Custos de capacidade,
disponibilidade
e prontidao

Para tratarmos de assunte de Custos
dd Capatidade, Dispanibilidade e Franti-
dan, nio pademos deixar de falar tamb ém
diquestio da gualidade @ da busca conti
nua do aped eipoaments dos meétodes. de
producic e gerenciaments,

Aimplantacan de umsisiema de coste
cuja abrang®ncia seja a-de mensurar a
Excelénce Empresaris ndg pade se lim-
tar somente 3 apuracas dos (isios Inefen:
1es a um sistema de contrake de gualidade
& dos custes amibientais.

Pademos entender, como. qualidade
glabal, fodas 25 atindades empresariais
fUECHRCOrTeEm patd 8 consecuss da Mis-
s da-empresa, seu afjetvo maior, &
cantroladaris precsa gerar relatdrios de
informacies gerenciais apantande o wim-
primenta desse shjetwg, mclusive seis
prevcepan deswos. .

A questan da menstfagan ca qualida-
de tomase relevante quandn passamas &
dsso0iar se conceile ags de produtivida:
de e de locralvidade. Cabe, novamente.
Controladoria, a responsabildade de mos-
trar para Lpdos oF gerenfes e colaborado-
res as relacdes sastentes enire o5 diferen:
tes elementos companentes do custo tatal
da qualidade, bam como a5 consagiidng:
as das decisibes perencias passadas,

A eliminacio dos-desperdicos esta
inturamente fgdda & questaa da qualidas
de. Por mes dy reducdo dos desperdic
0%, & empresa pode gerar recurss para

alavangar seu sitema de melhona da
pualidade

Atraves da qualidade, podemos
implementar um sistema que busgue 2
integracan da quatidade tom o desen:
walvimento & a methanz de estorios das
virias fundes de umd drganizacan, ¢
fim de 1omar possieel 3 producio & 4
prestacio: de seivicns ans ofvers mais
econdmicos, ndg se esquecendo time
bim de atender 3 satishacdn do cliente

h asonagda de valares para a obten-
cin B gecldn da qualidade fei enfatizsds
por diverses aubores, O grai de impor-
CAnGid 4 apresentacin deses valores ¢
(US VATIA PRTA M U pars rn:rius! Pard
a apuracia dos esstos de qualidede, al-
guns desses autares dediciram aprena--
wel espacn do conteddn de suas obrag,
dantre eles Juran & Feganbaum, que fo
ram 4 funda na metodologia de apuraca
dos custos da qualidade

Muitas enpresas, na verdade. amda
gilizam-sa de sisternas de rustein & tan-
trole gevencial déseavalvidas, hd it
decaday, pata unr ambiente competitin
drasticamente diverso:do-gue se absrs
Wi Na aluaidade.

Infelizmente. principalments nas
pequenas o médas ampresas; a Conta-
bilidade de Custos tiadicional nfip esta-
¥ preparada para esse nown enfagie de

ccontale de cisto da qualidade em uma

eronomia plobalizads,



Custos da capacidade,
disponibilidade e prontidio

Definiches

Enfim, como poedemes definiro que
cejam Custos da Capsoidade, da Dispa-
nibilidace & da Frontidao?

Por mais gue fentdsiemos, ndda co
seguimioG-identificar, na Mksograte que
consultames, a5 deinigoes dos temas
#ima, 4 nbo st aquelas contidas no
dicioning. Aurélia (1986} gque diz

Capacidade. (Do fa. copactale] 5.1
1. Molume intend de um fecipiente
2 Mimers de pessoas oo unidades
oubras que podem ser acomogadas
FRlfn FeCinln, num fecpients, RUm
vercula, ete, 3 Quahdade que uma
pessis G L5 18 Oe pesser gara
um: deferminads bim, habiiidade,
aptidan, 4 Pessoa de grande dustra-
cao alt aptidae; lalento, sumidade

Dispanibilidada. 5§ |.-Qualidade

ob estado do gue & disponbel 2,

Estado de espirite caracterizado pela

predisposicio & aceitdar as- solicta-

cies da mindo exbenor: 3 Siluacio
do tunmonério: poblico esthuel, do
juiz de direito ou do mikitar gueetem-
porarigmants ndo se acha em efeti-

LR RE - E T

Prontidio. 5 F 1, Oualdade do que

e pronte. 2. Prestess. agilidade; de-

zamnbaraco, rapidez. 3. Rapider de
CCEPReEnEan 04 nd exerucdo-de al-
pumé coisa, 4 Estado de quens s
acha promta pard farer delefminaca
eoksa. 5. Estado de aleéfta de wma
inidada muitar..,

A lase jnicial do estudo de gualguer
ArEd 0l assunia mavo Endoive d
Famnbianzacio com sens conceilos & fer-
mindloge  propios. Este prodesso de
famitianzacan farnece uma fandamentd-
cdo - bdsica sobre & qual construlmaos
nissd compreensic dos procedimentos,
problemas e aplicages que iremas en-
condear o estuda da nows éred.

& contabilsdade & om campo distinbe
de evindo & partanta; @ netessidade de
sg apresentar: oz conceitos-bdsicos, clas-
sificacies e delingles inandeins gue
formecam & base parz uma inteira com-
preemsds doassunts,

A contabilidade de cisstos fol dese-
nhada, fundamantalmente, para as em
presas andusimais. Entretanio, alguns
asperos, como o fontrole de esbogques
naquelas smpresas, san facimente apli-
cavels @ hedbts, restaurantes, hospitais 2
mesmie fm estabslecimenton de ensing
lgualmente, o distibuds e & dpuragio
dos custos mas -empresas de serveons
podem sagun, pesfedarmenle, o5 GHLén
s pfilizados nas empresas indisirias,

Ma werdade, 3 contabihdade de cus-

tos em umi empress e sendce funda-
menta-se na o aphoacdo dos conterlos
badsicos desenwvoivides para a5 cropresas
kmdustRgis, comp oodas custos difejos @
ivdfiretos, fikes e wandves, e o sisiema
decusto por absoscdo (cusio fokal) ou
custela waridvel {custerd diretal,

Custe da Capacidade
g da Disponibilidade

Pila pesquesd realizads, entendemos
3 questio da Copacidade como senda
aquela possivel de seroatendida num
dezerminade momente. Pode se ler umd
quantilade superce disponivel < Tispe-
ribilidade - {de habitagbes em um hotel;
el fedins & um hospital, deassenfos
el uma :Erpnal.lf'-:l EH 1] quﬂ. r&da'.lla. Ma-
quele determinado maments, e esse
4 fapacioade de atendimenla. plend abs
LS rHDS

Westa instante, hd uma perdacresel-
tants desta capacidade aciosa, que vam
a onerar 0% custod da entidade. Esta
capaidade oritsg poderia 5 iguaiar ans
custos das Falhas, em elacio 3 uma po-
ducio defertuos; ans custas do confra-
ke dos deferos, dentre galfes.

Podemas comparar o cusio de umi
capscklade coisa tomaqueles que guar-
dam relagda com s das unidadss detel-
fuosds ou rejeiladas &m determinada
prodian.
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O custo eletive da quabdade com-
presnide o5 cistos sssociades & cpera-
coes tradicionalmente ralacionadas com
a5 cusbos da guahidade, toma cisios de
prevencan, custos de avaliacio & qustos
de falhas, & aquelss valores assooados s
opounidades perdidas pela empresa.

Andisamdo-se 0 cuslo dé unidades
rejetadas. come sendo cudo. de uma
capacrdade ociosa; podemes ter 3 oze-
gunie situagsn:

+ Producio 2200 unidades

* Refugo {repsba) 200 unidades
_tPeodevends | 22000 wnidode

& Cusbo F10.00 wmidada

Messe casn, o Demorsiracda do Be-
sulfado do exercicn ficaria da seguinte

forma, case 1oda & producdn stivesss
b e hivesse sida camensalizada

Venda LI00 . o 20000un | 4400
Cizslo 1200 un; a SI000/un | 22000
Lo (A 2000

Conskderando-sa as unidades refuga-
das (rejentadas), equnalentes-a 200 uii-
dades, ficaria asuim 3 Demonstracio do
Resultada do-esercicio:

Wendes
Cuiba
Lecro {2}

2000 wm g §RO00NR | 00

LI00 . a J10, KRN

15000

Custo da oakidad,
neste eesmplhs (&8} £000

A partie destes dados a:enalse aeo-
i do ciuste da qualdade sera:

Cirsto- incoridn 200 ue. $10.00 = 1000
Magem de coniribugle pesdda

200 u $10:08 = LG
Cistn da quakdade & 000

o e

Chutro exemplo que podemos citar
e felagio a0 aspecto do-custo da adis
vicdade diz respeto o sisiema hoteleim,

Uma carackerisfica do sistema: hotelairo
e-a de g o quano de om holel e um
produfosem possibilidade de ser esty-
cada

Comi todo setor de servics;-a-holel
nda tem condigio de estocar o servico
de hospedagem mio farnecida, Em' au-
[ras palasras, servico nan prestade & 5i-
nak de regeits nao usuinofda,

Aktm deste exemplo, podemos citar
tambim os casos dos ingressos de uma
partida de fufebol ou de uma peta de
beatro; & farnecimento e anergid elati-
2 e oulrds utibkades como 05 Senigos
op Damheanis, o empe disponivel de pre
paganda de ure canal de teleeisbe, den-
e auibrgs;

Tas exemplos nos demonsiram gua,
mismo tendo sma cerla disponbilidade
- ansentes do teatro, espaco no estddio
de hutebal, capacidade de gerddio & de
distribuican da-enerpa - nda fomos ca-
pades de-preencher tas espacos; geran-
do, pois, ume perda com tal ociosidade.

Com fal estratégia, estarlamos apli-
cando 05 congeitos oriundos da-Excelén-
cia Ernpresanal, om dos propdsitas de
ur sstems de quabidade, buscanda re-
dugir, se ndo eliming, o5 desperdicios,

Mestes enemplos podemos  afirmar
que, denfro de- uma estratégis 48 cists,
dEVeIMOs ARFOAEMAT Cada Yoz Mais & mos:
i dicponibilidade & nosea capaidade
de e, Com isto, estanamos contrbuin
di pard reduzie nossas perdds pom Lais
nelasidides.

Desse mpda, um higel geralmenie
CoRla com (§Ta capacdade fa au um
custo incremental muteolevads para
aumentar essa capacidade. Essa silia-
caa g holal pac & um nterionio excli-
svo desse selos, podendo ser conside-
rada caracterfstica tipica de uma empre-
i3 prestadosz deservicn

Diante da inflechihidade da cepan
facke, & hoteleine fem dois ustos mele
panles pany o Seu procassa decisonn, O
primedrd s3o 05 custas waridvels, Entre-
fanio, d partipacan dos ustos variaves
anitdrins: na estridura de resullads de

um hotel tende g ser relotivamente
inexprassva, dikcilmenie ulitapassamlo
& 208 do pieco do pernoite

O segundo custo & mas Tepresenta-
tiva @ reflete as limitagtes de capacida-
da. 0 garvico. ndo prestado represents
wm custo de opaitumdade deconenis
da recaita mao usufrelda, A existenca de
capaiidade ociasa num hotel represents
urn custo de pportunidade bastante gle-
Ui

Drpssa forma, diante da ppossibili-
dade de ajnssal 4 Capaudads, o el
deve tentar 4 demanda; Signdica dizer
que o processs decsono nao pode fiar
restrito-a gestan de costo; sendo peces-
EAMD MCOrporar @ pectds sratégica da
receita. lsto afasta a sobican tradicionl
oe iodos o5 prootemas de rentanilidade,
e ende a concentrar-se dnics & exclu
sovamente nos custas dos produtos ou
SETVICNS.

Constderando-se 3 seguinte -expres-
sa0 da curve de plerta;

Q=a-bxB
Onde:
0 = guantidade
! = pirego unilinic
@, b= pardmetras da equacio

Essa expressdn & cassicd par relacd-
a3t d quantidade & serplertads para om
determinado nivel de prege. A ralacio
myeres entre prece e quantidade. indar-
fa que, &2 ocofre dmd ceducdo no nivel
dos precos, deve anmentar a procra do
prodube

O problema dessaeipressan & oo fato
de nio levar em consideracdn o que em
marketing  ficouw conhecido como
segmenlapdn. do. mercada, Com £[@it,
um: anralista desatento fenderss a wlili
far-5e dessa exprescin, confeddos ob-
yiamenle os pardmetras o ¢ b, paa de-
barrmmar a guantidade ofertada;

Ainda na busca da defermingcao dos
custos de capacidade & de disponibilida-
e, podemos identificar o custo das per-
a5 ooar i as Lomo sendo



Cp = Crd ~ Cry
Onde:
Cp = Cuske dis perdas
Crd = Custo dos recursos disponivels
Cna = Custe s recursas iflizades

Afraves dessa formula: conseguimos
Visualizar

= Medhor emendiments dos ousios.

= Madiglio das pestdap palos mossos
inuiilfzadas

= Apolo mas decsoes REETS £
melhakas Defaconan na e de
aperieipaamenta continug,

= Peleify integacio com os sstemas

Voltando & questio do holeleiro, e
supondo que e recehba uma proposta
de ma - dgince de Wnsmo miesessada
em- alojar seus clendes 8 um prece infe-
far 2o praficade, a andlise deve levar
& considaracdo o custo de opartinida-
de. Ackidr 4 propoita da-agbngia de
turismo significa eventoalmente  demxar
de hospedar hienles sem desconto, &
550 representa am sk pard o hetel
par nao ter recebide wm ciente com
emving rargerm; Mas recusar a praposta @
COMTET O NS0 o8 nd receber o hospede
sem descondo, incoorendd num cusiode
pparfunidade,

Ma proposia da ap@ncea de tunsemo,
o problema do hotelairo ndo & de capa-
cidade, mas de probabilidede de um clis
gnte mais valinse pita & empresa, no
cast o hdspede que estariz dsposto 3
pAgAr- Gopregs sem. desconto, vir 8 de-
mandar saus sarvicos,

E dbwio gue essa probabilidade deve
sef gtleguadamente calculada, muite
embora isso nao seja algo muto sam-
ples, pons &8 condiches do mercado mu-
darn, mudancas essas goe deveny ST
levadas em considesscdn num prodessn
decisimin,

{ pioblema do hoteleirn & a parli
de uma capacidade fiza, da impossibii-
dade de armazendar © serviio £ de uma

demanda varidwel, estabelecer umia poli
Ticé de preqos. diferenciadas que penmi
[4, &5 MEsSMo TEmpa, Taximezar 3 -
rache do capecidade insialade pela
segmentapio -dos clientes, prisfizando
aqueies mals rentavers

Ainide nesfe cantexla, £ com um grau
meainr g8 complemdade, tes-se o pio:
blema da companhia adrea. o mesma
forma gue o holel, a empress serea nao
passui capacidade flesivel, o ses sepico
n&o pode ser estorzda £ deve estabde-
cer umi politica de precn que sepregin
as eligntes @ maximes-3 utilizacio da
capacidade instalada:

A oossds UeSEEEL VENESE  BImET 1m
aspecio mais especificy de ums empre-
53 adres, que & oo denominade
SrErbnoRng.

O overbooking dar respeitn ao fate
die uma emnpresa aétea vender, de forma
proposital, mais sEentos que 3 capac-
dade disponivel de uma seronave; O
GREMDEAm B praliis comum oo set0f g
tenita eyilar o custo de oportunidade da
capacidade ac0sa

Commocd fath camum a cancelamen-
toode reserms ou 0. pho-CoMmpanedinen-
to do passagess noodid de vho, sem
pnenhama penalidade, vende-se mais
gue 2 capacidade pEra compensar 12nio
o capcelamenio quanto o ndc-cempa-
TELrmE .

Em grral o pivel de oeerbooking per-
kit (o ind empresa & fecrascente d
medida que se apraxima a dats do w0,
A parir de uma determipaca cata ames
i wita, 0 nidmerns de resersas pode ser
supenor & capacidade do avid, € epse
nienero tende a Cair devido ao cancela-
menio-das Fesenis:

& estimativa prronea e  @m
pverbeoking pode representar um risko
significativo para a empresa. Por umdade,
subesdimaer o namers de cancetamento
ou NdCOmparesimento sianifica ter ca-
pacidade odiosa, que poderia Sed com-
phefada pebo passageire com destonio.

Par putro bade, &an superestimat o
aurmerns de cancelaments ou de nda-

comparegments, femese o riscs-de ven-
dier inais doogue o capacidade, com Lm
comparecments de um namend 4e pas-
sAgeitos maior gue o capackdade. Nesse
Casn; 4 Empresa tem de arcar com des
patat de hospedagem. guando for o
caso, ou petds de goadieil,

E de notar gue 2s1a dmica varidvel
introdies U serie - de problemaseon-
cerlezas an processe decistrio, Faz-se
necessarin caltular a receita zdicional
gerads pelo overbaoking, a probabilida-
deé do cancelamenta da resenva, do nao-
comparezimento; do (st esperade do
gverboaking, enfre gulfos,

s cdlculos envelvidos torndm-5e
mais complescs quands =e sabe que
cada uma dessas varidveis podese alie
rar com o higonse de femps 8 o v

Ouird vafiavel goe deve ser intukla
no modelo & @ canexan, Coma 58 pode
obsarvar, tem havido um somenie e
Rréssivo nd numeso e caneades, o gue
torna o denominade *problemade irans:
porte” de uma empresa aéea bastants
camphexs.

A-capacigade mstzlada de om servi-
o deve ser planejads a partir de.algu
mas definicies como, por exemplo;

= Alividade gue carciein o e

- Tempo de reslizardc da tividade
prindpal.

= ROELERDE n:mplm-m:nls nacessinoes.

Esses indicadares, aliados 8 define
a0 40 nimers de eventos @ serem rea-
lexadas, permilem estabelecer o poten-
cial el prodiscén recsila do perfeda.

Mo planejamenio de win servico
assislenaal, por exemigEn, por media
de segurania, considerase & (Apacida-
de irstatada - disponivel — em plens uso
para o -dimensonamants S0s TESUDS
Fisicos, malérsais @ humanos.

Kermalmenie, salvo situaghes excep-
cnas, o wsa de 100% da copacidade
instalada ndo ocorre. A midie de ocupa-
can narmal deste fipa deservign @ de

A 2 S
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Casto da Prontidio

Retornanda aos conceios-de Cusos
da Qualidade, podemos gruper o5 cus
[as e categorias: que se relacionam
entre si. & aplicacdo de recursas em uma
cateporia acarreta van aphes no. msnfan-
e de custos em auitra, Segundo ROBLES
IE(2003:63Y, a5 prncpak calegonas
de Cuslos de Qualidade sdo;

* Do e presanido
+ Cuslon de svaiaiin
+ Custios dis falhas (rtemas & etamas),

Wessa linhz de racecing, podamos
dizer também ges, mia bueica de uma
fqualidade nos seracos pressias, prn-
cipalmente-para a5 enbidades [ipadas is
afividades poblicas (sadde, tom a5 pron-
Ios-socarros distnbuidaoras de energia
efbtrica; corpo de bombedros, emmpredas
de processaments de-dadas; conpassio-
narias de agua e asgold; SemiCos . de
viplincia, ic) exisle am ceto cudo
GUE 58 necessily. controlar que & o gue
ppodemos “chamar de “Custo do’ Pronti-
dhn’

Fara s abber um grad elevada de

I Eiiis bonoih COWTABMLIDADE

safistarde da papulacio, as empresas -
inchmndi-se &l 05 drgaos pobdicos = gue
PESSLEm A ncesso de prestar tas ser-
vicos & populacio téma necessdade de
mianter em sua esiruluny pessoas dspo-
ndveis para o pranto-atendimento;

Sabear que pem sempre, buome-
Ihor, na maiora dos cases, o “pronto-
alendanente” dea murto @ desefar ans
SEU5 UsEanos. Se focarmos @ guestio da
saude, femes VArks sxemplos de perdad
humanas decorrentes dn ausinog do
chamado "PManidg”,

Tas auséncias de praste-atendiman-
to resiblam na msatistagio do usudnng,
causandn dtssshores dquelss que ne
cessitam de fak senvicas.

Por gutin lade, no caso dog hosu-
fals, @ie tAm esru adequada para o
proafo-alendimento oo para o5 alendi-
mentos de pronto-socor, muitas vezes
deve-se observar o casta de tais plan-
oes.

Existem andlises demonstrando o
custo” e determinados glantées, naos
quais-ha b necessidace de umadetermi-
nads equipe Entretanto, o uso oe @l
aauipe, naquele hordrka oe plantdn, aca-
ba custando um vabor slevada gue, bo

aspecto perencial, mereceria uma. me:
I analise.

Evidentemente . que, numa andlise
gefencial sobre o5 custes de um plantio
haspifatar, ndo-se pode esguecer da
qualidade do servico prestada. F neces-
SN Corparanms 4 cultlna empress-
nal de que reduches g (usos produti-
Va5 nan poder implicar prejuizo na qua-
lidade da senepo prestado.

Se tomarmos por base dados de im
Pronta-Socors Municipal, podemns e
tificas o rilvel de atendimento § popaia-
cao-num determmada diz 43 semana
Por esta andkse, Tendo em wala a séne
psfatistica werificads dirante determina-
do perodn, pode:se trabalhar ne intuito
de masirmasar o uso dos recursos dispo-
nivers sem, todawia, aumentar o cusio da
atividade.

Ao analEarmes o5 graficas apresen-
1adas e considerando-se os dias da se-
mang, ienticamos cliramente as dite:
rencas em fungde dos hordrios-e em
funcho des dias da semana,

A partr do momento em que o gestor
rdentilica este comseriments, mem de-
terminadn periodo, pode-se; claramen-
L&, programal as-atredddes de pronfidas
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de forma que ndo hajs “sobras’ e
tampoica falis de dtendimento di servi-
(O3 58T prestads,

Muma andlise Hipida, podemas ver-
ficarque rum dia normal da semana, no
case B leira, @ “pio” do atendimento
esbd s primenas horas do dia - das 5k
a5 100 = enguanto, e caso do sibado
(grdfich antenar), asle pig GCOSTE Mas
a0 final do dia, erire 19.€ 11 horas,

Mot cases das emprasas concessin-
marias, que tem ocoma abjetive o luera
B SEUS NEgcios, a falta de um slendi-
mento guase imedialn tame contribeide
para que o seus clentes recorram até
mesma 8 Justica, afraves dos [ugados de
pequEeTids causas elou através dos
Procons, gerande, e consedqiéncia,
AUMEntD de Seus SIS Operaciondss:

E evidenli que as empresas neces
tam manter em equitibog srire o5 recur-
oy fue serdd colocades de prontidio,
di forma compativel com od S negd-
Ligs, evitande 4 geracdo de perdds nas
atindades.

Pos fim, considerands todo o escops
do presente trabalha. dedur-se gue
quanto mais e ajustar of custos da ca-
pacidade com & dspenibilidads do ser-

Wice a- ser prestado, melhor quabidade
berd 14l serece, relletinds no bzl
econtmice daquets mwidade;

Consideracies fimais

¥ smbema (e pestdo das empresas
deye ser cHmpativel como gk eugdndds
definidas pets sua sdministracia. Ment-
ficar o5 custes das operagbes, visando 3
reducan do desperdices, sem perda da
guetlidade de produta o Semvigo, & con-
dican essencial gara o bom desempentio
da-entedade.

A dificildade verrlicada na oblengia
de dados histonces que pudessem con-
tribasir para 3 consecucdo deste frzbatha
o reduzig & tampowco. desanmon a
bisca de novas pesquisas & evitou a
discussdn enlre os parboipantes. Pelg
confrénia, b escasser de bibliografia
zaruill cama um desafio para os sems
Aubapes que; sermando suas experidnozs
profissinnais, bustaram uma lormd de
fransmitic alge de grande importantia
pard-d prafissde contibil, eiperando ter
amplizde a aportunidade dos profisso-
nals que buscam se desenvolver com o
conhecimentos desta cidnoia,

*® José Eustaquin
Cisvannind = Conlintir
Frofedwar & Medtranda
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