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Resumo

Santos Junior, Jos¢ Benedito Silva. Procedimento para concep¢do de sistemas de
prestacdo de servigcos integrando aspectos de custos e capacidades. Campinas, Faculdade de

Engenharia Civil, Universidade Estadual de Campinas, 2003. 141 pag. Dissertacdo (Mestrado)

O setor de servigos assumiu papel relevante na economia mundial. Este fato pode ser
constatado através da sua participagdo no Produto Interno Bruto — PIB de diversos paises, bem
como no aumento significativo da oferta de postos de trabalho e nos recursos financeiros
investidos e gerados por este setor. E crescente a demanda por projeto e construcio de instalacdes
de servigcos. Bons projetos implicam em uma melhor utilizagao do investimento na implantacao
das instalagdes, bem como em um menor custo de operagdo e em uma maior qualidade do servigo
prestado. Para isso, os projetos devem ser adequados ao conceito do servigo, considerando os
custos de implantacdo das instalacdes, os custos de operacdo e a capacidade dos componentes. O
objetivo deste trabalho € apresentar um procedimento para concepg¢ao de sistemas de prestacao de
servicos, incorporando medidas de custos, de forma integrada a capacidade dos componentes
constituintes. Buscou-se identificar um conjunto de pardmetros que permitam ao projetista
selecionar a configuracdo mais adequada ao sistema de prestacdo de servicos, entre vdrias
alternativas, integrando os custos de investimento nas instalacdes de apoio, os custos de operacao
e a capacidade dos componentes do sistema. A abordagem proposta utilizou simulacdo e
planilhas de custos no seu desenvolvimento. Visando verificar a aplicabilidade do método
proposto, foi desenvolvido um caso pratico considerando um centro de servigos de atendimento

ao publico da Prefeitura do Campus da Unicamp.

Palavras Chave: industria de servigos, estimativa de custos, simula¢ido por computador.
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1 Introducao

E patente a importancia do setor de servicos na economia mundial, tanto em termos de

riqueza gerada quanto em termos de postos de trabalho criados.

Em paises em desenvolvimento, como € o caso do Brasil, as taxas de participagdo deste
setor na economia tém apresentado elevados indices. Segundo o relatério Global Economic
Prospects — World Bank de 2002, a taxa de crescimento no periodo de 1997 a 1998 para a regido
da América Latina e Caribe, onde o Brasil estd inserido, foi de 28,3%. Na figura 1.1, pode-se
constatar este crescimento e compara-lo com as demais regides no mundo, conforme estudos

publicados pelo Banco Mundial.

No Brasil, segundo a Pesquisa Anual de Servi¢os — PAS, realizada no ano de 1999 pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, este setor representa 58,3% do PIB
brasileiro, e tem apresentado taxas de crescimento anuais (nimero de postos de trabalho e receita

operacional liquida) superiores a 10%.

Este setor demanda infra-estruturas adequadas cuja concep¢do deve, além atender as
exigéncias do cliente final, propiciar uma operagcdao condizente ao conceito do servico a ser
prestado. A definicdo do conceito do servigo, quando do projeto de sistemas de prestacdo de
servicos, € fundamental, pois as decisdes tomadas nos diferentes niveis de planejamento utilizam

como diretriz este conceito.
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Figura 1.1 — Taxas anuais de crescimento do setor de servigos e da inddstria na economia em

algumas regides do mundo.

Fonte: World Bank - Global Economic Prospects — 2002

Neste processo surgem dificuldades na identificacdo dos custos associados ao projeto
das instalacdes e na operacdo dos sistemas de prestacdo de servigcos, resultando a nao
incorporagdo de aspectos financeiros. Como exemplo, pode-se citar a dificuldade de apropriacao
de custos indiretos aos produtos em empresas do setor de servicos pelo fato da existéncia de um

nimero considerdvel de custos desta natureza e pela diversidade de produtos oferecidos. Estas

lacunas motivaram a proposta deste trabalho.




1.1 Objetivo e escopo

Este trabalho tem por objetivo apresentar uma um procedimento para a concepc¢do de
sistemas de prestacdo de servigos, incorporando medidas de custos na avaliagao do projeto das
instalacdes fisicas, relacionado-as ao dimensionamento das capacidades dos componentes destes

sistemas.

Goldstein et ali. (2002) enfatizam a importancia desta proposi¢ao, ilustrando a auséncia de
estudos que considerem, no projeto de sistemas de prestacao de servicos, indicadores financeiros
(como por exemplo: receita, custo, lucro, taxa interna de retorno) quando da avaliagdo dos

servigos prestados.

Esta proposicdo foi testada em uma situac@o pratica escolhida, representando, segundo a
classificac@o apresentada por Silvestro et ali. (1992), uma loja de servigos. Esta situacdo serd a

Central de Atendimento ao Publico da Prefeitura do Campus da Unicamp.

1.2 Estrutura do trabalho

O trabalho estd estruturado em seis capitulos, como descrito a seguir.

O capitulo 2 € apresentado a relevancia do tema, contextualizando a importincia do

setor de servicos na economia.

No capitulo 3 apresenta-se a revisdo bibliografica realizada, com os conceitos

fundamentais para o desenvolvimento deste trabalho.

A seguir, no capitulo 4, descreve-se a metodologia proposta para a integracdo dos

procedimentos de custeio e de projeto das instalagdes fisicas de sistemas de prestacio de servigos.

No capitulo 5 € apresentado o desenvolvimento da aplicagdo prética.



Finalmente, no capitulo 6, sdo apresentadas as conclusdes e consideracdes finais do

trabalho.

O anexo I contém as instrugdes para a elaboragdo do modelo de custos, a descricdo da
matriz de avalia¢do de alternativas de solug¢do e o resumo dos resultados dos modelos de custos e
de simulacdo. O anexo II contém os relatérios de resultados de cada uma das alternativas de

solugdo avaliadas.



2 A importancia do setor de servicos

Neste capitulo € discutida a importancia do tema e apresentado o contexto onde se insere

o problema que € objeto de estudo deste trabalho.

2.1 Sociedade de servicos — evoluc¢ao historica e contexto econdomico atual

A economia mundial presenciou a evolugdo natural das atividades econOmicas
predominantes, desde a sociedade pré-industrial, baseada em atividades extrativistas (setor
primario), passando pela era industrial, caracterizada pela producdo de bens de consumo (setor

secunddrio), até a era pds-industrial com predominancia do setor de servicos (setor tercidrio).

A dindmica desse processo evolutivo mostra que esta sociedade de servigos,
caracterizada pela intangibilidade de seus produtos, caminha para uma sociedade baseada em
experiéncias, onde o produto final a ser oferecido tem como exigéncia a recordacao (memoria) do
processo vivenciado (Pine II et al. (1998)). Esta evolugdo e os diferentes aspectos econdmicos
envolvidos em cada era econOmica estdo apresentados na figura 2.1 e na tabela 2.1

respectivamente.



Evolucao do valor economico
Encenar
Diferenciado Experiéncias
Fornecer
Servicos
Posicao
competitiva
Produzir
Bens
Extrair
Nao diferenciado Commodities
Mercado Precificacdo Prémio
Figura 2.1 — Evolug¢do do valor econdmico
Fonte: Adaptado de Pine I et al. (1998)

Diferencas entre as eras da economia
Economia Agraria Industrial Servigos Experiéncias
Oferta econémica Commodities Bens Servigos Experiéncias
Funcio econdomica Extrativismo Producio Fornecimento | Encenacdo
Natureza da oferta Perecivel Tangivel Intangivel Memorével
Atributo principal Natural Padronizado Personalizado | Pessoal

P . Armazenado em Inventariado apés | Fornecido sob | Revelado durante

Método de fornecimento ~

grandes volumes producéio demanda 0 consumo

Comerciante Manufatureiro Prestador de Ator
Vendedor .

Servicos

Comprador Mercado Usudrio Cliente Convidado
Fatores de demanda Necessidade gsaircegzsterlstlcas Beneficios Sensagdes

Tabela 2.1 - Diferencas entre eras da economia

Fonte: Adaptado Pine Il et al. (1998)
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2.2 O que sao servicos?

2.2.1 Definicoes de servicos

Ellenrieder (1988) define servico como uma operacao ou conjunto de operacdes, cujo

objetivo € aumentar o valor do estado de alguma pessoa ou objeto.

z

Segundo Gronroos (1995), servico € uma atividade ou uma série de atividades de
natureza intangivel que € fornecida como soluc¢io ao problema do cliente. Normalmente, mas nao
necessariamente, acontece durante as interacdes entre clientes e empregados de servigo e/ou

recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servicos.

Para Kotler (1998), servico é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer
a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua producao

pode ou nao estar vinculada a um produto fisico.

Fitzsimmons et al. (1998), caracterizam servico como um pacote de beneficios
implicitos e explicitos, executado dentro de instalacdes de suporte e utilizando-se de bens

facilitadores.

Segundo Lovelock (2001), servi¢o pode ser definido como um ato ou desempenho que
cria beneficios para clientes por meio de uma mudanga no destinatdrio do servico ou em nome

deste.

Conclui-se, portanto, que servigo € toda atividade que modifica o estado de uma pessoa
ou objeto, agregando valor no decorrer do processo, apds a interagdo destes com os elementos

constituintes do sistema de prestacdo de servigos.



2.2.2 Caracteristicas dos servicos

Os servicos possuem caracteristicas proprias inerentes a sua natureza, fato este que
dificulta a classificacdo e identificacdo de elementos comuns entre as diversas atividades desde
setor. Segundo Fitzsimmons et al. (1998) e Lovelock (2002), algumas destas caracteristicas

comuns Sao:

» Intangibilidade: ao contrario dos setores primarios e secunddrios, o produto ofertado pelo
setor de servigcos possui como principal caracteristica o seu aspecto intangivel;

» Dificuldade de mensuracdo do valor da empresa: € dificil avaliar uma empresa de servicos
uma vez que a parcela da sua reputag@o € usualmente o seu ativo mais relevante;

» Inexisténcia de estoque: diferentemente dos outros setores econdmicos, ndo se estocam
servigos, pois € comum que a produgdo e o consumo sejam simultaneos;

» Servico ndo demandado é receita perdida: como ndo é possivel “estocar” servigo, a
existéncia de capacidade ociosa, decorrente de flutuagdes da demanda, ndo pode ser
recuperada;

» Decisoes de capacidade sdo decisdes estratégicas: € fundamental observar os picos da
demanda e projetar a capacidade segundo critérios que considerem este valor da demanda
maxima. Na industria, a existéncia de saltos de demanda, decorrente entre outros fatores
da sazonalidade, pode ser gerenciada através dos estoques, o que nao € o caso no setor de
Servigos;

» A relagdo entre empresa e cliente € feita através de pessoas: enquanto que na industria o
vinculo entre empresa e cliente existe através do produto, nas empresas de servigos isto
ocorre na maior parte dos casos, por meio de pessoas;

» A qualidade do servigo é facilmente percebida pelo cliente: a qualidade do servigo
prestado é percebida pelo cliente ndo somente a posteriori, apés o consumo do servigo,
mas também a priori, através de indicadores como, por exemplo, a existéncia de filas; e,

» O treinamento dos recursos humanos € fator fundamental para as organizacdes do setor: ja
que a relacdo com o cliente € realizada através dos recursos humanos da organizagao, é
fundamental para o sucesso da mesma que seja feito um treinamento continuo e se

desenvolva uma boa equipe.



Acrescenta-se a este conjunto de caracteristicas a dificil tarefa em avaliar os resultados
alcancados pelas empresas do setor de servicos devido a dificuldade em estabelecer critérios

comuns de avaliacdo e realizar sua mensuracao.

2.2.3 Conceito do servico

Edvardsson et al. (1996) referem-se ao conceito do servico como um protétipo para o
servico a ser projetado e o definem como uma descricao detalhada do que seré feito para atender

as expectativas dos clientes e como sera feito para alcangar este objetivo.

Heskett (1986) define o conceito do servico como sendo a maneira que a organizacao
prestadora de servicos quer que os seus processos/produtos sejam percebidos por todos os

participantes do processo (clientes, funciondrios, parceiros e fornecedores).

Goldestein et ali. (2002) enfatizam a importancia do conceito do servico como elemento
direcionador na tomada de decisdo nas diferentes etapas de planejamento. Destacam também a
auséncia de estudos que abordem o papel de indicadores financeiros (receita, custo, lucro, retorno
do investimento) no projeto de sistemas de prestacdo de servigos. Na figura 3 € apresentado um

modelo para o planejamento do projeto de servigos considerando o conceito do servigo.



Modelo de planejamento de projeto de servicos

Conceito do

Mecanismo de Feedback

l Avaliacao
Entradas Sal, da
v
e Sistema de | | + s
Estratégia ~ prestados
do servico | | * Processos - preSta?aO g — |Desempenho
¢ I{ls-talag oes de Servicos ® Experiéncias
fisicas do servico
® Equipamentos

Figura 2.2 — Modelo para o planejamento do projeto de servigos

Fonte: Adaptado de Goldstein et ali. (2002)

Projetos inadequados ao conceito de servico pré-definido implicardio no

comprometimento dos processos previamente planejados e na conseqiiente degradacdo da

qualidade do servico prestado.

2.2.4 Pacote de servicos

Fitzsimmons et al. (1998) apresentam a defini¢do do pacote de servigcos cujo objetivo é

descrever o servi¢o segundo quatro elementos:

» Instalagdes de apoio: recursos fisicos necessarios para que um servigco possa ser oferecido;

» Bens facilitadores: material adquirido ou consumido pelo cliente;

» Servigos implicitos: beneficios psicoldgicos ou caracteristicas extrinsecas que o cliente
pode sentir sutilmente; e,

» Servigos explicitos: caracteristicas essenciais ou intrinsecas prontamente observaveis

pelos sentidos.

10



Fitzsimmons et al. (1998) classificam os elementos para o projeto de um servico

competitivo que traduzam o conceito do servico, em duas categorias:

a) Elementos estruturais:
a.l. Sistema de atendimento: composto pelas atividades de retaguarda e de contato com o
cliente, automacao e participagdo dos clientes;
a.2. Projeto das instalagdes: tamanho, estética e arranjo fisico;
a.3. Localizagcdo: informagdes demograficas sobre os clientes, locagdo unica ou multipla,
competitividade e caracteristicas do local; e,
a.4. Planejamento da capacidade: gerenciamento de filas, ndmero de colaboradores

necessarios, acomodacdo da demanda média ou da demanda de pico.

b) Elementos gerenciais:
b.1. Encontro em servicos: cultura dos servicos, motivacdo, selecio e treinamento dos
colaboradores;
b.2. Qualidade: avaliacdo de desempenho, monitoramento dos processos, expectativa e
percepgao cliente;
b.3. Gerenciamento de capacidade e demanda: estratégias para a alteracdo da demanda e para
o controle do fornecimento, gerenciamento de filas; e,

b.4. Informacao: recursos competitivos, coleta de dados.

2.2.5 Comparacao entre Servicos e Manufatura

Muitos dos conceitos e técnicas desenvolvidos para as atividades de servigos tiveram sua
origem nos processos manufatureiros. Para um melhor entendimento e caracterizacdo das
particularidades do setor de servicos a partir da andlise de autores clédssicos (Pine et al. (1998)) e
apresentada uma comparacgao das principais caracteristicas destas duas atividades, como pode ser

visto na tabela 2.2
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Caracteristicas

Atividades de Servicos

Atividades de Manufatura

Produto principal

Servigos

Produtos (Bens)

Materialidade do Produto

Intangivel (abstrato)

Tangivel (concreto)

Armazenamento

Nio estocavel

Estocavel

Dire¢do do fluxo

Cliente vai ao produto

Produto vai ao cliente

Quanto ao momento do
consumo

Imediata

Diferida, normalmente.

Quanto a natureza dos custos

Maior relevancia dos custos
de remuneracdo de pessoal

Maior relevancia dos custos de
materiais

Quanto ao comportamento
dos custos no longo tempo

Custos fixos mais relevantes

Custos fixos menos relevantes

Identificagdo dos custos em
relagdo aos produtos
principais

Mais custos indiretos

Menos custos indiretos

percepcdo da qualidade do
produto pela empresa

Quanto ao momento da Imediata Diferida

percepcdo da qualidade do

produto pelo cliente

Quanto ao momento da Diferida Durante o processo

Quanto a proporg¢ao da
manufatura (o que
predomina)

Muito servigo, pouca
manufatura

Muita manufatura, pouco servico

Tabela 2.2 - Comparagao entre atividades de servicos e atividades de manufatura

Fonte: Fernandes (2001)

2.3 Relevancia do problema

O cendrio econdmico atual, onde a globalizacdo das economias imprime um ambiente de
extrema agressividade competitiva, a sobrevivéncia no mercado estd condicionada a inser¢ao de

elementos diferenciais no negdcio.

Este fato é evidenciado pela entrada no Brasil de prestadores de servigos internacionais
como, por exemplo, os operadores logisticos, as franquias representadas pelas cadeias de fast
food, lavanderias a seco, entre outros, que operam com baixos niveis de custos e elevados

padrdes de qualidade do servico prestado.

Soma-se a este ambiente competitivo um maior grau de exigéncia do consumidor em

relacdo a qualidade e confiabilidade dos servigos prestados.

12



Nesse contexto a concep¢do dos sistemas de prestacdo de servigos constitui elemento
diferencial quando da avaliacdo dos produtos e processos finais a serem obtidos e experiéncia

vivenciada pelo cliente.

Na estrutura apresentada por Fitzsimmons et al. (1998) para o projeto de servicos
competitivos, € dada atengcdo ao elemento estrutural do projeto das instalagdes, visto que este
item apresenta impacto direto tanto nos de custo (aporte de capital) quanto na operagdo do

servigo a ser projetado.

Na literatura, observa-se a presenga marcante de uma cultura para o projeto de sistemas
de prestacdo de servicos focado no projeto fisico das instalagdes, ndo incorporando os aspectos
para a operacdo do sistema. Esta miopia pode resultar na degradacdo da qualidade do servigco
prestado, incremento nos custos operacionais ou mesmo na necessidade de intervencdes no

sistema durante a operacgao.

O procedimento proposto neste trabalho visa estruturar elementos que permitam ao
projetista integrar o projeto fisico das instalacdes com a operacdo do sistema de prestacdo de
servico, considerando aspectos de capacidades dos componentes constituintes do sistema e 0s

custos associados.

No proximo capitulo serdo apresentados os resultados obtidos na revisdo bibliografica

sobre o tema.
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3 Revisao Bibliografica

Neste capitulo sdo apresentados os principais elementos utilizados para o desenvolvimento
desta dissertacdo. Na literatura foram identificados trabalhos que abordam questdes relativas ao

projeto de servigos e a concepg¢ao de seus elementos constituintes.

Inicialmente sdo apresentadas, de forma resumida, as diversas classificacOes existentes em
servicos. A seguir descrevem-se 0s aspectos pertinentes ao projeto de servigos, com énfase no

projeto das instalacdes de apoio e dos processos em sistemas de prestacio de servicos.

O item seguinte aborda os principios e sistemas de custeio mais usuais encontrados na
literatura. Em seguida discutem-se os conceitos relacionados ao desempenho em servigos e,

finalmente, de técnicas de simulagdo.

3.1 Classificacao de servicos

A tarefa de definir uma classificagdo abrangente para as tipologias de servigos existentes
ndo € trivial, pois a complexidade da natureza dos servigos e de seus processos possibilita

diferentes abordagens segundo o interesse de anélise.

Este fato torna-se evidente pela existéncia de diversos modelos de classificacdo de

servicos na literatura, os quais serdo descritos a seguir.

Lovelock (1983) propde uma classificacdo baseada na divisdo das atividades de servigos

em grupos que compartilham caracteristicas de marketing tais como: natureza do relacionamento



entre a organizagao prestadora do servico e os seus clientes e o tipo de demanda relacionada com
as atividades de suprimento do servico. Apresenta ainda, resumidamente, a compilacdo das

diversas classificagdes propostas entre o periodo de 1960 a 1980.

Schmenner (1986) apresenta uma matriz de processos de servicos, conforme ilustrado na
figura 3.1, através da qual os processos de servicos sdo classificados segundo duas dimensdes:
grau de intensidade da mao-de-obra e grau de interacdo e personalizacdo para o cliente e o
prestador do servico. Esta matriz define quatro tipos de processos distintos: fabrica de servicos,

loja de servigos, servicos de massa e servicos profissionais.

A matriz dos processos de servicos

Grau de interacao e customizacao
Baixo Alto
Baixo Fabrica de Servicos Loja de servicos
¢ Companbhias aéreas o Hospitais
¢ Transportadoras . Funilaria e
¢ Hotéis mecanica
Grau de e Centros de lazer e de automoveis
intensidade recreacio o Outros servigos de
da mao-de-obra reparos
Alto Servicos de Massa Servicos profissionais
. Varejo e Meédicos
. Atacado ¢ Advogados
. Escolas ¢ Contadores
. Aspectos de varejo * Arquitetos
das atividades
bancdrias comerciais

Figura 3.1 — Matriz de processos de servigcos

Fonte: Schmenner (1986)

Conforme Wemmerlov (1990) os servigos podem ser classificados segundo a natureza
de interacao entre o cliente e o sistema de prestacdo de servico (sem interacdo, contato direto ou

indireto) e o grau de divergéncia dos processos de servigos (baixa divergéncia ou padronizados /
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alta divergéncia ou personalizados) associados ao sistema. Na figura 3.2 é apresentada a matriz

esquemadtica desta classificacao.

Matriz de classificacao de processos em servicos

Baixa Divergéncia Alta Divergéncia
(servigos padronizados) (servigo personalizado)
Processamento Processamento
Processamento | de Processamento | Processamento | de informagdes | Processamento
de bens informacdes de pessoas de bens ou imagem de pessoas
ou imagem
Lavagem a seco | Verificagdo do Conserto de Programacio
Sem contato com o Reabastecimento | processamento automovel computacional
cliente de mdquinas de | Faturamento Confec¢do de | Projeto de um
vendas pro cartao de um traje prédio
automadticas crédito
Encomenda de Supervisdo de
mantimentos uma
Contato indireto com utilizando um aterrissagem
o cliente computador mediante um
doméstico controlador
Verificagdo do aéreo
saldo de uma Dar um lance
conta por em um leildo
telefone pela TV
Nenhuma Utilizagdo de Retirada de Utilizagdo de | Servir-se de Documentagdo | Utilizagdo de
interacao uma mdaquina de | dinheiro em um elevador | comida em um | do histérico um carro
entre o vendas um caixa Utilizagao de | buffé médico em uma | alugado
Contato | servidor e 0 | automadtica eletronico uma escada Ensacar clinica Utilizacdo das
direto | cliente Montagem de Ser rolante mercadorias | Realizar instalacdes de
com o | (auto- moveis pré- fotografado pesquisas em uma academia
cliente | atendimento) | confeccionados |em uma uma biblioteca
cabine
fotografica
Interagdo Comida servida | Apresentagdo | Fornecimento | Servigos de Pintura de Cabeleireiro
entre o em um de uma de transporte | limpeza de retratos Realizacdo de
servidor e o | restaurante palestra publico carpete Aconselhamento | uma operacdo
cliente Lavagem de Execugdo de | Realizagdo de | Servicos de cirdrgica
carro transagoes vacinag¢do em | paisagismo
bancdrias de | massa
rotina

Figura 3.2 — Matriz de classificagdo de processos em servicos

Fonte: Adaptado de Wemmerlov (1990)

Silvestro et al. (1992) propdem um modelo de classificacdo segundo trés categorias de
processo em servicos: servicos profissionais, loja de servicos e servicos de massa. Estas

tipologias sdo definidas segundo o nimero de entidades processadas por unidade por dia e outras
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seis caracteristicas inerentes aos processos de servigos mais comumente abordados na literatura,

descritas a seguir:

Mao-de-obra intensiva / tecnologia intensiva;
Tempo de contato do cliente com 0s processos;
Grau de personalizagdo;

Grau de autonomia do prestador de servigo;

Enfase em processos de linha de frente ou retaguarda;

YV V.V V V VY

Enfase em processos ou produtos.

Na Figura 3.3 € apresentada uma ilustracdo do modelo descrito.

Modelo de processos em servicos

Pessoa
Tempo de contato A
Alto [ Personalizagio
Autonomia
Linha de frente
Processo

Servigos
profissionais

Pessoa/equipamento
Tempo de contato Loi :
&di oja de servigos
Médio I: Autonomia ) ¢
Linha de frente / retaguarda
Processo/produto

Equipamento Servicos de massa
Baixo [ Tempo d}t co~ntat0

Personalizagio

Autonomia

Retaguarda
Produto Numero de cliente processados por unidade / dia

Figura 3.3 — Modelo de processos em servigos

Fonte: Adaptado de Silvestro et al. (1992)

Collier et al. (1998) apresentam a Matriz de Posicionamento de Servigos (Service
Positioning Matrix - SPM), cuja classificagdo € baseada em duas dimensdes: nimero de opcoes
de rotas a serem percorridas pelos clientes no processo de prestacdo de servico e o grau de
liberdade de escolha do cliente na sequéncia de atividades ao longo da prestagdo do servigo. A

Matriz de Posicionamento de Servigos € apresentada na figura 3.4.
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<«— Numero de rotas definidaas no Sistema g Muitas

Poucas

de Prestacao de Servigos

Unica
Sem repeticdo

Servigo ao cliente
Sequiéncia de atividades de interagao

—>

Frequente
Repetitiva

Atendimento das
necessidades e
desejos do cliente

Gerenciamento
das caracteris-
ticas de projeto do
sistema de servicos

Cliente deseja alto
grau de liberdade e

Cliente deseja
moderado grau de

poder de decisio liberdade e poder
para escolher a de decisdo para
seqiiéncia das | escolher a
atividades no seqiiéncia das
decorrer do atividades no
processo. decorrer do

processo.

Poucas atividades
se repetem  ao
longo do processo.

Nenhuma das
atividades se repete
ao longo do

Cliente deseja
baixo grau de
liberdade e poder
de decisdo para
escolher a
seqiiéncia
atividades no
decorrer do

das

processo.
Muitas atividades
se repetem  ao

longo do processo.

® Muitas opg¢des de
rotas para os clientes

e Gerenciamento
do
projeto com baixo
controle no sistema
de servigos

e Numero razoavel de
opcoes de rotas para
os clientes

e (Gerenciamento
do
projeto com médio
controle no sistema de
Servicos

e Numero
limitado de
opc¢odes de rotas
para os clientes

e Gerenciamento
do
projeto com alto
controle no sistema de
Servicos

Processo.

Rota
escolhida

pelo cliente

Parte da rota
escolhida
pelo cliente,
parte ditada
pelo sistema

Rotada

ditada pelo
sistema

Figura 3.4 — Matriz de posicionamento de servigos

Fonte: Adaptado de Collier et al. (1998)
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A partir das classificacoes apresentadas, optou-se por utilizar aquela proposta por
Silvestro et al. (1992) por incorporar explicitamente em seu modelo caracteristicas dos processos
de prestacdo de servicos, permitindo avaliacdes mais objetivas quando do enquadramento do

sistema de prestacdo de servico numas das categorias sugeridas no modelo.

3.2 Projeto de servicos

Segundo Gummesson (1994), o projeto do servico compreende as atividades para
descrever e detalhar um servico, o sistema de prestagdo de servigos e o processo de entrega do

Servigo.

De acordo com Slack et ali. (1997) ao se projetar um produto/servigo deve-se considerar
trés elementos: o conceito, o pacote e o processo. O conceito estd relacionado com o conjunto de
beneficios esperados por parte do consumidor. O pacote relaciona-se com o resultado do servigo,
ou seja, com o0s beneficios propostos no conceito do servigo. Finalmente, o processo estd

intimamente relacionado com o ato de produgdo do servigo.

Ramaswany (1996) apud Santos (2000) afirma que o projeto do servigo é formado por

quatro elementos:

» Projeto dos produtos do servigo: diz respeito ao projeto dos atributos fisicos
(tangiveis) do servigo;

» Projeto das instalagdes do servigo: refere-se ao projeto do arranjo fisico do local
em que o servigo € oferecido;

» Projeto do processo de operacdes de servigos: refere-se as atividades necessdrias
para entregar ou manter um servigo; e,

» Projeto do processo de servico ao cliente: estd relacionado com as interagdes

entre o cliente e o prestador do servigo.

Boyer et ali. (2002) adaptaram a classificacdo desenvolvida por Huete et al. (1988), que
sugerem uma matriz para o projeto da estratégia do servico segundo as caracteristicas do servico /

cliente (complexidade do servigo / nivel de conhecimento do cliente) e os canais de prestagao do
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servigo, especificando o grau de tecnologia a ser empregada. Esta matriz € apresentada na figura

3.5.

Caracteristicas do Produto

Alto  Complexidadde do Produto  Baixo

< >
Baixo Conhecimento do Cliente Alto
< >
Bai Sistema de
aixo .
Atendimento
G 1 A )
R N Baixo
A T Atendimento personalizado ‘o
U E por especialista Geréncia Area de
R Ganho da oportunidad® inviabilidade
tendimento personalizado
D A Atendi lizad a de venda
E C - "
i Reeepcao Aumento do
Sistema de atendimento Custos
T (0] automatico por telefone
E Balcdo de Informacées
C C Atendimento via correio e
fax
N L
O 1 Auto-atendimento via ~ Auto>Atendimento
L E terminal eletrénico Redugao dos custos
+ me
O N Auto-atendimento via Ar Perda de oportunidade Bankin
G T comunicacio remota Saida de venda
I E v
A
Alto

Figura 3.5 — Matriz para o projeto da estratégia do servigo

Fonte: Adaptado Boyer et ali. (2002)

Santos (2000) reforca que a falta de uma metodologia adequada ao projeto de servigos
pode induzir a uma falha na traducdo do conceito do servico em especificagdes do servico. Ou
ainda, o erro no projeto pode ocorrer na definicdo do conceito do servigo, devido ao fato da
organizacdo ndo ter conseguido identificar corretamente as expectativas dos clientes. As duas
falhas mencionadas anteriormente podem ser evidenciadas no modelo de qualidade de servigos (5

GAP’s) proposto por Parasuraman et ali. (1985).
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3.2.1 Instalacoes de apoio de sistemas de prestacio de servicos

O projeto e o arranjo fisico relacionam-se com o componente de instalacdes de apoio do
pacote de servigos. Estes dois elementos influenciam diretamente o0 modo como as instalagdes do

sistema de prestacdo de servigos serdo utilizadas (Fitzsimmons et al. (1998)).

Cabe ressaltar a importancia do projeto das instalacdes no tocante a sua interferéncia nos

processos de operacdo do sistema de prestacdo de servicos.

Algumas organizagdes consideram o projeto das instalacdes como parte da estratégia do
negdcio de maneira a facilitar a construcdo, buscando redugdo de custos e criacdo de imagem de
qualidade consistente com o objetivo de atrair clientes. Como exemplo de uma organizagcdo que

adota esta estratégia explicitamente pode-se citar a rede de fast food do McDonald’s.

Segundo Fitzsimmons et al. (1998), existem cinco fatores que influenciam de forma

intensa o projeto das instalacdes. Sdo estes:

» Natureza e os objetivos da organizacdo de servico: refere-se a natureza da
esséncia do servico. Os parametros de projeto devem ser determinados por esta
natureza;,

» Disponibilidade de areas e as necessidades de espago: refere-se as restricoes
espaciais no local onde serd instalado o sistema de prestacdao de servigos. Cabe
ressaltar a necessidade de se prever dreas para ampliagdes futuras;

» Flexibilidade: refere-se a relacdo entre a adequabilidade do servigo com a
flexibilidade incorporada no projeto de modo a permitir a adaptacdo da
organizagdo frente as variagdes na quantidade e na natureza da demanda;

» Fatores estéticos: estd relacionado com os efeitos nas percepcdes dos clientes
assim como dos colaboradores da organizacao (prestadores do servi¢o); e,

» Comunidade e o ambiente: relaciona-se com a interferéncia do projeto das
instalacdes do sistema de prestacdo de servigos com a sociedade e o ambiente

onde se encontra.
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3.2.1.1 Arranjo fisico

Stading (2001) afirma que o arranjo fisico das instalagcdes possui papel relevante no
gerenciamento das operagdes. Coloca também que o problema da definicao do arranjo fisico é um
problema de decisdo ndo-estruturado onde o numero de alternativas tedrico € ilimitado.
Entretanto, diante de um problema real, onde se considera um conjunto de restricdes ao
problema, este nimero reduz-se a um conjunto limitado de alternativas que podem ser
comparadas utilizando-se técnicas de auxilio para a tomada de decisdo, como por exemplo, a

andlise multicritério, andlise hierdrquica de processos, simulacao, l6gica Fuzzy, etc..

Bitner (1992) afirma que o ambiente das instalagdes, decorrente do projeto do arranjo
fisico, pode influenciar também em aspectos psicoldgicos dos consumidores e dos prestadores de

servico. Entre eles sao mencionados: produtividade, a satisfacao e motivagao.

De acordo com Fitzsimmons et al. (1998), o arranjo fisico de uma organizacdo de
servicos pode envolver despesas significativas, que necessitam uma andlise critica antes de sua
implementagdo. Os autores propdem ainda uma andlise segundo duas formas bésicas de arranjo

fisico:

» Arranjo fisico focalizado no produto: caracteriza-se pela existéncia de servicos
padronizados que podem ser divididos entre uma seqiiéncia inflexivel de passos
que todos os clientes precisam experimentar. Como exemplo pode-se citar o
processo de auto-atendimento em um restaurante self-service.

» Arranjo fisico focalizado no processo: caracteriza-se por oferecer um alto grau de
personalizacdo, permitindo ao cliente definir a seqii€ncia de atividades e servigos
mais conveniente as suas necessidades. Por exemplo, servicos profissionais
especializados como advocacia ou medicina ou ainda os servigos oferecidos por

um parque de diversdes.

Slack et ali. (1997) apresentam quatro tipos basicos de arranjo fisico oriundos da

manufatura e que podem ser também utilizados no setor de servigos:
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» Arranjo fisico posicional: normalmente utilizado quando os materiais e pessoas
transformados sdo, ou muito grandes, ou muito delicados, ou rejeitariam ser

movidos;

» Arranjo fisico por processo: tem por caracteristica manter juntos todos os
recursos similares da operagdo. E utilizado quando a variedade dos processos €

relativamente alta;

» Arranjo fisico celular: é aquele em que os recursos necessarios para um conjunto

particular de produtos sdo agrupados de alguma forma; e,

» Arranjo fisico por produto: é aquele em que os recursos de transformacgio estdo
configurados na seqiiéncia especifica para a melhor conveniéncia do produto ou

do tipo de produto.

3.2.1.2 Gestao da oferta e da demanda

O bindmio oferta-demanda em servi¢os possui significativa importancia no processo de
dimensionamento dos componentes nos sistemas de prestacdo de servigos. O gerenciamento da
oferta com a demanda em servicos € ilustrado na literatura como um dos principais problemas do

marketing de servigos e da pratica de gerenciamento (Irene et ali. (1998)).

A utilizacdo de um modelo apropriado de previsdo de demanda e a conseqiiente
defini¢dao da capacidade dos elementos de oferta representam o ponto de equilibro na utilizacao

adequada das instalacdes de apoio para os processos do sistema de prestacao de servicos.

Corsten et al. (1998) apresentam um modelo conceitual para o gerenciamento da
capacidade de sistemas de prestacdo de servigos baseado numa adaptacio do modelo dos 5

GAP ’s proposto por Parasuraman et ali. (1985). Neste modelo foram identificados quatro gaps:

a) GAP 1: representa os problemas surgidos na empresa com a previsio das expectativas

dos clientes;
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b) GAP 2: aborda a falha existente na previsdo das expectativas dos clientes quando do
dimensionamento da capacidade;

¢) GAP 3: considera as discrepancias entre a capacidade de operagdo percebida e a
capacidade dimensionada. Relaciona também as disparidades entre esta capacidade
percebida e a producdo do servico; e,

d) GAP 4: representa a diferenca entre a capacidade de operagdo esperada e percebida

pelo cliente.

A defini¢do das capacidades dos elementos constituintes do sistema, juntamente com a
utilizacdo de uma politica de operagdo em sintonia com estes elementos, permite a avaliacdo de

diferentes cendrios de projeto e operagao.

3.2.2 Processos operacionais de sistemas de prestacao de servicos

De acordo com Santos (2000) o projeto de processos em servigos, no tocante a gestao de
operacodes, estd relacionado aos processos operacionais ou de transformacdo. Os recursos
transformados, quer sejam materiais, informagdes ou clientes, sdo aqueles em que o valor é
agregado, modificando de estado ao longo do processo, enquanto que OS Trecursos
transformadores (instalacdo e prestadores de servigo) sdo aqueles que agem sobre os recursos
transformados, agregando-lhes valor. A funcdo dos processos no sistema de operagao de servicos

pode ser visualizada na figura 3.6.
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A funcao dos processos no sistema de operacoes de servicos

<4— Servicos

Y

<4— Processos — P4 Resultado —»

Processos de
Servicos

Fornecedores (transformagao/ Clientes
agregacdo de valor)

Participacdo do Cliente

Figura 3.6 — Fungao dos processos no sistema de operacdo de servicos.

Fonte: Santos (2000)

Silvestro (1999) sugere a utilizagdo da classificacdo apresentada por Silvestro et ali.

(1992), como uma ferramenta de andlise da estratégia da operacdo do servico segundo trés
perspectivas:

» posicionamento ao longo da diagonal volume-variedade;
» andlise do ambiente competitivo e avaliagdo do servico oferecido; e,

» andlise dos processos organizacionais internos em fun¢io da diagonal volume-variedade.

Santos (2000) refor¢ca a importancia do projeto do processo no projeto do servico, pois é

o projeto do processo que vai determinar a natureza das interacdes (momentos da verdade) na
producdo do servigo.
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3.2.2.1 Técnicas de projeto de processos em servigcos

Para a utilizacdo de uma técnica de projeto em processos de servigos, faz-se necessario

definir requisitos com o objetivo de selecionar aquela que, por sua vez, esteja em maior

conformidade com os objetivos da organizacdo e por sua vez com o conceito do servigo.

De acordo com Santos (2000) os requisitos desejdveis para a definicdo de uma técnica

de projeto e andlise de processos de servigos sio:

>

Adequacao tanto para o projeto quanto para a analise de processos de servicos: é
necessario que uma técnica de representacao de processos de servicos sirva de base
tanto para o projeto, quanto para a andlise dos processos. Desta forma a técnica sera
util tanto para o projeto como para a gestio do servigo em todas as fases, apoiando o
ciclo planejamento/implementagao/controle;

Descricdo da experiéncia de servico do ponto de vista do cliente: a técnica deve ser
capaz de mapear o fluxo de clientes descrevendo os momentos da verdade do
Servico;

Representacdo grafica baseada em diagramas: o diagrama facilita a compreensao do
processo, tanto para fins de projeto como para andlise;

Facilidade de uso: é importante que a técnica apresente facilidade de elaboragdo e
de compreensdo. Isto possibilita que os colaboradores ndo envolvidos diretamente
com o projeto possam utilizar e compreender a técnica; e,

Suporte para a avaliacdo de desempenho do processo: com o objetivo de promover a
melhoria do processo, é desejdvel que a técnica permita a avaliacdo do desempenho

em cada atividade do(s) processo(s).

Na figura 3.7 sdo ilustrados os requisitos desejaveis para a escolha da técnica de auxilio

ao projeto de processo de servigos.
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Requisitos desejaveis para escolha da técnica de projeto de processo de
servicos

ao para
alise

dequaca
projeto e an

N

Avaliacao de
desempenho
Requisitos Descricdo da
da experiéncia
— Técnica
Facilidade de uso

P

Representagao
grafica

Figura 3.7 — Requisitos desejdveis para escolha da técnica de projeto de processo de servigos.

Fonte: Santos (2000)

Na tabela 3.1 sdo apresentadas as principais técnicas de projeto de processos de servigos
encontradas na literatura. Segundo Santos (2000), andlise o autor concluiu que a técnica mais
adequada ao projeto de processos de servicos € a IDEF3 adaptado (Integration Definition Method
for Process Description Capture). Entretanto, em sua andlise, verificou-se a necessidade de
inserir novos elementos para que a mesma representasse ainda melhor essa categoria de projetos.
Na tabela 3.2 € apresentada a andlise comparativa entre as técnicas avaliadas segundo os

requisitos definidos anteriormente.
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Técnica

Referéncias

Fluxograma tradicional

Harrington (1993), Harrington et al. (1997)

Service blueprint

Shostack (1984, 1987)

Mapa do servigo

Kingman-Brundage (1991),
Kingman-Brundage et al. (1995)

Estrutura de processamento de clientes

Slack et al. (1997)

IDEFD Congram & Epelman (1995)

Walk-through-audit Fitzsimmons & Fitzsimmons (1998)
Koljonen & Reid (2000)

Andlise da transacio de servigos Johnston (1999)

IDEF3 adaptado

Tseng et al. (1999)

Linguagem de representagcdo para projeto

de processos de servicos

Ma (1999)

Tabela 3.1 - Técnicas de projeto de processos em servigos

Fonte: Santos (2000)

Requisitos propostos
1. Adequagdo |2. Descrigdoda |3. Representagdo |4. Facilidade |5. Suporte
tanto para o experiéncia de grafica baseada em |de uso paraa
Técnicas projeto quanto |servigos do diagramas avaliagdo de

para a andlise  |ponto de vista do desempenho
de processos cliente do processo
de servigos

a. Fluxograma tradicional () (o) [ ) [ ) (o]

b. “Service blueprint” o ® [ ) [ ) (o]

c. Mapa do servigo [ ® [ ) [ ) (o]

d. Estrutura de () ® () () (o)

processamento de clientes

e. IDEFO ) (o) o ® ®

f. “Walk-through-audit” (o] ® (o) [ ) [ )

g. Anélise da transacdo de (o) [ ) (o) [ ) [ )

Servicos

h. IDEF 3 adaptado o o [ ) [ ) ®

i. Linguagem de o o [ ) (o) [ )

representagéo para projetos

de processos de servigos

@ Atende ao requisito @®© Atende parcialmente ao O N3o atende ao

requisito requisito

Tabela 3.2 - Comparacdo entre as técnicas de projeto de processos

Fonte: Adaptado de Santos (2000)
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Plaia et al. (1995) analisam comparativamente a eficdcia de aplicagdo da técnicas IDEFO
e IDEF3, onde concluem que quando € necessdrio estabelecer o seqiienciamento das atividades
em um processo, permitindo inclusive visualizar aquelas que por sua vez ocorrem
simultaneamente, o IDEF3 € a técnica mais apropriada. Por outro lado, quando pretende-se
analisar as atividades constituintes dos processos sem haver a necessidade estuda-las encadeadas,

os autores sugerem a utilizacao da técnica IDEFO.

Tseng et ali. (1999) comentam a utiliza¢do da técnica desenvolvida por Shostack (1984),
o service blueprint. Destacam que a mesma facilita a identifica¢do, de forma visual, do conceito
do servico através da ilustracdo das interacOes dos clientes no decorrer dos processos de
prestacdo de servigos. Ressaltam, entretanto, que esta técnica deixa a desejar por ndo considerar a

percepg¢ao do cliente no processo de prestacao de servigo.

3.3 Custos em servicos

No ambiente competitivo que a economia imprime atualmente, conforme mencionado
no capitulo anterior, a busca por diferenciais que permitam desenvolver nas organizagdes
caracteristicas como flexibilidade, melhoria constante em qualidade, redugcdo dos custos de

operacdo, entre outros, pode significar a sobrevivéncia das mesmas no mercado.

Nesse contexto, a determinacdo mais acurada dos custos, através de sistemas de custeio
adequados, em empresas prestadoras de servigos, torna-se de extrema relevancia. A seguir, serao
apresentadas algumas terminologias contdbeis, a classificagdo dos tipos de custos e os principais

sistemas de custeio existentes na literatura.

3.3.1 Definicoes contabeis e de custos

A seguir, serdo enumeradas as definicdes dos principais termos utilizados na

contabilidade de custos, segundo Bittar (1996):
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» Gasto: sacrificio financeiro com que a entidade arca, para a obten¢do de um
produto ou servico qualquer, sacrificio esse, representado por entrega ou
promessa de entrega de ativos (usualmente moeda corrente);

» Investimento: gasto ativado em funcdo de sua vida util ou de beneficios
atribuiveis a periodos futuros;

» Custo: gasto relativo ao bem ou servigo utilizado na producdo de outros bens ou
Servicos;

» Despesa: bem ou servigo consumidos direta ou indiretamente, para a obtencdo de
receitas;

» Desembolso: pagamento resultante da aquisicdo do bem ou servigo; e,

» Perda: bem ou servigo consumidos de forma anormal e involuntaria.

Os custos podem ser classificados em diretos ou indiretos e fixos ou varidveis:

» Custos diretos: representam aqueles que podem ser associados diretamente ao
produto, ou seja, se conhece exatamente quanto cada produto absorveu de custo;

» Custos indiretos: representam aqueles que ndo podem ser associados diretamente
ao produto, ou seja, é necessdrio aplicar algum critério de rateio para se saber
quanto cada produto absorveu do custo;

» Custos fixos: sdo os custos que permanecem inalterados, dentro de certos limites,
apesar das alteracdes no nivel de atividade da empresa, em uma determinada
unidade de tempo; e,

» Custos varidveis: sdo aqueles que variam na mesma propor¢ao das alteragdes no

nivel de atividade da empresa em uma determinada unidade de tempo.

3.3.2 Sistemas de custeio

Segundo Bacic (1990) apud Bittar (1996), os objetivos do uso de sistemas de custeio

para a determinagdo de custos em uma empresa sao:
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» Dimensionar com a maior precisdo possivel os custos gerados para a elaboragdo de
cada um dos produtos / servicos da empresa;

» Fornecer informacdes bdsicas, para o controle e para a determinag?o, se possivel,
do preco de venda dos produtos / servigos da empresa;

» Controlar o volume de gastos, da atividade produtiva, em seus diversos setores,
com a finalidade de executd-los dentro de padrdes econdmicos vidveis para o
funcionamento da operagdo lucrativa da empresa; e,

» Avaliar e controlar as margens de lucro obtidas, nos diversos produtos / servigos,

em funcdo da politica de precos e da estrutura de custos.

Os principios de custeio segundo Kliemann (1995) citado por Bittar (1996) podem ser

classificados em:

» Total ou integral: considera-se tanto os custos fixos como os varidveis na
incorporacdo aos custos dos produtos. Rateia-se a totalidade dos custos fixos aos
produtos;

» Absorcdo: considera-se tanto os custos fixos como os varidveis na incorporagio
aos custos dos produtos. Distribui-se aos produtos apenas a parcela dos custos
fixos, relativa ao nivel de atividade normal da empresa; e,

» Direto ou varidvel: faz-se uma abordagem da margem de contribuicdo dos
produtos, considerando-se apenas os custos varidveis. Os demais gastos sao

lancados no resultado.

Os sistemas de custeio acima apresentados sdo conhecidos como sistemas tradicionais de
custeio. Estes, por sua vez, ndo proporcionam aos agentes tomadores de decisdo a informacado
precisa para a gestdo e mensuracdo dos custos e dos desempenhos das atividades. Além disso,
houve uma sensivel mudanca no comportamento da composi¢do dos custos, onde 0s custos

indiretos tiveram aumento significativo nesta composicao.
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3.3.2.1 Métodos de custeio

Kliemann (1995) apud Bittar (1996) relaciona quatro métodos de custeio para o cdlculo

da distribui¢c@o dos gastos, apresentados a seguir:

» Custo-padrao: tem por finalidade comparar os custos ocorridos, com um padrio
pré-estabelecido, permitindo analisar as diferencas e indicar onde devam ser
tomadas ag¢des para a eliminacao destas diferencas;

» Centro de custos: distribui para cada um dos produtos/servi¢os todos os gastos
gerados na empresa, independente de estarem ou ndo caracterizados nestes
produtos;

» Unidades de esfor¢o de producdo (UEP): baseia-se na unificagdo da producio,
objetivando evitar o rateio das despesas gerais para os diversos produtos; e,

» Custeio baseado em atividades (ABC): alocam-se os custos em duas fases: na
primeira os custos sdo alocados as diversas atividades da empresa para

posteriormente transferir os custos das atividades para os produtos.

Nakagawa (1994) citado por Fernandes (2001) afirma que o método ABC € o mais
adequado para apropriar custos indiretos aos produtos, principalmente nas organizagdes do setor
de servicos que possuem um montante considerdvel nesta categoria de custos, além da
diversidade de produtos/servi¢os ofertados. Esta afirmacgao € reforcada pela visdo do processo
utilizada pelo custeio baseado em atividades e também pelo fato que a tendéncia atual da
administracdo dos empreendimentos estd voltada para o gerenciamento de processos (Hammer

(2002)).

Neste trabalho utilizou-se o sistema de custos-padrdo para a comparagdo dos custos

entre diferentes cendrios.
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3.3.3 Outros tipos de custos em servicos

Lovelock (1998) apresenta uma composicdo de custos totais em servigos, incluindo
custos financeiros e nao financeiros. Segundo este enfoque, os custos podem ser subdivididos em:
Custos de procura: sdao aqueles referentes ao esforco, tempo e/ou gastos realizados

associados com as atividades de procura.

a) Custos de compra e uso: podem ser divididos em:

b.1. Monetarios

b.1.1. Operacionais: desembolso realizado para a compra do servigo (preco do

servico prestado);

b.1.2. Eventuais: gastos relacionados com a viagem até o local da prestacdo do

servigo, estacionamento, etc..

b.2. Temporais: representam o custo de oportunidade dos clientes pelo tempo que estdo

envolvidos no processo;

b.3. Fisicos: sdo os custos inerentes ao estado fisico dos clientes (fadiga, desconforto,

etc..) que podem estar envolvidos na obtenc¢ao dos servicos;

b.4. Psicoldgicos: sdo os custos representados pelo esfor¢co mental e / ou sensacdes como
incompeténcia, medo que podem estar associadas a utilizagdo de um determinado

Servigo; e,

b.5. Sensoriais: sdo os custos inerentes as sensacdes desagraddveis que afetam um dos

cinco sentidos.

b) Custos posteriores: sdo aqueles referentes ao esforco, tempo e/ou gastos realizados apds a

conclusdo do servigo inicialmente prestado.
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Na figura 3.8 € apresentado um diagrama ilustrando as categorias de custos apresentadas

acima.

Custos de Procura

Custos
Operacionais
Custos monetarios
- Despesas
Custos temporais .
eventuais

Custos de Custos fisicos
Compra e Uso

Custos psicoldgicos

Custos sensoriais

Acompanhamento
Custos Posteriores necessario

Solucao de problemas

Figura 3.8 — Determinacao dos custos totais de um servigo

Fonte: Lovelock (1998)

Cabe ressaltar a dificuldade de mensurar os itens de custo apresentados na

classificag@o anterior visto que os mesmos podem variar de acordo com as caracteristicas de cada

servigo ou cliente.

3.4 Desempenho em servicos

Segundo Slack et ali. (1997), desempenho pode ser definido como o resultado das agdes

realizadas em um processo.
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Lima (1995) apresenta um modelo de avaliacio do desempenho de um sistema de
servicos de transportes, em que, a partir de um conjunto de informagdes (caracteristicas do
sistema, o volume, os clientes e o ambiente onde estd inserido), obtém-se funcdes que
representam a produtividade do servico prestado e dos recursos utilizados bem como a
incorporacdo da dimensao da qualidade medida através da funcao satisfacdo do cliente. Na figura

3.9 € apresentado o modelo descrito.

Fungéo Servigo

Sistemas de Transportes - S=0s(V, T, E)

A

T
Cli Desempenho Fungéo Satisfacdo do
ientes > d 0 - » Cliente
C Sc=@sc(V, T,E, C)
Sistema

Volume

—\—> Fun¢do Recursos
A" R=0r(V, T, E)

\ 4

Ambiente
E

Figura 3.9 — Desempenho de sistemas de transporte incorporando a dimensdo da qualidade.

Fonte: Lima (1995)
3.4.1 Qualidade em servicos
De acordo com Groonros (1995), a qualidade percebida em servigos pode ter duas
dimensdes: a dimensao técnica e a dimensao funcional. A dimensao técnica abrange o resultado

obtido do processo de um determinado servico. A dimensdo funcional estd relacionada ao

processo de produgdo do servigo.
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Juran (1990), citado por Lima (1995), define qualidade como a adequacdo ao uso,
propondo o planejamento, o controle e o aperfeicoamento da mesma. Santos (2000) apresenta um
levantamento dos principais determinantes para a qualidade em servigos citados na literatura

existente, conforme apresentado na tabela 3.3.

Determinantes apresentados por diferentes autores
Determinantes | Parasuraman et al. Johnston Ghobadian et al. | Gianesi&Corréa
propostos (1985) (1995) (1994) (1994)
Confiabilidade Confiabilidade, Confiabilidade, Confiabilidade, Consisténcia,
Competéncia, | Funcionalidade,| Competéncia, Competéncia,
Seguranga, Competéncia, Seguranga, Credibilidade/
Credibilidade Seguranga, Credibilidade Seguranga
Compromisso,
Integridade
Rapidez Rapidez de Rapidez de Rapidez de Velocidade de
resposta resposta resposta atendimento
Tangiveis Tangiveis Estética, Tangiveis Tangiveis
Limpeza,
Conforto
Empatia Entender/conhecer Atencdo, Entender/conhecer | Atendimento/
o cliente, Cuidado, o cliente, Atmosfera
Comunicacdo, Comunicacio, Comunicacdo,
Cortesia Amizade Cortesia
Flexibilidade - Flexibilidade Customizacdo Flexibilidade
Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
Disponibilidade - Disponibilidade - -

Tabela 3.3 - Principais determinantes da qualidade em servicos

Fonte: Santos (2000)

3.4.2 Medidas de desempenho

Slack et ali. (1997), descrevem que a medi¢do do desempenho € caracterizada como o
processo de quantificar a acdo realizada em um processo. Para isto definem-se indicadores que

permitem aferir o desempenho em um determinado processo, ou seja, que avaliem a

produtividade deste processo.
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A definicdo dos indicadores de desempenho adequados ao sistema de prestacdo de
servico faz-se a partir do conjunto de determinantes da qualidade que melhor representam o

sistema ou a partir daqueles que se desejam obter informacdes de produtividade.

3.5 Simulacao

A simulagdo € utilizada em sistemas complexos sendo possivel avalid-los sob vdrias
Oticas, além de permitir as interagdes entre os mesmos bem como uma melhor visualiza¢do dos

resultados.

Serdo apresentados apenas alguns conceitos basicos de simulacgdo, visto que ndo € o foco
deste trabalho discorrer sobre este tema. Tem-se por objetivo apenas um melhor entendimento

quando da aplicag¢do da técnica na metodologia proposta.

3.5.1 Definicao

Blanchard (1981) define a técnica de simulacio como um processo de experimentacio
de um modelo detalhado de um sistema real, para determinar como este sistema, compreendido
por uma combinacdo de elementos que se interagem para cumprir um objetivo especifico,

responderd a mudangas em sua estrutura, ambiente ou condi¢des de contorno.

Shannon (1975) citado por Moreira (2001) afirma que a simula¢ao ndo é uma teoria, mas
um método de modelagem utilizado para implementar e analisar um procedimento real (fisico) ou
proposto em um computador (modelo digital) ou em protétipos (ensaios), ou seja, simulagdo € o
ato de imitar um procedimento real em menor tempo € com menor custo, permitindo prever o
comportamento de um sistema sob determinadas condi¢Oes, possibilitando antever problemas

e/ou erros na concepg¢ao do projeto que poderiam acarretar impactos quando da implementagao.

Conforme Strack (1984), o uso da simulacdo deve ser considerado quando se verifica a

existéncia de uma ou mais condi¢des abaixo especificadas:

» Inexisténcia de formulacdo matemadtica completa para o problema;
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» Inexisténcia de método analitico para a resolu¢do do modelo matematico;

» Maior facilidade na obtencdo de resultados com o modelo através da simulacdo
que por método analitico;

» Inexisténcia de habilidade pessoal para a resolugdo do modelo matemético por
técnica analitica ou numérica;

» Necessita-se observar o desenvolvimento do processo desde o inicio até os
resultados finais com especificidade nos detalhes;

» Dificuldade de proceder a experimentagao no sistema real; e,

» Deseja-se estudar longos periodos de tempo ou sdo necessdrias alternativas que os

modelos fisicos dificilmente fornecem.

3.5.2 Tipos de simulacao

Segundo Berends et al. (1999) os tipos de simulacdo podem ser classificados em:

» Fisica: representadas por modelos fisicos. Por exemplo: protétipo de uma
barragem.
» Matematica: representadas por modelos matematicos. Podem ser divididas em:
o Analitica
o Numérica
= Deterministica

= FEstocastica

Na figura 3.10 s@o apresentados esquematicamente os tipos de simulacao.
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Fisica Deterministica

Matematica Estocastica

Simulacdo Numérica

7
.

Analitica

Figura 3.10 — Tipos de simulacao
Fonte: Berends et al. (1999)

Maas (2001, p. 31) apresenta resumidamente as definicdes dos principais tipos de

simulacao:

“Os modelos de simulacdo podem ser estiticos, quando representam o estado de um
sistema em um tempo particular, ou dindmicos, quando representam um sistema no decorrer do
tempo. Os modelos de simulacdo podem ser ainda deterministicos, quando ndo contém varidveis
aleatdrias, mas quando possuem uma ou mais varidveis aleatérias sdo estocasticas. Podem ser
discretos ou continuos, dependendo se as varidveis que os compdem mudam em um nimero
finito de pontos no decorrer do tempo ou se mudam continuamente com o passar do tempo,

respectivamente”.

No préximo capitulo serd apresentada a abordagem metodoldgica utilizada neste

trabalho.
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4 Metodologia

7z

Nesta secdo € apresentada a metodologia adotada para o desenvolvimento do

procedimento de concepcao de sistemas de prestacao de servicos.

O procedimento proposto tem por objetivo integrar os aspectos de apropriacao de custos,
com o dimensionamento das capacidades dos componentes constituintes dos sistemas de
prestacdo de servigos, com o propdsito de obter solugdes integradas que considerem os tradeoffs

entre estes dois importantes aspectos do projeto.

Resumidamente, as etapas a serem desenvolvidas no procedimento estdo apresentadas

no fluxograma da figura 4.1. Em seguida sdo descritas as fases apresentadas neste fluxograma.



Definicao do Conceito do Servigo

Selecao dos componentes do
sistema de prestacao de servico

\4

Defini¢ao do Conceito de Desempenho

Selegdo dos indicadores de desempenho

A 4

Parametros de Entrada

Itens de custo Defini¢ao inicial do
arranjo fisico

Definigdo inicial da
capacidade dos

Verificagdo dos dados de
entrada

Geracio e Analise de Alternativas

Construgao dos

Geragdo de

A

modelos
1 Teste dos
modelos
I
N3p Sim Integragdo dos
OK >
modelos

\4

alternativas

y

v

Aplicacdo do

Analise de alternativas

modelo integrado

Sim 0
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Analise de Alternativas ﬁ

i

Avaliacao de Desempenho

Construcio da figura de mérito

A 4

Avaliacao das alternativas

Alternativas viaveis

Selecao das Alternativas

Figura 4.1 — Fluxograma da metodologia proposta

4.1 Definicao do conceito do servico

Cabe ao projetista ou a equipe de projetistas definir, segundo a classificacdo proposta
por Silvestro et ali. (1992) e baseados nas proposi¢cdes de Edvardsson et al. (1996), Heskett
(1986) e Goldstein et ali. (2002), o conceito do servico o qual deseja-se projetar conforme

apresentado no capitulo da revisao bibliogréfica.

O conceito do servico consiste na descricdo detalhada dos processos do sistema de
prestacao de servi¢os, com o objetivo de explicitar de que forma os servicos executados sejam
percebidos por todos os atores do processo. Nesta descri¢do devem ser contemplados os seguintes

aspectos (Clark et al. (2000) e Johnston et al. (2001)):
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» Operacdo do servigco: consiste na descricdo da maneira como o servico é

prestado, ilustrando os processos envolvidos;

» Resultados do servico: descri¢do dos produtos a serem obtidos pelos clientes;

» Experiéncia do servico: refere-se a experiéncia percebida pelo cliente quando da

prestagdo do servico; e,

» Valor do servico: descreve a relagdo entre os beneficios a serem obtidos pelo

cliente com os produtos e o custo do servico executado.

Devem ser selecionados também pelo responsdvel do projeto, os componentes
constituintes do sistema de prestacdo de servigos baseados na definicdo do conceito do servigo.
Por exemplo, imaginando que se deseja projetar um sistema de atendimento bancario através do
auto-atendimento (definido segundo o conceito do servigo), um dos componentes que devera ser
escolhido pelo projetista é o terminal de auto-atendimento, cujas caracteristicas de operacao,
como a capacidade de processamento de clientes, poderd variar de acordo com as diretrizes

definidas pelo executor do projeto.

4.2 Definicao do conceito de desempenho

Na mesma linha do item anterior, o projetista devera definir o conceito de desempenho o
qual deseja estabelecer como critério de avaliacdo do desempenho do sistema de prestacdo de
servicos. Este conceito deve, por sua vez, estar em sintonia com o conceito do servigo ja definido,
servindo como diretriz para a selecdo dos indicadores que fardo a medicdo do desempenho do

sistema.
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4.2.1 Definicao dos indicadores de desempenho

Devem ser definidos, nesta etapa, os indicadores de medida de desempenho que serdo
utilizados na fase de avaliacdo de desempenho das alternativas geradas, quando da elaboragdo da

matriz de avaliagdo.

Estes indicadores, por sua vez, deverdo contemplar aspectos que representem
parametros/ tais como: Custo x Area / Capacidade, Custo / Numero de clientes processados,

Investimento / Area construida, Tempo de processamento de clientes no sistema, etc..

4.3 Definicao dos parametros de entrada

A partir dos parametros definidos no conceito do servico e no conceito de desempenho,
sdo identificadas as varidveis de entrada para o sistema. Serd procedida também a verificacao dos

dados de entrada fornecidos.

Neste item, devem ser definidas as informacdes de entrada para a abordagem

metodoldgica proposta. A seguir, sdo apresentados estes elementos de entrada ao modelo.

4.3.1 Levantamento dos itens de custos

Deverdo ser apresentados os itens de composi¢do de custos para as etapas de projeto e
operacdo do sistema de prestacdo de servigos. Para isto, deve-se utilizar o conceito de planilhas
de custos associadas a cada uma das etapas mencionadas acima, podendo-se fazer uso, quando de

sua elaboracdo, de aplicativos de planilhas eletronicas. Neste trabalho utilizou-se o Excel®.

Para a etapa do projeto, deverdo ser contemplados itens de custo tais como: 0s custos

totais de investimento das instalacdes fisicas e dos equipamentos de apoio a operacao.

Ja para a etapa de operag¢do, devem ser considerados itens de custo, entre fixos ou

variaveis, diretos ou indiretos tais como: custos associados a producdo do servigco (por exemplo:
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mao-de-obra, energia elétrica, dgua, etc.) e os custos relacionados aos clientes (por exemplo:

espera e perda do cliente).

4.3.2 Arranjo fisico das instalacoes

A partir das tipologias apresentadas por Slack et ali. (1997), (arranjo fisico posicional, por
processo, celular e por produto), o projetista deverd selecionar aquela que seja mais adequada ao
conceito do servico definido. O responsavel pelo projeto deverd também verificar a relacdo da
area util disponivel com os componentes do sistema, com as dreas de regulagdo, com as areas de

circulacdo e, finalmente, com a interface com o meio ambiente onde o mesmo estd inserido.

4.3.3 Capacidade dos elementos do sistema

Através do conceito do servigo € possivel definir, em um estdgio inicial, quais serdo os
elementos constituintes do sistema de prestacdao de servicos e suas respectivas capacidades. Cabe
ressaltar a proximidade da relacdo das capacidades dos elementos com a defini¢do do arranjo

fisico. Ambas as defini¢des possuem estreita relacao de dependéncia.

Neste trabalho utilizou-se o Promodel 2001®, versao académica. Trata-se de uma
ferramenta de simulagdo computacional discreta que possibilita através da interface grafica com o

usudrio a modelagem de sistemas com animacgdo gréifica personalizada.

A partir dos dados fornecidos, procede-se uma verificagdo com o propédsito de evitar a

entrada de erros grosseiros no modelo.

4.4 Geracao e analise de alternativas

Sera feita nesta etapa, em um primeiro momento, a geracao de alternativas, a elaboracio
dos modelos de custos, de operacdo do sistema de prestacdo de servico, o teste de coeréncia dos
modelos concebidos, a integracdo entre os modelos e, finalmente, a aplicacdo do modelo
integrado. Cabe ressaltar que estes processos serdo realizados de maneira interativa, podendo em

alguns momentos ocorrer de forma simultanea.
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Em seqiiéncia, serd realizada a andlise das alternativas geradas.

4.4.1 Geracao de alternativas

Esta ac¢do ocorrera de forma simultanea com a constru¢do dos modelos de custos, arranjo
fisico e capacidade. Aqui, o projetista poderd propor diversas situacdes para andlises posteriores.

Convém lembrar que o projetista deve-se valer do bom senso ao enumerar estas proposi¢oes.

4.4.2 Construcao dos modelos

Serdao construidos dois modelos:

» Modelo de custos: representard os elementos de custos definidos na etapa de
entrada de informacgdes ja descrita anteriormente, sendo constituido por

planilhas de custos;

» Modelo de operacdo: representard os aspectos das capacidades de

processamentos dos elementos constituintes do sistema.

4.4.3 Teste dos modelos

Nesta etapa serdo testados os modelos elaborados, com o intuito de verificar se os
mesmos estao representando as especificacdes inerentes ao modelo definidas anteriormente. Caso

contrério retorna-se a etapa de constru¢ao dos modelos.
4.4.4 Integracao dos modelos
A partir dos modelos concebidos, passe-se para a fase de integracdo dos mesmos, que

consiste na interacio entre as informagdes geradas por cada um deles, de tal forma que os dados

de saida de um poderao ser utilizados como entrada para o outro.
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4.4.5 Aplicacao do modelo integrado

Completada a etapa de integracdo, parte-se para a aplicagdo do modelo propriamente
dita, cujos resultados servirdo como entrada para a fase de andlise das alternativas. Caso haja

necessidade, pode-se reavaliar, neste momento, as alternativas geradas no inicio do processo.

4.4.6 Analise das alternativas

A partir dos resultados obtidos quando da aplicacdo do modelo integrado, faz-se a
verificacdo dos mesmos nas alternativas geradas. Serdo utilizadas nesta etapa as saidas obtidas

pelas ferramentas de planilha eletronica e de simulagdo digital.

Em decorréncia dos resultados obtidos nas diversas alternativas, pode-se retornar as
etapas iniciais da metodologia em dois niveis: em um primeiro nivel, onde podem ser modificar
os parametros de entrada; e num segundo nivel, onde pode ser alterado o conceito do servi¢o e/ou

o conceito de desempenho do sistema a ser projetado.

4.5 Avaliacao de desempenho

Com as alternativas obtidas na etapa anterior € com os indicadores ja pré-definidos,

realizar-se-4 a constru¢cao da matriz de avaliagdo de desempenho destas alternativas.

Em funcdo da viabilidade das alternativas avaliadas pode-se retornar ao passo anterior

de andlise das alternativas para readequacao das mesmas.

4.6 Selecao da alternativa

Através da matriz de mérito estabelecida e segundo os objetivos definidos pelo
projetista, serd feita a selecdo da alternativa cuja solug@o seja a mais adequada ao sistema de

prestacdo de servigos o qual deseja-se conceber.

A abordagem proposta serd detalhada no capitulo a seguir, em uma aplicac@o prética.
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5 Aplicacao pratica

Com o objetivo de testar a aplicabilidade e a pertinéncia do procedimento proposto,
utilizou-se, como objeto de aplicagdo pratica, o caso da Central de Atendimento ao Publico da

Prefeitura do Campus da Unicamp.

Este sistema de prestacdo de servicos enquadra-se, segundo a classificacdo de
Silvestro et al. (1992), apresentada na revisdo bibliogrifica, como uma loja de servicos. A

seguir € apresentada a aplicacdo do procedimento proposto para esta situagdo prética.

5.1 Defini¢cao do conceito do servico

O conceito do servico definido para a Central de Atendimento ao Publico foi proposto
por um grupo de trabalho, constituido por funciondrios da Prefeitura do Campus, designado

para o projeto. Este grupo sugeriu o atendimento de dois grandes objetivos:

» Satisfazer as necessidades dos clientes da Prefeitura ou informar os caminhos para tal,
através de atendimento pessoal, por telefone ou por mensagens eletronicas;
» Divulgar a importancia do cliente para a Prefeitura, bem como os servigos a eles

prestados.

Segundo a equipe responsdvel pelo projeto, estes objetivos deveriam ser alcancados
tendo por base um conjunto de valores (cortesia, confiabilidade, presteza, objetividade, clareza
e uniformidade das informacdes fornecidas) e posturas (educacdo, profissionalismo, espirito

de equipe e aprimoramento continuo) pré-definidas.



Os clientes acima mencionados referem-se a todos aqueles que estudam, trabalham,
visitam ou buscam os servi¢os oferecidos pela universidade. Partiu-se do pressuposto que

estes clientes t€m como prioridade o nivel de servigo do atendimento oferecido em detrimento

ao padrao de construcdo das instalacoes.

5.1.1 Projeto dos processos

Em decorréncia da defini¢cao do conceito do servigo para a Central de Atendimento, o
grupo de trabalho passou a fase de elaboragdo dos processos constituintes do sistema de
prestacao de servigos. A seguir, na tabela 5.1, sdo apresentados resumidamente todos os

servigos prestados pelo sistema.

Servicos prestados— Central de Atendimento ao Publico
P1. Entregar editais
P2. Receber propostas comerciais
P3. Orientar novos fornecedores
P.4 Cadastrar veiculos
P5. Cancelar cadastro de veiculos
P6. Fornecer cartao/selo de cadastro de veiculos
P7. Autorizacdo para uso do transporte fretado
P8. Cancelar autorizacao para uso do transporte fretado
P9. Fornecer autorizacao para utilizacdo em meio periodo no transporte fretadd
P10. Distribuir boletos bancarios
P11. Confeccionar carteiraspara acesso no sistema de transporte fretado e no
restaurante universitario
P12. Fornecer autorizacdo para ingresso no restaurante universitario
P13. Receber processos e documentos
P14. Fornecer orientacdes
P15. Receber sugestdes/reclamagdes
P16. Venda de vales transporte e refeicdo

Tabela 5.1 - Servigos prestados pela Central de Atendimento

A partir das informacdes coletadas em cada uma das dreas cujos servigos constituirdo
a base dos processos da central de atendimento, observou-se que os mesmos apresentavam
caracteristicas semelhantes quando da anélise de sua natureza e tempos de atendimento. Dessa
maneira, com o objetivo de facilitar a elaboracdo do modelo de simulacdo, os servicos foram
reagrupados conforme apresentado na tabela 5.2. A partir de levantamento realizado pela

Prefeitura do Campus, obteve-se o volume médio de cada um dos servicos prestados e a
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freqiiéncia de solicitacdo destes servicos ao longo dos dias de uma semana tipica em um més
tipico, além dos tempos de atendimento para cada um destes servicos. Na tabela 5.3 é

apresentado o resultado deste levantamento.

Novo servico Servicos incorporados

P1’ - Entrega e recebimento P1, P2, P13
P2’ — Cadastramentos P4, P5
P3’ — Autorizacdes P7, P8, P9, P12

P4’ - Entrega de cartdo/selo P6

P5’ - Confeccao de carteira P11
P6’ - Orientagcao/Sugestao/Distribuicao P3, P10, P14, P15
P7’ — Venda de vales transporte e refeicao P16

Tabela 5.2 - Reagrupamento dos servigcos

Tempo médio
Procedimento de atendimento | Volume médio didrio (niimero de atendimentos)
(min)
1 semana | 2° semana |3 semana |4 semana
Entrega e recebimento 2,5 1 1 1 1
Cadastramento 5,0 100 100 100 100
Autorizacgoes 3,0 27 17 17 27
Entrega cartao / selo 1,0 5 5 5 5
Confeccao de carteira 3.0 3 3 3 3
Orientacdo (balcao de 4,0 79 79 79 79
atendimento)
Orientacdo (terminal 4,0 21 21 21 21
eletronico)*
Venda de vales** 3,0 66 22 - -
Total 302 262 226 236

* considerou-se que um percentual dos atendimentos de orientacdo serd realizado nos terminais eletronicos de
informacdo.
** faz-se necessdrio a utilizagdo de um balcao exclusivo devido a fechamento de caixa.
Tabela 5.3 - Levantamento do volume e da freqii€ncia dos servigos prestados
Fonte: Prefeitura do Campus, 2001.
De forma simplificada, um cliente ao chegar no sistema percorreria as etapas

ilustradas na figura 5.1.
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ATENDIMENTO PESSOAL

(procger)

Sim
Cliente entra Aguarda Esta sendo Cliente
Cliente na Central Senha pega ™ | atendimento chamado? Chamado Fim
Néo
Cliente
pega com liberado
recepcionista entregues
Orientagéo
Recepcionista dada a0
cliente
Servico de
"~ Documentos
D 'mgz recebidos Fim

Préximo Cliente

Cliente liberado

Posto de chamado
Atendimento Atendimento b
Geral i
realizado bidos/
apoio postos
Proxima no local
senha
atualizada

Atendimento

registrado

Figura 5.1 — Fluxograma das etapas do processo da Central de Atendimento ao Publico.

Fonte: Prefeitura do Campus — 2001
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5.1.2 Selecao dos componentes do sistema de prestacio de servico

Os componentes constituintes do sistema de prestacio de servicos da Central de
Atendimento sdo apresentados na tabela 5.4. A selecdo desses componentes baseou-se nos

processos definidos para a operagdo do sistema.

Componente Descricao

Instalagcdes de apoio | Representam os recursos fisicos necessarios para a prestagdo do servigo

Bens facilitadores Representam o material adquirido ou consumido pelo cliente

Recursos humanos Funciondrios necessdrios para a prestacdo do servico

Tabela 5.4 - Componentes selecionados para a Central de Atendimento ao Publico
A seguir serd detalhado cada um dos componentes acima apresentados.
»  Instalacbes de apoio

As instalagdes de apoio sdo representadas neste caso pelas instalagdes fisicas (edificacao)

e pelos equipamentos (computadores, impressoras, telefones, mesas, cadeiras, etc.) da Central de

Atendimento.

Localizada em drea estratégica no campus, a Central de Atendimento é de facil acesso,

compartilhando a infra-estrutura de transporte e circulacio da drea em que estd inserida.

O arranjo fisico do sistema foi projetado de acordo com a drea disponivel para as
instalacdes fisicas e a projecio do volume de atendimentos a serem realizados segundo

levantamento da Prefeitura do Campus.
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Os equipamentos foram pré-selecionados de acordo com a necessidade dos processos
projetados para o sistema de prestacdo de servigos. Quando da descricdo do modelo de custos,

serdo apresentados todos 0s equipamentos necessarios para a operagao.

> Bens facilitadores

Compreendem todos os materiais fornecidos aos clientes. No caso da Central de
Atendimento, os bens facilitadores sdo em sua maior parte documentos e ou informagdes
fornecidos em meio fisico (documentos em papel) ou disponibilizados por meios eletronicos

(correio eletrOnico, pagina na internet, telefone).

> Recursos humanos

Representam a mao-de-obra necessaria para executar os servigos prestados pela Central de
Atendimento. Neste caso em particular, houve a realocacdo de funciondrios da Prefeitura do
Campus para os diversos cargos criados no organograma funcional da Central de Atendimento,

apresentado na figura 5.2.

Gerente

Atendentel ‘ ‘ Atendente 2 ‘ ‘ Atendente 3 ‘ ‘ Atendente 4

Figura 5.2 — Organograma funcional da Central de Atendimento.
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5.2 Definicao do conceito de desempenho

O conceito de desempenho proposto neste caso abrange a definicdo de parametros
relevantes para a avaliagdo das alternativas de concepg¢ao, segundo os niveis de investimento e de

operacdo previstos para o sistema de prestacdo de servigos.

5.2.1 Selecao das medidas de desempenho

Para avaliar o desempenho do sistema foram definidos dois grupos de parametros de

avaliacdo: parametros de investimento e parametros de operacgao.

No primeiro grupo foram definidas medidas de desempenho relacionadas com o
investimento realizado em termos de obras civis, equipamentos, benfeitorias e treinamento de

funcionarios.

As medidas de desempenho do segundo grupo estdo associadas com a operacdo do
sistema, relacionando os custos representativos e os indicadores de desempenho na operagdo:
nimero de atendimentos realizados, tempo de permanéncia no sistema, tempo de permanéncia

em fila, tamanho da fila e ociosidade dos componentes.

5.2.2 Parametros de entrada

Para a definicao dos parametros de entrada para o modelo do sistema utilizou-se como
diretriz os conceitos do servico e de desempenho estabelecidos anteriormente. A seguir serdao

descritos estes parametros de acordo com a estrutura definida na metodologia.

A partir da defini¢io dos processos do sistema, foram levantados os itens de custo
representativos para o modelo. A discriminacao destes itens € apresentada na etapa de construgcao

do modelo de custo.

O arranjo fisico do sistema em andlise foi adotado segundo a sugestao da equipe de projeto.

Sua importancia deve-se ao fato de considerar, na constru¢io do modelo de simulacdo da
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operacdo, como os diversos componentes constituintes do sistema se relacionam entre si € com o
ambiente onde estdo inseridos. Na figura 5.3 € apresentado o arranjo fisico inicial proposto para o

sistema.

Para definir a capacidade dos elementos do sistema, considerou-se a capacidade de
elementos similares que realizam processos semelhantes aqueles previstos no projeto do sistema.
Neste caso pratico foi realizado um levantamento das capacidades de processamento dos
componentes que desempenhavam as mesmas func¢des nas diferentes secoes da Prefeitura do

Campus.

ATENDIMENTO
B SERVICOS
AREA
SANITARIO [| SANITARIO
DE ASCULINO|| FEMININO
ENTRADA

Figura 5.3 — Croqui do arranjo fisico da Central de Atendimento ao Publico.

5.3 Geracao e analise de alternativas

Segundo o procedimento proposto na metodologia foram construidos dois modelos: um
modelo de custos, representado os parametros de custos associados ao projeto; e um modelo de
simulacdo da operacdo, representando os aspectos da operagcdo prevista para o sistema de

prestacdo de servigos.
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A seguir serdo descritos os modelos elaborados para este caso prético.

5.3.1 Modelo de custos

Para a geracdo do modelo de custos devem ser elaborados dois demonstrativos: o
demonstrativo de investimentos a realizar e 0 demonstrativo com os custos de operacdo previstos
para o projeto. O demonstrativo de investimentos contempla todo o aporte de capital previsto
para a execugao do projeto, discriminado segundo a natureza do investimento. No demonstrativo
de custos de operacdo sdo considerados todos os itens de custo segundo as caracteristicas da

operagdo prevista para o sistema.

Para a construcdo dos demonstrativos de investimentos e de custos de operacdo, é
proposto um modelo para a elabora¢do do memorial descritivo de calculo. Este procedimento tem
por objetivo padronizar a nomenclatura e o formato da planilha do modelo de custos, de forma a

sistematizar sua aplicacdo no procedimento de concepcao de sistemas de prestacao de servicos.

A seguir serd descrito o processo de elaboragdao de ambos os demonstrativos da aplica¢ao

pratica da Central de Atendimento.

5.3.1.1 Demonstrativo de investimentos

A partir dos itens de custos adotados na etapa de defini¢do dos parametros de entrada,

passou-se a constru¢do da planilha de investimentos a realizar. Para isto foi utilizado o modelo

descrito na tabela 5.5.

Demonstrativo de investimentos

Categoria Iltem Base Fator Custo (R$)

[Total 0

Tabela 5.5 — Modelo para elaboracdo do demonstrativo de investimentos.
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O modelo apresentado na tabela 5.5 utiliza a seguinte nomenclatura:

» Categoria: classificacido segundo o tipo de investimento realizado;

» Item: descri¢do, segundo a categoria, do tipo de investimento realizado;

> Base: valor referéncia do custo do item;

» Fator: indice utilizado para obten¢ao do custo do item, podendo expressar quantidade,

tempo ou porcentagens; €,

» Custo: valor total obtido pela multiplicagdo do valor base pelo fator utilizado.

Para o caso da Central de Atendimento a composicdo do demonstrativo de investimentos

estd apresentada na tabela 5.6.

Demonstrativo de investimentos

Categoria Item Base Fator Custo (R$)

1 - Instalagdes de apoio |Obras civis

Benfeitorias
Estacdes de trabalho

2 - Capacitacao pessoal |Treinamento

Total 0,00

Tabela 5.6 — Estrutura do demonstrativo de investimentos para a Central de Atendimento

Para o valor de referéncia do item obras civis, na categoria instalacdes de apoio, adotou-se
o valor de custo por drea construida referenciado pela publicacdo técnica da Revista Construgao.

O indice do fator representa a drea prevista para a construcao das instalacoes fisicas.
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Ainda na categoria das instalacdes de apoio foram considerados outros dois itens:
benfeitorias e estagdes de trabalho. As benfeitorias representam o0s gastos previstos com a
aquisicdo de elementos de apoio para o funcionamento do sistema. Para o caso pratico foram

considerados os elementos apresentados na tabela 5.7.

Subitem R$
Cortinas
Bebedouro
Alarme
Estantes
Cadeiras
Toldo
Margem 0,00
Total 0,00

Tabela 5.7 - Benfeitorias previstas para a Central de Atendimento

O subitem margem foi acrescentado na composicdo da previsdao de investimentos apenas
com o objetivo de cobrir a auséncia de algum subitem nao previsto. Estipulou-se o valor de 15%
da soma dos outros subitens considerados. O indice do fator representa neste item a quantidade

prevista na aquisicao deste conjunto de elementos.

O item estagdo de trabalho contempla o investimento necessdrio para aquisicdo dos

elementos descritos na tabela 5.8.

Subitem R$

Mesa

Cadeira
Microcomputador
Impressora
Telefone
Uniforme
Margem

Total 0,00

Tabela 5.8 - Elementos constituintes de uma estacio de trabalho
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Novamente o subitem margem foi acrescentado na composicdo da previsdo de
investimentos apenas com o objetivo de cobrir a auséncia de algum subitem ndo previsto.
Estipulou-se o valor de 15% da soma dos outros subitens considerados. O indice do fator

representa neste item a quantidade prevista na aquisi¢ao deste conjunto de elementos.

Na categoria de treinamento de recursos humanos estd previsto o investimento na
capacitagdo da forca de trabalho que serd empregada na operagdo da Central de Atendimento.
Neste caso, foi estipulado um valor médio de treinamento por funciondrio. O indice do fator

representa, neste item, o nimero de funciondrios que receberio treinamento.

5.3.1.2 Demonstrativo de custos de operacao

A partir dos itens de custos adotados na etapa de defini¢do dos parametros de entrada,

N

passou-se a elabora¢do da planilha de custos de operacdao. Para isto foi utilizado o modelo

descrito na tabela 5.9.

Demonstrativo operacional
Categoria ltem Base Fator Custo (R$ / més)
Fixos
Subtotal 0
Varidveis
Subtotal 0
[Total 0

Tabela 5.9 — Modelo para elaboracdo do demonstrativo de custos de operacao

O modelo apresentado utiliza a mesma nomenclatura citada na descricdio do

demonstrativo de investimentos a realizar.
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A composi¢do do demonstrativo dos custos de operacdo para esta situacdo prética é

apresentada na tabela 5.10.

Demonstrativo operacional

Categoria Item Base Fator Custo (Fl$ / més)

4 - Fixo Mao-de-obra

Manutengéo

Utilidades

Remuneracéo capital

Depreciacéo 1

Depreciagéo 2

Subtotal 0,00
5 - Variavel Horas-extra
Material de consumo
Subtotal 0,00
[Total 0,00

Tabela 5.10 — Estrutura do demonstrativo dos custos de operagdo da Central de Atendimento.

A partir da definicdo dos itens de custos de operacdo procedeu-se a divisdao dos mesmos

em fixos e variaveis.

Foram considerados como custos fixos os seguintes itens: mao-de-obra, manutenc¢do das
instalacdes e equipamentos, consumo dos servicos de utilidades (4dgua, luz e telefone),

remuneracao do capital investido e depreciacao das instalagdes e equipamentos.

No item mao-de-obra considerou-se como valor base o da hora de trabalho referenciada
como saldrio bruto mensal, para uma jornada de trabalho de 120 horas-més. O fator corresponde

ao numero de horas trabalhadas efetivamente no periodo.
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No item manuten¢do das instalagdes e equipamentos, fez-se uma estimativa para o valor
da hora de manutencdo de acordo com o tipo da instalacdo fisica e a tecnologia dos

equipamentos.

O fator corresponde ao nimero de horas de operacdo do sistema. Para cada hora de

utilizacdo das instalacdes e equipamentos prevé-se um custo hordrio de manutengao.

No item do consumo de servigos de utilidades, adotou-se procedimento semelhante,
estimando um custo por hora de operacdo. O fator corresponde ao nimero de horas de operacao
do sistema. Para cada hora de operacdo, prevé-se um custo horario do consumo de servicos de

utilidades.

A existéncia do item remuneracdo do capital tem por objetivo remunerar o valor do
investimento realizado, segundo uma taxa de juros usual para andlise de viabilidade de
investimentos. A inclusdo deste item no demonstrativo de custos de operacdo pode ser vista
como a representagdo de, por exemplo, uma linha de financiamento para a obten¢@o dos recursos

necessarios a implantacdo do sistema de prestacdo de servicos.

Para o célculo da remuneracdo do capital. O valor mensal da remuneracdo de capital é

obtido pela expressao (1):

RC={VIX {1+[(1+T)" =11} }/n0 ,00dE: wooveioiiiiieieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e (1)

RC: valor mensal da remuneragéo do capital em reais (R$);

VI: valor do investimento em reais (R$);

T;: valor da taxa de juros mensal (%);

n: periodo de analise em meses.
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Para a situagdo prética, foi adotada uma taxa de 1% ao més, equivalente a 12,68% ao ano

e um periodo de 12 meses.

No item depreciagdo, considerou-se a depreciagao dos bens previstos no demonstrativo de
investimento. Dividiu-se em dois itens: depreciagdo tipo 1, para as instalacdes fisicas, com um
periodo de depreciacdo de 10 anos; e depreciacao tipo 2, para os equipamentos, com um periodo
de depreciacdo de 5 anos. Para o célculo do valor da depreciacdo foi utilizado o método de

depreciagao linear, cujo valor € obtido pela expressao (2).

Vo ={(Ve/n) X (L1/12)},00dE: ...ccooiririiieeeeeeeeeeeeee et (2)

Vp: valor mensal da deprecia¢do do bem em reais (RS$);

V3g: valor do bem em reais (R$);

n: periodo considerado para depreciagdao em meses;

Na categoria custos varidveis encontram-se o valor de horas-extras e o consumo de

materiais de apoio para a prestacdo dos servicos (material de escritério, limpeza).

No item horas-extras foi utilizado, para a determinacao do valor da hora-extra de trabalho,
o saldrio mensal bruto para uma jornada de 120 horas. Para o cdlculo do valor da hora-extra foi

utilizada a expressao (3).



Vyg: valor da hora-extra em reais por hora (R$ / h);
Swm: valor do saldrio mensal bruto (R$);
J: valor da jornada de trabalho mensal (h).

O valor final da hora-extra obtido na expressao considera um acréscimo de 25% no valor

da hora de trabalho na jornada mensal.

No anexo I € apresentado o roteiro para a elaboracdo do modelo de custos.

5.3.2 Modelo de simulacao da operacao do sistema

Para a constru¢ao do modelo de simulacdo foi utilizado o aplicativo Promodel 2001®. Na
elaboracdo do modelo foi considerada a seguinte configuracao inicial para representar a operacao

da Central de Atendimento:

» um terminal para fornecimento de senha;

» um terminal eletronico para informacéo;

» duas estacdes de trabalho para executar todos os servicos, exceto o de venda de vales
(movimentagdo de recursos financeiros);

» uma estacdo de trabalho para venda de vales, que quando estiver desocupado podera
atender também para os demais servigos;

» filas para cada um dos elementos descritos anteriores.

A ferramenta computacional utiliza uma nomenclatura prépria que para efeito de

entendimento é apresentada a seguir.

De forma geral, para modelar um sistema qualquer, no Promodel 2001®, os seus

componentes podem ser representados pelos seguintes elementos:
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> Locais (locations): os locais representam elementos fisicos e fixos no sistema onde os
processos acontecem. Os locais podem ser objetos como uma méquina, uma fila, uma mesa,

etc.;

> Entidades (entities): sdo os elementos que se movem pelo sistema, sendo processadas ao
longo da operag@o. Podem representar pessoas, pecas ou qualquer outro elemento que possua

esta caracteristica;

> Chegadas (arrivals): a forma como a entidade aparece pela primeira vez no modelo (em
algum local). As chegadas podem ocorrer baseadas no tempo, ou em alguma outra condi¢io

estabelecida;

> Processos (processing): descrevem as operacdes que se realizam em um local quando a
entidade estd nele, como por exemplo: tempo que a entidade gasta no local; os recursos que
sdo necessdrios para completar o processamento ou qualquer outro acontecimento naquele

local, inclusive, a sele¢do do préximo destino da entidade;

> Recursos (resources): € um tipo de objeto utilizado pelas entidades ou locais para realizar

algum tipo de atividade.

No caso da central, as estagdes de trabalho, o terminal de senhas, o terminal eletronico de
informagdes e as filas foram caracterizados como locais. O cliente representava a entidade do

sistema.

Na definicdo do processo de chegada de clientes, optou-se por dividir em intervalos de
uma hora (ao todo seis intervalos), com estimativas do nimero total de clientes em cada um dos
periodos considerados. Isto deve-se ao fato de ocorrerem variacdes no nimero de chegada ao
longo do expediente (maior volume de atendimentos préximo do hordrio de almogo). As

chegadas nestes intervalos foram ajustadas de acordo com a distribui¢do de Poisson.
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No processamento dos atendimentos foram utilizados os tempos apresentados na tabela

5.3, segundo uma distribui¢do exponencial.

5.3.3 Integracao e aplicacao dos modelos

A partir dos modelos elaborados fez-se a integracdo dos mesmos utilizando a

compatibilidade de comunicag¢ao entre os aplicativos Promodel 2001® e Excel®.

Os arquivos com os resultados obtidos no modelo de operacdo foram exportados no
formato texto (extensao txt). Este arquivo é compativel de interpretacdo na estrutura de planilhas

do modelo de custos elaborado no Excel®.

5.3.4 Geracao de alternativas

Para a geracdo das alternativas de analise considerou-se a variacdo dos parametros de
investimento, associado ao padrao de constru¢do das instalacdes, e dos parametros de operacgao,

associados ao nivel de servi¢o da operacao do sistema.

O padrao de construcdo das instalacdes foi referenciado através do indice que representa o
custo médio para construcdo na cidade de Campinas. Estipularam-se, portanto, trés padroes de
investimento: o primeiro denominado de baixo custo, representando 70% do indice médio; o
segundo representado pelo préprio indice médio, denominado de médio custo; e o terceiro,

denominado, de alto custo, representando 130% do indice médio.

O nivel de servico da operacdo foi referenciado segundo a variagdo da capacidade de
atendimento do sistema, representada pela alteracdo do nimero de estagdes de trabalho em
operacdo. Foram adotados trés niveis de operacdo: o primeiro, com baixa capacidade de
operacdo, constituido por apenas trés estacdes, o segundo, com média capacidade de operacao,
composto por cinco estacdes e o terceiro, com alta capacidade, constituido por sete estagcdes de

trabalho. Na figura 5.4 € apresentado o conjunto de alternativas geradas.
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A configuracdo da alternativa 7 foi concebida, visando analisar o comportamento do

sistema, com o componente estacdo de trabalho para atendimento geral operando de forma

congestionada. Por este motivo esta alternativa apresenta resultados bem distintos das demais.

Nivel de A
Investimentos
Alternativa Alternativa Alternativa
Alto 7 8 9
Alternativa Alternativa Alternativa
Médio 4 5 6
Alternativa Alternativa Alternativa
Baixo 1 2 3
>
Baixo Médio Alto Nivel de
Servico

Figura 5.4 — Geragdo de alternativas segundo os parametros de anélise.

5.3.5 Analise das alternativas

A partir dos resultados obtidos apds a aplicacdo dos modelos, partiu-se para a verificacao

dos mesmos com o objetivo de analisar sua coeréncia. Pode-se perceber que as hipéteses

assumidas, para a aplica¢do do procedimento de concepgao, foram pertinentes.
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5.4 Avaliacao de desempenho

5.4.1 Construcao da matriz de avaliacao

A partir dos resultados obtidos para as diferentes alternativas, foi elaborada a matriz de
avaliacdo com as medidas de desempenho anteriormente definidas. A matriz de avaliagdo para o

caso da Central de Atendimento esta apresentada no anexo I.

5.4.2 Avaliacao das alternativas

Nesta etapa existem diversas possibilidades de andlise para serem realizadas. A seguir
serdo exemplificadas algumas dessas possibilidades, buscando relacionar os parametros definidos
anteriormente com as alternativas geradas. Considerando que a demanda é constante, optou-se
por considerar a capacidade diretamente relacionada ao tempo de operacdo, ou seja, o tempo

necessario para processar a demanda. A estratégia de andlise para este caso serd descrita a seguir.

5.4.2.1 Influéncia dos niveis de investimento

Inicialmente sera verificado o impacto do nivel de investimento com o nivel de servico de
operacdo associado a cada alternativa. Para proceder esta andlise, foram gerados graficos para

cada uma das trés situagdes descritas a seguir.

a) Comparacdo entre o valor do investimento por metro quadrado e o tempo total de

operacao do sistema no periodo de um més.
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Figura 5.5 — Comparagdo entre o valor do investimento por metro quadrado e o tempo total de

operacao do sistema.

b) Comparacdo entre o valor do investimento por metro quadrado e o tempo médio de

permanéncia no sistema.
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Figura 5.6 — Comparagao entre o valor do investimento por metro quadrado e o tempo médio de

permanéncia no sistema.
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c) Comparacdo entre o valor do investimento por metro quadrado e o tempo médio de

permanéncia em fila.
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Figura 5.7 — Comparagao entre o valor do investimento por metro quadrado e o tempo médio de

permanéncia em fila.

Através da andlise dos graficos gerados pode-se concluir que a variacdo do nivel de

investimento ocasiona pouco impacto na capacidade e no nivel de operacao do sistema.

Nas comparacdes entre os niveis de investimento e 0s tempos de permanéncia no sistema
e em fila observa-se que, para niveis de opera¢do semelhantes, o valor do investimento a ser

realizado serd escolhido de acordo com o conceito do servico definido para o sistema.

5.4.2.2 Influéncia dos niveis de custos de operacao

Neste item serd verificado o comportamento dos custos de operagdo com o nivel de

servico associado. Serdo consideradas outras trés situacdes para andlise descritas a seguir.

d) Comparacdo entre o custo de operagdao por nimero de atendimentos e o tempo total de

operac¢do do sistema no periodo de um més.
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Figura 5.8 — Comparacdo entre o custo de operagdo por nimero de atendimentos e o tempo total

de operagdo do sistema.

e) Comparacdo entre o custo de operagdo por nimero de atendimentos e o tempo médio de

permanéncia no sistema.
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Figura 5.9 — Comparacdo entre o custo de operagdo por nimero de atendimentos e o tempo médio

de permanéncia no sistema.
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f) Comparacgdo entre o custo de operagdo por nimero de atendimentos e o tempo médio de

permanéncia em fila.
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Figura 5.10 — Comparagdo entre o custo de operacdo por nimero de atendimentos € o tempo

médio de permanéncia em fila.

Considerando o comportamento dos custos de operagdo percebe-se, para as situagdes
analisadas, a existéncia de uma relacio de dependéncia inversamente proporcional ao

comportamento dos parametros relacionados com o nivel de servico do sistema.

A variacdo decrescente do nivel de custo de operacdo, de acordo com as propostas de

andlise, implica na degradacdo do nivel de servico do sistema.

5.4.2.3 Influéncia da capacidade do sistema

Por ultimo serd analisada a capacidade do sistema associado ao nivel de servico. Serdo

consideradas duas novas situagdes descritas a seguir.

g) Comparacdo entre tempo médio de permanéncia do sistema e o tempo médio de

permanéncia em fila.
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Figura 5.11 — Comparacao entre o tempo médio de permanéncia no sistema e o tempo médio de

permanéncia em fila

h) Comparacdo entre tempo total de operacdo e o tempo médio de permanéncia do sistema.
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Figura 5.12 — Comparacdo entre tempo total de operacao e o tempo médio de permanéncia no

sistema.
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No grafico da figura 5.11, observa-se a correlacdo existente entre o tempo médio de
permanéncia no sistema e o tempo médio de permanéncia em fila. Esta correlacdo expressa o

tempo médio de atendimento no sistema.

Percebe-se que a capacidade do sistema, medida pelo tempo total de operacdo, apresenta

pouca sensibilidade a variagdo do nivel de servigo, visto que a demanda é constante para o

sistema em analise.

Cabe ressaltar que poderiam ser feitas outras andlises para o conjunto de informagdes
obtidas com os modelos. Entretanto, a experiéncia do projetista auxiliard na determinacdo de

quais medidas sdo significativas para avaliacdo das alternativas.

5.5 Selecao das alternativas

Segundo o conjunto de andlises apresentadas anteriormente, a escolha da melhor solugao
deve se basear no nivel de servigo desejado para o sistema, atentando-se para a sua relacdo com o

nivel de investimento a ser realizado e o custo de operagdo previsto.

Para este caso pratico, onde o usudrio € indiferente ao nivel de investimento das
instalacdes de apoio, a solucdo a ser adotada deverd contemplar as caracteristicas das
configuracdes que apresentem os menores niveis de investimento e de custos de operagdo, para o
nivel de servico especificado.Partindo dessa premissa, as configuragdes que melhor representam
estas caracteristicas sdo as das alternativas 2, 3, 5 e 6. Analisando na matriz de avaliacdo os
indicadores que representam os parametros de escolha, a melhor solucdo, segundo o

procedimento proposto, seria a da alternativa 2.

Na pratica observa-se que a configuracdo em operacdo contempla quatro estagdes de
trabalho, sendo trés para atendimento geral e uma para o atendimento controle. Esta configuracao
€ muito préxima para a definida na alternativa 2, onde foram adotadas cinco estacdes de trabalho,
sendo quatro para o atendimento geral e uma para o atendimento controle. Portanto, conclui-se a

aplicabilidade e a obtencdo de resultados compativeis com a pratica.

73



6 Conclusoes e recomendacoes

O setor de servigos assumiu papel relevante na economia mundial. Este fato pode ser
constatado através da sua participagdo no Produto Interno Bruto — PIB de diversos paises, bem
como no aumento significativo da oferta de postos de trabalho e nos recursos financeiros

investidos e gerados por este setor.

E crescente a demanda por projetos e construcdo de instalagdes de servigos. Projetos
adequados ao conceito do servigco, considerando os custos de implantacdo e a capacidade dos
componentes, implicam em uma melhor utilizacdo do investimento na implantacdo das

instalagdes, bem como um menor custo de operacdo e maior qualidade do servigo prestado.

O cendrio econdmico atual onde a globalizacdo das economias imprime um ambiente de
extrema agressividade competitiva, a sobrevivéncia no mercado estd condicionada a insercdo de

elementos diferenciais no negdcio.

Este fato, no Brasil, é evidenciado pela entrada de prestadores de servicos internacionais
como, por exemplo, os operadores logisticos, as franquias representadas pelas cadeias de fast
food, lavanderias a seco, entre outros, que operam com baixos niveis de custos e elevados
padrdes de qualidade de atendimento. Soma-se ainda a este ambiente competitivo, um maior grau

de exigéncia do consumidor em relacdo a qualidade e confiabilidade dos servicos prestados.

Nesse contexto a concep¢do dos sistemas de prestacdo de servigos constitui elemento

diferencial quando da avaliagdo dos produtos e processos finais a serem obtidos. Percebe-se neste



processo de concep¢do a dificuldade em se correlacionar os custos associados ao projeto e

constru¢do das instalagdes com a operacdo dos sistemas.

Na literatura observa-se a presenga marcante de uma cultura para o projeto de sistemas
de prestacdo de servigcos focado para o projeto fisico das instalagdes, ndo correlacionando-o com
aspectos de operacdo do sistema. Esta miopia pode resultar na degradacdo da qualidade do
servigo prestado, incremento nos custos operacionais ou mesmo na necessidade de intervengdes

no sistema durante a operagao.

Este trabalho teve por objetivo apresentar um procedimento para a concepcdo de
sistemas de prestacdo de servigos que contempla aspectos de apropriacdo de custos, definicdao do
arranjo fisico e dimensionamento das capacidades dos elementos constituintes dos sistemas, com
o propésito de obter solugdes integradas que considerem os fradeoffs entre estes trés importantes

aspectos do projeto.

Buscou-se identificar um conjunto de parametros que permitam ao projetista selecionar,
entre vdrias alternativas, a configuracdo mais adequada ao sistema de prestacdo de servigos,
integrando custos de investimento nas instalacdes fisicas, custos de operacao e de capacidade dos

componentes do sistema.

O procedimento proposto apresenta uma sugestdo de roteiro para a concep¢do do
sistema de prestacdo de servigos, considerando a defini¢do do conceito do servigo e do conceito
do desempenho do sistema, a definicdo das medidas de avaliagdo das alternativas geradas, a
constru¢ao dos modelos que incorporam, de forma integrada, as medidas de custos e de operacao
e a constru¢do da matriz de avaliagdo das alternativas que permitird ao projetista selecionar a

solucdo que melhor atende as especificacdes do projeto.

Esta proposicdo foi testada em uma situacdo prética, representando segundo a
classificacdo apresentada por Silvestro et ali. (1992), uma loja de servigos. Esta situacdo € a

Central de Atendimento ao Publico da Prefeitura do Campus da Unicamp.
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A proposta de se conceber sistemas de prestacdo de servicos integrando aspectos de
custo e de capacidade mostrou-se vidvel e eficaz, permitindo a geracdo e andlise de diferentes

configuragdes do sistema de prestacao de servicos de forma rapida e consistente.

Este procedimento permite ao projetista visualizar os tradeoffs existentes entre

investimentos, custos operacionais e capacidades.

Como uma das ressalvas ao trabalho cabe destacar o fato do procedimento proporcionar
bastante liberdade ao projetista ao desenvolver e incorporar seus proprios critérios nas andlises,

condicionando os resultados a experiéncia e a qualidade do profissional envolvido.

Outro aspecto a se destacar é que todas as andlises realizadas basearam-se em um
mesmo nivel fixo de demanda, tratado como um elemento externo ao processo. Embora seja
possivel realizar aplicacdes do procedimento para diferentes niveis de demanda, este ndo é o

método mais adequado para obten¢do da capacidade maxima da instalacdo.

Visando contornar este aspecto utilizou-se o tempo total de operacdo como uma varidvel
indicativa da capacidade do sistema. Quando o sistema encontra-se saturado, ou seja, tendo que
operar mais que as seis horas de projeto adotada para processar a demanda, pode-se inferir que as

configuragdes que levam mais tempo tem menor capacidade de processamento.

Recomenda-se, em estudos futuros, a incorporagdo do conceito do arranjo fisico das
instalacdes no modelo integrado de custos e operacdo desenvolvido neste trabalho. Com o
acréscimo deste elemento no processo de concep¢ao pode-se explorar outras formas de andlise, e
de certa forma eliminar a restricdo de utilizar o tempo de operacdo como unica medida da

capacidade do sistema.

Sugere-se ainda a representacdo dos aspectos de custos através de funcdes de custo
generalizado, permitindo incorporar outras dimensdes de custos como, por exemplo, o custo de

espera em filas.
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Anexo I - Roteiro para elaboracao do modelo de custos, matriz de avaliacao e

resumo dos resultados das alternativas



Procedimento para concepcao de sistemas de prestagao de servicos integrando custos e capacidades

Instrucoes para elaboracao do modelo de custos

Memorial de calculo

Este memorial tem por objetivo padronizar a nomenclatura e o formato da planilha de composigéo de custos
de forma a sistematizar a aplicagdo do modelo de custos no procedimento de concepgéo de sistemas de prestagao de servigos.

Para a geragéo do modelo de custos deveréo ser elaborados dois demonstratives: um de investimentos realizados e outro da operagéo do sistema de prestagao de servigos.
A partir do resultados obtidos por estes demonstrativos sera gerada a matriz de avaliagéo da alternativas de projeto.
Sugere-se a utilizagéo de ferramentas computacionais de planilha eletrénica de forma a facilitar a realizagao dos calculos (referenciando os valores das células).

A seguir serd descrito como proceder a elaboragao dos demonstrativos.

Demonstrative de investimentos
Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de investimento realizado.

Item: descrigao, segundo a categoria, do tipo de investimento realizado.

Base: valor referéncia do custo do item.

Fator : indice utilizade para obtengéo do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.
Custo: valor total obtido pela multiplicagéo do valor base pelo fator utilizado.

A tabela do demonstrativo de investimentos seguira a seguinte formatagéo:

Demonstrativo de investimentos

Categoria ltem Base Fator Custo (R$)

Total 0

Apés o preenchimento da tabela deve-se descrever e detalhar todes os elementos de cada categoria, segundo a nomenclatura utilizada.

Demonstrativo operacional

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagdo segundo o tipo de custo realizado.

Item: descrigao, segundo a categoria, do tipo de custo realizado.

Base: valor referéncia do custo do item.

Fator : indice utilizado para obtengéo do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.
Custo: valor total obtido pela multiplicagéc do valor base pelo fator utilizado.

A tabela do demonstrativo operacional seguird a seguinte formatagéo:

Demonstrativo operacional
Categoria ltem Base Fator Custo (F{m
[Fixos
Subtotal 0
Varidveis
Subtotal |
|Total 0

Apbs o preenchimento da tabela deve-se descrever e detalhar todos os elementos de cada categoria, segundo a nomenclatura utilizada.
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Matriz de avaliacao

Nesta matriz sdo apresentados os resultados obtidos para cada uma das alternativas avaliadas do sistema de prestacédo de servigos a conceber.
Para tal definiu-se as seguintes possibilidades de andlise:

1 - Variagéo dos pardmetros de investimento
2 - Variagao dos pardmetros de operagdo

1 - Varlagao dos parametros de Investimento

Na variagao dos parametros de investimento podem ser considerados os seguintes aspectos:
- Padrac das instalagoes

- Grau da tecnologia dos equipamentos utilizades

- Grau de capacitagado dos recursos humanos

Sugere-se como medida de desempenho dos parametros de investimento o valor do investimento realizado.

Cabe ao projetista definir a faixa de variagéo dos parametros de investimento segundo as caracteristicas do projeto.

2 - Varlagado dos parametros de operagao
Na variagao dos parametros de operagac sao considerados os seguintes aspectos:

- Nivel de servigo
- Capacidade dos componentes
- Custo da operagédo

Sugere-se a utilizagdo das seguintes medidas de desempenho para os parametros de operacio:

- Tempos médios no sistema

- Tempos médios em fila

- Nimero de atendimentos realizados

- Oclosidade dos componentes do sistema
- Custo da operagao

Cabe ressaltar que o projetista podera incluir ou mesmo excluir as medidas de desempenho acima sugeridas,
de acordo com as caracteristicas e particularidades do projeto do sistema de prestagéo de servigos em analise.
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Anexo II — Resultados da aplicacao pratica por alternativa



ALTERNATIVA 1
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos

Demonstrativo de investimentos
Categoria lem Base Fator Custo (R$)
1 - Instalagdes de apoio QObras civis 500,00 90 45.000,00]
Benfeitorias 5.071,50 1 5.071,50]
Estagdes de trabalho 3.118,50 E] 9.349,50]
2 - Capacitagéo pesseal | Treinamento 500,00 3 1.500,00)
otal 60.921,00|

Memorial de calculo

Este demonstrativo utiiza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagdo segundo o tipo de investimento realizado

Item : descrigdo, segundo a categoria, do tipo de investimento realizado.

Custo: vakbor total obtido pela muttiplicagio do valor base peb fator utilizado

Base: vabr referéncia do custo do item.

Fator: indice utilizado para obtengao do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.
1- Instalagoes de apoio

Obras civis

Considerou-se para a determinago deste custo o valor médio do metro quadrado de construgao.

R§ 1
00

indice de construgdo
Total

O inclice do fator representa o valor da drea construida das instalagées do sistema de prestagaio de servigos.

[Area prevista (m~2) | 0]

2- Bens facilitadores
Benfeitorias
Foram classificadas como benfeitorias todos os elementos adquiridos na fase de implantagéo e de ulilizagio comum.

Para esta aplicagéo pratica, foram considerados os seguintes subitens:

RS
Cortinas 750,00
Bebedouro 120,00
Alarme 890,00
Estantes 1.500,00
Cadeiras 800,00
Toklo 350,00
Cutros 661,50((15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.071,50

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento sera feito uma Onica vez para os subitens agrupados nesta categoria.
Estagoes de trabalho

Considerou-se uma estagéo de trabalho como sendo um elemento composto pelos seguintes componentes:

R§
Mesa 150,00
Cadesira 400,00
Microcomputador 1.500,00
Impressora 400,00
Telefone 0,00
Unitarme 200,00
Outros 408,50((15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 3.116.50

O inclice do fator serd igual ac nimero total de estagdes de trabalho previstas para o sistema de prestagdo de servigos.

[Famero de estacoes de T 3]

3- Capacitagao recursos humanos
Considetou-se nesta categoria todos os investimentos realizados para capacitagao de fecursos humanos

Meste caso adotow-se o valor médio de treinamento por funcionario

[Mumero de funcionanas 3
alor/ funcionario R$ 500,00]
1

Total RS I.SIJDEIIII

Q inclice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento serd feito uma Unica vez para o subitem agrupado nesta calegoria.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos

Demonstrativo operacional

Calegoria Ttem Base Fator Cusio (RS / mes)

4 - Fixo Mao-de-obra 12,50 3 4.492,50
Manutengao 8,33 1 998,33

Utilidades 11,25 1 1.347.75

Remuneragao capital 50.921,00 0,01 572061

Depreciagao 1 45.000,00 120 375,00

Depreciagao 2 14.421,00 60 240,35
ubotal T374.5]

5 - Variavel Horas-extra 15,83 0 0,00
Material de consumo 2,92 1 349,42

ISI.Ihh:IiaI 349,42
Trotal 13.523,06]

Memorial de calculo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de custo realizado
Item : desciigao, segundo a categoria, do tipo de custo realizado
Custo: valor total obtido pela multipicagao do valor base pelo fator utilizado

Base:valor referéncia do custo do item,

Fator: indice utiizado para obtengao do custo do item, podendo exprassar quantidade, tempo ou porcentagens

4-Fixo

Mao-de-obra

Considerowse neste item o valor médio do salario bruto, com encargos (beneficios, décimo terceiro salario e férias), para a fungaio de atendimento ao pblico

Subitem

R$

[Saldrio + encargos

1.500,00

[Total

1.500,00

Portanto, teremos para este caso pratico o

Para a obtengao do valor base na planilha de calkeulo sera utilizado um

seguinte valor:

Mamero de dias / més 20
[NOmero de horas / dia 3
[Valor / hora de trabalho (R$h) 12,50

O indice do fator sera equivalkente ao nimero de funcionarios previstos para o sistema.

Meste caso, temos:

merg ncionarios prev

k]

Manutencao

wvalor por hora trabalhada, supondo um més com 20 dias (teis & jomada de trabalho ¢ & horas

Considerou-se neste item umvalor médio da taxa mensal de manutengaio das instalagdes (limpeza e pequenos reparos) e
dos equipamentos (assisténcia técnica) especificados para a oparagao.

Subitem RS
Limpeza 400,00
[Pecuenos reparos 300,00
Assisténcia técnica 300,00
[Total 1.000,00

Poltanto, teremps para este caso pratico o

Para a obtengao do valor base na planilha de cakulo sera utilizado um

sequinte valor:

Umero de dias / més

20

[NOmero de horas/ dia

6

[Valor / hora manutencao (R$/h)

8,33

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido ja esté dimensionado pelo valor por hora de manutengaio e pelo total de horas de operagao

Ltilidades

walor por hora de manutengao realizada, supondo um més com 20 dias Uteis e jornada de trabalho de & horas

Foram considerados os valores médios das taxas das companhias prestadoras de seivigos de utilidades (agua, iz e telefons)

Subitem RS
[Foua 150,00
Luz 400,00
[Telefone 800,00
[Total 1.350,00

Poitanto, teremps para este caso pratico o

Para a obtengao do valor base na planilha de cakulo sera utilizado um

sequinte valor:

Numero de dias / més

20

Mumero de horas/ dia

6

[Valor / hora utiliclades (R$/h)

11,25
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O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser oblido ja esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de servigos de utilidades e pelo total de horas de operagao

Remuneragao de capital

Considerou-se o valor da remuneragao de capital do valor total do investimento segundo uma taxa de juros mensal.

Para a obtengao do valor base na planilha de célkulo serd utilizado o valor total do investimento

Meste caso o indice do fator serd igual ao valor da taxa de juros mensal estipulada:

Taxa de juros anual

Taxa de jures ao mes
1%

12,68%

Depreciag

Considerou-se o valor da depreciagao linear das categorias 1 {instalagdes fisicas) e 2 (equipamentos) do demonstrativo de investimentos

Por hipétese foi considerado que o bem ou equipamento, ao final do periodo de andlise, seria totalmente depreciado.

Para a obtengao do valor base na planiha de célculo serd utilizado o valor correspondente ao total do investimento no bem ou equipamento.

O indice do fator sera igual ao periodo adotado para a depreciagao do bem ou equipamento.

Maste item adotou-se os sequintes periodos (anos) para depreciagao:

Categoria Periodo (anos)
[1 - Instalagdes fisicas 10
[2 - Equipamentos 5

5 - Variavel

Horas-extra

Considerou-se uma estimativa do valor médio de horas-extra a serem realizadas por todos 0s funcionarios no periodo de um més.

Para a obtengao do valor base na planilha de cakulo serd utilizado o valor da hora-extra de trabalho obtido a partir do valor médio do salario bruto mensal (valor da hora bruta mensal muttiplicado por 2)

Subitem RS
[Hora-extra 15,69
[Total 15,63}

O indice do fator corresponde ao numero de horas-extra trabalhadas

Material de consumo

Considerou-se um valor médio de gastos com materiais de reposigao (impeza e escritirio) para a operagao do sistema de prestagao de servigos.

I Subitem I

JLimpeza 100,00

Material de escritdrio 250,00
otal 350,00

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo serd utilizado um

Pontanto, teremos para este caso pratico o

sequinte valor:

walor de material consumido por hora, supondo um més com 20 dias (teis e jornada de trabalho de & horas.

JHumero de dias/ més

20

lime ro de horas / dia

6

N
IValor 7 hora material consumo (RS/'h)

2,92

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, 0 custo final a ser obtido ja esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de materiais & palo total de horas de operagaio
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ALTERNATIVA 2
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Central de Atendimento ac Publico

Modelo de custos

Bemonsirativo de MVESTMEntos
Caegona Tiem Base Fator Cusio (h9) |
1 - Instalagtes fisicas Obras civis 500,00 an 45,000,00]
2 - Bens facilitadores |Benteftorias 5.071,50 1 5.071,50]
Estagdes de trabalho 3.116,50 5 15.582,50)
3 - Capacitagéio pessoal  [Treinamento 500,00 5 2.500,00]
Total 58.154,00]

Memorial de calculo
Este demonsirativo utiliza a seguinte nomenclatura.

Categoria: classificag&o segundo o tipo de investimento realizado.

ltem: descrigéo, segundo a categoria, do tipo de investimento realizado.

Custo: valor total obtido pela multiplicagao do valor base pelo fator utilizado.

Base:valor referéncia do custo do item

Fator : indice utilizado para obtengéo do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.

1 - Instalagoes fisicas

Obras civis

Considerou-se para a determinagéo deste custo o valor médio do metro quadrado de construgéo.
Subitem i3 ]

Indice de construgio (0,00)
otal 500,00

O indice do fator representa o valor da drea construida das instalages do sistema de prestagdo de servigos.

|Area prevista (m"2) | QEI

2 - Bens facilitadores
Benfeitorias
Foram classificadas como benfeitorias todos os elementos adquiridos na fase de implantagdo e de utilizagdo comum.

Para esta aplicagdo pratica, foram considerados os seguintes subitens:

Subitem RS
Cortinas 750,00
Bebedouro 120,00
Alarme 290,00,
Estantes 1.500,00)
Cardeiras 200,00
Toldo 350,00
Qutros 661,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.071,50|

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento sera feito uma dnica vez para os subitens agrupacdos nesta categoria.

Estagoes de trabalho

Considerou-se uma estagéo de trabalho como sendo um elemento composto pelos seguintes component

Subitem R§
Mesa 150,00
Cadeira 400,00
Microcomputador 1.500,00)
Impressora 400,00
Telefone 60,00}
Uniforme 00,00]
Outros (08,50](15%: do subtotal dos subitens anteriores)
Total 3.116.50|

O indice do fator serd igual ao ndmero total de estagfes de trabalho previstas para o sistema de prestagio de servigos.

ﬁumero de estagoes de trabalho | E|

3 - Capacita¢ao recursos humanos
Considerou-se nesta categoria todos os investimentos realizados para capacitagéo de recursos humanos

Neste caso adotou-se o valor médio de treinamento por funcionario.

[Miimerc de funcionanos
alor / funcionario R 500,00)
[Total RS 2.500,00

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento serd feito uma (nica vez para o subitem agrupado nesta categoria
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Central de Atendimento ac Publico

Modelo de custos
Demonsirativo operacional

Categoria | Item Base Fator Custo (R3 / mes)

4 - Fixo IM_an-de-nhra 12,50 5 7.487,50
Manutengaio 833 1 098,33

Utilidades 11,25 1 1.347,75

Remuneragao capital 50.921,00 0,01 572061

Depreciagdo 1 45.000,00 120 375,00

Depreciagao 2 14.421,00 60 240,35
Tal Te160.04]

5 - Variavel Horas-extra 15,63 Q 0,00]
Material de consumo 2,92 1 340,42

TR 5]
| LEE TE.515.90]

Memoarial de calculo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria : classificagao segundo o tipo de custo realizado.

ftem: descrigao, segundo a categoria, do tipo de custo realizado.

Custo: valor total obtido pela multiplicagao do valor base pelo fator utilizado.

Base: valor referéncia do custo do item.

Fator: indice utilizado para obtengan do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou poreentagens
4 - Fixo

Mao-de-obra

Considerou-se neste item o valor médio do salério bruto, com encargos (beneficios, décimo terceiro saldrio e férias), para a fungao de atendimento ao publico.

guﬂ;zm
Salaro + encargos
Total

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado um valor por hora trabalhada, supondo um més com 20 dias Gteis e jornada de trabalho de 6 horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o sequinte valor:

TUmero de dies | mes |
NOmero de horas [ dia B
Valor / hora de trabalho (RSh) 12,50

O indice do fator sera equivalente ao nimero de funcionarios previstos para o sistema.
Neste caso, temos

[NUmero de funcionanos previsios | 5]

Manutengao

Considerou-se neste item um valor médio da taxa mensal de manutengao das instalagoes (limpeza e pequenos reparos) e
dos equipamentos (assisténcia técnica) especificados para a operagao

Subitern i3
Limpeza 400,00}
Pequenos reparos 300,00
Assisténcia técnica 300,00}
Total 1,000, 00|

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo serd utilizado um valor por hora de manutengao realizada, supondo um més com 20 dias Uteis e jornada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

Nimero de dias | més 20 1
NOmero de horas / dia 6
Valor / hora manutencao (R$/h) 8,33

O indice do fator seré igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido j4 esta dimensionado pelo valor por hora de manutengao e pelo total de horas de operagao
Utilidades

Foram considerados os valores médios das taxas das companhias prestadoras de servigos de utilidades (agua, luz e telefone).

Subitent L:E3
Agua 150,00]
Luz 400,00}
Telefone 800,00}
[Tomn T350.00]
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Para a obtengao do valor base na planilha de calculo serd utiizado um valor por hova de sewvigos de utilidades consumicos, supondo um més com 20 dias Uteis e jornada de trabalho de 6 horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

Nlmero de dies 1 mes 0
Numero de horas / dia [
Valor | hiora utlidades (T1s] 11,

Qindice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido 4 estd dimensionado pelo valor por hora de consumo de servigos de utilidades e pelo total de horas de operagao.
Remuneracao de capital

Considerou-se o valor da remuneragac de capital do valor total do investimento segundo uma taxa de juros mensal

Para a obtengao do valor bass na planilha de calculo serd utilizado o valor total do investimento

Neste caso o indice do fator serd igual ao valor da taxa de juros mensal estipulada:

I AXa de JUT0S a0 mes T Taxa de Juros anual |
I 1% | 12,68% |
Depreciagao

Considerou-se o valor da depreciagao linear das categorias 1 (instalagoes fisicas) e 2 (equipamentos) do demonstrativo de investimentos.

Por hipdtese foi considerado que o bem ou equipamento, ao final do periodo de andlise, seria totaimente depreciado.

Para a obtengao do valor base na planilha de célculo serd utilizado o valor correspondente ao total do investimento no bem ou equipamento
G indice do fator serd igual ao periodo adotado para a depreciagao do bem ou equipamento.

Neste item adotou-se 0s seguintes periodos (anos) para depreciagao

Categoria Periodo !ams)
1 - Instalagbes fisicas 10
2 - Equipamentos 5

5 - Variavel

Horas-extra

Considerou-se uma estimativa do valor médio de horas-extra a serem realizadas por todos os funciondrios no periodo de um més.

Para a obtengao do valor bass na planilha de calculo serd utilizado o valor da hora-extra de trabalho obtido a partir do valor médio do salario bruto mensal (valor da hora bruta mensal multiplicado poy 2).
Subitem

Hora-extia 15,63
Total 15,63

Qindice do fator corresponde ao nimero de horas-extra trabalhadas
Material de consumo

Considerou-se um valor médio de gastos com materiais de reposicao (limpeza e escritério) para a operagao do sistema de prestagan de sevigos

1 Subitem

[Limpeza 1[]0‘00|

|Malewia| de escritorio 250,00
350,M|

Para a obtengéo do walor base na planilha de calculo seré utilizado um valor de material consumido por hova, supondo um més com 20 dias Uteis e jornada de trabalho de 6 horas.

Portanto, teremos para este caso prético o seguinte valor:

Numero de dias/ més 20 1
NOmero de horas | dia 3
Valor / hora material consumo (R$h) 2,92]

Qindice do fator seré igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido 4 estd dimensionado pelo valor por hora de consumo de materiais e pelo total de horas de operagao.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
Demonstrativo de INVesUmentos

Categora Teem Base Tator Custo (15 |
1 - InstalagGes fisicas Obras civis 500,00 an 45,000,00}
2 - Bens facilitadores Benfeitorias 5.071,50 1 5.071,50
Estagoes de trabalho 3.116,50 7 21.815,50]
3 - Capacitagéo pessoal Treinamento 500,00 7 3.500.00
[Total 75.387,00]

Memeorial de calculo

Este demongtrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagéo segundo o tipo de investimento realizado.

Item: descrigdo, sequndo a categoria, do tipo de investimento realizado.

Custo : valor total obtido pela multiplicag&o do valor base pelo fator utilizado.

Base : valor referéncia do custo do item

Fator: indice utilizado para obtengéo do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.
1 - Instalagoes fisicas

Obras civis

Considerou-se para a determinagéo deste custo o valor médio do metro gquadrado de construgao

Subitem T |
Indice de construgao 500,00
[Total 500,00

O indice do fator representa o valor da drea construida das instalagdes do sistema de prestagao de serviges.

[Erea prevista (mrg) T |

2- Bens facilitadores
Benfeitorias
Foram classificadas como benieitorias todos os elementos adquiridos na fase de implantagéo e de utilizago comum.

Para esta aplicagao pratica, foram considerados os sequintes subitens:

Subitem RS
Cortinas 750,00
Bebedouro 120,00}
Alarme 890,00
Estantes 1.500,00)
Cadeiras 200,00
Toldo 350,00
Qutros 661,50[(15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.071,50]

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento serd feito uma dnica vez para os subitens agrupados nesta categoria.
Estagoes de trabalho

Considerou-se uma estago de trabalho como sendo um elemento composto pelos seguintes componentes:

Subitem As
Mesa 150,001
Cadeira 400,00
Microcomputader 1.500,00]
IMpressora 400,00
Telefone 60,00
Uniforme 00,00
Qutros 06,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 3.116,50]

O indice do fator serd igual ao numero total de estagdes de trabalho previstas para o sistema de prestagio de servigos.

[NGmero de estagoes de trabalho | |

3 - Capacita¢ao recursos humanos
Considerou-se nesta categoria todos os investimentos realizados para capacitagao de recursos humanos

MNeste caso adotou-se o valor médio de treinamento por funcionério.

[Fimero de funclonanos i
alor / funcionario R 500,00
[Total R$ 3.500.':0'

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento serd feito uma (nica vez para o subitem agrupado nesta categoria.
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Central de Atendimento ao Publice

Modelo de custos
Demonsirativo operacional

Categoria | Hem Base Fator Custo (RS / mes)

4 - Fixo lM_an}derobra 12,50 i 10.482.50]
Manutengao £,33 1 938,33

Utilidades 11,25 1 1.347,75

Remuneragao capital £50.921,00 0,01 572061

Depreciagao 1 45.000,00 120 375,00]

Depreciagac 2 14.421,00 60 240,35]
Tal T0.160.50|

5 - Variavel Horas-extra 15,63 0,03 3,28
Material de consumao 2,92 1 349,42
[Subtotal 352, 70]
TTom fm"ﬂl

Memorial de calcule
Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de custo realizado

Item: descrigao, segundo a categoia, do tipo de custo realizado

Custo: valor total obtido pela multiplicagaio do valor base pelo fator utilizado.

Base: valor referéncia do custo do item

Fator : indice utilizado para obtengao do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.

4 - Fixo
Mao-de-obra
Considerou-se neste item o valor médio do salario bruto, com encargos (beneficios, décimo terceiro saldrio e férias), para a fungao de atendimento ao plblico.

Subitem :53
Salario + encargos 1.500.00]
Total 1.500,00]

Para a obtengao do valor base na planilha de célculo serd utilizado um valor por hora trabalhada, supondo um més com 20 dias lteis e jornada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

NOmerc de dias / mes 20]
Numero de horas/ dia 3
Valor / hora de trabalho (R$/h) 12,50

O indice do fator serd equivalente ao nimero de funcionarios previstos para o sistema.

Meste caso, temos

[AUmero de funclonanos previsios. | ki |

Manutencao

Considerou-se neste item um valor médio da taxa mensal de manutengao das instalagtes (impeza e pequenos reparos) e
dos equipamentos (assisténcia técnica) especificados para a operagao.

Subitem i3
Limpeza 400,00
Pequenos reparos 300,00]
[Assisténcia técnica 300,00]
Total ,000,00|

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado um valor por hora de manutengo realizada, supondo um més com 20 dias Gteis e jownada de trabalho de 6 horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

NUmero de dias / més 20 1
Numero de horas/ dia [
Valor / hora manutengao (R$'h) 8,33]

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido ja esta dimensionado pelo valor por hora de manutengao e pelo total de hovas de operagao
Utilidades

Foram considerados os valores médios das taxas das companhias prestadoras de sewigos de utilidades (agua, luz e telefone).

Subitem H§
Aqua 150,00
Luz 400,00
Telefone 200,00
[Total 7.350,00]

93



Para a obtengao do valor base na planilha

Portanto, teremos para este caso pratico o

de calculo serd utilizado um valor por hora de sewvigos de utilidades consumidos, supondo um més com 20 dias Oteis e jornada de trabalho de 6 horas.

seguinte valor:

Numero de dias ] mes

0

Numere de horas / dia

ora utill

1,00

Cindice do fator serd igual a 1 neste caso
Remuneragao de capital
Considerou-se o valor da remuneragao de

Para a obtengao do valor base na planilha

pois, o custo final a ser obtido j4 esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de servigos de utilidadas e pelo total de horas de operagao.

capital do valor total do investimento segundo uma taxa de juros mensal.

de célculo serd utilizado o valor total do investimento.

Neste caso o indice do falor serd igual ao valor da taxa de juros mensal estipulada

I aXa e JUros ao me: aXa e JUros anua I

| 1% ]

12,68% |

Depreciagao

Considerou-se o valor da depreciagao linear das categorias 1 (instalages fisicas) e 2 (equipamentos) do demonstrativo de investimentos.

Por hipttese foi considerado que o bem ou equipamento, ao final do periodo de analise, seria totalmente depreciado.

Para a obtengao do valor base na planilha

de célculo serd utilizado o valor correspondente ao total do investimento no bem ou equipamento.

© indice do fator serd igual ao periodo adotado para a depreciagao do bem ou equipamento.

Neste item adotou-se os seguintes periodos (anos) para depreciagao:

Categoria

1 - Instalagoes fisicas

2 - Eguipamentos

5 - Varidvel

Horas-extra

Considarou-se uma estimativa do valor médio de horas-extra a serem realizadas por todos os funcionarios no periodo de um més.

Para a obtengao do valor basa na planilha

de calculo serd utilizado o valor da hora-extra de trabalho obtido a partir do valor médio do saldrio bruto mensal (valor da hora bruta mensal multiplicado por 2).

Sublten

Hora-extra

Total

|
1563
15,63

O indice do fator corresponde ao nimero de horas-extra trabalhadas.

Material de consumo

Considerou-se um valor médio de gastos com materiais de reposigao (limpeza e escritorio) para a operagao do sistema de prestagao de senvigos

1 Subitem

[Uimpeza

100‘00|

Material de escritério
otal

25000'

Para a obtengao do valor base na planilha

Portanto, teremos para este caso pratico o

de calculo serd utilizado um valor de material consumido por hora, supondo um més com 20 dias Gteis e jornada de trabalho de 6 horas.

seguinte valor

Numero de dias / més

20 |

Numere de horas |/ dia

[Valor / hora material consumo (RS/h)

6
2,92

O indlice do fator serd igual a 1 neste caso

pois, o custo final a ser obtido j4 esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de materiais e pelo total de horas de operagao.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
Bemonstrativo de mvesumentos

Caegora TEm Base Tator Custo (N5) |

1 - Instalagdes fisicas [Cbras civis 750,00 90 67.500,00
2 - Bens facililadores Benteitoras 071,50 1 507150
Estagoes de trabalho 4187 50| 3 12.502,50

3 - Capacitagdo pessoal [Treinamento 200,00 3 2.400,00
Total 57.564,00]

Memarial de calculo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagfo segundo o tipo de investimento realizado.

Item: descrigdo, sequndo a categoria, do tipo de investimento realizado.

Custo: valor total obtido pela multiplicagao do valor base pelo fator utilizado.

Base:valor referéncia do custo do itlem

Fator : indice utilizado para obtengéo do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.
1 - Instalagoes fisicas

Obras civis

Considerou-se para a determinagdo deste custo o valor médio do metro quadrado de construgdo.

Subttem i3
Indice de consirugdo 750,00
[Total 750,00

O indice do fator representa o valor da drea construida das instalagdes do sistema de prestagio de servigos

[Erea prevista (m» ) | 50]

2 - Bens facilitadores
Benfeitorias
Foram classificadas come benfeitorias todos os elementos adquiridos na fase de implantagao e de utilizagao comum.

Para esta aplicagéo pratica, foram considerados os sequintes subitens:

Subitem R$
Cortinas 750,00
Bebedouro 120,00
Alarme 890,00
Estartes 1.500,00
Cadeiras 800,00
Toldo 350,00
Qutros 661,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.071,50]

Ovindice do fator seré igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento seré feito uma tnica vez para os subitens agrupados nesta categoria.

Estagoes de trabalho

Considerou-se uma estagao de trabalho come sendo um elemento composto pelos seguintes component

Subitem Rs
Mesa 150,00
Cadeira 400,00
Microcomputador 2.200,00
Impressora 500,00
Teletone 100,00
Uniforme 200,00
Outros 547,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 4.197,50)

O indice do fator serd igual ac numero total de estagdes de trabalho previstas para o sistema de prestagao de servigos.

[Ntmero de estacoes de trabalho | 3|

3 - Capacitacio recursos humanos
Considerou-se nesta categoria todos os investimentos realizados para capacitag&o de recursos humanos

Mesie caso adotou-se o valor médio de treinamento por funciondrio.

[Fimero de uncionanos k]
alor/ fUNcionario RE 800,00
[Total R$ 2.moo|

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento sera feito uma Unica vez para o subitem agrupado nesta categoria.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
De monsirativo operacional
Categoria | Item Base Fator Custo (R$ / mes)
4 - Fixo lM_al}de-Dbra 12,50] 3 4.492,50
Manutengao 8,33 1 098,33
Utilidades 11,25 1 1.347,7
Hemuneragéo capital 50.821,00) 0,01 5.720,61
Depreciagao 1 45.000,00 120 375,00
Depreciagao 2 14.421,00 60 240,35
Tal 1317454
5 - Variavel Horas-extra 15,63 0,02 0,94
Material de consumo 2,92 1 340,42
[5ubiotal 350,35
| LEEL Tr.ad 00|

Memorial de calcule
Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de custo realizado

Item : descrizao, segundo a categotia, do tipo de custo realizado

Custo: valor total obtido pela multiplicagao do valor base pelo fator utilizado,

Base: valor referéncia do custo do item

Fator : indice utilizado para obtengao do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.

4 - Fixo
Mao-ce-obra
Considerou-se neste item o valor médio do saldrio bruto, com encargos (beneficios, décimo terceiro salario e férias), para a fung&o de atendimento ao publico.

Salario + encargos
Total

Para a obtengao do valor base na planilha de eélculo serd utilizado um valor por hova trabalhada, supendo um més com 20 dias Gteis e jomada de trabalho de 6 horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor

NUmero de dias | mes |
NOmeTo de horas ] dia B
Valot | hora de trabalho (RG] 550

O indice do fator sera equivalente ao nmero de funciondrios previstos para o sistema,
Neste caso, temos

[Rtmero de funcionanos previsios | 3]

Manutencio

Considerou-se neste item um valor médio da taxa mensal de manutengao das instalagtes (impeza e pequenos reparos) e
dos equipamentos (assisténcia técnica) especificados para a operagao.

Subitem i3
Limpeza 400,00
Peguenos reparos 300,00}
Assist&ncia técnica 300,001
Total 1,001, 00)

Para a obtengao do valor base na planilha de célculo serd utilizado um valor por hora de manutengao realizada, supendo um més com 20 dias teis @ jornada de trabalho de € horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor

Nimero de dias | més 20 1
MNumero de horas/ dia [
Valor / hora a0 (R$'h) 8,33

O inglice do fator serd igual a 1 neste caso pols, o custo final a ser obtido 4 estd dimensionado pelo valor por hora de manutengao e pelo total de horas de opevagao.
Utilidades

Foram censiderados os valores médios das taxas das companhias prestadoras de sewigos de utilidades (agua, Iuz e telefone)

Subitem RS
Agua 150,00}
Luz 400,001
Telefone 800,00}
[Total 1.350,00]
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Para a obtengao do valor base na planilha de célculo sera utilizado um valor por hova de servigos de utilidades consumidos, supondo um més com 20 dias dteis e jornada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor

[imero de dias / mes 0
Numero de horas / d
ora utl

S i1,

O indioa do fator sera igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido ja esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de servigos de utilidades e pelo total de horas de operagao.
Remuneragao de capital

Considerou-se o valor da remuneragac de capital dovalor total do investimento segundo uma taxa de juros mensal.

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado o valor total do investimento

Neste caso o indice do fator serd igual ao valor da taxa de juros mensal estipulada:

I axa Ejums a0 mes Taxa de JUros anual I
]

I T3 | 12,60%

Depreciacio

Considerou-se o valor da depreciagao linear das categorias 1 (instalagoes fisicas) e 2 (equipamentos) do demenstrativo de investimentos
Por hipétese foi considerado que o bem ou equipamento, ao final do periodo de andlise, seria totalmente depreciado.

Para a obtengao do valor bass na planilha de calculo sera utilizado o valor correspondente ao total do investimento no bem ou equipamento
O indioz do fator serd igual a0 periodo adotado para a depreciagao do bem ou equipamento.

Neste item adotou-se os seguintes periodos (anos) para depreciagan

Categoria Periodo (anos,
1 - Instalagties fisicas 10
[2- Equipamentos 5
5 - Variavel
Horas-extra

Considerou-se uma estimativa do valor médio de horas-extra a serem realizadas por todos os funcionarios no periodo de um més,
Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utiizado o valor da hora-extra de trabalho obtido a partiv do valor médio do salrio bruto mensal (valor da hora bruta mensal multiplicado por 2)

Subiiem
Hora-gxtia 15,63
[Total 15,63

O indice do fator corresponde ao nimero de horas-extra trabalhadas

Material de consumo

Considerou-se um valor médio de gastos com materiais de reposi¢ao (limpeza e escritdrio) para a operagao do sistema de prestagao de servigos.

1 Subitem

[Limpeza 10 _00|
Material de escritdrio 250,00}
IT_|o|a 350,53'

Para a obtengao do valor base na planilha de célculo sera utilizado um valor de material consumido por hora, supondo um més com 20 dias dteis e jornada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor

Numero de dias/ més 20 1
Nimero de horas / dia 3
‘alor / hora material consumo (R$/h)

O indios do fator serd igual a 1 neste caso pois, 0 custo final a ser obtido j4 esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de materiais e pelo total de horas de operagao.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
Bemonstrativo de IVesumentos

Targora Tem Base Fator MEOGER
1 - Instalages fisicas (Cbras civis 750,00 o0 67.500,00]
2 - Bens facilitadores Benfeitorias 5.071,50 1 5.071,50
Estagoes de trabalho 4.187 50 5 20.9587,50
3 - Capacitagio pessoal Treinamento &00,00 5 4.000,00]
Total 07.558.00]

Memeorial de caleulo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de investimento realizado.

Item : descrigdo, segundo a categoria, do tipo de investimento realizado.

Custe: valor total obtido pela multiplicag&o do valor base pelo fator utilizado.

Base:valor referéncia do custo do item.

Fator: indice utiizado para obtengao do custo do item, podendo expressar quantidade, tsmpo ou porcentagens.
1- Instalagoes fisicas

Obras civis

Considerou-se para a determinagéo deste custo o valor médio do metro quadrado de construgo.

Subitem 5 ]
Indice de consirugéo 750,00
[Total 750,00

O indice do fator representa o valor da &rea construida das instalagbes do sistema de prestagdo de servigos.

JArea prevista (m*2) | Qﬁl

2 - Bens facilitadores
Benfeitorias
Foram classificadas como benfeitorias todos os elementos adquiridos na fase de implantagéo e de utilizagio comum

Para esta aplicagéo pratica, foram considerados os seguintes subitens:

Subitem RS
Cortinas 750,00
Bebedouro 120,00
Alarme 890,00
Estantes 1.500,00
Cadeiras 800,00
Toldo 350,00
Outros 661,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.071,50]

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pols, o valor do investimento serd feito uma unica vez para os subitens agrupados nesta categoria.

Estagdes de trabalho

Considerou-se uma estagéo de trabalho como sendo um elemento composto pelos seguintes component

Subitem R
Mesa 150,00
Cadeira 400,00
Microcomputador 2.200,00]
Impressora 600,00
Telefone 100,00
Uniforme 200,00
Qutros 547,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 4.197,50]

O indice do fator serd igual ao nimero total de estages de trabalho previstas para o sistema de prestagdo de servigos.

[Ftimerc de estacoes de trabalho | 5]

3 - Capacitacio recursos humanos
Considerou-se nesta categotia todos os investimentos realizados para capacitago de recursos humanos
Neste caso adotou-se o valor médio de treinamento por funciondrio.

[Atimero de funcionanos
alor / funcionario F§ 800,00]

[Towal 5 4.000,00

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pols, o valor do Investimento serd feito uma unica vez para o subitem agrupado nesta categoria.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
Demonsirativo operacional
Categoria | ltem Base Fator Custo (R$ / mes)
4 - Fixo lm&de—ubra 12,50 5 7.487.50)
Manutengao 8,33 1 998,33
Utilidades 11,25 1 1.347.75
Remuneragao capital 60.821,00 0,01 720,61
Depreciagao 1 45.000,00] 120 375,00]
Depreciagao 2 14.421,00 60 2410, 35|
Tal TC.160.54]
5 - Variavel Horas-extra 15,63 0,00 0,00]
Material de consumo 2,92 1 349,42/
| ENTE LI
| LEEL Te.015.00]

Memorial de calculo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura

Categoria: classificagao segundo o tipo de custo realizado.

Item: descrigao, segundo a categoria, do tipo de custo realizado.

Custo: valor total obtido pela multiplicagao do valor base pelo fator utilizado.

Base: valor referéncia do custo do item

Fator: indice utilizado para obtengan do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens

4- Fixo

Mao-de-obra

Considerou-se neste item o valor médio do salario bruto, com encargos (beneficios, décimo terceiro saldrio e férias), para a fungao de atendimento ao pablico.

Subltem
Salario + encargos
Total

Para a obtengao do valor base na planilha de célculo serd utilizado um valor por hora trabalhada, supendo um més com 20 dias lteis e jornada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor

NGmero de dias 1 mes |
Numero de horas / dia 6]
[Valor / hora de trabalho (R N) 12.50]

©Q indice do fator sera equivalente ao ndmero de funciondrios previstos para o sistema.

Neste caso, temos

[Fiimero de funclonanos previsios I 7]

Manutengiao

Considerou-se neste item um valor médio da taxa mensal de manutengao das instalagoes (impeza e pequenos Yeparos) e
dos equipamentos (assisténcia técnica) especificados para a operagao

Subltem i3
Limpeza 400,00
Pequenos reparos 200,00]
Assisténcia técnica 300,00
Total .000,00]

Para a obtengéo do valor base na planilha de calculo sera utilizado um valor por hova de manutengao realizada, supendo um més com 20 dias Uteis e jornada de trabalho de 6 hotas

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor

Numero de dias / més 20 1
NUmero de horas/ dia. 5
Valor / hora @0 (R$'h) 8,33]

Q indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido j4 esta dimensionado pelo valor por hora de manutengao e pelo total de horas de operagao
Utilidades

Foram considerados os valores médios das taxas das companhias prestadoras de servigos de utilidades (agua. luz e telefone).

Subitem ir]
Aqua 150,00
Luz 400,00
Telefone 200,00
[Total 7.350,00]
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Para a obtengao do valor base na planilha

Portanto, teremos para este caso pratico o

de calculo serd utilizado um valor por hora de servigos de utilidades consumidos, supondo um més com 20 dias Gleis e jornada de trabalho de & horas.

seguinte valor

TUmero de diais 7 mes 0
NOmero de horas [ dia
ara utl S 11, 25]

O indice do fator sera igual a 1 neste caso
Remuneragao de capital
Considerou-se o valor da remuneragao de

Para a obtengao do valor base na planilha

pois, o custo final a ser obtido ja esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de senvigos de utiidades e pelo total de horas de operagao.

capital do valor fotal do investimento segundo uma taxa de jures mensal.

de calculo serd utilizado o valor total do investimento.

Meste caso o indice do fator serd igual ao valor da taxa de juros mensal estipulada:

axa de Juros ao mes

axa de Juros anua

9% |

12,68%

Depreciacao

Considerou-se o valor da depreciagao linear das categorias 1 (instalagoes fisicas) e 2 (equipamentos) do demonstrativ de investimentos.

Por hipdtese foi considerado que o bem ou equipamento, ao final do periodo de andliss, seria totalments depreciado.

Para a obtengao do valor base na planilha

de calculo sera utilizado o valor correspondente ao total do investimento no bem ou equipamento.

O indics do fator serd igual ao periodo adotado para a depreciagao do bem ou equipamento.

Neste item adotou-se 0s seguintss periodos (anos) para depreciagao:

Categoria

nstalagdes fisicas

Periodo ianos}
10

Equipamentos

5

5 - Variavel

Horas-extra

Considerou-se uma estimativa do valor médio de horas-extra a serem realizadas por todos os funciondrios no periodo de um més.

Para a obtengao do valor base na planilha

de calculo serd utiizado o valor da hora-extra de trabalho obtido a partir do valor médio do salario bruto mensal (valor da hora bruta mensal multiplicado por 2).

Subltem

Hora-exira

Total

|
1555
15,63

O indice do fator corresponde ao nimero de horas-extra trabalhadas.

Material de consumo

Considerou-se um valor médio de gastos com materiais de reposicao (limpeza e escritério) para a opetagao do sistema de prestagao de servigos.

Subitem

|
700,00]

|
Limpaza
aterial de escritono

250,00
50,

Para a obtengao do valor base na planilha

Portanto, teremos para este caso pratico o

de calculo sera utilizado um valor de material consumido por hora, supondo um més com 20 dias Oteis e jornada de trabalho de & horas.

seguinte valor

Mumearo de dias / més

MUmero de horas / dia

Valor / hora material consumo ( R$/h)

O indice do fator sera igual a 1 neste caso

pois, 0 custo final a ser obtido 4 esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de materiais e pelo total de horas de operagao,
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Central de Atendimento ac Publico

Modelo de custos
Bemonstralivo de IVestmentos.

Caegora Tiem Base TFator Custo (NS) |
1 - Instalagdes fisicas (Cbras civis 750,00 a0 67.500,00|
2 - Bens facilitadores Benfeitorias 5.071,50 1 5.071,50]
Estagoes de trabalho 4.197 .50 7 20.382,50
3 - Capacitagdo pessoal Treinamento 800,00, 7 5.600,00
otal 707.554,00]

Memorial de calculo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de investimento realizado

Item: descrigéo, segundo a categoria, do tipo de investimento realizado

Custa: valor total obtido pela multiplicagéo do valor base pelo fator utilizado.

Base:valor referéncia do custo do item.

Fator: indice utilizado para obtengao do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.
1 - Instalacdes fisicas

Obras civis

Considerou-se para a determinagao deste custo o valor médio do metro quadrado de construgao.

Subnem s
Indice de construgdo 750,00
[Total 750,00/

O indice do fator representa o valor da drea construida das instalagdes do sistema de prestagéio de servigos.

JArea prevista (m*2) | 50]

2 - Bens facilitadores
Benfeitorias.
Foram classificadas como benfeitorias todos os elementos adquiridos na fase de implantagéo e de utilizagao comum

Para esta aplicagéo pratica, foram considerados os seguintes subitens:

Subitem RS
Cortinas 750,00
Bebedouro 120,00
Alarme 890,00
Estantes 1.500,00
Cadeiras 800,00
Toldo 350,00
Qutros 661,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.071,50]

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento seré feito uma (nica vez para os subitens agrupados nesta categoria
Estages de trabalho

Considerou-se uma estagéo de trabalho como sendo um elemento composto pelos seguintes componentes:

Subitem RS
Mesa 150,00
Cadeira 400,00
Microcomputador 2.200,00
Impressora 600,00
Telefone 100,00
Uniforme 200,00
Outros 547,50|(15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 4.197,50]

O indice do fator serd igual ao numero total de estagdes de trabalho previstas para o sistema de prestagdo de servigos.

[Ftmero de e stacoes de trabalho T 7]

3 - Capacitagdo recursos humanos
Considerou-se nesta categoria todos os investimentos realizados para capacitago de recursos humanos

Neste caso adotou-se o valor médio de treinamento por funciondrio.

[Nimero de funclonanos i
alor / funcionario R$ 800,00
[Total RS S.GCD.ODI

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pols, o valor do Investimento sera feitc uma (nica vez para o subitem agrupado nesta categoria.
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Central de Atendimento ac Publico

Modelo de custos
Demonstrativo operacional

Categoria | Ttem Base Fator Custo (R$ / mes)

4 - Fixo iM_ao—de-ubra 12,50 7 10.482,50
Manutengaio 8,33 1 098,33

Utilidades 11,25 1 1.347,75

Remuneragao capital £0.921,00] 0.01 5.720,61

Depreciacio 1 45.000,00 120 375,00

Depreciagao 2 14.421,00 [ 240,35
Tal T0.164.50]

5 - Variavel Horas-axira 1583 0,01 1,08
Material de consumo 2.92 1 349,42

[Subiotal 50,51

| LEEL 10510 00]

Memorial de calculo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de custo realizado.

Item: descrigao, segundo a categoria, do tipo de custo realizade

Custo: valor total obtido pela multiplicagao do valor base pelo fator utilizado

Base: valor referéncia do custo do item.

Fator: indice utilizado para obteng&io do custo do tem, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens

4 - Fixo

Mao-de-obra

Considerou-se neste item o valor médio do salario biuto, com encargos (beneficios, décimo tercairo salario e férias), para a fungao de atendimento ao publico
Subitem i3 |

Salario + encargos 1.500,00]

Total 1.500, 00)

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado um valor por hora trabalhada, supondo um més com 20 dias tteis e jornada de trabalho de 6 horas

Portanto, teremos para este caso pratico o seguints valor:

Numero de ds [ mes 0]
Mumero de horas / dia 6]
[Valor | hora de trabalho (RS 12,50)

O indice do fator serd equivalente ao nimero de funciondrios previstos para o sistema.
Neste caso, temos:

[Fumero de funcionanos previsios | |

Manutencio

Considerou-se neste item um valor médio da taxa mensal de manutengao das instalagoes (limpeza e pequencs reparos) e
dos equipamentos (assisténcia técnica) especificados para a operagao

Subitem i3
Limpeza. 400,00
Pequenos reparos 300,00)
Assislencia tecnica 300,00
Total 1.000,00)

Para a obtengao do valor base na planilha de célculo serd utilizado um valor por hora de manutengao realizada, supondo um més com 20 dias Oteis e jomada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

Numero de dias / més 20 1
Numero de horas / dia 3
Valor / hora ao (R&/h) 8,33}

Oindice do fator sets igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido 4 esta dimensionado pelo valor por hora de manutengao e pelo total de horas de operagao.
Utilidades

Foram considerados os valores médios das taxas das companhias prestadoras de servigos de utilidades (agua, luz e telefone)

Subitem i
Aqua 150,00}
Luz 400,00)
Telefone BO0,00)
[Total T.350,00]
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Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado um valor por hora de servigos de utiidades consumidos, supondo um més com 20 dias Oteis e jornada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

FI0mero de dias [ mes

MNumero de horas / dia

0ra Ut

1T,

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido ja estd dimensionado pelo valor por hora de consumo de sewvigos de utilidades e pelo total de horas de operagao

Remuneragao de capital

Considerou-se o valor da remuneragio de capital do valor total do investimento segundo uma taxa de juros mensal.

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado o valor total do investimento.

Meste caso o indice do fator serd igual ao valor da taxa de juros mensal estipulada:

axa de juros ao mes

axa de juros anua

| 1% ]

Depreciagao

Considerou-se o valor da depreciagao linear das categorias 1 (instalagdes fisicas) e 2 (equipamentos) do demonstrativo de investimentos.

Por hipdtese foi considerado que o bem ou equipamente, ac final do periodo de analise, seria totalmante depraciado.

Para a obtengao do valor base na planilha de célculo sera utilizado o valor correspondente ao total do investimento no bem ou equipamento

O indice do fator sera igual ao periodo adotado para a depreciagio do bem ou equipamento

Neste item adotou-se os seguintes periodos (anos) pera depreciagao

Categoria

1 - Instalagtes fisicas

Periodo (anos)
10

|2 - Equipamentos

5 - Variavel

Horas-extra

Considerou-se uma estimativa do valor médio de horas-extra a sevem realizadas por todos os funcionarios no periodo de um més.

Para a obtengao do valor base na planilha de célculo serd utilizado o valor da hora-extra de trabalho obtido a partiv do valor médio do saldrio bruto mensal (valor da hora bruta mensal multiplicade por 2).

Subitem

Hora-gxtra

Total

|
15,63
15,63

O indice do fator corresponde ao nimero de horas-extra trabalhadas.

Material de consumo

Considerou-se um valor médio de gastos com maleriais de reposigao (limpeza e escritdrio) para a operagao do sistema de prestagao de sewigos

Subitem

[Limpeza

mo:(ml

Matetial de escritdrio
otal

250.00'
A

Para a obtengao do valor bass na planilha

Portanto, teremos para este caso pratico o

de calculo sera utilizado um valor de material consumido por hova, supondo um més com 20 dias Uteis e jornada de trabalho de € horas.

Numero de dias / més

Numero de horas / dia

[Valor / hora material consumo (R&/h)

=

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido j4 estd dimensionado palo valor por hora de consumo de materiais e pelo total de horas de operagao
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
Demonsirative de Vesumentos

Caiegoria Tem Base Tator Custo (N5) |

1 - Instalagdes fisicas [Obras civis 1.000,00 90 90.000,00]
2 - Bens facilitadores Benfeitorias 5.071,50 1 5.071,50)
Estagoes de trabalho 5.247.50 3 16.042,50

3 - Capacitagéo pessoal  |Treinamento 1.000,00 3 3.000,00
Total 714.114,00]

Memorial de caleulo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classfficagéo segundo o tipo de investimenta realizado.

ftem: descrigdo, segundo a categoria, do tipo de investimento realizado

Custo: valor total obtido pela multiplicago do valor base pelo fator utilizado.

Base :valor referéncia do custo do item

Fator: indice utilizado para obtengao do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens
1 - Instalacoes fisicas

Obras civis

Considerou-se para a determinagéo deste custo o valor médio do metro quadrado de construgéo.

Sublien 53 ]
Indice de construgao 1.000,00
[Total 1.000,00]
O indice do fator representa o valor da drea construida das ir fes do sistema de prestagao de servigos.
|Area prevista (m*2) | 95'

2 - Bens facilitadores
Benieitorias
Foram classificadas como benfeitorias todos os elementos adquiridos na fase de implantagdo e de utilizagdo comum

Para esta aplicag#o pratica, foram considerados os seguintes subitens:

Subitem RS
Cortinas 750,00
Bebedouro 120,00
Alarme 890,00
Estantes 1.500,00
Cadeiras 800,00
Toldo 350,00
Quiros 661,50|(15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.071,50)

C indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, 0 valor do investimento serd feito uma unica vez para os subitens agrupados nesta categoria.

Estagoes de trabalho

Considerou-se uma estagéo de trabalhe como sendo um elemento composto pelos seguintes component

Subitem RS
Mesa 150,00
Cadeira 400,00
Microcomputadeor 3.000,00
Impressora 750,00
Telefone 150,00
Uniforme 200,00
Outros 697,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.347,50)

O indice do fator serd igual ao numero total de estagées de trabalho previstas para o sistema de prestagao de servigos

[Nimerc de estacoes de trabalho T 3]

3 - Capacitacao recursos humanos
Considerou-se nesta categoria todes os investimentos realizados para capacitagao de recursos humanos

Meste caso adotou-se o valor médio de treinamento por funcionario.

[Nimero de funcionanos 3|
alor / funcionario RS 1.000,00
[Total RS 3.000,00]

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, 0 valor do investimento serd feito uma Unica vez para o subitem agrupado nesta categoria.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
[i] ativo
Categoria | liem Base Fator Custo (RS / mes)
4 - Fixo IM_al}de-Dhra 12,50 3 4.492,50
Manutengao 8,33 1 998,33
Utilidades 11,25 1 1.347.75
Remuneragao capital 60.921,00 0.01 5.720,61
Depreciagao 1 45.000,00 120 375,00
Depreciacao 2 14.421,00 60 240,35
Tal 131745
5 - Variavel Horas-extra 15,63 2,67 125,18
Malerial de consumo 2,92 1 349,42
J5ubtotal 1357
TTotal T0.040, 17|

Memorial de calculo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de custo realizado
Item: dascrigao, segundo a categovia, do tipo da custo realizado
Custo: valor total obtido pela multiplicagao do valor base pelo fator utilizado.

Base: valor referéncia do custo do item.

Fator: indice utilizado para obtengao do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens

4- Fixo

Mao-de-obra

Considerou-se neste item o valor médio do saldrio bruto, com encargos (beneficios, décimo terceiro saldrio e férias), para a fungao de atendimento ao publico.

Subiter

i3

Saldrio + encargos

Total

|
1.500,00)
1.500,00)

Para a obtengao do valor base na planilha

Portanto, teremos para este caso pratico o

de calculo serd utilizado um valor por hora trabalhada, supondo um més com 20 dias Uteis e jornada de trabalho de & horas.

seguinte valor:

NUmero de dias | mes

Mumero de horas/ dia

Valor / hora de trabalho (R&/h)

|
5
12,50

Oindice do fator serd equivalente ao numero de funcionarios pravistos para o sistema.

Neste caso, temos:

|F|ume TO te TUNCIONANG0S Previstos

3

Manutengio

Considerou-se neste item um valor médio da taxa mensal de manutengo das instalagoes (Impeza e pequenos reparos) e
dos equipamentos (assisténcia técnica) especificados para a operagao.

Subitern

i3

Limpeza

400.00)

Pequenos reparos

300,00

Assisténcia tecnica

300.00)

Total

1.mn.m|

Para a obtengao do valor base na planilha

Pontanto, teremos para este caso pratico o

de calculo serd utilizado um valor por hora de manutengao realizada, supondo um més com 20 dias lteis e jomnada de trabalho de & horas.

seguinte valor:

Mamero de dias / més

20 |

MNamero de horas / dia.

6

Valor | hora ao (R$'h)

B.ﬁl

Cindice do fator serd igual a 1 neste caso
Utilidades

Foram considerados os valores médios da:

pois, 0 custo final a ser obtido ja esta dimensionado pelo valor por hora de manutengao e pelo total de horas de operagaio

s taxas das companhias prestadoras de sewigos de utilidades (agua, Iuz & telefone)

Subltent lif3
Agua 150,00)
Luz 400.00)
Telefone 200,00
[Total 1.350,00
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Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado um valor por hora de senvigos de utiidades consumidos, supondo um més com 20 dias (teis e jornada de trabalho de 6 horas.

Portanto, teremos para este caso prético o seguinte valor:

Timero de dias | mes

Numero de horas / dia

alor / hora

1T,

O indice do fator sera igual a 1 nesle caso pois, o custo final a ser obtido ja esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de servigos de utilidades e pelo total de horas de operaglo

Remuneragao de capital

Considerou-se o valor da remuneragfio de capital dovalor total do investimento segundo uma taxa de juros mensal.

Para a obtengao do valor bass na planilha de calculo sera utilizado o valor total do investimento.

Neste caso o indice do fator serd igual ao valor da taxa de juros mensal estipulada:

I axa de JUTos a0 Mes axa de juros anual ]

I T I

Depreciacao

Considarou-se o valor da depreciagao linear das categorias 1 (instalagoes fisicas) e 2 (equipamentos) do demonstrativo de investimentos.

Por hipétese foi considerado que o bem ou equipamento, ao final do periodo de andlise, seria fotalmente depreciado.

Para a obtengao do valor basz na planilha de calculo sera utilizado o valor correspondente ao total do investimenta no bem ou equipamento.

Qingice do fator serd igual ao periodo adotado para a depreciagac do Dem ou equipamento.

Neste item adotou-se os seguintes periodos (anos) para depreciagao:

ategoria

1 Instalagdes fisicas

Periodo !ams}
10

2 - Equipamentos

5 - Variavel

Horas-exira

Considerou-se uma estimativa do valor médio de horas-extra a serem realizadas por todos os funciondrios no periodo de um més.

Para a obtengao do valor basz na planilha de calculo sera utilizado o valor da hora-extra de trabalho obtido a partir do valor médio do salario bruto mensal (valor da hora bruta mensal multiplicado por 2)

Subltem

Hora-sxtra

15,63}

15,63}

O indice do fator corresponde ao nimero de horas-extra trabalhadas

Material de consumo

Considerou-se um valor médio de gastos com materiais de reposigao (limpeza e escritério) para a operagao do sistema de prestagao de servigos

1 Subitem

[Limpeza

1UO‘UU|

Material de escritorio
Otal

ESO‘UUI
A

Para a obtengao do valor base na planilha

Portanto, teremos para este caso pratico o

de calculo serd utilizado um valor de material consumide por hora, supondo um més com 20 dias dteis e jornada de trabalho de € horas.

Numeto de dias / més

Numero de horas / dia

[Valor / hora material consumo ( R§/h)

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido ja esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de materiais e pelo total de horas de operagao.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos

Bemonsirative de mvesumentos
Caegora TEm Base Fator Custo (RS) |
1 - Instalagdes fisicas [Cbras civis 1.000,00] g0 90.000,00]
2 - Bens facilitadores Benfeitorias 5.071,50] 1 5.071,50)
Estagdes de trabalho 5.347 50 5 26.737,50]
3 - Capacitagéo pessoal  [Treinamento 1.000,00] 5 5.000,00
Total 126.809,00]

Memarial de calculo
Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de investimento realizado.

Item: descrigéo, segundo a categoria, do tipo de investimento realizado.

Custo :valor total obtido pela multiplicagéo do valor base pelo fator utilizado.

Base:valor referéncia do custo do item

Fator : indice utilizado para obtengéo do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.

1 - Instalagoes fisicas

Obras civis

Considerou-se para a determinagao deste custo o valor médio do metro quadrado de construgao.
Sublem i3

Indice de construgao 1.000,00
[Total 1.000, 00]

O indice do fator representa o valor da drea construida das instalagdes do sistema de prestagéio de senvigos.

JArea prevista (m*2) | Qﬁl

2- Bens facilitadores
Benfeitorias
Foram classificadas come benfeitorias todos os elementos adquiridos na fase de implantagéo e de utilizagao comum.

Para esta aplicagéo pratica, foram considerados os seguintes subitens:

Subitem R§
Cortinas 750,00
Bebedouro 120,00
Alarme 890,00
Estantes 1.500,00
Cadsiras 800,00
Toldo 350,00
Outros 651,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.071,50)

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento serd feito uma Gnica vez para os subitens agrupados nesta categoria.

Estagoes de trabalho

Considerou-se uma estagéo de trabalho como sendo um elemento composto pelos seguintes components

Subitem i3
Mesa 150,00
Cadeira 400,00
Microcompuiador 3.000,00
Impressora 750,00
Telefons 150,00
Uniforme 200,00
Outros 697,50](15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.347,50)

O indice do fator serd igual ao numero total de estagdes de trabalho previstas para o sistema de prestagéo de servigos.

[Numero de estacoes de trabalho | 5]

3 - Capacitacdo recursos humanos
Considerou-se nesta categoria todos os investimentos realizados para capacitagao de recursos humanos

Neste caso adotou-se o valor médio de treinamento por funciondrio.

I Iumero Ee EI‘II:BI'Iﬂi 0S5
alor/ funcionario R 1.000,00]
[Total R$ 5.000,00|

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento serd feito uma unica vez para o subitem agrupado nesta categeria.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
Demonsirativo operacional

Categoria | Item Base Fator Custo (RS / més)

|4 - Fixo IM_aD-de-Ubra 12,50 5 7.487,50)
Manutengao 833 1 998,33

Utilidades 11,25 1 1.347,75

Remuneragao capital £0.921,00 0,01 572061

Depreciagao 1 45.000,00 120 375,00,

Depreciagao 2 14.421,00 B0 240,35
Tal TC.160,5]

& - Variavel Horas-extra 15,63 0,08 6,25]
Material de consumo 2,92 1 349,42/

[Subiotal 355,67

| LEEL Te.oom ]

Memorial de calculo

Este demonstrativo utiliza a seguints nomenclatura

Categoria: classificagao segundo o tipo de custo realizado.

Item: deserigao, segundo a categoria, do tipo de custo realizado.

Custo: valor total obtido pela multiplicagao do valor base pelo fator utilizado

Base: valor referéncia do custo do item

Fator: indice utilizado para obtengao do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens.

4 - Fixo

Mao-de-obra

Considerou-se neste item o valor médio do saldrio bruto, com encargos (beneficios, décimo terceiro saldrio e férias), para a fungao de atendimento ao plblico
Subitem

Salario + encargos
Total

Para a obtengao do valor bass na planilha de calculo sera utilizado um valor por hora trabalnada, supondo um més com 20 dias (teis € jornada de trabalho de 6 horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

Tmero de dias ] mes A |
6]

Numero de horas / dia
[Valor ! hora de trabalho (R%/h)

O indice do fator sera equivalente ac numevo de funciendrios previstos para o sistema.

Neste caso, temos:

[Niimero de Tunclonanos previsios. I |

Manutencio

Considerou-se neste item um valor médio da taxa mensal de manutengao das instalagtes (impeza e pequencs reparos) e
dos equipamentos (assisténcia técnica) especificados para a operagzio

Subitem i3
Limpeza 400,00
Pegquenos reparos 300,00
[Assisténcia tecnica 200,00]
Total 1.000,00)

Para a obtengo do valor bass na planilha de caloulo sera utilizado um valor por hora de manutengao realizada, supondo um més com 20 dias Uteis e jornada de trabalho de 6 horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

Nimero de dias ! més 20 1
Nimero de horas / dia 5
Valor / hora ao (R$'h) 8,33

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido j& esta dimensionado pelo valor por hora de manutengao e pelo total de horas de operagao.
Utilidades

Foram considerados os valores médios das taxas das companhias prestadoras de servigos de utilidades (agua, luz e telefone)

Subitem if3
[Agua 150,00
Luz 400,00
[Telefone 200,00
[Total 1.350,00]

113



Para a obtengao do valor bass na planilha de calculo sera utilizado um valor por hora de servigos de utiidades consumidos, supondo um més com 20 dias Oteis e jornada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso prético o

seguinte valor;

[Fomero de dias/ mes

0

6

Numero de horas / dia
Talor | hora utllidades

11,3'

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido ja estd dimensionado pelo valor por hora de consumo de servigos de utilidades e pelo total de horas de operagao.

Remunetagao de capital

Considerou-se o valor da remuneragfio de capital do valor total do investimento segundo uma taxa de juros mensal.

Para a obtangao do valor base na planilha de calculo sera utilizado o valor total do investimento

Neste caso o indice do fator serd igual ac valor da taxa de juros mensal estipulada.

I "axa de JUT0S a0 Mes axa ge juros anual ]

1%

12,68%

Depreciagao

Considerol-se o valor da depreciagao linear das categorias 1 (instalagoss fisicas) e 2 (squipamentos) do demonstrativo de investimentos,

Por hipétese foi considerado que o bem ou equipamento, ao final do periodo de andlisz, seria tolalmente depreciado.

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado o valor correspondente ao total do investimento no bem ou equipamento

O indics do fator serd igual ao periodo adotado para a depreciagao do bem ou equipamanto

Neste item adotou-se 0s seguintes periodos (anos) para depreciagfo

S

Penodo (@anos|

1- Instalagdes fisicas

10

2 - Equipamenios

5

5 - Variavel

Horas-extra

Considerou-se uma estimativa do valor médio de horas-extra a sevem realizadas por todos os funciondrios no periodo de um més.

Para a obtengao do valor base na planilha

de caloulo serd utilizado o valor da hora-extra de trabalho obtido a partir do valor médio do salario bruto mensal (valor da hora bruta mensal multiplicado por 2)

Subtterm

53

Hora-extia

15,83

otal

15,63}

O indice do fator corresponde ao niimero de horas-extra trabalhadas.

Material de consumo

Considerou-se umvalor médio de gastos com materiais de reposigao (limpeza e escritdrio) para a operagao do sistema de prestagao de senvigos

Subitem

[Gimpeza

100‘00|

laterial de escritorio
otal

25000'
;

Para a obtengao do valor base na planilha

Portanto, teremos para este caso pratico o

de calculo sera utilizado um valor de material consumido por hora, supondo um més com 20 dias Gteis e jornada de trabalho de 6 horas.

seguintes valor:

Numero de dias/ mas

20

6

[Valor / hora material consumo (R§/h)

=

O indice do fator sera igual a 1 neste caso

|pois, o custo final a ser obtido ja esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de materiais e pelo total de horas de operagao.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
TDemonstrativo de INvesimentos

Cawgoria Tem Base Fator Tusto (RS) |
1 - Instalagtes fisicas Cbras civis 1.000,00 g0 90.000,00
2 - Bens facilitadores Benfeitorias 5.071,50 1 5.071,50
Estagies de trabalho 5.347 50 T 37.432,50
3 - Capacitagao pessoal  |Treinamento 1.000,00 7 7.000,00
[Total 13! 4,00]

Memorial de calculo
Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classficagao segundo o tipo de investimento realizado.

Item: descrigéo, segundo a categoria, do tipo de investimento realizado.

Custo: valor total obtido pela multiplicagéo do valor base pelo fator utilizado

Base:valor referéncia do custo do item.

Fator : indice utilizado para obtengéo do custo do item, podendo expressar quantidade, tempo ou porcentagens

1 - Instalagoes fisicas
Obras civis

Considerou-se para a determinagdo deste custo o valor médio do metro quadrado de construgéo.

Sublem i3
Indice de construgio 1.000,00
[Total 1.000, 00|

O indice do fator representa o valor da drea construida das instalagdes do sistema de prestagéo de servigos

JArea prevista (mA2) | 50]

2- Bens facilitadores
Benfeitorias
Foram classificadas como benfeitorias todos os elementos adquiridos na fase de implantagdo e de utilizagdo comum.

Para esta aplicag 8o pratica, foram considerados os seguintes subitens:

Subitem [iF3
Cortinas 750,00
Bebedouro 120,00
Alarme 890,00
Estantes 1.500,00
Cadeiras 200,00
Toldo 350,00
Outros 661,501(15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.071,50]

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento serd feito uma Unica vez para os subitens agrupados nesta categoria.
Estagoes de trabalho

Considerou-se uma estagio de trabalho como sendo um elemento compesto pelos seguintes compenentes:

Subitem Rg
Mesa 150,00
Cadeira 400,00
Microcomputador 3.000,00
Impressora 750,00
Telefone 150,00
Uniforme 200,00
Outros B97,50(15% do subtotal dos subitens anteriores)
Total 5.347,50]

O indice do fator serd igual ao numero total de estagdes de trabalhe previstas para o sistema de prestagao de servigos.

[Ntimero de estacoes de trabalho | 7]

3 - Capacitacio recursos humanos
Considerou-se nesta categoria todes os investimentos realizados para capacitagéo de recursos humanos

Neste caso adotou-se o valor médio de treinamento por funcionario.

[RUmero de funclonanos 7
alor / funcionario R§ 1.000,00
Total R3 7.':0).00'

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o valor do investimento sera feito uma tnica vez para o subitem agrupado nesta categoria.
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Central de Atendimento ao Publico

Modelo de custos
Demonstrativo eperacional

Categoria | Item Base Fator Custo (R$ / més)

4 - Fixo IM_ao—de-Ubra 12.50 7 10.452,50]
Manutencaio 8,23 1 998,33

Utilidadas 11,25 1 1.347.75

Remuneragao capital 50.921,00 0,01 572061

Depreciagfo 1 45. 000,00 120 375,00

Deprecia;ao 2 14.421,00 60 240,35
Tal T0.164.04]

5 - Variavel Horas-exira 15,63 0,11 12,03
Material de consumo 2,92 1 349,42

| EXEE) T
| LEEL T0.505.50]

Memorial de caleulo

Este demonstrativo utiliza a seguinte nomenclatura:

Categoria: classificagao segundo o tipo de custo realizado.

Item: descrizao, segundo a categovia, do tipo de custo realizado

Custo: valor total obtido pela multiplicagao do valor base pelo fator utilizado.

Base: valor referéncia do custo do item
Fator : indice utilizado para obtengao do custo do item, podendo expressar guantidade, tempo ou porcentagens

4- Fixo

Mao-de-obra

Considerou-se neste item o valor médio do saldrio bruto, com encargos (beneficios, décimo terceiro saldrio e férias), para a fungae de atendimento ao publico.
Subitem i3 1

Salario + encargos 1,50
Total 1.50

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado um valor por hora trabalhada, supondo um més com 20 dias Gteis e jornada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o sequinte valor:

HUmero de dias 1 mes |
Numero de horas / dia [
Valor [ hora de trabalho (RS/h) 12,50

O indice do fator sera equivalente ao nimeto de funciondrios previstos para o sistema.
Neste caso, temos

[FUmero de funcienanos previsios. | i |

Manutencao

Considerow-se neste item um valor médio da taxa mensal de manutengaio das instalagoes (limpeza e pequencs reparos) e
dos equipamentos (assisténcia técnica) especificados para a operagao

Sublem 253
Limpeza 400,00]
Pequenos reparos 300,00
Assistencia técnica 300.00)
Total 1.000,00}

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo sera utilizado um valor por hora de manutengao realizada, supondo um més com 20 dias Uteis e jomada de trabalho de 6 horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

Nimero de dias/ més 20 1
Numero de horas/ dia [
Valor [ hora ao (R¥'h) 8,33]

O indice do fator sera igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser obtido j& estd dimensionado pelo valor por hora de manutengao e pelo total de horas de operagao.
Utilidades

Foram considerados os valores médios das taxas das companhias prestadoras de servigos de utilidades (agua, luz e telefone).

Subltem i3
Agua 150,00]
Luz 400.00)
Telefone 800,00
[Total 1,350,000
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Para a obtengao do valor base na planilha de calculo serd utilizado um valor por hora de servigos de utilidades consumidos, supondo um més com 20 dias lteis e jornada de trabalho de & horas.

Portanto, teremos para este caso pratico o seguints valor:

NOmero de dias | mes 0 1
NUmero de horas/ dia 3
Talor | hora ut i

O indice do fator serd igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser oblido j& esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de sewvigos de utilidades e pelo total de horas de operagao
Remuneragao de capital

Considerou-se o valor da remuneragan de capital do valor total do investimento segundo uma taxa de juros mensal.

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo serd utilizado o valor total do investimento.

Neste caso o indice do fator serd igual ao valor da taxa de juros mensal estipulada:

axa JUros ao mes axa Juros anual
I % | 12,68% |

Depreciagao
Considerotr-se o valor da depreciagao linear das categorias 1 (instalagoes fisicas) e 2 {equipamentos) do demonstrativo de investimentos.

Por hipdtese foi considerado que o bem ou equipamento, ao final do periodo de andlise, seria totalmente depreciado

Para a obtengao do valor base na planilha de calculo serd utilizado o valor correspondente ao total do investimento no bem ou equipamento.
O indice do fator sera igual ao periodo adotado para a depreciagio do bem ou equipamento

Meste item adotou-se 0s seguintes periodos (anos) para depreciagao

Categoria Periodo (anos)
1 - Instalagdes fisicas 10
[2- Equipamentos 5
5- Variavel
Horas-extra

Considerou-se uma estimativa do valor médio de horas-extra a serem realizadas por todos os funcionarios no periodo de um més

Para a obtengao do valor bass na planiiha de caloulo serd utilizado o valor da hora-extra de trabalho obtido a partir do valor médio do salario bruto mensal ivalor da hora biuta mensal multiplicado por 2)
Subltem |

Hora-exira 15,63

[Total 15,63

O indica do fator correspende ao nimero de horas-extra trabalhadas.

Material de consumo

Considerou-se um valor médio de gastos com materiais de reposigao (limpeza e escritério) para a operagao do sistema de prestagao de sewvicos

1 Subitem

[Limpeza 100,00'
IMaterial de escl 250,00}
I'I'_I_ma 350,53'

Para a obtengao do valor bass na planilha de calculo serd utilizado um valor de material consumido por hora, supondo um més com 20 dias (teis & jornada de trabalho de 6 horas,

Portanto, teremos para este caso pratico o seguinte valor:

Mimero de dias/ més 20 1
NUmero de horas/ dia 6
‘alor | hora material consumo (R$/h) 2,92

O indice do fator seré igual a 1 neste caso pois, o custo final a ser oblido j& esta dimensionado pelo valor por hora de consumo de materiais e pelo total de horas de operagao.
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Abstract

Santos Junior, José Benedito Silva. A procedure for service systems conception

integrating cost and capacity aspects. State University of Campinas, 2003.

The service segment has assumed a relevant role in world economy. This fact may be
proved through its participation in Internal Gross Product of several countries as well

significantly increasing job offers and financial resources invested and generated by it.

Project and construction demand for services installations has been increasing.
Satisfactory project means a better use of investments as well smaller operational costs and better
quality of offered services. For that, projects must be adequate to the service concept, considering

installations costs, operational costs and components capacity.

The goal of this work is to present a procedure to the conception of services systems,
aggregating costs measures integrated to the capacity of constituting components. It has searched
for a group of parameters that could allow the projectors to choose the most adequate
configuration to the system among several alternatives, integrating investments costs to the
support installations, operational costs and system components. The proposal approach used
simulation and costs plans at its developing. Aiming to verify the applicability of the proposal
method, a case was developed considering a public service center of attendance at the University

of Campinas hall.

Key words: service industry, cost, computer simulation
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