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RESUMO

O objetivo deste estudo sera de verificar e avaliar a situagédo de uma
empresa de manutencao, limpeza e assisténcia de veiculos na cidade de
Curitiba, no bairro Hauer. Nesse projeto foram aplicadas pesquisas qualitativas
e quantitativas, além de técnicas e estudos adquiridos durante a graduagao de
Gestao Comercial. Este trabalho contara com um estudo aprofundado sobre o
mercado em que a empresa esta inserida, seu publico alvo e tudo que envolve

a viabilidade econémica e empresarial do negocio.

Palavras-chave: Consultoria; Plano de Negdcio; Avaliagdo de Desempenho;

Setor Automobilistico.



ABSTRACT

The objective of this study will be to verify and evaluate the situation of a
maintenance, cleaning and vehicle assistance company in the city of Curitiba, in
the Hauer neighborhood. In this project, qualitative and quantitative researches
were applied, as well as techniques and studies acquired during the graduation
of Commercial Management. This work will have in-depth study on the market in
which the company is inserted, its target public and everything that involves the

economic and business viability of the business.

Keywords: Consulting; Business plan; Performance evaluation; Automotive

industry.
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INTRODUGAO

A consultoria, area relativamente recente, mas cada vez mais comum, é
uma vertente cientifica que teve os estudos aprofundados proximo a Revolugao
Industrial e intensificado na Grande Depressao de 1929, de forma a prevenir-se
de instabilidades econémicas e sociais destes periodos, onde organizagdes e
nagbes comegam a buscar ajuda de experts e conselheiros. Desta forma, a
antiga figura de conselheiro, agora mais evoluido na figura de profissional
consultor, visa familiarizar-se com a empresa, nagao ou outra area, entendendo,

avaliando e oferecendo a ela caminhos, processos e solugdes a serem atingidas.

Neste cenario, o0 presente projeto buscara estudar a empresa Revizze
Centro Automotivo, visando o diagndstico de acordo com sua atual situacao,
perante colaboradores, clientes e demais areas de influéncia, de modo a fornecer
propostas de mudancas, adaptacbes e mecanismos de evolugcdo processual,
estratégias e agdes, alinhados as expectativas dos proprietarios e socios da
empresa, afim de atingir melhores resultados em quesitos de satisfacao,
faturamento, mercado de cobertura, posicionamento em relagdo a concorréncia
e demais areas, possuindo como base os conhecimentos e técnicas adquiridas
ao longo do curso tecndlogo de Gestao Comercial oferecido pela instituicdo ESIC
— Business & Marketing School, de forma que todo o conteudo aprendido e

absorvido neste periodo, possam ser testados e colocados em pratica.

Para inicio do trabalho, foi realizado um estudo do seu mercado de
atuacdo, além de demais temas que a consultoria em questido avalia como
crucial em uma organizagao bem estruturada no cenario atual. Esses conteudos
iniciais servirdo de base e fundamentagao para um aprofundado diagndstico por
meio da ferramenta benchmarking, comparando a Revizze a rede de
concessionarias Ford, além de apresentacdo de planos e estratégias
empresariais. Desta forma, o projeto atual visa a elaboragcdo de ag¢des mais
compativeis com a realidade da empresa apresentada, que sejam uteis e
relevantes a forca e vendas, multiplicando a todas as areas e posicionando-a

melhor em seu mercado.
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1 CAPITULO 1

1.1 A CONSULTORIA

No mundo de hoje, uma das maiores caracteristicas e um dos maiores
diferenciais para quem deseja estar a frente do mercado é o conhecimento,
afinal, estamos na era da informagao e muito além de criar ou gerar informacéo,
temos a capacidade de processamento e uso conforme nossos objetivos. A
ascensao da tecnologia em nossa vida, nos permite ndo s6 gerenciar, mas
também gerar riquezas, a exemplo disso, conforme dito por Luciano Floridi', as
civilizagbes mais ricas ndo sdo aquelas como o Brasil ou a Turquia que ainda
estdo arraigadas em criagao de animais ou questdes agropecuarias, mas sim as
que gerenciam informagéo, como os Estados Unidos ou Canada. Porém, essa
ndo é uma tarefa facil de ser realizada, afinal, além de coletar o conhecimento e
informagéo, este ainda precisa ser filtrado, trabalhado e constantemente
aplicado, ja que, devido ao excesso de informagdes, tendéncias, manias e
assuntos diarios, o conhecimento e a informagéo adquiridos hoje, em questao
de semanas ou meses ja correm o risco de tornarem-se obsoletos, incompletos
ou até inadequados. Diante da exigéncia do mercado e da sociedade que busca
a imagem corporativa ideal e em constante atualizagdo, que a consultoria
conquista seu mercado, agindo como forte ferramenta de mudanga e conquista

de objetivos e resultados.

A Consultoria empresarial é, segundo Grocco e Guttmann (2010),

conforme o Institute of Management Consultants da Inglaterra:

‘O servigo prestado por uma pessoa ou grupo de pessoas,
independentes e qualificadas para a identificagado e investigacdo de
problemas que digam respeito a politica, organizagéo, procedimentos
e métodos, de forma a recomendarem a ag¢ao adequada e

proporcionarem auxilio na implementacédo dessas recomendagdes. ”

Um dos maiores motivos para a contratagdo da consultoria € a
necessidade de adquirir ou administrar o conhecimento e suas informagdes,

afinal, sdo frequentes as vezes em que situacbes como essas ocorrem, como

! The Fourth Revolution (2014)
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quando a empresa nao sabe do que precisa, quando tem o conhecimento e as
informacdes, mas ndo sabe como aplica-lo, ou até quando nao sabe administrar
a gestéo delas. Além disso ainda existe a falta de tempo, onde a empresa que
nao possui nenhuma area ou responsavel para isso, € busca através da
consultoria se beneficiar com a busca e analise de informacdes, diminuindo a
lacuna competitiva perante a concorréncia frente a complexidade e turbuléncia
ambiental e pela inovagao da postura empresarial, sem precisar comprometer o

tempo ou o desempenho de nenhuma parte da corporacao.

A consultoria pode ser aplicada ainda, devido as constantes mudangas do
mundo corporativo, dentre elas, podemos destacar fatores econémicos, com um
mercado cada vez mais aberto, favorecendo o setor privado, com a retirada
gradual do Estado como corporagdo, sendo gradativamente reduzido,
permanecendo apenas como agente regulador e tornando o setor privado mais

ativo, com perfil mais atuante e com maior autonomia.

Outro fator a ser levantado €& o tecnolégico, com crescimento de
transagdes online (internet banking, home shopping, cartdes de crédito) com o
uso amplo de solugdes integradas da tecnologia da informagao, atendendo as
necessidades dos clientes, com custos mais baixos, melhor acesso a
comunicacao, reducao do tempo necessario para cada operagao, buzzmarketing

e até maior bombardeio pela concorréncia.

Existe ainda a questéo social e demogréfica, onde o individuo busca pela
qualidade de vida, avancando por meio da redug¢ao do crescimento populacional

e da evasédo das empresas dos centros do primeiro nivel para o segundo nivel.

1.2 ESTUDO DO SETOR E APRESENTACAO DA EMPRESA
A produgédo, distribuicdo ou manutengcdo de veiculos no Brasil nem
sempre foi como conhecemos hoje, em que o carro se tornou uma pega
fundamental e indispensavel para a maioria dos brasileiros, e que os gastos e
manutencdo com ele, sejam parte previsivel do orgamento. Conforme
apresentado por Saloméo (2015), o automdvel ndo teve um unico criador, uma
pessoa que o fez do zero e detém todo o crédito pela criagcdo, como ocorre em

outras invengdes e marcos da historia, o carro teve diversos criadores, cada qual
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com a responsabilidade de respectivas pecas e componentes de um todo, como
o motor, ligamentos, a roda e sistema hidraulico e afins. A primeira juncao dessas
pecas dispondo do carro semelhante ao que temos hoje, com sistema
motorizado e funcionando a partir de gasolina foi realizada por Karl Benz, entre
1885 e 1886. Mais tarde, o Peugeot type 3 foi importado pela familia de Santos

Dummont e foi o primeiro carro que se tem noticia a estar em solo brasileiro.

Fato é que apesar de fabricas terem sido criadas poucas décadas depois,
em 1919 com a Ford, dirigir um automével demorou para se tornar tdo corriqueiro
como € hoje, afinal, ndo haviam estradas prontas para recebé-los, e aqueles que
tinham poder de compra suficiente para adquirirem um veiculo, usavam-no

apenas como objeto de orgulho e de ostentagao.

Foi em 1956 com o atual presidente Juscelino Kubistchek que as coisas
realmente comegaram a mudar, com a criacdo do Grupo Executivo da Industria
Automobilistica (GEIA), que recebia de industrias projetos para um plano de

trabalho e jornada na industria automobilistica nacional.

Apos a aprovagao de diversas empresas interessadas no investimento
desta area, este setor comecou a se movimentar e, apds diversas mudancas,
modelos e evolugdes, se tornou como conhecemos hoje, onde existe todo um
sistema projetado para receber e facilitar o ambiente para os carros e demais
automdveis, além destes n&o serem mais um objeto de luxo em que poucos tém
acesso, mas dispondo de modelos cada vez mais acessiveis a praticamente todo
tipo de pessoa, se tornando parte fundamental para evolugao e crescimento de

nossa sociedade.

Hoje, mais de 100 anos depois dos primeiros modelos, contamos com
uma industria com proporgdes gigantescas, onde segundo o site Globo, sé em
2014, ja possuiamos uma média de 4 carros por habitante do pais, contando

com incontaveis modelos e marcas.

Neste cenario, notamos o crescimento constante de outra industria que
se destaca por prestar a manutencao e servigos diversos a estes automoéveis, é
aqui que se encontra a Revizze, Centro Automotivo, situada no Bairro Hauer, na

regido centro-sul de Curitiba.
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Este Bairro também possui sua historia, conforme apresentado pela
IPPUC em 2015, em 1863 o0 aleméao Robert Hauer e sua familia vieram ao Brasil,
onde se dedicaram a area industrial, como a instalagdo da primeira geradora de
energia elétrica da cidade e a montagem de um grande armazém, para aluguel
de carruagem, com cocheiras no local, entre outros empreendimentos. Na
década de 1980 adquiriram um terreno de aproximadamente 500 alqueires
localizado na parte sul da cidade. Com a morte de Robert Hauer alguns anos
depois, este terreno foi dividido entre seus seis filhos, originando mais tarde o
bairro do Hauer (anteriormente chamado de Vila Hauer), além do Novo Mundo,
Linddia, Parolin, Fanny e Xaxim. O bairro do Hauer possui uma area de
aproximadamente 399 hectares, e segundo dados de 2014/15 (IPPUC) possui
populacdo aproximada de 13.315 habitantes, distribuidos por volta de 4.877
domicilios?, possui algumas empresas e diversos comércios locais. A area
comercial do bairro € mais forte proxima da regidao da Avenida Marechal Floriano
Peixoto e a ruas diretamente ligadas a ela, onde se encontra o maior fluxo de

transporte publico, por conta das canaletas de 6nibus.

E neste cenario e neste bairro entdo, que foi criada em 01 de agosto de
2014, a Revizze (Reviza Car Centro Automotivo) tendo envolvimento de dois
socios com nivel familiar. O espaco fisico da Revizze pode ser visto nas fotos

apresentadas no Anexo VII.

Os servigos prestados pela Revizze sdo os mais diversos, como a
mecanica, com revisao de veiculos, manutencdo de motores e borracharia.
Limpeza de automédveis, com aspiragao, limpeza de painéis, tapetes e vidros,
lavagens, secagem, ceras liquidas e em pastas, higienizagdes, limpeza, chassi

e motor.

A administracido da Revizze ¢ inteira constituida por individuos da mesma
familia, e além destes, possui entre 10 a 16 contratados distribuidos nos setores

administrativo, comercial e operacional.

2 IPPUC, 2015.
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A Revizze também conta com freelancers e colaboradores terceirizados
nao listados devido a rotatividade. Desde sua abertura (4 anos), a Revizze ja

teve mais de trinta ex-contratados registrados desligados.

1.3ESTRUTURAGAO EMPRESARIAL DETALHADA
A empresa é prestadora dos servicos de Lava Car, com lavagem,
higienizagao e polimento. Também oferece vagas de estacionamento, com plano
mensal e diario, além de revisdo e mecanica em geral. Atende duas locadoras
de veiculos, prestando os mais variados servigos. As areas de atuacido da

Revizze serdo melhor apresentadas nos paragrafos a seguir.

O departamento administrativo € constituido por quatro pessoas, a
maioria destas possuindo certo grau de parentesco. Apesar da alta quantidade
de pessoas na gestdo, considerando o tamanho da empresa, ndo existe
estruturagdo de planejamento administrativo. A empresa n&o possui cargos
definidos, entdo a maior parte dos envolvidos nas questdes administrativas,
como RH, folha de pagamento e administragdo, também atuam na organizagéo
dos veiculos do patio, recepcao ao cliente, busca de veiculos em locadoras,
atendimento ao telefone e ainda auxiliam nas atividades prestadas no veiculo,
quando necessario. Este tema sera melhor apresentado no topico de

diagndstico.

Na area de mecanica, os envolvidos sao encarregados de atender o
cliente, gerar ordens de servigo, cotar pegas com os fornecedores, encaminhar
ao cliente orgcamentos e precos e repassar autorizagao ou ndo da execucao do
servigo com aprovagao do orgcamento. Na parte técnica, os mecéanicos prestam
0s mais variados servigos necessarios, tais como reparos e recuperacodes. Entre
os servigos executados na area mecanica, sao finalizados de trés a cinco carros
por dia. O tempo de execugado de atividades mecanicas exigido é de 1 (um) dia
uatil, em média. Para servicos acima de R$ 300,00 é oferecido uma lavagem

completa como cortesia.

Ja na area de atendimento aos clientes de locadoras de veiculos, devido
a grande demanda, geralmente se trabalha com frotas de veiculos, com

conjuntos de carros sendo recebidos e despachados simultaneamente. Por
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critério de apresentacdo e ainda para protegdo da imagem dos clientes, a

primeira locadora sera chamada de Locadora L, e a segunda como Locadora O.

Locadora L: Em teoria, aproximadamente as oito pessoas que constituem o
quadro funcional da Revizze atuam nos servicos realizados para esta locadora,
sendo um supervisor geral e sete envolvidos na execugao e operagdes. O
processo funciona da seguinte maneira: O automovel é destacado pela Locadora
como dependente de servicos e assim, separado. A Revizze entdo busca e da
entrada no veiculo, onde é realizado o check-list para levantamento de
necessidades. Feito esse processo, o orgamento € formulado e enviado para a
Locadora. Com sua autorizagdo, o veiculo é encaminhado para a realizacao dos
servicos requeridos. Nesta etapa, o destino do automdvel depende do que
precisa ser feito nele, ja que os servigos referentes a vidros, pneus, funilaria e
pintura séo terceirizados pela Revizze. Quando necessario, o veiculo é levado
até a empresa terceirizada que os executa e devolve, para que entao os servigos
realizados internamente na Revizze possam ser executados, sendo eles:
lavagem de motor e chassi, limpeza interna do veiculo, higienizagao, polimento,

finalizagdo e acabamento.

Algumas informagdes importantes a serem consideradas sobre os servigos
prestados a essa Locadora é que o transporte dos veiculos, seja de busca ou
entrega na propria locadora ou nas empresas terceirizadas € de total
responsabilidade da Revizze, tais como os custos relacionados a esse processo.
A Locadora L fica situada em duas localidades, bairro Guabirotuba (12 a 25 km
de distancia, dependendo do trajeto — 20 minutos para transporte), e bairro
Bigorrilho (10 a 11 km de distancia — 30 minutos para transporte). Os servigos
prestados por veiculo possuem prazo maximo de 18 dias para conclusdo. Sao

finalizados cerca de 15 a 25 veiculos mensais.

Locadora O: De forma semelhante, as mesmas oito pessoas sao
comprometidas com os processos e operagdes da Locadora O, mas alguns dos
servigcos que a Revizze presta para ela sdo diferentes dos oferecidos a Locadora
L. Aqui, ap6s recolher o veiculo, também é realizado o check-list e levantamento
de necessidades, assim como realizagdo do orgamento enviado para aprovagao
da Locadora. A Revizze também terceiriza alguns servigos prestados, entéo,

quando o orgamento é aprovado, caso o carro precise de servigos de martelinho,
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Mapa1 — Localizagdo aproximada da Revizze

funilaria ou lataria, € encaminhado para as empresas contratadas, para sé entao

seguir nas atividades internas realizadas. Os servigos realizados internamente

sdo: mecanica, lavagem de motor e chassi, limpeza interna do veiculo,

polimento, higienizagao, finalizagdo e acabamento.

No inicio do projeto, havia apenas este nivel de relacionamento entre a

Revizze e a Locadora O, porém surgiu entdo uma nova oportunidade de negécio,

tema este que sera abordado em capitulos posteriores.
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O transporte de veiculos, com busca e entrega nas empresas
terceirizadas e na locadora também é de responsabilidade da Revizze, tal como
os custos relacionados a esse processo. A Locadora O esta situada no bairro
Portdo (10 a 17 km de distancia), totalizando aproximadamente 1 hora de

distancia até a Revizze. 40 a 85 carros sao finalizados por més.

Apos a finalizagdo dos servigos prestados a ambas as locadoras, a
logistica externa de entrega ocorre de forma desordenada, sem um horario fixo
estabelecido. Devido a longa distancia e localizagdo das locadoras, utiliza
grande parte do quadro funcional para entrega e simultdnea coleta de novos
veiculos, comprometendo a rotina interna da Revizze em termos de horarios de
intervalos dos colaboradores extrapolados, além de interromper frequentemente

suas atividades.

Além dos servigos citados, a Revizze ainda oferece vagas de
estacionamento, com planos diarios e mensais, oferecendo uma lavagem

completa exclusiva aos clientes mensalistas.

Os servigos de lava car prestados s&o de limpeza externa, limpeza

interna, higienizacéo e polimento.

Sob essa perspectiva, o presente grupo se dispde a prestar servigos de
consultoria a empresa aqui apresentada, conforme plano apresentado nos

tdpicos seguintes.

1.4PLANO DO PROJETO
O plano do projeto apontara a forma que sera executado dentro do tempo
previsto, sendo de aproximadamente um ano, tendo o primeiro semestre de 2017
como levantamento de dados e informagdes relevantes, e o segundo semestre
como aplicacdo e criacdo de ferramentas e formulas de possivel futura

execucgao.

Dentro desse periodo, pretende-se atingir determinados objetivos e
metas, dentre eles podemos destacar primeiramente compreender toda a
organizacdo, seus processos, etapas e individuos, delimitando sua regiéo,

conhecendo seu territorio e toda a area de abrangéncia da empresa. As
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pesquisas serao feitas de duas formas: de maneira formal, com entrevistas,
formularios e questionarios, mas também informal, por meio de conversas, de
forma que se crie uma real relagcdo com a administragdo da Revizze e seus
influenciadores, adquirindo maior veracidade e exatiddo possivel de
informacgdes. Por questdes de organizagdo, os dados e informagdes coletados
serdao contextualizados no corpo do estudo, mas suas respostas em sua grande

maioria estarao disponiveis para consulta nos arquivos anexados.

ApoOs essa etapa, possuindo informacbes uteis, buscara trabalhar e
gerenciar tais informacdes, identificando melhorias que possam refletir a
lucratividade da empresa como um todo, além de melhorar a qualidade de seus

servicos e a eficacia de seus processos.

1.5 OBJETIVOS E METAS
Ap0ds o primeiro olhar da consultoria sobre a empresa, e conversas com a

administracao e envolvidos da mesma, foram definidos alguns objetivos iniciais:

Devido a alta rotatividade ja identificada e reconhecida pela empresa, o
primeiro objetivo sera estudar o clima organizacional interno, verificando sua
qualidade e seu estado atual, e quais as razdes e resultados para que ocorra o
alto turnover. Aqui, serdo identificados quaisquer problemas ou pontos
relevantes no que se diz respeito ao ambiente interno corporativo
(endomarketing), criacao e melhoria da imagem empresarial. Por ultimo, como
grande fator de inspiragéo para esse caso, a consultoria tera a oportunidade de
acompanhar a implantacdo da Revizze dentro da Locadora O. Todos esses

topicos serao abordados no capitulo 3 e 4 deste trabalho.

Dentro dessas expectativas, sera desenvolvido métodos de forma que
possa ter o melhor desempenho dentro de sua area comercial. Na primeira
aplicagao da consultoria, serao trabalhados apenas metodologias de solugao e
melhoria dentro do cenario atual ja existente, sendo basicamente no ambiente
da cidade de Curitiba, espago geografico em que a Revizze esta situada. A
critério de saber vale informar que no periodo de estudo e aplicacdo da
consultoria em questdo, a Revizze havia contatado um grupo para estudo da

area financeira e seu faturamento, e outro grupo, o deste presente estudo para
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avaliacao da forca de vendas e demais areas da empresa. Por conta disso, esse

estudo nao tera foco na area financeira e suas vertentes.

2 CAPITULO 2 - ESTUDO APROFUNDADO DAS BASES
TEORICAS DA ORGANIZAGAO

Para inicio das atividades praticas, o projeto levanta conceitos tedricos a
respeito do que se entende como empresa e suas vertentes, ja que, segundo
Urowick, conforme apresentado por Oliveira (1999), a pratica precisa ser
fundamentada na teoria, entdo, para se fazer uma consultoria de qualidade,
precisa-se conhecer a corporacdo e qual o ideal para ela. E importante ressaltar
que os assuntos levantados na parte tedrica dizem respeito ao ideal que
qualquer empresa que busca manter-se viva e saudavel visa alcancar, mas
entendemos que o ideal é dificil de ser trabalhado e deve ser implementado aos
poucos, com metas de curto, médio e longo prazo. Inicialmente nem todas as
praticas serdao adotadas, porém € importante ter ciéncia da meta a ser alcangada
afim de que a empresa sempre possa ter um rumo e objetivos a serem

concluidos.

Para que isso acontecga, a empresa precisa definir claramente seu lugar e
qual imagem deseja atingir e apresentar, além de alinhar isso com toda a
corporacgao, o que pode ser feito através do planejamento estratégico, definindo
claramente sua visdo, missao e seus valores. Precisa conter um plano de nova
visdo para realizar negécios com o advento da internet, oferecendo maior
praticidade, agilidade e conforto. Atendimento proativo sobre as exigéncias dos
clientes; descentralizac&o das decisdes, treinamento de membros da corporagao
que fazem parte do processo decisorio (empowerment), e estrutura

administrativa enxuta com o uso da tecnologia.

Uma maneira util e pratica de espalhar isso para a corporagéo € atravées
da comunicagdo de negocios, tendo o publico interno como alvo, afim de
espelhar o publico externo. Segundo Gates (1999), existem trés importantes

vertentes para tal comunicacgéao, sendo:
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e Conhecimento: utilizagcdo de e-mail organizacional; agilidade da
informacéao de reflexo; estudar vendas online com discernimento a
fim de conhecer tendéncias e personalizar prestagao de servicos a
clientes especificos; usar PCs para analise de negdcios e utilizar
colaboradores de conhecimento para desenvolvimento de
raciocinio de produtos, servigcos e lucratividade; usar ferramentas
digitais para compartilhamento de conhecimento em tempo real,
transformar processo de papeis em digital liberando colaboradores
para tarefas de maior valor.

e Operacgdes de negocios: usar ferramentas digitais para gerar valor
agregado utilizando conhecimento de colaboradores, criar
feedback digital para melhorar qualidade de produtos, servicos,
(indicadores de qualidade); utilizar ferramentas digitais para
solucionar reclamagdes de clientes; usar comunicagdes digitais
para redefinir a natureza de seu negdcio e suas fronteiras. Tornar-
se maior e mais substancial ou menor e mais intimo, como exigir a
situacao do cliente.

e Comeércio: negociar informagdes por tempo através de transacoes
digitais com todos os fornecedores e parceiros, (just in time); usar
a entrega digital de vendas e servigos para eliminar o intermediador
com o cliente; utilizar ferramentas digitais para resolver o problema
do cliente, deixando um contato pessoal para situagcdes mais

complexas.

Para o sucesso desse negdécio entdo, deve-se buscar a exceléncia na
perspectiva do cliente e ndo apenas da empresa. E ter empatia. Também podem
ser implantados indicadores de eficiéncia como os financeiros, resultados
operacionais, resultados obtidos quanto a qualidade do produto e dos servicos,
resultado quanto ao desempenho dos fornecedores externos e internos. Com
isso, empresas e corporagdes devem utilizar de consultoria especializada para
estarem conectadas ao mundo de hoje, usufruindo dos avancgos tecnolégicos em
seu segmento, tornando-se cada vez mais inovadoras e eficientes ndo sé em

seu mercado local, mas sim na ascensao de uma visao de globalizagdo.
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Ela deve compreender informacdes e relatérios em tempo habil, com
qualidade e objetividade, afim de atingir a melhoria das informagdes dentro das
empresas, remogao de controles paralelos e atividades que n&o acrescentam
valor agregado ao produto/servigo final; dados em formato digital no ponto de
origem para reduzir erros; automacgao de atividades rotineiras, monétonas e com
custos altos tais como reconciliagcdo de contas, aprovacgdes, relatérios de

excecgoes e outros; criacao de uma rede eletrénica de parcerias.

E nesse cenario que a consultoria sera aplicada na empresa Revizze, pois
apds breve olhar inicial, notou-se necessidade de alinhamento, mudanca e
melhoria de diversos pontos, que serao abordados com mais profundidade nos
tépicos e capitulos posteriores. Afim de aprimorar o conteudo e facilitar o acesso
a informagdao, como material tedrico, introducdo basica, conteudo e
embasamento anteriores a aplicacao, o presente estudo foi dividido em grandes
tépicos, os quais fazem referéncia a areas importantes para a empresa estudada
e do ideal estimado para ela, sendo eles: Planejamento Estratégico (gestéo e
administragdo), Marketing, Financeiro, Processos e Operagdes, além de
Recursos Humanos e Responsabilidade social e suas questbes ambientais,

além da tdo importante Cultura Empresarial.

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO, GESTAO E ADMINISTRAGAO

As responsabilidades dos profissionais especializados na area de vendas
nao se limitam apenas ao ato da comercializacdo em si. De forma muito mais
abrangente, estes profissionais precisam ter nogdes do histérico de
desempenho, controle e compra de matéria-prima, no¢des de estoque,
desenvolvimento de produtos, orgamento de marketing, prospecgéo de clientes
e fidelizacao dos atuais, além de outras inUmeras atividades. As empresas estao
amadurecendo, e os relacionados dela precisam amadurecer junto, entendendo

seu papel na empresa.

Para tais, assim como toda a area de vendas, a fungdo da gestao ou
administragao de vendas nao se limita apenas a atividades burocraticas, com

tabelas, formularios, comunicagédo ascendente e descendente ou qualquer outra
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funcao tradicional. Suas atividades séo abrangentes, assim como apresentado

por Spiro:
“Atualmente, as vendas personalizadas e da administracao de vendas
tém dimensdes muito mais amplas. Muitos executivos de vendas sao
responsaveis pelo planejamento estratégico, pelas previsdes, pelo
orcamento, pelo projeto de regionalizagdo e andlise de vendas e de
custos, além das atividades mais tradicionais. Os gerentes de vendas
devem ter o cuidado para que essas atividades sejam integradas. [...]
se uma dessas atividades néo for bem executada, afetara as demais.
” (SPIRO, 2000, p. 12).

Logo, percebemos que o gerente de vendas nao € responsavel apenas
pelas atividades basicas. Independente do porte da corporacéo, ou de seu nivel
de geréncia (e quantidade de subordinados), ele executa papéis muito variados,

como apresentado no Quadro 1.1.

Macro funcées de um gerente de vendas:

Definir objetivos

Propor estratégias

Planejamento da Forga de Organizar (estruturar) a forga de

Vendas: vendas

Dimensionar o tamanho da forga de

vendas

Criar remuneracéo atrativa

Recrutar e selecionar equipes

Administracédo da Forca de Prover Lideranga

Vendas Motivar Equipes

Avaliar o Desempenho

Desenvolvimento da Forca de . . .
Treinar e aprimorar relacionamentos
Vendas

QUADRO 1 - Macro fungdes e tarefas de um gerente de vendas
Fonte: Administragdo de Vendas (GOBE)
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Tais atividades tiveram uma grande evolucdo ao longo do tempo.
Inicialmente, a administracdo de vendas tinha como fungbes basicas recrutar,
selecionar uma forgca de vendas e apds isso, ainda treinar, supervisar e motivar
tais pessoas. Hoje, porém, isso esta muito mais abrangente, afinal, sao
desenvolvidas também, fungdes como planejamento estratégico, previsdes

orcamentarias, orcamento de vendas, avaliacdo de vendas e custos e etc.

2.1.1 Planejamento Estratégico

O planejamento, ferramenta importantissima para o contexto empresarial
e pessoal, € quando, com base em dados presentes, passados e objetivos
futuros, toma-se decisdes. E esperar obter 14 na frente resultados e efeitos com
atitudes tomadas hoje. O planejamento tem se mostrado entéo, grande aliado da
administragdo de vendas, afinal, nota-se que, quando se ha um planejamento
bem definido, com objetivos mensuraveis, estratégias e taticas organizadas e
detalhadas, ha maior facilidade, clareza e exatidao ao trabalhar com coleta de
resultados, pontos de melhorias, além de obter-se maior seguranca em

quaisquer dificuldades.

Sob o aspecto conceitual apresenta dimensdes especificas que compde
e justificam a amplitude de sua abordagem. Trata-se de um processo decisorio
continuo, executado de forma interativa antes, durante e apds sua
implementagao. Podera provocar uma série de alteragcdes nas caracteristicas de

pessoas e atividades da empresa.

Em busca da efetividade do processo decisério, o planejamento
estratégico precisa ser retroalimentado pela execugdo dos outros niveis de
planejamento, como: o tatico o qual focaliza em otimizar determinada area de
resultado e ndo a empresa como um todo, e o operacional, onde ocorre a
formalizacdo das metodologias e implantagdo estabelecidas, ou seja todos
coexistem e devem ser auto reguladores, avaliados continuamente devido a
velocidade de mudancga crescente da complexidade dos fatores considerados

como da imprevisibilidade dos eventos externos a empresa.

Através do planejamento a organizagao espera gerenciar suas variaveis
controlaveis no ambiente interno definidos entre: seus pontos fortes, os quais

representam sua diferenciacéo, e seus pontos fracos os quais evidenciam sua
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desvantagem. Por outro lado, como fatores incontrolaveis estdo as forgcas
ambientais representadas por oportunidades que podem favorecer sua acgao
estratégica como por ameacas, representando seus obstaculos a execugao de
seus objetivos. Contudo durante sua execucgdo, a empresa tem como maior
produto final o direcionamento de esforgos para pontos comuns assim como a
utilizacdo de uma agenda com tempo limitado, considerando prioridades

estabelecidas e as exceg¢des justificadas através do embasamento tedrico.

Neste ponto, vale lembrar de Urowick, conforme apresentado por Oliveira
(1999):

“Nada podemos fazer sem a teoria. Ela sempre denotara a pratica por

uma simples razao: a pratica é estatica. Ela realiza bem o que conhece.

Contudo, ela ndo tem nenhum principio com que possa lidar no caso

do que ndo conhece... A pratica ndo esta adaptada aos rapidos

ajustamentos oriundos de mudangas no meio ambiente. A teoria é

versatil. Ela adapta-se a mudancgas de circunstancias, descobre novas

possibilidades e combinagdes, perscrutando o futuro”.

Portanto, com referéncia a teoria e a pratica, o executivo deve ter o

dominio das duas, ou ser assessorado por quem tem este dominio.

Resumidamente, considerando os quatro aspectos de atuacdo do
planejamento tém-se: o que a empresa pode fazer em termos de ambiente
externo, o que esta capacitada a fazer em termos de competéncia, o que a alta
administragdo quer fazer considerando expectativas individuais e grupais, e 0

que a empresa deve fazer em termos de restricbes sociais e éticas.

Dentro do planejamento de vendas, o profissional da gestao precisa ter
nogdes de técnicas que visam avaliar resultados, para entdo, planejar o local que
deseja chegar ou resultado que deseja obter. A primeira forma de se desenvolver
técnicas de planejamento é tracar seus objetivos. Nao de forma floreada ou
representativa, mas sim de forma clara e objetiva, de maneira mensuravel e
quantitativa, pois caso seja feita de maneira diferente, ndo passara de uma mera
intengao. Segundo Spiro (2000):

“ Os objetivos precisam ser mais do que chavdes. Clichés

como ‘Devemos servir nossos clientes e tratar os funcionarios com

equidade’ sdo apenas indicadores vagos para se tomarem decisdes
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empresariais. Para serem Uteis, os objetivos devem ser especificos e

mensuraveis. ”

Para atingir tais objetivos, este profissional também precisa tracar
estratégias ou planos de acéao, ja que € através delas que a equipe de vendas
consegue posicionar-se claramente no mercado pretendido. Somente apds isso
€ que se utiliza das taticas, que séo atividades a serem realizadas de forma que
conduza a estratégia, atingindo os objetivos tragcados. No exemplo abaixo,
podemos ver a utilizacdo das trés esferas do planejamento — obijetivos,

estratégias e taticas - em agéo:

“Nao ha taticas perfeitas, e, na maioria das situagdes, ndo existe uma
tatica melhor que possa ser utilizada. Em vez disso, os gerentes devem
avaliar a situagéo e escolher as taticas que considerem compativeis
com a estratégia e que tenham maiores possibilidades de éxito na
ocasido. “ (SPIRO, 2000, p.34)

O planejamento ainda € aquele que avalia oportunidades e ameacgas
impostas para a empresa. O impacto disso pode ser muito forte, conforme

demonstrado na imagem abaixo:

Lucro

Acdo de uma
oportunidade

Expectativa de
resultado da
empresa

Acédo de uma
ameaca

=

Tempo g

Figura 1 — Impacto da oportunidade/ameaca na expectativa da empresa. OLIVEIRA, D. P. R, 1999, p. 88
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Isto posto, nota-se que uma oportunidade bem estudada e aproveitada,
devidamente usufruida pode proporcionar aumentos de lucros e até da qualidade
de relagbes e ambiente organizacional, enquanto que as ameagas podem
diminuir lucros, gerando prejuizos, perdas ou geragdo de ruidos nas relagdes

interpessoais.

2.1.2 Administragao da Forga de Vendas
Tendo realizado o planejamento, a segunda grande tarefa do profissional

em questao, é a administracdo da for¢ca de vendas.

Estas tarefas sdo executadas através de posturas, atitudes e decisbes
tomadas no dia-a-dia, e € composta por atividades como a area do recrutamento
e selecao, além de tracgar o perfil da vaga de seu subordinado, prover lideranca
como um timoneiro ou capitdo, guiando a equipe até seus resultados, medindo
o desempenho e sobretudo, motivando sua equipe. Questdes como motivacao
e avaliacdo de desempenho e recrutamento, serdo aprofundadas em topicos

posteriores deste estudo.

2.1.3 Desenvolvimento da Forga de Vendas

De forma intensiva e muitas vezes, no mais proximo possivel a seu
subordinado, outra grande fungcdo da gestdo de vendas, € o desenvolvimento
propriamente dito da forca de vendas. Espera-se que o papel de doutrinador ou
guia de uma determinada equipe seja adotada de forma proxima, participativa e
as vezes, até mesmo com posturas informais, afinal, o profissional que pretende
guiar estas pessoas, precisa buscar primeiramente aprimorar seus
relacionamentos, tanto com o mercado como dentro da empresa. Além disso,
ainda se espera que possa treina-los, motiva-los e desenvolver as esferas de
suas habilidades interpessoais. Como afirmado pelo ja citado Spiro (2000), “O
gerente de vendas exigente, controlador, interessado no volume das vendas esta
desaparecendo. Atualmente, os gerentes de vendas de sucesso sao vistos como
lideres de equipes, e ndo como chefes. Eles ainda dirigem e orientam pessoas,
mas fazem isso por meio da colaboragdo do endopowerment (delegagao de

poderes ou de autoridade) em um lugar do controle e do comando. ”
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2.2 METODOS CLASSIFICATORIOS E AVALIATIVOS DA
EQUIPE

A avaliacao é realizada afim de mensurar o desempenho dos individuos,
tendo como base metas, resultados definidos a serem alcangados e ainda o
potencial de crescimento e desenvolvimento.

Assim como um professor utiliza-se de avaliagdes de desempenho com
seus alunos e molda sua matéria e seus conteudos ou formas de comportamento
e acdes a partir disso, na area comercial e de gestdo de equipes, isso néo é
diferente; o gestor que mede e acompanha o desempenho de uma equipe, busca
melhorar os resultados de desempenho das mais variadas formas e com as mais
diversas ferramentas.

Costumeiramente, a pretenséo do gestor ao avaliar o desempenho € obter
informacdes acerca dos resultados, desempenho e fatores criticos de sucesso.
Uma visao muito esclarecedora acerca das avaliagdes de desempenho, € a
fornecida por Gémez-Mejias:

Avaliagcado do desempenho é a identificagdo, mensuragdo e
administragdo do desempenho humano nas organizagbes. A
identificacdo se apoia na analise de cargos e procura determinar as
areas de trabalho que se deve examinar quando se mede o
desempenho. A mensuragdo € o elemento central do sistema de
avaliagdo e procura determinar como o desempenho pode ser
comparado com certos padrdes objetivos. A administracdo é o ponto-
chave de todo sistema de avaliagdo. A avaliagdo deve ser mais do que
uma atividade orientada para o passado, ou seja, deve estar orientada
para o futuro para poder alcangar todo o potencial humano da
organizagao. “ (GOMEZ-MEJIA, 2011, p. 256)

Ao medir o desempenho entdo, compara-se uma expectativa com os
resultados realmente atingidos. Esta avaliagdo € um processo continuo, e que
deve considerar fatores ndo simplesmente apenas de resultados de venda, mas
de todo o cenario envolvido no processo, como o desempenho de todos os

profissionais da empresa que estdo ou sao envolvidos com o cliente (marketing,

3 Traduzido e retirado de CHIAVENATO, 1999, p. 213
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crédito, cobrancga, telemarketing, suporte, entre outros), além do suporte as
areas comerciais.

Notamos entdo que ao se tratar da coleta, observacdo e medicdo de
resultados acerca do desempenho da equipe, a avaliagdo busca, no fundo,
apresentar qual o desempenho do contratado, o que as pessoas pensam acerca
dele e ainda qual seu trabalho e sua contribuicdo no que diz respeito a suas
fungdes perante a corporacgao e ao cliente. Logo, conclui-se que um dos maiores
interessados em tais avaliagdes, deva ser o proprio empregado®. Tendo isso
como base, um sistema muito interessante para aplicacdo dos dados obtidos
através das avaliacbes de desempenho, é retirar tal processo da esfera
administrativa ou burocratica, e aproxima-la 0 maximo possivel do colaborador,
maior interessado no que se pode obter através dela. Aqui, ele e a geréncia
trabalham juntos; a geréncia, como um timoneiro que guia, orienta e determina
alvos, e o empregado, aquele que simplesmente desempenha suas atividades,
afinando as etapas processuais conforme recomendacgdes. A geréncia fornece
tudo aquilo que o colaborador precisa para atingir tal objetivo, sendo aqui, alvos,
objetivos claros e mensuraveis (na linguagem e nivel dele), informagdes, dados,
corregoes, orientagoes, treinamentos e aconselhamentos necessarios, enquanto
que o contratado, segue tais recomendagdes e desempenha suas funcgdes. Este
processo €, segundo Chiavenato (1999), “um intercambio no qual cada um
contribui com algo para a obtengéo de resultados”, nesse cenario o colaborador
€ aquele que desempenha suas atividades, cobrando recursos do gerente, e 0
gerente aquele que determina o que o colaborador deve fazer, e fornece o

necessario para ele.

2.3 MOTIVACAO DA EQUIPE

Uma das principais atividades do trabalho de um administrador é a
manutencdo da motivacdo de seus representantes. Para compreendé-la de
forma mais fundamentada pode-se recorrer a psicologia no aspecto teorico
motivacional, acessando trabalhos classicos como: principios hedonista,
behavioristas, cognitivistas, Freud, dentre outros. Um dos trabalhos de maior

relevancia esta na Teoria de Maslow. Segundo a mesma, a pessoa sente-se

4 CHIAVENATO, 1999, p. 192
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motivada de acordo com uma escala de necessidades que varia desde as

basicas até as de auto realizacdo conforme apresentado no quadro abaixo.

/A(JtO-\
Realiza ¢do.

Iy

/ ~ Auto-Estima

/" Necessidades Sociais .

/ Necessidades de Seguranca

Necessidades Fisiolégicas Basicas

QUADRO 2 - A Escala das Necessidades de Maslow

FONTE: CASAS, 2002, p. 110

O bom gestor precisa conhecer as necessidades de seu quadro funcional

para manté-los motivados; Maslow contribui muito nesta tarefa.

A motivacgao é interna e compulsiva, € uma forga que o individuo recebe

como resultado de uma satisfagao psicoldgica no seu trabalho.

“A motivacdo pode ser definida, como a disposicdo de exercitar um
nivel persistente e elevado de esforco na direcdo de metas
organizacionais condicionadas pela capacidade no esforco de
satisfazer certa necessidade individual” (GOBE, 2007, p. 346)

Desta forma, os principais fatores que proporcionam motivacao sao:
tarefas claras, necessidade de realizagdo, remuneragao com incentivos e boa

administracao.

A construgdo de um ambiente organizacional transparente e motivador,
estd intimamente ligado aos recursos oferecidos pela organizagao aos
colaboradores, assim como a clara informagao quanto a postura profissional

desejada para o cumprimento de metas, construindo com isto a longo prazo um
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sentimento de pertencimento a misséao e filosofia da empresa. Para o atingimento
deste objetivo deve-se recorrer a: bom nivel de comunicacgao, reunides eficazes,
metas claras e justas, treinamento, possibilidade de realizagdo de concursos,

oferecimento de plano de carreira.

Ademais, € fundamental conhecer os aspectos individuais que motivam o
profissional de vendas ao cumprimento de metas e participagédo de grupo, aliado
ao reconhecimento adequado pelo esfor¢o realizado em busca do resultado
esperado, desenvolvendo uma lideranga sélida entre gestor e equipe de vendas.
Pois na pratica o que se percebe é uma total falta de conhecimento entre o que
o colaborador percebe como fator motivacional com o que o gestor define como

estimulo motivacional.

24 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO DO CRESCIMENTO DO
DESEMPENHO

Treinamento da forga de vendas € um conceito abrangente e que vem se
desenvolvendo ao longo do tempo, passando inicialmente de um meio de
adequar cada pessoa a sua determinada funcdo, além de desenvolver
empiricamente a forga de trabalho da organizagdo, até como uma forga de
impulsionar o desempenho do individuo em seu respectivo cargo.

Desta forma, entende-se que o treinamento € um processo absolutamente
vital, capaz de transformar um candidato comum em um absolutamente eficiente.
Além de manté-los experientes alinhados aos objetivos e estratégias, afinal,
qualquer um corre o risco de estagnar-se ou decrescer caso ndo possua
ferramentas, estratégias e principalmente, treinamento adequado para os
objetivos requeridos. Para tal, nota-se que o treinamento é o processo que altera
e alinha o comportamento do vendedor com os objetivos e alvos esperados pela
gestéo.

2.5 MARKETING

Marketing, palavra ja tdo comum, mas frequentemente confundida apenas
com publicidade e propaganda, pode ser definido como conjunto de acgdes,
processos e operagoes, orientado para criar, influenciar ou suprir necessidades
e desejos do consumidor (receptor), alinhando isso ao objetivo da organizagao
(emissor). Ou como é definido pela Dictionary of Marketing Terms (1995) “[...] o

processo de planejar, executar a concepgdo, estabelecimento de precos,
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promocao e distribuicao de ideias, produtos e servigos a fim de criar trocas que
satisfagam metas individuais e organizacionais. ” Trocas, essa € a palavra-
chave, ja que ela consegue exemplificar boa parte do objetivo do marketing,
afinal, grande parte dela esta conectada a negocia¢do. Primeiramente, é preciso
entender que o consumidor, seja ele organizagdo, corporagdo ou individuo,
possui necessidades, desejos e demandas a serem supridos e muitas vezes
influenciados e até moldados, porém €& preciso atentar-se de que a area de
marketing ndo tem poder suficiente para criar necessidade alguma, mas ela pode

sim ser influenciada ou ideias relacionadas a ela podem ser promovidas.

A necessidade pode ser definida como algo vital e de extrema
importancia, como objeto necessario para a sobrevivéncia. Por exemplo,
organizagbes precisam de energia elétrica para que suas composi¢des
tecnologias funcionem, e pessoas precisam de alimento para permanecerem
vivas, além disso, existe ainda forte necessidade de situac¢des relacionadas aos
sentimentos e ao bem-estar, como a diversao, interacdo com pessoas, instrucao,

realizacdo, comunicagao e/ou recreacgao.

O desejo entdo, se encaixa aqui como algo que vai além de sua
sobrevivéncia, por exemplo, com tantos modelos de celulares baratos no
mercado, ninguém precisaria de um Iphone, famoso dispositivo da Apple, mas
ainda assim, a empresa ja teve mais de 1 bilhdo de modelos vendidos.°E
importante dizer que diversos fatores podem influenciar o individuo em relagao
aos seus desejos, por exemplo, um baiano ao sentir fome, pode acabar sentindo
vontade de comer um Acarajé tomando um suco de caju, tipico da regiao,
enquanto que um paulista na mesma situagao pode querer um cookie e um
Cappuccino da rede Starbucks. Em situagdo parecida, um adulto em seu
aniversario pode vir a querer ganhar roupas novas de presente, enquanto que
uma crianga poderia desejar brinquedos, enfim, sdo diversos os fatores que
influenciam, afinal, os desejos sdo moldados e diretamente influenciados por

nossa idade, género, cultura, sociedade em que vivemos e etc.

> Dados do portal G1, Julho de 2016.
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Por ultimo, existe ainda a demanda, que é basicamente o desejo
especifico de determinados produtos, alinhado a capacidade de possui-los.
Como dito por Kotler (2012):

“‘Muitos querem um Mercedes, mas poucos podem compra-lo. As
empresas devem mensurar ndo somente o numero de pessoas que
desejam seu produto, mas também quantas estariam realmente

dispostas a compra-lo e teriam condigbes para isso. ©

Entdo, quando a empresa entende esses trés fatores e conhece seu
cliente é que pode haver a negociagao, que € o processo de trocas visando ou
nao lucros, obtendo desta forma o valor. Valor € o que ocorre com o consumidor,
quando se analisam os beneficios e os custos do que esta para ser consumido,
ou seja, os beneficios obtidos pelo consumo do que estd sendo proposto,
compensa quando comparado ao valor gasto para a sua obtencéo? E ai que é
gerado o valor. O sentimento esta agregado a resposta do consumidor, ja que é
no resultado da negociagdo que se gera satisfagdo ou frustragcdo. A satisfacao
ocorre quando o produto consumido € igual ou superior as expectativas
estabelecidas, e a frustracdo ocorre quando o resultado € menor em relagao as

expectativas levantadas.

E aqui que muitas empresas falham devido a complexidade de entender
e atender o individuo em questado, pois cada um é singular e possui diversos
fatores que podem afetar sua exigéncia e suas necessidades. Esse processo é
costumeiramente nomeado de processo decisério, a compra € influenciada por
fatores diretos e indiretos, como a cultura, papel social, estagio e ciclo de vida,
ambiente, religido, valores, orientagcdo sexual, género. Tais fatores possuem
cada vez mais ramificagdes e o consumidor torna-se cada vez mais exigente. No
Brasil, isso pode ter ocorrido por conta da ascenséao social, globalizagao e maior
acesso a informagdo. Hoje o consumidor ndo adquire um computador
simplesmente por sua qualidade, mas vai compra-lo por conta de seu design, a
imagem que pode vir atrelada a ele, seu tempo de garantia, a aprovacao ou
reprovacgao dos atuais consumidores. Além disso ainda vai se preocupar com o
possivel descarte dele, qual o impacto dele em sua renda, qual a preocupacao
da empresa fornecedora ou fabricante em questdes de atengdo, como o meio

ambiente, geracgdes futuras e questdes de convivio social.
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Em geral, quando o consumidor é atendido e o valor é obtido, gera-se
fidelizagdo. O processo € simples: qualidade gera satisfacéo, a satisfacao gera
confianca e natural compromisso dele com a marca, conquistando sua
fidelidade. Portanto, ndo se consumira apenas um produto da marca, mas sim a
identificagdo com personalidade, posicionamento, comportamento e relagdes. O
consumidor ndo busca uma identificagdo apenas com o produto, mas
principalmente com a identidade da marca. Tal como a relagdo que criamos
quando conhecemos alguém, afinal, é muito facil desenvolver um
relacionamento harménico quando a outra pessoa
possui gostos ou ideias semelhantes as nossas. De
igual forma, quando a empresa, seus
posicionamentos e sua imagem condizem com as
do individuo, o processo de fidelizacao pode ser
muito mais rapido, além de fiel e duradouro. Isso
pode ser um dos motivos, por exemplo, para que
empresas como a C&A e Coca-Cola mostrem-se
favoraveis a igualdade de género e apoio a

liberdade para relacdes entre individuos do mesmo

sexo®, e que empresas como a Boticario e Figura 2 — Campanha gay friendly
realizada pela Coca-Cola na

Havaianas demonstrem pleno apoio a causas de Holanda, em 2015. Na imagem:
“N6s escolhemos a felicidade sobre

protecao ambiental. a tradigdo. " — Catraca Livre, 2017.

O ambiente de marketing é construido por alguns cenarios. A organizagéo
esta diretamente relacionada ao mercado (concorréncia), que possui relagéo
com o setor ou segmento em que trabalha (no caso da Revizze, ramo de
manutencgao e servigos para ao setor automotivo), e por fim, ambiente externo.
Ou, de maneira mais simplificada, macro e microambiente. O microambiente é
composto por individuos, corporacdes e demais participantes imediatos
envolvidos e influenciadores da organizagdo, como distribuidores, clientes e
concorrentes. Enquanto que o macro ambiente é composto por dados
demograficos, econdmicos, culturais e sociais, de meio-ambiente, tecnologia,

politica e questdes legais.

653,S.2017.
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Por fim, quando a empresa entende quem ela é, quem é seu consumidor
€ quais os objetivos dela para com ele, além de entender sua posicao no mundo
e contexto atual € que a empresa precisa ser agil e inteligente, moldando-se e
adaptando-se ao necessario. Para isso, as empresas que desejam conversar
com seu cliente podem adotar algumas competéncias organizacionais do mundo

atual.

2.5.1 Endomarketing

Ainda nessa éarea, existe o endomarketing. Endo € um termo que faz
relagdo a “dentro” ou “interno”, logo pode ser entendido como marketing
direcionado de forma segmentada tendo o publico da empresa como foco. S&o
basicamente agbes, processos e operagdes de marketing direcionadas ao
ambiente interno. E comum encontrar muito foco ao ambiente externo, aos
clientes a visdo de quem vé a empresa, sem se preocupar tanto com seu
ambiente interno. E aqui que o endomarketing deve ser aplicado, de forma que
alinhe, sintonize e sincronize todos os componentes da organizagdo. Um dos
varios beneficios disso € talvez ndo se preocupar tanto com o marketing externo,
quando relacionado a relacdo de empresa e cliente, ja que se o publico interno
estiver ciente e em harmonia com a empresa, ele mesmo espelhara a imagem,
j& que apenas ira refletir a realidade. E muito mais facil que ele espelhe algo real,
do que se esforgar para demonstrar algo meramente ludico, que nao passa de

uma ideia existente na mente da gestao.

A comunicagado é peca fundamental para os seres humanos. Como ja
abordado anteriormente, a comunicag¢ao € uma real necessidade dos individuos,
dos quais nao podem viver sem, seja ela verbal ou ndo verbal, e apesar de ser
utilizada diariamente por absolutamente todos, ainda € um dos maiores desafios
para a gestao e setores administrativos das empresas. N&o resta duvida de que
muitos problemas que ocorrem diariamente dentro das empresas, sao
ocasionados por erros ou problemas na comunicagdo, como demonstrado por
Medeiros Brum (2010): “E preciso lembrar que entre interlocutores ha sempre a

possibilidade de ruidos e que, desses ruidos surgem conflitos ”.

Conflitos sado situagcbes em que dois ou mais individuos ou grupos
possuem opinides ou ideias divergentes. O conflito muitas vezes ocorre em

periodos de mudanca e adaptagdes. A experiéncia do conflito nunca € agradavel,
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geralmente traz sentimentos negativos aos envolvidos, mas um ponto
interessante € que apesar disso, o conflito ndo deve ser tratado como algo
negativo ou ruim, tudo dependera da forma de como o conflito é encarado e
administrado. Os individuos muitas vezes acabam tendo medo de conflitos, mas
€ preciso entender que cada pessoa € unica e veio de eventos diferentes da vida
para chegar onde chegou e pensar como pensa, € preciso ter maturidade entao
para entender que pessoas sao diferentes e possuem sentimentos, vontades e
ideias adversas, logo, em seu embate, geram-se problemas. A atitude jamais

deve ser de ignorar os problemas, mas sim de buscar resolvé-los.

Grandes mudangas muitas vezes vém atreladas a periodos de conflito e
embates, e é através disso que se geram beneficios, adaptagdes, mudangas,
evolugao e crescimento ou, no pior dos casos, quebra de pontos que eram

problematicos e que ndo possuiam resolucio.

O uso eficiente da comunicacdo é entdo peca fundamental para uma
relacdo, sendo este entdo, um dos maiores objetivos das empresas, ja que
quando bem utilizada, refor¢ga relacbes e estabelece um fluxo natural de
interacao, construindo um clima cada vez mais positivo, efetivo e produtivo. Caso
isso se torne uma realidade e ela for naturalmente espelhada externamente, nao
restam duvidas de que o sucesso é garantido, e que grandes avangos podem

ocorrer nos problemas detectados na implementacédo da consultoria.

Na comunicacdo direcionada ao publico interno, porém, ainda existe um
equivoco muito grande que € querer comunicar a todos da mesma forma e no
mesmo momento, ja que existem grandes diferengas entre os niveis e diferencas
de publico, e comunicar-se universalmente pode gerar diversos problemas e
ruidos, o que pode ocorrer personalizando e segmentando o contato, com perfis,
canais, mensagens e demais formas, tratado cada area e individuo de forma

especifica, obtendo assim melhores resultados.

2.6 FINANCEIRO

O processo de aplicagao e uso de recursos financeiros € extremamente
importante ja que empresa alguma funciona apenas de felicidade ou de pessoas
dispostas. Até mesmo organizagdes ou corporagdées com fins ndo lucrativos sédo

extremamente dependentes do foco e da seguranga do controle sobre suas
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aplicagdes financeiras, ja que ela € de composi¢cdo central seja de empresa,
instituicdo ou até mesmo de individuo. E importante entender que a area
financeira ndo esta, de maneira alguma, isolada das demais areas da empresa,
ja que todas precisam interagir com o setor financeiro, seja para compra de um
produto novo, contratagdo de um novo empregado, troca de uma ferramenta
processual, justificativa de gastos, prestacao de contas, pagamento de salarios,
pagamento de propaganda de marketing e enfim, tudo que envolve dinheiro,
passa direta ou indiretamente pela influéncia e talvez até aprovagao da area

financeira.

Por motivos ja descritos anteriormente, a presente consultoria nao
pretende se aprofundar nas questdes financeiras da empresa, propondo

mudancas ou pontos especificos desse setor.

2.7 RECURSOS HUMANOS

O éxito de um gestor esta diretamente relacionado a sua capacidade de
executar o seu trabalho através de outras pessoas, o que s6 sera possivel se
contar com uma equipe capacitada e motivada, por esta razdo o recrutamento e
a selecdo sao atividades relevantes para obter coesdo e comprometimento do
grupo. Porém o nivel de envolvimento da geréncia varia de acordo com o objetivo

e tamanho da empresa, segundo a politica, recursos, estrutura etc.

A forma de contracdo de for¢a de vendas impacta diretamente no aspecto
da eficiéncia e competitividade da empresa no mercado; assim sua estrutura
comercial deve ser compativel a seu porte, aos recursos econdmicos
disponiveis, grau de maturidade da empresa, seus planos futuros ao mercado

que atua e no qual pretende divulgar e comercializar seu produto.

O processo de contratacido é bastante variavel, o procedimento envolve:
determinacdo do tipo de trabalho e equipe de vendas, estabelecimento de
diretrizes para a contracéo e obtengcdo de numero suficiente de candidatos para,
posteriormente, selecionar aqueles que mais se enquadram nas caracteristicas
determinadas. Vale considerar que a maioria das mas contratacbes ocorre
devido ao fato dos responsaveis ndo utilizarem métodos ou procedimentos
adequados ocasionando custos. Além disso uma ma contratagao prejudica o

desempenho futuro, cria uma imagem negativa da empresa, reducdo de
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faturamento causado pela incapacidade do representante ou moral dos proprios

vendedores.

O recrutamento deve estar alinhado a procedimentos de pesquisas e
intervengdes de diferentes fontes capaz de adequar o quadro funcional aos
objetivos e metas da empresa. Apds a solicitagdo de vaga € importante
estabelecer objetivo da contratagcdo como cargo, urgéncia, caracteristicas

basicas do profissional, perfil e local de trabalho.

E necessario que se tenha uma politica de recursos humanos que oferega
um plano de carreira para seu quadro funcional através de treinamento e
desenvolvimento das pessoas; sendo possivel o remanejamento e promogdes
dos colaboradores dentro da instituicdo; gerando comprometimento e mantendo-
os motivados, e num aspecto mais amplo diminuindo a rotatividade a longo
prazo. Por outro lado, caso ndo seja suficiente tal recurso internamente para o
éxito de preenchimento da vaga, ainda podera ser utilizado recursos humanos
disponiveis no mercado de trabalho, tendo como aspecto principal a inovagéao e

performance de um colaborador externo a filosofia da empresa.

E comum empresas utilizarem o recrutamento através de fontes mistas
alternadamente: interna e externa utilizando para isso fases distintas como as

descritas abaixo:

1. Triagem: compreende a realizagdo de uma analise prévia que garanta ao
processo de selecao apenas candidatos que preencham os pré-requisitos
da vaga.

2. Selegao: tem como objetivo principal escolher e classificar candidatos
aprovados na triagem mais adequados a necessidades da organizagao.
O processo completo compreende: entrevista técnica, teste de aptidao,

teste de personalidade e técnicas de simulagao.
A Entrevista técnica deve ser dividida em quatro momentos de investigagao:

¢ Profissional: experiéncia anteriores e relacionamento interpessoal.
e Educacional: formagao académica e pretensdes futuras relacionadas a
politica e valores da empresa.

e Pessoais: analise de personalidade e habilidade de relacionamento.
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e Expectativas: conhecimentos que possuem sobre a vaga, interesse pela
empresa além de planos pessoais e profissionais a curto, medido e a

longo prazo.

Embora o recrutamento de pessoal de vendas seja facilitado com as
diretrizes até aqui estabelecidas, existem varias fontes de selecdo de
profissionais. A frequéncia e o nivel de contratacdo sdo determinados por
aspectos como: rotatividade, produtos especificos que exigem pessoas
especializadas, condig¢ao financeira da empresa, assim como a especificagao do

treinamento.

» Apropria empresa.

« Outras empresas: concorrentes, clientes, empresas nao
concorrentes.

« Instituicdes educacionais: escolas, universidades etc.

« Anuncios.

« Ageéncias de emprego.

* Internet.

« Candidatos voluntarios.

« Grupos minoritarias.

» Associacdo de classe.

QUADRO 3. - Fontes de Recrutamento
Fonte: CASAS, 2002, p. 100.

A remuneracao é uma das areas mais complexas e cruciais para o bom
desempenho do gestor, e € uma das pegas principais de qualquer individuo da
empresa, seja ele gestor ou ndo, afinal, antes de contratado, o individuo é ainda
parceiro da corporacao, interessado em investir seu tempo, habilidades, trabalho
e esforco, afim de obter vantagens, sejam elas financeiras ou ndo. E uma troca
de interesses que visa beneficiar justamente ambos os lados. Esse € o conceito
nomeado por Chiavenato de “Remuneragdo Total’, que engloba todas as
recompensas que a empresa esta disposta a fornecer ao quadro funcional desde
que este esteja disposto também a oferecer contribuicbes ao alcance de seus

objetivos.
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Além deste termo, a remuneracdo pode ser dividida ainda em
remuneragao nominal e real, sendo a nominal aquele salario com volume fixado
em contrato, e o salario real, todos os beneficios e valores que podem ser

atingidos correspondente ao seu desempenho e poder aquisitivo.

2.7.1 Remuneracao Total

Remuneracgao total — ou real, termo ja citado, engloba toda a remuneragao
a ser atingida pelo contratado, ou seja, tudo aquilo que ele pode obter da
empresa por recompensa ao seu trabalho realizado. A remuneracao total é
dividida, portanto em trés grandes topicos, sendo eles o de Remuneragao
Fundamental, Motivadores Financeiros e por ultimo o de Acrescimentos e

Beneficios.

Para organizar a remuneragédo, usam-se diversas normas, destacamos:
totalmente variavel, variavel com ajuda de custo, fixo com variavel, fixo com

atribuicao de prémios, fixo com participacdo nos resultados e somente fixo.

e Remuneragao fundamental, essencial ou basica, € a remuneracao padrao
para qualquer individuo em qualquer escala ou nivel empresarial, que é o
salario fixo que o funcionario recebe regularmente na forma mensal ou
horaria.

e Os Motivadores Financeiros ou Incentivos Salariais sdo programas e
recompensas desenhadas para recompensar o funcionario de acordo
com seu desempenho e cumprimentos de metas ou referidos objetivos
planejados pela corporagéo.

e O terceiro e ultimo componente da remuneragcdo total sdo os
acrescimentos e beneficios, também denominados de Remuneragao
Indireta, que sao bonificagdes e privilégios concebidos de forma financeira
ou nao, como férias, seguro de vida, transporte subsidiado, refeicboes
subsidiadas, plano de saude, assisténcia médica e odontologia, vales-
cultura ou salario-educagado, e convénios com farmacias, clubes,

mercados, lojas e etc.

2.8 RESPONSABILIDADE SOCIAL E MEIO AMBIENTE
A responsabilidade social empresarial surgiu a partir de uma maior

severidade das leis, sobretudo, devido aos grandes acidentes ambientais que



44

aconteceram e continuam acontecendo, muitas vezes causados pela conduta
inadequada das industrias e empresas perante o ciclo produtivo e o
comportamento do consumidor em relagéo ao descarte do produto no ambiente.
A exemplo desses comportamentos, pode-se citar o tragico caso de Mariana, em
2015, onde a irresponsabilidade social e ambiental da mineradora Samarco
causou um dos maiores desastres ambientais do pais, que destruiu todo o
municipio de Bento Rodrigues, causando severos estragos no curso do Rio
Doce, afetando até o mar. Nestas situacdes, levanta-se a questdo de que uma
empresa sO6 ¢é verdadeiramente sustentavel no ponto em que se faz
economicamente viavel, socialmente justa e ainda ambientalmente correta. O
ponto principal da responsabilidade social empresarial € buscar uma nova

consciéncia ética da humanidade no mundo dos negdcios

As empresas devem ter um papel relevante em relagdo a desigualdade
social em que esta inserida, adotando um modo de produgdo e consumo que
inclua o desempenho ambiental e social como elementos a serem objeto de
consideragdo na racionalidade das estratégias empresariais. Parece licito
afirmar que hoje, as empresas precisam estar atentas nao apenas a suas
responsabilidades econémicas e legais, mas também a suas responsabilidades
éticas, morais e sociais. As organizacdes terdo de aprender a equacionar a
necessidade de obter lucros, obedecer as leis, ter um comportamento ético e
envolver-se em alguma forma de filantropia para com as comunidades em que

se inserem.

Vale ressaltar o aspecto do ambiente interno das organizagdes, onde a
conduta destas atividades empresariais influencia diretamente em seu clima
organizacional também definido como direto ou operacional. Empregados e
dirigentes oferecem a organizagéo, capacidade de trabalho, empenho, lealdade,
esforgo fisico ou intelectual, os quais convergem na postura ética das suas
acdes, como elemento indispensavel para assegurar a operacionalidade dos

trabalhos e relacdes com os publicos de interesse.

A gestdo da responsabilidade social interna focaliza o publico interno da
empresa, seus empregados e seus dependentes. O seu objetivo € motiva-los
para um bom desempenho, criar um ambiente saudavel de trabalho e contribuir

para seu bem-estar. Com isto a empresa ganha sua dedicagao, profissionalismo
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e lealdade. Em uma gestdo moderna, cabe a empresa assegurar remuneragao,
salarios justos, seguranca no emprego, responsabilidade na definicdo de
politicas, objetivos, metas, tomada de decisdo e a observancia de leis e

regulamentos que evidenciem a qualidade das relagdes internas.

O processo invertido, onde se privilegia outros grupos de interesse em
detrimento do publico interno, ou seja, pagar mal, demitir sem critérios, n&o
possuir programas de beneficios compensatorios, e ndo investir na qualidade de
seu quadro funcional produz um grande descontentamento entre seus

empregados gerando um quadro de conflitos, ansiedade e desmotivagdes.

Contudo é de fundamental importancia que a empresa oferegca um
programa de contratagcdo, selecdo, treinamento, manutengdo de pessoal,
participacdo de resultados e atendimento aos dependentes de seus
empregados. Tais beneficios podem ser estendidos também aos funcionarios

das empresas contratadas, terceirizadas, fornecedores e parcerias.

Em um mundo mutavel e competitivo, as organizagdes precisam preparar-
se continuamente para os desafios da inovagao e da concorréncia. Para obter o
sucesso, o treinamento deve ser constante em busca da eficiéncia e de eficacia

das pessoas.

A responsabilidade social empresarial representa um diferencial
competitivo e representa um novo tipo de gestdo, permeado pela ética e
transparéncia. Tem como resultado a competitividade e sustentabilidade dos
negocios, a fidelizagdo dos contratados e clientes, melhora na qualidade de vida
das comunidades e de todos os publicos que se relacionam com a organizagao.
As organizagdes precisam estabelecer uma dinamica de relagdes que crie valor
para todos os seus publicos de relacionamento ou stakeholders, e que devem
estabelecer um processo sistematico de engajamento que demonstre a
identidade da empresa nessas relagbes, visando o fortalecimento e a
sustentabilidade das suas estratégias de negocios e consequente geragao do

valor compartilhado.

Surge uma nova sociedade do conhecimento global, baseada na
transparéncia e com primazia da biotecnologia, do consumo consciente e do

mercado de valor, que vem dos ativos intangiveis e dentro de um ambiente
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incontrolavel. Submetida a interdependéncia, saindo do mundo da mecanica
para a biologia. Surge um marketing da marca, da identidade, dos stakeholders,
dos individuos com base na formacao e aplicagdo da marca. O mundo esta

sofrendo um processo de descentralizacao e de multiplicacao de referéncias.

Baseado neste cenario contemporaneo, nota-se que vem aumentando as
expectativas das populagées dos diversos paises, que passam a exigir das
empresas um comportamento socialmente responsavel e que respeite as nogdes
internacionais de direitos humanos, liberdade e participagdo democratica. Como
ja aprofundado em tdpicos anteriores, o cliente seja ele qual for, ndo consome
um produto ou servigo apenas pelo consumo proprio, mas consome ainda a
identificacdo que vem atrelada a imagem da empresa. Uma organizagéo que
deseja ser ativa e influente na sociedade atual, ndo deve de maneira alguma
estar desconectada de questdes sociais de atengdo, assim como questdes

ambientais, areas que cada dia recebem maior aten¢cao dos consumidores.

2.9 CULTURA ORGANIZACIONAL

Como ultima, mas n&o menos importante vertente, a cultura
organizacional se refere a um conjunto de valores compartilhado pelos membros
de uma organizagdo que a diferencia das demais. Tratam-se de caracteristicas
que fazem parte de um continum que vai de um grau baixo para um grau elevado,
tais como: grau de inovagao e disposicao a riscos, precisao e atengao aos
detalhes, orientagédo aos resultados, foco nas pessoas, foco na equipe, grau de
agressividade do publico interno e grau de estabilidade e manuteng¢ao do status
quo em vez do crescimento. Ou seja, trata-se de uma analise complexa que
traduz a base dos sentimentos de compreensao compartilhada que os membros
tém a respeito da organizag&do, de como as coisas sao feitas e da forma como
eles devem se comportar, porém vale ressaltar que o conceito de cultura
organizacional sempre sera descritivo, ao passo que o de satisfagdo com o

trabalho sempre sera avaliativo.

A maioria das organizagbes possui uma cultura dominante e diversas
subculturas, as quais expressam valores compartilhados por apenas alguns
grupos das organizagbes, muitas vezes representados por alguns
departamentos. Na verdade, € o aspecto do valor compartilhado que torna a

cultura organizacional um instrumento poderoso para orientar e modelar o
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comportamento das pessoas. Uma cultura forte reduz o indice de rotatividade de
seus membros, promove uma unanimidade de propdsitos que gera coeséo,

lealdade, e comprometimento organizacional.

Deste modo, uma cultura forte constréi um clima organizacional positivo
evitando com que os gestores se preocupem em desenvolver regras, puni¢des
e regulamentos, como era feito no modelo tradicional, para orientar o
comportamento dos colaboradores, uma vez que os mesmos as internalizam na
medida que aceitam a cultura da organizagéo, e constituem uma unidade na
equipe que a documentagao escrita promoveria. No ambito geral, estudos
confirmam que uma cultura organizacional forte e produtiva esta associado ao
crescimento das vendas, a lucratividade, a satisfacdo do colaborador e ao
desempenho organizacional geral, independentemente de onde a organizagao

esta localizada.

E ela, a cultura, quem define as regras do jogo. E por definigdo, sutil,
intangivel, implicita e sempre presente. A conformidade com as regras torna-se
a base fundamental para a recompensa e a mobilidade ascendente.
Desempenha diversas fungbes da organizagdo. A atual tendéncia de
descentralizacdo das empresas torna a cultura mais importante do que nunca,
porém dificulta sua implantagao. Torna-se extremamente importante estabelecer
uma lideranga forte, que constantemente comunica os objetivos e prioridades
comuns, como também contratar pessoas que ajudam a manter a imagem da

organizagao.

Ha também aspectos disfuncionais da cultura, em especial em culturas
fortes, que afetam a eficacia da organizagdo como por exemplo a
institucionalizagdo. Quando uma empresa se torna institucionalizada, ou seja,
quando passa a ser valorizada por si s e nao pelos bens e servigos que produz,
ela adquire vida propria, distante de seus fundadores e de seus membros
podendo sufocar a inovagao, se tornam insensiveis a diversidade dos individuos
durante a contratacdo como também pode se tornar uma barreira a aquisi¢des e

fusoes.

Baseado neste contexto, entende-se que a criacdo e sustentacdo de uma

cultura esta intrinsecamente relacionada aos principios dos fundadores da
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organizagao. Ha trés maneiras de dissemina-la na empresa: contratar e manter
o quadro funcional, de forma que pensem e sintam as coisas da mesma maneira,
ensina-los e socializa-los para pensar de forma homogénea, ou ainda fazer com
que o comportamento dos fundadores estimule os colaboradores a se identificar
e internalizar seus valores, convicgcoes e premissas. Quando a empresa tem
sucesso, a personalidade dos fundadores se torna parte integrante da cultura da

organizagao.

Apods a implementagao da cultura, existem praticas organizacionais que
visam manté-la, dando ao publico interno um conjunto de experiéncias
semelhantes. O processo de selecdo, os critérios de avaliacdo de desempenho,
as atividades de treinamento, o desenvolvimento de carreira e os procedimentos
de promogao asseguram que os contratados se ajustem a cultura,

recompensando quem os adota e penalizando aqueles que as desafiam.

A Cultura organizacional passa a ser transmitida aos colaboradores
através de métodos eficazes e significativos tais como as histérias que envolvem
seus fundadores, os rituais que reforcam sua esséncia, os simbolos materiais
aumentando a identificagdo do quadro funcional com a organizagdo e a
linguagem propria do segmento de seu mercado representado por jargdes

caracteristicos.

Contudo, com o intuito de promover um elevado padrao ético entre seus
membros, uma cultura sélida precisa desenvolver um comportamento de alta
tolerancia aos riscos, agressividade baixa ou moderada e ser voltada tanto para
os fins como para os meios. Com isto, tendo uma perspectiva de longo prazo, tal
postura organizacional equilibra o direito de todos os interessados, incluindo a

comunidade onde possui seus negdcios, o publico interno e os acionistas.

Vale ressaltar a importancia em criar uma cultura organizacional positiva
onde se enfatiza os pontos fortes do colaborador como base, de forma que
recompense mais do que pune e privilegia a vitalidade e o crescimento individual.
Entretanto, a empresa precisa manter a objetividade e ndo somente perseguir

essa cultura a ponto de ultrapassar os limites da eficacia.

Outro aspecto relevante a ser observado € a importancia em adotar a

espiritualidade no ambiente de trabalho, ou seja, reconhecer de que as pessoas
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possuem uma consciéncia espiritual, que nutre e é alimentada por um trabalho
significativo, realizado dentro de um contexto de uma comunidade. Existem
algumas caracteristicas culturais evidentes neste tipo de organizagao tais como:
forte sentido de propdsito como incentivador para a realizagao do trabalho, onde
seus membros possuem confianca mutua, honestidade e transparéncia; adogcao
de praticas humanistas no trabalho como por exemplo: direitos trabalhistas,
autonomia de contratados e a estabilidade no emprego, e por fim, agir com

tolerancia diante das expressdes emocionais dos funcionarios.

Conclusivamente, é importante lembrar que ha um reflexo da cultura
nacional sobre a organizacional, portanto em caso de abertura de opera¢des em
outros paises, é preciso avaliar a cultura local como também o risco em n&o as
absorver. Os gestores precisam ser culturalmente sensiveis a estas diferengas,
agindo uma postura de falar em tom baixo e devagar, ouvir mais, e evitar
discussdes sobre assuntos polémicos que ndo geram evolugdo. Geralmente, o
gestor pode moldar a cultura organizacional ao mesmo tempo em que ela o
molda. A mudanga cultural € um processo longo, que se mede em anos, € nao
em meses. Mas as culturas podem ser mudadas e assim como todos os outros
aspectos empresariais levantados aqui, precisam de organizagdo e objetivos

claros para que as empresas possam se beneficiar.

Com isso, ao se trabalhar com cada uma dessas vertentes, € possivel que
as corporagdes, independentemente de seu nivel ou tamanho, possam se
destacar e obter sucesso em direcdo a empresa ideal, podendo desta forma, ter

uma cultura interna saudavel, de forma que espelhe isso ao ambiente externo.

3 CAPITULO 3 — ANALISE DE DADOS E LEVANTAMENTO DE
NECESSIDADES
Entdo, com base nos conhecimentos inicialmente adquiridos e
desenvolvidos ao longo da consultoria, iniciam-se os capitulos praticos do
conhecimento aplicado, afim de se aprofundar na realidade atual da empresa

Revizze.

Contemplando esse cenario a consultoria em questdo entende que

precisa avaliar e conhecer com profundidade a empresa estudada, portanto,
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serdo levantadas aqui, informacdes colhidas e construgcao de hipéteses afim de

atingir os objetivos inicialmente tragcados.

3.1 OBJETIVOS E DESAFIOS

O grande desafio deste trabalho foi estruturar uma consultoria empresarial
a partir da analise da empresa Revizze, para tanto se aplicou para o presente
estudo, os conhecimentos adquiridos nos anos de graduagado na ESIC. O
objetivo maior é a transferéncia dos melhores instrumentos e praticas estudadas
na elaboracdo deste Projeto Integrador, sem perder de vista uma possivel
implementacao da consultoria em um futuro préximo, de forma pratica e direta,

de maneira ndo floreada sendo realmente util para a empresa.

A medida que sao identificados ideias e pontos de mudancga, a consultoria
organiza de forma hierarquica quais os objetivos e desafios que possui pelo

caminho, conforme visualizado no grafico abaixo:

MISSAO DA EMPRESA

8 POSTURA
1 ) :
PROPOSITOS Eg GICA

¥

OBJETIVOS DA

EMPRESA
OBJETIVOS FUNCIONAIS
MARKETING PRODUCAD FINANGAS gﬁgﬁg;
DESAFIOS DESAFIOSR DESAFIOS DESAFIOS

Quadro 4- Hierarquia dos objetivos e desafios da empresa, OLIVEIRA, D. P. R., 1999 p. 152

A consultoria, em um primeiro momento, buscou fundamentar-se

tecnicamente e procurou se inteirar do ramo da empresa que seria analisada.
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Isso se deu por meio de andlises bibliograficas criteriosamente desenvolvidas no
capitulo 2 deste projeto e discussdes do grupo de trabalho realizadas duas a trés
vezes por semana durante a fase de coleta de dados. Ainda com o intuito de
obter uma visdo pratica da empresa, utilizou-se de entrevistas elaboradas
previamente com o enfoque em confirmar a fundamentacgao tedrica que o grupo
progressivamente passou a ter acesso, e por fim pesquisa de mercado local,
aspecto que inicialmente acreditou ser de grande relevancia para a empresa.
Entender a estrutura organizacional da consultoria nascente foi fundamental
para dialogar com a estrutura da empresa Revizze, de forma que se alinhassem
expectativas a respeito da realidade e do que € necessario ser trabalhado com
este presente estudo, tornando-o mais préoximo da realidade. Como fator de
contribuigdo para isso, todos os dias, mesmo durante a fase inicial da consultoria,
construiu-se uma relagdo de dialogo diario com um membro da equipe
administrativa da empresa, criando um real aprofundamento da realidade
empresarial, de forma que o presente estudo ndo tivesse um simples
embasamento tedrico imaginativo, mas que possuisse bases bem estruturadas
de forma que pudesse ser realmente util, real e aplicado ao contexto empresarial
da Revizze, ndo sendo entdao apenas uma ferramenta de conclusido de curso,

mas sim um material de apoio real para uso atual e futuro da empresa.

Como exemplos de praticas complementares, ocorreram entrevistas
direcionadas ao corpo diretivo da Revizze com o objetivo de conhecer com mais
precisao a esséncia da organizagao assim como sua projegao futura sob o ponto
de vista dos proprietarios. Houve também uma pesquisa quantitativa de campo
da concorréncia local em relagao aos clientes de varejo, mais especificamente
aos funcionarios do Banco Bradesco que utilizam seus servigos de lava car e
estacionamento, desta vez com o enfoque em descobrir a vantagem competitiva
da Revizze percebida por este segmento de seus clientes. A consultoria também
percebeu a necessidade de realizar visitas planejadas com o intuito de avaliar a
dindmica operacional da empresa a fim de mensurar ndo s6 sua capacidade
produtiva como também seu potencial de ociosidade. E por fim, dedicou parte de
suas intervengdes pessoais as conversas informais com os funcionarios mais
antigos da empresa sobre procedimentos de rotina, servigos oferecidos e clima

organizacional percebido por todo o quadro funcional da mesma. Apesar de todo
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o esforgco realizado nesta etapa, e tendo como compromisso apresentar um
diagndstico preliminar para o desenvolvimento de melhorias fundamentadas nos
capitulos seguintes, entrevistas e pesquisas adicionais ainda terdo de ser
aplicadas em todos os aspectos aqui citados como ferramenta de controle e
avaliagao para a apresentacao fundamentada de um planejamento estratégico

eficaz elaborado por esta consultoria ao final deste projeto.

E de suma importancia ressaltar que foi exatamente neste estagio de
interagcéo entre o grupo de trabalho com os dados coletados até esse momento,
que nasce um olhar holistico e critico sobre o exercicio em realizar uma
consultoria empresarial transformadora. Percebeu-se o beneficio em construir
uma comunicagdo fluida de ambas as partes, consultoria e organizagdo
pesquisada, enquanto a primeira busca a fundamentacdo de estratégias
tedricas, a outra comprova acgdes praticas capazes de conduzir a um bom
diagnodstico. Pode-se citar como exemplo desta constatagdo, a relevancia do
comportamento cauteloso que o grupo demonstrou ao priorizar a fundamentagéo
tedrica exaustivamente debatida, antes de elaborar o questionario realizado com
0 socio investidor da Revizze em 24/03/2017. Tal estratégia foi utilizada como
ferramenta para estruturar o escopo de nossa pesquisa, assim como distribuigao
de tarefas complementares entre os participantes envolvidos, para a
continuidade do desenvolvimento de nossa tese inicial. De fato, foi uma
experiéncia enriquecedora, esta entrevista durou cerca de 90 minutos, e devido
a assertividade das perguntas elaboradas, conforme apresentado no anexo |,
conseguiu-se obter um direcionamento intuitivo sobre o que viria a ser parte do
diagndstico, ou seja, o surgimento de uma primeira suspeita sobre o
levantamento de fatores criticos relevantes, proporcionando a consultoria um
rico material para perceber os cenarios em que se encontrava a empresa,
ressaltando, porém que a mesma tinha consciéncia que se tratava do ponto de

vista do entrevistado.

Ainda como amadurecimento do comportamento observador que o grupo
incansavelmente aprimora, surge uma analise unanime sobre percepg¢ao
inquietante e utdpica do entrevistado no momento em que posiciona a empresa
como prestadora exclusiva das locadoras de veiculos que possui relagao

comercial, e na sua visdo detentora de um contrato em longo prazo, quase
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vitalicio de parceria com seus melhores clientes. Tal ponto de vista foi defendido
pelo mesmo de forma simplista, pelo fato desses clientes principais terem sido
indicados por intermédio de seu networking existente ha quase quatro anos, ou
seja, sem esforgo efetivo de um processo habitual de licitagdo, e sim por
indicacdo embasada em confianga e na qualidade de seus servigos prestados.
A percepgao utdpica ocorre porque acredita ser impossivel outra prestadora de
servigos similares da mesma regido de atuagao, ser convocada pelos mesmos
motivos que a Revizze foi, e por ndo ter conhecimento de outro processo de
abertura de concorréncia, o entrevistado acredita que o contrato vigente sera
permanente e sem riscos de substituicao por prego, qualidade ou qualquer outro

fator.

Diante de tal relato, ficou claro para a consultoria o ponto de vista do
entrevistado em relagcdo a seu sentimento de supremacia perante uma
concorréncia controlada, ou ainda, como se a possibilidade de competicédo direta
de risco fosse muito remota por tempo indeterminado. O sdcio investidor, quando
questionado sobre sua competitividade demonstra segurancga, e afirma nao se
preocupar com os critérios que definem a opcao das locadoras em contratar
simultaneamente outros prestadores de servicos comerciais similares além da
questao obvia da demanda excedente. Outro fato relevante que exemplifica um
comportamento reativo da empresa sobre seu mercado de atuagao, pode ser
exemplificado pela dificuldade que a Revizze apresentou ao tentar definir sua
vantagem competitiva em constante transformagéo, a qual deveria ser o fator
responsavel por assegurar este contrato de parceria comercial. A empresa
acredita que o unico critério de limitagdo de expansao para os servigos prestados
as locadoras atualmente, pode ser justificado pela sua atual inadequagao de

infraestrutura para aumentar sua capacidade produtiva imediata.

Fundamentando ainda mais a analise sobre a vulnerabilidade da
administragdo que a Revizze demonstra atualmente, sera aprofundado no
Projeto Integrador Il fatos concretos sobre solug¢des tardias e reativas com que
executou e executa suas melhorias pontuais de corre¢ao, na maioria das vezes
submetida a situacdes concretas ébvias como, por exemplo, pelo excesso de
demanda de veiculos advindos das locadoras, e ndo como estratégia de

crescimento direcionada as novas oportunidades de mercado.
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Outro dado relevante sobre a desestruturacdo da alta administragcao da
empresa esta no relato do socio investidor ao constatar ndo possuir dados
compartilhados da gestdo administrativa e operacional da Revizze em tempo
real. Ou seja, em suas visitas esporadicas e em conversas informais com
funcionarios mais antigos, ele pbde perceber que a execugao dos servigos
diarios tem ocorrido de forma desordenada, muitas vezes interrompida para o
encaminhamento de outros carros ja em processo de finalizag&do e entrega para
as locadoras, comprometendo simultaneamente a mensuragao da capacidade
produtiva da empresa e dos seus contratados, assim como a qualidade dos

servigos prestados.

Ainda é importante destacar, como ja abordado anteriormente, que a
presente consultoria ndo ira analisar o aspecto financeiro, pois quando abordado
sobre esse topico, 0 socio investidor relata que a empresa contratou uma
auditoria nesta area simultaneamente a execucdo deste projeto para
organizagado de seus recursos e retiradas monetarias do corpo diretivo. Logo,
daremos enfoque aos aspectos de reestruturacdo organizacional e seu

planejamento futuro, assim como sua inser¢ao no mercado em que atua.

De forma conclusiva, embora o entrevistado tenha credibilidade na
lucratividade do segmento e na qualidade da maioria dos servigos prestados pela
empresa; possui consciéncia de que ha oportunidades de crescimento nao
aproveitadas, especialmente pela desestruturacdo administrativa. Contudo sob
o aspecto da mensuracao e aumento da capacidade produtiva, ndo ha processos
operacionais que permitam seu controle, ou seja, no nivel operacional ha apenas
uma rotina desordenada e reativa sobre a demanda dos servigos solicitados

diariamente.

Diante da realidade do cenario da empresa exposto pelo entrevistado,
através dos dados anteriormente relatados, como também por intermédio das
ferramentas que o grupo realizou acima descritas, a consultoria percebeu a
necessidade de desenvolver um plano de enfrentamento para problemas
estratégicos pontuais a fim de transforma-los em oportunidades de expanséao
para a Revizze inserida em um mercado em constante mutacdo. Inicialmente
alguns pontos foram levantados — como o turnover, porém, ao adquirir um olhar

mais maduro sobre a realidade e necessidade da empresa, aliado aos desejos
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dos gestores, é que algumas ideias de curto prazo foram adiadas e em primeiro
momento foram tratados assuntos de maior urgéncia que ajudariam toda a

empresa, sendo:

3.2 NOVO MODELO DE NEGOCIO

Durante as entrevistas efetuadas com os proprietarios foi percebido que
em todos eles havia o desejo de crescer a empresa e de expandir, porém,
nenhum tinha plena nocao da situacao atual da empresa, o que o cliente ou o
colaborador interno achava, e além de tudo, o desejo de expansao nao passava
disso: desejo. A expansao, para que funcione e tenha garantia de
aproveitamento precisa ser feita como um objetivo claro e mensuravel, nitido e

descrevendo aonde se pretende chegar e quais ferramentas precisara para isso.

Acontece que, durante o primeiro semestre de 2017, durante a fase de
coleta de dados sobre a Revizze, a empresa se deparou com uma proposta de
negocios nova e inédita de expandir com um espacgo préprio dentro de uma de
suas locadoras. Todos foram pegos de surpresa com isso € nao sabiam se
deveriam aceitar ou recusar, devido a falta de planejamento de expanséao e
objetivos, e, sem saber o que fazer e sem tempo para se preparar com a proposta
aguardando resposta imediata, resolveram aceitar com total desconhecimento

do que viria pela frente.

A empresa que realizou a proposta foi a Locadora O, que precisava de
uma empresa terceirizada dentro de sua estrutura com um espacgo proprio para
lavagem e higienizagao dos veiculos, ou caso necessario, separa-los para envio
a empresas de reparagdo e manutencdo do mesmo para disponibiliza-lo
novamente para locagéo ou revenda. Até entéo, este processo era dividido entre
duas empresas, uma que estava no ambiente interno realizando as lavagens, e
outra (Revizze) que recebia os veiculos nos casos onde eles precisavam de
reparos. Porém, ocorreu que, conforme relatado pela Locadora O, a presente
empresa nao estava mais prestando o servico com a mesma qualidade e
controle de quando iniciou suas atividades, foi entdo que a Locadora O, por ter
ciéncia de que a Revizze, prestava o mesmo servico em seu ambiente interno,
sugeriu a proposta de substituir a prestadora atual, fazendo entdo com que a
Revizze se tornasse responsavel por absolutamente todo o processo de

recuperacao dos veiculos, tendo uma equipe inserida no ambiente interno da
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Locadora O, que limpava e higienizava os veiculos, e outra que os buscava para

a sede da Revizze no caso de reparos e manutengoes.

Essa proposta foi perigosa para a Revizze devido a falta de conhecimento
do sucesso ou nédo do processo, porém chegou para a equipe do projeto com
grande potencial para a aplicagdo do conhecimento adquirido, tornando-se
aliada a empresa para que o processo ocorresse da melhor forma possivel. A
proposta foi levantada no més de abril e a equipe rapidamente se mobilizou para
colher informacdes e acompanhar e relatar todo o processo de insercao da

Revizze dentro da locadora.

3.3 LAYOUT E ESPAGO FisICO
Outra necessidade levantada durante as entrevistas com a gestéo, foi a
de um melhor aproveitamento do espaco fisico que possuiam, ja que a respeito

disso, foram relatados os seguintes pontos criticos:

1. Um ambiente que presta servicos para veiculos precisa transmitir a
imagem de confianga para seu cliente, ja que ele ndo entregara seu carro
em qualquer lugar que nao lhe parega seguro. Com isso, a gestao relatou
que ja perdeu a oportunidade de atender diversos clientes que nao
deixaram seu veiculo para os servigos de lavacar, por exemplo, por nao
confiarem no ambiente, que parecia sujo, pequeno e baguncado, sem
demonstrar qualquer sinal de confianga. Além disso, os carros novos,
velhos, sujos e limpos ficam bagungados de forma que a empresa nao
passe nenhuma seguranga no processo e nao aparenta ser de confianga
pelos que a observam.

2. Além disso, o patio da empresa, apesar de possuir vastos 25x55m?, tem
falta de espaco e constante dificuldade de mobilidade com os carros,
devido ao mau aproveitamento de seu espaco. Ocorre que 0 espaco nao
€ otimizado para atender as necessidades diarias da melhor forma
possivel, e ainda conta com a dificuldade ocorrida pela grande quantidade
de pessoas que fazem manutengdo do mesmo. Como ja relatado, quase
todos os envolvidos nas atividades da empresa, em algum momento
ajudam no transporte ou na locomogao dos veiculos, seja levando-os até
as locadoras ou até mesmo os movimentando dentro do ambiente interno,

sem qualquer controle, nivel de prioridade ou local especifico para
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organizagao, o que faz com que muitos compartilhem do mesmo espaco,
fazendo com que os processos figquem cada vez mais complexos e
desorganizados. Diversas vezes carros que precisam secar ou ficar
dispostos no sol, ficam no meio dos corredores entre os servigos, por falta
de local disponivel.

3. O terceiro problema levantado pela empresa no que diz respeito ao seu
espaco fisico € que ele ndo é organizado com delimitagbes de facil
compreensao, ou seja, qualquer pessoa que nao seja da empresa que
chega, ndo sabe onde fica cada area da mesma, ocorrendo por exemplo,
de clientes que chegam dirigindo seus carros nao identifiquem a
recepgéao, que fica ao lado do portdo de entrada, e dirijam até o final do
patio aguardando atendimento.

4. Por ultimo, existe ainda a necessidade de melhoria da recepcéo, que
atualmente esta pequena tanto para a equipe que trabalha ali (ja que é a
mesma sala para administragao e recepgao), quanto para os clientes que
precisam aguardar algum servico, além de ndo ser um ambiente
confortavel, escuro, apertado, sem climatizagdo, ndo aconchegante ou
simplesmente bom de se estar. A administracdo e recepcao, construida
de uma equipe de cinco pessoas, trabalha em um ambiente onde cabem
apenas trés, onde os servicos, espagco e atividades precisam ser
revezadas. Além disso, documentos, guias, notas fiscais e demais
arquivos ficam bagungados e dispostos sobre as mesas, mesmo sem
necessidade, além de ter todos os ambientes escuros e com pouca

ventilagao, ja que possui uma unica janela pequena para toda a area.

3.4 IMAGEM E CULTURA ORGANIZACIONAL

A consultoria empresarial tem como objetivo maior desenvolver uma visao
holistica e em constante evolugdo, tendo como objeto a transformacdo da
empresa analisada. Aqui, conforme dito anteriormente, pretende-se trabalhar em
questdes de endomarketing, de forma que consiga alinhar expectativas tanto
com o ambiente interno quanto com o ambiente externo, para isso, € necessario
que sejam construidas bases de visdo empresarial, neste contexto de
perenidade, aplicam-se os conceitos praticos de Missao, Visao e Valores de uma

organizagado nao apenas em tempo de lucratividade e n&o s6 aproveitando os
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momentos de bonanca, mas sobrevivendo a crises, como parte de um
planejamento em longo prazo, ou seja, ndo basta apenas pensar que as coisas
estdo progredindo hoje, sem comprometer que as futuras geragdes paguem o

preco da irresponsabilidade dos dias atuais.

De que serve a Missao, Visao e valores empresariais? Servem para definir
a sustentabilidade, pois a missao e a visdo mudam de acordo com o ambiente e
o tempo, pensar uma empresa sustentavel € prever todos os seus momentos,
pensar o hoje, manter-se alerta e refletir sobre o mercado, sobre os
acontecimentos globais, ter um olhar constante de ateng¢do, pensando no

ambiente em que esta inserida, podendo sempre evoluir.

Acredita-se que é neste aspecto que nasce o papel de uma boa
consultoria, estar presente na expansao, mas também prever a crise. Queremos
ser uma consultoria diferenciada, queremos trabalhar a sustentabilidade em seu
conceito triplice: ambiental, social e econémica, entendendo a necessidade de
uma cultura interna forte e da motivacdo da equipe como maior forca de uma

empresa de sucesso.

4 CAPITULO 4 - DIAGNOSTICO

A consultoria entende como fator crucial para o bom desempenho da forca
de vendas, assim como a capacidade de mensurar resultados e tracar objetivos,
a capacidade empresarial de realizar previsdes e desenvolver objetivos a serem
alcangados. Para isso, como ja abordado aqui, entende-se como primordial a
criacdo de um planejamento estratégico e de vendas, tendo nogéo de quem a
empresa é hoje, com suas qualidades e pontos fortes, além de ameacgas e pontos
fracos, podendo assim, tracar alvos e melhorias a serem realizadas. Para tal, o
diagnodstico tragado foi executado em duas partes, a primeira estudando
diretamente a Revizze, e a segunda parte realizando um comparativo entre ela
e uma das maiores empresas que trabalha com automoéveis em Curitiba, a
concessionaria Ford, que além da venda de veiculos trabalha ainda com lava
car, mecanica e demais servigos similares a Revizze. Tal ferramenta € conhecida
como benchmarking, ou seja, o comparativo entre empresas semelhantes afim

de atingir seus resultados.
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Benchmarking é uma das ferramentas de gestdo que enfatiza o
componente estratégico e proporciona mudangas organizacionais competentes.
Tem como premissa o comportamento imperativo em explorar, compreender,
analisar e utilizar as solu¢gbes de uma empresa, concorrente ou nao, diante de
determinado problema oferecendo alternativas que aperfeicoam processos
organizacionais, produtos e servigos. Fazer benchmarking é fundamental porque
permite vislumbrar oportunidades e ameacgas, enquanto se busca niveis ou
marcas de qualidade no mercado a serem respeitadas e consideradas pelo
publico alvo no momento do consumo. E abracar a ideia de processo como
pressuposto em longo prazo através de um estudo continuo, até mesmo como
um termdmetro para a empresa de sua posicdo no mercado perante a

concorréncia. Precisa ser um modelo construido e adotado pela organizagao.

Compreende um processo de investigagdo no qual se destina a
mensuragao de dados por consequéncia logica. Para posicionar as praticas de
uma empresa em relacdo ao que existe fora dela se faz necessario quantificar
as informagdes de algum modo explorando o desconhecido e convertendo o

resultado em agao empreendedora.

Vale ressaltar que tal ferramenta ndo esta limitada a nenhuma faceta
organizacional; compreende uma técnica de amplo uso e extrema flexibilidade
podendo ser medido praticas de negdcios, produtos, servigos, processos de
trabalho, operagdes, fungdes. Observam-se organizagbes que resolveram
criticas de desempenho e superaram crises, ou seja, provoca uma agao

geradora de mudanga.

Ha dois tipos de benchmarking: o interno, o qual estuda individualmente
as organizagdes por pertencerem a territorios geograficos distintos com
diferencas de carater cultural que as levam a alterar formas de executar praticas
idénticas; e o externo subdividido em competitivo, orientado pelas melhores
praticas dos concorrentes, e o funcional ou genérico o qual promove a atividade
de investigagdo sem um alvo especifico pela organizagdo que aprende. Logo,
apenas uma visao ampla do que se deseja € capaz de otimizar instrumentos
utilizados e levar a realizagao dos fins imaginados. Ademais benchmarking nao
se define pelo ato de copiar, fazer igual, e sim fazer melhor, compreende um

constante aprendizado, exige cuidadoso planejamento.
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Enfim, com o foco principal em obter sucesso na pratica de benchmarking
€ importante manter principios claros de execugao, tais como: reciprocidade
entre as empresas parceiras através da troca ética de informagdes visando
resultados positivos; buscar analogia dos processos operacionais analisando
sua aplicabilidade; e utilizar a medicdo identificando oportunidades, como

também, contar com a validagao dos envolvidos no estudo de investigagao.

4.2 Revizze: Baseando-se em tal contexto, a consultoria realizou diversas
pesquisas informais e formais, além de diversas visitas in loco a Revizze e outras

empresas similares, afim de entender qual sua situagdo e como se encontra hoje.
4.1.1 Comunicagao, motivacao e area comercial:

A respeito do planejamento estratégico e previsdo de vendas, a empresa
se apresenta despreparada frente as surpresas, oscilagdes e fatores
relacionados aos resultados cotidianos, por n&o possuir planejamento
estratégico nem um controle satisfatorio de suas atividades. Ao ser questionada
a respeito disso, a geréncia assumiu que hoje, ndo realiza planejamento em

nenhuma de suas areas de atuacéio.

Observando o cotidiano dos envolvidos nos processos da Revizze notou-
se que praticamente todos auxiliavam na manobra dos carros, diversas pessoas
abordavam o cliente, o telefone era atendido apenas quando alguém estava
desocupado dentre outras coisas, logo, questionando a empresa a respeito
disso, descobriu-se que apenas as fungbes gerenciais sao definidas, ou seja,
apenas os membros da administracdo possuem funcdes claras dentro da
empresa, ja o restante da equipe néo, entdo basicamente todos desempenham
varias atividades, conforme demanda do dia. A exemplo disso, ha o atendimento
da Revizze para suas maiores locadoras, Locadora O e Locadora L. Como ja
descrito no capitulo |, a Revizze é responsavel pela logistica dos carros, mas
nao possui caminhdo-cegonha nem outro meio de transporte de massa, logo,
caso precise buscar ou entregar algum carro, conforme a necessidade, diversos
funcionarios precisam interromper quaisquer que sejam suas atividades em
andamento para dirigir os carros, o que pode levar de 30 minutos até uma hora

€ meia por cada veiculo. Ja houveram situagées onde mais da metade do dia foi
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separada para levar e buscar carros, e caminhdes-cegonha s6 foram alugados

em casos extremos e especificos.

Hoje, a area comercial é descrita pelo atendimento, porém, ndo possui
nenhuma pessoa responsavel unica e exclusivamente para isso, como um
recepcionista ou vendedor, e todos precisam atender. Vale ressaltar ainda que
nem novos ou antigos colaboradores recebem qualquer tipo de treinamento ou
curso preparatério antes de iniciar suas atividades, aprendendo entdo no

cotidiano.

A comunicacdo da empresa também é pouco atuante, ja que ndo possui
nenhum canal de comunicagdo com o cliente por e-mail, pagina digital ou
televendas. O unico contato externo com o consumidor é feito por telefone ou
por WhatsApp para tratar a respeito de servigos pendentes. A empresa também
nao possui WhatsApp proprio, entdo os envolvidos conversam com o cliente

através de seus perfis pessoais.
4.1.2 Area Operacional e Custos:

Apesar de tudo, a geréncia acredita que o controle de servigos, pedidos,
prazos de entrega e velocidade do processo estao sendo eficazes, simplesmente
por ser organizado por apenas uma pessoa e aparentemente, ndo houveram
agravantes por conta disso. Porém, nunca foram realizados relatorios ou
comparativos acerca de tais processos para saber se eles sido, de fato,

satisfatérios ou se ainda podem ser melhorados.

O preco final das pegas e processos ¢é feita com base na experiéncia de
mercado de um dos donos, porém eles ndo sdo comparados com a concorréncia,
sendo de até 40% sobre o custo do produto, além do custo de despesas indiretas
da venda, como gastos gerais, gastos de administragao, custos auxiliares, dentre
outros. A compra é feita apds aprovacao do cliente para o orgamento levantado,
porém esse processo nao é realizado de forma formal e por escrito, ndao havendo

qualquer garantia para a transacgao.

A producéo e linha de realizacdo dos servigos ndo possui controle dos

tempos de movimentos e materiais.
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O layout da empresa também nao trabalha de acordo com os objetivos da
mesma, conforme apresentado no anexo VIl um dos objetivos para a empresa €
fazer com que seja conhecida pelo seu servigo de lavacar com confianga e bom
servigo realizado, porém, quando o cliente chega na empresa, seu layout reflete
outro cenario, ja que hoje o patio esta repleto de carros (assemelhando-se a um
grande estacionamento), nao tendo clareza do processo de encaminhamento do
veiculo dentro do patio, nem tampouco do fluxo, ja que, como ja dito, muitas
vezes o cliente ndo para na recepg¢ao por nao entender onde ela fica. Apesar
disso, a geréncia acredita que o patio € bem organizado, e que todos ja sabem

onde estacionar os veiculos.
4.1.3 Area de Recursos Humanos:

Atualmente, apenas uma gestora € responsavel pelo processo de
recrutamento e sele¢ao de novos contratados, porém nao existe um critério bem

definido isso, sem planejamento do processo ou das entrevistas.

A produtividade dos funcionarios, apesar de processos ou critérios ou
processos claros para tal, € detectada através da agilidade em realizar os

servigos nos carros, sendo monitorada pela geréncia.

O grau de motivagéo, controle e avaliagdo do desempenho geral, além do
nivel de rotatividade sao fatores que ndo sao medidos pela empresa, e ndo sao

de sua preocupacao.

N&o possui regulamento ou canal de comunicagdo de mesmo nivel ao
ambiente interno, e 0 organograma néo € claro; os lideres, gestores e superiores
da empresa nao sao definidos, e os funcionarios por muitas vezes nao sabem a

quem recorrer como seu superior direto.

Por fim, o publico interno n&o trabalha orientado ou inspirado por nimeros
e relatérios claros providos pela gestdo da empresa, além de nao possuir
bonificagdes além de seu salario-base. Os Unicos que possuem qualquer tipo de
comissao ou incentivo financeiro sao os envolvidos no processo da Locadora O,

que recebem de 50 centavos até 5 reais por servico de lava car realizado.
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A concessionaria Ford surge aqui, como uma ferramenta de inspiragéo e

referéncia para a Revizze como ferramenta de benchmarking.

Para tal, a Ford foi escolhida por ser uma das lideres na venda e servigos

de veiculos motorizados, além de sua vasta experiéncia e clara organizagao.

Conforme apresentado no Anexo |V, foram realizadas visitas na maior

concessionaria Ford de Curitiba para conhecer o local e ambiente de trabalho e

realizar entrevistas com um gestor da area. A partir disso, foi levantado um

comparativo entre a Revizze e Ford:

Quadro 5 Comparativo entre Ford e Revizze

REVIZZE

FORD

A empresa hoje
possui algum
processo de
planejamento
estratégico ou
previsao de vendas?

N&o existe um
planejamento
estratégico

Sim, realizado com trés
meses antes do inicio
do ano.

Como esta organizada
a estrutura comercial
e operacional da
empresa? Existe
distingdes claras de
fungoes para cada
um?

Nao, apenas as funcdes
gerenciais s&o
definidas.

As funcdes séo bem
distintas, como se
fossem varias empresas
dentro de uma, cada
gual com objetivos e
resultados a serem
entregues.

Quais os canais de
comunicagio que a
empresa possui com o
cliente?

Apenas telefone para
servigcos pendentes.
Nao ha prospecgao de
novos clientes ou
promog¢ao da venda.

A empresa atua
fortemente em todas as
redes sociais, além de
atendimento por
telefone, e-mail
marketing, sistema
CRM e eventos de
relacionamento.

Os funcionarios e
membros da forca de
vendas e operagao
recebem algum tipo de
treinamento?

N&ao ha treinamento.

Sim, possuem uma
extensa grade de
treinamentos e-learning
e presenciais.

Os funcionarios
trabalham orientados
por numeros e

Sim. Os relatorios séo
enviados
periodicamente com as
informacgdes
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relatérios providos
pela gestao da
empresa?

necessarias a cada
fungéo.

O controle dos
servigos, pedidos,
prazos de entrega e
velocidade do
processo estao sendo
eficazes?

Nao existem requisitos
padrées para medir a
eficacia do processo.

Em sua maioria sim.

Como é calculado o
preco dos produtos e
servigos prestados?

Apenas pelo gestor de
compras, sem consulta
a concorréncia.

Variam conforme a &rea
da concessionaria, além
de medidores por tabela
FIPE e Molicar, além de
avaliacao da curva de
oferta e demanda para
0S Seminovos.

No custo do
produto/servigo, estao

: Sim Sim.

inclusas despesas

indiretas da venda?

Na produgao ha Sim, principalmente na

controle de tempos e area das oficinas, onde

movimentos de N&o. existem tabelas de

materiais? tempo padréo para
reparos.

O layout da empresa é Sim, na maior parte do

o melhor possivel? NZo tempo atende aos

Trabalha com os
objetivos tragados?

padrdes da Ford Motor
Company.

Existe algum critério
bem definido para o
processo de selegao
de novos
funcionarios?

N&o. Apenas um gestor
realiza entrevistas e nao
ha um processo claro e
bem definido de
contratacao.

Sim. Cada cargo possui
um perfil bem
desenhado.

De que maneira é
medida a
produtividade da
equipe?

Pela velocidade na
execugao dos servigos.

Sao varios indicadores,

como CRM, formulas de
produtividade, agilidade
e etc.

De que maneira é
medido o grau de
motivacao da equipe?

N&ao existem medidores
de motivagao.

Variaveis, pagos por
produtividade.

Existe algum sistema
de controle e
avaliagao de
desempenho da
equipe?

Sim, as avaliagbes sao
anuais, realizadas pelos
lideres em um dialogo
onde se busca sempre
definir um plano de
desenvolvimento para o
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colaborador, que
envolve treinamentos,
visitas e conversas com
outros gestores ou
incentivo a pesquisa.

Como é medida a
rotatividade de
funcionarios? Existe
algum controle disto?

Nao se mede.

Sim, o objetivo para
turnover € que seja
inferior a 20% ao ano.
(Préximo a 2% ao més).

Os lideres, gestores e
superiores da
empresa sao bem
definidos aos olhos da
equipe?

Nao, muitos
funcionarios
desconhecem quem é
seu superior direto.

Sim. Todos tém esta
percepcao de quem € o
lider imediato, com
quem devem conversar
em caso de problemas.

Possui regulamento
interno?

Sim. A empresa possui
um manual de
compliance chamado “O
Caminho Certo” que é
revisado anualmente,
discutido com as
equipes e entregue aos
novos colaboradores.

Além do salario fixo,
existe algum tipo de

Apenas salario fixo +
comissao para

Sim. A empresa possui
salarios fixos, variaveis

prémio ou bonificagdo @ funcionarios e bonificacbes por meta
aos funcionarios? especificos. atingida.
Sim. As reunides de
liderancas ocorrem
A direcio da empresa todas as teNrgas-'feiras
recebe informagdes pela manha. Alem das
simples, objetivas e Nao. discussoes em

com forte poder de
analise?

reunides, existe uma
matriz de relatérios a
serem enviados, alguns
diarios, outros semanais
€ outros mensais.

As informagoes
chegam com rapidez,
permitindo a visao
“para a frente”, ou
chegam sempre com
atraso, dando apenas
a visao do que ja
passou? Isto é, existe
algum tipo de
planejamento ou
previsado de vendas?

Nao existem parametros
de colhimento de
informacdes ou
planejamento e previsao
de vendas.

As informagdes sempre
chegam com rapidez. O
negocio é muito
dinamico e qualquer
atraso pode ocasionar
perdas de
oportunidades.
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Inicialmente a Revizze atuava apenas como um estacionamento
direcionado ao publico interno do Banco Bradesco composto por 3.800
funcionarios. Contudo aos poucos a empresa comegou a oferecer os servigcos de
lava car, como lavagem e polimento. Foi neste cenario que o sdcio diretor
comecgou a repensar o potencial do negdcio projetando a longo prazo um Auto
Center composto por um novo mix de servigos.

E importante ressaltar que devido & dificuldade em rentabilizar o suficiente
para promover a expansao do negdcio, constatou-se a necessidade de ampliar
o networking da empresa recorrendo a parcerias com locadoras de
veiculos visando com isto aumentar o volume dos servigos prestados.

Baseado nesta visdo, a Revizze estabeleceu parcerias tanto com a
Locadora L como com a Locadora O, sendo esta ultima inclusive, responsavel
pela possibilidade de nova expansao, agora mais estruturada, e na visdo desta
consultoria, simbolizando também o desenvolvimento de um novo modelo de
negocio futuramente. O socio proprietario acredita que o servigo de maior
rentabilidade é a revitalizagao de carros, enquanto que o servigco de mecanica -
troca de 6leo, geometria e balanceamento - representa apenas um suporte aos
clientes. Porém com a demissdo em massa do banco Bradesco, quando
entrevistado o socio diretor ja considera nova possibilidade futura, como por
exemplo, locar novo enderego mais amplo com custo mais baixo. Em termos de
fornecedores, a selecao ocorre através do critério do menor preco. E quanto ao
preco dos servigos prestados, seu grande diferencial é a produgéo prépria da
matéria-prima dos produtos utilizados na lava car, obtendo baixo custo de
insumos e maior competitividade no mercado.

Sob o aspecto de gestao, a maior vulnerabilidade estd na manutengéo do
mesmo quadro funcional ao longo do tempo, uma vez que seus colaboradores,
além de nao oferecer experiéncia prévia, mesmo apos treinados néo
demonstram comprometimento e dedicagcdo em obter um resultado satisfatério
compativel as exigéncias do consumidor. Em termos de remuneragao recebem
o salario e vale transporte, quando questionados sobre op¢des de melhorias,
nao ha reinvindicagdes expressivas no ambiente de trabalho. Ademais a diretoria
percebe um bom clima organizacional na empresa.

Baseado neste cenario, existe ociosidade na capacidade produtiva atual

da empesa, comparativamente a periodos anteriores, onde a empresa atuou
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com 30% adicionais a sua produgdo atual no mesmo espago de
tempo. Entretanto a auséncia de processos na execugao dos servigos, contribui
para a estagnagao ou incapacidade de reestruturar a empresa através de um
planejamento de expansao de longo prazo.

Entao, oportunamente a experiéncia em se instalar dentro da Locadora O,
com apenas materiais de insumo e mao-de-obra prépria, porém usufruindo de
sua infraestrutura e adotando seus processos de execugao dos servicos,
servira como benchmarking e reestruturagdo de um novo modelo de
negocio mais lucrativo para a Revizze.

Conclusivamente o socio diretor possui projeto de melhorias de
infraestrutura, maquinarios e equipamentos da empresa atual, com o intuito de
transmitir maior credibilidade e aumento da capacidade produtiva para seu
mercado de atuacao.

4.1 MATRIZ SWOT

Como forma de apresentar o diagnostico de forma simplificada,

desenvolve-se a matriz SWOT (ou FOFA):

Fraquezas:

- Infraestrutura inadequada e mal
utilizada

- Falta de imagem e cultura
organizacional

- Falta de Mao de Obra Qualificada

- Auséncia de processos e operagdes

Forcas:

- Qualidade dos servigos realizados
- Clientes Fiéis

- Mao de Obra Experiente

- Equipe e Gestado com Desejo de

Melhorar - Multiplicidade de tarefas sem
atribuicdo de cargos aos funcionarios

Oportunidades: Ameacgas:

- Mercado em Evolugao - Imagem empresarial comprometida

- Modelo de Negdécio Gerando - Comportamento reativo mediante

Atratividade e Ampliagcdo de Mercado | oportunidades de mercado
QUADRO 6. — Matriz SWOT/Fofa

Inspirado nisso, os tdpicos seguintes pretendem levantar possiveis pontos

de correcédo e melhoria para a Revizze.

5 CAPITULO 5 - APLICAGAO

Com base nos conhecimentos adquiridos e nos conteudos aplicados, a
consultoria levanta as propostas de mudanca e melhoria para a Revizze,

inspirada nos trés pilares levantados como prioridade tanto para a equipe quanto
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para a gestdo: Imagem organizacional (cultura, endomarketing), espacgo fisico
(layout) e o novo modelo de negdécio com a implementagao da Revizze dentro
da Locadora O. Tudo isso, em processo durante o ano de 2017 para inicio

intensivo das atividades em 2018.

A Revizze se prontifica a disponibilizar ferramentas e fundos para

realizacdo dos projetos, com valor maximo ndo podendo exceder R$ 20.000,00.

5.1 IMAGEM ORGANIZACIONAL

Inicialmente, ao tentar entender a atual cultura percebeu-se que cada um
tem uma visdo da empresa, seja de afeto ou indiferenga; ela ndo possui uma
unica cultura ou imagem empresarial unificada, ndo contando nem mesmo com

conceitos de missao, visdo e valores.

Parte importantissima do planejamento estratégico de uma empresa, 0s
conceitos de missdo, visdo e os valores tornam-se vitais para a evolucio
organizacional, ja que comunicam a imagem que se deseja ser adotada pelos
componentes do ambiente interno, afim de espelhar ao ambiente externo e servir

como base de uma cultura organizacional de qualidade.

Missdo € a razdo de ser da empresa. Provoca uma analise sobre a
natureza do negaocio e quais atividades a empresa pretende ter no futuro. Através
dela podera definir consensualmente quais as prioridades para aplicacao dos
esforgos e recursos da organizagédo. Exerce fungao orientadora e delimitadora
da agdo empresarial, por um longo periodo, em que ficam comprometidos

valores, crencas, expectativas, conceitos e recursos.

Os propdsitos compreendem os compromissos impostos para cumprir sua
missdo. Representam areas de atuagao que impulsionam e delimitam a dire¢ao

estabelecida pelos acionistas e executivos da organizacéo.

Embora as vezes a rota precise de desvios provocados por ameacas €
oportunidades ambientais, pontos fracos e fortes, ou mesmo parar de atuar em
um mercado devido a um comportamento identificado no consumidor, ou seja,
apesar de todos os sucessos ou problemas, possui um campo de atuacao
definido representado por sua misséo, assim como setores de atuagao atuais ou

potenciais, implicita em seus propositos.
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Com esta compreensao, a definicdo de uma missao deve seguir critérios
racionais sensatos como: ser empreendedores para impactar o comportamento
da empresa, focalizados na satisfacdo dos clientes ao invés dos servigos ou
produtos oferecidos, destacar as habilidades essenciais da empresa, sendo

compreensiveis, realistas, flexiveis e motivadores.

A finalidade nao € apenas definir a missdo, mas redefini-la sempre que for
necessario, dentro de um processo continuo de observacao e pensamento. Por
isso o importante & obter uma definicdo em constante evolugdao aliado a
criatividade, sendo um dos aspectos de suma importancia para o executivo

empreendedor alterar o futuro da empresa na evolu¢cado do seu ambiente.

Os cenarios estimulam maior interesse e aceitagdo para o planejamento
estratégico, trazem o beneficio de maiores riquezas de ideias, informacdes e
visdes sobre o futuro que um processo participativo proporciona. Trata-se de
composi¢des consistentes e proje¢cdes variadas de tendéncias historicas e as
postulacbes de eventos especificos. Exige capacidade de interpretacdo, bem

como tempo de reacdo para um cenario otimista ou pessimista.

Com o objetivo de cumprir a misséo, a postura estratégica objetiva orientar
o estabelecimento de todas as estratégias e politicas de médio e longo prazo,
delimitada pela relagao, positiva ou negativa, que possui entre os pontos fracos
e fortes, para fazer frente as oportunidades e ameagas do ambiente, como
também é influenciada pelo elemento psicolégico que envolve valores, atitudes,
motivacdes e anseios dos proprietarios e do corpo diretivo da empresa. Podem
ser classificadas como: sobrevivéncia, manutengcdo, crescimento ou

desenvolvimento.

Baseado nisso, serdo construidos entdo, as caracteristicas da missao,
visao e valores da Revizze. Porém, a equipe tem nogao por suas experiéncias
empresariais adquiridas que na maior parte das organizagdes, independente do
porte ou nivel dela, quase nunca é de ciéncia do quadro funcional ou até mesmo
da gestao qual a missao, visao ou valores em questao, e o texto ndo passa de
mero chavao ou palavras floreadas escritas em algum canto esquecido no hall
de entrada, na maior parte das vezes sem aplicagao real. Portanto, ndo se tém

aqui o objetivo de fazer com que a Revizze e seus colaboradores decorem as
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caracteristicas desenvolvidas, mas sim que, através de ferramentas de longo
prazo, as questdes de quem é a empresa, de onde veio e onde espera chegar,
através destas caracteristicas, possam se tornar parte do cotidiano de cada um
com seu respectivo papel na contribuicdo disso. Entao, se um dos valores for,
por exemplo, “Etica em todas as suas agdes’, ndo existe qualquer pretensao de
que o auxiliar de mecanico saiba que isso esta escrito nos valores de sua
empresa, mas que isso torne-se parte do cotidiano dele, e que todos estejam
sintonizados, sincronizados e alinhados ao real significado do que misséo, viséo

e valores significam.

Além disso, tais caracteristicas ndo estdo sendo criadas com objetivo de
perdurarem ao longo de todos os préximos anos da empresa ja que entende-se
que hoje, pessoas, processos, servicos e empresas mudam com alta
intensidade, e o maior objetivo é fazer com que a empresa esteja conectada com
essas mudangas e consiga se moldar com maestria a partir disso, entéo, a
geréncia sera ainda orientada a entender a esséncia e reais significados da
missao, visdo e valores afim de que essas caracteristicas possam ser flexiveis e

moldaveis com as necessidades da empresa ao longo de sua existéncia.

Desta forma, espera-se construir uma cultura viva, verdadeira e mutavel
através das reais necessidades da empresa e adaptagdes do tempo, tendo como

ponto inicial entdo:

MISSAOQ: Atuar na prestacéo de servicos automotivos, com qualidade, presteza
e alta tecnologia, sempre prezando pela satisfagdo de seus clientes, funcionarios

e fornecedores e visando a preservagao do meio ambiente.

VISAO: Ser reconhecido até o ano 2020, por seus clientes, empregados e
fornecedores como um auto center referéncia em Curitiba e Regido
Metropolitana, pela exceléncia dos servigos prestados e pelo zelo com 0 meio

ambiente.

VALORES: Confianga; Proximidade e Respeito com o Cliente; Etica em todas as
suas acodes; Empatia; Respeito ao meio ambiente e a politica de
sustentabilidade, Funcionarios e fornecedores; Comprometimento e

transparéncia; constante aprimoramento técnico da equipe.
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Tendo essa base, espera-se, por meio de reunides, corregcoes e
convivéncia, além de cursos e momentos conjuntos poder conectar todos da
empresa, por meio de um plano de endomarketing, que visa melhorias nos
pontos diagnosticados, apesar da sequéncia logica das acgdes, elas estdo
interligadas, dependendo uma das outras para obtengdo do sucesso. Sendo

elas:

5.1.1 AGAO 1 — Especializagao.

Aqui, serdao efetuadas diversas agdes afim de especializar e agregar

conhecimento aos funcionarios:

a) Cursos e treinamentos: Ser&o aplicados diversos cursos e treinamentos,
sendo 22 no total, alguns cursos serdo obrigatorios (identificados abaixo
com o sinal “*”), outros opcionais, com incentivos para quem se interessar
em fazé-los (Sera tratado no tépico 5.1.2, da Motivacao e incentivos). Para
isso, a Revizze esta exercendo parceria com a eletrébnica de Curitiba
Foxtron Produtos Eletronicos e SEBRAE, além de oferecer alguns cursos
na propria empresa, aproveitando o conhecimento de cada membro do
quadro funcional. Os cursos sao:

e Revizze (presenciais)

I.  Atendimento ao cliente;
[I.  Mecanica geral,
[ll.  Lava car e higienizagéo
IV. Segurancga no Trabalho*;
V. Prevencéao de Incéndio*
VI. Alarmes;
e SEBRAE (online)
I. Os 7 pecados do atendimento*
II.  SEl planejar;
lll.  Kart das 11 habilidades*
IV.  Conquistar, encantar e Surpreender o Cliente*
V. Boas Vendas!
VI.  Como Vender Mais e Melhor*
VII.  Programa Varejo Facil — Técnicas de Vendas;
VIIl.  Etica e Sustentabilidade;
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Vendas Internas — E no Balc&o que se vende;

e Foxtron (presenciais)

l.
Il.
1.
V.
V.
VL.

O Vendedor Pit-Bull*

Dominio Pessoal e Profissional®

A Economia das Pequenas Coisas
Marketing de Guerra®

Introducdo ao Marketing*

Como vender emocgdes*

b) Palestras:

Serao oferecidas periodicamente palestras com pessoas proximas ao

publico-interno, como vendedores, gerentes, supervisores, técnicos e

gestores. Para isso, espera-se desenvolver parceria com instituicbes de

ensino como a Faculdade ESIC — Business and Marketing School e

Sebrae. Algumas palestras também serao realizadas na sede da Revizze.

Vale citar que os cursos realizados ndo possuem um custo significativo, ja

que os oferecidos pelo EAD SEBRAE sao gratuitos, e os feitos pela Foxtron

serdao gratuitos devido a parceria com a Revizze, que também disponibilizara

seus cursos ao quadro funcional da Foxtron.

5.1.2 ACAO 2 — Motivagio e Incentivos.

Motivar os funcionarios com brindes, incentivos, bonificagdes, comissdes

sao formas de valorizacao e reconhecimento.

Seréo realizadas diversas ag¢des no que se diz respeito a motivagao dos

funcionarios, compreendendo:

1.

Referente aos cursos e palestras opcionais e ndo-obrigatérios, havera
alguns incentivos para a realizagdo dos mesmos, como entrega de
brindes ao final de cada curso, bonificagdo salarial no més do(s)
curso(s) realizado(s), com uma porcentagem do salario adicional em
comparagao a quantidade de horas de curso.

Retiro de introdugéo ao plano de endomarketing, onde toda a equipe
podera participar de um final de semana inteiro repleto de lazer,
convivéncia e claro, crescimento. Aqui, além de diversos momentos de
descontragdo ainda havera uma palestra e a introdugdo de alguns

cursos basicos. O evento sera realizado na Chacara das Aguas, em
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Bocaiuva do Sul. Todos os custos da viagem, incluindo gastos com
gasolina, alimentagado e hospedagem serao por conta da Revizze.
A viagem também servira de instrumento para introduzir a campanha
para o ano seguinte, de forma que toda a equipe possa crescer junto
com a nova proposta.
Os valores previstos para essa viagem sdo de R$ 800,00, sendo R$
250,00 de combustivel (5 carros), R$ 450,00 de alimentagdo e R$
100,00 de material (brindes).

3. Como ja é de costume, diversas vezes por més a equipe se reune de
forma informal para churrascos e reunides, espera-se que a gestao
aproveite esses momentos para aproximar e reforcar lacos, de forma

a fazer uma equipe unida e conectada.

5.1.3 ACAO 3 — Agio visual: Vamos Construir Juntos?

Briefing: A Revizze pretende comunicar ja na viagem de introdugao a
campanha como pretende melhorar em todos os aspectos para todos os
relacionados da empresa, mostrando como a Revizze esta procurando
construir uma nova histéria de melhoria e conquistas, e como a equipe
pode ajudar a construir isso junto.

Objetivo: criar uma campanha de engajamento, que incentive a equipe a
crescer com a empresa.

icone: Tijolos de construcéo.

Conceito: Ao atualizar seus dados, realizar as atividades opcionais e
melhorar seu desempenho, o colaborador estaria ajudando a empresa a
construir uma nova historia para a organizagéo, capaz de proporcionar
mudangas positivas no cotidiano e principalmente nos resultados obtidos.
Abordagem Imperativa: Ajude a construir uma nova histéria entre nés.
Liderancas: Treinamento para a especializagdo com as novas maneiras
de se trabalhar e supervisionar pessoas, sempre com a mensagem de
que eles sdo grandes fontes de inspiragdo e formadores de opinido
perante os componentes da empresa, entdo precisam dar o exemplo e

mostrar que todos os membros da empresa, independentemente de seu
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cargo ou funcgéao, representam um tijolinho, ou seja, todos precisam juntos
trabalhar para que os objetivos sejam alcangados.
e Brindes: Tijolinhos magicos para construgdo para os funcionarios com

filhos, chaveiros e porta-treco para mesas e ambientes de trabalho.

Tijolinhos magicos para Chaveiro; Porta-treco para as
os funcionarios com mesas;
filhos;

Figura 3. — Brindes do plano de endomarketing

e Canais de Comunicagcao: Plaquetas e folhas nas paredes, outdoors
internos, mobiles de teto, mousepads para computadores e adesivos para
carros.

e Mensagens:

- Vocé é parte fundamental na construcdo de nossas constantes
melhorias. Precisamos de sua contribuicao.
- Construa uma histdria de sucesso, cresgca conosco!

e Feedback: Com as reunides mensais e atividades realizadas, espera-se
comunicar ao colaborador a evolugdo dele, oferendo beneficios e
incentivos a partir disso.

e Valor previsto: O valor aproximado com os brindes, decoracdo e
mensagens é de aproximadamente R$ 150,00.

Tais eventos, reunides, palestras e viagens, podem ser vistas no cronograma

a seguir:
Data Local Evento
2017
Chacara das Aguas Viagem de
6, 7 e 8 de janeiro (Bocaiuva do Sul - Apresentacdo +
PR) Curso de Prevencao




de Incéndios + Curso
de Etica e
Sustentabilidade +
Palestra com Sr

Dilson (Foxtron)

10 de janeiro

Revizze

Reunides Individuais

12 de janeiro

Revizze

Mecénica geral

15 a 19 de janeiro

SEBRAE (On-line)

Os 7 pecados do

atendimento (Modulo

1)

22 a 24 de janeiro

Revizze

Atendimento ao

cliente (Mddulo 1)

25 a 26 de janeiro SEBRAE (On-line) SEl planejar
Lava car e
29 a 31 de janeiro Revizze o
Higienizagao
O Vendedor Pit-Bull
5 de fevereiro Foxtron
(Médulo 1)
8 de fevereiro Revizze Reunides Individuais

9 a 17 de fevereiro

SEBRAE (On-line)

Kart das 11
Habilidades (Mddulo

1)

19 a 23 de fevereiro

Foxtron

A Economia das

Pequenas Coisas

24 de fevereiro a 3 de

margo

SEBRAE (On-line)

Conquistar, encantar
e Surpreender o

Cliente

5 de marcgo

Foxtron

Dominio pessoal e

profissional
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6 de margo

Revizze

Reunides Individuais

7 a 9 de marcgo

Revizze

Seguranga no

trabalho

12 a 18 de marco

SEBRAE (On-line)

Boas Vendas

19 a 23 de margo

Revizze

Alarmes

26 de margo a 2 de abril

SEBRAE (On-line)

Como Vender Mais e

Melhor;
Marketing de Guerra
3 a 6 de abril Foxtron
(Médulo 1)
Introducéo ao
9 de abril Foxtron
Marketing
Prevencéao de
10 a 13 de abiril Revizze
Incéndio
Atendimento ao
17 a 20 de abiril Revizze

Cliente (Mddulo 1)

30 de abril a 4 de maio

SEBRAE (On-line)

Os 7 pecados do

atendimento (Mddulo

2)
O Vendedor Pit-Bull
7 de maio Foxtron
(Médulo 2)
8 de maio Revizze Reunides Individuais
Atendimento ao
9 a 11 de maio Revizze

cliente (Mddulo 2)

14 a 20 de maio

SEBRAE (On-line)

Os 7 pecados do
atendimento (Modulo
3)
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Kart das 11
21 a 27 de maio SEBRAE (On-line) Habilidades (Mddulo
2e3)
Atendimento ao
28 e 29 de maio Revizze
cliente (Mddulo 2)
Atendimento ao
30 de maio a 1 de junho Revizze .
cliente (Mddulo 3)
O Vendedor Pit-Bull
4 de junho Foxtron
(Mddulo 3)
5 de junho Revizze Reunides Individuais

6 a 11 de junho

SEBRAE (On-line)

Kart das 11
Habilidades (Médulo
4 ¢eb)

13 a 15 de junho

Revizze

Atendimento ao
cliente (Médulo 4)

18 a 22 de junho

SEBRAE (On-line)

Os 7 pecados do
atendimento (Mddulo
4)

2 de julho

Revizze

Reunides Individuais

3 a 5 dejulho

Revizze

Atendimento ao
cliente (Médulo 5)

6 de julho

Foxtron

O Vendedor Pit-Bull
(Médulo 4)

9 a 15 de julho

SEBRAE (On-line)

Kart das 11
Habilidades (Mddulo
6e7)
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16 a 22 de julho

SEBRAE (On-line)

Os 7 pecados do
atendimento (Modulo
5)

23 a 27 de julho

Foxtron

O Vendedor Pit-Bull
(Mddulo 5)

3 de agosto

Foxtron

O Vendedor Pit-Bull
(Médulo 6 e

Encerramento))

6 de agosto

Revizze

Reunides Individuais

7 a 12 de agosto

SEBRAE (On-line)

Kart das 11
Habilidades (Médulo
8e9)

13 a 17 de agosto

Foxtron

Marketing de Guerra
(Mddulo 2)

20 as 26 de agosto

SEBRAE (On-line)

Kart das 11
Habilidades (Médulo
10 e 11)

27 a 3 de setembro

Foxtron

Marketing de Guerra
(Mddulo 2)

Quadro 7. — Cronograma plano de especializagéo

Calendario:

Viagem

Evento na Revizze

Evento online (SEBRAE)

Evento na Foxtron
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Janeiro Fevereiro
Dom | Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab | [Dom | Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab
1 2 3 4 | 5 6 1 12 |3

Margo

Abril

Dom

Seg

Ter

Qua

Sab

Dom | Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab

Maio

Junho

Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab

Dom

Seg

Ter

Qua | Qui

Sex

Sab
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Julho Agosto
Dom | Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab | [Dom | Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab
1 2 | 3] 4 |5 |6 7 1 12| 3 | 4
8 9 10| 11 [ 12| 13 | 14 5 6 | 7| 8 | 9|10 11
15 | 16 |17 | 18 |19 | 20 | 21 12 | 13 |14 | 15 |16 | 17 | 18
22 | 23 |24 | 25 | 26| 27 | 28 19 |20 (21| 22 |23 |24 | 25
29 | 30 | 31 26 | 27 | 28
Setembro Outubro
Dom | Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab | | Dom | Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab
1 112|345 |6
2 3 14| 5 |6 |7 8 7 8 |9 |10 |11]12 ] 13
9 10 |11 | 12 [ 13 | 14 | 15 14 |15 (16| 17 |18 | 19 | 20
16 | 17 |18 | 19 | 20 | 21 | 22 21 | 22 23| 24 | 25|26 | 27
23 | 24 | 25| 26 | 27 | 28 | 29 28 | 29 | 30| 31
30
Novembro Dezembro
Dom | Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab | [Dom | Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab
1 2 3 1
4 516 |7 (8] 910 2 3114|5678
1 |12 |13 | 14 | 15| 16 | 17 9 [10 11|12 |13 | 14| 15
18 | 19 |20 | 21 |22 | 23 | 24 16 | 17 (18| 19 |20 | 21 | 22
5 |26 |27 |28 | 29| 30 23 | 24 |25| 26 |27 | 28 | 29
31

Quadro 8. — Calendario de eventos 2018
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5.2 ESPACO FiSICO E LAYOUT
5.2.1 Recepg¢ao

Como ja apresentado, uma grande necessidade levantada pela geréncia
foi a de reformar a recepcao afim de atender as necessidades diarias tanto do
cliente quanto da equipe que trabalha no ambiente em questdo, sendo

atualmente desta maneira:

@Dg —T I__!

. — Edgard Tl
e 1]

— SALA DE —
. ESPERA M

‘ ﬁ:-!adnrglaﬁ | 3?8 X 2,35”‘1 T
ADMINISTRACAO 1 ]

4.85x 2,35m
0

Figura 4. — Planta Baixa Recepgao Antes

Como pode ser observado, a sala de espera divide espago com portas
e uma mesa revezada entre Marcos e Edgard, tendo um ambiente
absolutamente apertado para os clientes que precisam ficar no local aguardando

qualquer tipo de servigo.
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Ja a sala da administragcao é dividida entre Alana e Andreia e os
maquinarios como xerox, copiadora e etc. Os documentos, notas fiscais e
arquivos fisicos ficam todos dispostos de forma pouco organizada, onde
frequentemente precisa-se interromper as atividades para encontrar algum
documento, comanda e etc. O colaborador Fabricio, apesar de precisar, ndo

possui mesa.

Além disso, todo o ambiente é escuro, contando com pouca fonte de
luz natural j& que possui apenas uma janela, tendo que ficar com luzes fortes

acesas mesmo durante o dia.

Para atender tais necessidades, foi elaborado um projeto de mudanga
para atender a necessidade, aumentando a recepcgao para o espacgo de veiculo

atualmente ocioso, com melhor aproveitamento, sendo:

i
g | IR

T
=7

SALA DE REUNIAO

3,10 x 2,35m

ADMNISTRACAO
4,85 x 2,45m

RECEPCAO
3,78 x2,35m,_

[
>

E 1,82 x 2,35m ‘fjr

=)

Figura 5. — Planta baixa recepc¢éao depois
Conforme visualizado acima, o espag¢o foi aumentando e melhor
aproveitado, passando a contar agora com quatro ambientes com diversas

mudangas, como:
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Sala Administrativa (4,85 x 2,45m), onde irdo trabalhar: Marcos, Edgard e
Fabricio, contando agora com um armario afim de organizar os
documentos e papéis, além de trés estantes baixas pela extensao da
parede, tendo varios lugares de separagao de arquivos e objetos, afim de
se obter uma melhor organizagéo do ambiente, além de contar com duas
grandes janelas, tanto pela frente quanto pela lateral do ambiente,
proporcionando assim uma grande quantidade de luz natural obtida,
dessa forma, tendo em mente até mesmo a visado sustentavel da empresa,
se busca abrir mao da energia elétrica nessa sala, sendo iluminada entao
apenas de luz natural, necessitando de energia elétrica apenas em dias
escuros ou chuvosos.

Banheiro (0,92 x 2,35m), o tamanho da estrutura do banheiro ndo foi
alterado, mas uma janela foi colocada para maior ventilagdo do ambiente.
Sala de Reuniao (3,10 x 2,35m), ambiente inédito para a estrutura da
Revizze; agora, reunides individuais e de equipe podem ser realizadas
nessa sala.

Sala de Espera (3,78 x 2,35m), totalmente nova, aproveitou a maior parte
dos mdéveis utilizados anteriormente, mas agora com mais espago, mais
ventilagao e iluminagéo natural e sendo usado agora somente como sala

de espera, sem dividir espago com mesa de funcionarios.

O valor total para essas reformas esta descrito abaixo:

Orcamento reforma Escritorio

Fornecedor Produto Quant| Valor Unitario| Valor Total
Leroy Merlin Janela Banheiro 0,40x0,40cm 1 R$ 66,90 R$ 66,90
Leroy Merlin Janela 1,20x2,00cm 3 R$ 1.438,90| R$4.316,70
Leroy Merlin Janela 0,60x0,80cm 1 R$ 311,90 R$ 311,90
Submarino Mesa Escritério com 3 gavetas 4 R$ 243,00 R$ 972,00
Casa do Escritério| Armario 1 R$ 270,00 R$ 270,00
Casa do Escritorio|Longaria 1 R$ 252,00 R$ 252,00
Submarino Cadeira pra Escritériocom Tela | 12 R$ 269,90| R$ 3.238,80
Submarino Porta para Escritério 210 x 80cm| 1 R$ 223,34 R$ 223,34
Submarino Estantes baixas com 3 gavetas 3 R$ 69,99 R$ 209,97
- Mao de obra 1 R$ 1.000,00| R$ 1.000,00
Bigolin Materias de Contrugao 1 R$ 1.500,00| R$ 1.500,00
Total R$ 12.361,61

Orgcamento 1. — Reforma escritorio.
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5.2.2 Patio e Pintura
O patio, conforme também ja abordado, era completamente bagungado e

sem delimitagdes especificas de seu espaco, sendo:

NUMERO DE
VAGAS: 56

SERVIGD e soxPoumeNtD I VAGAS MENSALISTA VAGAS PRONTOS
BDX MECANICA FINALIZACAD VABAS DESMANCHE

BOX LAVAGEM IS VAGAS LOCADDRA N  RECEPCAD

Figura 6. — Planta baixa patio antes

Como pode ser acima observado, toda a area vermelha corresponde nao
s as locadoras como para carros aguardando manutengéo, vagas de carros
prontos, carros secando e etc. Esse desenho, porém, foi feito por solicitagdo da
equipe do projeto e ao longo de varias conversas ja que nem mesmo os gestores

da Revizze tinham uma visdo mental clara do processo e de como é realizado.

SERVICD [ 80X POLIMENTO VAGAS DESMANCHE [N vAcaS Lavacen TN HIGIENIZAGAO
poxMecANcA NN VAGAS INOBILIZADD (RN VAGASMENSALISTA NN RECEPCAD
BoxLavaeM [ VAGAS LOCADORA VAGAS POLIMENTD VAGAS PRONTOS

Figura 7. — Planta baixa patio depois



85

Para tal, algumas mudangas foram realizadas para enfim, chegar no resultado

abaixo:

e Recepcgao: A recepcao aumentou de tamanho ocupando agora o
espago de mais uma vaga que estava ociosa ao seu lado.

e Vagas Locadora: Agora, devido a diminuicdo do fluxo pela
implantacdo da Revizze na Locadora O, o espaco para veiculos de
locadoras pode ser diminuido e especificado.

e Vagas Lavagem: Onde ficardo os carros de lava car ja finalizados,
que anteriormente ficavam no corredor.

e Vagas Polimento: Onde ficardo os carros de polimento ja
finalizados, que de igual forma a lavagem, antes ficavam dispostos
nos corredores.

e Vagas Imobilizados: Carros aguardando documentacgao, carros de
leildo.

e Vagas Mensalistas: Agora dispostas logo na entrada, afim de
facilitar o fluxo e ser facil tanto para o cliente buscar/entregar seu
carro, tanto para a administragao do patio.

e Box Higienizacdo: Conforme demanda, foi criado ainda um box
especifico para higienizacdo, permitindo que o lava car agora
melhorado, possua lavagem, polimento e higienizagdo em locais
especificos.

e Vagas desmanche: Carros velhos que sdo de posse da Revizze
para retirada de pecas, geralmente amassados ou de visual ruim,
antes ficavam dispostos logo na entrada, e agora, estdo na parte
dos fundos da empresa, sendo de acesso somente do quadro

funcional, longe do olhar do cliente.

Tais mudangas apesar de proporem um grande efeito na organizagao do
patio, serao feitas de maneiras bem simples, sendo através de pinturas no patio
(vagas com as cores e nomes do que se trata cada espacgo), e um espelho no
mural da empresa na recep¢ao, junto das pastas e guias, para consulta de quem

for realizar a manutencgao do patio.
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Além disso, ainda sera pintado um espago de “PARE” ao lado da
recepcao, semelhante ao de vias nao-preferenciais, fazendo referéncia ao
mercado em questao (carros/automacéo), que trabalha com a mesma linguagem

no asfalto.

Também sera realizada uma nova pintura em todas as paredes dos cantos
da Revizze, além da limpeza e pintura nas areas de mecanica e lava car que ja
estavam a muito tempo sujas e passando uma imagem negativa de falta de

qualidade e confiabilidade.

O valor das pinturas pode ser consultado abaixo:

Fornecedor Produto Quantidade Valor

Tinta Suvinil Verde Pintura do patio 18L R$194,00
Tinta Suvinil Cinza Pintura do patio 18L R$194,00
Tinta Suvinil Vermelho Pintura do patio 18L R$194,00
Tinta Suvinil Amarelo Pintura do patio 18L R$194,00
Tinta Suvinil Azul Pintura do patio 18L R$194,00
Tinta Suvinil Branca Pintura do patio 18L R$194,00
Tinta Suvinil Laranja Pintura do patio 18L R$194,00
Pedreiro Mao de obra - R$800,00

Total R$1.964,00

Orcamento 2. — Reforma Patio

5.3 NOVO MODELO DE NEGOCIO - IMPLANTACAO NA LOCADORA O
O processo foi realizado principalmente no segundo semestre de 2017 e

acompanhado pela consultoria.

Julho: Para inicio das atividades, a proposta foi realizada na metade do més, e
a Revizze ficou incerta sobre aceitar e n&o abriu muito espaco para a consultoria
realizar pesquisas ou buscar informacdes para dar sua opiniao a respeito, devido
ao pouco tempo (prazo de 1 semana) para a resposta para a Locadora O. Porém,
por indicacdo da consultoria, a empresa realizou algumas reunidées com todos
os relacionados da empresa afim de colher opinides e discutir quais os objetivos
que poderiam ser atingidos com essa proposta de mudanga. No total, foram
realizadas duas reunides com gestores da Locadora O, quatro reunides entre os
gestores da empresa (sendo duas delas com a equipe da consultoria), € uma

reunido geral com todo o quadro funcional da empresa. A partir disso, a empresa
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decidiu aceitar a proposta frente ao desejo de expandir e por ja ter nogao dos
processos e qualidade exigida pela Locadora O, e a equipe da consultoria se
tornou entdo aliada da gestdo para fazer controle dos resultados que seriam
obtidos, agindo como forma de conselho de decisbes e avaliagdo de resultados
principalmente no que diz respeito aos colaboradores (atividade humana,

comportamento, comunicagao e motivagao).

Agosto: Foram realizadas as reunides sugeridas para discutir quais membros do
quadro-funcional seriam designados a operar dentro da locadora O, para tal,
foram destinados trés ja atuantes, além da contratacdo de dois novos
funcionarios para atender a demanda de servigos e integragédo dos funcionarios.
Foram realizadas diversas reunidées ao longo dos dois meses com aqueles
designados, além de um treinamento intensivo de uma semana sobre
comportamento, ética, comunicagao, preenchimento de formularios e uso do

novo sistema.

Setembro: Implantacéo efetiva completa da equipe nos dias 2 a 4 de outubro,
iniciando as atividades imediatamente. Foi um més agitado devido aos novos
processos, sistemas e maneiras de trabalhar, mas terminando com excelente
resultado, ja que a meta era de 150 carros e a equipe conseguiu realizar com
sucesso aproximadamente 200 veiculos concluidos. O rapido sucesso e
adaptacdo se devem ao fato da Revizze ja ter participado desse processo

diversas vezes na Locadora O, além de ja trabalhar com isso em sua sede.

Outubro: No inicio do més foi realizada uma reunido com toda a equipe que
estava em servico da Locadora O, para colher opinides, saber como foi a
adaptacao, como estava o clima no novo ambiente, o que estavam achando a
respeito, e foi entregue uma bonificagado salarial devido a rapida adaptagéo e
qualidade dos servigos realizados. Neste momento, devido ao sucesso na
adaptacao a locadora O decidiu concretizar formalmente o contrato de parceria
entre as duas empresas, entregando entdo uniforme e crachas de identificagdo

a todos, agregando a Revizze em seu quadro funcional como terceirizado oficial.

Porém, dentre as reunides foi detectado que, mesmo tendo tido um
numero bom de servigos realizados, todos foram feitos de forma muito rapida ja

que a demanda era muito grande para o tamanho da equipe, além de que a
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demanda para os meses seguintes provavelmente seria maior. Para tal,
contratou-se um novo funcionario, que, apés uma semana com 0S mesmos
cursos e treinamento dos anteriores, iniciou suas atividades agregando ao

quadro funcional.

Novembro: Com o fechamento do més, outubro foi concluido novamente com
um 6timo resultado, sendo realizados aproximadamente 350 servigos concluidos
sobre uma meta de 200. Novamente foram realizadas reunides para colher
informagdes, como havia sido o segundo més de insergcao e a qualidade. Dessa

vez a reunido nao trouxe grandes reclamagdes nem questdes de mudancga.

No final do més foi realizado um jantar com a equipe no restaurante
Madalosso por conta da Revizze devido ao sucesso e a grande motivagao e

otimos resultados entregues até aqui.

6 CONCLUSAO

Por intermédio da analise do presente estudo, e especialmente a partir da
analise SWOT da Revizze, a consultoria em um primeiro momento, definiu como
diagndstico preliminar a necessidade em desenvolver um plano de agao para

areas especificas descritas a seguir.

Em carater primordial, a Imagem Empresarial foi considerada o ponto de
partida para o0 processo transformador necessario a um novo

posicionamento competitivo em seu mercado de atuacéao.

Vale ressaltar que apds algumas discussbées de grupo sobre
o desenvolvimento deste topico, e principalmente apds a primeira entrevista
realizada com o sécio diretor, o qual relata que perdeu uma nova oportunidade
oferecida pela Locadora O, em expandir sua prestacao de servigcos também na
area de mecanica — além do lava car. Acredita ter perdido sua
competitividade devido a falta de infraestrutura. Logo, devido sua atual fragil
imagem organizacional; a consultoria desenvolvera neste quesito um plano de

acgao proposto como prioridade para seu novo posicionamento de mercado.

Assim sendo, nasce nosso ponto de partida para uma transformagao
sustentavel, ou seja, ampliar o intuito de ndo somente reestruturar a imagem da

empresa, mas também empenhar-se na necessidade primordial em
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implantar uma cultura organizacional sélida, que visa estabelecer um conjunto
de valores compartilhado pelos membros da Revizze que a diferencie das
demais organizagdes. Ademais, o foco principal desta estratégia sera orientar e
modelar o comportamento das pessoas, reduzir o indice de rotatividade de seus
membros, bem como promover uma unanimidade de propdsitos que gera

coesdo, lealdade, e comprometimento organizacional.

Como ferramenta gerencial de aculturagdo, mesmo em momento de crise
e acreditando se tratar de conceitos que se modificam ao longo do tempo, foram
realizadas entrevistas com os administradores assim como os demais
colaboradores membros que compde o quadro funcional. Isto realizou-se a fim
de criar uma definicdo pratica da Missao, Visdo e Valores da Revizze,

simbolizando um marco de mudancga de paradigma sobre sua gestao.

Logo, aprofundando o constante olhar critico desta consultoria em
relacdo aos passos que devem ser implantados na “nova” Revizze, sentiu-se a
necessidade de reavaliar o propdsito inicial da consultoria, ou seja,
desenvolver um plano de endomarketing, visando o alinhamento dos interesses
dos ambientes interno e externo da empresaa fim de compreender o
alto turnover. Antes disto, mais uma vez, constatou-se que uma forte Cultura
Organizacional possibilita esses desenvolvimentos, tanto do marketing interno

quanto ao objetivo de conquistar uma equipe coesa.

A consultoria também concluiu que a alta rotatividade se constitui de uma
forte caracteristica do segmento de lava car e mecanica, e que podera ser
utilizada na captacdo de excelentes colaboradores. Para isto devera ser
formatado um programa de capacitagdo e incentivo de contratacdo dos que
obtiverem melhores indices de avaliagao por parte dos seus instrutores. Outro
motivo para que o turnover deixasse de ser visto como problema prioridade e
passasse a ser visto com outros olhares foi que, como relatado pela gestao, a
rotatividade nao possui influéncia direta sobre a imagem empresarial, ja que a o
quadro funcional da administragdo ndo muda, e é este que geralmente se
comunica com o cliente, logo, uma imagem de confianga e relacionamento é
criada entre empresa e cliente, mesmo que ocorram mudangas em quem realiza

0S servigos nos veiculos.
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Como componente estratégico, a consultoria obteve o insight em fazer
Benchmarkingcom o enfoque em pesquisar mudangas organizacionais
importantes. Para isso, utilizou-se da oportunidade oferecida pelo gestor Marlon
Souza, da concessionaria Ford Slaviero, em utilizar um modelo de
gestao automotivo como case de estudo, a fim de acomodar a
Revizze o aperfeicoamento de processos de gestdo, produtos e servicos,
os quais emoutro ambiente superaram crises e geraram agdes

empreendedoras.

Com base neste contexto, realizou-se Vvisitasin loco tanto
na Concessionaria Ford Slaviero, em Curitiba, quanto na Revizze, a fim de
comparar processos e adotar as melhores praticas de ambas, ou seja, interagir
com a realidade do setor, usando caracteristicas de pontos fortes da Ford como
fonte de inspiracao intrinseca na mudanca, principalmente no que diz respeito a
imagem organizacional e layout, além dos cursos, treinamentos e planos de

endomarketing, ja sugeridos como pontos de mudanga para a Revizze.

Adaptando uma visao holistica a realidade da empresa, a consultoria quis
utilizar o Benchmarking, entendendo como ferramenta ideal para gerar e
comprovar processos efetivos e eficazes de mudanga. Ademais, busca utilizar o
comportamento da investigagao constante capaz de vislumbrar oportunidades e

ameagcas perante a concorréncia.

Mais uma vez, visando solucdes perenes para a empresa, compreende-
se como solugdo imediata os beneficios da utilizagdo do layout fisico
organizacional como uma das maiores ferramentas de comunicagao visual ao
cliente de forme que, como receptor, receba a mensagem que a Revizze espera
transmitir — de segurancga, confianga, limpeza e dominio dos servigos realizados,
utilizado como ferramenta de estruturagao organizacional crucial a mudanga de
paradigmas de todo o quadro funcional, em especial do corpo diretivo da

Revizze.

Para os processos sugeridos acima, seria disponibilizado simbolicamente
um valor de R$ 20.000,00 para a realizagdo de mudancas, e o valor total orgado
pela consultoria para realizagdo de tais mudancas foi de R$ 15.275,61,

disponibilizando uma sobra para casos de processos ou eventos imprevistos.
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Em relacdo ao processo de implantagdo da Locadora O, a consultoria
sente-se estimulada a desenvolver, em sintonia com a nova cultura
organizacional nascente, processos sustentaveis para influenciar sempre as
decisbes da Revizze e assim dar suporte para a empresa adotar um novo
posicionamento de gestdo e planejamento estratégico. Além de acompanhar a
possivel proposta feita a Revizze pela Locadora L para 2019, ao ver o bom

desempenho da Revizze nos primeiros meses de implantagdo na Locadora O.

Sendo assim, este estudo busca implementar um processo continuo
de desenvolvimento, ou seja, a adogao de um plano de acédo especifico para

cada departamento da empresa, a comegar pela diretoria.

Apds apresentar um projeto de reestruturagdo tanto de sua
infraestrutura comportamental perante ao seu mercado de atuacéao, a consultoria
sugere o aperfeicoamento profissional dos gestores através de cursos de
especializagdo, e a contratacdo de um profissional de coaching a fim de
desenvolver suas habilidades interpessoais, como também sua capacidade de

influenciar seus colaboradores.

Baseado nisto, visando melhorias do clima organizacional da empresa,
em busca de maior comprometimento e sentimento de pertencimento, sugere-
se que seja criado mecanismos de mensuragao de produtividade, plano de
remuneragao, assim como valorizagdo do resultado do trabalho em equipe e
beneficios, além da elaboragdo, a meédio/longo prazo, de um plano de carreira,
com niveis a serem atingidos por realizagao de cursos, obtencao de resultados

e metas, podendo subir de nivel ou até mesmo de cargo.

Por outro lado, a longo prazo a consultoria compreende a necessidade de
desenvolver um projeto de sustentabilidade implantando
melhorias que garantam a qualidade de vida de geragbes futuras através da
preservagao ambiental, social e econdmica. A exemplo disto, além do projeto de
reforma da recepgdo com maior aproveitamento de luz natural, tem-se ainda
como sugestdes, o sistema de captagao de luz solar para o uso administrativo e
maquinarios, reten¢ao da agua da chuva para uso do lava car e sanitarios, como
pesquisas sobre a melhor utilizagdo dos dejetos produzidos durante a execugao

dos servigos e processos realizados.
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Afim de tornar tais pontos palpaveis, ou seja, torna-los objetivos ao invés
de meros desejos, fica aqui a elaboragdo de um plano de sugestbes para
inspiracdo da Revizze para continuar sempre mudando, se baseando em uma
fonte segura estudada em suas necessidades, de curto, médio e longo prazo,
baseado na tabela de principais problemas e agbes sugeridas (2009)’.

Vale citar que se entende como curto prazo o tempo de concluséao em

menos de um ano, médio prazo de um a cinco anos, e longo prazo atividades

em no minimo cinco anos.

Principais Acoes CP |MP | LP
Problemas
Infraestrutura do | Realizacdo de reformas fisicas e visuais | X
patio mal utilizada | de forma que a organizag&o e areas da
empresa fiqguem claras e bem definidas
para qualquer um que faga manutencao
diaria.
Reforma da Recepcgdo, otimizando o | X
espaco atual.
Falta de um plano | Reforma da Recepgdo com melhor | X
de acao e | aproveitamento de luz natural.
recursos Implantacéo de Sistema de Captacao de X
sustentaveis Luz Solar.
Implantagédo de Sistema de Captagéo de X
agua da chuva.
Pesquisas de melhor utilizagdo dos X
dejetos produtos nos processos de
execucgao.
Implantacdo de Lixeiras com divisdes | X
para separagéo de organico e reciclavel.
Falta de Imagem | Elaboraggo de um plano de X
organizacional endomarketing embasado nas
caracteristicas de missdo, visdo e
valores.
Treinar o corpo diretivo e administrativo
afim de que tenham capacidade de | X
moldar a imagem e suas caracteristicas
conforme necessidade da empresa.
Falta de mao de | Aplicagdo de cursos e treinamentos de | X
obra qualificada especializacao
Parceira com instituicbes de ensino para X
disponibilizagao de Palestras
Falta de | Constante entrega de bonificagdes, | X
motivagao no | brindes, incentivos e beneficios por
quadro funcional | atividades realizadas e conquistas
alcangadas.

7 OLIVEIRA, P, W, S (2009)
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Viagem de Introdugdo ao plano de
endomarketing como forte fator
motivacional e de investimento na

equipe.
Falta de | Definicdo das responsabilidades de cada
atribuicéo de | cargo.
cargos Elaboracdo da analise e descricao

formal de cargos.

Divergéncia de
Opiniao Entre
Gestores

Realizacdo de reunides semanais e
mensais.

Criacdo de canais de comunicagao
informais como WhatsApp.

Falta de um canal
de comunicagao
e promocado de
vendas com o0s
clientes.

Criacao de Fichas de Cadastro com e-
mail e telefone afim de estreitar relagdes
e poder comunicar promogoes, ofertas e
etc.

Criacao de Pagina no Facebook.
Criagdo de WhatsApp préprio da
empresa.

Processo de
selecao mal
executado

Elaboragao de descrigdo de cargos
Elaboracao de descricdo de vagas

Quadro 9 — Plano de acao curto, médio e longo prazo.

Conclusivamente, a consultoria acredita na efetiva possibilidade em

propor a empresa analisada um novo modelo de negoécio de expansao

embasado primeiramente na organizagao interna e imagem de credibilidade aos

seus fornecedores e clientes, como também através da implantagdo de um

planejamento estratégico de expansao sustentavel ao longo do tempo, e

crescendo, junto as constantes mudancgas de processos e servigos, como aliada

da comunidade em se tornar uma empresa exemplo, lucravel para seus

gestores, saudavel e com um bom ambiente ao publico interno, confiavel e

notavel ao publico externo, além de preservar o ambiente em que esta situada,

garantindo a qualidade de vida das préximas geragdes e do local em que esta

situada.
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TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO
AUTORIZACAO DE PUBLICAGCAOQ BUSHH

Nos, alunos do curso de Bacharelado em Administracdo, abaixo relaciona-
dos da ESIC - Business Marketing School, mantida pela Associacdo Dehoniana Bra-
sil Meridional — ADBM, doravante denominada INSTITUICAO. Autorizamos a INS-
TITUICAO a disponibilizar nosso Trabalho de Conclusio de Curso II na internet
e/ou site da biblioteca para consulta a comunidade em geral, ndo cobrando nenhum

valor monetario, desde que respeitado a Lei de Direito Autoral.

Titulo do Trabalho:
PROPOSTA DE EMP;ANTACKQ DO PROGRAMA 5S EM UMA EMPRESA DE
PRESTAQI\O DE SERVICOS AUTOMOTIVOS

Assumimos inteira responsabilidade pela autoria, bem como pelas demais in-

formagdes contidas neste trabalho de pesquisa.

Por ser verdade, firmamos a presente Autorizacéao.
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