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RESUMO

As micro e pequenas empresas compdem grande parte da economia brasileira. Responsaveis
por gerar empregos, as micro e pequenas empresas tem como caracteristicas alta taxa de
natalidade e de mortalidade. No Brasil o principal motivo para se abrir uma empresa € a
necessidade de trazer sustento a familia. Devido falta de oportunidade de emprego muitas
pessoas comegcam um negocio para poder se sustentar. A maior parte dessas pessoas ndo tem
conhecimento de gestdo, o que leva a um descontrole financeiro e de seus processos, levando a
maioria das empresas a fecharem nos anos seguintes ao seu nascimento.

O presente trabalho consiste na aplicacdo de um mapeamento e padronizacdo de processos em
uma microempresa familiar do ramo de dedetizacéo a fim de diminuir os impactos causados
pela alta rotatividade de funcionarios e melhorar os processos existentes na empresa. Durante
o trabalho foram aplicadas ferramentas como indicadores de processos, metodologia PDCA,
foram elaborados procedimentos e formularios para a gestdo do conhecimento. O trabalho

desenvolvido serviu como base para manutencdo da melhoria continua dentro da empresa.

Palavras-chave: Mapeamento de processos, Padronizacdo de processos, Microempresa



ABSTRACT

Micro and small companies are a large part of the Brazilian economy. They are companies
responsible for generating Jobs and have a high birth and mortality rate. The main reason for
starting a company in Brazil is the need to provide for the family. Due to lack of job
opportunities many people start a business in order to support themselves. Most of these people
have no knowledge about management, which leads to a lack of financial control and its
processes, leading most companies to close in the years following their birth.

The present work consists of the application of a mapping and standardization of processes in
a familiar micro-company in the field of pest control. The main objective is reduce the impacts
caused by the high turnover of employees and improve the company process. During the
development of this paper, performance indicator, PDCA methodology were applied.
Procedures and forms for knowledge management were elaborated. The work developed served

as a basis for maintaining continuous improvement within the company.

Keywords: Process maping, Process standardization, micro company
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1. INTRODUCAO

1.1  CONSIDERACOES INICIAIS

As micro e pequenas empresas (MPE) ocupam grande parte da economia brasileira.
Segundo os dados do SEBRAE (2014) no triénio de 2009-2011, no setor de servico, do total de
empresas pesquisadas pelo IBGE, 98,1 % eram micro e pequenas empresas (MPES), enquanto
que no setor de comércio as MPES representam 99,2% e na industria 95,5%. Além do grande
numero de MPES, o estudo mostra que existe um crescimento histérico da participacdo no PIB
ao longo dos anos, atingindo 27% em 2011. Este crescimento ocorre, principalmente, nos
setores de servigo e comércio.

Corrobora com esses dados a alta taxa de natalidade como uma das caracteristicas das
MPEs (IBGE, 2003). Além desta, outras caracteristicas apresentadas sdo: alta taxa de
mortalidade, centralizacdo do poder de decisdo, utilizacdo de mao de obra ndo qualificada,
utilizacéo de proprietarios, socios e familiares como méo de obra.

Segundo Vieira (2002) o alto indice de mortalidade de pequenas empresas no Brasil
esta ligado a méa gestdo do negdcio. Essas empresas tém sua gestdo realizada por empresarios
com pouco ou sem nenhum conhecimento de gestao de negécios, sem planejamento e aplicando
conhecimento empirico. Oliveira (2006) apud Horbe et al (2014) defende que compreender,
monitorar e gerenciar seus processos faz parte da boa administracdo de uma empresa. Tornando
fator determinante para que pequenas empresas consigam sobreviver e crescer no mercado
como concluido por Horbe et al (2014) em seu estudo.

Compreender o que é um processo se torna mais claro em ambientes industriais uma
vez que é possivel identificar com mais facilidade desperdicios, retrabalhos, o fluxo do material
processado, 0s inputs e outputs. Trazido do ambiente industrial para o ambiente de escritério,
0 conceito de processos, é utilizado por empresas como meio de aplicar as melhorias nas
atividades de rotina e gestdo (GONCALVES, 2000).

Para que seja possivel monitorar e controlar 0s processos € necessario que antes eles
estejam mapeados. O mapeamento de processos da a empresa a oportunidade de conhecer
melhor seus insumos, fornecedores (internos e externos), produtos, clientes entre outros
recursos. Além disso, é possivel identificar o sequenciamento de atividades, falhas, gargalos e
consequentemente os pontos de melhorias. (MELLO, SALGADO, 2005).

Dessa forma, o presente trabalho propds a implementacdo do mapeamento dos

processos gerenciais dentro de uma micro empresa do ramo de dedetizacdo da cidade de Juiz
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de Fora a fim de padronizar e otimizar as atividades de rotina e 0s processos de negocio, bem
como reter o conhecimento e diminuir os impactos sofridos pelas mudancas na gestdo da

empresa.

1.2 JUSTIFICATIVA

A empresa onde foi realizado o trabalho é uma franqueada do ramo de dedetizagdo. A
empresa matriz nasceu em 1983 em Uberlandia e hoje esta presente em 20 estados brasileiros
e apresenta 41 unidades franqueadas. A franqueada em questdo se localiza na cidade de Juiz de
Fora e é local de estagio do autor do trabalho.

A empresa tem 5 anos de vida e iniciou com 2 sdcios. Desde 0 comeco, a empresa
apresentou alta rotatividade de funcionarios, dentre eles amigos e familiares dos donos. No
terceiro ano um dos sécios se desligou passando a empresa a ser de um unico dono. Devido a
tal mudanca o quarto ano foi marcado por uma reestruturacdo de funcionario, fungdes e
atividades internas.

Por ser uma franquia, a empresa segue um padrdo na execucao do servico e tem a
disposicao treinamentos, formularios e conhecimento técnico fornecidos pela matriz para guiar
a execucdo do servico, porém parte dos padrGes de atividades e ferramentas gerenciais
utilizados na empresa ndo sdo padronizados e foram mudando de acordo com a pessoa que
ocupava o cargo e com a preferéncia dela.

A falta de padronizacdo e controle dos processos internos aliada a uma gestdo do
conhecimento ineficaz faz com que a empresa gaste muito tempo com treinamentos e retrabalho
a cada mudanca de funcionario. Além disso, muitas informacgdes acabam ficando retidas com
os ex funcionéarios, fazendo com que todo trabalho estruturado seja perdido. Esses pontos
demonstram uma gestdo ineficiente de seus processos internos tendo como maior consequéncia
a estagnacdo do faturamento da empresa, uma vez que ao longo da sua existéncia os esforcos
foram mais direcionados a contornar os efeitos das constantes mudancas de funcionarios do que
focar nos processos que geram valor ao cliente.

A partir do contexto vivido pela empresa foi proposto 0 mapeamento dos processos
gerenciais como primeiro passo para melhoria da gestédo e mitigacdo dos impactos sofridos pela
rotatividade de funcionarios.

Espera-se que, por meio desse trabalho, a empresa apresente melhorias significativas
em sua gestdo, enxergando de forma mais clara seus processos, diminuindo retrabalhos e o

tempo gasto com processos de pouco valor para o cliente
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O trabalho também foi uma oportunidade de colocar em préatica os conhecimentos e
ferramentas adquiridos durante a formacao do estagiario, sendo uma forma da universidade
gerar valor para sociedade ao passo que o conhecimento gerado por ela é utilizado para melhorar
0 mercado da regido. Espera-se que esse trabalho sirva de modelo e fonte de conhecimento para
a aplicacao de estudos em area similares, ajudando no desenvolvimento de outras empresas do

ramo.

1.3 ESCOPO DO TRABALHO

O trabalho foi realizado na franqueada de uma empresa de dedetizagdo localizada em
Juiz de Fora, Minas Gerais. A empresa conta com quatro funcionarios, sendo eles: auxiliar
administrativo, responsavel técnico e dois operadores, além do diretor que também executa
atividades rotineiras dentro da empresa. A empresa presta servicos de desinsetizacgdo,
desratizagdo, limpeza de caixa d’agua, fumacé e desinfecgio.

O trabalho de mapeamento foi realizado nos processos internos da empresa, ficando
toda a execucdo do servigo de fora do mapeamento, uma vez que a metodologia utilizada na
realizacdo do servico é fornecida e padronizada pela matriz. Os processos mapeados foram
selecionados priorizando 0s 0s processos de maior impacto no servigo oferecido. O estudo
aconteceu no periodo de maio de 2020 a setembro de 2020. Desta forma esse trabalho buscou
responder a seguinte questdo “Como reter o conhecimento na empresa e diminuir o impacto

gerado pela alta rotatividade dos funcionarios?”

1.4  ELABORACAO DOS OBJETIVOS

O objetivo da pesquisa €, por meio do mapeamento e padronizacdo dos processos,
diminuir os problemas causados pela alta rotatividade de funcionérios e dificuldades para reter
0 conhecimento em uma micro empresa de ramo de dedetizag&o.

Pode-se considerar como objetivos especificos da pesquisa:

e Rever 0s processos atuais e identificar a necessidade de criacdo de novos processos;

e Estabelecer ferramentas de controle;

e Definir indicadores de processos para monitorar e avaliar o desenvolvimento das
atividades;

e Elaborar planos de acéo para as melhorias propostas;
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e Criar procedimentos operacionais padrao (POP);

o Definir papeis e responsabilidades.

1.5  DEFINICAO DA METODOLOGIA

No presente trabalho foi produzido e aplicado conhecimento em mapeamento de
processos com objetivo de solucionar os problemas de ma gestdo da empresa. Desta forma,
define-se o trabalho como de natureza aplicada uma vez que tem como finalidade gerar
conhecimento para aplicacdo e solucdo de problemas especificos. (GERHARDT; SILVEIRA,
2009)

Quanto ao objetivo o estudo se classifica como pesquisa descritiva, pois a maior parte
da pesquisa se resume a conhecer o problema de perto por meio do contato com quem teve
experiéncia pratica com o problema. (GIL, 2007 apud GERHARDT; SILVEIRA, 2009)

Como o objetivo da pesquisa ndo se pauta em representatividade numérica, mas sim
com o desenvolvimento de informagdes sobre a organizacgéo estudada, onde o pesquisador deve
ser parcial ndo permitindo que suas crencas contaminem a pesquisa, pode-se classificar a
pesquisa como tendo uma abordagem qualitativa (GOLDENBERG, 1997 apud GERHARDT;
SILVEIRA, 2009)

Quanto ao método, o estudo se classifica como uma pesquisa-a¢do uma vez que existe
participacdo do autor na problematica estudada, onde ele busca alterar a realidade a partir da
aplicacdo de conhecimento (FONSECA 2002, apud GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

A metodologia e as fases do projeto foram apresentadas previamente ao diretor da
empresa e validadas junto a ele. O projeto seguiu as seguintes etapas:

Coleta de dados;

Elaboracdo do fluxograma — As is (situacdo atual);

Identificacdo das oportunidades/pontos de melhorias;

Elaboragédo do fluxograma — To be (situacédo futura)

Elaboragéo de planos de agéo;

Execucdo e acompanhamento dos planos de acéo;

Elaboragéo de indicadores de processo e estratégicos;

Padronizacgéo e documentacdo dos processos;

Treinamento dos envolvidos nos novos procedimentos.
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Os termos As is e To be utilizados, significam, respectivamente que os fluxogramas
elaborados refletem como o processo estd no momento da elaboragdo e como ele iré ficar apos
as alteracdes.

A coleta de dados foi feita por meio de entrevistas com os funcionarios da empresa e
acompanhamento, observagdo direta, das atividades executadas. Foram identificadas as
melhorias nos processos, com a aplicacdo das ferramentas de qualidade junto aos envolvidos
em cada atividade. As melhorias a serem implementadas, foram descritas em um plano de acao
e foram validadas pelo diretor. Por fim foi realizado um treinamento com os funcionarios com

a finalidade de conscientizar em relacdo a importancia dessas mudancas.

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho foi dividido em cinco capitulos. O primeiro capitulo introduz o tema,
descreve a empresa onde foi realizado o trabalho, explica o problema a ser estudado, delimita
0 escopo, apresenta o objetivo do trabalho e alguns conceitos.

O segundo capitulo tem como objetivo principal apresentar o que tem na literatura
sobre termos, conceitos, ferramentas e metodologias que foram utilizados durante o trabalho.
Para isso, foram utilizados artigos com estudo de casos em contextos semelhantes ao da
empresa estudada, livros sobre o tema de mapeamento e padronizacao de processos entre outras
fontes de conhecimento.

O capitulo trés descreve o desenvolvimento da pesquisa, quais atividades que foram
executadas, as ferramentas utilizadas, as entregas criadas, bem como o que foi planejado e nédo
foi aplicado.

O capitulo quatro apresenta os resultados obtidos e uma discussao em cima do que se
esperava obter através do presente trabalho.

O quinto capitulo encerra o trabalho com uma conclusdo e proposicdo de novos

trabalhos a partir de todo estudo apresentado.
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2. MAPEAMENTO DE PROCESSO COMO FERRAMENTA DE MELHORIA E
GESTAO DO CONHECIMENTO

Neste capitulo descrevem-se 0s conceitos dos termos, ferramentas e metodologia
utilizados na realizacdo do trabalho. Primeiramente sdo expostos alguns conceitos da palavra
processos e levantados os pontos em comum entre eles. Apresenta-se a classificacdo dos
processos em tipos e sua hierarquia. Também é explicado nesse capitulo as ferramentas e
metodologias para padronizacdo de processos e melhoria continua como fluxograma, técnica

de Brainstoming, indicadores de desempenho e ciclo PDCA e SDCA.

2.1 PROCESSOS DE UMA EMPRESA

A forma de enxergar uma empresa mudou ao longo dos anos. Antes, quando as pessoas
olhavam para uma organizacdo, buscavam entender o seu organograma e sua estrutura vertical.
Hoje, o foco esta para a sequéncia de atividades de producédo, ou seja, N0S processos e em uma
visdo horizontalizada. Essa mudanca veio a partir da necessidade de olhar para os meios de
producdo de forma diferente, com busca pela eficiéncia e flexibilidade. (VALLE; OLIVEIRA,
2013).

Para entender como a visao voltada aos processos gera resultados é necessario definir
0 conceito da palavra processos. Existe na literatura uma diversidade de definigdes. Com
objetivo de nortear o entendimento seguem algumas defini¢cdes encontradas.

Para Davenport (1994) apud Paim et al, (2009) um processo tem inicio e fim com
entradas e saidas claramente definidas, sendo atividades executadas que seguem uma sequéncia
especifica no tempo e no espaco.

Com pontos em comum com a defini¢cdo acima, Nagel e Rosemann (1999) apud Paim
et al, (2009) definem processo como uma ordenacdo lIdgica de atividades que sdo executadas,
através de um periodo de tempo, para transformar um objeto de negdcio a fim de concluir uma
tarefa estabelecida.

Para Harrington (1993) apud Pradella; Furtado; Kipper, (2016), processo € uma
atividade formada por uma entrada que é agregada valor a ela e resulta em uma saida para o
cliente, seja ele interno ou externo.

Diante das defini¢des apresentadas a Figura 1 ilustra um processo.
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Figura 1 - Modelo genérico de um processo
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Fonte: Pradella; Furtado; Kipper (2016, p.9)

2.1.1 TIPOS DE PROCESSOS

Identificar os processos de uma instituicdo € importante para definir e alocar os
recursos da melhor maneira a fim de entregar os seus produtos e servigos. (PRADELLA;
FURTADO; KIPPER, 2016)

Como dito anteriormente, a visdo por meio dos processos ajuda no melhor
entendimento da organizacdo. Por isso existe na literatura diferentes classificaces de processos
de acordo com seu papel e impacto na instituicao.

O guia BPM CBOK (2009) elaborado pela Association of Business Process
Management Professionals (ABPMP) do Brasil classifica os processos de uma empresa em trés
tipos: processos primarios, processos de suporte e processos de gestdo. Os processos primarios
seriam 0s processos que guiam a entrega de valor ao cliente, abrangendo as atividades
essenciais para a entrega do servi¢co ou produto oferecido, do inicio ao fim. Os processos de
suporte sdo responsaveis por dar apoio e facilitar a execugdo dos processos primarios, eles ndo
entregam valor diretamente ao cliente, mas ainda assim podem ser estratégicos para a
organizacdo. Por fim, os processos de gestdo sdo processos de monitoramento de resultados e
de indicadores de desempenho dos processos primarios (PRADELLA; FURTADO; KIPPER,
2016).

Porter (1989) apresenta uma cadeia de valor genérica como forma de enxergar 0s
processos que geram vantagem competitiva. Pois, segundo o autor, aplicar esforgos em
processos que ndo agregam vantagem competitiva ndo é relevante para o negdcio.

O macroprocesso utilizado para representar a cadeia de valor ¢ dividido em processos
primarios e de apoio conforme mostrado na Figura 2. As atividades primarias estdo voltadas a

razdo de existir da empresa enquanto os processos de apoio ddo suporte a realizagdo dos
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processos primarios. Ainda assim, a classificagdo entre processos primarios e de apoio varia de
acordo com a realidade da empresa. (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2017)

Figura 2 — Cadeia de valor de Porter

Infraestrutura da empresa
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>
Atividades Primarias

Fonte: Porter, (1989)

A cadeia apresentada ajuda no entendimento do que seriam processos primarios e de
apoio corroborando com as definigdes apresentadas pela ABPMN.
Diante das classificaces apresentadas e dos pontos em comum entre elas considerou-

se para o presente trabalho a classificacdo de processos apresentado pela ABPMN.

2.1.2 HIERARQUIA DE PROCESSOS

Um processo pode ser decomposto em processos menores e estes em outros processos
menores ainda. N&o existe um padrao de até aonde vai esta decomposicdo, ela deve ser feita de
acordo com a realidade da organizacéo, objetivo do processo e conveniéncia de detalhamento
de informacéo a fim de que ele seja satisfatorio para cumprir seus resultados (SORDI, 2018).

Ao decompor os processos sao criados niveis de detalhamentos. Alguns autores
utilizam de nomenclaturas para classificar o processo de acordo com seu nivel de detalhamento
(SORDI, 2018).

Um macroprocesso ou processo é formado por subprocessos menores e estes s@o
formados por atividades que ocorrem dentro deles. Essas atividades sd&o o caminho para se
atingir o objetivo do processo. Se necessario, tais atividades podem ser decomposta em tarefas,
que correspondem as instruces de como realizar a atividade (ARAUJO; GARCIA,

MARTINES, 2017). A Figura 3 ilustra a decomposi¢do de um processo em tarefas e atividades.
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Figura 3 — Hierarquia de processos
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Fonte: Carpinetti, (2016, p.35)

Davis e Weckler (1997) apud Mello (2009) descrevem macroprocesso como um
processo de impacto consideravel na organizacdo e que abrange mais areas de sua estrutura
organizacional. Atividades sdo a maior parte de um fluxograma, séo agfes que acontecem
dentro de um processo. As atividades sdo compostas por tarefas que por sua vez, sdo partes

especificas na realizacdo de determinada atividade.

22 MAPEAMENTO

O mapeamento de processos consiste em uma representacéo grafica da sequéncia de
atividades e fluxo légico do funcionamento de uma organizacdo. Por meio do mapeamento
ocorre a documentacdo e descricdo dos processos que compdem a empresa, abordando pontos
necessarios para a execuc¢do das atividades e definicdo de responsabilidades. (CARPINETTI,
2016)

O mapeamento de processos pode ser utilizado como uma ferramenta de comunicacéo,
analitica e gerencial. Para fazer a representacdo das atividades é comumente utilizada o
fluxograma por ser uma ferramenta de baixo custo e permitir clareza das relagdes entre as areas
(TOLEDO et al, 2017).

Uma empresa que tem seus processos mapeados tem uma maior compreensdo da

relacdo que existe entre eles. O conhecimento geral da empresa se torna mais explicito, bem
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como as entradas e saidas de cada processo, facilitando a identificacdo de melhorias e gargalos
(CARPINETTI, 2016)

2.2.1 FLUXOGRAMA

Para que se tenha entendimento sobre os processos por todos da organizagao é
necessario que se crie um padrao de notacgéo, facilitando o compartilhamento de informacdes e
clareza sobre as atividades (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2017).

Uma das maneiras de representar os processos da organizacao é utilizar o fluxograma
como ferramenta de reproducdo grafica das atividades, fluxos, sequéncias e operacdes. Ele pode
ser utilizado tanto para representar processos macros da empresa quanto atividades de rotina.
Existem diversos tipos de fluxograma e cada organizagdo deve padronizar sua simbologia.
(AMBROZEWICZ, 2015).

O fluxograma possibilita uma visdo sistémica do processo, da empresa e
consequentemente da interface entre as diferentes areas. E nessa interface que costumam estar
presentes os principais pontos de melhoria (TOLEDO et al, 2017).

Cabe a cada organizacgdo definir os padrbes e simbolos que serdo utilizados, podendo
criar simbolos de acordo com a necessidade. Isso também se aplica ao nivel de complexidade
de seus processos, podendo dividir um processo com muitas etapas em processos menores
(TOLEDO et al, 2017).

Ambrozewicz, (2015) apresenta na Figura 4 os principais simbolos utilizados e seus

significados.
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Figura 4 — Simbolos do Fluxograma

N° Simbolo Significado

| @ Identifica o inicio e o fim do processo.

2 Identifica coda ofividode (acdo) do processo.

3 Q Identifica uma decisdo.

4 | Identifica um documento ou registro gerado ou usado na acdo.
5 Q Identifica uma conexdo.

6 v Idemificu 0 arquivamento ou 0 armazenamento de um

material, documento ou registro.
7 > Indica o sentido do fluxo do processo.

Fonte: Mello, (2009, p.41)

Lobo (2020) elenca alguns dos beneficios que se tem ao se utilizar fluxograma:
e Entendimento mais claro quando comparado a outros métodos descritivos;
e Facilita a visualizacdo de pontos com deficiéncias;
e E possivel aplicar em qualquer sistema seja ele simples ou complexo;

e Facilita proposicdo de alteracdes e seu entendimento;

23 METODOLOGIAS E FERRAMENTAS DE MELHORIA

2.3.1 BRAIMSTORMING:

Braismstorming é o mecanismo para geracgao de ideias a partir de um grupo de pessoas.
A contribuicdo dos envolvidos de forma coletiva tem potencial para gerar mais e melhores
ideias do que individualmente, se mostrando uma fonte de inovacao e criatividade. A discusséo
e levantamento de ideias se dé a partir de um tema ou problema a ser resolvido. E importante

que os envolvidos tenham liberdade de expor suas opinides e ideias sem criticas (LOBO, 2010).
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Ambrozewicz (2015) diz que quanto maior a quantidade de ideias, melhor. As ideias
ndo devem sofrer censura no momento em que Sa0 expostas e nem questionada quanto a sua
viabilidade. As ideias devem ser expostas por mais esquisita que possa parecer.

No momento da exposicdo das ideias elas devem ser registradas, seja em post-its, flip-
chart, uma folha ou de outra forma. Apos todos apresentarem suas ideias elas devem passar por
um filtro, eliminando ideias repetidas, combinando ideias parecidas, e organizando as ideias
validas (AMBROZEWICZ, 2015).

2.3.2 METODOLOGIA PDCA

A ferramenta PDCA pode ser entendida como uma sequéncia de passos para atingir
um objetivo. Esta € uma ferramenta para aplicacdo de melhoria continua em uma empresa,
sendo utilizada para melhorar processos, solucionar problemas e aprimorar produtos e servicos.
(OLIVEIRA, 2014)

Utilizar o PDCA possibilita a uma organizacdo ter um crescimento sustentavel e
consistente, sempre aplicando a melhoria continua de suas atividades (LOBO, 2010).

Como mostra na Figura 5 o PDCA se divide em 4 etapas, plan (Planejar), do
(executar), check (verificacdo), action (agir)

A etapa de planejamento consiste na identificacdo do problema, de sua causa raiz e no
planejamento das acdes para solucionar o problema. A préxima etapa, Do (executar), é o
momento que se coloca em pratica as acdes planejadas. A etapa de verificagdo consiste em
medir os resultados obtidos e validar se os objetivos foram atingidos ou ndo. Por Gltimo, na
etapa de acdo, sdo realizadas a¢Oes necessarias, baseadas nos resultados encontrados a fim de
atingir o objetivo estabelecido inicialmente, caso ele ainda ndo tenha sido atingido (OLIVEIRA,
2014).

Figura 5 — Ciclo PDCA

Fonte: Elaborado pelo autor
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Também é evidenciado na Figura 5 que o PDCA se trata de um ciclo e, portanto, deve
ser continuamente aplicado ao longo do tempo trazendo melhorias na qualidade do processo,
produto ou servico (OLIVEIRA, 2014).

Dentro do trabalho pode-se entender a etapa do planejamento como a fase onde os
processos sao mapeados e é feita uma anélise quantitativa e qualitativa sobre a atual cenério,
identificando gargalos, problemas, desperdicios e suas respectivas causas. A partir das analises
feitas sdo elaborados os planos de acéo.

Na etapa seguinte sdo colocados em pratica os planos de acdo de acordo com o esforco
e tempo necessario para executa-los.

Ap6s colocadas em prética, € necessario verificar se as acOes tiveram o resultado
esperado, isso € feito na etapa de verificacdo (check). A melhor maneira de constatar efetividade
das acGes ¢ mensurando os resultados, ou seja, apresentando os resultados em ndmeros. Para
iss0, sdo coletados os dados necessarios e quando possivel sdo gerados indicadores de processos
e de objetivos estratégicos, como forma de comparar os resultados antes e depois da
implementacdo das aces.

Por fim, na etapa de acdo (action), caso as mudancas realizadas nos processos tenham
gerado resultados positivos deve-se tornar essas mudangcas definitivas, realizando alguns ajustes
finais e estabelecendo um novo padrdo na execucdo dos processos, sendo essa a etapa de
padronizacédo do trabalho. Caso os resultados estejam abaixo do esperado deve-se rodar o ciclo
do PDCA novamente etapa por etapa.

O Ciclo do PDCA deve também ser executado em menores proporcdes, como forma
de melhoria continua no dia a dia da empresa, como por exemplo na melhoria continua de uma
ferramenta.

Um dos principais caminhos para a melhoria da qualidade é a padronizacdo. Por meio
dela é possivel diminuir a variabilidade dos processos. Uma técnica para a aplicacdo e
manutenc¢do da padronizacdo é o ciclo SDCA, onde a sigla S significa Standart (Padronizacgéo)
e tem como objetivo padronizar uma atividade. Sendo assim, o ciclo do SDCA deve acontecer
apo6s uma aplicacdo bem sucedida do PDCA para que o0s resultados obtidos se tornem o novo
padrdo de execucdo. As demais siglas mantem o mesmo significado do PDCA (OLIVEIRA,
2014).
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Figura 6 - Sequéncia PDCA e SDCA
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Fonte: Oliveira, (2014, p.34)

A melhoria continua é resultado de pequenos e constantes aperfeicoamentos nos
processos (Figura 6) e ndo de uma melhoria disruptiva e que pode ser atingida por constantes
giros do PDCA (OLIVEIRA, 2014).

2.3.3 SW2H:

O 5W2H é uma ferramenta que define pontos chaves para a execucao de planos de acéo.
O 5W da sigla é referente a 5 perguntas: o que? (What), quem? (Who), quando? (When), onde?
(Where) e por qué? (Why). O 2H refere-se as perguntas: como? (How) e quanto? (How much).
Responder essas perguntas auxilia na especificacdo dos pontos chaves que devem ser realizados
(OLIVEIRA, 2014).

Ao responder essas perguntas os planos de acdo se tornam mais claros, definindo
responsaveis, prazos, objetivos e métodos para realiza-los. Facilitando sua execucao e a retirada
do plano das ideias. Para aplicacdo dessa ferramenta utiliza-se um quadro para registro das
respostas as perguntas, representado na Figura 7.

Figura 7 — 5W2H

0 que? Quem? Quando? Onde? Por qué? Como? Quanto?

Fonte: Elaborado pelo autor
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2.4 PADRONIZACAO

Um elemento fundamental para a padronizacdo de processos é a disseminacdo de
informacdes. A eficacia de elementos como: gestdo de indicadores, treinamentos e a
padronizacdo esta diretamente ligada a forma como as informagdes sdo tratadas dentro de uma
organizacdo (OLIVEIRA, 2014).

A padronizacdo de processos permite o entendimento sobre a operacionalizacdo das
tarefas e atividades da organizacao, estabelecendo quem, como, quando onde e por que elas
devem ser realizadas. Garantindo e mantendo, através de registros, o dominio tecnolégico na
empresa. (MELLO, 2009)

Mello (2009) destaca alguns pontos importantes para que 0s procedimentos
funcionem.

e Por meio do fluxograma do processo a ser mapeado, elabora-se um
procedimento para responder as perguntas: Quem? Como? Quando? O que?
Onde? Por que e como?

e Dentro do mesmo fluxograma séo selecionadas as atividades que necessitam
de instrucGes operacionais;

e E imprescindivel a participacio da pessoa que realiza a atividade na elaborac&o
do procedimento, essa acdo reforca o sentimento de ser dono do processo;

e A linguagem utilizada nos documentos deve ser de facil compreenséo para 0s
usuarios da area, devendo utilizar jarg0es e até girias usadas pelos funcionarios;

e Antes da implementacdo deve haver consenso entre as partes envolvidas, onde
todos devem estar de acordo com o padrdo a ser seguido, facilitando sua
implementacao;

e Antes da implementacdo as pessoas devem ser treinadas nos procedimentos
para garantir a utilizacdo correta;

e Por fim deve ser feito de tempos em tempos uma auditoria a fim de avaliar a
eficacia dos procedimentos e levantar pontos de melhoria.

O principal meio para padronizacdo € a documentacdo formal, onde por meio de
figuras, textos e graficos se estabelece e esclarece as ligacOes entre tarefas, informacdes,
responsabilidades, objetivos e sequencia de atividades. (UNGAN, 2006 apud OLIVEIRA,
2014).
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2.4.1 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP) E INSTRUCAO DE
TRABALHO:

O POP é o registro de um procedimento, nele sdo descritas as principais atividades que
compdem um processo, buscando padronizar a forma como a atividade é executada,
minimizando os erros cometidos e diminuindo a variabilidade naquele processo. Instrugédo de
trabalho (IT) sé@o registros da forma de como executar determinada atividade, sendo mais
operacionais do que os procedimentos (TOLEDO et al, 2017).

Os padrodes estabelecidos e documentados ndo apresentam somente as atividades e
tarefas, eles descrevem o0s recursos necessarios para sua execugao. O padrdo estabelecido deve
buscar ser de facil realizacdo, seguro e sem riscos (LOBO, 2010).

O numero de POP’s e IT’s de uma organizagéo varia de acordo com a complexidade
de seus processos e da competéncia do pessoal da organizagéo. A padronizacdo de processos
traz melhorias ligadas a previsibilidade de resultados, eficacia de treinamentos e gestdo do
conhecimento (TOLEDO et al, 2017).

25 GESTAO DO CONHECIMENTO

Outro mecanismo citado por Oliveira (2014) que facilita a manutencédo e controle de
informacdes € a gestdo do conhecimento. A gestdo do conhecimento é responsavel por registrar
as informacdes, métodos, e atividades que estdo na cabeca dos funcionarios e transforma-los
em documentos e instrucdes.

Nonaka et al (2000) apud Takeuchi, Nonaka, (2008) classificam dois tipos de
conhecimento, o conhecimento tacito e o explicito. O conhecimento tacito é aquele intrinseco
ao individuo e adquirido por ele através da experiéncia e préatica, € um conhecimento subjetivo
e dificil de formalizar. O conhecimento explicito pode ser registrado e padronizado, como dados
e informacdes.

E possivel gerar conhecimento através da interacdo entre esses dois tipos de
conhecimento. Por exemplo, a melhoria de um processo pode ocorrer a partir da internalizagdo
de um conhecimento tacito, adquirido no dia a dia, ao ser transformado em conhecimento

explicito, e assim, se tornar o novo padréo de execucdo (NONAKA, 2008).
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2.6 INDICADORES DE DESEMPENHO:

Indicadores de desempenho procuram representar, por meio de nimeros, uma
realidade ou fendmeno. Os indicadores permitem a gestdo e mensuracdo do desempenho da
organizacao por meio da coleta, analise, interpretacdo e disseminacao de dados. AcOes baseadas
em dados sdo mais precisas e estratégicas, dando vantagem competitiva as empresas que
utilizam de tais informacOes para tomada de decisdo. A analise dos resultados da empresa e de
seus processos permite aplicar a melhoria continua na empresa na busca constante por
resultados melhores (TOLEDO et al, 2017).

Valle (2013) alerta para o outro lado dos indicadores de desempenho. Ele ressalta que
a criacdo de indicadores em excesso, sem referéncia ou com base em dados incertos podem dar
a falsa impresséo de que existe um controle dos resultados. A criacdo de indicadores deve estar
diretamente ligada a um objetivo estratégico ou departamental, servindo para medir se 0
objetivo de um processo foi alcangado de forma eficiente

Nelly (1998) apud Toledo et al (2017) levanta alguns aspectos importantes a serem
definidos na criacdo de indicadores de desempenho:

e Titulo do indicador;

e Fdrmula de célculo;

e Frequéncia de coleta;

e Compilacéo;

e Disseminacao;

e Determinacdo da fonte dos dados.

Outro método para formulagdo de indicadores € seguir a metodologia SMART
(Simple, Measurable, Actionable, Related e Timely) que em portugués significa: simples,
mensuravel, realizavel, pertinente e em tempo habil (TOLEDO et al, 2017).

2.7  FATORES CRIITICOS DO MAPEAMENTO EM MICRO EMPRESAS

Um estudo de mapeamento de processos em uma pequena empresa do setor de
alimentacédo foi apresentado por Horbe et al (2014). A empresa em estudo contava com 14
funcionarios e o processo mapeado foi o de organizacao de eventos. O estudo coletou os dados
atuais da empresa na época fazendo uma analise critica da situacdo e propondo melhorias. Apds
estas etapas o processo foi redesenhado de acordo com as mudancas propostas.
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Ao final do trabalho os autores destacaram que a informalidade do cotidiano da
empresa, a cultura organizacional, a resisténcia a mudanca e a baixa escolaridade de alguns
funcionarios foram alguns dos obstaculos enfrentados durante o estudo e aplicacdo do
mapeamento e que atrapalharam na implementacéo de ferramentas mais complexas.
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3. MAPEAMENTO E COLETA DE DADOS

3.1 DESCRICAO DA EMPRESA

Conforme relatado na introducdo deste trabalho, a empresa objeto do presente estudo
é uma franquia de dedetizadora localizada em Juiz de Fora, Minas Gerais. A empresa presta
servicos de desinsetizagdo, desratizacao, limpeza de caixa d’agua, fumacé e desinfeccao e conta
com quatro funcionarios e o diretor, que também realiza funcGes no dia a dia da empresa.
Devido a necessidade de sigilo a empresa sera denominada Empresa A

Para um melhor entendimento foi elaborado um organograma da situacdo atual da

empresa, que pode ser verificado na Figura 8

Figura 8 - Organograma da Empresa A

DIRETOR

OPERADOR OPERADOR

Fonte: Elaborado pelo autor

O primeiro passo foi a coleta de dados que se iniciou com uma reunido com o diretor
da empresa que apresentou 0s processos desde a chegada do cliente até a pos venda. Na reunido
foi explicado o passo a passo das atividades, os responsaveis e levantados alguns problemas e
incertezas como, responsabilidades ndo definidas e atividades que eram executadas de acordo
com a necessidade, sem elaboragéo prévia.

Apbs esse entendimento inicial a coleta de dados seguiu acontecendo por meio da
vivéncia do autor no dia a dia da empresa, inicialmente nos processos da area financeira onde

0 mesmo desempenhava suas atividades de rotina, além dos processos que tinham interface com



31

tais atividades. Apds esse acompanhamento um fluxograma das atividades financeiras foi
elaborado e sera apresentado no item 3.2.5.

O préximo passo foi o acompanhamento e mapeamento das atividades da area
administrativa. O mapeamento foi elaborado a partir do acompanhamento da execucdo das
atividades junto ao responsavel e elaboracdo do fluxograma das atividades. Ao longo do
acompanhamento questfes foram levantadas como, pontos de melhoria, ineficiéncias presentes
nos processos, dificuldades na realizacdo das atividades e possibilidade de eliminar alguma
atividade. Essas questdes foram registradas para uso posterior na elaboracao dos planos de agéo.

Conforme exposto no escopo do trabalho a realizagcdo da execucdo do servigo de
dedetizacdo néo foi mapeada, uma vez que por ser uma franquia esta segue um procedimento
especifico e que ja esta bem definido. Somente as atividades que tinham interface com os
processos internos foram mapeadas a partir do acompanhamento das atividades dos operadores
antes e depois da realizagdo do servigo.

Por fim, as atividades ligadas ao responsavel técnico foram mapeadas através de
reunido por video uma vez que o mesmo estava trabalhando de casa devido ao cenério de

pandemia.

3.2 PROCESSOS DA EMPRESA - SITUACAO ATUAL - AS-IS

Este item descreve o funcionamento dos processos da empresa no momento do
mapeamento inicial. Estes serviram para identificar as oportunidades de melhoria que foram
propostas. Na Figura 9 é apresentado 0 macroprocesso da empresa A composto pelos processos
mapeados durante o presente estudo. Os fluxogramas detalhados de cada etapa seréo
apresentados a seguir e estdo reunidos para serem consultados no apéndice A.

Figura 9 - Macroprocesso da empresa A
MACROPROCESSO

Atendimento —»| Proposta [— Planejamento Servico —» Podsvenda Fim

Processos de apoio

Financeiro /
fiscal

Fonte: elaborado pelo autor
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3.21 ATENDIMENTO

O atendimento é o primeiro contato que um novo cliente tem com a empresa, sendo
assim, ele se torna um processo critico para a conversio de uma venda. E um processo curto e

com pontos de decisdo que irdo direcionar para outras etapas do macroprocesso.

Figura 10 — Fluxograma AS IS — Atendimento
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Fonte: Elaborado pelo autor

A empresa A classifica os clientes como clientes de contrato e clientes avulsos. Os
clientes de contrato sdo 0s que executam servicos periodicamente para manter as pragas
controladas enquanto os clientes avulsos sdo clientes que contratam a empresa para um Servico
apenas.

A maior parte dos clientes que chegam na empresa sdo de forma passiva, geralmente
indicacdo, pesquisa na internet ou clientes reincidentes. A empresa ndo tem processo de
prospeccdo ativa de clientes, o que mais se assemelha a uma prospeccao ativa é a busca por
cliente realizada pelo diretor da empresa de maneira informal, buscando por meio de conhecidos
e parentes oportunidades de venda.

Outras formas de conseguir clientes sdo através de licitagdes e seguradoras. As
licitacBes ocorrem através do registro da empresa no site do governo federal e estadual, seguida

pela inscricdo em cada processo de licitacdo que for divulgado e for de interesse da empresa.
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Quanto as seguradoras, a empresa, no momento da pesquisa, prestavam servico para trés
seguradoras, que serdo denominadas com as letras A, B e C para sigilo dos nomes. O convénio
com as seguradores é estabelecido pela matriz da franquia.

Ao chegar um cliente, o administrativo tem uma conversa inicial para coletar alguns
dados como: qual a praga que esta causando problema, nivel de infestacdo, local do servico,
nome do cliente entre outras informagdes iniciais. Estas informacdes sdo repassadas, por
WhatsApp ou pessoalmente, para o diretor que € o responsavel pela area comercial e entdo
segue para o0 processo de proposta onde o diretor verifica a necessidade ou ndo de fazer uma
visita para diagndstico.

Caso o cliente seja de seguradora C o diretor decide se ird aceitar o servigo com o valor
proposto ou ndo. Isso ocorre, pois, a seguradora C trabalha com precos tabelados. Caso seja
aceito o valor a proxima etapa € a de agendamento. Caso seja de uma das outras seguradoras o

processo continua na etapa de proposta.

3.2.2 PROPOSTA

A etapa de proposta conta com dois processos. O primeiro, Figura 11, é 0 processo em
caso de clientes que ndo sdo de seguradora e o segundo, Figura 12, os clientes vindos das
seguradoras A e B

O processo de proposta clientes (Figura 11) se mostrou um processo critico para a
conversdo de clientes, apés a coleta de informacdes e diagndstico da situagdo, o diretor faz o
papel da area comercial e negocia com os clientes, sejam eles pessoas fisicas, solicitando
servigcos mais simples em residéncias ou pessoas juridicas, solicitando o fechamento de contrato

a longo prazo para sua empresa.



Figura 11 - Fluxograma AS IS — Proposta Clientes
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Fonte: Elaborado pelo autor

Ao receber as informacdes iniciais do cliente repassados pelo administrativo por meio
de WhatsApp ou pessoalmente, o diretor entra em contato com o cliente para detalhar as
informacdes e decidir se sera necessaria uma visita de inspe¢do ou se de forma remota (telefone)
sera capaz de realizar o diagnostico. Além da conversa pelo telefone o cliente pode enviar fotos
e videos para ajudar a entender melhor a situacao.

Caso o diagndstico a distancia seja suficiente, o diretor planeja mentalmente a
execucao do servico, pensando no material que seré utilizado, quanto tempo levara e a distancia
da sede da empresa até o local do servico. Com essas informacdes ele define um valor baseado
em histdrico de valor cobrado em servigcos semelhantes e com uma margem de lucro que ele
deseja obter. O diretor entdo envia a proposta com o valor para o cliente e através de conversas
pelo telefone e WhatsApp negocia o valor apresentado, podendo alterar o valor da proposta
mediante a negociacdo, chegando em um valor final. Caso o cliente aceite, a préxima etapa é
0 agendamento.

Em casos de clientes que sejam empresas ou 0 problema seja mais complexo costuma
ser necessario uma visita de diagndstico para poder entender o servi¢o, obtendo maiores
informacdes para elaboracgéo da proposta. Para a elaboracao da proposta para possiveis clientes
de contrato é redigido um documento descrevendo o servi¢co, forma de pagamento e
periodicidade de execucdo, além dos termos juridicos inerentes a um contrato. Quando aceito
pelo cliente, o administrativo inclui o cliente em uma planilha eletronica de clientes de contrato
registrando seus dados e especificacdes de cada servico.

O processo de proposta de clientes seguradoras (Figura 12) acontece de forma padréo

para as seguradoras A e B, pois ambas exigem uma visita de diagnostico no local antes da
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apresentacdo da proposta de valor. Ap6s apresentada um valor, ndo existe negociagdo de preco,
apenas a resposta da seguradora se o valor cobrado sera aceito ou ndo. Até o momento da
realizacéo do servigo o contato ¢ feito diretamente com a seguradora.

Figura 12 - Fluxograma AS IS — Proposta de Clientes Seguradoras
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Fonte: Elaborado pelo autor
Apds a coleta de informacdes o diretor planeja e define um pre¢co como no processo
anterior e envia a proposta com o valor para o e-mail da respectiva seguradora. Caso a
seguradora concorde a préxima etapa é do agendamento. Durante o processo Proposta Clientes
Seguradoras é feito um acompanhamento através site da respectiva seguradora para controle de

ambas as partes.

3.2.3 AGENDAMENTO

O processo de agendamento é responsavel por organizar o dia a dia dos operadores da
empresa A, alocando os melhores horarios para execu¢do dos servicos de acordo com a
disponibilidade da empresa e necessidade do cliente. Dessa forma € um processo que acontece

ao longo de todos os dias conforme a chegada de clientes.
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Figura 13 - Fluxograma AS IS - Processo de Agendamento
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Fonte: Elaborado pelo autor
No inicio de cada més o administrativo se reine com o responsavel técnico para montar
a agenda do més. Nessa atividade eles alocam, nos dias do més, os servi¢os a serem realizados
dos clientes de contrato, respeitando a periodicidade e especificacdes de cada um. Ao longo de
cada semana o administrativo entra em contato com o cliente para agendar a visita no dia e
horério previamente planejado. Além dos clientes de contrato é realizado o agendamento
diariamente dos clientes avulsos e dos retornos necessarios de servicos anteriores, como o0s de
desratizacdo, onde sdo feitas 3 visitas por servigo contratado.
Ao ser confirmado o servi¢co o administrativo emite uma ordem de servigo (OS) e
comunica aos operadores no final do dia, através do grupo de WhatsApp, qual a agenda para o

dia seguinte.

3.24 REALIZACAO DO SERVICO

O processo consiste na realizacdo do servico e atividades que tenham interface com o
servico, como as tarefas antes e apds a realizacao.

Figura 14 - Fluxograma AS IS - Servico
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Fonte: Elaborado pelo autor
Antes da realizacdo de cada servico o operador verifica na OS os detalhes do que sera

realizado, como local, praga e quantidade de material. Com essas informacdes ele separa 0s
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equipamentos e produtos necessarios e planeja o horario de saida e a rota que ir4 fazer naquele
dia.

Apols a realizacdo do servico o operador deve realizar a triplice lavagem do
equipamento, registrar, em um formulario, a quilometragem rodada no dia e colocar a OS

assinada pelo cliente no escaninho.

3.25 POS SERVICO

A etapa de pos venda é composta por dois processos conforme evidenciado nas Figuras
15 e 16 O primeiro processo, Figura 15, é composto de atividades administrativas que devem
ser realizadas ap0ds a execuc¢do do servico e 0 segundo, Figura 16, € um processo de reclamacéo

de cliente.

Figura 15 - Fluxograma AS IS — Controle pos servico
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 16 - Fluxograma AS 1S — Reclamagé&o de cliente
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No primeiro processo, Figura 15, o setor administrativo deve registrar na planilha de
projetos que a execugdo do servigo foi feita e deve dar baixa na OS, através do Loop Sistemas,
para controle interno.

O Loop sistemas € o ERP utilizado pela franquia. Através dele é possivel gerenciar a
maior parte da empresa, como, contratos, pagamentos, taxa de franquia, agenda, estoque, entre
outras &reas. O uso dele pela franqueada é pequeno quando comparado ao que ele pode oferecer,
basicamente utilizava-se ele para emissdo de OS, relatorio da taxa de franquia e consulta aos
dados dos servicos realizados, uma vez que ao emitir uma OS o servico fica gravado na agenda
do Loop.

Caso esse cliente seja um cliente avulso é necessario verificar se o servigo realizado
tem necessidade de retorno, por exemplo, no servico de desratizacdo sdo feitas 3 visitas por
servigo contratado. Se esse for o caso, registra-se na planilha de “controle avulso” que deve ser
realizado um retorno naquele cliente na periodicidade determinada.

O processo de reclamagéo, Figura 16, acontece da seguinte maneira, ao chegar uma
reclamacdo na empresa de ineficiéncia do servico o setor administrativo marca uma visita para
reforco do produto, se essa reclamacéo for de um servico ou cliente mais complexo a ligacdo é

encaminhada para o responsavel técnico determinar as agdes que devem ser executadas.

3.2.6 PROCESSO DE APOIO - FINANCEIRO

O processo de apoio financeiro, ocorre diariamente, e consiste no controle e emissao
de nota fiscal, boleto e a guia de previdéncia social (GPS) para todo servico realizado. A GPS

é 0 documento utilizado para recolhimento de contribuices sociais da empresa.
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Figura 17 - Fluxograma AS 1S — Processo financeiro
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Fonte: Elaborado pelo autor

O processo de emissdo dos documentos citados acima se torna complexo devido aos
diversos pontos de decisdo presentes nas atividades e que podem ser vistos na Figura 17. Um
servico pode ter ou ndo emissao de nota fiscal, caso seja um retorno ele ndo tera a emissao, pois
essa ja foi emitida na primeira visita. Quanto a forma de pagamento, o cliente pode escolher
pagar em dinheiro ou em boleto, porém, alguns clientes mais antigos depositam na conta da
empresa. A emissdo de GPS se da apenas para pessoas juridicas e se o valor da guia ndo
ultrapassar R$10,00. Quanto ao pagamento da GPS, alguns clientes realizam o proprio
pagamento, geralmente controlado pela respectiva assessoria contabil, outros clientes,
geralmente de menor porte, ndo tem controle da GPS sendo o controle e pagamento realizado
pela dedetizadora. O valor da GPS é incluido no valor do boleto das empresas que a
dedetizadora paga a guia e descontado do valor das empresas que pagam a propria guia. Apos
0 pagamento da GPS existe mais um ponto de deciséo, alguns clientes que tem a guia paga pela
dedetizadora, solicitam que o comprovante de pagamento seja enviado para eles por e-mail, e

que apds o envio 0s comprovantes sdo arquivados no sistema da empresa.
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3.3 ANALISE DA SITUACAO ATUAL

A andlise foi feita junto ao funcionario responsavel pela atividade e posteriormente
apresentada e validada com o diretor da empresa. Nas analises foram levantadas as entradas e
saidas de cada atividade contida no processo, quais informacdes e materiais eram necessarios
para a execucdo de cada tarefa, os desperdicios presentes e as dificuldades encontradas para a
execucdo. Para o levantamento dessas informac6es o autor se baseou na ferramenta SIPOC.

O SIPOC é uma ferramenta que representa as entradas e saidas dos processos, bem
como os clientes e fornecedores. As entradas, ou insumos, podem ser entendidos por tudo
aquilo que é transformado ou necessario para transformar algo ao longo do processo, como
informacao, energia, matéria prima entre outros. As saidas sdo o resultado do processo, como
0 produto ou servi¢o oferecido ao seu cliente. Por fim, os clientes sdo os que recebem o0s
resultados do processo, sendo afetado diretamente pela qualidade do processo. Tanto 0s
fornecedores quanto os clientes podem ser internos ou externos. (Mello, 2009)

3.3.1 Atendimento

Na etapa de atendimento foram encontrados 0s seguintes problemas:

e Tempo grande entre atendimento e apresentacdo da proposta de valor:

Foi relatado pelo administrativo que alguns clientes que procuravam a dedetizadora tinham
problemas simples a serem resolvidos e a expectativa de obter o valor do servico ja na primeira
ligacdo. Devido ao preco do servico ser definido pelo diretor, a informacéo do valor do servigo
ndo conseguia ser repassado para o cliente durante a primeira ligagdo nas ocasifes em que 0
diretor ndo se encontrava na empresa. Essa ineficiéncia no processo causava a perda de alguns
clientes, pois estes, ao pesquisar com 0s concorrentes, acabavam por conseguir a informacéo
sobre o preco e fechar de imediato o servigo com outras dedetizadoras.

Acéo: Para diminuir o tempo de resposta entre demandas simples de clientes e a apresentagédo
da proposta de valor, foi sugerido a criacdo de uma tabela de precos padrdo para casos
especificos. A tabela englobaria precos para cada praga em cada uma das situagdes: casa,
apartamento ou condominio, na possibilidade de ser 1, 2 ou 3 quartos. Como a forma de
controlar as pragas nesses casos é padréo, o valor alteraria apenas pelo tempo gasto e quantidade
de produto utilizado, ndo tendo preocupacdes adicionais com a parte técnica e efetividade do
servico. Além das pragas também foi sugerido padronizar o servigo de limpeza da caixa d’agua
de acordo com o tamanho da mesma. A expectativa era que para 0s casos citados o valor

pudesse ser informado de imediato ao cliente, aumentando as chances de conversao.



41

e Campanha do google ad’s desatualizada:

Sendo a prospeccdo passiva a principal forma de conseguir clientes, a empresa havia contratado
h& alguns anos uma empresa de marketing para criar e gerenciar a campanha do google ads.
Porém, a empresa ndo fornecia mais seus servicos e a campanha se encontrava desatualizada e
pouco eficiente, perdendo potencial de novos clientes.

Acdao: O diretor da empresa e o presente autor realizaram um curso sobre o assunto. A campanha

do ad words foi modificada pelo autor com ajuda do conhecimento adquirido no curso.

e Dados dos clientes ndo eram registrados no atendimento:

Para gerar os documentos financeiros e fiscais (boleto, nota fiscal e gps) de cada servi¢o séo
necessarios dados basicos como, CNPJ, valor do servico, forma de pagamento, e-
mail/WhatsApp, entre outros. Esses dados ficavam na cabeca do funcionario administrativo e
do diretor, sendo necessario ter que pergunta-los sempre que fossem ser emitidos tais
documentos, gerando um desperdicio de tempo muito grande e confusdo nas informacGes
passadas quando algum deles ndo se recordava com clareza.

Acdo: Foi criado uma planilha para cadastro de clientes. Esta planilha coleta os dados dos
clientes e dos servigos em 3 etapas. A primeira etapa é a de atendimento, que contém os dados
iniciais dos clientes como, telefone, nome, empresa, entre outros. A segunda é a etapa de
negociacdo que contém os valores propostos quando o cliente demonstrava interesse no servico,
porém ainda ndo tinha fechado a venda. A terceira coleta é de dados necessario para quando o
servico € fechado, como forma de pagamento, endereco, periodicidade, entre outros.

Essa planilha sofreu varias alteracfes de acordo com o uso do PDCA. A partir do giro do PDCA
foi realizado a checagem de sua efetividade, tanto das informacdes contidas quanto do layout e
disposicdo das mesmas. A partir da checagem eram adicionadas ou retiradas informacGes da
planilha de acordo com um objetivo e um novo giro do PDCA era realizado até que se chegou
em uma versdo que atenda as necessidades do atual cenario da empresa. Ainda assim, a
efetividade da planilha é checada diariamente caso exista necessidade de melhora-la.

e Necessidade de novas formas de prospeccao:

Nos primeiros anos de vida, a empresa contava com a prospeccao ativa realizada pelo diretor.
Essa prospeccdo foi descontinuada a partir da saida do outro sécio da empresa, pois as

atividades dos dois socios acumularam em uma pessoa e ficou inviavel continuar prospectando

! Google ads é uma ferramenta de publicidade utilizada para melhorar os resultados nas busca on-line

direcionando publicidade e anuncios de acordo com as palavras-chave utilizadas. (BENETTI)
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ativamente. Como a empresa ja tinha atingido certa maturidade ela se manteve apenas com
clientes passivos. Devido ao cenario econdmico causado pela pandemia, muitos clientes
pausaram ou encerraram 0s servicos da dedetizadora. Durante o mapeamento foi identificado a
necessidade de criar novas formas de realizar vendas, tanto para novos clientes como para
reprospectar clientes antigos.

Acéo: Foi criado, na planilha de cadastro de clientes, colunas com os campos: Data final da
garantia, Dias ap0s o vencimento da garantia, Acdo, Status e Observacdo como mostrado na
Figura 18. As células da planilha calculam automaticamente quantos dias se passaram desde o
vencimento da garantia. Na coluna a¢do as células ficam preenchidas automaticamente com a
palavras “prospectar” para os clientes com garantia vencida, indicando que aquele ¢ um cliente
para entrar em contato. ApOs entrar em contato o usuario deve colocar um ok no campo de
status e automaticamente 0 campo a¢do atualiza para “contato realizado”. Dessa forma ¢
possivel identificar e gerenciar oportunidades de prospectar clientes antigos.

Figura 18 - Controle de reprospecgéo

Voltar Coluna auxiliar de preprospecgdo

Data de hoje = 12/01/2021
Data do atendimento Nome / Razdo social Data final da garantia: Dias apés vencimento da garantia: ACAO STATUS Observagio

07/05/2020 Mercearia [i]

07/05/2020 Leonardo Santana 07/08/2020 158 CONTATO REALIZADO ok
07/05/2020 Valério 08/12/2020 35 PROSPECTAR
05/05/2020 Jjose maria 0

12/05/2020 BRAITINER EVERTON REZENDE 12/08/2020 153 PROSPECTAR
12/05/2020 ROSA MARIA 11/08/2020 154 PROSPECTAR
12/05/2020 Creche Semente do Amanha [i]

13/05/2020 Fernanda Serravite 1]

14/05/2020 Nauila 0

14/05/2020 Jo&o (fatima) 13/08/2020 152 PROSPECTAR
14/05/2020 Arteria 0

Fonte: Elaborado pelo autor

Essa acdo foi realizada apos o giro do PDCA, onde a planilha “cadastro de cliente” foi

aprimorada apés a identificacdo de oportunidade de melhoria com adi¢do dos campos citados.

3.3.2 Proposta

Na etapa de proposta foram identificados os seguintes pontos:

e Precificacdo concentrada no diretor e realizada de forma estimada:

A precificacao dos servicos era feita de cabeca pelo diretor através de uma estimativa do gasto
com produtos, hora homem e gasto com deslocamento. Além disso, era levado em consideragdo

0s custos fixos da empresa. O diretor estimava uma margem de lucro, porém ndo tinha certeza
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0 quanto estava lucrando e ele sabia que alguns clientes davam prejuizo e outros lucro mas ndo
tinha os nUmeros concretos em maos.

Acéo: Com objetivo de descentralizar a precificacdo pelo diretor da empresa e ter conhecimento
dos valores reais de lucro e prejuizo dos servicos realizados, foi elaborado pelo autor do trabalho
uma planilha que calcula os custos reais, 0s impostos pagos e o preco final de acordo com o
lucro desejado, a planilha contendo os itens que compdem o célculo € mostrada na Figura 19.
Dessa forma seria possivel utilizar a planilha em gquestdo para montar uma tabela com pregos
tabelados a ser explicada em outro plano de acdo e também permitir que outra pessoa com
conhecimento técnico do servi¢co possa precificar o servico a ser realizado, sendo uma
alternativa para mitigar o problema de tempo demorado entre o atendimento e apresentagéo da
proposta de valor.

Figura 19 - Precificacdo do servicgo

Formacao de preco
Produtos Unidade Valor Quantidade Valor total
7 belo Grama RS 0,01 RS
Advion RS 1,16 RS
Aerotec Mililitro RS 0,05 RS
Atratex Grama RS 1,18 RS
Atratol Grama RS 0,58 RS
Balde Cola armadilha adesiv Mililitro RS 0,04 RS
Bifentol Grama RS 0,24 RS
Caixa pip Unitario R$ 3,99 RS
Colt plus (barata) Grama RS 0,45 RS
Cyperex RS 0,13 RS
DDVP Mililitro RS 0,06 RS
Demand Mililitro RS 0,13 RS
F4l Mililitro RS 0,09 RS
Fendona RS 0,60 RS
Formifim gel (formiga) Grama RS 0,52 RS
Formitec RS 0,41 RS
Fusivel Unitario RS 8,00 RS
AT Iso pa_rafina Litro RS 12,83 RS
Khotrine RS 0,10 RS
Lampada Unitario RS 29,75 RS
Penopa Mililitro RS 0,15 RS
Placa cola Unitario RS 2,30 RS
Reator Unitario RS 30,00 RS
Refil desivo (mosca) Unitario RS 3,40 RS
Residual Grama RS 0,03 RS
Rigon Grama RS 0,02 RS
Spill RS 0,11 RS
Storm Grama RS 0,04 RS
Termidor RS 0,10 RS
Tunel cola Unitario RS 3,40 RS
Custo total produto RS -
Deslocamento (lda e volta) Kilometro RS 4,50 RS
Deprecia¢do do veiculo - RS 0,50 0 RS
Nudmero de visita Unidade RS
Tempo de servigo Minutos RS 1,17 RS
Custo total sem imposto RS -
Taxa de franquia % 11,2% RS
GPS % 11% RS
Simples Nacional % 9% RS

Custo total com imposto

Preco final

Fonte: Elaborado pelo autor
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3.3.3 Planejamento

Na etapa de Planejamento foram identificados os seguintes pontos:

e Agendamento do més muito demorado:

Como relatado anteriormente o agendamento dos clientes de contrato e segundas aplicacGes de
clientes avulsos era realizado no inicio do més. Essa atividade era feita em conjunto entre o
administrativo e o responsavel técnico. A atividade consistia em pegar a agenda, que era uma
planilha de Excel, do més anterior e alocar os clientes no més vigente (uma nova aba da
planilha) levando em consideracéo a periodicidade e especificacdes do servigo. Essa atividade
demorava em torno de 2 a 3 dias dependendo do volume de clientes do més, ocupando horas
de 2 funcionéarios ao longo desses dias.

Acdo: O ERP, Loop sistemas, tem uma agenda como funcionalidade que, até entdo, era
utilizada apenas para controle da execucdo dos servicos do dia, pois 0s servicos sé apareciam
na agenda apds a emissdo da ordem de servico. Para controle da agenda mensal foi padronizado
o langamento dos contratos no ERP, pois ao lancar o contrato dos clientes na plataforma é
possivel agendar os servicos ao longo de toda duracdo do contrato. Sendo assim, ao lancar o
contrato dos clientes, os servicos aparecem em todos os meses de acordo com a periodicidade
necessaria para a execucao de cada servico.

e Demora na realizacdo da taxa de franquia:

A taxa de franquia é um processo que ndo gera valor nem ao cliente nem a empresa,
ela é uma necessidade devido a empresa ser parte de uma franquia. Essa atividade consiste em
gerar um relatorio dos servicos realizados no més e enviar para a matriz, assim serd gerado o
valor a ser pago pela franqueada. Para gerar esse relatorio € necessario lancar os servicos
realizados na plataforma Loop, utilizada pela franquia. Essa atividade € realizada durante todo
o0 inicio do més e demora cerca de 1 a 2 dias. Essa atividade junto a construcdo da agenda do
més sobrecarrega a primeira semana da empresa, principalmente o setor administrativo.

Acéo: O langamento dos contratos direto no Loop sistemas foi 0 primeiro passo para agilizar a
elaboracdo do relatério da taxa de franquia. Ao langar o contrato do cliente no sistema com seu
valor e parcelamento, automaticamente o servico ird aparecer no relatorio da taxa de franquia
do més de pagamento, ndo tendo que langa-lo no final do més. Para os clientes avulsos o
langcamento no relatério da taxa de franquia deve ser feito no momento de gerar a ordem de
servigo. Dessa forma, no final do més sé sera necessario conferir se todos os clientes contratos
foram realmente executados fazendo pequenos ajustes no relatorio da taxa de franquia e

economizando tempo.
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3.3.4 Po6s venda

Na etapa de p6s venda foram identificados os seguintes pontos:

e Oportunidade de criar pesquisa de satisfacdo:

Foi relatado pelo diretor que uma das exigéncias da franquia era a aplicacdo de uma pesquisa
de satisfacdo, porém ainda que exista um modelo oferecido pela matriz ela ndo estava sendo
aplicada. Além disso, a ndo ser que um cliente ligasse para reclamar ndo existia um meio de
coletar informacao sobre a perspectiva dos clientes em relacéo a dedetizadora.

Acdo: Foi elaborada uma pesquisa de satisfacdo para ser aplicada com os clientes da empresa.
A pesquisa contém as perguntas mostradas na Figura 20, onde o cliente deve dar uma nota de
0 a 10 para os pontos listados. A pesquisa foi baseada na pesquisa de satisfacdo oferecida pela
matriz e adaptada de acordo com a realidade da empresa e informacdes que foram consideradas
pertinentes para o contexto da franqueada.

Figura 20 - Pesquisa de satisfacdo

PESQUISA DE SATlSFACﬁO
Data da pesquisa: |
Empresa: |
Nome de quem respondeu a pesquisa: |
1) Qualidade No ateNdIMENTO. ... cvore e ee e ee e eee e ene e enns ’_
2) Disponibilidade de canais de cOmMUNICAGE0..cuu i serrrirree e ’_

3) Pés-servigo / venda

L TN T Ty E= C=Tot [ uts OSSO

5) Retorno as reclamagies. oo e eecene s s ess e s smn s

6) Agilidade no atendimento & OCOMENCIAS..u i e eeee e

B LT (T o OSSR )
Registrar

8) Grau de confianga que a marca da A LU= 10131 1 1] £

9) Desempenho dos Operadores Técnicos

10)

11)

12)

13) Utilizag&o de EPls pelos operadores tECNICOS. oo i reree e

14) De 0 a 10 o guanto vocé recomendaria a Astral a um amigo ou familiar?.........

Observagao:

Fonte: Elaborado pelo autor
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e Reqistro da execucdo dos servicos desorganizada e confusa:

Como ja citado, os dados dos clientes ndo eram registrados no momento do atendimento, apenas
quando o servigo era realizado que os dados iam para uma planilha. Além disso, existia uma
planilha para controlar a execugao dos clientes de contrato e uma para controlar a execucgéo dos
clientes avulsos, ambas muito confusas e com informag6es em excesso e mal organizadas.
Acéo: Reformular o modo como é controlado o acompanhamento da execugédo dos servicos e
unificar as planilhas, deixando-as de forma mais clara e organizada, como mostrado na Figura
21.

Figura 21 - Controle de servigcos com retorno
e ey

Voltar —
Nome Praga 1°* Visita 2° Visita Retirada / 3 Visita Condominic 6 meses RECOLHER

HARAS PRIMAVERA DESRAT 14/02/2020 20/02/2020 23/03/2020 16/04/2020
HUGO POLASTRI DESRAT 15/01/2020 14/02/2020

MARCILIO DESRAT 17/jan

FLAVIA NICOLAU ADARIO DESRAT 23/01/2020 05/02/2020
ANAELISA DESRAT 23/01/2020 14/02/2020

ANGELA PINA DESRAT 06/01/2020 10/02/2020

RAFAEL ZANCANELA DESRAT 07/01/2020 -16/01/2020 18/02/2020
ASSOCIAGAD SEMENTE DO AMANHA DESRAT 27/01/2020 15/02/2020 11/05/2020 VERIFICAR SE VAI RENOVAR

Fonte: Elaborado pelo autor

3.3.5 Apoio Financeiro

No processo de apoio financeiro foram identificados os seguintes pontos:

e [nadimpléncia ocorrendo por falta de controle interno:

O controle de envio de boletos, nota fiscal e gps se perdeu com a saida do funcionario
responsavel, devido a isso um dos problemas encontrados no inicio do projeto foi a
inadimpléncia de clientes devido a ndo terem recebido o boleto para pagamento.

Acdo: Foi criado um novo controle, onde ao emitir ou enviar um dos documentos citados o
administrativo preenche uma planilha com um “ok” para controle.

e N3o existe controle dos contratos:

Alguns contratos se encontravam impressos e assinados enguanto outros apenas em meio
digital. Durante anos nédo sofreram reajustes ainda que existisse uma clausula que dizia que era
possivel realizar o reajuste a partir de 1 ano de contrato. Devido a isso, ndo existia um controle
de inicio e termino dos contratos.

Acéo: O sistema ERP, utilizado pela franquia, permitia o cadastro dos contratos dos clientes,
colocando informagdes como periodicidade, inicio e fim do contrato, valor, parcelamento entre
outras informacdes. Assim, foi padronizado o langamento dos contratos dos clientes no Loop
sistemas como forma de controlar a parte financeira, duracdo dos contratos, periodicidade, entre
outros

A Figura 22 mostra a planilha utilizada durante o projeto para controlar os planos de acao.



Quem?

Onde?

Figura 22 - Tabela 5W2H

Por qué ? / Problema

Quando ?
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Como?

Quanto ?

contratos

confusas

projetos e contrato de clientes

. . . Planilha Os valores cobrados dos clientes sdo os mesmos desde - N W
Controlar o periodo de vigenciado |, X . . Adicionar 3 colunas com o cabegalho: "valor do cotrato", "data
R [caro / Abreu |informagdo o fechamento do contrato. Os valores ndo sofrem 20/abr L o ; . Sem custo
contrato e seu reajuste . R R do inicio do contrato", "data do vencimento do contrato!'
cliente reajuste devido a falta de controle
Controlar o envio de boletos, gpse | Criar uma Inadimplencia ocorrendo porque o cliente ndo recebeu . . .
Icaro . Cirar uma planilha para controle do itens Sem custo
NF planilha 0 boleto para ser pago
. - R Vendas realizadas apenas passivamente. Necessidade
Criar proceso de prospecgdo ativa |Abreu R N Sem custo
de novos meios de prospecgéo
Os dados coletados dos clientes que ligavam ficavam
Criar uma planilha para cadastrar ., |com a pessoa que antedia o telefone, a pessoa que iria Criar uma planilha no excel com campos para coleta de dados
R P P fcaro / Abreu [Pasta comercial L P q N p a 13/abr L P pos P Sem custo
clientes avulsos emitir a nota fiscal tinha que recorrer a quem atendeu necessarios
o telefone para saber os dados
Planilha de . . . . . . o
. ~ Oportunidade de conseguir atendimentos a partir de Adicionar coluna que mostra os clientes que ja tiveream o
Criar processo de resprospecgdo |lcaro / Abreu |cadastro de N . R N i Sem custo
. clientes que ja fizeram servigo periodo de garantia encerrados
clientes
Conta google ad|A campanha ativa do add words é antiga e Realizar treinamento da ferramenta add words e melhorar a
Melhorar campanha do ad words ~ [Abreu . Sem custo
words desatualizada. campanha
L Demora no tempo entre o cliente solicitar orgamento e N N N R
Diminuir o tempo para passar o . R L Criar uma tabela de pregos fixos atualizada com base na planilha
N ] Abreu Rede o preco chegar até ele faz com que desista de adquirir o e Sem custo
prego final ao cliente N de precificagdo
servigo.
Otimizar o processo de fcaro / dada / . Tempo para montar agenda no inicio do més é muito Definir nova ferramenta para marcar os agendamentos do ano
Loop sistemas o Sem custo
agendamento Bruno demorado inteiro
Mudar o processo de langamento . . . L R Atualizar contratos atuais e seus valores atuais. Passar a langar
. Icaro / dada |Loop sistemas |Taxa de franquia toma muito tempo no inicio do més . - Sem custo
de servigos no loop servigos avulsos diariamente
Criar uma metodologia de . Criar uma O prego é definido com base em calculos rasos e Criar uma planilha no excel levando em consideragdo o calculo
P [caro / Abreu N L Sem custo
precificagdo planilha histérico correto do prego de venda
Criar processo de feedback de Icaro / Abreu |Criar um N3&o existe um meio para saber qual a visdo dos clientes Criar formuldrio de feedback de pds venda e pesquisa de S "
. . 5 e em custo
clientes / Bruno formulario em relagdo a empresa satisfagdo
Melhorar a forma de gerenciara . . . . " . . :
N R & N Muitas planilhas com dados repetidos e informagdes Unificar planilhas de cadastro de cliente, controle avulso,
execugdo dos servigos avulsos e Icaro / dada |Planilha Sem custo

3.4

INDICADORES

Fonte: Elaborado pelo autor

Foram criados indicadores para o gerenciamento dos processos e resultados da

empresa. Os indicadores utilizam os dados da planilha cadastro de clientes, que foi criada por

meio de um dos planos de acdo do trabalho em questdo. Os indicadores sdo apresentados em

forma de dashboard (Figura 23) para os resultados do més vigente e em graficos de evolucédo

para 0 acompanhamento do crescimento da empresa. A Figura 24 é um exemplo de um dos

graficos de evolugéo.

Figura 23 - Dashboard

N? de atendimentos:

31

1
()

Valor em Servigo avulso:

R$1.400,00

RS10.000,00

R$230,00

N2 de avulsos fechados:

N2 de contratos fechados:

Valor em Servigo contrato:

Origem de contato

!

Origem do servico

u

Woltar

TOP PRAGAS

saran (gateila cermanica) [ =

CONVERSAOQ DE ATENDIMENTOS

Mar

Mal

age

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 24 - Grafico do nimero de atendimentos
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Fonte: Elaborado pelo autor

Foram criados 12 indicadores, com a finalidade de aumentar o monitoramento e

controle sobre 0s processos. Esses e suas metricas sdo explicados a seguir:

Atendimentos: Quantidade de atendimentos realizados e cadastrados na planilha cadastro
de clientes.

Servicos avulsos fechados: Quantidade de servicos avulsos realizados. O periodo de tempo
considerado para esse indicador é a data em que o cliente aceitou a proposta de valor,
independente da data de execuc¢éo do servigo.

Contratos fechados: Quantidade de contratos novos fechados ou renovados no més.
Efetividade da negociacdo: E medida pela taxa de conversdo dos atendimentos, que tem
como meétrica a razdo entre os servicos fechados naquele més sobre os atendimentos que
chegaram a empresa naquele més.

Valor em servicos avulsos: Soma do faturamento em servigos avulsos fechados naquele
més.

Valor em servigos contrato: Soma do faturamento proporcional de novos contratos
fechados naquele més. O valor considerado € o proporcional ao pagamento mensal. Por
exemplo, se um contrato, no valor de R$12.000,00 é fechado pelo periodo de um ano com
execucgdo trimestral, o cliente ird pagar o valor de R$3000,00 nos meses de execucdo, ou
seja, quatro vezes ao ano. Como o indicador € acompanhado mensalmente o valor
considerado ao fechar um contrato como o do exemplo citado é de R$1000,00 ao més, pois
seria 0 valor proporcional a um contrato de R$12.000,00 anual.

Faturamento: Valor em faturamento total da empresa no més. Esse dado é retirado do site

da prefeitura ao final do més ap6s a emissao de todas as notas fiscais.
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Origem do contato: Indicador criado para analise da origem dos atendimentos, ele separa
pelas categorias: site, retorno, indicacdo, A, B, C, prospec¢do reprospeccéo,
licitagdo/cotacédo, outros. Dessa forma permite analisar quais meios de prospeccdo geram
mais atendimentos para a empresa.
Origem do servico: Utilizando as mesmas categorias do indicador “origem do contato”, ele
mostra a origem dos atendimentos que se tornaram servicos, permitindo uma analise de quais
fontes de prospeccéo existem as maiores conversoes.
Top Pragas: Mostra as principais pragas
Network Promoter Score: Também conhecido por sua sigla NPS, o network promoter score
€ uma métrica utilizada para medir a satisfacdo do cliente com a empresa. Ele consiste em
realizar a seguinte pergunta ao cliente: “de 0 a 10 o quanto vocé recomendaria a Astral a um
amigo ou familiar?”. Com base na resposta, o cliente é classificado como promotor, caso dé
uma nota 9 ou 10, neutro, caso dé uma nota 7 ou 8 e detrator caso dé uma nota 6 ou abaixo.
A partir da quantidade de clientes neutros, detratores e promotores é gerado o percentual
para cada classificacdo. A nota do NPS sera a diferenca entre o percentual de clientes
promotores menos 0s detratores. A nota pode variar de -100 a 100 e recebe a classificagdo
de ruim de -100 a O, razoavel de 0 a 50, muito bom de 50 a 75 e excelente de 75 a 100.
indice de satisfacfo: o indice de satisfacdo é o percentual da soma das notas dadas na
pesquisa de satisfacdo (Figura 20) pela a pontuacdo maxima possivel. Para acompanhar o
resultado deste indicador e do NPS foi criado um painel para mostrar os resultados (Figura
25).

Figura 25 - Indicadores NPS e indice de satisfacdo

PESQUISA DE SATISFACAO

NPS \
Razoavel 9 6 o/ 0
Muito O
bom 4
4.,

-100 :

/ INDICE DE SATISFACAO

Fonte: Elaborado pelo autor
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4. RESULTADOS

41  PROCESSOS DA EMPRESA - TO BE

A maior parte dos planos de acdo foram executados ao longo do periodo de realizacéo

do trabalho, os resultados e as mudangas nos processos serdo comentados a seguir.

4.1.1 Atendimento
Os processos destacados da cor cinza sdo as etapas que foram criadas e incluidas no

processo de atendimento.

Figura 26 — Fluxograma TO BE — Atendimento

Ty Chegads do Registrar dados - Direcionar .“/ \‘".
[ Inicio f— dliente iniciais do =< Eseguradora 7 >—Ngo—» contatoparac ————= 2 |
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Sim
¥
/- -\ - d ‘-‘..‘. -,
;\ 4 :-I—NEO—'C\E saguradorz C 7)
/ H"\-\. d."
\.\-\._ 5 _"(.’ H“\H /;,d
Sim
N\ | .
- i Completar I \
Alalor proposto™. | \
< pron >——Sim—= dadosdo ———» 3 |
. ACeito? o N \ /
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' ™
| Fim |
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Fonte: Elaborado pelo autor

Como sugerido no plano de acdo, o diretor da empresa e o autor deste trabalho
realizaram um curso sobre a ferramenta_ google ads e aplicaram o conhecimento adquirido para
criar campanhas que melhorassem os resultados nas buscas do google. O resultado foi um maior
namero de interacbes nos andncios da internet e aumento no ndmero de clientes passivos
afetando diretamente a etapa de chegada do cliente.

Foram criadas duas etapas durante o processo de atendimento para o registro de dados
dos clientes, a primeira ocorre no primeiro contato do setor administrativo com o cliente, onde
séo coletados os dados iniciais, como nome, CNPJ, telefone, entre outros. Caso seja um cliente
vindo da seguradora C e aempresa A aceite o valor proposto pela seguradora os dados do cliente
necessarios para a execugdo do servigo séo coletados em uma segunda etapa, como endereco e

horério de atendimento. Com essa coleta de dados foi possivel gerar um banco de dados para
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gestdo do conhecimento, gerar indicadores, analisar informagdes como origem dos contatos,
servicos mais procurados, ticket médio, entre outros. Além disso, com o registro dos dados dos
clientes as informacbes necessarias para gerar documentos como boleto e nota fiscal ndo
ficavam mais mentalizados na cabeca da pessoa do setor administrativo, evitando desperdicios
de tempo, erros e retrabalhos no momento de gerar tais documentos.

O registro de dados possibilitou também organizar uma reprospeccdo de clientes
baseada na data do vencimento da garantia, que passou a ser registrada na ferramenta criada.
Essa reprospeccao impactou diretamente na etapa de chegada de clientes, sendo mais um meio

de realizar vendas.

4.1.2 Proposta:

Ambos os processos de proposta tiveram etapas adicionadas.
Figura 27 — Fluxograma TO BE — Proposta de Clientes
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 28 — Fluxograma TO BE - Proposta de Clientes Seguradoras
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Fonte: Elaborado pelo autor

Ambos o0s processos tiveram a etapa de precificacdo adicionados, pois a partir da
aplicacdo do plano de agéo, os servigos foram precificados utilizando a planilha criada pelo
autor do trabalho. A utiliza¢do da planilha permitiu ao diretor da empresa ter conhecimento dos
valores reais de impostos, lucro e custos que compdem o preco de venda do servigo. Dessa
forma, alguns pregos cobrados de clientes antigos foram revisados e ajustados.

Um dos planos de acéo proposto foi a criacdo de uma tabela de precos para servigos
simples para ser apresentado ao cliente no momento do atendimento. O objetivo era de
minimizar o tempo de resposta ao cliente, diminuindo as chances de perder esse cliente caso
ele desista da compra por ndo obter o prego do servico no momento do atendimento. Este plano
de acdo ndo foi posto em prética, pois, ao longo do desenvolvimento do trabalho o diretor da
empresa pode exercer as atividades comerciais, como negociagdo, de forma mais proxima ao
cliente. Devido a isso, foi observado uma melhora na taxa de conversdo de clientes, como
mostrado na Figura 29. Através da percepcao do diretor, de que a melhora na taxa de converséao
se deu devido ao contato dele com os clientes, ele optou por ndo criar uma tabela de precos
como sugerido no plano de acdo, evitando que o contato dele com alguns clientes se tornasse

distante.



53

Figura 29 — Grafico conversdo de atendimentos
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Fonte: Elaborado pelo autor

Outra etapa adicionada é o registro de dados dos clientes a partir do momento em que
a venda do servico foi concretizada. Os dados coletados sdo 0s dados necessarios para a
realizacdo do servigo, como endereco, forma de pagamento, parcelamento, etc... Essa acao
possibilitou a manutencdo dos dados, analise de indicadores, gestdo do conhecimento, mais
agilidade na consulta dos dados e mitigacéo de erros que aconteciam pela forma desorganizada
que os dados eram armazenados anteriormente.

A terceira etapa adicionada no processo de proposta de clientes foi o registro do
contrato no Loop sistemas para os casos de clientes contratos. Ao cadastrar o contrato do cliente
no sistema foi possivel integrar em um s6 local o valor das parcelas, 0s meses de pagamento,
inicio e termino do contrato para possiveis reajustes. Além disso ao registrar o contrato os dados
para a taxa de franquia sdo adicionados automaticamente nos respectivos meses, diminuindo
consideravelmente o tempo gasto no inicio do més para gerar o relatério de taxa de franquia.
Dessa forma, o Loop sistema se tornou outro ponto confidvel para coleta e analise de dados em
relacdo a parte financeira da empresa.

4.1.3 Agendamento:

No processo de agendamento foi retirada a etapa de montar agenda, destacada em

vermelho.
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Figura 30 — Fluxograma TO BE - Processo de Agendamento
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Fonte: Elaborado pelo autor

A etapa de montar agenda era uma atividade realizada no inicio do més pelo setor
administrativo e pelo responsavel técnico. A atividade consistia em alocar os clientes contratos
nos dias do més, utilizando uma planilha de Excel, de acordo com periodicidade de execucéao
do respectivo servico prestado, essa ferramenta levava em torno de 2 dias para ser concluida. A
acao tomada foi o agendamento dos clientes de contrato no sistema Loop, no momento do
cadastro do contrato, com isso 0 agendamento dos servi¢os ocorre para todo o periodo de
vigéncia do contrato, eliminando a necessidade de alocar os clientes na agenda todo inicio do

A

mes.

4.1.4 Servigo:

N&o houveram planos de a¢des para 0 processo em questdo, como citado anteriormente
0 servico tem sua execucdo padronizada pela matriz, ficando apenas as atividades que tem
interface com os processos administrativos como objetos de andlise e estudo do trabalho. Ainda
assim, ndo houve necessidade de elaborar mudancas nos processos que trouxessem grande

impacto para a empresa.

415 Pbsvenda:

No processo de reclamagéo de cliente ndo foi alterado nenhuma etapa. No processo de
pos servico a mudanca consiste na ferramenta utilizada para registrar os dados apds realizagdo
do servico e para fazer o controle dos servicos avulsos. Assim como os dados coletados no
cadastro dos clientes, resultados das pesquisas de satisfacdo e controle de servi¢o avulso, os
dados pos realizagdo de servigo foram integrados na ferramenta criada pelo autor do trabalho.

Essa ferramenta também ¢ utilizada para gerar os indicadores. A ferramenta foi criada
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utilizando o software Excel e foi desenvolvida ao longo do projeto utilizando o ciclo PDCA
como forma de melhoria continua da ferramenta. A cada volta no ciclo do PDCA a ferramenta
era melhorada de acordo com os pontos verificados ao final do ciclo, observando e analisando
pontos como layout, disposicdo das informacdes, iteracdo com usudrio, calculos para geracao
de indicadores, facilidade no uso da planilha, graficos de indicadores, entre outros pontos. Ao
final do trabalho a planilha atendeu aos requisitos necessarios para sua utilizacdo no dia a dia
da empresa, dessa forma foi rodado o ciclo SDCA para padronizar o uso da planilha nas

atividades da empresa.

4.1.6 Processo de apoio - financeiro:

Para o processo de apoio financeiro foi criada uma planilha de controle de envio de
documentos fiscais de boletos. Dessa forma a inadimpléncia causada por erros internos foi

eliminada.

417 Gestdo do conhecimento

Ao final do trabalho foram elaborados procedimentos e instrucdes de trabalho para
manter o conhecimento e 0 novo padrdo estabelecidos dentro da empresa. Os focos dos
documentos foram principalmente nas instruc@es de trabalho que auxiliam na utilizacdo das
novas ferramentas, no uso do Loop sistemas, emisséo de nota fiscal, boleto e outras atividades
que foram inseridas no dia a dia da empresa.

Os fluxogramas elaborados fazem parte dos procedimentos, permitindo que todos 0s
funcionarios tenham uma visdo sistémica dos processos. Além disso, 0s procedimentos contem
de forma clara a definicdo de responsabilidade de cada area.

Todos os funcionarios foram treinados nesses novos procedimentos e instrucdes de

trabalho, para garantir o bom funcionamento do processo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste trabalho foi aplicado o conhecimento de mapeamento de processos adquirido no
decorrer da graduacdo do autor, em uma microempresa do ramo de dedetizacdo localizada na
cidade de Juiz de Fora. O trabalho teve todos os seus objetivos atendidos como rever 0s
processos atuais e identificar a necessidade de criagcdo de novos processos, estabelecer
ferramentas de controle, definir indicadores de processos para monitorar e avaliar o
desenvolvimento das atividades, elaborar planos de acdo para as melhorias propostas, criar
procedimentos operacionais padrdo (POP) e definir papeis e responsabilidades.

A aplicacdo do trabalho foi realizada durante o periodo de tempo em que o autor
trabalhou na empresa. Durante esse tempo, foi possivel observar a dindmica de uma micro
empresa e suas dificuldades. Ao mapear 0s processos foi necessario levar em conta a
possibilidade de crescimento da empresa e a forma dindmica com que as mudancas acontecem
e que certamente afetardo os processos. Dessa forma o mapeamento deu um peso maior na
padronizacdo do uso de ferramentas e teve a preocupacdo de ndo engessar 0S processos.

Um ponto crucial para o resultado do trabalho foi o envolvimento e confianca do
diretor da empresa nos planos de acdo. Devido ao seu conhecimento e poder de decisdo sobre
as mudancas que podem ocorrer, o diretor se torna fator de sucesso para as agdes sairem do
papel, bem como para o atraso ou nao destas.

Outro fator crucial para o resultado do trabalho de mapeamento na empresa foi ter o
autor do trabalho como responsavel pela execucdo da maior parte dos planos de acdo. O
conhecimento na ferramenta Excel, o gerenciamento e cobranca constante em cima dos
responsaveis pelas demais a¢des foi necessario para o atingimento do resultado.

Dito isso, com os resultados do mapeamento houve maior uso do sistema ERP
utilizado pela empresa, melhor organizacdo dos dados, mitigacéo de erros de cobranca, melhor
entendimento e acompanhamento dos resultados da empresa por meio de indicadores e maior
agilidade em processos diarios.

Para perpetuacdo e melhoria dos resultados alcancados se faz necessario a utilizagéo,
por parte dos funcionarios da empresa, dos documentos e ferramentas elaboradas a longo do

trabalho bem como manter a coleta de dados atualizada e a busca constante por melhorias.
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APENDICES

APENDICE A - FLUXOGRAMAS EM SEQUENCIA
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