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“If you can’t fly, run.

If” you can’t run, walk

If you can’t walk, crawl.

But whatever you do,

You have to keep moving forward*

(Martin Luther King Jr.)
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Resumo:

Freire, Sergio. Soares, Claudia. A implementacdo de procedimentos
operacionais padrdes em uma empresa de limpeza. Rio de Janeiro, 2017.
Trabalho de Conclusdo de Curso — Departamento de Administracdo. Pontificia
Universidade Catdlica do Rio de Janeiro

A Blim, empresa de limpeza analisada no presente estudo foi criada em 2015
com um Unico servico dentro de seu portfdlio e, ao longo de quase trés anos de vida
expandiu seus servicos e cresceu de forma acelerada, com que fizesse que sua gestao
por processo fosse comprometida e consequentemente o controle operacional.

O presente trabalho teve como objetivo analisar o processo de venda da
microempresa fim de detectar quais pontos criticos do processo e quais melhorias e
procedimentos operacionais padrdes poderiam ser implementados afim de melhorar o
processo.

Palavras-chave:

Servico, Gestdo por Processo, Procedimento operacional padréo.

Abstract

Freire, Sergio. Soares, Claudia. The implementation of standard
operating procedures in a cleaning company. Rio de Janeiro, 2017. Term Paper
— Business Administration Department. Pontifical Catholic University of Rio
de Janeiro.

Blim, a cleaning company analyzed in the present study, was created in
2015 with a single service within its portfolio and, over almost three years of life,
expanded its services and grew in an accelerated way, so that its business process
management was compromised and consequently the operational control.

The objective of this study was to analyze the sales process of the
microenterprise in order to detect which are critical points of the process and what
improvements and standard operating procedures could be implemented in order to
improve the process
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Service, business process management, standard operating procedures
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1- O Tema E o Problema de Estudo

1.1 - Introducéo ao Tema e ao Problema do Estudo

O cumprimento das tarefas da melhor maneira possivel € uma preocupacédo geral
de toda a populacdo mundial, ndo importando renda, localizacdo ou cultura.
Independentemente se isto é um trajeto na escolha de um motorista fazer entregas, uma
dona de casa fazer compras ou uma empresa prestar servicos. Em todos os casos
citados, o operador da tarefa visa executa-la da melhor forma possivel e evitar qualquer
tipo de desperdicio, seja ele tempo, dinheiro ou energia. Pode-se imaginar assim que
todos os individuos e organizacfes procuram estabelecer métodos de trabalho para o
aperfeicoamento da realizacdo de suas atividades de maneira a torna-las as menos
dispendiosas possiveis sem prejudicar o cumprimento de seus objetivos.

Para o motorista, por exemplo, a escolha de uma ordem errada de entregas pode
acarretar em um custo de combustivel e uma perda de tempo muito superior a planejada.
Para organizacOes, 0s prejuizos podem ser muito maiores. Sendo assim é razoavel
pensar que as empresas devem estar sempre tentando melhorar sua gestdo de tarefas
afim de otimizar seus recursos e resultados.

Segundo Muller (2003), as organizagdes sdo um conjunto de processos integrados
que juntos sdo direcionados para a obtencdo de um resultado proposto. Sendo estes
processos atividades realizadas em uma sequéncia definida com o objetivo de produzir
um servico que tenha valor para o cliente final. O controle dessas atividades faz parte
da gestdo administrativa da companhia, que deve ser feita por seus controladores e
gerentes, sempre alinhadas com o0s objetivos taticos e estratégicos da empresa.

No inicio da década de 90, uma nova abordagem administrativa foi proposta, a
Gestdo por Processos de Negdécios, vindo do inglés, BPM (Business Process
Management). Esta nova metodologia baseia-se na unificacdo da gestdo de negocios
com a tecnologia da informacdo, afim de otimizar resultados através da melhor

integragdo de todos os processos da organizacao. “O BPM permite o modelamento de



um processo ja existente, o teste de inumeras variacbes e 0 gerenciamento das
inovacOes de uma forma rapida, fazendo com que os resultados sejam analisados com
rapidez e eficiéncia” (SMITH; FINGAR — BPM The Third Wave 2003 p. 63).

O BPM néo abrange apenas a modelagem dos processos de uma organizagao, mas
também a implementacdo de novos procedimentos e o controle de toda a unidade de
negocio afim de garantir que 0s processos permanecam sempre em conformidade com
0s objetivos da empresa, assegurando um resultado positivo para a companhia e a
satisfacdo dos clientes e todos os envolvidos.

Segundo Michael Rosemann (2005), académico da Universidade de Tecnologia de
Queensland, diante do desafio de aumentar a transparéncia e estruturacdo dos processos
internos de uma organizacgdo diversos desafios sdo enfrentados, tais como: falta de
padronizacdo, resisténcia a mudanca, desalinhamento da area operacional com a
estratégia proposta, falta de comprometimento, desorganizagdo, entre outros. Neste
cenario o BPM surge como uma alternativa para a orientacdo dos envolvidos quanto a
necessidade de melhoria dos processos internos para um resultado melhor.

Com a aplicagéo da gestdo de processos nas organizagOes todas as tarefas devem
ser reformuladas, das mais simples as mais complexas. As ferramentas do BPM
monitoram a evolucdo dos processos de forma rapida e efetiva, com baixo custo e facil
entendimento.

Na opinido de Aalst et al (2003), a gestdo de processos combina todos o0s
procedimentos operacionais internos da organizacdo com técnicas e softwares de gestao
que, além de desenhar e executar as tarefas, também controlam e analisam todas estas
atividades-chave.

Segundo Hammer (2010), o gerenciamento de processos permite que a organizagao
crie processos de forma mais rapida, com custos mais baixos, maior precisdo e
flexibilidade. Para Paim (2009), o BPM elimina barreiras dentro das empresas
possibilitando uma visdo holistica, garantindo uma maior inter-relagdo entre
fornecedores, executores do processo e clientes.

Embora este seja um método muito difundido no exterior, no Brasil ele ainda é
muito pouco explorado, apesar de estar crescendo. Segundo a pesquisa “A Evolugéo do
BPM nas Organizagdes Brasileiras* realizada pelo ELO Group (ELO GROUP, 2015),
“O BPM ¢ uma abordagem de gestao capaz de transformar as organizagdes a partir da
orientagé@o por processos, buscando com isso entregar melhores produtos e servigos aos

seus clientes”. Ainda segundo a pesquisa, existem dois grandes grupos que adotam o
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BPM. O primeiro € formado por empresas que se transformam e posteriormente
utilizam-se do gerenciamento por processos para gerir e padronizar estas
transformacdes. E o segundo por organizagOes que utilizam a orientagdo por processos
para modificar seus procedimentos internos afim de obter uma melhora em seus
produtos e servigos ofertados.

Apesar da pesquisa valorizar mais o segundo grupo foi inferido que a grande
maioria das empresas nacionais pertencem ao primeiro, adotando processos apenas
como ferramenta de padronizacdo de transformacdes ja ocorridas.

Percebe-se também que, apesar da maioria das empresas terem obtido
resultados positivos com a pratica do BMP, os resultados relevantes ou estratégicos
ficaram muito abaixo do esperado e tiveram um crescimento ano apds ano muito

pequeno, conforme demonstrado na Figural: Resultados obtidos com BPM.
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Figura 1: Resultados obtidos com BPM

Fonte: Pesquisa “A Evolugdo do BPM nas Organizagdes Brasileiras® - (ELO GROUP, 2015)



Outro ponto interessante a ser ressaltado é que, enquanto mais da metade das
empresas estudadas pela pesquisa esperavam ter resultados relevantes, apenas um terco
delas teve suas expectativas atendidas. Ainda segundo a pesquisa, em 2009, 27% das
empresas apontaram resultados relevantes obtidos com as préaticas de BPM, em 2010 e
2011 o namero cresceu muito pouco, conforme mostra a Figura 2: Comparativo entre

resultados obtidos x resultados esperados.
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Figura 2: Comparativo entre resultados obtidos x resultados esperados

Fonte: Pesquisa “A Evolugdo do BPM nas Organizagdes Brasileiras“ - (ELO GROUP, 2015)

A pesquisa aponta, ainda, que um dos motivos dos ndmeros ndo terem um
aumento expressivo € a falta de alinhamento entre as atividades operacionais e de baixo
valor agregado com as estratégias da organizacao.

Olhando mais especificamente as MPE’s (micro e pequenas empresas), o
desafio ¢ ainda maior. Para se tornarem competitivas MPE’s tem que adotar atividades
inovadoras que as diferenciem da concorréncia, além de conseguir suprir as
necessidades de cada cliente.

A crescente importancia de novos métodos de mensuracao e avaliagdo de eficiéncia
de uma empresa em entregar resultados positivos para seus clientes e investidores faz
com que MPE’s tenham que estar sempre se atualizando para se manterem competitivas
no mercado. Portanto, o presente trabalho pretende analisar o processo de venda de uma
microempresa de limpeza de superficies do Rio de Janeiro, fazendo um mapeamento

da area e respondendo quais sdo 0s pontos criticos que precisam ser controlados.



1.2 - Objetivo do Estudo

O objetivo principal do presente estudo é mapear o processo de venda desta
microempresa e identificar os pontos criticos que precisam ser controlados pelos seus

socios para aumentar a eficiéncia da area.

1.3 - Objetivos Intermediarios do Estudo

Para alcancar o objetivo final do estudo é preciso seguir algumas etapas. S&o estas,
modelagem do processo de venda, identificacdo dos pontos criticos, definicdo de

métricas para andlise e sugestdo de melhorias.

1.4 - Delimitacéo e Foco do Estudo

O Unico processo que o estudo analisara sera o de venda da prestacdo de um servico
de limpeza. Este processo, entretanto, abrange as trés principais areas da empresa
(operacional, financeira e comercial) que participam paralelamente desde o primeiro
contato com o cliente, até a finalizacdo do trabalho e o servigo pés-venda. NO &o sera
objeto deste estudo o calculo das margens e custos de cada operacdo nem as estratégicas
logisticas adotadas pela empresa para a otimizacao de seu lucro. Processos nas tomadas
de deciséo, referentes ao marketing e contabilidade tampouco serdo analisados.

1.5 - Justificativa e Relevancia do Estudo

A principal motivacao para o estudo foi a percep¢do de um dos sécios da falta de
procedimentos de controle dentro da empresa e a falta de sinergia entre as areas
comercial e operacional, que acaba por minar a eficiéncia do processo de venda. Desta
forma, tornando-se essencial a padronizagcdo de todas as etapas deste processo. O
presente estudo podera contribuir também como base para futuros empreendedores e/ou
alunos que queiram entender melhor como funciona a elaboracéo e implementacgéo de

procedimentos de controle e padronizagdo dentro de uma pequena empresa.



2 - Referencial Teorico

Neste capitulo sdo apresentados os resultados da pesquisa realizada em materiais
secundarios que se relacionam com o tema abordado na presente investigacao
monografica. As conclusdes deste estudo serviram de base para a implementacdo de

procedimentos operacionais padrdes na microempresa analisada.

2.1 - BPM — Business Process Management

O Business Process Management (BPM), ou a Gestdo por Processos, € uma
metodologia iniciada na década de 90 que busca proporcionar aos diretores de uma
determinada organizagdo um maior controle através da combinacdo de técnicas de
gestdo administrativa e tecnologia da informacdo. Conforme apontado pela Venki,
empresa especializada na automatizacdo de processos via BPM, trata-se de uma
abordagem estruturada onde os processos internos da organizacéo estdo em foco. E um
método de gestdo que analisa de forma continua todos os procedimentos realizados pela
companhia e, ao longo do tempo, vai implementando mudancas e elementos novos,
afim de agregar valor para a mesma. A gestdo por processo oferece ferramentas de
suporte ao planejamento, implantacdo, gerenciamento e analise a companhia.

Segundo Gart Capote (2007), referéncia internacional em BPM, o
“Gerenciamento de Processos de Negocio ¢ uma abordagem interdisciplinar para
identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar
processos de negocios, automatizados ou ndo, para alcancar resultados consistentes e
alinhados com os objetivos estratégicos da organizagdo” (CAPOTE, Gart — BPM Para
Todos; p 37). Assim, serve como ferramenta para aprimorar a forma como 0s negdcios
séo realizados e as organizacdes geridas.

Outra definicdo do BPM, segundo o CBOK - principal livro de referéncias sobre
esta metodologia é: “Uma disciplina de gerenciamento e um conjunto de tecnologias

que prové suporte ao gerenciamento por processo. Uma convergéncia de tecnologias
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de fluxo de trabalho, integracdo de aplicacBes corporativas, gerenciamento de
desempenho e logistica, apresentadas com foco no suporte ao gerenciamento baseado
em processos” (BPM CBOK, V3.0, 2013, p.62)

O BPM néo descreve apenas 0 processo de negdcio através de maquinas, tarefas
e pessoas, também inclui o consumo de recursos, descricdo de custos e tempo
necessario para cada um de seus componentes. Permitindo, assim, uma simulacdo mais
crivel dos possiveis cenarios, gerando métricas de avaliacdo mais precisas. Desta forma,
na comparacdo destes cenarios tem-se situagdes mais semelhantes a vida real,
facilitando a criacdo de um sistema de informacao automatizado.
Segundo Baldam et al. (2009) o clico do BPM é composto por quatro fases:
Planejamento, modelagem e otimizacdo de processos, execucdo dos processos e
controle e anélise de dados. A Figura 3 — Ciclo do BPM, ilustra estas quatro fases.
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Fonte: http://www.synergo.es/expert-erp-bpm/
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Na etapa de planejamento sdo definidas quais as atividades-chave para a
estratégia da organizacéo e levantadas as falhas que possam causar danos a realizacéo
do processo. E quando o plano de agdo da empresa é estruturado e se analisa a hierarquia
dos processos para ver qual deles precisa de uma ac¢do imediata. Para Davenport (1994),
antes da implantacéo e gerenciamento, € necessario alinhar o processo de negocio de
forma que atenda os objetivos taticos e estratégicos da empresa.

Na segunda etapa, isto é, na modelagem e otimizacdo de processos, é quando
todos os processos sdo documentados e compreendidos a fundo, quanto a seus custos,
recursos necessarios, tempo percorrido durante a acao etc. Esta é a fase mais visivel do
BPM, que comeca a comparar a forma atual da empresa de realizacdo de suas
atividades-chave (As is), para a forma que a empresa pretende vir a estar realizando
estes processos (To be).

A execucdo de processos se da através da implementacdo de atividades que
garantirdo que a forma dos processos a serem realizados seja a otimizada na etapa
anterior. E quando se da a transferéncia de tecnologia, ajustes de equipamentos e um
primeiro acompanhamento de controle de todos estes processos.

E por ultimo vem a fase de controle e analise de dados. Por mais que esta seja a
fase onde o controle estd em foco, o ideal é que 0 mesmo esteja presente em todas as
etapas do BPM, desde o planejamento até a analise de dados. Nesta etapa é vital 0 uso
de indicadores que gerem informagdes a respeito do andamento da cadeia como um

todo e também de cada processo em si.

2.2 - Processo

O termo “processo‘ pode ter diversos significados a depender da area de atuacdo
em que 0 mesmo esta sendo observado. No Direito, segundo o Instituto Geral de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia, um processo administrativo é um “Procedimento
destinado a apurar responsabilidade de servidor por infracdo praticada no exercicio de
suas funcGes ou relacionada com as atribui¢Ges do seu cargo e a ele estdo sujeitos todos
os servidores publicos estatutarios”. Conceito este, que difere completamente do ambito
da Engenharia, que trata processo como sendo 0 mapeamento sistematico das operagoes

de uma determinada ac¢do para que esta possa ser realizada.



Para a Administracdo, o conceito de processo estd mais vinculado a forma pela
qual as tarefas da organizacgéo sao realizadas. E como toda organizacao possui tarefas
diversas que devem ser realizadas, conclui-se assim, que toda empresa possui
Processos.

N&o importa o tamanho, setor, tempo de vida, toda organizacdo possui
determinados processos que devem ser realizados para a obtencdo dos resultados
esperados pela mesma. Segundo o guia BPM CBOK (2013, pag. 35), o processo ¢ “uma
agregacdo de atividades e comportamentos executados por humanos ou maquinas para
alcancar um ou mais resultados‘.

Como tratado em diversos cursos de Administracdo de Empresas, as quatro
principais fun¢des do administrador sdo a de planejar, organizar, dirigir e avaliar as
atividades dentro da empresa. O que estd totalmente relacionado com a gestdo de
processos. Para Rebougas (2007, p.58) processo é “o conjunto estruturado e intuitivo
das funcdes de planejamento, organizacdo, direcdo e avaliacdo das atividades
sequenciais, que apresentam relacdo logica entre si, com a finalidade de atender e,
preferencialmente, suplantar, com minimizagdo dos conflitos interpessoais as
necessidades e expectativas dos clientes externos e internos da empresa.

E valido ressaltar também que, segundo Gongcalves (2000), todo e qualquer
processo precisa ter como foco principal o cliente, seja ele um cliente final externo a
empresa ou até mesmo um departamento interno da organizagdo. A implementacédo de
processos dentro da organizagdo visa, entre outros resultados, acrescentar valor para o
cliente e também para a empresa, facilitando tomadas de decisdo, aumentando a
qualidade de dados e informac0es gerenciais, otimizando tarefas, etc. Para isto, muitas
vezes as organizacgdes adotam o que chamamos procedimentos operacionais padroes,
os POP’s.

2.3 - Procedimento Organizacional Padrao (POP’s)

O procedimento operacional padrdo, mais conhecido como POP, é uma descrigéo
detalhada, de facil entendimento, de todos os processos e operagfes necessarias a
realizacdo de uma determinada tarefa. Ou seja, € um roteiro com procedimentos

padronizados para a execuc¢ao de uma atividade.



Este roteiro expressa basicamente o planejamento de um trabalho repetitivo que
deve ser usado, na maioria das vezes, por pessoas da area operacional da empresa. Ele
contém instrucdes sequenciais das operacdes; quais pecas devem ser verificadas, quais
materiais devem ser usados etc. Isto minimiza o risco de erro humano nas operagdes
fundamentais da empresa e aumenta a previsibilidade de resultados da organizacao.

Pode parecer uma tarefa simples a elaboracdo de um POP, porém diversas
variaveis particulares da empresa devem ser levadas em consideracdo. Portanto um
POP nédo pode ser copiado de uma empresa para a outra mesmo que ambas sejam
similares em questdo de tamanho, setor de atuacéo etc.

Outro ponto importante que vale ser ressaltado na hora da elaboracao do roteiro,
¢ a necessidade da colaboragdo da pessoa que estara efetuando a tarefa. E
imprescindivel que o colaborador tenha total entendimento de todos 0s passos e etapas
que devem ser seguidas.

Além disso, uma organizacao deve estar sempre realizando andlises criticas sobre
a aplicabilidade destes procedimentos. Muitas vezes mudangas externas a organizacao
forcam a mudanga na forma de executar tarefas, processos internos, entre outros.
Portanto estas andlises sdo fundamentais para verificar se os POP’s ainda geram algum
tipo de vantagem competitiva para a empresa, caso contrario, 0s mesmos devem ser

alterados e atualizados para continuar obtendo um determinado resultado esperado.

2.4 - Padronizacao

O ponto central dos procedimentos operacionais padrdes, como o proprio nome
jadiz, é sua padronizacdo. Isto €, sdo pequenos processos executados pela organizacdo
que devem ser feitos sempre da mesma forma (padronizados), afim de garantir que 0s
resultados sejam sempre 0S mesmos.

Este tipo de procedimento ¢ muito comum no ramo de franquias, onde 0s
franqueados devem se submeter aos mesmos processos operacionais do franqueador
afim de garantir que todos tenham a mesma forma de atuacdo para que o cliente

reconheca a marca e o produto/servigo em qualquer uma das franquias.
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A padronizacdo busca organizar e normatizar procedimentos operacionais de
trabalho de maneira que aumente a produtividade da organizacdo, fazendo com que o
produto final atenda as expectativas dos clientes de maneira simples, com uma menor
variacdo entre os resultados e um menor custo para a empresa. Além destes beneficios,
ha também muitos outros, como por exemplo: permite otimizar a utilizacdo dos recursos
disponiveis, beneficia a operacionalizacdo do processo, garante a qualidade dos
produtos finais e também facilita o controle de todo o processo de manufatura e venda
do produto.

Desta forma, a padronizacédo traz inmeros beneficios para a organizacao e deve
ser visto como algo vantajoso para todos os stakeholders da empresa - diretores,
fornecedores e clientes. Pois, além de simplificar a execucdo das tarefas operacionais,
da mais espaco para seus executivos pensarem em questdes estratégicas para o
crescimento da organizacao.

Além disso, um sistema de padronizacdo é fundamental para a empresa que deseja
implementar sistemas de gestdo baseados na qualidade, como por exemplo o 1ISO 9001.
Isto assegura a empresa que, através de sua implementacdo, todos 0s processos e

atividades serdo executados seguindo as regras pré-definidas a risca.

2.5 - Reengenharia

Na década de 90, segundo o site Historia da Administragdo, os americanos
Michael Hammer e James Champy, considerados “pais” desta teoria, criaram o conceito
como sendo a “reorganiza¢do radical sistematica dos processos empresarias de toda
uma organizagao, fungao e processo*.

Esta teoria se consolidou ao longo dos anos como sendo um redesenho dos
processos de uma determinada organizacdo afim de alcancar melhorias em suas trés
principais reas: custos, servigos e tempo. Ela busca a fuséo de tarefas, e eliminacdo de
quaisquer processos ndo-fundamentais a empresa, uma maior autonomia no corpo
funcional da companhia, e a descentralizacdo das tomadas de decisbes. Sua

implementacdo se da em quatro fases. S&o elas:
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Preparacdo: fase inicial onde séo listados todos 0s processos da empresa,
selecionando os que serdo redefinidos.

Planejamento: fase onde é planejada e implementacdo da reengenharia.
Nesta fase é feita a analise de tempo gasto por tarefa, estrutura de custo,
pessoal necessario entre outros e pensa-se em como alterar estas tarefas
afim de aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos.

Implementacdo: fase de implementacdo dos processos reinventados
Avaliacdo: fase final da implementagdo onde é feita a andlise e
mensuracdo dos resultados das alteracdes implementadas e onde séo feitos

todos 0s ajustes necessarios.
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3. Método Escolhido para a Coleta e Processamento de Dados

3.1. Métodos de Pesquisa Utilizados

A pesquisa deste trabalho € de natureza aplicada, pois foi realizada com o intuito
de solucionar uma situacdo especifica e de método qualitativo, onde os dados sdo
obtidos através da interpretacdo de respostas abertas e de documentos e fluxogramas
confeccionados pela empresa estudada. Segundo CRESWELL (1997), a pesquisa
qualitativa € um processo de busca do entendimento que explora um problema,
exatamente o que o estudo pretende fazer. J& para Vergara (1997), existem dois tipos
de critérios de qualificacdo para uma pesquisa os fins, e 0s meios.

Quanto aos fins, a pesquisa é descritiva, onde o processo estudado foi desenhado
para que fosse feita uma analise da rotina de venda e a identificacdo de seus pontos
criticos.

J& a respeito aos meios, a pesquisa € um estudo de caso envolvendo uma

microempresa no setor de limpeza.

3.2 Procedimentos e Instrumentos de Coleta de Dados

O presente estudo foi elaborado com intengdo de identificar e sugerir possiveis
melhoras processuais no modelo de venda de uma microempresa de limpeza de
fachadas. Para isto, foi necessario entender como era a abordagem dos colaboradores
da area comercial da companhia e suas ramifica¢fes. Precisaram ser aprofundadas
também questdes relacionadas ao gerenciamento de mudancas, modelagem do processo
e melhorias continuas almejadas e implementadas pelos sécios.

A coleta de dados foi feita através da avaliacdo do processo atual e de entrevistas
com todos os envolvidos na venda. Assim, foi possivel fazer o mapeamento do
processo, analisar quais as dificuldades encontradas pelos colaboradores e identificar

aonde estdo as oportunidades de melhorias.
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Também se utilizou fontes de informacdes secundarias para o estudo. Foram
usados artigos académicos, dissertacdes e pesquisas ja elaboradas que se relacionavam
com o tema estudado.

Para a coleta de dados foram efetuadas entrevistas semiestruturadas com cada um
dos socios da companhia (ja que todos fazem juntos a area comercial), e também com
0 gerente da microempresa, pois a area de vendas depende da visita técnica e expertise
do colaborador para enviar os orcamentos e calcular os custos do servigo. As entrevistas
foram realizadas entre 24 de abril e 03 de maio e tiveram duracdo de cerca de 20
minutos cada.

Os entrevistados expressaram seus pontos de vista quanto a falta de eficiéncia em
algumas etapas do processo e da lentiddo para a conclusao do processo de venda devido
a necessidade de andlise dos dados pelo gerente da empresa. Além disso, com o
fluxograma do processo de venda (criado pela empresa e apresentado abaixo - Figura
5: Fluxograma inicial) impresso em maos, foi possivel que os entrevistados avaliassem

quais 0s pontos criticos do processo e sugerissem melhorias.

Figura 5: Fluxograma Inicial Blim

**Qs fluxogramas também s&o
apresentados no Anexo | em
tamanho maior
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Desta forma, os entrevistados foram convidados a responder as seguintes

perguntas:

1. O que vocé entende como venda?

2. Qual parte do processo de venda da empresa vocé acha que € o mais
importante? E 0 menos?

3. Como vocé imaginaria 0 como sendo o processo de venda, etapa por etapa?

(Mostra o fluxograma inicial)

4. Vocé acha gue este fluxograma demonstra bem o processo de venda?

5. Qual etapa do processo vocé acha que ocorre mais erros durante a venda do
servigo?

6. Quais melhorias vocé daria para o atual processo?

7. Vocé conseguiria redesenhar o processo da forma que vocé julga melhor?

8. Como vocé considera sua participacdo ao processo?

Apbs o cruzamento das informacdes provenientes das entrevistas, algumas
etapas foram modificadas e certas atividades também tiveram a forma de serem

realizadas alteradas. Um novo modelo foi feito e é apresentado no Anexo I.

3.3 Formas de Tratamento e Analise de Dados

Ap0s transcritas, as entrevistas realizadas foram analisadas diversas vezes afim
de se obter informacdes sobre todo o processo de venda da microempresa para se
detectar possiveis falhas. As informacGes fornecidas pelo gerente e os socios foram
cruzadas com o referencial tedrico e, a partir deste cruzamento de dados, foi possivel
identificar quais pontos criticos do processo precisam de um controle maior por parte

dos sdcios e quais devem ser mudados e/ou melhorados.
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3.5 LimitacGes do Método

Apesar de julgar o método escolhido ser o mais eficaz para o presente estudo, é
possivel que algumas informagdes tenham sido ocultadas pelos entrevistados. Isto
porque por se tratar de socios que sdo muito amigos fora do ambiente de trabalho,
percebeu-se um certo desconforto entre todos eles na hora de apontar o responsavel por
algum erro ou falha do processo. Além disto, pelo autor do presente estudo também ser
um dos socios da empresa é possivel ter havido um viés ndo percebido, mesmo com
todos os esforcos de minimizar este viés.

A pesquisa qualitativa tem como objetivo conhecer a qualidade do processo
estudado. Além de permitir explorar o tema estudado com maior profundidade sem que
haja um grande nimero de entrevistados. Outro ponto positivo que levou a escolher
este método foi o fato dele permitir flexibilidade quantos as respostas dadas, dessa
forma foi possivel identificar exatamente o que cada um dos entrevistados pensava a
respeito de todas as situagdes perguntadas.

Um dos pontos negativos do método é que ndo podemos generalizar as respostas
devido ao pequeno nimero da amostra, quantifica-las e o fato das respostas ndo serem
fechadas. Entretanto, visto que o estudo € a respeito de uma microempresa, com um
namero pequeno de colaboradores e pouco tempo de vida, acreditou-se que este método
era 0 melhor para o estudo.
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4 Apresentacdo e Analise dos Resultados

4.1 A Empresa e 0 Mercado

Os ramos de limpeza e seguranca, segundo a SEBRAE, sdo 0s de maior indice de
terceirizacdo entre as organizacdes brasileiras. Isto porque normalmente s&o servicos
fora do core business das empresas, isto &, a servigos que nao fazem parte da principal
area do negocio da companhia. Portanto, através da terceirizacdo destes servicos faz
com que todo o efetivo contratado concentre seus esforcos exclusivamente & sua
principal area de negdcio.

Considerando o ramo de limpeza, mais especificamente o de limpeza de fachadas
(principal negocio da empesa objeto de andlise), este € um setor ainda em
desenvolvimento no Brasil, onde grande parte das empresas atuantes ndo fazem o uso
de mecanismos de controle de qualidade ou de profissionais especializados.

O mercado de limpeza profissional do Brasil, em 2015, movimentou cerca de R$
17 bilhGes de reais, enquanto neste mesmo ano, nos EUA, foram movimentados cerca
de U$ 40 bilhGes, quase sete vezes mais (considerando a cotacdo atual do dolar a R$3,30
— abril/2017). Isto mostra que este mercado ainda tem muito a ser desenvolvido no
territorio brasileiro.

Além disto, segundo dados da ABRALIMP - Associacdo Brasileira de Limpeza
Profissional - a maioria das empresas de limpeza do Brasil possuem menos de dez anos
de vida, e 95% possuem até cinco funcionarios.

Outro dado que chama a atencdo € o de que 90% destas empresas surgem com
profissionais ndo especializados e sem formacdo académica. Mostrando um alto grau
de amadorismo no setor. A microempresa estudada neste trabalho atua neste setor e foi
criada em 2015. Apesar de ter comecado prestando Unica e exclusivamente o servigo
de limpeza de fachadas, hoje j& possui mais de dez diferentes servigos relacionados a
limpeza e manutencdo predial dentro de seu portfolio e uma cartela de clientes que varia
entre lojas, concessionarias, shoppings, supermercados, e centros empresarias. Dentre
0s servicos prestados pela empresa estdo: limpeza de fachadas (de qualquer tipo de

superficie), Remocdo de calcificacdo de concreto em vidragas, rejuntamento de
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silicone, limpeza de pisos, limpeza de pedras, limpeza de toldos e letreiros, limpeza de
marmore, pintura comercial, servicos em altura e revitalizacdo de superficies e fachadas

Esta expansédo rapida, entretanto, causou uma desorganizacdo na padronizacao
dos servicos prestados e, consequentemente, uma falta de controle dentro de sua area
de vendas. A empresa ainda ndo possui um roteiro detalhado de quais procedimentos
devem ser realizados durante o processo de venda de cada um dos servicos oferecidos,
0 que acarreta em davidas por parte dos colaboradores e uma perda de eficiéncia e
velocidade nos servigos.

Além disso, com o crescimento da companhia e a demanda de seus clientes
guanto a prestacdo de servicos adjacentes ao de limpeza de vidros (primeiro negécio
pensado como core business da empresa) fez com que a companhia tivesse que mudar
seu plano de negdcios e adotar novos mecanismos e técnicas de prestacdo de servico.

A Blim, ao longo de seus dois anos de vida, ja faturou mais de R$ 680.000,00 em
seus 92 servicos prestados. Hoje ela esta situada em Sdo Conrado e presta servicos em
toda capital fluminense. Além de seus trés sécios, conta com uma equipe de trés
funcionarios, sendo eles um gerente e dois alpinistas industriais. Entretanto, seus custos
elevados consomem a maior parte da receita gerada e a falta de planejamento nas

operacdes acaba por atrasar a maior parte dos servicos.

4.2 Perfil dos Entrevistados

Por se tratar de uma microempresa, apenas o setor operacional tem seu
colaborador definido, o gerente. Quanto aos s6cios da empresa, apesar de cada um
ter um foco em uma determinada area, todos participam de todos os setores de
acordo com o necessario, até para ter uma visdo holistica do negécio. A Tabela 1

apresenta-se o perfil dos entrevistados.
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Tabela 1 — Perfil dos Entrevistados

Nome Foco Tempo de Idade | % de cotas
empresa
El Comercial 2,5 anos 28 35,50%
E2 Comercial 1,0 ano 23 35,50%
E3 Administrativo/Financeiro 2,5 anos 25 29,0%
E4 Gerente Operacional 5 meses 29 0%

Um ponto a ser ressaltado é que o autor deste trabalho também trabalha no
processo pesquisado, portanto suas opinides também foram levadas em consideracao

para a analise dos dados e proposta de melhorias.

4.3 Analise dos Resultados

As entrevistas foram fundamentais para conseguir validar o novo fluxograma.
Para tentar obter melhores resultados para o presente estudo, todos os colaboradores da
empresa foram entrevistados em um ambiente confortavel e acolhedor ja que as
perguntas foram realizadas por um dos socios (0 que poderia causar certo desconforto).
Ademais, foi analisado se todos tinham consciéncia de tudo que era necessario para
tornar o processo de venda eficiente e se tinham consciéncia das restricdes da empresa
e das melhorias processuais que estavam constantemente sendo implementadas para
ter-se uma melhora continua nas vendas da empresa.

Um dos primeiros fatores analisados foi o que cada um entendia como sendo uma
venda. Imediatamente, todos responderam como sendo o0 ato de vender algo, e se
aprofundaram na forma de vender um servico.

Ja na segunda pergunta, onde foi analisada a parte do processo de venda que cada

um achava mais importante, as respostas variaram. Enquanto alguns achavam que a
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parte mais importante do processo era a hora da execucao (prestacdo do servi¢o) outros
responderam que achavam a parte de planejamento da venda era a que mais importa.
Um ponto que foi levantado por todos foi a importancia do pos-venda. Nenhum deu
opinido sobre qual etapa seria a menos importante.

Apls as perguntas introdutorias foi mostrado o fluxograma, inicialmente
montado pela empresa, e perguntado a todos qual etapa do processo da venda cada um
achava que ocorria mais erros (gargalos) na troca de informag6es. Nesta pergunta as
respostas também variaram, o que mostra que gargalos ocorrem em diversas etapas do
processo.

Os entrevistados demonstraram grande interesse pelo fluxograma falando que o
mesmo era muito importante para que todos soubessem exatamente como funcionava a
area de vendas da empresa. O Unico que apresentou consideragdes sobre o fluxograma
guanto a necessidade de segregacao das trés areas atuantes no processo foi entrevistado
E3.

Um ponto interessante levantado por E4 quando perguntado sobre seu
engajamento no processo de venda, foi 0 seu argumentou que dava o maximo para fazer
com que a empresa estivesse sempre crescendo e prosperando, enquanto 0s socios, E1
e E2 admitiram que poderiam estar fazendo muito mais para que o negdcio desse certo.

Uma das frases marcante durante as entrevistas é apresentada a seguir:

“Eu reconhego que eu poderia estar fazendo muito
mais e sei que o E3 sempre levou a empresa nas costas. Tive
um tempo pra refletir e vi que hoje eu devo dar entre 10 a 15%
do que eu posso pra empresa, se eu der s6 metade (50%) do
meu potencial a empresa ja vai longe! ” (E1)

4.4 Mapeamento do Processo Atual (As Is)

Com base nas informagdes levantadas, foi realizado um mapeamento de todo o
processo de venda da empresa. Utilizando o sistema Lucidchart foi desenvolvido um
novo e mais robusto fluxograma para o processo estudado, no qual todos os envolvidos
foram convidados a dar suas respectivas opiniées afim de torna-lo o mais préximo a
realidade possivel. O modelo permitiu que os sécios visualizassem de forma mais

rapida o processo como um todo e a partir dele identificassem mais uma vez os pontos
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criticos que poderiam ser melhorados. O Anexo | mostra a comparacdo entre o0s dois
fluxogramas.

O novo fluxograma segrega cada uma das trés areas envolvidas no processo de
venda (operacional, financeiro e comercial) e mostra a correlagcdo das atividades
realizadas por cada uma delas para que a venda ocorra. Como 0 marketing é externo
(terceirizado) e feito apenas através de campanhas no Google (Google ad words) nédo
h& presenca da area de marketing no processo de venda, que comeca diretamente com

0 comercial.

4.4.1 — Etapa 1: Colheita de Informac6es e Agendamento da Visita

O processo se inicia quando um cliente potencial liga para o nimero da empresa
e asecretaria (também terceirizada) anota as informacdes do cliente. ApGs esse primeiro
contato a secretaria manda um e-mail para 0s socios da empresa para gque eles retornem
e peguem todas as informacgdes necessarias para a realizacdo de uma visita técnica

(etapa 2 do processo).

4.4.2 — Etapa 2: Realizacéo da Visita Técnica

Depois de coletar as informac@es do cliente e saber qual servico o0 mesmo precisa
é realizada uma visita técnica, onde os sécios e/ou gerente vao ao local para averiguar
a situacdo do empreendimento a ser lavado. Na visita séo tiradas fotos do local e
preenche-se uma ficha de prospeccdo, elaborada pela empresa. Feita a visita, as
informacBes sdo enviadas para o grupo de WhatsApp da companhia para que todos
saibam como foi a prospeccao e possam argumentar sobre o empreendimento quanto a
custos, prazos e dificuldades. Somente depois de receber um feedback por parte do
gerente que o orcamento comeca a ser elaborado (etapa 3). Vale ressaltar que na maioria
das vezes 0 gerente ndo esta presente durante a primeira visita ja que sua principal
funcdo é a de supervisionar a equipe, tendo que estar presente full-time em todos os

servigos prestados.
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4.4.3 — Etapa 3: Levantamento de custos e envio do or¢camento:

Recebido o feedback e levantado os custos 0s s0cios enviam o orgamento para 0
cliente e pedem a confirmagao do recebimento. Apds no maximo 72h, caso ndo tenha
havido algum retorno do contratante, os socios ligam novamente para o cliente pedindo
uma posicdo, em todas as vezes que 0s socios tiveram que ligar para pedir um feedback

quanto ao or¢camento enviado o0 mesmo foi negativo.

4.4.4 — Etapa 4: Formalizacdo de Contrato e Documentagoes:

Uma vez aprovado, da-se inicio a etapa 4, onde confecciona-se um contrato de
prestacdo de servico atendendo todas as solicitacfes do cliente e os pré-requisitos
impostos pela empresa. Normalmente a empresa trabalha com um sinal de 50% do valor
do orcamento - para aquisicdo de material e mobilizacdo da equipe - e o restante varia
de acordo com o cada contrato, desde pagamentos para 7 dias ap6s o faturamento do
servico, até parcelamentos em duas ou trés vezes.

A partir do momento que o orgcamento é aprovado as areas operacional e
financeira entram no circuito. Enquanto a financeira prepara o boleto a ser enviado para
o cliente, o operacional alinha com o comercial as datas possiveis para a prestacao do
servico e cabe aos sécios programar com o cliente a data correta para inicio das
operacdes. A partir do momento que o sinal (50% do valor do orgcamento) entra para a
empresa o financeiro libera parte do valor para que seja comprado tudo que for
necessario para a prestacao do servico, iniciando a 52 etapa do processo.

4.4.5 — Etapa 5: Planejamento e Mobilizacdo do Operacional:

A quinta etapa é a principal de todo o processo de venda, é nela que a equipe se
prepara para a prestacdo do servico e adquiri tudo o que for necessario para a limpeza,
desde detergentes quimicos e panos, até plataformas e emissdo de documentos de
seguranca do trabalho. Nesta etapa o cronograma inteiro € revisto minuciosamente,
afim de garantir que os prazos sejam atingiveis e os materiais adquiridos suficientes.
Tudo deve ser feito de forma alinhada para garantir que a limpeza saia exatamente
conforme acordado, até que chegue a data da prestacao do servico, etapa 6.
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4.4.6 — Etapa 6: Prestacéo do Servico:

A etapa 6 é a execucdo. O servico deve ocorrer conforme estabelecido em
contrato com todas suas clausulas sendo respeitadas, isto é, a equipe deve estar
devidamente preparada, uniformizada, com os equipamentos e materiais necessarios a
limpeza e pontualmente no local determinado. Se qualquer um dos itens citados acima
ndo estiver sendo cumprido, pode causar uma certa frustacdo no cliente que,
futuramente, venha a significar a perda de vendas ou danos institucionais. Para garantir
tudo isto, preenche-se uma ficha de ocorréncia, onde todas informagdes relevantes ao
servico sao imputadas diariamente, a ficha deve ser sempre assinada por um funcionario
do contratante (além de pelo gerente da contratada) afim de respaldar a empresa sobre
as informacbes ali contidas. Para que tudo saia de acordo com o planejado, é

fundamental o planejamento minucioso realizado na etapa 5.

4.4.7 — Etapa 7: P6s-venda e Feedback

Uma vez concluido o servigco € emitido, além da Nota Fiscal, um relatério de
servico. Como a prestacdo de servi¢cos com alpinismo depende também de condi¢des
meteoroldgicas favoraveis (e isto estd devidamente expresso nos contratos), este € um
dos itens que muitas vezes atrasam cronogramas e devem estar devidamente informados
nos relatorios. Além disso ha também fotos de comparacdo antes x depois do
empreendimento, facilitando a visualizagdo por parte do cliente do resultado da
limpeza. Esta é a Ultima etapa do processo de venda atual.
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5. Conclusoes

Ap0s analisar o processo de venda da empresa repetidas vezes, desde a primeira
ligacdo do cliente potencial até o envio da nota fiscal e do relatorio pds servigo foram
descobertos alguns pontos do processo que podem ser melhorados. Apesar de nédo
parecer um processo complicado, a venda de um servico nunca € simples. O
planejamento é parte fundamental para que tudo seja feito corretamente. Por se tratar
muitas vezes de servicos realizados em altura, todo risco deve ser minimizado.

Desta forma, foram feitas diversas anotac6es, cruzando as informagdes com o
referencial tedrico, afim de garantir que todas as sugestdes fossem fundamentadas nas
mais variadas técnicas de gestdo do mercado.

Ap0s este cruzamento de dados foi verificado que diversos dos processos internos
ndo eram feitos de forma sincronizada e que muitas vezes gargalos durante a troca de
informacao prejudicavam a eficiéncia da empresa e consequentemente sua capacidade

de gerar lucro. As conclusdes e recomendacdes sdo apresentadas a seguir.

5.1 Pontos Criticos do Processo de Venda

O primeiro ponto critico verificado foi em relacdo aos agendamentos das visitas
técnicas. A area comercial da empresa ndo possui uma agenda onde 0s sO6Ci0s possam
ver as visitas programadas para a semana ou para 0 més. De acordo com as entrevistas,
0s agendamentos sdo anotados em folhas de papel com as visitas de cada um, e cada
socio leva consigo este papel para garantir que ndo se esquecam de seus COmpromissos.
Ultrapassada, esta forma de gestdo dificulta o controle dos agendamentos e
impossibilita a visdo completa de todas as visitas agendadas e realizadas.

O segundo ponto critico levantado pelo estudo foi na hora de imputar as

informacdes da visita técnica e do cliente potencial no sistema da microempresa. Foi
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verificado que este processo simplesmente é deixado de lado. Assim a Blim néo tem
nenhuma base de dados quanto aos clientes que alguma vez pediram um orcamento.

Este € um dos pontos mais importantes apurados pelo estudo. Uma base de
dados precisa permitiria que 0s socios conseguissem acessar as informagoes de seus
clientes de forma rapida. Segundo Gart Capote (2007), o controle e monitoramento das
operacdes € um dos pontos mais relevantes do BPM, pois é ele que permite quantificar
resultados para averiguar a necessidade de mudangas organizacionais e estratégicas.
Porém, como ndo h& o armazenamento destas informac@es, quando perguntados sobre
a data de realizacdo de uma visita técnica, ou quando foi enviado um determinado
orcamento, nenhum dos colaboradores sabia responder de forma rapida e precisa.
Quando analisado o porqué de ndo haver esse sistema de informag6es, mais uma vez
0s socios da area comercial ndo souberam responder. A Blim possui um sistema ERP
contratado chamado NIBO, que serve exatamente para controlar o fluxo de caixa da
empresa e gerir a parte comercial através de seu CRM (Customer Relationship
Management) integrado. A parte do CRM, entretanto, ndo € feita. A falta de uma base
dados sélida resulta em um dos maiores problemas que a empresa sobre hoje em dia, a
dificuldade de fazer o p6s-venda.

Um bom poés-venda nao s6 mantem clientes fidelizados, mas também aumenta
o valor institucional do nome da marca. Além das vantagens intangiveis, pesquisas hoje
em dia mostram que manter um cliente antigo custa cerca de cinco vezes menos que
criar um novo — E o que mostra a pesquisa realizada pelo site Portal Educacio. Sem
uma base de dados, entretanto, fica extremamente dificil de fazer um pds-venda
periodico eficaz, pois ndo se sabe exatamente quando foram prestados os ultimos
servicos, nem quando realizados os Gltimos contatos.

Outro ponto extremamente relevante no processo analisado é quanto ao
levantamento dos custos. Os sécios da empresa ndo possuem expertise no ramo de
limpeza e nem know-how sobre os precos praticados, margens de lucro e produtos
utilizados para cada servico ofertado. Por causa disso, o levantamento de custos de cada
servico é concentrado no gerente, que muitas vezes ndo tem como responder oS
questionamentos dos socios de forma rapida devido a sua dupla fungdo de gerente, e
alpinista.

Este é um dos pontos centrais da gestdo por processo, conhecer 0 mercado e
todos os processos relevantes a prestacdo de um determinado servi¢o. Sem que haja um
estudo prévio de todos os desafios, formas de atuacdo e prestacdo do servico
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dificilmente os socios conseguirdo otimizar seus resultados e tarefas conforme a técnica
do BPM propde.

A Blim hoje em dia possui nove clientes de contratos anuais com prestacdo de
servicos mensais. Em seis deles a supervisao pelo gerente € obrigatéria. Como a maior
parte do tempo o gerente esta auxiliando a equipe nestes contratos, ndo sobra tempo o
suficiente para que ele esteja junto com o0s socios para ajuda-los na formulacao das
propostas. O que atrasa esta etapa do processo de venda e resulta no envio de
orcamentos errados com margens apertadas demais, ou largas demais que resultam na
perda do servico. Podemos ter uma nocdo melhor desta falta de coeréncia nos

orcamentos enviados através da Tabela 2: Conversdo de clientes.

Tabela 2 — Conversao de Clientes

Preco do Or¢camento Enviados Aprovados % de conversdo
R$100,0 - R$1.000,00 53 21 40%
R$1;000,00 - R$5.000,00 41 14 34%
R$5.000,00 - R$ 10.000,00 19 6 32%
R$10.000,00 < 13 3 23%
TOTAL 126 14 35%

Antes de qualquer prestacdo de servico, deveria ser feito um cronograma com
as etapas do processo de limpeza juntamente com uma lista de todos os materiais e
produtos necessarios; nada disso é feito. A falta de planejamento e de tempo habil para
que a equipe se prepare para cada servico resulta em servigos realizados de forma
ineficiente, que além de causar atrasos no cronograma, muitas vezes provoca 0
retrabalho. Segundo Baldam et al. — mencionado anteriormente — a primeira etapa do
processo de implementacdo do BPM, o planejamento, € a principal etapa de todo o
processo, pois é nele que sao definidas quais estratégias serdo seguidas para a melhor
forma de se realizar uma tarefa e quais 0s pontos criticos inerentes a sua realizacéo.

Também ndo ha uma base de dados quanto aos produtos e materiais em estoque,
impossibilitando o controle de gastos de detergentes e outros insSumos necessarios as

limpezas.
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Um dos principais problemas da Blim no momento atual é seu caixa. Devido ao
acumulo de dividas de cartdo de crédito e a falta de pagamento de impostos e
prestadores de servico, a microempresa usa a maior parte de seus recebimentos para o
pagamento destes atrasos, acarretando na falta de recursos para a compra de insumos
para a realizacdo dos servi¢os. Como 0s pagamentos destes atrasos sdo realizados antes
mesmos da prestacdo do servico, gasta-se mais que o equivalente ao lucro liquido
fazendo que o problema continue de forma ininterrupta. Para tentar reverter esta

situacdo, diversas sugestdes foram feitas e séo apresentada a seguir.

5.2 Sugestdes de Melhorias (To Be)

Conforme mencionado anteriormente, ha diversos pontos do processo de vendas
da Blim que necessitam ser reavaliados e melhorados. A primeira sugestdo foi a de
instauracdo de uma agenda compartilhada, para que todos saibam exatamente o que esta
acontecendo na &rea comercial. O preenchimento da agenda é um procedimento
essencial para 0 monitoramento das visitas e a otimizacdo do tempo de cada membro
da equipe. Isto facilitaria a visdo completa dos socios quanto ao andamento da area de
vendas, garantindo assim, conforme apontado por Paim (2009), a eliminacdo de
barreiras e uma maior interacdo entre os diretores.

Apesar de ndo se dizerem resistentes a mudanca, ficou claro ao longo do estudo
gue os socios tém dificuldades em adotar novas tecnologias para o auxilio na execucgéo
de tarefas. Muitas delas sdo realizadas de forma arcaica com sistemas de folhas e pastas
(fisicas) ao invés do uso da tecnologia (arquivos digitais) para reduzir o desperdicio e
0 uso de recursos desnecessariamente. Este € um ponto critico pois, conforme abordado
na pesquisa realizada pela Innovation Excellence Research, é mais facil contornar a
resisténcia a mudanga quando este incentivo vem de forma top-down, ou seja, das
esferas superiores para as mais baixas.

A principal critica do estudo é quanto a falta de uma base de dados sobre todos
os clientes existentes, e potenciais que por algum motivo ndo puderam ser atendidos. A
base de dados é fundamental para que o servico pos-venda seja feito. N&o ha qualquer
organizacdo de documentos e informacdes cadastrais dos clientes a ndo ser nos

celulares dos sécios e nos e-mails da empresa. A sugestdo mais importante que o estudo
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faz para a Blim € que seus socios facam uma varredura retroativa completa de todos os
servigos prestados e clientes que alguma vez solicitaram or¢camento colocando seus
respectivos dados no NIBO. A partir do momento em que todos estes dados estiverem
no sistema sera facil dos socios acessarem quaisquer informagdes necessérias e
consequentemente realizar o monitoramento de seus clientes ativo afim de fideliza-los.
Finalizada a etapa retroativa, é recomendavel que seja acrescentado o procedimento de
colocacgéo de dados de clientes de acordo com que aparecam novas solicitagdes.

Além de informacGes dos clientes, também é altamente recomendavel que a
empresa comece a utilizar o sistema ERP para controle de estoque e comparagdo de
fornecedores, ambas funcionalidades ja disponiveis no pacote contratado. Além das
informacdes de clientes, também ndo constam informagdes de fornecedores de
equipamentos, produtos e materiais 0 que acarreta no atraso do envio de propostas
guando, no or¢camento, deve haver a inclusdo de custos de locacdo de plataformas e
andaimes, por exemplo. Outro ponto que vale ressaltar é a falta de planejamento da
empresa antes dos servicos. E fundamental que haja a preparagio de um cronograma
com um roteiro para todos os servigcos que serdo feitos. Alguns servigos prestados
duram semanas e € vital que se tenha controle do que ja foi realizado x o que falta ser
feito. Através de um cronograma também fica mais facil monitorar os resultados. Como
a limpeza de &reas externas sofre influéncia direta de alteracGes climaticas, é vital que
0s supervisores do contratante acompanhem diariamente os resultados parciais do
Servico.

Fazer uma comparacdo de precos também é crucial para garantir futuras
economias. Foi feito um levantamento para alguns dos produtos usados e comparando
com as notas fiscais das compras previamente realizadas, viu-se que, devido a ndo-
comparacdo de precos a Blim comprou produtos com agios de até 40%, conforme

mostra a Tabela 3: Comparacdo de preco de detergentes.
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Tabela 3 — Comparacao de Preco de Detergentes

Produto I;.Z?;loeg Zg:rlz) Fornecedor B Fornecedor C Méd':a‘;eo (o
Yellow Pine 5L. | R$ 120,00 | RS 7505 | R$ 98,20 39%
Flotador Multiuso| R$ 5880 | R$ 41,96 | RS 54,60 22%
Vidro Liquido1L | R$ 750,00 | RS 600,00 | R$ 650,00 20%
Peroxy 5L R$ 111,90 | RS 8599 | R$ 83,60 32%

Como a Blim sofre com a falta de caixa, é fundamental que todos 0s processos
que tenham algum tipo de custo efetivo sejam revistos, afim de enxugar os custos fixos
e variaveis.

Como os socios ndo tem um conhecimento aprofundado de como os servigos sao
realizados e seus custos, muitos dos orcamentos sdo enviados de forma distorcida, na
maioria das vezes com margens altas demais. Isto resulta em orgamentos declinados e
uma conversao de cliente bem abaixo do almejado, conforme mostrado anteriormente
na Tabela 2. Outra sugestdo € que o0s servigcos prestados sejam acompanhados nao
somente pelo supervisor, mas pelos socios também. Apenas com uma maior observacao
sobre como a area operacional funciona e de que forma cada servico é prestado que 0s
sOcios aumentardo seus conhecimentos sobre toda a operacao e seus custos. Com o
monitoramento dos servigos também poderdo ser feitas analises da performance da
equipe e de todos seus membros individualmente quanto a m2 limpo/h, entre outros
indicadores de eficiéncia. Abordando assim dois dos pontos mais importantes citados
por Hammer (2010), a otimizacao de recursos e o controle e quantificacdo de resultados.

Também foi percebido que os funcionarios da empresa ndo anotam diversas
informagdes consideradas basicas durante algumas das visitas e realizagdo dos servigos,
0 que acarreta em gargalos durante a comunicacao ou envio de informacdes erradas.
Analisando a ficha de prospec¢édo usada pela empresa notou-se a falta de uma analise
de risco para servi¢os onde requer alpinismo e também a falta de informacGes basicas
vitais para a concluséo e acelera¢do do processo como um todo, informagdes como:

responsavel pela vistoria, telefone do solicitante, cargo, se € um servi¢o considerado
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pos-obra, CNPJ do empreendimento, entre outras. Para que a empresa conseguisse
juntar o maximo de informacdes possiveis sobre seus novos clientes, foi desenvolvida
uma nova ficha de prospeccdo mais completa além de uma ficha de execucdo de
servigo, que deve ser preenchida diariamente com quaisquer ocorréncias que acontegam
durante a prestacdo do servigo. Foi recomendado também que a empresa peca sempre
a um colaborador do contratante, responsavel por supervisionar o servico prestado, que
assine a ficha de execucdo, resguardando a Blim de quaisquer responsabilidades,
evitando assim futuros passivos e possiveis retrabalhos. Uma comparacdo das fichas
pode ser vista no Anexo Il.

Pode-se inferir que o que falta na Blim é exatamente um roteiro detalhado, de
todos os processos necessarios a realizacdo da venda e da prestacdo do servigo. Um
roteiro organizado de facil entendimento que todos os colaboradores da equipe possam
seguir a risca afim de garantir que os resultados sejam padronizados em todas suas
esferas. Somente com a padronizacdo destes procedimentos que a produtividade da
empresa ira aumentar, conforme sugerido no capitulo dois, fazendo com que o produto
final atende as expectativas dos clientes com uma variagdo minima entre os resultados
e um menor custo para a empresa.

Apesar da falta do roteiro, ao final do estudo pode-se perceber que o grande
desafio da Blim ndo é em relacdo a prestacdo do servico, mas sim o de alinhamento
interno entre as areas a fim de organizar todos os procedimentos do processo de venda.
Quando perguntados, a grande maioria dos clientes se disseram estar muito satisfeitos
com os resultados das limpezas, abaixo, nas Figura 6, pode-se ver duas cartas de
recomendacdo feitas por dois de seus clientes para que a Blim fosse incluida na lista de

prestadores de servigo dos respectivos grupos.
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Figura 6 — Cartas de Recomendagéo

Carta enviada em 23/12/2015

Rio Harley-Davidson

Rio de Janeiro, 25 de Abril de 2016. Prezado Sérgio,

BLIM — Limpeza de Fachadas N6s da Dinamicar gostarfamos de agradecer a Blim pela prestagao do servigo de

Rio de Janeiro — RJ ® N . s . .
limpeza dos vidros de nossa loja. O servigo foi prestado de forma organizada e

At. Sr. Sérgio Freire ;
conforme combinado entre as partes e, apesar de alguns contratempos durante a

execu¢do, a prontidao dos colaboradores da Blim fez com que tudo fosse
A Abolicdo Comércio de Motos Ltda., inscrita sob CMNPJ n.2

19.231.827/0001-34, situada a Avenida das Américas, n.¢ 14.800 — Bairro resolvido de forma rdpida e prética. Estamos recomendando a inclusdo da
Recreio dos Bandeirantes — Rio de Janeiro/ RJ — agradece a Blim —
Limpeza de Fachadas pelos servigos executados durante o periodo de 4 e
5 de Abril de 2016, de forma rapida, organizada e eficiente, sem que aoportunidade de estarmos trabalhando juntos novamente.
tivéssemos quaisquer prejuizo as nossas rotinas.

empresa no cadastro de fornecedores de toda a rede e esperamos que tenhamos

Recomendamos a inclusdo dessa empresa em nosso cadastro de

prestadores de servigos. Grande abrago,

Hallam Costa

Cordialmente,

Sub-Gerente

Dinamigar

Abolicio Comércio de Motos Ltda.
Av. das Américas, n.2 14.800 — Recreio dos Bandeirantes — Rio de Janeiro/ RJ — CEP: 22790-702
Fone: 21 3613,1111 — CNPJ 19.231.827/0001-34

Cabe aos socios implementar as mudancas necessarias para que todos os POP’s
do processo de venda sejam realizados; sem excecdo. Somente com a criacdo de uma
base de dados sdlida e a organizacdo das tarefas internas de cada setor que a empresa
comecara a crescer de forma organica. N&o adianta crescer sua base de clientes de forma
que os servigos prestados percam qualidade. Ndo é vantajoso para a empresa se
alavancar com dividas afim de tentar expandir seu portfdlio de servicos. A Blim ainda
€ uma microempresa com uma estrutura enxuta e custos razoavelmente baixos, o que
facilita a organizacdo e controle de gastos. Todavia, para que este controle ocorra €
necessario que todos estejam esforgados dando seu melhor para que a empresa cresca

sempre imputando todos os dados no sistema.
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Todas as sugestdes foram feitas com base no referencial teérico de forma a tentar
solucionar e melhorar o processo analisado pelo estudo em questdo. Através do
resultado das entrevistas e de todas as informacdes colhidas durante o estudo foi feito
um novo fluxograma do processo de venda para a empresa de forma em que todos esses
novos procedimentos fossem acrescentados. A partir do desenvolvimento deste novo
fluxograma espera-se que as melhorias sejam implantadas e que todos os envolvidos
consigam visualizar tudo que deve ser feito para melhorar este processo.

Somente quando todas as informagdes relevantes forem imputadas no sistema que
poderdo ser confeccionados relatdrios gerenciais que de fato reflitam a realidade da

microempresa.

5.3 Sugestdes e Recomendacdes para Novos Estudos

Segundo pesquisa feita pela Cidade Marketing (2016), empresa especializada em
consultorias de marketing, o cliente € a peca mais importante de qualquer empresa, por
isso o presente estudo ficou limitado Unica e exclusivamente ao processo de venda da
da Blim. Durante as entrevistas, entretanto, foi detectado que, além da area de vendas,
0 departamento financeiro também precisa ser analisado mais a fundo, pois falta
diversos procedimentos de controle, como o monitoramento de contas a receber, a
pagar, de notas fiscais enviadas entre outros. Assim recomenda-se que futuros trabalhos
se desenvolvam, com o intuito de otimizar processos financeiros de empresas
semelhantes de forma que possam ser aplicados a qualquer microempresa prestadora
de servigos, e que os sdcios da Blim realizem pesquisas internas apds a implementacao
das sugestbes de forma a conseguir comparar os resultados antes x depois e quantificar

as melhorias.
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7. ANEXO |
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8. ANEXO I

Comparacao de Fichas de Prospeccéo:

Ficha Nova

Ficha de Prospeccdo

Dados Cadastrais

Data da visita:

\isita realizada por:

Enderego:

Mome da empresa contratante:
Mome do colaborador solicitante:
Email do selicitante:

Telefone para contato:

Tipo de empreendimento:

Dados do servigo

Servigo:

Se limpeza, gqual superficia?

Apenas externa?

Altura maxima do empreendimento:
Quantidade de modulos que serdo limpos:

Metragem por modulo”

1) 11)
2) 12)
3) 13)
a) 14)
5 15}
&) 16}
7] 17)
g) 18)
5) 19)
10) 20)

Metragem Total:

Tempo de duragao estimado:
Disténcia max até pto d'dagua:
Distaéncia max até pto elétrico:
Servigo pos-obra?

Preciza de raspagem?

Andlise de risco

O empreendimento possui pegas
soltas gue possam colocar em
risco a integridade fisica dos
colaboradores?

Se sim, em que madulos?
Alguma estrutura que dificulte a lir

Se sim, qual?

NAQ ESQUECER DE TIRAR FOTOS!

Assinaturas:

Representante Blim

Representante solicitante

Cargo:

Ficha Antiga
Ficha de Prospeccido
DATA: Y A
DUESTOES ESTRUTURALS
ENDERECO:
WAl PRECISAR DE ALPINISMO?
EMPRESA: RET [ IMAD

TELEFOME P/ COMTATO: TEM PONTO DE ANCORAGEM?

'E [ IMAD
E-MAIL P/ COMTATO:
MANCHAS DE TINTA/CIMENTO NO
VIDRO? NECESSITA RASPAGENM?
TIPO DE EMPREENDIMENTC:

'E [ IMAD

SUPERFICIES A SEREM LIMPAS:

METRAGEM TOTAL

}
}

[ )viDRO

[ ) LOCALBOND {meetros)
[ ) MARMORE

[ ) GRANITIMA TEMPO DE DURACAD ESTIMADC?

[ Jacm Dias

(

(

LIMPEZA APEMAS EXTERMA?
[ }sm [ InaD

ALTURA MAXIMA DO EMPREENDIMENTO:
[metros)

OUANTOS MODULDS SERAD LIMPOS?
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