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Resumo:

Este trabalho tem como objetivo encontrar os custos médios dos servicos prestados de uma
empresa australiana prestadora de servicos e que opera em modalidade de home office,
através da implementag¢do de um método hibrido do ABC e do UEP. Trata-se de um estudo de
caso e de cardter exploratorio. A coleta de dados se deu por meio de entrevistas ndo
estruturadas e de pesquisa documental, utilizando-se de demonstracoes financeiras e
relatorios gerenciais da empresa. Os resultados mostram que o servigo de Qualifed Lead
possui o maior custo unitdrio ($ 408,33). Concluiu-se por fim, que mesmo com as dificuldades
apresentadas na implementag¢do do modelo hibrido no presente estudo, o resultado mostrou-se
satisfatorio e aplicavel, oferecendo informagoées importantes ao gestor da empresa.
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Andlise do custo médio por um meétodo hibrido do ABCe UEP em uma empresa
australiana prestadora de servigos

RESUMO

Este trabalho tem como objetivo encontrar os sustédios dos servigos prestados de uma
empresa australiana prestadora de servicos e gua em modalidade d@me office, através

da implementag&do de um método hibrido do ABC e BB .U'rata-se de um estudo de caso e
de carater exploratorio. A coleta de dados se demgio de entrevistas nao estruturadas e de
pesquisa documental, utilizando-se de demonstraip@esceiras e relatérios gerenciais da
empresa. Os resultados mostram que o servi€udkfed Lead possui 0 maior custo unitario

($ 408,33). Concluiu-se por fim, que mesmo com d#&utbades apresentadas na
implementacdo do modelo hibrido no presente estodesultado mostrou-se satisfatorio e
aplicavel, oferecendo informacdes importantes atogela empresa.

Palavras-chave:ABC. UEP.Home office. Custo médio.
Area tematica: 2 Custos como ferramenta para o planejamento,alergrapoio a decisdes.

1. INTRODUCAO

“O radiotransporte tornara inutil o corre-corre atlEm vez de ir todos os dias o
empregado para o escritorio e voltar pendurado hamde que desliza sobre barulhentas
rodas de aco, fara ele o seu servico em casadkasdgara o escritorio”. Essa modalidade de
trabalho citado na obra de Monteiro Lobato (19795), apesar de fic¢do cientifica na época
(a 12 ed. foi escrita em 1926), tornou-se um habidmum na vida de milhdes de
trabalhadores no mundo contemporaneo: o teletral§dthingléstel eworker).

A diminuicdo de precos dos computadores e dos nEgosomunicagdo, com O
concomitante aumento de suas capacidades tecremdgicmelhoria de seus servicos,
oportunizou aos empresarios e empregados, desemolvseus trabalhos de casa, ou de
qualquer outro lugar que assim se desejar (USEEARRINGTON, 2000). Somente nos
Estados Unidos, 3,3 milhdes de empregados (exdtsedos autdbnomos) trabalhavam de
casa em 2012 (GLOBAL WORKPLACE ANALYTICS, 2014).

O trabalho profissional realizado exclusivamente, marcialmente, em casa é
denominadohome office. Nessa modalidade, a casa deixa de ser somente Umenden
familiar e torna-se também um ambiente profissidf@dCHIZAWA; MELLO, 2003). A
mistura de ambientes particularmente distintos mmteconflitante, necessitando que certas
separacoes sejam feitas, especialmente quand@etemge mensurar corretamente 0s custos
pertinentes a essa modalidade de trabalho.

Tachizawa e Mello (2003) comentam que muitas vazesipresa necessita realizar a
instalacéo de diversos equipamentos na casa degatw como computadores, impressoras,
telefones,softwares de gerenciamento e mobilias. Além disso, reforcaim@ortancia de
separar as despesas do escritério das despesastidaméncluindo os gastos com material
de escritorio, contas telefénicas, energia elétimtarnet e outras eventuais despesas.

A necessidade da mensuracdo adequada dos custesrdiges e produtos, para que
se mantenham competitivas frente a seus concostemeepende da modalidade de
trabalhado aplicada. Entretanto, as mudancas desrnieste distinto processo de producao
(home office) tornaram mais complexa a alocacéo de determinage®sc aos servicos e
produtos, especialmente os que ndo podem serrdegsta alocados, chamados de custos
indiretos de producéo.
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Existem diversos métodos conhecidos e utilizadas aalocacdo destes custos
indiretos, todos com suas caracteristicas espasjfgeus graus de complexidade e custos de
implementacdo. Dentre eles, pode-se citar 0 métlmdusteio Baseado em Atividades
(ABC) e 0 método das Unidades de Esfor¢co de Prad(ig&P). Algo comum entre quase
todos os métodos é que eles necessitam rateasios todiretos aos produtos ou servigos de
alguma maneira, de forma mais ou menos subjetiagé mesmo em alguns casos, de maneira
arbitraria.

Ao analisar a implementagcéo de um sistema que f@eamnensuracéo dos custos de
producao, deve se levar em conta o beneficio geradie os gastos com a implementacao e
manutencdo ndo devem ultrapassar os beneficiodogeri®artins (2003) reforca que cada
informacé&o provoca um gasto e pode trazer algurh@arempresa, e a relacao entre o gasto
e 0 beneficio precisa ser bem avaliada na horanglantacdo do sistema, e mesmo depois,
durante todo seu funcionamento

Um modelo teérico, abordado no Brasil por Beuredligeira (1996), apresentou a
viabilidade da integracdo do ABC e o UEP, oportando utilizar-se dos beneficios de ambos
os meétodos. Concluiram que tal integracdo perméergum sistema de informacgdes
aprimorado que facilita a tomada de decisdes eoocepso de gerenciamento das atividades
empresariais, advindas de uma mensuracdo maisdacdes atividades e de um melhor
controle dos custos totais da empresa.

Entendendo a necessidade de se possuir informadg3esustos dos servigos, como
ferramenta util a tomada de decisdo dos gestoresgevando em consideracdo o
custo/beneficio gerado por um sistema complexougéos, esta pesquisa procura responder
0 seguinte problemaual o custo médio de cada servico de uma empresastraliana e
gue opera na modalidade ddnome office, com base no método hibrido do ABC e do
UEP?

Para responder esse questionamento, este estuwmdareunificar a producdo dos
servicos prestados através do método hibrido do ABid UEP, procurando descobrir o
custo médio dos servicos prestados, possibilitaaidda conhecer se esse sistema pode ser
eficaz na aplicagédo de uma empresa que opera em@idante déhome office.

A motivacdo deste trabalho surge da necessidade tlestar métodos de custeio em
empresas que nao possuem um usual processo defwpdugue por consequéncia precisam
utilizar-se de métodos nao tradicionais, levand@iseconta o custo beneficio gerado pela
informacdo que sera produzida. A implementagcdoedestodo numa empresa que opera em
modalidade ddnome office pode ser Util tanto para os gestores da empresagpa tomem
decisbes de forma mais acurada, como para o0 mad&mico, que podera debater acerca de
um tema (a mensuracao de custos em empresasrg®ffice) ainda pouco discutido.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, sao aprofundados os temas pertinaotestudo. Primeiramente sao
apresentados alguns conceitos e caracteristicashod® office e do telework, as
fundamentacdes dos métodos de custeio UEP, ABG@ilerido entre tais métodos, e por fim,
sao feitas algumas ponderacdes sobre o custeipnesas prestadoras de servicos.

2.1 Home Office e Telework

Teleworkers (teletrabalhadores)séo individuos que realizam parcialmente (ou
totalmente) seu trabalho fora do escritério ou deootipo de ambiente fisico explicitamente
profissional. Quando o trabalho € realizado prialciente dentro da sua propria residéncia, o
trabalhador vem a denominar-sehdeneworker (MELLO, 1999), da onde surgiu a expressao
home office, para designar o local de trabalho realizado darf@ residéncia do empregador
ou do empresario.



XXI Congresso Brasileiro de Custos — Natal, RN, Brasil, 17 a 19 de novembro de 2014

A literatura comenta diversos fatores positivosédautilizar esse tipo de modalidade
dentro das empresas. Ganho de qualidade de vider, avionomia para organizar o trabalho;
flexibilidade para gerir o préprio tempo; séo alguteles (BARROS; SILVA, 2010), além
desses, Tachizawa e Mello (2003) acrescentam aibpolssle de empregados serem
recrutados de uma area geografica maior; a redngdperda de empregados talentosos,
diminuicdo do absenteismo; e a eventual diminuig@custos do escritério. Outros autores
ainda acrescentam o ganho de sustentabilidade,avistducéo da necessidade de se deslocar
diariamente para o local de trabalho. (DI MARTIN@IRTH, 1990)

Entretanto é importante também ressaltar os pordgativos associados: isolamento;
dificuldade de manter visibilidade profissionafficdildade de estabelecer limites para a auto-
cobranca e de conciliar o trabalho com a vida dtoa&$TACHIZAWA; MELLO, 2003,
BARROS; SILVA, 2010)

Hill, Ferris e Martinson (2003) compararam trés almthdes distintas de trabalho
(escritorio tradicional, escritorio virtual lome office), buscando examinar a percepg¢do que
cada funcionario tinha sobre a sua performancejvagato, intencdo em permanecer na
empresa, oportunidades proporcionadas na carceivralanco do trabalho e vida social, e o
sucesso familiar/pessoal. A pesquisa foi realizeolm 5524 empregados da IBM (4316
trabalhavam de forma tradicional, 767 em modaliddertual-office e 441 em modalidade
de home office). Os autores concluiram que os teletrabalhos epi@egm aos empregados, um
melhor balango entre o trabalho e a vida social.

N&o foram encontrados na literatura, trabalhospgaeuraram mensurar os custos das
empresas que operam em modalidadehalee office Tal fato pode ter ocorrido ou por
realmente nao existirem trabalhos que aplicaraimédibdologia, ou por que a busca foi feita
com palavras-chaves que nao oportunizaram encdatsgresquisas.

2.2 Unidades por Esfor¢o de Producédo (UEP)

Segundo Bornia (2009), a UEP teve suas origensraigc& e era conhecido como
método GP, com a funcdo de calcular e alocar aesu® empresa com fins gerenciais, e
recebeu o nome em funcéo de seu criador, George.FRocchi (1993) comenta que a base
tedrica em que Perrin se apdia, parte do pressupmlesique os custos parciais dentro da
empresa podem ir mudando com o tempo, mas a razde es custos, ou seja, sua
proporcionalidade, permanece constante. Esta tpooosta por Perrin € conhecida como
Principio das Constantes Ocultas, descrita porrdl{@985, p. 66) de forma similar como
“qualquer que seja 0s prec¢os unitarios, os esfategsroducdo desenvolvidos pelas diversas
operacdes elementares de trabalho de uma fabris@gamterligados entre si, por relagbes
constantes de tempo”.

O objetivo principal do método UEP, de acordo comartivis (2003) € tornar mais
simples o processo de calculo e alocacéo de castédsos produtos, sendo possivel mensurar
a producado de diversos itens no mesmo periodoliandd na administracdo da producao,
controlando custos e avaliando desempenhos. O mé&tasd UEPs divide o ambiente de
producdo em chamados Postos Operativo (POs), pgoadm seguida eleger um produto
base, cujo custo servird de parametro para medagas/alentes de producdo dos demais
produtos.

Peixe, Bornia e Martins (2010) salientam que
O método das UEPs trabalha com custo de transf@omagio considerando para
efeitos da elaboracdo dos custos os valores deriaptéma, devendo esta ser
adicionado ao produto apés o célculo do custoatestormacao. Tanto o método UEP
quanto o seu precursor o GP, baseiam-se na urdficata producdo para se
proporcionar uma simplificacdo no processo de gesta

A producéo da fabrica em UEPs, conforme OliveirBeriren (1996), € realizada

através da soma dos produtos por ela fabricadoes spaobter o valor real e monetario de uma
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UEP é necessario a divisdo dos custos totais aedgho/producdo incorridos no periodo,
pelo valor total em UEPs. Por fim, para se calcalausto de cada produto, basta multiplicar
o valor monetario da UEP da fabrica pelo valor algacproduto em UEP.

O método pode ser considerado agil e racional mezegsso de gerenciamento e
controle das atividades que sao desenvolvidas mumidade industrial, podendo ser utilizada
na funcéo de planejamento, programacao e no cerdeokficiéncia no processo de producéo,
auxiliando na simplificacdo da gestdo de procepsadutivos mais complexos (KLIEMANN
NETO, 1995)

Zonatto, Silva e Filho (2011) aplicaram o métodoPUgara mensurar o custo de
transformacao do produto base (vidros curvadosuera organizagéo industrial, buscando
identificar qual o custo de transformacédo consumpdo esta linha de produtos. Seus
resultados apontaram que o método foi eficienta pdentificar os custos da empresa em
estudo.

2.3 Custeio Baseado em Atividade (ABC)

Em face das necessidades surgidas com o avancoldgico e o aumento da
complexidade dos processos de producdo, o AB@jvity Based Costing) surgiu como
ferramenta alternativa complementar aos tradiciooma€todos de custeio ja existentes na
época.

De acordo com Nakagawa (2001), o ABC procura rastre gastos de uma empresa,
para analisar e monitorar como 0s recursos saaioodss pelas atividades mais relevantes
da entidade, e posteriormente como estes recu&nslisecionados aos produtos/servicos.
Busca primeiramente identificar, classificar e nueas de que maneira as atividades
consomem 0sS recursos, e entao, evidenciar comamdatps consomem as atividades.

Bornia (2009) complementa que a idéia primordial ABC é entender o
comportamento dos custos existentes nas atividatdesempresa, encontrando bases
(chamados de direcionadores de custos) que reprasenrelacdo existente entre produtos e
atividades. O método torna possivel que os cusidiseios e de apoio sejam direcionados
primeiramente as atividades e processos da em@ggsteriormente aos produtos, servigos
e clientes.

Com o aumento do setor de servicos na economia iedurd importante que 0s
meétodos de custeio também sejam adaptados a emtesegecifico e segundo Martins (2003,
p.217), “os conceitos e a metodologia do ABC aplise também as empresas nao
industriais, pois as atividades ocorrem tanto emegssos de manufatura quanto de prestacao
de servicos”. Entretanto, o autor salienta quetemisalguns fatores que restringem a
utilizacdo do ABC, entre eles destaca: 0 seu etetathpo de implementacéo; a dificuldade
em definir de forma menos subjetiva quais diredlonas de custos serdo utilizados; e um
alto custo de implementacdo e manutencao de tahsas

2.4 Hibrido entre ABC e UEP

Conforme Silva, Borgert e Shultz (2009), apesahBG e a UEP serem metodologias
de custeio distintas, sua utilizacao ja foi focopdsquisas como as Gantzel (1995), Selig,
Possamai e Kliemann Neto (1995) e Rucinski e Liff@#9%). Tais pesquisas apresentaram a
aplicacdo de ambas metodologias de forma conjuota o© intuito de ampliar as
possibilidades de geracéo de informacgdes e deifitapb seu processo de obtencéo.

Como a UEP é de dificil implementacdo numa emppgeatadora de servicos, a
juncdo de tais métodos pode ser uma solucdo pdmaiauicdo dessa deficiéncia (PEIXE,
BORNIA e MARTINS, 2010).

O Quadro 1 apresenta a sintese de alguns estudasiligaram o método hibrido em
prestadora de servicos.
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Autores Titulo do Trabalho Sintese do Estudo

O artigo implementou o método hibrido (do ABC e |da
N UEP) em uma empresa prestadora de servi¢os, dessgm
para gestdo de custos € . - i " A
e beleza. Concluiu que o método é aplicavel a esapr

uma empresa prestadora de . ~
Servicos estudada e fornece informagdes relevantes aogestmes
& através de processos simples que dispensam regursos
tecnoldgicos sofisticados.

Método de custeio hibridp

Borgert, Silva
(2005)

O objetivo do trabalho foi realizar uma sistemaifiza de
A sistematizacio de umyma r_netodologia de custeio hibrida de acgrdo com os
método de custeio hibridoconcelt_os do ABC e C_iO UEP para a mensuragéo do Qest
Silva, Borgert,| para o custeamento c%rocedlmento_s médicos _em organizagoes hospitalares.
Shult,z (2009) ' procedimentos médicos: _etglhou a implementacdo do processo em fjoz_e fases
uma aplicacdo conjunta dd‘d|st|nta_s, de forma ’adaptad_a _da literatura prétenis. _
metodologias ABC e UEP Toncluiu que o método hibrido pode at_ender a dois
aspectos distintos referente a geracdo de inforesagin

objetivo econdmico e a gestdo de atividades.

Utilizacdo do método da ., . ..
. Objetivou demonstrar o comportamento dos custog de
unidade de esforco de . x .
~ : rodutos e processos a partir da unido dos métddas
producéo e custeio baseafl .
. Custeio UEP e ABC. Os dados apresentados sugerem qu
em atividades n S ; . .
~ uma utilizacdo em conjunto de métodos de custeite po
mensuracdo dos custos e
~ : apresentar resultados satisfatérios no que tange a
producdo aplicado e - ;
O P confiabilidade e no maior grau de detalhamento |dos
industria farmacéutica d )
. o componentes de custos, e que foram bem aceitosaliala
Fitoterapicos — um cas

prético administracdo da empresa estudada.

Peixe, Bornia,
Martins (2010)

D

Fonte: (BORGERT; SILVA, 2005, SILVA; BORGERT, SHUE, 2009, PEIXE; BORNIA; MARTINS, 2010)
Quadro 1 — Pesquisas sobre o métodadoilentre o ABC e a UEP

O método em questdo parece ser bem aceito pelrerddés empresas de servigos
analisadas. O presente estudo pretender utilizandgtbdologia com base nos resultados da
literatura exposta, adaptando a implementacdo dodoé realidade necessaria da empresa
estudada.

2.5 Custos em Prestadora de Servigcos

Nas ultimas décadas, foi possivel notar um aumeatamportancia do setor de
servicos, frente a diminuicbes das “industrias liBntinés”, crescendo também a necessidade
por informacdes de gestdo de custos mais acur&dagindo Brasil (2014), o setor de
servicos corresponde a mais da metade do ProdetmdnBruto — PIB do pais.

O setor de servigos possui diferencas na mensudigdeus custos, se comparadas as
indUstrias e aos comeércios. Segundo Hansen e Mo(2@08), os servicos diferem dos
produtos tangiveis em trés dimensdes importaméangibilidade (ndo € possivel ver, sentir,
ouvir ou saborear um produto); perecibilidade (gesyr nao podem  ser
armazenados/estocados); inseparabilidade (a produgaconsumidor geralmente precisam
estar em contato direto para uma troca ocorrersnidecom a complexidade da mensuracao
de custos em prestadoras de servigos, 0s authiergaa a necessidade de que os gestores se
conscientizem sobre a utilidade das informacOesidis para esse setor.

Diferentemente do setor industrial — passivel d¥@dzacdo dos processos, gragas a
automacao — no segmento de servigos, executadescegmente por pessoas que possuem
habilidades distintas, a padronizagéo, o processgestdo e o controle das atividades tendem
a se tornarem complexos (BORGERT ET AL, 2006)

Tachizawa e Mello (2003) complementam ainda, gtedemto das pessoas é um fator
determinante na sobrevivéncia do negoécio de prastadie servicos, e o fato de exercerem
atividades intelectuais, criativas e de mais esgfidade, torna-os candidatos naturais a
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exercerem atividades profissionais a distanciat(ebalho), livres de supervisao direta por
seus superiores hierarquicos.

3. METODOLOGIA
A seguir, a metodologia da pesquisa € apresentad&rés partes: Enquadramento
Metodoldgico; Apresentacdo da Empresa; e Implemgéotdo Método Hibrido.

3.1 Enquadramento Metodoldgico

A metodologia utilizada nesta pesquisa caractegzaemo um estudo de caso que de
acordo com Gil (2002) é um estudo aprofundado eisxé@ de um ou poucos objetos, de
forma que permita um amplo e detalhado conhecimemtgue se torna muito dificil
utilizando outros delineamentos de pesquisa.

Quanto aos fins, a pesquisa caracteriza-se comioratqria, aplicavel a uma area
com pouco conhecimento, Gil (2002) salienta quebjetivo da pesquisa exploratéria €
proporcionar mais conhecimento sobre o problemdpuiea a torna-lo mais explicito ou a
construir hipoteses. Esses tipos de pesquisa pussce@mo objetivo principal o
aprimoramento de idéias ou a descoberta de intlicoe

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa é fidadai como qualitativa e
quantitativa. Segundo Beuren (2009, p.92), “a adgedh quantitativa caracteriza-se pelo
emprego de instrumentos estatisticos, tanto naacajeanto no tratamento dos dados”.
Algumas técnicas estatisticas sao utilizadas neepte trabalho, como a média. J4 a
abordagem qualitativa “visa destacar caractergstiéio observadas por meio de um estudo
quantitativo, haja vista a superficialidade dedtend”. Para a adequada implementacdo do
método hibrido, foi necesséaria uma pesquisa aderédancionamento da empresa em estudo,
atraves de entrevistas por telefone e email.

Foi realizado um levantamento bibliografico acedeatrabalhos existentes e que ja
abordaram o método hibrido, com o intuito de coeher tema e a aplicabilidade dessa
metodologia na empresa estudada. A coleta de dselakeu por meio de entrevistas nao
estruturadas (através de email e telefone), e dgumEa documental, utilizando-se de
demonstracdes financeiras e relatérios gerencagsmpresa.

Todos os gastos ocorridos no periodo analisadanf@lacados as atividades e aos
servicos.

Ressalta-se que esta pesquisa ndo permite geaed@& a outras empresas, mas
permite a replicacdo do método utilizado. A pesguambém limita-se a analise de um
periodo de doze meses.

3.2 Apresentacao da Empresa

A empresa objeto de estudo, doravante denominad® Abhcentra sua administracao
no estado dQueensland, Australia. Possui como servico, a captacdo amtels (eads) para
empresas do ramo de investimentos imobiliariosa(sanplificacdo, sera utilizada a palavra
“parceiros” para definir as empresas do ramo destimentos imobiliarios durante o restante
da pesquisa). A empresa foi constituida em 201@npoopera com suas funcdes atuais
(inclusive a operacdo em modo keme office) desde Junho de 2013. A AUS conta com
quatro funcionarios em sua forca de trabalho: codd® empresa que também atua como
gerente; um empregado no setor administrativo;i® wmdedores. Tais vendedores possuem
uma comissao sobre vendas, além do salario fixo.d@wais dados e caracteristicas
empresariais serdo mantidas em sigilo por opca@gaesa. Ainda, os nimeros apresentados
foram indexados como forma de protegé-la de qualmgiemtificacdo. Entretanto, a base de
indexacdo foi mantida para todas as informacOeandiras, de forma a manter sua
proporcionalidade e n&o afetar os resultados ersastog.
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A AUS possui dois servicos claramente distintog,amsleads e asqualified leads. A
diferenciagdo de ambos 0s servigos serd evidendadmte a implementacdo do método
hibrido. As informacdes financeiras séo refereateperiodo de Julho de 2013 a Junho de
2014, na qual a empresa captou 7.760 potenciesitet do tiporaw leads e 13.064
potenciais clientes do tipgualified leads.

4. IMPLEMENTAGAO DO METODO HiBRIDO E ANALISE DOS RESUL TADOS

A metodologia utilizada para a implementacdo ddode hibrido foi adaptada do
trabalho de Borgert e Silva (2005) de acordo comexessidades da empresa estudada. A
implementacdo do método foi dividido em nove etagigsintas. A nona e Ultima etapa
identifica a Medida de Esforco de Producédo - MEAn@Mminacao utilizada pelos autores e
que também foi utilizada no presente trabalho). 6Ap implementacdo do método, é
apresentado o custo médio unitario de cada servico.

Primeira Etapa: mapeamento dos servigos ofertados pela empresag ¢otuito de
conhecer quais servicos sado prestados e seus goecdmsicos de execucdo. Uma
simplificacéo dos processos da empresa pode seligigdo na Figura 1.

[ Administrativo recebe Jeads J—. Triagem das fead: P

Potenciais Cualifed

Potenciaiz Rew

Leads

Leqas Adninistrative faz a alogio das

¢ leads de acorde com as nacessidadas

dos parceiros

Wendedores fazem as
ligagtes e confirmam o

potencial das Jfeads

v

Geréncia aprova as vendas das
Oualifed Leads

v

Venda das Qualifed Leads e fim do Venda das Rew Leads e fim do
processo processe

Figura 1 — Resumo do mapeamento dos processos

Gerincia aprova as vendas das

Row Leads

Através do mapeamento dos processos foi possieelifidar como séo realizados os
dois distintos servigcos oferecidos, sendo que rcipal diferenca entre eles € a qualidade
mais elevada daQualifed Leads. O Quadro 2 demonstra as caracteristicas quesdifem
servigo do outro.

Servigos d&ualified leads Servigos ddRaw leads
Leads chegam através da empresa |desads chegam através da empresa |de
marketing de maneira bruta. Os vendedoresarketing de maneira bruta e d&o

da empresa entram em contato com| dsstribuidas aos clientes de acordo com as
leads para descobrir se existe de fato umegides do pais e as necessidades | dos
interesse. Se comprovado, sdo vendidas dentes. Nao sdo tratadas por vendedores
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| empresas parceiras (cliente final). | raw significa bruto; cru).
Fonte: dados da pesquisa (2014)
Quadro 2 — Servicos prestados pela empresa

Segunda Etapa:mapeamento das atividades com o intuito de ideati® separar os
principais centros de atividade da empresa.

No Quadro 3 sdo apresentadas as atividades mavaunéds e esséncias para que todos
os servicos da AUS sejam realizados. E importaatiergar que praticamente todos o0s
processos da empresa passam pela administracd® gep&ncia da empresa, a0 menos uma
vez, interligando tais atividades diretamente ao¢psso de producédo” deesds.

Cédigo/Atividade Descri¢ao
001 — Administrar Recebeteads da empresa (_je marketing, administrar o

banco de dados, separar tipodeadels (raw leads e ndo
raw leads), controlar planilhas, receber e enviar Bsmai
conferir vendas, reunir-se com funcionarios.
Decidir em quais tipos dearketing investir (TV, email,
telefone ou pesquisalineg), conferir junto aos parceiros
quais regides precisam tads (raw ou qualified), ligar
002 — Gerenciar para funcionarios, monitorar horas trabalhadas dos
funcionarios, supervisionar vendas, acompanhattrea
semanal (produtividade da semana anterior, e
necessidades dos parceiros da semana seguinte).
Conseguir novos parceiros, ligar para os parceieagber
suas necessidaddsgds), acompanhar a evolucao dos
parceiros, pesquisa de satisfacdo com parceiros.
004 — Vender e repassar | Venderraw leads, repassaraw |eads potenciais e que nap
Raw leads foram vendidas para os vendedores.
005 — VenderQualified Ligal_r para aseads, c_onfirmar 0 pc_)tencial dmad,_ vender
leads quallf_|ed leads, monitorar asqpahﬁed leads depois de

vendidas (pesquisa de qualidade).
Fonte: dados da pesquisa (2014)

Quadro 3 — Atividades da empresa

003 — Relagbes com os
Parceiros

Terceira Etapa: identificagdo dos custos mensais (Tabela 1).

Quarta Etapa: identificacédo dos direcionadores de custo (Tabgla 1

Quinta Etapa: alocagéo dos custos as atividades (Tabela 1).

Sexta Etapa: calculo do Custo da Atividade por Hora (CAH). O CAHobtido
através da formula CAH = CA + TP, onde CA é o custal da atividade e TP o tempo
padréo (horas efetivas trabalhadas no més). O te@abhdo (140 horas) foi obtido através da
média das horas trabalhadas de todos os funcien&igio que todos possuem um horério
flexivel e que néo é fixo por mg3.abela ).

Tabela 1 — Alocacao dos gastos as atividades elc@lo CAH

Caodigossdatividades

Gasto /Més Direcionador 001 002 003 004 005 Total
Despesas de $1.520,2

Escritrio Tempo $469,90 $221,13 $0,00 $0,00 $2.211,29
MO Vendedores 8:3]S|f|ed $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $1.734,00 $1.734,00
MO Variavel  Tempo $3.150.0  g45000  $0,00 $900,00 $0,00 $4.500,00
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$3.803,9

MO Adm Tempo $2.602,71 $1.601,67 $0,00 $0,00 $8.008,33
MO Gerente fg;g';f'ed $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $6.977,40  $6.977,40
Veiculos Uso $206,89  $1.103,39  $68,96 $0,00 $0,00  1.379,24
Base de Dados %‘é"f‘é‘%‘fde $0,00 $0,00 $0,00 $11,42 $19,45 $30,87
Marketing Quantidade
(Campanha ool $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $1.738,29  $1.738,29
de email e TV)
('\Qaeﬁ';?g;‘g) nglzgggade $0,00 $0,00 $0,00 $12,97 $246,45 $259,42
Online survey %‘é?;‘;:j‘lade $0,00 $0,00 $0,00 $3.41506  $5.571,94  $8.987,00
Impostos Receita $0,00 $0,00 $0,00 $944,67 $0,00 44 59
Depreciacédo Uso $85,94 $26,56 $12,50 $0,00 $0,00 $125,00
Outros Estimativa $0,00 $0,00 $68,55 $32,93 $32,93 $134,41
Total Atividade $8.767,0 $4.652,56 $1.972,81 $4.372,28  $17.265,12 $38.067,33
Total
CAH= = 62,62 Eoe 14,09 20 73 92,57 271,91

Fonte: dados da pesquisa (2014).

E possivel visualizar que a atividade 005 possumasor CAH, indicando que a
atividade de VendeQualifed Leads € a mais custosa, por hora, para a empresa. taadien
gue os dois vendedores da empresa atuam exclusitemessa atividade.

No que tange a distribuicdo dos custos as ativjaaléempo trabalhado e o espaco
ocupado pelos funcionarios séo relativos na emmsisalada, principalmente por operar em
modalidade ddnome office. Devido a flexibilidade existente, ndo existe umaloou horario
fixo para o trabalho, tornando a identificacdo dioscionadores relativamente complexa.

O Quadro 4 explica como os direcionadores de sidstam selecionados.

Gastos Explicacdo do uso dos direcionadores
Despesas de Escritério Uma média entre o uso @émigee do administrativo
MOD Variavel Alocado diretamente para a vendaqgiatified leds

De acordo com pesquisa realizada com gerentegaladgntificou quais
eram as rotinas diarias da administrativa e confrgggiéncia

MOD Adm desempenhava as atividades

De acordo com pesquisa realizada com gerenteglddgntificou quais
eram as rotinas diarias da administrativa e confrgggiéncia

MOD Gerente desempenhava as atividades
MOD Vendedores Alocado diretamente para a vendaugidied leds
De acordo com o uso das atividades da empresaddislientes, reunides
Veiculos em cafés com ogaffs
De acordo com a quantidade totalre® e ndoraw recebidas pela empresa
Base de Dados de marketing
Marketing (Campanha deTodas aseads eram qualificadas como néaw
email e TV)
MarketingPhone Parte daseads eram qualificadas como n&éaw, a outra parte comaw

Online survey Parte daseads eram qualificadas como néaw, a outra parte com@aw
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Os impostos referem-se a uma vendedora que atuensosma venda de
Impostos gualified leads

Uma média entre o uso do gerente e do administréfiivicos que utilizam
Depreciagéo de equipamentos da empresa)

51% alocado em relag@o com clientes (presentésalele ano) e restante
Outros através alocacao estimada 24,5% para cada tifmadiéaw e qualified)

Fonte: dados da pesquisa (2014).
Quadro 4 — Explicacdo dos direcionadores de custos

Sétima Etapa: definicdo e calculo do Custo do Servico Base (CS$B)usto do
Servico Base é obtido da férmula CSBECAH x TP), (Tabela 2). O servico dgualified
lead foi selecionado como base, pois € 0 Unico servigdgassa por todas as atividades da
empresa.

Oitava Etapa: célculo da Constante de Esfor¢co da Atividade (C&i4¢ € obtida pela
formula CEA = CAH + CSB (Tabela 2).

Tabela 2 — Custo do Servigo Base

Servico BaseQualified lead
(A) (B) ©) (D)

Tempo em Custo da Custo do CEA [(B/E)]
Atividade horas Atividade por  Servico Base
hora - CAH =Y (AXB)
001 0,583 62,62 35,528 0,152
002 0,017 33,23 0,554 0,081
003 0,167 14,09 2,348 0,034
004 0,080 31,23 2,603 0,076
005 3,000 123,32 369,96 0,299
(E) = Custo do Servigco Base — CSB = 411,993

Fonte: dados da pesquisa (2014).

Nona Etapa: calculo da Medida de Esforgo da Atividade — MEAol#ido através da
férmula (CEA de cada atividade x Tempo de passatgeservico na atividade) (Tabela 3).

Tabela 3 — Constante de Esfor¢o da Atividade pori@e
Cddigos das Atividas

001 002 003 004 005
gt'if\ﬁ Dot 0,152 0,081 0034 0076 0,299 MSE;I_\V?Q‘:;
Servicos Tempo em Horas
Qualified 0,583 0017 0167 0083 3,000 1,000
Raw lead 0,500 0333 0250 0,167 0000 0,124

Fonte: dados da pesquisa (2014).

Por fim, na Tabela 9 sdo identificados os custodimsédos servicos. Primeiramente
dividiu-se os gastos gerais médios pela soma da&sMitoduzidas, para entdo, obter-se o
custo médio da execucéo de cada um dos servigcos
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Tabela 4 — Resumo dos custos mensais em CEA elamesl@média mensal)

(A) (B) (© (D)

Média de MEA CEAtotal Custo Unitério por
Servicos Producdo em no més Servico
Unidades
Qualified lead 13 1 13 $408,33
Raw lead 647 0,124 80,228 $50,63
(F) Despesas Totais $38.067,33
(G) Total em MEA no més
(Soma coluna C) 93,23

(H) Valor unitario da MEA
no més (F=G) 408,33

Fonte: dados da pesquisa (2014).

E possivel notar que apesar do servicaQdelifed lead ter um custo unitario muito
mais elevado do que &aw Leads, a quantidade vendida do primeiro é muito infeaor
segundo, fazendo que na totalidade, o gastoRamr_eads seja mais elevado.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A literatura existente sobre o modelo proposto senta a viabilidade da utilizagc&o
dele em algumas empresas prestadoras de servigogiabilidade péde ser reforcada pelos
resultados encontrados na presente pesquisa.

O objetivo do trabalho buscou identificar os custoédios dos servigos prestados,
através da implementagdo de um método hibrido d@ ARlo UEP, que foram divididos e
apresentados em nove etapas distintas.

Todavia, cabe ressaltar que a implementacdo dodmétwstrou-se complexo na
empresa estudada. Podem-se citar alguns motivos leysgam a essa conclusdo: a
estruturacdo do processo de producadeads € particularmente simples; a empresa possuir
somente dois tipos de servigos.

Talvez o esforco na implementacdo desse métodoripoder deslocado para a
adequada mensuracdo e divisdo dos gastos utilizieluso do ambiente de trabalho, que
divide espaco com o ambiente residencial, algogaainado pela literatura existente.

Chegou-se ao resultado de $ 408,33 de custo médierdico deQualifed Leads e de
$50,63 do servico d®aw Leads. Conclui-se por fim, que mesmo com as dificuldades
apresentadas na implementacdo do modelo hibridesaltado mostrou-se satisfatorio, e
fornecedor de importantes informagdes aos gestiaresnpresa.
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