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nalise aos cust

POR VICTOR PAULO GOMES DA SILVA*,

Mediante uma sintese hibliografica, pretende realcar-se aqui um tema
que, sendo ainda relativamente pouco abordado, tem vindo a assumir
uma relevancia crescente na area financeira e se traduz numa outra
fonte de exigéncias para aqueles que tém por funco gerir
a contabilidade das organizacdes. Os custos com a qualidade so ainda
um assunto incipiente, mas é fundamental que se olhe para eles
de forma diferente.

egundo a Associacdo Francesa de Normali-

zagdo (AFNOR), a qualidade de um bem

(produto tangivel) ou servico (produto intan-

givel) € a sua aptiddo para satisfazer as neces-

sidades dos utilizadores, sejam estas necessi-

dades efectivas (dos utilizadores efectivos)
ou potenciais (dos utilizadores potenciais), provenham elas
do corpo ou do espirito.

Reportando a Robert Fey & J. M. Gogue, os componen-
tes da qualidade agrupam-se em classes, conforme aqui se
discrimina:

@ “Caracterfsticas” — agrupa os componentes da quali-
dade que ndo dizem, directamente, respeito ao funciona-
mento ou ao modo de utilizacdo dos produtos (por exemplo:
a dimensdo e o peso de um relégio).

e Desempenho funcional — agrupa os componentes da
qualidade que dizem, directamente, respeito a func¢éo prin-
cipal dos produtos (exemplo: a precisdo de funcionamento
do relégio).

@ Disponibilidade — agrupa os componentes da qualida-
de que fazem intervir a no¢ao de tempo; decompondo-se em
fiabilidade (que periodos de bom funcionamento do bem?)
e manutibilidade (que periodos de manutencéo e de repara-
¢do do bem?).

Nas actividades de prestagdo de servigos, a disponibili-
dade consubstancia-se na aptiddo para respeitar prazos.

® Seguranga — agrupa os componentes da qualidade que
relacionam as especificidades dos produtos com a integri-
dade fisica e mental das pessoas; exprimindo-se pela proba-
bilidade de acidentes (exemplo: a capacidade de um auto-
moével preservar a integridade fisica dos passageiros, em
caso de acidente).

@ Factores sensoriais — agrupa os componentes da qua-
lidade que, ndo reportando directamente ao funcionamento
dos produtos, concorrem para o conforto e prazer dos utili-
zadores, para o que contribuem significativamente a estéti-
ca e a ergonomia (exemplos: o design do reldgio; a cor das
paredes da habitacdo ou do escritério; a simpatia no atendi-
mento dos utentes).
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A qualidade varia na razdo directa do desempenho fun-
cional, da fiabilidade, da seguranca e dos factores sensori-
ais positivos.

Como garantir a qualidade?

Garantir a qualidade dos produtos significa precavermo-
-nos contra falhas de origem humana - por inexperiéncia,
por falta de formagdo, por mas condigdes de trabalho - ou
de origem material. Neste tltimo caso, deveremos estar sen-
sibilizados para factores humanos que, eventualmente, este-
jam subjacentes a vertente material das falhas.

Situando-nos na perspectiva do utilizador, pessoa sin-
gular ou colectiva, este pode garantir a qualidade pretendi-
da dos produtos que lhe sdo fornecidos, recorrendo:  tria-
gem efectuada no servico de recepcdo; a auditoria ao siste-
ma de gestdo da qualidade do fornecedor; a garantia
concedida pelo fornecedor, por uma associacio de defesa
dos consumidores ou por organismos puiblicos.

Situando-nos agora na perspectiva do produtor, garantir
a qualidade dos respectivos produtos exige uma intervengo
em termos de concepgao e de conformidade.

A primeira intervencdo associa-se ao trabalho efectuado
por parte:

® do servigo de marketing, que define as necessidades
dos utilizadores (por exemplo, via estudo de mercado);

@ do servigo técnico, que especifica as caracteristicas
dos produtos (no caso dos bens, através de plantas, desenhos
€ protétipos);

@ do servico de métodos, que determina o modo de pro-
dug@o dos bens;

e do servico industrial, que especifica eventuais aper-
feicoamentos ao trabalho dos servigos técnicos e de méto-
dos.

A segunda intervengdo tem que ver com o respeito, no
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decurso da fabricacdo ou da prestagdo dos servigos, do tra-
balho efectuado previamente no dmbito da concepgéo.

Garantir a qualidade, na perspectiva do produtor — pes-
soa colectiva, significa assumir explicitamente a existéncia
da “funcdo qualidade”; a somar a tipica lista de fung¢des
organizacionais (aprovisionamento, producdo, comerciali-
zagdo, pessoal/recursos humanos, administrativa, financei-
ra). Significa, enfim, assumir explicitamente a existéncia da
“gestdo da qualidade”, ou seja, planear, organizar, dirigir
controlar, em termos de qualidade, visando conciliar a satis-
facdo das necessidades dos utilizadores com a rendibilidade
da empresa ou com a economicidade de uma organizagdo
néo lucrativa. Em termos de teoria microeconémica, signi-
fica reconhecer que a expressdo cldssica da fungéo da pro-
cura

V=1f(PR)

V = volume de vendas

P = prego do bem ou do servigo

R = rendimento do comprador

deve ser reformulada, fazendo intervir a qualidade na
defini¢do da mesma:

V =£ (P, Q, R), sendo Q = qualidade

Os custos da qualidade - classificacdo dos
custos da qualidade (o0 qué?)

Existe alguma discrepancia entre os autores, no que con-
cerne a classificacdo dos custos da qualidade. Sem preten-
dermos ser exaustivos, apresentamos seguidamente ¢inco
classificagdes, que retirimos de autores que referenciamos
devidamente.

Primeira classificagdo (vide, por exemplo, Robert Fey &
J. M. Gogue):

@ Custos da prevencéo (ou da conformidade): sdo os
custos com recursos humanos e materiais que tém por objec-
tivo prevenir falhas/defeitos/anomalias; ou, por outras pala-
yras, que tém por objectivo permitir que tudo saia bem a pri-
meira vez. Exemplos: formagdo dos trabalhadores; manu-
tencdo do equipamento.

@ Custos da deteccdo (ou da avaliago): sdo os custos
com recursos humanos e materiais relacionados com ensai-
os ¢ inspecgdes destinados a verificar se a qualidade estd a
ser mantida ou, por outras palavras, destinados a detectar
falhas. Podem ser:

m da deteccdo interna — avaliagdo da qualidade/detecgdo
de falhas em bens, servigos e processos, no interior da orga-
nizagao;

m da detec¢io externa — avaliacdo da qualidade/detecgio
de falhas em inputs (matérias, mercadorias e servigos) rece-
bidos do exterior da organizag@o.

@ Custos das falhas (ou dos defeitos ou, ainda, das ano-
malias): sdo os resultantes da incapacidade de um produto
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para satisfazer as exigéncias da qualidade ou, por outras
palavras, sdo os custos adicionais que a organizag@o tenha
e os proveitos que deixe de ter, por causa das falhas.
Podem ser:

m das falhas, interno — resultantes da incapacidade de um
produto para satisfazer as exigéncias da qualidade, antes do
seu fornecimento; por exemplo, reparacdo de defeituosos e
inspecgdo dessa reparagio;

® das falhas, externo — resultantes da incapacidade de
um produto para satisfazer as exigéncias da qualidade, apds
o seu fornecimento; por exemplo, pagamento de indemni-
zagdes devido a um servigo mal prestado ao utente ou perda
de um cliente por insatisfacdo do mesmo face ao bem ven-
dido/servico prestado pela empresa.

Segunda classificago (vide, por exemplo, Robert Fey &
J. M. Gogue):

@ Custos da gestio da qualidade engloba os custos:

m de funcionamento do Departamento da Qualidade;

m das actividades de qualificagéo;

m da elaboragiio dos métodos de avaliacdo/detecc@o;

m da avaliacdo/detecgdo.

Reportando 2 classificagdo anterior, estdo aqui consi-
derados os custos associados & prevencdo e a detecgdo:

m Custos das falhas:

m Custos da nfo-qualidade — abrange os custos da detec-
¢ho e das falhas.

Terceira classificacdo (vide, por exemplo, Lesley &
Malcolm Munro-Faure):

@ Custos da prevengdo.

@ Custos da nio-qualidade (ou, da ndo-conformidade) —
abrange os custos da detecgdo e das falhas.

Quarta classificagio (vide, por exemplo, Oriol Amat):

o Custos da qualidade — abrange os custos da prevencao
e da detecgdo, ou seja, 0s necessirios para assegurar que o
produto seja fornecido de modo a satisfazer as necessidades
dos utilizadores e que os trabalhadores néo se sintam des-
motivados por razdes ligadas a qualidade do seu trabalho.

@ Custos da ndo-qualidade — custo das falhas.

Quinta classificagdo (vide, por exemplo, Yves Peyraut):

@ Custos da prevencdo.

@ Custos da fungdo qualidade — custo da detecgdo.

e Custos das falhas.

Em Portugal, existe a Norma Portuguesa (NP 4239) —
bases para a quantificacdo dos custos da qualidade, de 1994,
que classifica os custos da qualidade em:

1. Custos de prevengdo e de avaliagdo
1.1. Custos de prevengdo
1.2. Custos de avaliagdo
1.2.1. Avaliagdo interna
1.2.2. Avaliacio externa
2. Custos das falhas
2.1. Falhas internas
2.2. Falhas externas
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A norma supracitada contém, ainda, explicacdes claras
e pertinentes relativas as vérias rubricas de custos.

Independentemente das classificagdes supracitadas ou
de quaisquer outras, € importante salientar que os custos da
qualidade sdo detectdveis ao nivel das vérias categorias de
custo sistematizadas pela contabilidade analitica de explo-
ragéo.

Para qué calcular os custos da qualidade?
Como calculd-los? Quem os deve calcular?

O célculo dos custos da qualidade tem por finalidade
reduzi-los globalmente e, deste modo, contribuir para opti-
mizar os custos da organizagdo. Reportando ao espago euro-
atlantico e ao perfodo que decorre desde o final dos anos 70
até ao presente, esta optimizagio ¢ essencial para a sobrevi-

Situando-nos na
perspectiva do utilizador,
pessoa singular ou
colectiva, este pode
garantir a qualidade
pretendida dos produtos
que lhe sio fornecidos,
recorrendo 4 triagem
efectuada no servico de
recepedo; A auditoria o
sistema de gestdo da
qualidade do fornecedor;
4 garantia concedida pelo
fornecedor, por uma
associacdo de defesa dos
consumidores ou por
organismos pablicos

obriga a existéncia de:

véncia de um nidmero crescente
de empresas, confrontadas com a
dificuldade em aumentar os pro-
veitos ou, até, em manté-los;
devido ao facto de se verificar,
cumulativamente:

® um menor.crescimento da
produtividade e consequentes
restricdes nos aumentos salari-
ais; logo, na procura interna;

® uma acréscimo da concen-
tracdo do rendimento nacional;

® a manutencdo de uma pro-
cura insuficiente por parte da
generalidade da populacio dos
paises menos desenvolvidos
economicamente.

Paralelamente, a optimiza-
¢do dos custos € essencial para
as organizacdes de {ndole nio
lucrativa sujeitas ao corte de
dotagdes, como por exemplo o0s
6rgdos do aparelho de Estado.

O cdlculo dos custos da qua-
lidade deve, necessariamente,
integrar-se num sistema global
de gestdo da qualidade: sem
enquadramento, dificilmente
haverd apuramento credivel dos
custos. Para além do sistema
referido, o célculo dos custos da
qualidade (ex-post e ex-ante)

@ sistema de contabilidade, geral e analitica;
® documentacdo técnica e comercial (por exemplo, do
servigo de assisténcia pés-venda, em relagdo as reclama-

¢Oes);

@ inquéritos internos e externos (por exemplo, procu-
rando resposta a pergunta: porque razio deixou de ser cli-

ente?).

O Departamento Financeiro deve ser a entidade respon-

sével pelo cdlculo dos custos da qualidade. Haverd, todavia,
que instruir este departamento sobre os esquemas de releva-
¢do que ponham em destaque o relacionamento entre custos
¢ qualidade; o que exige capacidade de didlogo e, conse-
quentemente, conhecimento mutuo das questdes em causa: da
parte do Departamento Financeiro, sobre o tema “qualidade”
€, especificamente, sobre os custos que lhe estdo associados;
da parte de outros intervenientes, sobre o sistema de infor-
magcdo contabilistica existente na organizacéo.
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Algumas questées complicadas
na determinacdo dos custos da qualidade

Sem pretendermos ser exaustivos, apresentamos o0s
seguintes exemplos de custos adicionais ou proveitos perdi-
dos, decorrentes do factor “qualidade”, cujo célculo é mais
exigente em termos do sistema de informagio organizacio-
nal:

® ac¢des no Ambito da qualidade executadas ocasional-
mente por trabalhadores ndo pertencentes ao Departamento
da Qualidade;

@ reparti¢do de saldrios referentes a mio-de-obra indi-
recta;

@ perda de clientes efectivos;

® perda de clientes potenciais, devido a falta de presti-
gio dos produtos ou ao atraso na colocacdo dos bens nos
pontos de venda;

® custos financeiros adicionais ou proveitos financeiros
perdidos devido a existéncias insuficientes, excessivas ou
obsoletas, por erros na previsdo da procura; a créditos exces-
sivos, por incapacidade de seleccionar os clientes;

@ horas extraordindrias, motivadas por falhas;

® [ay-out excessivo, decorrente do mau planeamento da
actividade.

Cumulativamente, € necessério ter em atencio os
seguintes aspectos:

® nfo € considerado custo de deteccdo/avaliacio os
ensaios integrados no normal processo de fabrico; assim
como a pesquisa de defeitos em lotes rejeitados, a qual
integra o custo das falhas;

® nio ¢ considerado custo das
falhas o custo dos defeituosos
que sejam tecnologicamen-
te impossiveis de supri-
mir; assim como o
custo das repara-
¢Oes imputé-
veis aos
forne-
cedo-
Ies;




@ deve deduzir-se ao custo das falhas o valor do materi-
al incluido nos bens defeituosos que possa ser reaproveita-
do.

Em principio, a fim de evitar complica¢des eventual-
mente insandveis, o custo das falhas deve ser imputado ao
segmento da organizacao (seccdo homogénea, por exemplo)
no qual foram detectadas e reparadas essas falhas; o que
pode causar algum mal-estar nesse segmento... Paralela-
mente, hd que identificar a causa das anomalias e o seg-
mento da organizacio responsdvel pelas mesmas; e, se
aquele que detecta as anomalias devolver os bens defeituo-
sos para o responsével por esses defeitos, entdo € a este Glti-
mo segmento da organizagdo que se deve imputar o custo.

Atengdo, também, aos desperdicios/residuos/refugos/
/defeituosos e aos métodos utilizados pela contabilidade
analitica para a valoriza¢8o dos mesmos; pois, especial-
mente se estes componentes da producdo forem extraordi-
nérios, haverd aqui, com elevada probabilidade, custos da
qualidade.

Finalmente, defrontamo-nos com a questdo dos custos
intangiveis e dos custos economicamente inevitaveis.

Custos intangiveis sdo uma realidade que também
existe na gestdo da qualidade, quer por serem impossiveis
de calcular quer por os custos de cdlculo serem superiores
aos préprios custos intangiveis. Ora, no custo das falhas
estdo frequentemente presentes os custos intangiveis. Por
exemplo:

@ pode ser impossivel ou

muito dis-

pendioso
medir o

impacte negativo sobre a fidelidade de um cliente, decor-
rente de um mau servigo que a empresa lhe prestou;

@ ¢ como medir — pelo menos, em condigdes de custo
aceitdveis — os clientes perdidos na sequéncia do atraso na
colocacgdo dos bens nos pontos de venda, motivado pelo
mau funcionamento do servigo de distribui¢do?

Por seu turno, os custos economicamente inevitaveis sdo
os custos de montante inferior ao necessario para os elimi-
nar. Se os intangiveis sdo aceites como ndo apuraveis, os
economicamente inevitdveis devem ser apurados.

Rdcios relativos a custos da qualidade

Apresentamos, seguidamente, alguns racios vulgares,
destinados a dar uma perspectiva de gestdo ao cdlculo e ana-

lise dos custos da qualidade.

e Ricio mais vulgar: custo
da qualidade/valor das vendas ou
prestacdo de servigos, liquidas de
IVA (se estas forem muito irre-
gulares, utilizar uma média
mével). E adequado para empre-
sas com ciclos de producéo e dis-
tribuicdo curtos.

@ Outros ricios globais:

@ custo da qualidade/valor
acrescentado bruto;

@ custo da qualidade/ntimero
de trabalhadores da organizaco;

@ custo da qualidade/custo da
produc¢do (adequado a empresas
com ciclo de produgéo longo) ou
da prestac@o de servigos.

® Récios parcelares:

@ custo das rejei¢des/custo
da producao;

® (custo das rejeicdes + custo
das reparacdes)/custo da produ-
¢ao;

(NOTA: custo das rejei-
¢Oes... de mercadorias, matérias,
PVF e produtos acabados, sendo
estes ja vendidos ou néo)

@ custo de avaliacdo dos for-
necimentos externos/custo das
matérias adquiridas;

@ custo de avaliagdo/niimero
de unidades produzidas.

O cdlculo dos custos da
qualidade tem por
finalidade reduzi-los
globalmente ¢, deste
modo, contribuir para
optimizar os custos da
organizacdo. Reportando
40 €spaco euro-atlintico
e 40 petiodo que decorre
desde o final dos anos 70
ate a0 presente, esta
optimizacdo ¢ essencial
para a sobrevivéncia de
um niimero crescente de
empresas, confrontadas
com 4 dificuldade em
aumentar 0s proveitos ou,
até, em manté-los

Relacdo entre custos da qualidade
— objeccades a andlise tradicional

dos custos da qualidade

Tradicionalmente, quando as organizagdes superam a

fase do desinteresse face ao tema “qualidade” passam para
uma outra fase em que a preocupacio com este tema se
esgota no despoletar de ensaios e inspeccdes destinados a
verificar se a qualidade pretendida se mantém. O custo da
detecgdo aumenta, mas verifica-se diminuic@o do custo das
falhas internas e externas: os ensaios e a inspecgdo blo-
queiam a saida de bens, ou a prestac@o de servigos, defeitu-
0s0s ¢, inclusive, o seu avanco ao longo do processo produ-
tivo e o consequente acréscimo de elementos de custo.
Posteriormente, se as organiza¢des continuarem a evo-
luir neste dominio, entram numa outra fase em que assu-
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Tradicionalmente, quando
as organizacoes superam
a fase do desinteresse
face a0 tema “qualidade”
passam para Uma outra
fase em que a
preocupacdo com este
fema se esgota no
despoletar de ensaios e
inspecgdes destinados a
verificar se a qualidade
pretendida se mantém. O
custo da deteccio
aumenta, mas verifica-se
diminuigdo do custo das
falhas internas e externas

mem uma clara atitude preventiva. O custo de prevengdo
aumenta, mas verifica-se diminui¢do do custo das falhas
internas e externas, bem como do custo da detecgio: exis-
tindo prevengdo, ndo s6 se reduzem as falhas como, tam-
bém, se dispensa trabalho de deteccio.

A relacdo entre o percurso evolutivo de cada um destes
custos e a evolugdo do custo total da qualidade € objecto de
polémica.

A andlise tradicional dos custos, quer a curto quer a
médio/longo prazos, considera a existéncia de um decrés-
cimo do custo médio até um determinado valor minimo,
representativo de uma quantidade produzida considerada
como optimizadora dos custos. Porqué? No curto prazo,
porque o aumento da quantidade produzida vai “diluin-
do” os custos fixos; no médio/longo prazo porque o
aumento da quantidade produzida acresce a possibilida-
de de divisdo do trabalho com o consequente aumento da
eficiéncia laboral (notar o pressuposto “taylorista” que
estd subjacente a este racioci-
nio), bem como a possibilidade
de utilizagdo de outros equipa-
mentos cujo racio produtivida-
de/custo € mais elevado. Ultra-
passando esta quantidade pro-
duzida que minimiza o custo
médio, este comega a aumen-
tar. Porqué? No curto prazo
porque a “diluicdo” dos custos
fixos caracteristicos de uma
dada capacidade instalada é
mais do que compensada pelo
acréscimo dos custos varidveis
(por exemplo, com o pagamen-
to de horas extraordindrias); no
médio/longo prazo por deseco-
nomias de escala derivadas da
quebra da eficiéncia de gestéo.
A aplicagfo da 16gica tradicio-
nal, com as necessdrias adapta-
¢Oes, aos custos da qualidade,
traduz-se na constru¢io de um
grafico em que, a um acrésci-
mo da curva representativa do
somatério dos custos de pre-
vengdo e de detecgdo corres-
ponde um decréscimo da curva
representativa do custo das
falhas. Atendendo 2 inclinagio
das curvas supracitadas, num
determinado ponto verifica-se o valor minimo do custo
total da qualidade. Na perspectiva dos custos, esse ponto
corresponde ao nivel éptimo de qualidade.

A esta andlise contrapde-se a denominada andlise
dinimica, que admite a possibilidade de um permanente
decréscimo do custo total da qualidade (serd um decrés-
cimo até ao custo zero?). Este raciocinio fundamenta-se
no pressuposto, segundo o qual o aumento do custo de
prevengdo € mais do que compensado pela consequente
diminui¢do dos custos de detec¢do e das falhas — logo, o
custo total da qualidade diminui permanentemente e,
inclusive, a implanta¢do de uma cultura de qualidade na
organizagdo permite que, a partir de certa altura, o pré-
prio custo da prevengio também diminua. Assim, a cada
vez maior satisfacdo das necessidades do utilizador e a
progressiva melhoria da imagem social da organizacio é
compativel com uma permanente redugo do custo total
da qualidade.
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O “método de Pareto” no cdlculo
do custo da qualidade

Considera-se que o “método de Pareto” é aplicdvel a
andlise do custo das falhas e, consequentemente, é indis-
pensdvel para uma ac¢fo eficiente visando reduzir esse
custo. O principio que lhe estd subjacente — e que se espe-
ra ver confirmado em cada anélise concreta — é o seguin-
te: uma pequena proporgdo dos tipos de falha é respon-
sével pela maior parte do custo total das falhas. A apli-
cagcdo do “método de Pareto” costuma
consubstanciar-se na constru¢do de um grafico uti-
lizando a seguinte metodologia:

® calcula-se o custo de cada um dos tipos de
falha durante um determinado perfodo de produ-
¢do (uma semana, um més...) e somam-se de
forma a obter o custo total das
falhas;

® atribui-se um
nimero natural
(comecgando
pelo 1) a cada
um destes
tipos de fa-
lha, se-
gundo a
impor-
tdncia
(por or-
dem de-
cres-
cente)
do res-
pectivo
custo;

(por
exemplo,
conforme
Robert Fey &
J. M. Gogue: 1 =
elemento X defei-
tuoso, a falha de
maior custo; 2 =
elemento Y mal
soldado; 3 =
parafuso mal
apertado; 4 =
.y 6 = defei-
to de aspec-
to; 7 = trans-
formador
defeituoso; 8
= falta do
componente
Z; 9 = emba-
lagem defei-
tuosa, a falha
de menor
custo);

® eXpri-
me-se 0 custo
de cada um
dos tipos de
falha em per-
centagem do
custo total
das falhas;




® marca-se, no eixo das abcissas, 0s niimeros naturais
que representam os tipos de falhas (os nimeros sdo mar-
cados de forma equidistante, por ordem crescente, e inici-
am-se com 0 1);

@ marca-se, no eixo das ordenadas, o ponto corres-
pondente 2 percentagem acumulada do custo dos tipos de
falha (primeiro, percentagem correspondente a falha 1;
depois, percentagem correspondente a falha 1 +
falha 2; depois, percentagem correspondente a

falha 1 + falha 2 + falha 3;...);

® traca-se a curva, a qual, a confirmar-se o
principio subjacente ao
“método de Pare-
to”, terd um ele-
vado declive
no inicio pas-
sando abrup-
tamente para
um reduzido

declive.

Custo da
qualidade nos
servi¢os

Do que referimos
nos paragrafos anteriores,
muito diz respeito aos cus-
tos da qualidade em
empresas de producdo de
bens/produtos tangi-
veis; ndo se adequan-
do imediatamente a
organizagdes de
prestacdo de
servigos, ape-
sar do esfor-
co efectuado
pelo autor
visando tal
adequagdo.
No que
diz respeito
a empresas
de prestagdo
gde servicos,
"entende-se
geralmente
que os custos
da prevencéo
e da deteccdo
podem ser
calculados
sem dificul-
dade adicio-
nal (ou, pelo
menos, sem
dificuldade
adicional
relevante)
face ao caso
das empresas
de producdo
de bens. O
custo das fa-
lhas, todavia,

costuma ter um componente relativamente maior de afas-
tamento de clientes em detrimento da rejei¢@o ou da repa-
racdo. E certo, no entanto, que nada impede que certos
servigos mal prestados também possam ser “reparados’:
um servi¢o de limpeza mal efectuado pode ser “reparado”
com nova limpeza; uma intervengfo cirtirgica mal efectu-
ada pode ser “reparada” com nova intervencéo.

Etapas de implementacdo de um sistema
de cdlculo de custos da qualidade

Reportando essencialmente a Amat (1993), a primeira
etapa da implementagdo de um sistema de cdlculo dos
custos da qualidade consiste em motivar e garantir o apoio
dos gestores da organizacio e
do Departamento Financeiro
para a necessidade de existir um
tal sistema; etapa que s6 serd
dispensada caso sejam os proé-
prios gestores a tomar a inicia-
tiva de o implementar.

A aplicacdo da logica
tradicional, com as
necessitias adaptacdes,

A etapa seguinte consiste em 208 Ccustos da quahdade’
analisar o sistema de cédlculo de .
custos existente, assim como tradUZ'Se na COHSH’U@&O
outras vertentes do sistema de s
informagdo — documentaciotée. ¢ UM grdfico em que, 2
nica e comercial, inquéritos Py
internos e externos — e, a partir um acrescimo d’a curva
dai, apresentar uma proposta de fepfeseﬁtatiVa dO

sistema para calculo dos custos
da qualidade. Nesta proposta
devera constar, pelo menos: os
recursos humanos e materiais
necessarios; as fontes de infor-
mag3o a utilizar; os procedimen-
tos e impressos de recolha de
dados; a periodicidade dos rela-
térios e o seu conteddo. :

e nte sonsubs. TEPTESENAIVA dO CUStO
tancia-se no teste do sistema das falhas
proposto na fase anterior, a
efectuar num segmento da organizagio; avaliando depois
0 mesmo e procedendo as correcgdes necessarias.

Finalmente, h4 que generalizar a implementacéo do sis-
tema de forma a que o mesmo abranja toda a organizag@o.

somatorio dos custos de
prevencdo e de deteccdo
corresponde um
decréscimo da curva
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