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RESUMO: Este trabalho tem como objetivo encontrar os custos meédios dos servigos
prestados por uma empresa australiana que opera em modalidade de home office, por meio da
implementacdo de um metodo hibrido do ABC e do UEP. Trata-se de um estudo de caso de
carater exploratorio. A coleta de dados deu-se por meio de entrevistas ndo estruturadas e de
pesquisa documental, utilizando-se de demonstracfes financeiras e relatorios gerenciais da
empresa. Os resultados mostram que o servico de Qualifed Lead possui 0 maior custo unitario
($408,33). Concluiu-se, por fim, que mesmo com as dificuldades apresentadas na
implementacdo do modelo hibrido no presente estudo, o resultado mostrou-se satisfatério e
aplicavel, oferecendo informac@es importantes ao gestor da empresa.
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ABSTRACT: This study seeks to ascertain the average costs of Home Office services
provided by an Australian firm, employing a hybrid ABC-UEP costing model. This is done by
way of a case study, adopting the characteristics of exploratory research. Data collection was
carried out through the application of unstructured interviews and an archival study, drawing
from the company’s financial and management reports. The results show that the Qualified
Lead service has the highest unit cost ($408.33). In conclusion, and despite the difficulties in
implementing the hybrid model used in the study, the results were deemed satisfactory and
applicable, providing pertinent information to managers.
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1.INTRODUCAO

“O radiotransporte tornara inttil o corre-corre atual. Em vez de ir todos os dias o
empregado para o escritorio e voltar pendurado num bonde que desliza sobre barulhentas
rodas de aco, fara ele o0 seu servigo em casa ¢ o radiara para o escritorio”. Essa modalidade de
trabalho citada na obra de Monteiro Lobato (1979, p. 45), apesar de ficcdo cientifica na época
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(a 12 ed. foi escrita em 1926), tornou-se um héabito comum na vida de milhGes de
trabalhadores no mundo contemporaneo: o teletrabalho (do inglés, telework).

A diminuicdo de pregcos dos computadores e dos meios de comunicagdo, com 0
concomitante aumento de suas capacidades tecnoldgicas e melhoria de seus servicos,
oportunizou aos empresarios e empregados desenvolverem seus trabalhos de casa ou de
qualquer outro lugar que assim se desejar (USEEM; HARRINGTON, 2000). Somente nos
Estados Unidos, 3,3 milhdes de empregados (excluindo-se os autbnomos) trabalhavam em
casa em 2012 (GWALOBAL WORKPLACE ANALYTICS, 2014).

O trabalho profissional realizado exclusivamente, ou parcialmente, em casa é
denominado home office. Nessa modalidade, a casa deixa de ser somente um ambiente
familiar e torna-se também um ambiente profissional (TACHIZAWA; MELLO, 2003). A
mistura de ambientes particularmente distintos pode ser conflitante, necessitando que certas
separacOes sejam feitas especialmente quando se pretende mensurar corretamente 0s custos
pertinentes a essa variante de trabalho.

Tachizawa e Mello (2003) comentam que muitas vezes a empresa necessita realizar a
instalacdo de diversos equipamentos na casa do empregado, como computadores, impressoras,
telefones, softwares de gerenciamento e mobilias. Além disso, reforcam a importancia de
separar as despesas do escritorio das despesas domésticas, incluindo os gastos com material
de escritdrio, contas telefénicas, energia elétrica, internet e outras eventuais despesas.

A necessidade da mensuracdo adequada dos custos diretos e indiretos dos servigos e
produtos, para que se mantenham competitivas frente a seus concorrentes, independe da
modalidade de trabalhado aplicada. Entretanto, como o home office ocorre dentro do ambiente
familiar, é necessario que esse cenario particular seja levado em consideracao.

Existem diversos métodos conhecidos e utilizados para a alocacdo desses custos
indiretos, todos com suas caracteristicas especificas, graus de complexidade diversificados e
custos de implementacdo. Dentre eles, pode-se citar o0 método do Custeio Baseado em
Atividades (ABC) (KAPLAN; COOPER, 1998) e o método das Unidades de Esforco de
Producdo (UEP) (ALLORA; ALLORA, 1995). Algo comum entre quase todos os métodos é
que eles necessitam ratear 0s custos indiretos aos produtos ou servigos de alguma maneira, de
forma subjetiva, e até mesmo, em alguns casos, de maneira arbitraria (MARTINS, 2003).

Ao analisar a implementacdo de um sistema que permita a mensuracdo dos custos de
producdo, deve-se levar em conta o beneficio gerado, cujos gastos com a implementagdo e
manutencdo ndo devem ultrapassar os beneficios gerados. Martins (2003) reforca que cada
informacdo provoca um gasto e pode trazer algum ganho a empresa, e a relagdo entre o gasto
e 0 beneficio precisa ser bem avaliada na hora da implantacdo do sistema, e mesmo depois,
durante todo seu funcionamento

Um modelo tedrico, abordado no Brasil por Beuren e Oliveira (1996), apresentou a
viabilidade da integracdo do ABC e UEP, oportunizando utilizar-se dos beneficios de ambos
0s metodos. Os autores concluem que tal integracdo permite gerar um sistema de informacdes
aprimorado que facilita a tomada de decisdes e 0 processo de gerenciamento das atividades
empresariais advindas de uma mensuracdo mais acurada das atividades e de um melhor
controle dos custos totais da empresa.

Entendendo a necessidade de se possuir informac6es dos custos dos servicos como
ferramenta atil & tomada de decisdo dos gestores e levando em consideracdo 0
custo/beneficio gerado por um sistema complexo de custos, esta pesquisa procura responder
0 seguinte problema: qual o custo medio de cada servico de uma empresa australiana
gue opera na modalidade de home office, com base no método hibrido do ABC e do
UEP?

Para responder esse questionamento, este estudo pretende unificar a produgédo dos
servigos prestados por meio do método hibrido do ABC e do UEP, com o objetivo de

R. Cont. Ufba, Salvador-Ba, v. 10, n. 1, p. 05 - 19, jan-abri 2016



descobrir o custo médio dos servigos prestados e conhecer se esse sistema pode ser eficaz na
aplicacdo em uma empresa que opera em modalidade de home office.

A motivacdo deste trabalho surge da necessidade de se testar métodos de custeio em
empresas que nao possuem um usual processo de producdo e que por consequéncia podem
precisar da utilizacdo de métodos nao tradicionais, levando-se em conta o custo beneficio
gerado pela informac&o que sera produzida. A implementacdo desse método em uma empresa
que opera em modalidade de home office pode ser Util tanto para os gestores da empresa, para
que tomem decisdes de forma mais acurada, como para 0 meio académico, que podera debater
acerca de um tema (a mensuracdo de custos em empresas de home office) ainda pouco
discutido.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Home Office e Telework

Teleworkers (teletrabalhadores) sdo individuos que realizam parcialmente (ou
totalmente) seu trabalho fora do escritério ou de outro tipo de ambiente fisico explicitamente
profissional. Quando o trabalho é realizado principalmente dentro da sua propria residéncia, o
trabalhador vem a denominar-se de homeworker (MELLO, 1999), de onde surgiu a expressao
home office, para designar o local de trabalho realizado na propria residéncia do empregador
ou do empregado.

A literatura comenta diversos fatores positivos em se utilizar esse tipo de modalidade
dentro das empresas, tais como ganho de qualidade de vida, maior autonomia para organizar o
trabalho e flexibilidade para gerir o proprio tempo (BARROS; SILVA, 2010). Além desses
fatores, Tachizawa e Mello (2003) acrescentam a possibilidade de empregados serem
recrutados de uma area geografica maior, a reducdo na perda de empregados talentosos,
diminuicdo do absenteismo e a eventual diminuicdo nos custos do escritorio. Outros autores
ainda acrescentam o ganho de sustentabilidade, visto a reducdo da necessidade de se deslocar
diariamente para o local de trabalho (DI MARTINO; WIRTH, 1990).

Por outro lado, é importante também ressaltar os pontos negativos associados, como
isolamento, dificuldade de manter visibilidade profissional, dificuldade de estabelecer limites
para a auto-cobranca e de conciliar o trabalho com a vida doméstica (TACHIZAWA,
MELLO, 2003, BARROS; SILVA, 2010).

Hill, Ferris e Martinson (2003) compararam trés modalidades distintas de trabalho
(escritorio tradicional, escritério virtual e home office), a fim de examinar a percep¢do que
cada funcionario tinha sobre a sua performance, motivacdo, intencdo em permanecer na
empresa, as oportunidades proporcionadas na carreira, 0 balangco do trabalho e a vida social,
além do sucesso familiar/pessoal. A pesquisa foi realizada com 5524 empregados da IBM
(4316 trabalhavam de forma tradicional, 767 em modalidade de virtual-office e 441 em
modalidade de home office). Os autores concluiram que os teletrabalhos oportunizam aos
empregados um melhor balango entre o trabalho e a vida social.

Né&o foram encontrados na literatura trabalhos que procuraram mensurar 0s custos das
empresas que operam em modalidade de home office. Tal fato pode ter ocorrido ou por
realmente ndo existirem trabalhos que aplicaram tal metodologia ou porque a busca foi feita
com palavras-chaves que ndo oportunizaram encontrar tais pesquisas.

2.2 Unidades por Esforco de Producéo (UEP)

Segundo Bornia (2009), o UEP teve suas origens na Franga e era conhecido como
método GP (Gerge Perrin), cuja funcao era de calcular e alocar os custos da empresa com fins
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gerenciais. Para o autor, a técnica recebeu esse nome em funcdo de seu criador, George
Perrin. Rocchi (1993) comenta que a base tedrica em que Perrin se apoia parte do pressuposto
de que os custos parciais dentro da empresa podem ir mudando com o tempo, mas a razéo
entre 0s custos, ou seja, sua proporcionalidade, permanece constante. Esta teoria proposta por
Perrin é conhecida como Principio das Constantes Ocultas, descrita por Allora (1985, p. 66),
de forma similar, como ‘“quaisquer que sejam os precos unitarios, os esfor¢os de producao
desenvolvidos pelas diversas operacdes elementares de trabalho de uma fabricacdo s&o
interligados entre si por relacGes constantes de tempo”.

O objetivo principal do método UEP, de acordo com Martins (2003), € tornar mais
simples o processo de calculo e alocacdo de custos a varios produtos, sendo possivel mensurar
a producdo de diversos itens no mesmo periodo, o que auxilia na administracdo da producéo,
controla custos e avalia desempenhos. O método das UEPs divide o ambiente de producdo em
chamados Postos Operativos (POs) para logo em seguida eleger um produto base, cujo custo
servira de parametro para medir os equivalentes de producéo dos demais produtos.

Peixe, Bornia e Martins (2010, p. 6) salientam que:

O método das UEPs trabalha com custo de transformagdo, ndo considerando para
efeitos da elaboracdo dos custos os valores de matéria-prima, devendo esta ser
adicionada ao produto apds o calculo do custo de transformag&o. Tanto o método UEP
quanto o seu precursor, o GP, baseiam-se na unificacdo da producdo para se
proporcionar uma simplificacdo no processo de gestéo.

A producdo da fabrica em UEPs, conforme Beuren e Oliveira (1996), é realizada
mediante a soma dos produtos por ela fabricados. Para obter-se o valor real e monetério de
uma UEP, é necessaria a divisdo dos custos totais de fabricacdo/producédo incorridos no
periodo pelo valor total em UEPs. Por fim, para se calcular o custo de cada produto, basta
multiplicar o valor monetario da UEP da fabrica pelo valor de cada produto em UEP.

O método pode ser considerado &gil e racional no processo de gerenciamento e
controle das atividades que sdo desenvolvidas numa unidade industrial, podendo ser utilizado
na funcédo de planejamento, programacéo e no controle da eficiéncia no processo de producéo,
auxiliando na simplificacdo da gestdo de processos produtivos mais complexos (KLIEMANN
NETO, 1995).

Zonatto, Silva e Filho (2011) aplicaram o método UEP para mensurar o custo de
transformacédo do produto base (vidros curvados) em uma organizacdo industrial, a fim de
identificar qual o custo de transformacdo consumido por esta linha de produtos. Seus
resultados apontaram que o método foi eficiente para identificar os custos da empresa em
estudo.

2.3 Custeio Baseado em Atividade (ABC)

Até a década de 80, as linhas produtivas das empresas eram relativamente limitadas.
Além disso, grande parte dos processos eram dependentes de mao-de-obra, cujos custos eram
medidos e atribuidos de maneira adequada pelos sistemas de custeio tradicionais.
Gradativamente, os processos produtivos foram automatizados e a mao-de-obra direta foi
reduzida ou até mesmo eliminada. Paralelamente a isso, houve um aumento na complexidade
da cadeia produtiva. (KAPLAN; COOPER, 1998).

Assim, em face das necessidades existentes da epoca e do barateamento dos gastos de
medicdo desses custos (KAPLAN; COOPER, 1998), o ABC, (Activity Based Costing) surgiu
como ferramenta alternativa aos tradicionais métodos de custeio ja existentes na época.

De acordo com Nakagawa (2001), o ABC procura rastrear os gastos de uma empresa,
para analisar e monitorar como 0s recursos sao consumidos pelas atividades mais relevantes
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da entidade, e, posteriormente, como esses recursos sdo direcionados aos produtos/servicos.
Busca primeiramente identificar, classificar e mensurar de que maneira as atividades
consomem 0s recursos, e entdo, evidenciar como 0s produtos consomem as atividades. O
ABC “oferece as empresas um mapa econdmico de suas operagdes, relevando o custo
existente (...) de atividades e processos de negocios que, em contrapartida, esclarece o custo e
a lucratividade de cada produto, servigo, cliente e unidade operacional” (KAPLAN;
COOPER, 1998, p. 94).

Bornia (2009) complementa que a ideia primordial do ABC é entender o
comportamento dos custos existentes nas atividades da empresa, encontrando bases
(chamadas de direcionadores de custos) que representam a relacdo existente entre produtos e
atividades. O método torna possivel que os custos indiretos e de apoio sejam direcionados
primeiramente as atividades e aos processos da empresa e, posteriormente, aos produtos,
servigos e clientes.

De acordo com (KAPLAN; COOPER, 1998), os procedimentos para implementacdo
do ABC podem ser desenvolvidos com base em uma série de quatro etapas sequencias: i)
desenvolver um dicionério de atividades; ii) determinar quanto a organizagdo esta gastando
em cada uma de suas atividades; iii) identificar produtos, servicos e clientes da organizacao;
iv) selecionar geradores de custo da atividade que associam o0s custos de atividade aos
produtos, servicos e clientes da organizacao.

Com o aumento do setor de servicos na economia mundial, é importante que 0s
métodos de custeio também sejam adaptados a esse setor especifico e, segundo Martins (2003,
p.217), “os conceitos e a metodologia do ABC aplicam-se também as empresas nao
industriais, pois as atividades ocorrem tanto em processos de manufatura quanto de prestacao
de servigos”. Entretanto, o autor salienta que existem alguns fatores que restringem a
utilizacdo do ABC, entre eles, destaca: o seu elevado tempo de implementacdo; a dificuldade
em definir de forma menos subjetiva quais direcionadores de custos serdo utilizados; e um
alto custo de implementacdo e manutencéo de tal sistema.

2.4 Hibrido entre ABC e UEP

Conforme Silva, Borgert e Shultz (2009), apesar de o ABC e o UEP serem
metodologias de custeio distintas, sua utilizacdo ja foi foco de pesquisas como as de Gantzel
(1995), Selig, Possamai e Kliemann Neto (1995) e Rucinski e Lima (1995). Tais pesquisas
apresentaram a aplicagdo de ambas metodologias de forma conjunta com o intuito de ampliar
as possibilidades de geracéo de informacoes e de simplificar o seu processo de obtencéo.

Como a UEP é de dificil implementacdo numa empresa prestadora de servicos, a
juncdo de tais métodos pode ser uma solugdo para a diminuicdo dessa deficiéncia (PEIXE,
BORNIA e MARTINS, 2010).

No Quadro 1, é apresentada a sintese de alguns estudos que utilizaram o método
hibrido em prestadora de servigos.

Autores Titulo do Trabalho Sintese do Estudo

O artigo implementou o método hibrido (do ABC e do
Método de custeio hibrido | UEP) em uma empresa prestadora de servigos do segmento
Borgert, Silva | para gestdo de custos em | de beleza. Concluiu que o método é aplicavel a empresa
(2005) uma empresa prestadora de | estudada e fornece informagdes relevantes aos seus gestores
Servigos por meio de processos simples que dispensam recursos
tecnoldgicos sofisticados.

A sistematizagdo de um | O objetivo do trabalho foi realizar uma sistematizacdo de
método de custeio hibrido | uma metodologia de custeio hibrida de acordo com os
para 0 custeamento de | conceitos do ABC e do UEP para a mensuracao do custo de

Silva, Borgert,
Shultz (2009)
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procedimentos médicos: | procedimentos médicos em organizagdes hospitalares.
uma aplicagdo conjunta dos | Detalhou a implementagdo do processo em doze fases
métodos ABC e UEP distintas, de forma adaptada da literatura pré-existente.
Concluiu que o método hibrido pode atender a dois
aspectos distintos referentes a geracdo de informacdes: o
objetivo econdmico e a gestdo de atividades.

Utilizagdo do método da
unidade de esforco de
producdo e custeio baseado
em atividades na
mensuracdo dos custos de
producdo  aplicado em
indastria farmacéutica de
Fitoterdpicos — um caso
pratico

Objetivou demonstrar o comportamento dos custos de
produtos e processos a partir da unido dos métodos de
custeio UEP e ABC. Os dados apresentados sugerem que
uma utilizacdo em conjunto de métodos de custeio pode
apresentar resultados satisfatérios no que tange a
confiabilidade e no maior grau de detalhamento dos
componentes de custos, que foram bem aceitos pela alta
administracdo da empresa estudada.

Peixe, Bornia,
Martins (2010)

Fonte: (BORGERT; SILVA, 2005, SILVA; BORGERT, SHULTZ, 2009, PEIXE; BORNIA; MARTINS, 2010)
Quadro 1 — Pesquisas sobre o método hibrido entre 0 ABC e 0 UEP

O método em questdo parece ser bem aceito pelas diferentes empresas de servicos
analisadas. O presente estudo pretende utilizar tal metodologia com base nos resultados da
literatura exposta, adaptando a implementacdo do método a realidade necessaria da empresa
estudada para, enfim, atender ao objetivo geral da pesquisa.

2.5 Custos em Prestadora de Servicos

Nas Ultimas décadas, foi possivel notar um aumento da importancia do setor de
servicos, frente as diminuicdes das “indastrias de chaminés”, crescendo também a
necessidade por informagfes de gestdo de custos mais acuradas (HANSEN; MOUWEN,
2003). Segundo Brasil (2014), o setor de servicos corresponde a mais da metade do Produto
Interno Bruto — PIB do Brasil.

O setor de servicos possui diferencas na mensuracao de seus custos, se comparadas as
indUstrias e aos comércios. Segundo Hansen e Mouwen (2003), os servicos diferem dos
produtos tangiveis em trés dimensdes importantes: intangibilidade (ndo é possivel ver, sentir,
ouvir ou saborear um produto); perecibilidade (servicos ndo podem  ser
armazenados/estocados); inseparabilidade (a producdo e o consumidor geralmente precisam
estar em contato direto para que ocorra uma troca). Mesmo com a complexidade da
mensuracdo de custos em prestadoras de servicos, 0s autores salientam a necessidade de que
0s gestores se conscientizem sobre a utilidade das informagdes de custos para esse setor.

Diferentemente do setor industrial — passivel de padronizacdo dos processos, gracgas a
automacao —, no segmento de servigos, executados essencialmente por pessoas que possuem
habilidades distintas, a padronizagéo, o processo de gestdo e o controle das atividades tendem
a se tornar complexos (BORGERT et al, 2006).

Tachizawa e Mello (2003) complementam ainda que o talento das pessoas é um fator
determinante na sobrevivéncia do negocio de prestadoras de servicos, e o fato de exercerem
atividades intelectuais, criativas e de mais especialidade torna-os candidatos naturais a
exercerem atividades profissionais a distancia (teletrabalho), livres de supervisdo direta por
seus superiores hierarquicos.

3.METODOLOGIA

3.1 Enquadramento Metodoldgico
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A metodologia utilizada nesta pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso que, de
acordo com Gil (2002), é um estudo aprofundado e exaustivo de um ou poucos objetos, de
forma que permita um amplo e detalhado conhecimento, o que se torna muito dificil ao se
utilizar outros delineamentos de pesquisa.

Quanto aos fins, a pesquisa caracteriza-se como exploratoria, aplicAvel a uma area
com pouco conhecimento, Gil (2002) salienta que o objetivo da pesquisa exploratoria é
proporcionar mais conhecimento sobre o problema, de forma a torna-lo mais explicito ou a
construir hipoOteses. Esses tipos de pesquisa possuem como objetivo principal o
aprimoramento de ideias ou a descoberta de intui¢des.

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa é classificada como qualitativa e
quantitativa. Segundo Beuren et al (2009, p. 92), “a abordagem quantitativa caracteriza-Se
pelo emprego de instrumentos estatisticos, tanto na coleta quanto no tratamento dos dados”.
Algumas técnicas estatisticas sdo utilizadas no presente trabalho, como a média. Ja a
abordagem qualitativa “visa destacar caracteristicas ndo observadas por meio de um estudo
quantitativo, haja vista a superficialidade deste ultimo” (BEUREN et al, 2009, p. 92). Para a
adequada implementacdo do método hibrido, foi necessaria uma pesquisa acerca do
funcionamento da empresa em estudo, mediante entrevistas por telefone e endereco eletrénico
(e-mail).

Foi realizado um levantamento bibliografico acerca de trabalhos existentes e que ja
abordaram o método hibrido, com o intuito de conhecer o tema e a aplicabilidade dessa
metodologia na empresa estudada. A coleta de dados se deu por meio de entrevistas ndo
estruturadas com o dono da empresa (e-mail e telefone) e de pesquisa documental, utilizando-
se de demonstracdes financeiras e relatorios gerenciais.

Todos os gastos ocorridos no periodo analisado foram alocados as atividades e aos
servigos. Ressalta-se que esta pesquisa ndo permite generalizacBes a outras empresas, mas
permite a replicacdo do método utilizado. Ela também limita-se a analise de um periodo de
doze meses (julho de 2013 a junho de 2014).

O acompanhamento da empresa (via e-mail e contato telefénico) ocorreu durante o
periodo de maio a outubro de 2014. Durante esse periodo, foi levantado junto ao gestor as
informacdes necessarias para a implementacdo do método. Em muitos casos, foi preciso que
ele acompanhasse e anotasse dados sobre sua rotina e de seus funcionarios, ja que nem todas
as informacdes eram previamente conhecidas, como, por exemplo, o tempo realizado em cada
processo ou atividade. O roteiro da entrevista estruturada utilizada esta sintetizado no
apéndice A.

3.2 Apresentacdo da Empresa

A empresa objeto de estudo, doravante denominada AUS, concentra sua administragéo
no estado de Queensland, Australia. Possui como servico a captacdo de clientes (leads) para
empresas do ramo de investimentos imobiliarios (para simplificacdo, sera utilizada a palavra
“parceiros” para definir as empresas do ramo de investimentos imobilidrios durante o restante
da pesquisa). A empresa foi constituida em 2010, porém opera com suas fungdes atuais
(inclusive a operagcdo em modo de home office) desde junho de 2013. A AUS conta com
quatro funcionarios em sua forca de trabalho: o dono da empresa, que também atua como
gerente; um empregado no setor administrativo; e dois vendedores. Tais vendedores possuem
uma comissdo sobre vendas, além do salario fixo. Os demais dados e caracteristicas
empresariais serdo mantidos em sigilo por opgédo da empresa. Ainda, 0s nimeros apresentados
foram indexados como forma de protegé-la de qualquer identificagdo. Entretanto, a base de
indexacdo foi mantida para todas as informacgdes financeiras, de forma a manter sua
proporcionalidade e ndo afetar os resultados encontrados.
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A AUS possui dois servigcos distintos, as raw leads e as qualified leads. A
diferenciacdo de ambos 0s servigos sera evidenciada durante a implementacdo do método
hibrido. As informagdes financeiras sao referentes ao periodo de julho de 2013 a junho de
2014, no qual a empresa captou 7.760 potenciais clientes do tipo raw leads e 13.064
potenciais clientes do tipo qualified leads.

4. IMPLEMENTACAO DO METODO HIBRIDO E ANALISE DOS RESULTADOS

A metodologia utilizada para a implementacdo do método hibrido foi adaptada do
trabalho de Borgert e Silva (2005), de acordo com as necessidades da empresa estudada. A
implementacdo do método foi dividida em nove etapas distintas. A nona e Ultima etapa
identifica a Medida de Esfor¢o de Producdo - MEA (denominagéo utilizada pelos autores e
que também foi utilizada no presente trabalho). Apds a implementacdo do método, €
apresentado o custo medio unitario de cada servico.

Primeira Etapa: mapeamento dos servigos ofertados pela empresa, com o intuito de
conhecer quais servigos sdo prestados e seus processos basicos de execucdo. Uma
simplificacdo dos processos da empresa pode ser visualisado na Figura 1.

[ Administrative recebe Jeads J—. Triagem das Jeads P

Potenciais Dualifed

Potenciais Raw

Legds

Leqas Administrative faz a alogio das
¢ [eads de acordo com az necessidades

dos parceires

Vendedores fazem as
ligagies & confirmam o

potencial das leads

v

Geréneia aprova as vendas das
Oualifed Leads

Venda das Qualifed Leads & fim do Venda das Raw Leads & fim do
processe processe

Figura 1 — Resumo do mapeamento dos processos
Fonte: dados da pesquisa (2014)

Geréneia aprova as vendas das

Faw Leads

A partir do mapeamento dos processos foi possivel identificar como sdo realizados 0s
dois distintos servicos oferecidos, sendo que a principal diferenca entre eles € a qualidade
mais elevada das Qualifed Leads. O Quadro 2 demonstra as caracteristicas que diferem um
servigo do outro.

Servigos de Qualified leads Servicos de Raw leads

Leads chegam por meio da empresa de | Leads chegam pela empresa de marketing de
marketing de maneira bruta. Os vendedores da | maneira bruta e sdo distribuidas aos clientes de
empresa entram em contato com as leads para | acordo com as regides do pais e as necessidades
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descobrir se existe de fato um interesse. Se | dos clientes. N&o séo tratadas por vendedores
comprovado, sdo vendidas as empresas | (raw significa bruto; cru).
parceiras (cliente final).
Fonte: dados da pesquisa (2014)
Quadro 2 — Servicos prestados pela empresa

Segunda Etapa: mapeamento das atividades com o intuito de identificar e separar 0s
principais centros de atividade da empresa.

No Quadro 3, sdo apresentadas as atividades mais relevantes e esséncias para que
todos os servigos da AUS sejam realizados. E importante salientar que praticamente todos 0s
processos da empresa passam pela administracdo e por sua geréncia, a0 menos uma vez,
interligando tais atividades diretamente ao processo de producéo das leads.

Caodigo/Atividade Descricédo

. Receber leads da empresa de marketing, administrar o banco de
001 — Administrar . x

dados, separar tipos de leads (raw leads e ndo raw leads),

controlar planilhas, receber e enviar e-mails, conferir vendas,
reunir-se com funcionarios.
Decidir em quais tipos de marketing investir (TV, e-mail,
telefone ou pesquisa online), conferir junto aos parceiros quais
regides precisam de leads (raw ou qualified), ligar para
002 — Gerenciar funciondrios, monitorar horas trabalhadas dos funcionérios,
supervisionar vendas, acompanhar relatorio semanal
(produtividade da semana anterior e necessidades dos parceiros
da semana seguinte).
Conseguir novos parceiros, ligar para eles, receber suas
necessidades (leads), acompanhar a sua evolucdo, pesquisa de
satisfacdo com parceiros.
004 — Vender e repassar Raw | Vender raw leads, repassar raw leads potenciais e que ndo
leads foram vendidas para os vendedores.
Ligar para as leads, confirmar o potencial da lead, vender
005 — Vender Qualified leads qualified leads, monitorar as qualified leads depois de vendidas
(pesquisa de qualidade).

003 — Relagdes com 0s
Parceiros

Fonte: dados da pesquisa (2014)
Quadro 3 — Atividades da empresa

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

Quarta Etapa: identificacdo dos direcionadores de custo (Tabela 1).

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

A partir da sexta etapa, ocorre a integracdo de ambos os métodos, incorporando
elementos da UEP e do ABC.

Sexta Etapa: célculo do Custo da Atividade por Hora (CAH). O CAH é obtido
mediante a formula CAH = CA + TP, em que CA € o custo total da atividade e TP, o tempo
padrdo (horas efetivas trabalhadas no més). O tempo padréo (140 horas) foi obtido por meio
da média das horas trabalhadas de todos os funcionarios, visto que todos possuem um horario
flexivel e que ndo é fixo por més. (Tabela 1).

Tabela 1 — Alocagdo dos gastos as atividades e calculo do CAH

Gasto /Més Direcionador

Codigos das Atividades
001 002 003 004 005 Total

Despesas de
Escritério

Tempo $15202  ¢rs090  $22113  $0,00 $0,00 $2.211,29
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Qualified

MO Vendedores <2 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $1.73400  $1.734,00
MO Variavel  Tempo $31500  ga5000  $0,00 $900,00 $0,00 $4.500,00
MO Adm. Tempo $38039 602,71 $1.601,67  $0,00 $0,00 $8.008,33
MO Gerente I%;g'siﬁ‘*d $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $6.977,40  $6.977,40
Veiculos Uso $206,89  $1.10339  $68,96 $0,00 $0,00 $1.379,24
Base de Dados %‘é""lgggg‘de $0,00 $0,00 $0,00 $11,42 $19,45 $30,87
?g:aarnlﬁ;ggga %”a”tidade $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $1.73829  $1.738,29
de e-mail e TV) ¢ leads

?421'2?;;”5 dQe”f‘e”;L‘iade $000  $0,00 $0,00 $12,97 $24645  $250,42
Online survey %‘é"ilzggg‘de $0,00 $0,00 $0,00 $3.41506  $5571,94  $8.987,00
Impostos Receita $0,00 $0,00 $0,00 $944,67 $0,00 $944,67
Depreciacio 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
140

CAH =

62,62 33,23 14,09 31,23 123,32 271,91

Fonte: dados da pesquisa (2014).

E possivel visualizar que a atividade 005 possui 0 maior CAH, indicando que a
atividade de Vender Qualifed Leads é a mais custosa, por hora, para a empresa. Salienta-se
que os dois vendedores da empresa atuam exclusivamente nessa atividade.

No que tange a distribuicdo dos custos, as atividades, o tempo trabalhado e o espaco
ocupado pelos funcionarios sdo relativos na empresa estudada, principalmente por operar em
modalidade de home office. Devido & flexibilidade existente, ndo existe um local ou horério
fixo para o trabalho, tornando a identificacdo dos direcionadores relativamente complexa.

O Quadro 4 explica como os direcionadores de custos foram selecionados.

Gastos Explicacdo do uso dos direcionadores
Despesas de Escritorio Uma média entre o uso do gerente e do administrativo
MOD Variavel Alocado diretamente para a venda das qualified leds
De acordo com pesquisa realizada com o gerente, que identificou quais eram as
rotinas diarias da area administrativa e com que frequéncia desempenhava as
MOD Adm atividades

MOD Gerente

De acordo com pesquisa realizada com o gerente, o qual identificou quais eram as
rotinas diarias da area administrativa e com que frequéncia desempenhava as
atividades

MOD Vendedores Alocado diretamente para a venda das qualified leds
De acordo com o uso das atividades da empresa (Visita a clientes, reuniées em
Veiculos cafés com os staffs

Base de Dados

De acordo com a quantidade total de raw e ndo raw recebidas pela empresa de
marketing

Marketing (Campanha de

Todas as leads eram qualificadas como ndo raw
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email e TV)

Marketing Phone

Parte das leads eram qualificadas como ndo raw, a outra parte como raw

Online survey

Parte das leads eram qualificadas como ndo raw, a outra parte como raw

Impostos leads

Os impostos referem-se a uma vendedora que atua somente na venda de qualified

Depreciacdo

Uma média entre o uso do gerente e do administrativo ((nicos que se utilizam de
equipamentos da empresa)

51% alocado em relacdo com clientes (presentes de final de ano) e restante por

Outros intermédio de alocagdo estimada 24,5% para cada tipo de lead (raw e qualified)

Fonte: dados da pesquisa (2014)

Quadro 4 — Explicacéo dos direcionadores de custos

Sétima Etapa: definicdo e célculo do Custo do Servico Base (CSB). O custo do
Servico Base ¢ obtido da formula CSB= £(CAH x TP), (Tabela 2). O servigo de Qualified
lead foi selecionado como base, pois € o Unico servigo que passa por todas as atividades da

empresa.

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

Tabela 2 — Custo do Servico Base

Servico Base: Qualified lead

(A) (B) © (®)
Tempo em Custo da Custo do CEA [(B/E)]
Atividade horas Atividade por  Servigo Base =
hora - CAH > (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 Servico Base — CSB = 411,993

Fonte: dados da pesquisa (2014).

Nona Etapa: célculo da Medida de Esforco da Atividade — MEA. E obtido pela da
férmula (CEA de cada atividade x Tempo de passagem do servico na atividade) (Tabela 3).

Tabela 3 — Constante de Esfor¢o da Atividade por Servigo

Cddigos das Atividades

001 002 003 004
CEA por MEA por
Atividade 0,152 0,081 0,034 0,076 Servico
Servigos Tempo em Horas
Qualified 0,583 0,017 0,167 0,083 1,000
lead
Raw lead 0,500 0,333 0,250 0,167 0,124

Fonte: dados da pesquisa (2014).

Por fim, na Tabela 9 s&o identificados os custos médios dos servigos. Primeiramente
dividiram-se os gastos gerais médios pela soma das MEASs produzidas, para entdo obter-se o
custo medio da execugdo de cada um dos servicos
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Tabela 4 — Resumo dos custos mensais em CEA e em doélares (média mensal)

(A) (B) © (D)
Média de MEA CEAtotal Custo Unitario por
Servigos Producéo 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 de o servico de Qualifed lead ter um custo unitario mais
elevado do que as Raw Leads, a quantidade vendida do primeiro € inferior a do segundo,
fazendo com que, na totalidade, o gasto com Raw Leads seja mais elevado.

5.CONSIDERACOES FINAIS

A literatura existente sobre o modelo proposto apresenta a viabilidade de sua
utilizacdo em algumas empresas prestadoras de servicos. Tal viabilidade pdde ser reforcada
pelos resultados encontrados na presente pesquisa.

O objetivo do trabalho buscou identificar os custos médios dos servigos prestados por
meio da implementacdo de um método hibrido do ABC e do UEP, que foram divididos e
apresentados em nove etapas distintas.

Todavia, cabe ressaltar que a implementacdo do método mostrou-se complexa na
empresa estudada. Podem-se citar alguns motivos que levaram a essa conclusdo: a
estruturacdo do processo de producdo das leads é particularmente simples; a empresa possuir
somente dois tipos de servicos.

Talvez o esforco na implementacdo desse método poderia ser deslocado para a
adequada mensuracdo e divisdo dos gastos utilizados dentro do ambiente de trabalho, que
divide espaco com o ambiente residencial, algo ja mencionado pela literatura existente.

Chegou-se ao resultado de $ 408,33 de custo médio do servico de Qualifed Leads e de
$50,63 do servico de Raw Leads. De acordo com o gestor da empresa, ocorreram dificuldades
na implementagdo do método hibrido, em especial no direcionamento adequado dos custos
gerais as atividades. Apesar disso, ele confirmou que se sentiu satisfeito com os resultados, ja
que apresentaram informacgdes das quais 0 gestor ainda ndo tinha acesso com precisdo (por
exemplo, os custos de cada servico).

Por fim, sugere-se a aplicacdo da presente metodologia em empresas que oferecam
uma quantidade maior de servigcos, como centros de beleza, empresas de tecnologia,
escritdrios de contabilidade, entre outros. Além disso, um estudo comparando a utilizagdo do
modelo hibrido com o ABC ou o UEP poderia ser util para visualizar as diferencas dos
resultados encontradas por cada método de custeio.
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APENDICE A: Roteiro de entrevista estruturada com o gestor da empresa

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7)

8)
9)

Quiais séo os tipos de servigos oferecidos?

Quiais sdo as atividades pertinentes a cada servico?

Quiais sdo as caracteristicas dessas atividades e desses servi¢os?

Quiais séo as atividades mais relevantes?

Qual é o montante de recursos indiretos que sdo gastos e de que maneira sao
consumidos?

Qual 0 montante de recursos diretos consumidos por cada servigo?

Quais equipamentos da empresa sdo utilizados pelos funcionarios e pelo dono da
empresa?

Quantos funcionarios trabalharam para a empresa em cada més?

Quantas horas por semana cada funcionario trabalha?

10) Quantas horas cada atividade demanda dos funcionarios e do gestor?

11) Qual a taxa de converséo de vendas dos vendedores?
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