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A intensificacdo das propostas de atendimento ao cliente pelas insti-
tuicdes financeiras desencadou um processo de grandes investimentos
em alternativas de teleprocessamento baseadas na premissa de reducéo
de custos, ou seja, de que as transacdes convencionalmente realizadas
com a intervencio humana teriam seus custos diminuidos quando migra-
das para uma plataforma eletronica.
As razdes para essa decisdo pareciam razoaveis:
¢ 0 conceito de auto-atendimento (caixas eletrdnicos, sistemas home-
banking, Internet) inclui o cliente como mao-de-obra no processo de
disponibilizacio dos servigos. Para as instituigdes financeiras, essa mao-
de-obra cliente é gratuita e substituiria, parcialmente, o funcionério tra-
dicional de atendimento;

® 0s recursos eletrdnicos de atendimento proporcionam capacidade mui-
tas vezes superior a do atendimento humano: milhares de transagdes
contra cerca de 300 transacdes de um caixa humano por dia;

* implantou-se o paradigma de que os servigos prestados por meio ele-
tronico s&o mais baratos e que todo investimento para sua instalagao é
autojustificado.

Os dois primeiros itens sdo contundentes, mas o ultimo converge para
questao fundamental. Qual o custo de uma transacao feita por meio ele-
trénico? Quallis) ofs) ponto(s) de equilibric que justificalim) sua operacio-
nalidade?

A proposta, neste artigo, é responder a essas questdes por meio da
elaboracdo de um método de custeio apropriado as caracteristicas de
servicos baseados em alta tecnologia. Os métodos de custeio classicos
aplicaveis ao setor bancario (absorcao, custeio direto, custeio padrao) e o
método ABC (Activity Based Costing) sao criticados e avaliados para
sua utilizacao nas plataformas em que ha predominéncia dos custos indi-
retos e quando existe dificuldade de associacdo dos custos aos servicos
prestados.

Tendo por base essa analise, construiu-se um modelo de custeio proé-
prio com a finalidade de ser uma ferramenta para a gestdo administrativa
desses novos canais de atendimento por meio eletrénico.
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A pretensao é desenvolver subsidios, circunscritos a area
de interesse, para induzir a escolha de um adequado sistema
de custeio gerencial. Na rota de desenvolvimento dessa
metodologia de custeio alguns conceitos foram revistos e ou-
tros criados. Destacam-se, dentre eles, os abordados a seguir.

» Conceito de custos bancarios

e Critérios de separacio de recursos compartilhados

Os recursos de telecomunicacao (linhas telefonicas, linhas
dedicadas, servidores), processamento de dados (CPU,
espaco em disco), energia, espaco fisico e outros séo com-
partilhados e usados na oferta de diferentes servigos ban-
cérios. Por causa de restricdes fisicas e operacionais, faz-

A compreensao dos custos bancérios é derivada de uma
analogia com os custos industriais. A prépria origem da
contabilidade de custos molda seus conceitos para o ambi-
ente industrial, cuja principal preocupacao & a demonstra-
cao das principais ocorréncias no chéo de fébrica. A im-
precisa fronteira de defini¢ao do que é um produto ou um
servico bancério, a transicdo de servigos em produtos ban-
carios, as dificuldades de associacdo dos custos com os
servicos e o carater de prontiddo de toda a estrutura a
servico do cliente fazem necesséarias algumas adaptacoes
na leitura do conceito industrial para o ambito de servigos.
A estrutura bancéria disponivel ao cliente ja oferece os
servicos em carater instantaneo, quando solicitados, nao
se enquadrando na configuracao de linha de produgéo
industrial e, portanto, ja tendo os custos incorridos dentro
de um processo de linha de montagem ficticia. Embora
com caracteristicas distintas, os conceitos de custos indus-
triais podem ser usados no ambito de servicos, resguarda-
dos alguns cuidados no tratamento das questoes de esto-
ques e de utilizacao da capacidade produtiva.

Conceito de capacidade de servicos eletronicos
No campo da administracdo da capacidade de equipa-
mentos de auto-atendimento, o conceito classico indus-
trial de unidades produzidas por periodo de tempo pas-
sa por uma revisdo determinada pela participacao de
um funcionério de habilidades ergondmicas diferencia-
das: o cliente. A nocao de capacidade para os servigos
oferecidos caracteriza-se por dimensionamento através
dos picos de demanda e administragao baseada em con-
ceitos estatisticos. O conceito de capacidade normal de
atendimento torna-se imprescindivel para a determina-
cao dos custos unitarios dos servicos eletronicos.

Depreciacao de equipamentos de auto-atendimento
A condicao dos equipamentos de teleprocessamento de
dados faz com que as causas funcionais relacionadas a
inadequacao e ao obsoletismo sejam avaliadas de forma
preponderante no célculo da depreciagao. A rapida evo-
lucio tecnolégica em ciclos cada vez mais curtos de tem-
po reduz a vida util desses equipamentos, diminuindo
também o valor residual e as oportunidades de reciclagem
em mercados secundarios. A escolha do método que
melhor represente as tendéncias de uso, vida util, des-
gaste e impacto tecnolégico tem peso relevante na for-
macao dos custos dos servigos eletrénicos.

se necesséaria a utilizacio de critérios de separacéo desses
recursos comuns, com base na experiéncia e no bom sen-
so critico desenvolvidos durante a elaboracao da pesquisa.
Faz-se necesséaria, também, a criaco de sistemas diferen-
ciados de apuracao de transagdes realizadas em ambiente
tradicional (agéncia bancéria) e em ambientes virtuais (cai-
xas eletrénicos, home-banking), bem como a utilizacédo
de critérios de uso efetivo para a rede de transmissao de
dados por linhas dedicadas.

AVALIACAO DAS METODOLOGIAS DE CUSTEIO
APLICADAS AQ SETOR BANCARIO

Por intermeédio da avaliacio das principais metodologias
aplicaveis ao setor bancério é possivel construir uma es-
trutura conceitual atualizada e em conformidade com as
caracteristicas dos servicos bancarios realizados por meio
eletrdnico (ATM, home-banking, Internet).

O prévio entendimento das metodologias de custeio,
em prética, por si s6 nao permite desenvolver um bom
sistema de custeio para a avaliagdo dos custos finais dos
produtos e servigos resultantes de seu processo produtivo.
Alto e detalhado conhecimento de seu processo, origens
e formas adequadas de apropriacao de gastos, bem como
nocdes elementares de custos, sdo necessarios, mas nao
suficientes, para a elaboracio de um sistema de custeio
com resultados praticos e utilizaveis.

Segundo Martins (1979), “custo é todo o gasto relativo
a bem ou servico utilizado na producéo de outros bens ou
servicos. O custo também & um gasto, s6 que reconhecido
como tal, isto &, como custo, no momento da utilizacéo
dos fatores de produgéo (bens e servigos), para a fabrica-
¢a0 de um produto ou a execugao de um servico”.

E possivel separar, na atual conjuntura financeira, trés
esferas de classificacio de custos bancarios: servicos, mar-
gem financeira e administrativo. Neste trabalho aborda-se
a primeira delas, fazendo referéncias as outras duas como
consultivas ao aprimoramento do conceito de custos de
servicos bancarios.
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Em geral, os servicos bancarios sao confundidos e re-
sumidos ao elenco de itens listados nas tabelas de tarifacao
exibidas nas agéncias bancéarias. No entanto, muitos dos
servicos bancérios nao estao apresentados ou nio sio
tarifados pelos bancos. O aumento de importancia da
tarifacdo de servicos é recente e esta diretamente relacio-
nado com a queda da receita de margem financeira obtida
por meio da reducdo da inflacio.

Os quatro métodos de custeio destacados a seguir sio
consagrados na literatura e amplamente utilizados, exce-
tuando-se o custeio ABC, por todos os agentes econdmi-
cos como ferramentas de gestao administrativa. Cada
método apresenta um valor diferente para o custo do ser-
vico analisado, mas todos os valores sdo aceitaveis se ob-
tidos dentro das normas de cada método.

Custeio por absorgdo

Este método é derivado da aplicacio dos principios de
contabilidade geralmente aceitos (competéncia, custo his-
torico, consistéencia, conservadorismo, materialidade), con-
sistindo na apropriacéo de todos os custos de producéo (e
somente os custos de producéo) aos produtos.

Assim, deve ser clara a distingdo entre os custos de
producao e as despesas das &reas administrativa e de ven-
das. Os custos indiretos de fabricacao sao alocados aos
produtos por critérios baseados em volume de producao
ou custos de mao-de-obra e matéria-prima ou ambos (cus-
tos primarios).

O custeio por absorc¢ao é adotado para fins de Ba-
lanco Patrimonial, sendo exigido pela auditoria externa
para a Demonstracao de Resultados. O Fisco também o
utiliza em larga escala para a avaliagao do Lucro Fiscal.
No entanto, apresenta dificuldades de uso como instru-
mento gerencial.

Custos
Diretos

Custos
Indiretos

Custeio direto (variavel)

Este método concentra-se na separacdo dos custos em
fixos, que se mantém estaveis perante as oscilacdes de
producéo dentro de um intervalo de tempo, e variaveis,
que variam proporcionalmente as oscila¢ées de producao.

Trata-se de alternativa de maior aplicacao gerencial,
uma vez que a estrutura produtiva instalada (embutida nos
custos fixos) nao apresenta alteragdes em curto prazo.
Portanto, em curto prazo, procura-se atingir uma mar-
gem de contribuicio baseada nos custos variaveis, repre-
sentada pela diferenca entre o preco de venda do produto
e 0s seus custos e despesas variaveis.

Como s6 os custos variaveis sao alocados aos produ-
tos, os fixos sdo separados como despesas do periodo,
sendo descarregados diretamente no Resultado. Assim, ha
uma subestimacéo dos estoques em relacéo ao custeio por
absorcio.

Outra caracteristica do método & a periodicidade,
ou seja, apreciam-se custos e despesas em determina-
do periodo, ja que os custos fixos sao irrelevantes no
curto prazo.

O custeio direto ganhou notoriedade na gestio de
empresas, por ser a maioria das decisbes gerenciais de
curto prazo, ligadas geralmente as contratacées e demis-
sdes da méo-de-obra e a compra de matéria-prima.

Nos bancos, no entanto, ha grande concentracao de
custos fixos associados a estrutura instalada, fazendo dimi-
nuir a importancia da apreciacéo desse método. Em parti-
cular, a area da instituicao analisada, e envolvida com ser-
vicos bancérios por meio eletrénico, apresenta composi-
¢ao de custos fixos, variaveis, diretos e indiretos conforme
consta no grafico 1. Outro ponto relaciona-se ao fato de,
nos bancos, as despesas serem sempre por periodo, inde-
pendentemente do método analisado.

A

Custos
Variaveis

Custos
Fixos

Gréfico 1: Composi¢do de Custos Fixos, Varidveis, Diretos e Indiretos da Area de Prestacao de Servigos
Bancarios por Meio Eletrénico
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Custeio padrao

Custeio padrao é o custo estimado de determinado
produto, a principio por padrées técnicos de producio,
como a meta a ser atingida quando da producao do mes-
mo. Engloba custos de m3ao-de-obra, matérias-primas e
custos indiretos de fabricagdo, necessitando de acompa-
nhamento permanente para os ajustes que se fizerem ne-
cessarios. Suas principais vantagens sao:

* eficacia por longo periodo de tempo;

* estabilidade dos custos dos produtos semelhantes enquan-
to durar a validade do custo padrao;

¢ utilidade para a medicao da eficiéncia do processo pro-
dutivo.

Segundo Martins (1979), “o custo-padrao é mais uma
técnica auxiliar do que uma forma de contabilizacdo de
custos, sendo, portanto, utilizavel com qualquer outro
método”.

Para a sua implantacdo s3o necessarios estudos técni-
cos que estabelecam rela¢ées de consumo de recursos por
produto em bases experimentais, ou seja, utilizam-se me-
dias de consumo por meio de amostras de produtos e
materiais. O custo padrdo necessita da atuacdo conjunta
da Engenharia de Produgéao e da Contabilidade de Custo.

Custeio ABC (activity based costing)

“Os desafios do ambiente competitivo dos anos 80
deveriam nos levar a reexaminar nossos sistemas tradicio-
nais de contabilidade de custos e controle gerencial. Virtu-
almente, todas as praticas empregadas pelas empresas de
hoje e explicadas nos livros-textos de contabilidade de cus-
tos foram desenvolvidas por volta de 1925. A despeito
das consideraveis mudangas na natureza das organiza¢ées
e nas dimensdes da competicdo durante os ultimos 60
anos, tem havido muito pouca inovaco no desenho e na
implementacdo dos sistemas de contabilidade de custos e
controle gerencial. Por conseguinte, ndo & apenas apro-
priado, mas necessério que entendamos as origens das
préticas de hoje e seus reflexos nas novas demandas de
informagdes para planejamento e controle e desenvolva-
mos uma estratégia de pesquisa que venha de encontro a
essas novas demandas” (Kaplan, 1986).

O ABC surgiu como uma resposta a necessidade estra-
tégica das empresas de competirem em ambientes de
tecnologias avancadas de producao. Segundo Nakagawa
(1991), “para superar os problemas causados pelas
distorcbes geradas pelos sistemas de custeio tradicional,
tem surgido, recentemente, um sistema de custeio conhe-
cido como ‘ABC’ (Activity-Based Costing), ou seja, cus-
teio baseado em atividades, que é considerado a espinha
dorsal do CMS (Cost Management System)”.

O método de custeio ABC foi concebido para deci-
sdes que englobam todo o ciclo de vida do produto, ampli-
ando a cadeia de custos envolvida, indo desde a compra
de materiais, passando pelo processo e pela elaboracio
do produto e seguindo-o até o cliente. Segundo Gouveia
(1994), “o método de custeio ABC pode ser definido como
o método de custeio por absorcao ampliado, segregado
por atividades relacionadas ao produto, que principia e se
encerra no desejo do consumidor”.

O sistema ABC conceitua que os causadores de custos
s&o as atividades e nao os produtos ou os clientes que os
demandam. As atividades sao as acdes necessarias para
que se atinjam os objetivos das funcdes.

Esse novo enfoque admite a existéncia de areas consu-
midoras de recursos que, por sua vez, sao consumidos ou
repassados aos produtos-destino. Aqui, os recursos englo-
bam os classicos conceitos de mao-de-obra, materiais e
custos indiretos de fabricacao.

O repasse desses recursos é realizado por meio de
direcionadores de custos que fazem a comunicacio entre
os centros de custos e o produto, o servico ou o cliente.
Portanto, cada atividade deveré ter um direcionador apro-
priado.

Em servicos eletronicos feitos em bancos tem-se a pre-
dominéancia dos custos indiretos sobre os diretos. O méto-
do ABC utiliza-se de aloca¢bes mais detalhadas para os
custos indiretos de fabricacdo, ao contrario dos métodos
tradicionais que utilizam como base de rateio os volumes
produzidos, a mao-de-obra empregada ou os materiais
consumnidos. Conseqiientemente, os produtos feitos em
maior escala terdo apropriacio maior de custos do que os
produzidos em baixa escala.

CONCEITUAGCAO DA METODOLOGIA DE CUSTEIO
PROPOSTA

As andlises, feitas anteriormente, das formas de cus-
teio aplicaveis ao sistema bancario apontam para a ado-
¢ado de uma metodologia prépria, sem estar presa a um
sistema de custeio em particular. Todas as metodologias
apresentam vantagens e desvantagens de utilizacdo quan-
do restritas a area de anélise: servigos bancérios por meios
eletrénicos.

Conforme definicao inicialmente adotada, o propésito
da metodologia aqui proposta é a constituicio de uma
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ferramenta gerencial que permita auxiliar os gestores de
negocios em suas tomadas de decisdo, na busca perma-
nente de otimizacio dos resultados, busca essa integrada
ao grau de conhecimento e & experimentac¢do de seu pro-
cesso, bem como a situacio de competitividade de seu
mercado.

O método proposto nao se enquadra em qualquer um
dos mencionados anteriormente, mas apresenta maior grau
de proximidade com o custeio ABC devido:

* & permissio de avaliacdo do custo e da forma de pro-
cessamento dos servicos por meio da anélise das ativi-
dades basicas envolvidas;

* & elevacao do grau de conhecimento e gestao dos pro-
cessos pela avaliacao das atividades que agregam ou nao
valor aos servicos prestados;

* 3 permissao de melhor administracéo dos servicos pres-
tados, pois identifica recursos e direcionadores de cus-
tos proprios de atividades diferentes circunscritas a uma
mesma area de responsabilidade;

* ao reconhecimento da importancia e a necessidade de

melhor distribuicio dos custos fixos bancarios aos pro-

dutos e servicos prestados;

ao aumento da cadeia de valores envolvida no processo

de formacao dos servigos prestados ao cliente;

& permissao para desenvolver maneiras adequadas de for-

macao de precos de servigos internos e externos em am-

biente no qual ha predominancia da diversidade de produ-
tos e servicos aliada aos altos volumes de producao.

As caracteristicas intrinsecas ao ambiente analisado
determinam a exclusao total ou parcial de algumas das
metodologias apresentadas. O custeio direto, por exem-
plo, ndo apropria os custos fixos aos produtos, estando
em oposicio ao alto grau de participacao desses custos
nos servicos eletronicos em bancos. A caracteristica de
periodicidade desse método perde relevancia na medida
em que todas as despesas bancarias sao por periodo.

Opondo-se a diretriz principal do ABC, os custos foram
agregados sob a rubrica de variaveis de custeio. Essa decisdo
levou em conta a dificuldade pratica de levantar-se dados e
informacées e contabiliza-los sob a forma de atividades.

Essas variaveis foram identificadas ao longo da pesqui-
sa como conseqiiéncia da ampliacdo da cadeia dos servi-
cos eletrénicos oferecidos. Regras de formacao de custos
foram criadas & medida que aumentou o conhecimento
sobre seu comportamento, facilitando a utilizacao do cus-
teio padrao para a apuracao dos dados disponiveis. No
quadro a seguir consta um resumo sobre o assunto.

ESTUDO DE CASO

A organizacao pesquisada é uma das maiores institui-
¢oes do sistema financeiro privado nacional, com alto grau

Sistema de Apuracido de Custos de Servigcos
Bancdrios por Meio Eletrénico

VaovldoCusooFormade Formade ek
Materiais ABC Padrao Mensal
Energia ABC Padréo Mensal
Assisténcia Técnica ABC Padréo Mensal
Manutencao Software ABC Padrao Mensal
Mao-de-Obra ABC Efetivo Mensal
Telecomunicages ABC Padrdo Mensal
Processamento de Dados ~ ABC Padréo Mensal
Areas de Suporte ABC Padrédo Mensal

de automacao bancéria implantada. O estudo desenvolvi-
do teve inicio em junho de 1994 contemplando, especifi-
camente, as transacdes bancérias (saque, consulta, trans-
feréncias) realizadas nas maquinas ATM (Automatic Teller
Machine ou caixa eletrénico) das agéncias de auto-atendi-
mento da rede varejista e do sistema home-banking (tran-
sacoes feitas via modem por computador).

A proximidade e o envolvimento profissional do autor
com o tema da pesquisa contribuiram para a coleta de
dados praticos e reais para o estudo de caso. Essa anélise
possibilita ampliar e avaliar o alcance da proposta em cam-
po razoavel de conclusdes. Os dados coletados para a
aplicacdo da metodologia compreenderam, propositada-
mente, o periodo entre dezembro de 1994 e novembro
de 1995, visando & protecéo e ao sigilo da empresa.

Apresentacao dos resultados

Cada variavel de custeio foi desenvolvida dentro dos
ambientes analisados, agéncias de auto-atendimento e
home-banking, por meio de um modelo informatizado de
simulacdo dos dados que permitiu os resultados apresen-
tados nas tabelas 1 e 2.

O modelo de ponto de equilibrio & amplamente utiliza-
do por sua simplicidade de compreensao e aplicacao geren-
cial, ocorrendo em muitos casos a associacdo dos seus
resultados com as metas operacionais. Em ambos os ca-
sos analisados o comportamento da receita ficou restrito
as possibilidades de tarifacdo oferecidas pela legislacéo vi-
gente. As unidades apropriadas para andlise s&o: transa-
cHes para os caixas eletrénicos e clientes ativos para o
home-banking. Qs gréaficos 2 e 3 mostram os respectivos
pontos de equilibrio.
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Tabela 1

Custos Médios Mensais das Transag¢ées do
Sistema Home-Banking

Variavel Custos (R$S)

Processamento de Dados 322.692
Depreciagao 41.013
Subtotal Custos Diretos 363.705
Diretoria 15.419
Qualidade 13.277
Controles intermos 14,616
Manutengao e Licenca de Software 92.655
Projetos 55.087
Produto e Desenvolvimento de Mercado 16.964
Desenvolvimento Negdcios 197.767
Transferéncia Eletronica Fundos 56.515
Central de Atendimento 80.900
Subtotal Areas de Suporte 543.200
Subtotal Despesas Alocadas 14.450
Total Custos (a) 921.355
Transagdes Efetuadas (b) 1.467.328
Custo Unitario (a/b) 0,63
Total Custos Diretos (c) 363.705
Custo Unitario Puro (c/b) 0,25
CONCLUSAO

O desenvolvimento da metodologia e seus resultados
simulados a partir de dados reais colhidos durante trés anos
na empresa permitemn varias contribuicdes ao entendimen-
to dos servicos virtuais oferecidos pelas instituicdes finan-
ceiras.

No periodo analisado, os volumes registrados dos ser-
vicos oferecidos por equipamentos de auto-atendimento
(ATM, cash dispenser) foram incapazes de auto-sustenta-
rem-se pela simples cobranca de tarifa sobre as transa-
cHes tarifaveis. As atuais tarifas estabelecidas mal cobrem
os custos, sendo que as instituicdes entendem essa opera-
¢do como uma conveniéncia dada ao cliente.

As instituicdes financeiras sdo, simultaneamente, for-
necedores primarios e intermediarios no repasse de cus-
tos de seus servicos virtuais aos clientes. Seus investimen-
tos em infra-estrutura tecnolégica prépria sao incorpora-
dos as tarifas bancarias como fonte primaria de custos.
No entanto, a baixa eficiéncia das infra-estruturas de tele-

Tabela 2

Custos Médios das Transacdes por Tipo de
Equipamento — Junho 1996

Equipamento

VEUEVE]

ATM B CASH
Mao-de-Obra Direta 14.965 14342  193.299
Energia 2.281 2.186 29.462
Processamento de Dados 2.985 2.880 26.119
Assisténcia Técnica 7.389 8.602 71.009
Manutengéo Soffware 742 1 15.197
Material de Consumo 13.072 15176  114.375
Telecomunicagéo 7.892 7.615 69.057
Depreciagéo 8.227 7.885  162.071
Subtotal Custos Diretos 57.553 59.397  680.589
Subtotal Areas de Suporte  18.841 18.056  243.365
Administra¢éo de RH 182 174 2.354
Administragéo Predial 149 142 1.926
Auditoria 66 63 856
Administragdo de Contratos 66 63 856
Escritorio Juridico 49 47 642
Alta Administracio 39 38 513
Suprimentos 46 44 599
Desenvolvimento de Sistemas 613 587 7.921
Transporte de Valores 13.752 13.270  120.328
Horas Extras 72 69 935
Total Custos (a) 91.432 91.955 1.060.889
Transacgdes Efetuadas (b) 103.637  100.000  906.803
Custo Unitario (ab) 0,88 0,92 1,17
Capacidade Normal (c) 86.280 82.685 1.114.450
Custo Unitario (a/c) 1,06 1,11 0,95

comunica¢io e energia elétrica, os encargos sociais béasi-
cos impostos pela legislacao sobre a remuneracdo dos
funcionarios e o custo das horas extras agem como restri-
¢bes competitivas aos bancos, tornando-os meros inter-
mediarios no repasse desses custos ao cliente e invia-
bilizando a sua competitividade tarifaria em nivel interna-
cional.

A essa parcela relevante dos custos (19% dos custos
totais e 30% dos custos diretos nos cash dispenser), sobre
a qual os bancos nao tém controle, da-se o nome de Cus-
to Brasil.
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Grdfico 3: Analise do Ponto de Equilibrio de Clientes Ativos no Sistema Home-Banking

O desenvolvimento de medidas de capacidade para os
equipamentos de auto-atendimento por meio de anélise
estatistica revela, para o periodo analisado, a ocorréncia
de um custo de ociosidade da ordem de 40% em virtude
de sua subutilizacéo. Isso reforca a necessidade de busca
de novas alternativas de ganho de escala desses equipa-
mentos, além de demonstrar que a incidéncia maior dos
custos estd no projeto que dimensiona os recursos de
processamento de dados e telecomunicacéo, restando

poucas opg¢des de reducdo de custos durante a fase
operacional.

As possibilidacdes de viabilizacdo dos equipamentos de
auto-atendimento aumentam & medida que sao adotadas
alternativas de compartilhamento e terceirizacao de ativi-
dades nao-essenciais a empresa. A manutencao de canais
alternativos de prestacao de servigos virtuais semelhantes
é salutar do ponto de vista da competitividade interna. No
entanto, a plena redugao de custos sé6 existira quando ocor-
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rer a eliminacdo do cafial menos eficiente, evitando-se a
sobreposicao de custos.

A possibilidade de equilibrio em 337 mil clientes ativos
no home-banking era trés vezes superior ac niimero de
clientes ativos a época do estudo. A despeito de menor
relacdo absoluta de custos, as possibilidades de ganhos
com receita sdo limitadas. A maior restricao refere-se a
base de transacbes possiveis de tarifacdo. Enquanto nos
equipamentos de auto-atendimento essa relacdo alcanca
50%, no sistema home-banking (80% das transa¢&es sao
de consulta) ela nao ultrapassa 9% (DOC). Em termos es-
tratégicos, a Internet parece ser a sucessora tecnologica
natural do canal home-banking. Contudo, a transicao deve
ser feita com cautela, evitando-se a existéncia de varias
alternativas de comunicacao ao cliente, via Internet, sem
um padrao comum de sistemas, o que resultaria em
sobreposicao de custos.

Outro fator em comum nos sisternas virtuais é a dificil
tarefa de avaliar sua viabilidade por meio dos tradicionais
conceitos de andlise de investimentos. Normalmente, os
impactos restringem-se aos limites tangiveis do projeto, as
vezes nao sendo mensuraveis as suas implicacdes para a
instituicdo como um todo, em aspectos como qualidade e
produtividade. Ambos os projetos trouxeram ganhos na
reducao de mao-de-obra nas agéncias de varejo e incre-
mentos de qualidade no atendimento ao cliente, mas de
dificil mensuracao devido &s outras acdes de automagao
realizadas simultaneamente.

A metodologia desenvolvida propde uma visdo iné-
dita sobre o custeio de servi¢os virtuais, abrindo a pos-
sibilidade de gest&o gerencial sobre as atividades. Essa
possibilidade, entretanto, nao deve ser confundida com
uma forma de reengenharia que a desviaria de seus
propositos. ¢

Na pesquisa aqui apresentada sdo abordados os custos bancarios sob o veértice da prestacao de servicos
eletrénicos ao cliente. Dissertagbes e abordagens sobre o tema de custos bancarios ja existem na literatura ha
muitos anos. No entanto, a macica migracdo das atividades bancérias béasicas executadas no balcao das
agéncias para pontos de auto-atendimento, por meio de alternativas tecnolégicas baseadas em
teleprocessamento, faz surgir novos desafios as instituicées financeiras. Neste estudo procura-se aprimorar os
sistemas de custeio dos bancos, infiltrando-se em temas relacionados a informatica, telecomunicacio, capacidade
e ociosidade de equipamentos de prestagao de servicos, depreciacio, demanda de servicos eletrénicos em
horério de maior movimento e analise competitiva de custos.

RESUMO

Palavras-chave: custos bancarios, custeio ABC, agéncias de auto-atendimento bancério,
sistemas home-banking, ATM (Automatic Teller Machine).

This research is about electronic self-service costs. There are many dissertations about banking costs in the
literature, however the recently increase of basic banking activities by technological alternatives based on
teleprocessing are new challenges to financial institutions. This study intends to improve banking costs treating
subjects as: informatics, telecommunications, capacity of self-service equipments, depreciation, and electronic
service demand and costs competitive management.

ABSTRACT

Uniterms: banking service costs, ABC costing, self-service branch, and home-banking system,
ATM (Automatic Teller Machine).
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