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RESUMO

Com o intuito de auxiliar no desenvolvimento da empresa 2Meninas Artigos de
Festa, levando-se em consideracido os desafios que iriamos encarar no decorrer do
projeto. Foi realizado uma pesquisa com seus principais clientes para intender todos
os processos da empresa. Ao perceber que o Feedback dos mesmos, ndo era
positivo, observamos que desenvolveriamos realizar nosso trabalho de concluséo de
curso sobre a area comercial desta organizagao. Ao avaliar os processos comerciais
da empresa, visamos que o0 mesmo nao era eficaz. Entdo, sugerimos que fosse
implantado um Software de CRM (Customer Relationship Management), porém,
como os pedidos sao realizados em média 60 dias nao foi possivel avaliar, seus
resultados. Porém, mesmo assim, ao implementar o software, so6 foi observado uma
melhoria na organizagdo da area comercial, facilitando o controle de dados do
cadastro, pedidos anteriores e futuros, alguns funis de vendas. Percebemos que os
pedidos eram realizados de maneira informal, entdo fizemos uma sugestdo de um
modelo de contrato de compra e venda para formalizar a area comercial, assim,
tornando se bem vista aos olhos dos seus clientes como uma empresa que leva
seus compradores a sério.

Palavras chaves: Software, CRM (Customer Relationship Management), Area
Comercial,



ABSTRACT

With the intention of assisting in the development of the company 2Meninas Artigos
de Festa, taking into consideration the challenges that we would face in the course of
the project. A survey was carried out with its main clients to understand all the
company's processes. When we realized that their feedback was not positive, we
realized that we would carry out our work to complete the course on the commercial
area of this organization. When evaluating the company's business processes, we
considered that it was not effective. So we suggested that a CRM Software
(Customer Relationship Management) be deployed, however, because the requests
are made on average 60 days it was not possible to evaluate, its results. However,
even so, when implementing the software, only an improvement in the organization
of the commercial area was observed, facilitating the control of data of the cadastre,
previous and future applications, some sales funnels. We realized that the orders
were made informally, so we made a suggestion of a model of a sales contract to
formalize the commercial area, thus making itself well seen in the eyes of its
customers as a company that takes its buyers seriously.

Keywords: Software, CRM (Customer Relationship Management), Commercial Area
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1 INTRODUGAO

A area comercial das empresas, de uma forma geral, influencia diretamente
nos resultados, pois, por meio de tal € apresentada os produtos ou servicos ao
cliente, sendo o mesmo a razdo de existir de uma organizagao.

Os colaboradores devem estar preparados para oferecerem o melhor
atendimento possivel e assim alcancar os objetivos designados, caso contrario um
mal atendimento pode contabilizar uma venda a menos, ou possivelmente manchar
a imagem da empresa trazendo consequéncias ainda piores.

Alinhando a exceléncia no atendimento e buscando os melhores resultados a
empresa 2MENINAS a mesma entrou em concordancia com os membros
integrantes do referente trabalho para uma consultoria que buscara levantar a
situacdo atual e desenvolver propostas de melhorias nos processos da area
comercial que sera baseada na implementagdo do CRM (Customer Relationship
Management).

Segundo Rebougas (2010) a consultoria € um processo de tomada de decisao
de uma pessoa externa, mesmo nio estando no controle da empresa, assumindo a
responsabilidade de ajudar os colaboradores e executivos. E desta mesma forma

auxilia 16s para que possam ter resultados mais satisfatorios.

1.1 OBJETIVOS E METAS DO PROJETO

O trabalho tem como objetivo discutir a possibilidade de desenvolver um
planejamento de execucdo dentro da area comercial, assim, proporcionando o
crescimento da empresa que por consequéncia obtera melhores resultados, uma
vez que os colaboradores apresentam caréncia no seu processo de treinamento
durante sua integragdo e subsidios para o desenvolvimento na exceléncia da
execucgao de tarefas pertinentes a seus cargos prejudicando na agregac¢ao de novos
conhecimentos sobre o planejamento, controle e organizacdo da empresa, logo
sentem dificuldades em sincronizar as expectativas e metodologias da mesma, e
assim terem um modelo norteador para poderem executar uma venda. Para tal feito

abaixo seguem os objetivos:
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e Descrever como a empresa se encontra atualmente na sua area
comercial e realizar uma analise critica;

e Realizar uma analise da situacdo atual da empresa detalhando os
processos da area comercial;

e A partir da analise realizada desenvolver propostas de melhorias na
area comercial;

e Desenvolver proposta de melhoria através do processo de
relacionamento com o cliente;

e Implementar as propostas elaboradas e realizar a avaliagéo e controle

dos resultados obtidos.

1.2 ABRANGENCIA

O presente trabalho se desenvolveu a partir de uma reunido com o
proprietario da empresa 2Meninas Artigos de Festas, localizada em Curitiba, na
regidao do Sitio cercado, onde o mesmo relatou sobre sua insatisfacdo na area
comercial da empresa, tendo em vista que essa area esta diretamente ligada ao
contato com o cliente, mediante a esta oportunidade, avaliou-se a possibilidade de
realizar o trabalho de conclusdo de curso com o mesmo, de discutir e estudar o

desenvolvimento da area.

e O trabalho ira se desenvolver unicamente na area comercial;
e Os processos mencionados serdao a respeito do processo de contato,

apresentagao e planejamento da venda;

1.3 IDENTIFICAGAO DAS EXPECTATIVAS

Tendo conhecimento das expectativas do empresario Sr. Manoel Cerqueira de
Moraes na area comercial foi possivel identificar as oportunidades de melhoria e os
processos que necessitavam de aprimoramentos. Com as propostas elaboradas
esperasse que os colaboradores estejam devidamente capacitados para encontrar

os clientes em potencial, realizando assim uma melhor gestdo do tempo e
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direcionando os esforcos de atendimento a um cliente que tem maiores chances de
contratar o servigo, como exemplo: Mercados pequenos.

Através da proposta a empresa tera meios de planejar e auxiliar seus
funcionarios para realizar atendimentos que se concluem com qualidade e
proporcionem a satisfacdo do cliente, e objetivando um percentual maior de

conclusao de vendas ocasionando no aumento de lucros obtidos.

1.4 EQUIPE DO PROJETO, PAPEIS E RESPONSABILIDADE

O referente projeto desenvolvido sera elaborado pelas alunas Ana Paula
Sirino, Kimelly Souza Santana e Verginia Fleitas. Uma das integrantes ja atua na
area comercial da empresa 2Meninas Artigos de Festa assim facilitando a
comunicagao ja que tem contato direto com a area comercial devido as atribuicoes
de seu cargo. As reponsabilidades designadas as mesmas foram o levantamento de
dados a respeito do historico da empresa e suas motivagdes para escolher a area do
mercado que esta inserida, assim como a motivagdes e os pontos que norteiam a
sua forma de trabalhar, além de uma analise da situagao atual nas pontualidades
abordadas neste trabalho.

As demais atividades ficaram divididas:

e Gerente do Projeto: Ana Paula Sirino.

Funcdo: Garantir que o Projeto Integrador atenda aos prazos estipulados
diretamente com o proprietario da organizagéo e o orientador do projeto, o qual junto
com a gerente ira analisar e aprovar as pesquisas realizadas para o
desenvolvimento deste.

e Pesquisador do Projeto: Verginia Fleitas

Funcdo: Realizar pesquisas de ambito geral, onde apresentem resultados
positivos para o desenvolvimento do Projeto de conclusdo de curso dentro e fora da
Instituicdo Educacional ESIC;

e Parte escrita do projeto integrador e documentador: Kimelly Souza
Santana

Funcdes: Esta incumbido de realizar toda a parte escrita do Projeto Integrador

seguindo as normas da ABNT (Associacado Brasileira de Normas Técnicas) e da

Instituicdo Educacional ESIC, além disso, documentar todo o processo realizado no
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desenvolvimento do projeto integrador, com orientacbes do gerente do Projeto e

orientador.

1.5 FATORES CRITICOS DE SUCESSO DO PROJETO

Para que o trabalho possa alcangcar seus objetivos e expectativas
mencionadas, existem pontos criticos que devem colaborar para o desenvolvimento
do trabalho. Logo abaixo encontram-se alguns fatores para que haja éxito na
consultoria realizada serdo necessarias, esses sao:

e Permissao para ter acesso aos dados da empresa;

e Autorizagao para ter contato na com os colaboradores da area;
e Ter acesso a informagdes recorrentes da area;

e Recursos para possibilitar a implementacdo das propostas;

e Autorizagao para implementacéo do projeto.

1.6 ETAPAS

Segundo OLIVEIRA (2014), projeto € um trabalho com datas de inicio e
término, previamente estabelecidas, coordenador responsavel, resultado final
predeterminado, € no qual sdo alocados 0Os recursos necessarios para o0 seu
desenvolvimento.

Essa assessoria seguira as seguintes etapas:

FIGURA 5: ETAPAS DO PROJETO

s Definicdo da drea de atuacdo

memn  Dignostico atual

sy Implementacdo do projeto

me  ACOes de correcdo

e Conclusdo do projeto

Fonte: Autores (2018)
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FASE 1: Definicdo da equipe a desenvolver o Projeto Integrador; a
escolha do orientador, metodologia que sera adotada na aplicagao dos
conhecimentos obtidos através das pesquisas dentro da organizagéo e
ao longo do curso de Tecnologia em Gestdo Comercial e
Administracao;

FASE 2: Levantamento das informagdes e diagndstico dos problemas
identificados dentro da organizagao através de entrevistas realizadas
diretamente com o proprietario fundador, e com a experiéncia da Ana
Paula dentro da organizagdo. Conclui-se que foram identificados os
problemas e gargalos dos procedimentos realizados atualmente, e na
sequéncia o recorte das analises necessarias para avaliacdo das
oportunidades de aplicagcdo dos conhecimentos adquiridos.

FASE 3: Os problemas encontrados foram discutidos com o orientador
e dado inicio as pesquisas do Plano de Projeto; ficou definido trabalhar
na area comercial com énfase na reforma e estruturagdo dos
procedimentos de vendas.

FASE 4: Inicio da Execucédo do Projeto; os dados coletados foram
comparados com o embasamento tedrico afim um diagndstico mais
preciso para a definicdo dos Problemas e Gargalos identificados; com
os problemas explicitos, o orientador e as autoras analisaram
alternativas e solugdes para os problemas identificados.

FASE 6: Revisado no Projeto Integrador e a apresentacéo final seguindo
as normas da Instituicdo de Ensino (ESIC BUSINESS E MARKETING
SCHOOL) e a ABNT (Associagao Brasileira de Normas Técnicas).



1.7 CRONOGRAMA PREMILINA

TABELA 3: CRONOGRAMA DO PROJETO

CRONOGRAMA 2018 DE CONSULTORIA 2MENINAS ARTIGOS DE FESTA

ETAPAS DO PROJIETO

PRIMEIRA ETAPA: TCC 1

JAN [FEV | MAR|ABR [MAI | JUN |JUL

Objetivos e Metas do Projeto

AGO

SET

ouT

NOV

DEZ

identificacio dos Expectativas

Abrangéncia

EFgquipe do Projeto

Estrutura

Papek e Responsab fidades

Fatores Criticos de Sucesso do Projeto

Etapas do Projeto

Cromograma Preliminar

Padriies de Documentoclio e de Comunicacio do Projeto

Recursos Necessdrios

Orcamento do Projeto

SEGUNDAETAPA: TCC 1

Diagndsticn da Situnciio Atual

Dados do empresa

Embasamento tedrico

Fluxo interface do Situacio Atual

Prohlemas e gorgalos

Paliticas e procedimentos

Andiise de rkco

Andlie e seleciio de alternativas

PRIMEIRA ETAPA: TCC 2

JUL

AGOD

SET

ouT

NOW

DEZ

Desenvolimento da Skuacho Proposta.

Fhixos e interfaces, Estrutura, Recursos

Andike de risco e viablidade;

Aperfeicoamento naos politicas e procedimentos

indicadores de desempenho

Plano de implementacio

Planos de comumicacio e treinamento

implementacio ou Simulactio do Solucio Proposta

Execucio piloto

Treinamento

Excouciio do plano de implementacio

SEGUNDAETAPA: TCC 2

Apuraciio dos indicodores

Avalinciio do Cronogroma

Avalizciio do Orcomento

Avalivgiio do PDCA

Avaliociio dos Resultodos

Acties Preventivas e Corretivas

Ajustes no Fluxo elmterfaces, Politicas e Procedimentos

Conclusdes e Recomendogies

Referencia Biblingrdafica UtiEada no Trabalho

Anexnos e apéndices oo Trahatho

Fonte: Autores (2018)
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1.8 PADROES DE DOCUMENTAGCAO E DE COMUNICAGCAO DO PROJETO

Para possibilitar os primeiros passos do trabalho foi necessario um Oficio
concedido pela Faculdade Esic Business Marketing School, concretizando a
autorizacao para que esse trabalho fosse realizado sem demais problemas.

Neste momento para entrar em contato com a empresa sera pelos seguintes
meios de comunicagao: E-mail, telefone e WhatsApp. Reunides de curtas com o
proprietario da empresa para apresentar o desenvolvimento do trabalho assim como
relatérios e também encontros com funcionarios da area comercial para prospectar

informacdes e facilitar a implementacéo.

1.9 RECURSOS NECESSARIOS

Para viabilizar o projeto sdo necessarios alguns recursos de acordo com o
que foi proposto, sendo necessario os seguintes itens:
e Software Microsoft Office;
e Tablet com acesso WhatsApp Business;
e Telefone Headset Com Identificador De Chamadas;
e E-mail;

e Software de CRM (customer relationship management).
1.10 ORCAMENTO DO PROJETO
Para que haver controle e previsdo dos custos e investimentos abaixo se

encontra o orgamento do projeto:
TABELA 4: ORCAMENTO DOS RECURSOS NECESSARIOS

RECURSOS NECESSARIOS VALOR
Software Microsoft Office R$0,00
Tablet com acesso WhatsApp Business R$779,00
Telefone Headset Com Identificador De Chamadas | R$121,00
E-mail R$0,00
Software de CRM** R$1.800,00
TOTAL R$2.700,00

**O Valor do Software pode variar para mais ou para menos.
Fonte: Autores (2018)
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2.EXECUGAO DO PROJETO

2.1 DADOS DA EMPRESA

A empresa deu origem gragcas a uma curiosidade do Sr. Manuel, onde o
mesmo sempre teve interesse em artesanatos, principalmente em como as velas
eram fabricadas.

Sem conhecimento em como criar e estruturar uma empresa, sua curiosidade
falou mais alto e acabou levando o além, que no dia 9 de junho de 1985, surge um o
empreendimento 2Meninas Artigos de Festas, onde fabrica velas e revende pratos,
copos, bandejas, baldes entre outros produtos para festa. Seus clientes sao:
panificadoras, atacados, casa de doces, supermercados e mercados pequenos.

De acordo com o proprietario, todos que trabalham nela tem algum vinculo
familiar com o dono, ndo ha muita organizagédo. Sr. Manuel afirma que na empresa

todo mundo faz de tudo um pouco.

2.2 EMBASAMENTO TEORICO

Para fundamentacdo do trabalho de conclusdo de curso, sera abordado os
temas mais relevantes: CRM, treinamento.

Segundo Oliveira (2010) a consultoria empresarial € quando alguém externo
auxilia os profissionais nas tomadas de decisbes da organizagado sem ter o controle
direto da situagdo. E dessa mesma forma iremos ajudar a empresa 2Meninas
Artigos de Festas, na area de vendas.

Para melhores resultados, na fidelizagao das clientes, sera necessario utilizar
a ferramenta de gestdo de relacionamento o CRM (customer relationship
management) onde a mesmo manipula informagdes dos clientes para fideliza 16s. No
caso de pequenas empresas para inserir essa ferramenta se torna mais acessivel de

manter uma relagdo mais proxima com os clientes.

Geréncia de Relacionamento com clientes € uma abordagem empresarial
destinada a entender e influenciar o comportamento dos clientes, por meio
de comunicagdes significativas para melhorar as compras, a retengéo e
lealdade e a lucratividade deles (SWIFT; RONALD, 2001, p.12).
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Dentro do CRM é possivel agregar valor a base de dados de clientes, fazendo
com que cada suporte, a primeira ligacdo até o ultimo atendimento prestado ao
cliente seja uma experiéncia customizada e unica.

Com o intuito de auxiliar a ferramenta citada a cima, o Marketing to one fto,
pode auxiliar na prestacao de servico personalizada. Porém, de acordo com Don
Peppers e Martha Rogers (1997) é apenas possivel aplicar quatro etapas para o
CRM que séo elas:

Identificar: Esta etapa € necessaria identificacdo dos clientes atuais e em
potencial. Mas, ndo pode ser qualquer cliente, é preciso construir um banco de
dados com todas as informacdes e critérios possiveis para verificar o perfil.

Diferenciar: E necessario distinguir primeiro as necessidades do cliente e
segundo o seu valor dele para empresa.

Interacdo: E preciso conhecer a necessidade do cliente individualmente e
levantar um relacionamento consistente. Trazendo oportunidades personalizadas
para o negocio do mesmo.

Personalizagao: Otimizar as mensagens, e-mails para cada cliente, assim
facilitando a interacao.

Mas para que tais atividades sejam feitas de forma eficiente é necessario que
seja alinhado um treinamento para os funcionarios.

Segundo Chiavenato (2014) de forma simples e sucinta, treinamento é como
um meio de melhorar o desempenho no cargo em que se atua, focando
extremamente no presente, melhorando e aliando habilidades e aprendizados.
Através dos treinamentos pode ser colocado em pratica a visdo, missao e valores da
empresa, aperfeicoando os conhecimentos sobre os clientes, produtos/servigos
oferecidos pela empresa, abordagem correta, faciltando o entendimento para
quando for utilizado na pratica.

Abaixo segue imagem sobre os tipos de mudangas de comportamento

decorrentes do treinamento.
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FIGURA 6: TIPOS DE MUDANCA DE COMPORTAMENTO DECORRENTES DO TREINAMENTO

Aumentar o conhed mento das pessoas
—  Informagges sobre a organizagdo, seus produtos/servigos, politicas e
diretrizes, regras e regulamentos e seus clientes

Transmisséo de
informagbes

Melhorar as habilidades e as destrezas
—> Habilitar para a execugdo e a operacéo de tarefas, manejar equipamentos,
maquinas e ferramentas

|| Desenvolvimento
da habilidade

Desenvolver/modificar comportamentos
— Mudanca de atitudes negativas para atitudes favoraveis, conscientizagéo e
sensibilidade com as pessoas, com os clientes internos e externos

|| Desenvolvimento

Treinamento de atitudes

Elevar o nivel de abstracao
—> Desenvolver ideias e conceitos para ajudar as pessoas a pensar em termos
globais e amplos

|| Desenvolvimento
de conceitos

Criar competéndas individuais
—> Criar e desenvolver competéncias individuais alinhadas com os objetivos
da organizagdo

Construgdo de
competéncias

FIGURAT Tipos de mudancas de comportamento decorrentes do treinamento.

Fonte: Chiavenato (2014)

2.3 FLUXO E INTERFACE DA SITUACAO ATUAL

A empresa esta ha 33 (trinta e trés) anos no mercado de artigos de festas.
Notou —se que devido a sua histéria, existe uma a caréncia de organizagao e divisao
de atividades além, de treinamentos para os colaboradores que estdo sendo
inseridos na empresa, tanto na area comercial, como os que trabalham nas demais
areas. Recentemente a equipe comercial encontrasse com apenas duas pessoas,
onde nao ha controle e organizagdo nos pedidos para auxilia-los, na gestao de
vendas.

A escolha dos clientes em potencial € aleatdria, sem nenhuma pesquisa,
assim trazendo um catalogo de clientes de forma duvidosa, o que acaba gerando
insegurancga na hora de entrar em contato ou realizar uma visita.

N&o ha padrdo no atendimento e da apresentagdo dos produtos, logo existe a
variabilidade na qualidade da abordagem inicial. O que dificulta também ¢é a
auséncia de contrato, que acaba demostrando um trabalho informal que nao traz
garantia dos pedidos que foram realizados. Nao ha controle e mensuragao de
metas, quantas ligagbes foram feitas, quantas destas ligagbes se concretizaram em

reunides para mostrar os expositores de velas e os demais produtos. Nao ha um
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preco fixo nos produtos. Abaixo temos um exemplo do fluxograma atual da area

comercial:

FIGURA 7: FLUXOGRAMA ATUAL DA EMPRESA 2MENINAS ARTIGOS DE FESTA

Inicio

"‘{ PESQUISA DE CLIENTES I

ENTRAR EM CONTATO

NAO
SIM
PROCURA OUTRO CLIENTE [ Cliente atendeu a ligagdo ? P | PEGAR DADOS SUFICIENTES PARA FAZER UMA VISITA

A v

TENTA NOVAMENTE

NAQ

fez algum pedido ?

ENVIAR BOLETO

ENVIAR PEDIDO
‘ FIM '

1

Fonte: Autores (2018)

2.4 PROBLEMAS E GARGALOS

Para poder detectar principais problemas da 2Meninas Artigos de Festa,
utilizou se o método de pesquisa exploratéoria com uma pequena amostra de
clientes, que de acordo com Malhotra (2001) este tipo de pesquisa tem o intuito de
explorar alguma situagao, para que o pesquisador tenha entendimento da situacao.

Segue abaixo os dados e declaracao obtidos nessa pesquisa:

VAREJAO ANTONELLO (2018)
” Bom atendimento para mim que estou ha 30 anos no comercio é executar a

tarefa de atender ao cliente sempre prezando pelo bom comércio, ou seja, o cliente

sair do seu estabelecimento com o que ele busca que é o lucro e a satisfagcdo do
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cliente para que haja um retorno para que ele continue lucrando com esse cliente,
entdo, um bom atendimento em minha opinido é aquilo que da certo para os dois,
quando cliente e comerciante saem no lucro”.

DISTRIBUIDORA STOP (2018)
“Seria bom se uma pessoa esta disposta a te atender bem, pois quando vou

comprar algo e a pessoa te atende bem, eu gasto mais automaticamente,
geralmente a gente precisa urgente das coisas”.

SUPERMERCADO JACOMAR (2018)
“‘Bom atendimento para mim é um fornecedor que seja parceiro, que tenha um

relacionamento além de venda e compra, que possa estar sempre acompanhando e
que me traga um servigo atualizado e eficiente. Que tenha sempre tenha a
disposigcdo produto e servigos ja inclusos. Um fornecedor que é parceiro tem que

trazer precos competitivos para que haja uma boa rotatividade”.

2.5 ANALISE DOS RESULTADOS

Conforme a tabela abaixo criada pelos integrantes do trabalho, o prego de
comercializagao de produtos da organizagao para os supermercados e distribuidoras
€ considerado moderado (ou seja, preco razoavel), ja para os mercados € muito (ou
seja, pre¢co um pouco acima do normal), o prazo de pagamento para supermercados
€ moderado (ou seja, dentro das expectativas), ja para mercado e distribuidora é
pouco (ou seja, pouco prazo para pagamento), o enxoval, repositor, visitas do
fornecedor e prazo de entrega para o supermercado é muito (ou seja, o enxoval e 0
repositor sdo muitos atrativo e as visitas do fornecedor e o prazo de entrega séo
além do esperado), ja para mercados o enxoval é pouco em contrapartida repositor,
visitas do fornecedor e entrega € muito.

Por fim, para a distribuidora, o enxoval e o repositor € pouco atrativo e visitas

do fornecedor e prazo de entrega sdo muitos.



TABELA 3: ANALISE DE RESULTADOS

2.6 POLITICAS E PROCEDIMENTOS

Supermercado |Mercado

s s Distribuidora
Preco Moderado Muito Moderado
Prazo de

Moderado Pouco Pouco
pagamento
Enxoval Muito Pouco Pouco
Repositor Muito Muito Pouco
Visitas do

Muito Muito Muito
fornecedor
Prazo de entrega |Muito Muito Muito

Fonte: Autores (2018)
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Conforme notou-se, ndo ha burocracia na parte interna da empresa, os

processos sao todos criados na hora, o que mais foi colocado pelos funcionarios, é

que nado ha um método certo para executar os trabalhos, segue uma declaracéo de

um dos funcionarios:

“Aqui eu tenho que descobrir qual € o jeito certo de se fazer as coisas, eu
tento de um jeito se ndo dé certo, eu tenho que tentar outro e ir tentando e
tentando. Perco muito tempo fazendo isso. Poderia estar lucrando para

empresa ao invés de ficar nesse ciclo. ” (Coletado por AUTORES, 2018)

Contudo, percebeu-se que ha sempre um “controle” do proprietario, em

apenas produzir.

2.7 ANALISE DE RISCO

Segundo Suckow (2014) analise SWOT (strenght — for¢a, weak — fraqueza,

Opportunity — Oportunidade,

Threeats — Ameacas) fornece informacgdes, do
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ambiente interno e externo dando uma visdo ampla da situagéo real, comparando as

0s recursos ou a falta deles.

Segue abaixo a analise SWOT da area comercial da empresa 2Meninas
Artigos de Festa:

FIGURA 8: ANALISE SWOT DA AREA COMERCIAL DA EMPRESA 2MENINAS ARTIGOS DE

FESTA

Fonte: Autores (2018)

2.8 ANALISE E SELECAO DE ALTERNATIVAS

Analisou-se a situagdo da empresa, e as situagdes expostas pelos
funcionarios, abaixo segue as recomendagdes que traremos para essa consultoria:
e Estruturar o CRM na organizagdo, com indicagcdo de um banco de
dados que auxilie seus funcionarios.

e Desenvolver um treinamento adequado para 0s mesmos.
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2.9 FLUXOS E INTERFACES, ESTRUTURA, RECURSOS COM APROVAGCAO -
CLIENTES E FORNECEDORES

Para facilitar a realizagao desse projeto, definimos o EAP (Estrutura Analitica
do projeto) para assim facilitar no controle e organizagdo das atividades. Assim,
evitando que todas as etapas sejam elaboradas com sucesso.

Segue imagem abaixo:

FIGURA 5: ESTRUTUA ANALITICA DE PROJETOS

Implementagdo
do Software de
CRi

Definir
indicadores

Apurar
Indicadores

erlficar
softwares de Azompanhar
CRM dispiniveis implementagios
Definir Software Extrair relatorios
Implementar

Trainar
Funciondrios

Avaliacio de
Desempenho

Fonte: Autores (2018)
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No referente processo desenvolvido anteriormente foi identificado alguns

fatores de riscos que podem comprometer a eficiéncia do processo. As maiores

dificuldades estdo na importacdo de dados e informacbdes de clientes para o

Software.

Assim, também o que podera dificultar o0 andamento do processo sera a

importacdo de todos os itens disponiveis no catalogo de produtos disponibilizados

pela empresa estudada, devido a atuagdo no ramo de artigos de festa, ha uma

variedade significante dos produtos. E a falta de comprometimento dos integrantes

da equipe para desenvolvimento e conclusao do projeto.

2.11 INDICADORES DE DESEMPENHO

Atualmente, o proprietario é responsavel pelo registro de cadastro e pedidos

dos clientes, o mesmo utiliza como banco de dados o software da Microsoft Office

Excel.

Como pode ser observado na imagem abaixo:
FIGURA 6: BANCO DE DADOS EM EXCEL

Fantasia

Enderego

CONSUMIDOR FINAL VERIFICAR VERIFICAR 0| VERIFICAR O|VERIF
SUPERMERCADO MASSA VERIFICAR VERIFICAR 0|VERIFICAR O|VERIF
SUPERMERCADO ROCA GRANDE VERIFICAR VERIFICAR 0|VERIFICAR O|VERIF
NICOLOTTI COMERCIO DE VAREGISTA DE ALIMENTOS LTDA SUPERMERCADO TROPICAL RUA TARUMA 63| VILA SANTA MARIA, | 83306430|Pirag!
SUP.MERCADOQO MASSA 2 COSTEIRA- DRR COM.DE ALIMENTOS LMTDA -ME Supermecado Massa Costeira Rua Pedro Leal Sobrinho 111|Costeira 83708755 |Arauc
SUPERMERCADO VASELI - VASELI & REZENDE LTDA SUPERMERCADQ VASELI Rua Olivio José Rossetti 715|Tatuguara 81470270|Curiti
SUPERMERCADOS MINI PRECOS- VITORIA ACROPOLE COMERCIO DE ALIM SUPERMERCADOS MINI PRECOS Rua Jodo Tobias de Paiva Netto 1553|Cajuru 82980130 Curiti
A.RUON ECIA LTDA - MERCADO MADRID MERCADO MADRID Alameda Nossa Senhora do Sagrado Coragéo 1172|Pinheirinho 81870010 Curiti
SUPERMERCADO NORTAQ - MIGUEL CEZAR COSTA E CIA LMTDA SUPERMERCADO NORTAQ Rua Olivio José Rossetti 311 |Tatuguara 81470270|Curiti
SUPERMERCADO ADRIANO - MENDES & RODRIGUES LTDA SUPERMERCADO ADRIANO Avenida Rio Amazonas 1032|Iguagu 83833505 |Fazen
MERCADO MACEDO - MACEDO & MACEDO LTDA MERCADO MACEDO Rua Manoel Ribas 2275|Centro 83702035 |Arauc
SUPERMERCADO SUPER CELEIRO - ROEPER & CZOUPINSKI LMTDA SUPERMERCADO SUPER CELEIRO Rua Manoel Ribeiro de Macedo 337|Pinheirinho 81825110|Curiti
SUPERMERCDO CRISTAL - DOMERSKI & DEBASTIANI MINI MERCADO LTD SUPERMERCDO CRISTAL Rua Qlavo Bilac 710|Guarani 83409020|Colon
SUPERMERCADO PORTELA-CARLOS ROBERTO DOS SANTOS PRINS SUPERMERCADO PORTELA Rua Pedro do Rosério 1068|Guaraituba 83410380|Colan
SUPERMERCADQ BOM JESUS - SILVA E SANITA . COM. GEN. ALIM . SUPERMERCADOQ BOM JESUS Rua Celeste Tortato Gabardo 1337|Sitio Cercado 81900440 | Curiti
SUPERMERCADQ SANTA LUZIA - LAURO BIANCATO ECIA LTDA SUPERMERCADOQ SANTA LUZIA Rua Aleixo Schluga 101|Maud 83413550|Calon
SUPERMERCADOQ GRACIOSA - SUPERMERCADQ GRACIOSA SUPERMERCADQ GRACIOSA Rua Pedro do Rosério 458|Guaraituba 83410380|Calon
SUPERMERCADO IVAIPORA-MARLENE APARECIDA DO NASCIMENTO M-E SUPERMERCADO IVAIPORA Avenida Getdlio Vargas 180|Centro 83301010|Pirag!
SUPERMERCADO ROCA GRANDE - RG. SUPERMERCADO SUPERMERCADO ROCA GRANDE Rua Herbert Trap 593|Guarituba 83310390|Pirag
ROCA GRANDE SUPERMERCADOS - RGS COMERCIO DE ALIMENTOS LTDA ROCA GRANDE SUPERMERCADOS Rua Ronaldo Pedro Zageski 148|Capela Velha 83706252 |Arauc
SUPERMERCADO ROGA GRANDE - SUPERMERCADO ROCA GRANDE SUPERMERCADO ROCA GRANDE Rua Marcos Bertoldi 700|Campo de Santana 81490530|Curiti
NIPOBRAS SUPERMERCADO - MERCEARIA SHEYAN LMTDA ME NIPOBRAS SUPERMERCADO Rua Amauri Mauad Guérios 420|Uberaba 81560610|Curiti
MERCADO SCHWAB LTDA - MERCADO SCHWAB LTDA MERCADO SCHWAB LTDA Avenida Carvalho 174|Eucaliptos 838201393|Fazen
ROMAQ - MERCADO RM MERCADO RM Rus Fortaleza 451|Vila Vicente Macedo | 83303010|Pirag!
SUPERMERCADO LOVARI - CLEIDE CANDIDO SUPERMERCADO LOVARI Rua Ana Moretz Miranda 142|Rio Pequena $3065582|S80 Jt
SUPERMERCADOS MINI PRECOS - VIDAL & OLIVEIRA ACROPOLE COML SUPERMERCADOQS MINI PRECOS Rua Filipinas 697|Cajuru 82960180|Curiti

Fonte: Autores (2018)
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E possivel observar a falta de confiabilidade nos cadastros feitos até agora,
pois, ha auséncia de informacbes sobre os clientes que atualmente compram seus
produtos, de artigos de festa. Assim, também é feito os pedidos dos produtos. Nao
ha contratos, formalizando a compra, desta forma, ndo passam credibilidade,
dificultando na conquista de novos clientes.

Com a utilizagdo do Software de CRM escolhido pela equipe do trabalho de
conclusao de curso, sera possivel, através da ajuda dos funcionarios e do
proprietario, ter controle dos atendimentos e dos pedidos realizados, desse jeito,
sera proposto os seguintes indicadores:

e Atividades e metas de vendas;

e Previsdo de vendas.
2.12 PLANO DE IMPLEMENTACAO
Com a finalidade de que tenhamos éxito na implementacdo do Software,

elaboramos uma imagem para simplificar a implementagdo do mesmo.
FIGURA 7: PLANO DE IMPLAMENTAGAO

Acompanhamento
Treinamento da utilizacdo do
Software

Implementacdo do
Software

Estruturar SIS Corregdo e

: mensuragao de o .
atendimento dachS possiveis reajustes.

Fonte: Autores (2018)
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2.13 PLANO DE TREINAMENTO

Com finalidade de éxito na execugao da implementacéo do Software de CRM,
realizamos um fluxograma de treinamento. De acordo com Chiavenato (2009) o
treinamento € um sistema educacional que deve ser bem organizado e sistematico
para que o individuo obtenha, conhecimento, habilidade e atitude em colocagao a o
objetivo definindo.

Abaixo temos um fluxo de como devera ocorrer esse treinamento:

FIGURA 8: PLANO DE TREINAMENTO

Fazer ~ Definir

melhorias para

: conteddo
© proximo abordado
treinameanto
Apos ini
. f
aplicacdo, Pel|n|ro
. plblico que
avaliar o sera aplicado
contetido b

Desenvolver o
material
utilizado no
treinamento

Fonte: Autores (2018)



32

2.14 IMPLEMENTACAO OU SIMULACAO DA SOLUCAO DA PROPOSTA
2.14.1 Execucéo Piloto

A proposta que visa a melhoria nos processos da area comercial esta
baseada na implementacdo da metodologia CRM através da implementagao do
software PipeDrive. O CRM auxilia na obtengao de informagdes sobre os clientes
que ja tiveram contato com a empresa, auxiliando na formagéo de perfis buscando
refina-los através de diversas oOticas de analises. A alimentagdao constante leva
criacao do banco de dados onde é possivel realizar analises para identificar clientes
em potencial.

O sistema de CRM na plataforma PipeDrive trara diversos beneficios a
empresa, logo como citado anteriormente os clientes em potencial serdao
evidenciados, entdo os esforcos direcionados antes para clientes com baixo
potencial poderdo ser focados naqueles que tem uma chance maior de concluir
pedidos, 0 que auxilia ndo somente no aumento de lucro da empresa, mas também
para a imagem da mesma devido a grande taxa de sucesso e contentamento do
cliente. Outro grande beneficio € a gama de formas de se organizar e obter
informagdes de forma mais precisas e claras, como também os indicadores.

Para entender o processo de implementacéo do piloto segue a tabela abaixo:
TABELA 4: PROCESSO DE IMPLEMENTACAO PILOTO

Etapa Atividade Descricdo

Pesquisar e escolher software Pesquisar, estudar e analisar de softwares
Fase 1 .

adequado orientados ao CRM.
Fase 2 Escolha definitiva de software Convencer a empresa implementar o software.
Fase 3 Implementacéo Cadastros realizados na métodologia do CRM.

PipeDrive no processo de relacionamento da

Fase 4 Operacdo e avaliagdo
empresa.

Prazos para a verificagéo do suporte do Software
Fase 5 Manutencéo do CRM e areavaliacédo periodicas aos cadastros ja
efetuados.

Fonte: Autores (2018)
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2.14.2 Treinamento

Os treinamentos de capacitacdo para trabalhar com o software de CRM,
ocorreram na empresa 2MENINAS Artigos de festa, no qual a Ana Paula Sirino,
integrante da area comercial, autodidata, aprendeu através da plataforma e suporte
técnico do software escolhido, sendo assim, capacitada para treinar o funcionario
Rafael Gustavo da Silva, que a partir desse treinamento sera responsavel em entrar
em contato com a area comercial, consequentemente tera contato direto com o
Software PipeDrive.

A apresentacdo teve apenas abordagens de como operar o software, dados
técnicos de utilizacdo do sistema, como localizar cliente, atualizagdo no sistema e
solicitacdo de compra, logo apés o treinamento, houve uma avaliagao escrita com a
opiniao do Rafael sobre o treinamento. Segue avaliagao e imagens do treinamento

abaixo:

“Achei legal o treinamento que a Ana fez, tirou varias duvidas. S6 gostaria
que ela me acompanhasse nos 3 primeiros contatos, para fixar 0 que eu
aprendi. ” (RAFAEL Coletado por AUTORES, 2018)

FIGURA 9: TREINAMENTO 01

Fonte: Autores (2018)

FIGURA 10: TREINAMENTO 02




Fonte: Autores (2018)

FIGURA 11: TREINAMENTO 03

Fonte: Autores (2018)
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2.15 EXECUGAO DO PLANO DE IMPLEMENTAGCAO

2.15.1 ldentificar Softwares De CRM

35

Ao pesquisar sobre software de CRM no buscador Google, varios softwares

apareceram, porém, 2 opg¢des realmente cumpriam as necessidades da empresa

2meninas. Esses critérios sio:
[ ]

e Layout simples;

e Controle dos agendamentos.

Nivel de satisfacdo dos demais usuarios na internet;

O primeiro Software avaliado foi o Agendor, abaixo segue uma tabela com as

suas atividades:

TABELA 5: SOFTWARE AGENDOR

PROGRAMA

AGENDOR

FERRAMENTAS DISPONIVEIS

PLANO 1

PLANO 2

TECNICA SMART

Plano Gratuito

PLANO PRO - RS 36 me nsais por usuario

Quantas oportunidades foram criadas desde a Ultima anélise?
Quantas delas se transformaram em vendas e quais foram seus
valores?

Maximo de 2 usudrios

Qual produto ou senico foi mais vendido? Como esta a evolucdo das
prospeccdes no funil de vendas? Qual € o percentual ja atingido
das metas estabelecidas?

Com limite de cadastros

Qual foi a taxa de conversdo durante o periodo? Como podemos
aumenta-la?

Limite de 2GB de armazenamento

Qual foi o nivel de satisfac@o dos clientes? Houve indicagdes apos a
compra?

Apps Android e i0S com acesso

Quais foram os motivos das perdas de vendas? Quais estratégias
podem ser utilizadas para evtar que isso se repita?

offline

Como esta a situacdo do pipeline? Em qual estégio do funil de
vendas os clientes se encontram?

Orientagdo por chat e e-mail

Fonte: Autores (2018)

Personalizagdes
Controle de privacidade
Niveis de acesso de equipes
Sumario de vendas mensal
Integracdo com o WhatsApp
Integragdo com RD Station
Integragdo com Google Agenda
Integragdo com +1.000 softwares
Acesso a AP| para integragdes
Gravagdo de e-mails automatica
Sem limite de cadastros
Sem limite de armazenamento
Apps Android e iOS com acesso offline
Orientagdo por chat, e-mail e telefone

Segunda ferramenta foi o PipeDrive, abaixo segue uma tabela com as suas

atividades:
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PROGRAMA

PIPEDRIVE

FERRAMENTAS DISPONIVEIS

PLANGC 1

PLANG 2

Prata- $12.50 [R350,12)

Quro - 5 24.20 [R%97,03)

Funil dewvendas wisusal
Indicadore s visuais mostram onde se concentrar e guais agdes
5280 Nece ssarias para fechar mais vendas.

Acompanhe periodi camente
Madaé perdido com os e-mailsde lembrete de atividade,
notificagfes mdveis e slerta

Ervie, receba e rastreie e-mails

Controle todas as suas conversas de vendas em um sa lugar,
vajaquem abriu seus e-mails & economize tempo usando
modelos.

Cracho de um processo de
vandas claro e manter a equipe
organizada.

Configuracio faci

O Pipadrive foi avaliado como a ferramentade vendas de mais
fadl implementagio pelo site lider de avaliaghio de software
S2Crowed.

Econamize 17%
Porusuario por méas,
faturad o anualments

Personalizar tudo

Ce estégios de funil aareas personaizadas, configure o
Fipedrve de acordo com seu processo de vendas, e nBo o
contrario,

ou 15 por usuan o se faturado
mensalmente

PERMITE

Saibano que trabalhar
O Plpadrive foca sua mante e esforgos no funil para que vocd
vejaonde estde o que precisafazer em seguida.

Wisudizachode calendario
CCOde e-mall inteligente
Metas

Uma ferraments, um processo

Ao utlizar o Fipedrive, vocd sempre terdumavisiolnicae
aperfeicoada de seu processo de vendas. Ele fornece clareza e
colocaasuaequipe emsintonia.

MWetas pessoa s
Metas daempresa
Painel personalizavel
Configuracdes de permissio de

Usuar o
Administrador
Lkuario comum

Suporte viachat e e-mail

Otimizar processos de vendas para
gastar menos temp o com administragio
e tenha mai's conversas sobre
negdcios Economize 17%
Porusuario pormés, faturado
anua mente
ou $29 por usudrio se faturado
mensal ments

FPERMITE
Visualizagio de calendério
Caixa de entrada de vendas induindo:
Sincronizagiode E-mail Bidiredonal
Rastreamento de e-mail abertoe
cliques
MWodelosde E-mail
Me tas
Wetas pessoals
MWetas da emprasa
Automati zacko do fluxo de trabalho
Cados Inteligentes de Contato
Agendador
Catdl cgo de Produtos
Painel personalizavel
Configuragdes de permissiio de usuario

Administrador

L= o comum
Parmissfes personalizadas
Suporte wviachate e-mail.

Fonte:

Autores (2018)
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2.15.2 Escolha Do Software De CRM

Entre as opgdes que tinhamos, optamos pelo o PipeDrive como software de
CRM apropriado para a empresa 2Meninas Artigos de Festa, o fator decisivo foi
justo ao pesquisar em um site onde é possivel verificar a reputacdo de algumas
empresas.

Ao pesquisar sobre o Agendor, nos preocupou sobre se realmente daria conta
do que tanto prometera.

FIGURA 12: PESQUISA SOFTWARE AGENDADOR

Noticias Senvigos publicos Trabalhe conosco Prémio Epoca Redlame AQUI

‘ou, @ cadastre-se entrar

6 meses 12 meses

Sem indice
@ 5.5/10
01/11/2017-31110/2018

'3 3280-8090

Reclamacdes Respondidas Néo respondidas Avaliadas Tempo de resposta

4 = 0 2 52 dias e 23 horas

das Esta empresa
reclamagdes e recebeu 4
resolveu 50,0% dos reclamacgdes nos
problemas ultimos 12 meses

Fonte: Autores (2018)

Ja o PipeDrive, demonstrou melhores resultados nesse mesmo site e apesar
de ter um pregco um pouco mais elevado. O mesmo oferece diversos recursos uteis
para o melhor desempenho do processo de vendas, sdo eles; gestdao de funil,
integragdo com e-mail, atividades e metas, relatorio de vendas, previsdo de vendas,

aplicativos moveis, integragdo com softwares.
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FIGURA 13: PESQUISA SOFTWARE PIPEDRIVE

Fonte: Autores (2018)

Trabalhe conosco Prémio Epoca Reclame AQUI

‘au, m cadastre-se entrar

Sobre Reputagdo Reclamacoes
Reputagao de Pipedrive

6 meses 12 meses 2017 2016 Gera Ver historico de reputacao

Sem indice
@ 7 8 /1o

Reclamacdes Respondidas Nao respondidas Avaliadas Tempo de resposta

2 1 1 I diae1hora

Respondeu 66,7%

das reclamacdes e

reclamacées nos
ultimos 12 meses

Suas principais caracteristicas sio:
e Planejamento de agoes;
e Visualizagao de oportunidades em cada etapa do funil de vendas;
e Acompanhamento das interagdes com os clientes;
e Lembretes de agdes necessarias;
e Layout simples e personalizavel;
e Linha do tempo que ajuda a prever acgdes prioritarias;
e Relatorios estratégicos;
e Integracdo com outras ferramentas;
e Aplicativo mobile;
e Seguranga;
e Possibilidade de utilizacdo em diversos idiomas e conversao de
moedas.
E com o Desenvolvedor de Software demandaria mais tempo para

implementagdo e o custo seria ainda maior, pois seria pago para desenvolver de
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acordo com os padrdes da empresa e pagariamos a mensalidade para poder

utiliza-lo.

2.15.3. Implantando o Software CRM PipeDrive

A ferramenta escolhida pela equipe, permite a utilizacdo de suas
funcionalidades gratuitamente durante os primeiros 14 dias, possibilitando ter a

certeza que escolhemos o software que se adapta melhor a nossas expectativas.
FIGURA 14: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE 01

TESTE PIPEDRIVE GRATIS

Acesso imediato. Ndo é necessario cartao de crédito.

2meninasart@gmail.com

Conseguir acesso

Acesso rapido com o Google

Fonte: Autores (2018)

Para ter acesso a ferramenta, é necessario criar um login, optamos por utilizar

a conta atual da organizagao vinculada ao G-mail.

FIGURA 15: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE 02
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VAMOS COMECAR!
Mamnael Moraes

2 Meninas Art Festas

Comércip (Vanejo, Atacado

B - +55 41997675522

Fonte: Autores (2018)

A ferramenta indaga, como é realizado o processo de atual venda, assim,

podera determinar, o plano que se adequa melhor as nossas necessidades.
FIGURA 16: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE 03

QUASE PRONTO!

W COHTRPCAT GOm0 [

Crusrtas pessoat vio uisr o Pipsdive na sus
! H o ”

Vendenda o Bagendd prospeccda

Az Infarmaghes de vendas estla desorgan

Fonte: Autores (2018)

De acordo com o que foi preenchido, o software sugeriu utilizagdo do plano

OURO. E assim autoriza a sequéncia do processo.
FIGURA 17: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE 04
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Conbguendo sul

conta do Pipedrive

Trry ey of oo plans Tor 14 days. bos

Fonte: Autores (2018)

Ao antecipar o inicio da implementagao a integrante da equipe Ana Paula,
informou se sobre o0s préoximos passos da implementacgao diretamente na Central de
Suporte do site e também através de videos no youtube, visto que a maioria dos

videos disponiveis no site sdo em inglés, sem legenda em portugués.

FIGURA 18: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE 05

Configuragao do Pipedrive Webinérios e videos Conta e ajustes

Personalize e aumente a sua conta para fazer o Inscrigdo e mais informagdes sobre nossos O bésico sobre a sua conta do Pipedrive e
seu negacio crescer. webinars como tudo funciona

Fonte: Autores (2018)

FIGURA 19: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, VIDEOS NO YOUTUBE 01



pipedrive

Campos Personalizados

Pl o) —@ 001/1434

Fonte: Autores (2018)

FIGURA 19: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, VIDEOS NO YOUTUBE 02

pipedrive

Atividades

Fonte: Autores (2018)

42



43

Além das consultas no site e youtube, foi de extrema importéncia o auxilio do
suporte online, visto que no momento da implementagdo das informagdes
necessarias houve diversos problemas em virtude da maneira que a planilha era
preenchida.

A ferramenta possui informagdes complexas que dificultaram na hora do
mapeamento dos clientes, produtos, negdcios (historico de vendas) e atividades.

Abaixo print da tabela de clientes inicial que gerou muito erros:
FIGURA 20: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, ERROS NA IMPLANTAGCAO

‘CADASTROS CLIENTES ATL 3.11 - Excel (Falha na Ativagdo do Produto)

Inserir  LayoutdaPgina  Férmulas  Dados  Revisso  Bxbir @ O quevocé descja fazer.
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- Y . — — [ -
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= = [==] .
Color NI Ss- . Mesclar e Centralizar ~ L. g4 o ) g3 Formatagio Formatar como Estilosde  Inserir Excluir Formatar Classificar Localizar
- Condicional - Tabelar  Célula~ - - - <7 eFiltrar~ Selecionar -
Areade Transt... = Fonte w Alinhamento w Niimero 5 Estilo Células Edicie ~
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Fonte: Autores (2018)

FIGURA 21: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, INICIANDO IMPORTAGAO DE DADOS

Importar dados

ona?

Como a importacad fun

Fonte: Autores (2018)

S
i

Watch the video

FIGURA 22: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, ENVIO DO ARQUIVO COM DADOS
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Fonte: Autores (2018)

FIGURA 23: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, CRIANDO CAMPOS CUSTOMIZADOS
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Fonte: Autores (2018)

FIGURA 24: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, VIDEOS DEMONSTRATIVOS

© oo
Bem-vindo(a) ao Pipadrivel

Assista a este curto video para comegar:

O Pipediive visualiza
0:seu processo de vendas,

Voce pade 1ambém se cadastrar para Um WebInar ao VIvo aqul ou nos
enviar uma mensagem se tiver algum pergunta.

Escreva uma resposta




Fonte: Autores (2018)

FIGURA 25: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, ERRO NA CRIAGAO

14 dias restantes para a avallagdo
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& Ajustes B Pagamento  Aplicativos e int

PERSONALIZAR

Funis

Gerenciar usuarios
SS0

Personalizar campos

FERRAMENTAS
mportar dados
Exportar dados
Metas

Webhooks

Formuldrio:

ApoOs diversas tentativas

Oops

Personalizar campos temporarily unavallable

Fonte: Autores (2018)

planilhas deveriam ser alteradas. Abaixo planilha alterada com sucesso.

FIGURA 26: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, ALTERAGAO COM SUCESSO

B C D
Fantasia [ -] SEGMENTO -] Enderego -

SUPERMERCADO MASSA VERIFICAR SUPERMERCADO VERIFICAR \
SUPERMERCADO ROCA GRANDE VERIFICAR SUPERMERCADO VERIFICAR \
NICOLOTTI COMERCIO DE VAREGISTA DE ALIMENTOS LTDA SUPERMERCADO TROPICAL MERCADO RUA TARUM.&, 63 \
SUP.MERCADO MASSA 2 COSTEIRA- DRR COM.DE ALIMENTOS LMTDA -ME___|Supermecado Massa Costeira SUPERMERCADO Rua Pedro Leal Sobrinho, 111 «
SUPERMERCADO VASELI - VASELI & REZENDE LTDA SUPERMERCADO VASELI MERCADO Rua Olivio José Rossetti, 715

SUPERMERCADOS MINI PRECOS- VITORIA ACROPOLE COMERCIO DE ALIM | SUPERMERCADOS MINI PRECOS SUPERMERCADO Rua Jodo Tobias de Paiva Netto, 1553 ¢
A.RUCNECIA LTDA - MERCADO MADRID MERCADO MADRID MERCADO Alameda Nossa Senhora do Sagrado Coraglo, 1172 [I
SUPERMERCADO NORTAO - MIGUEL CEZAR COSTA E CIA LMTDA SUPERMERCADO NORTAO SUPERMERCADO Rua Olivio José Rossetti, 311 il
SUPERMERCADO ADRIANO - MENDES & RODRIGUES LTDA SUPERMERCADO ADRIANO MERCADO |Avenida Rio Amazonas, 1032 1
MERCADO MACEDO - MACEDO & MACEDO LTDA MERCADO MACEDO MERCADO Rua Mancel Ribas, 2275 i
SUPERMERCADO SUPER CELEIRO - ROEPER & CZOUPINSKI LMTDA SUPERMERCADO SUPER CELEIRO MERCADO Rua Manoel Ribeiro de Macedo, 337 1
SUPERMERCDO CRISTAL - DOMERSKI & DEBASTIANI MINI MERCADO LTD SUPERMERCDO CRISTAL MERCADO Rua Olavo Bilac, 710 (
SUPERMERCADO PORTELA-CARLOS ROBERTO DOS SANTOS PRINS SUPERMERCADOQ PORTELA MERCADO Rua Pedro do Rosério, 1068 (
SUPERMERCADO BOM JESUS - SILVA E SANITA . COM. GEN. ALIM. SUPERMERCADO BOM JESUS MERCADO Rua Celeste Tortato Gabardo, 1337 ¢
SUPERMERCADO SANTA LUZIA - LAURO BIANCATO E CIA LTDA SUPERMERCADO SANTA LUZIA MERCADO Rua Aleixo Schluga, 101 '
SUPERMERCADO GRACIOSA - SUPERMERCADO GRACIOSA SUPERMERCADO GRACIOSA MERCADO Rua Pedro do Rosério, 458 (
SUPERMERCADO IVAIPORA-MARLENE APARECIDA DO NASCIMENTO M-E SUPERMERCADO IVAIPORA MERCADO |Avenida Getulio Vargas, 180 {
SUPERMERCADO ROCA GRANDE - RG. SUPERMERCADO SUPERMERCADO ROCA GRANDE SUPERMERCADO Rua Herbert Trap, 593 i
ROCA GRANDE SUPERMERCADOS - RGS COMERCIO DE ALIMENTOS LTDA ROCA GRANDE SUPERMERCADOS SUPERMERCADO Rua Ronaldo Pedro Zageski, 148 i

Dados na ferramenta

Fonte: Autores (2018)

T% 34 Aa 24 hros Aa trancfar

recebemos a informacdo de que as colunas das



FIGURA 27: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, SEQUENCIA DE DADOS

e Nome (Raz&o Social do cliente);

e Endereco;

e Pessoas (Responsavel pela compra;

e Proprietario (Responsavel pelo cliente);

e Segmento;

e |D (Cddigo do cliente no PipeDrive);
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Tudlo A ' B C D E F
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VENANCIO DOCES E EMBALAGE
DISTRIBUIDORA D17 -MATEUS F.
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G

SUPMERCADO MASSA 2 COSTEL..

SUPERMERCADQ MASSA

SUPERMERCADOS MINI PREGOS

H| ] L M N P R

Rua Enette Dubard, 132 - Tatugu

Avenida Francisco Kruger, 614 -

Rua Roberto Faria, 30 - Fanny, C...

Rua Ourizona, 582 - Sitio Cercad

Rua Nicola Pellanda, 924 - Pinhei...
Rua Raul Pompéia, 588 - Fazendi...
R. 530 José dos Pinhais, 1347 - Si.-

Av. José Sbalcheiro., 266 - Jardim...

RUA TARUMA, 63

Rua Olivio José Rossett, 715
Rua Pedro Leal Sobrinho, 111
VERIFICAR

Rua Jodo Tobias de Paiva Netto,

161 organizagdes

Pessoas| Proprietdrio

0 Manoel Moraes
0 Manoel Moraes
0 Manoel Moraes
0 Manoel Moraes
0 Manoel Moraes
0 Manoel Moraes
0 Manoel Moraes
0 Manoel Moraes
1 Manoel Moraes
1 Manoel Moraes
1 Manoel Moraes
1 Manoel Moraes

1 Manoel Moraes

Fonte: Autores (2018)

15 dias restantes para a avallagio
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= Manoel Moraes ¥
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Abaixo, a tentativa da implementacdo de produtos, porém ndo foi possivel

conciliar os pedidos de produtos junto as demais informagdes.
FIGURA 28: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, ENVIO DE DADOS

Antes de fazer o upload de seu arquivo

« Conhega a esirutura de dados do Plpedrive

"+ # Preencha os campos obrigatérios
DM CHTMES RECHSIT S8 [REenoniii [ar QU S
== T tacho 1 bemoucedds Cernfigue.se de que e
U PRODUTOS xld ¥

« Criar campos personalizados

SEREASNTAS

Fonte: Autores (2018)

FIGURA 29: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, IMPORTAGCAO DE DADOS COM SUCESSO

I T
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Fonte: Autores (2018)

A partir desse momento passamos a ter dificuldade na comunicacdo com o
suporte, a falta de informagdo e auséncia constante dos atendentes dificultaram a

evolucéo do processo.
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2.15.4 Implementagcao Dos Negécios

Apos encontrarmos muita dificuldade, foi possivel identificar qual o melhor
método para importar os dados.

Primeiramente, deve ser realizado a implementagcdo das ultimas vendas dos
clientes (negdcios da empresa), para poder ter uma viséo clara do agendamento do
préximo contato com esse comprador.

A ferramenta possibilitou facilmente notar os clientes que ndo fazem compras
a um determinado tempo, automaticamente, podemos seguir uma ordem para

recuperar os clientes inativos como clientes potenciais.
FIGURA 30: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, ANALISE DE CLIENTES

a0
B4 Correio

9 Negécios

6] Adicione um negécio

[OURG] 15 dias restantes para a avallagio

r = R$50,492.35 - & R$50,490.35 - 69 negdcios = Manoel Moraes ~

Titulo

ALVES E CABRAL COMERCIO DE R$403.50 ALVES E CABRAL COMERCL..  ALVES E CABRAL COMERCI 10Jun 2018 Manoel Moraes
LUANA RABELO CONFEITARIA - R$197.50 LUANA RABELO CONFEITA LUANA RABELO CONFEITA... 28 Jan 2013 Manoel Moraes
LUIZ JAKUBOWSKI & CIA LTDA - ... R$75 LUIZ JAKUBOWSKI & CIAL... LUIZ JAKUBOWSKI & CIA L... 17Jan 2019 Manoel Moraes
ANDRADE E ALBERGONTI LTDA - 67.59 ANDRADE E ALBERGONI L. ANDRADE E ALBERGONI L. 25 Dec 2018 Manoel Moraes

ARTHUR BARAQ FILHO & CIA LT
EDSON VENANCIO - PANIFICAD...
MATEUS FERREIRA CRISTQ REI - ...
REGINA KOSSOSKI ROGISKI 062.

PANIFICADORA E CONFEITARIA

RPS COMERCIO DE EMBALAGEN.. R$497.40 RPS COMERCIO DE EMBAL. RPS COMERCIO DE EMBAL... 1Dec2019 Manoel Moraes
PANIFICADORA DIVINO - ESPER R$83.14 PANIFICADORA DIVINO - E PANIFICADORA DIVINO - E.. 17 Nov 2018 Manoel Moraes
BERTANI DISTRIBUIDORA DE ALI R$2,39830 BERTANIDISTRIBUIDORA BERTANI DISTRIBUIDORA ... 27 Dec 2018 Manoel Moraes
L. RIBEIRO BUENO - ME - PARAIS.. R$1,105 L. RIBEIRO BUENO - ME - P L. RIBEIRO BUENO - ME- P-.. 7 Feb 2018 Manoel Moraes
VICARI & FILHOS LTDA - ME - ME... R$204.48 VICARI & FILHOS LTDA- M...  VICARI & FILHOS LTDA - M... 15 Nov 2018 Manoel Moraes

R$323

R$43679

Organizagdo

5 ARTHUR BARAO FILHO &
6 EDSON VENANCIO - PANIF.

) MATEUS FERREIRA CRISTO-

REGINA KOSSOSKI ROGIS.

PANIFICADORA E CONFEIT

Pessoa de contato

ARTHUR BARAQ FILHO &

EDSON VENANCIO - PANIF...

MATEUS FERREIRA CRISTO...

REGINA KOSSOSKI ROGIS...

PANIFICADORA E CONFEIT .

Data da Préxima A...

8 Sep 2018
17 Dec 2018
1 Dec2019
17 Dec 2018

20 Oct 2018

Proprietario

Manoel Moraes
Manoel Moraes
Mancel Moraes
Manoel Moraes

Manoel Moraes

Desconto

Fonte: Autores (2018)

2.15.5 Implementacgao Das Atividades

Esse recurso funciona como uma agenda/calendario e lembra das ligagdes
que precisam ser realizadas, € possivel filtrar as informacbes conforme a

necessidade. Ex: Vencidos de hoje, amanha, proxima semana etc.



49

FIGURA 31: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, IMPLEMENTANDO ATIVIDADES
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. Ligar M.SLONIK COMERCIO E R.. M.SLONIK COMERCIO E REPRESER lonikdistribuidora.com br (Wor | (41) 3643-9999 (Work) M.SLONIK COMER
. Ligar DISTRIBUIDORA SANTARIL... DISTRIBUIDORA SANTA RITA verificar (Work) VERIFICA DISTRIBUIDORA S
= Ligar MERCADO LFG-EIRELI M-E. MERCADO LFG-EIRELI M-E - MERC | mercadopagliaci@gmail.com (Work) (41) 3070-5 rK) MERCADO LFG-EIF
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(41) 98800-588: ARMAZEM DA HOI

)
. Ligar ARMAZEM DA HORA - DYO... ARMAZEM DA HORA - DYORDAN | comercial@dhdistribuidora.com.br (Work | (41)
]

s Ligar SUPERMERCADO ROCA G... | SUPERMERCADO ROGA GRANDE - | faturamento! @rgsupermercados.com.br | (41

3289-

SUPERMERCADO F

y -

Fonte: Autores (2018)

2.15.6 Implementagao Pedidos (Funil)

O funil permite colocar a probabilidade de fechamento de negécios de 0% a
100%, o que facilita a visualizagao breve.

Personalizacado do funil, sera realizada também pelo colaborador Rafael que
foi treinado e resignado a ser responsavel pelo atendimento telefénico e produgéao
dos pedidos, o mesmo foi instruido a acompanhar os estagios dos procedimentos e

manter atualizado nessa ferramenta.

e 1° Cliente potencial (Cliente localizado internet/rua);

e 2° Contato cliente (Telefone/ WhatsApp);

e 3° Necessidades definidas (visita/venda online/motivo de a visita néao
ser agendada, entre outros.);

e 4° Proposta feita;
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FIGURA 32: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, CLIENTE EM POTENCIAL
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Fonte: Autores (2018)

Assim que o primeiro pedido é realizado ele passara para o funil de “clientes

atuais” mencionado abaixo.
FIGURA 33: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, ETAPAS PARA PROPOSTA

© Negocios I | 14 dias restantes para a avallagdo
" =E G Adicione um negécio R$2,000 - 6 negdcios II' Cliente potencial ~ = Manoel Moraes ~
Cliente Potencial Contato cliente Necessidades definidas .
Proposta feita

R$0 3 negécios R$0 2 negécios 4P R$2,000 1 negécia
2 Armazém do P4o negécio A 2 Aguardando agendamento de visita A 2 Aguardando aprovacdo p/ producdo A -
R0 Armazém do Pdo RS0 Distribuidora stas ' R$2,000 Mini Mercado Wal Mab Lida
2 Entrar em contato 8 2 Aguardande agendamento de visita 8
RS0 Padokas Casa di Pani RSO CLUBE DO DOCE .

2 Entrar em contato
RS0 Panificadora Cheirinho de Pao

Fonte: Autores (2018)
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FIGURA 34: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, CLIENTES ATUAIS

sira suas informagbes o cobranga

Editar etapa

Probabilidade de negécio i: (0.100)

Negdcio ‘estagnanda’ @ Ligado Desligado

Exibir "estagnando” d\as de inatividade

depois

|

empresa

celal Apagar essa etapa
FERRAMENTAS | m Cancelar ¥ Apagar essaetapa

m |

b

Fonte: Autores (2018)

e 1° Contato (Apos 5 dias de inatividade da data definida de visita havera
notificagao para realizar contato)

e 2°Pedido Inicial (Sugestao ou pedido realizado junto ao cliente)

e 3° Producdo (Apos 5 dias de inatividade da data definida de visita
havera notificagdo para realizar contato)

e 4° Faturamento (Opg¢éo negdcio estagnado, apds 2 dias que o pedido
estiver inativo havera notificagdo para corrigir a ocorréncia)

e 5° Entrega (Opcado negdcio estagnado, apdés 2 dias que o pedido

estiver inativo havera notificagdo para corrigir a ocorréncia)
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FIGURA 35: IMPLANTANDO SOFTWARE PIPEDRIVE, STATUS DE UM PEDIDO

46 37
6 Negécios  [§d Correio E’ Atividades ; Contatos ~ A* Progresso

[0URG] 14 dias restantes para a avallagdo

R$10,247.80 - 16 negdbcios I' Cliente atual « = Manoel Moraes ~

r = e Adicione um negécio

Contato cliente

4B R$1,020 6 negécios

£ PANIFICADORA GIRASSOL
negécio

£ LOJA MISTA negécio

2 Prospecgdo

2 Distribuidora Tina Festas
negécio

2 L.RIBEIRO BUENQ - ME -

Pedido inicial
4 R$1,282 3 negécios

£ PADARIA AMERICA negdcio

£ LOJA DA MARTA - ZOINHO
negocio

£ M.M.PONTO CERTO
SUPERMERCADO negécio

Produgédo
4B R$1,095 2 negécios
2 PANIFICADORA DOCE MEL

negécio

2 L. RIBEIRO BUENQ - ME -
PARAISO DAS FESTAS negdcio

Faturamento

4 R$5,230 2 negécios

SUPERMERCADO AVENIDA
negécio

SUPERMERCADO AVENIDA
negécio

£ SUPERMERCADO AVENIDA -

£ SUPERMERCADO AVENIDA -

Entrega
4 R$1,620.80 3 negécios

£ PANIFICADORA JULIANA
negocio

2 M.SLONIK COMERGIO E
REPRESENTAGAO -ME - SLONIK
RIBUIDOR neg;
o M Lo O

2 SUPERMERCADO ROCA
GRANDE - RG. SUPERMERCADO
negécio

PARAISO DAS FESTAS negécio

2 PANIFICADORA PAO
DOURADO negécio

Fonte: Autores (2018)

2.16 APURACAO DOS INDICADORES

Ao apurar os indicadores na esperanga de apresentar melhores
resultados, a equipe teve problemas recorrentes, com a carga de dados sendo eles
adequacao do formato e localizagdo dos dados. Pois, as informacdes obtidas em
planilhas ndo eram especificadas, eram apenas valores totais e as que tinham
especificagdes permitiam ver o valor e histérico dos pedidos. Assim, prejudicando a
previsdo de metas de venda.

Esse problema ocorreu devido a falta de abastecimento de dados nas
planilhas, informalidade dos pedidos e alguns contratempos, para isso, foi
necessario realizar um plano de contingéncia, possibilitando, com que apdés um
determinado periodo de tempo, utilizando essa nova estratégia, seja capaz de

mensurar os indicadores que foram propostos no projeto.
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2.17 AVALIACAO DO CRONOGRAMA

Ao iniciar o projeto de conclusdo de curso preparamos um cronograma,
dividido em TCC1 e TCC2 e dentro de cada item, dividimos em primeira etapa e
segunda etapa, para nos organizarmos de quando ocorreriam a execugao dos itens

de cada etapa. Como podem observar abaixo:

TABELA 7: AVALIACAO DO CRONOGRAMA

CRON OGRAMA 2018 DE CONSULTORIA 2MENINAS ARTIGOS DE FESTA

ETAPAS DO PROJETO

PRIMEIRA ETAPA: TCC 1 JAN |FEV |MAR|ABR [MAI|JUN|JUL |AGO|SET |OUT | NOV |DEZ

Objetivas e Metas do Projeto

identificaciio das Expectativas

Abrangéncio

Eguine do Projeto

Estrutura

Papék e Responsab fidades

Fotores Criticos de Sucesso do Projeto

EFtopos do Projeto

Cronograma Prefimingr

Padrfies de Documentaclio e de Comunicaciio do Projeto

Recursos Mecessdrios

Croamento do Projeto

SEGUNDA ETAPA: TCC 1

Dingndstico da Siteocio Atual

Dados do empresa

Embasamento tedrico

Fluxo interface da Situocio Atuol

Problemas e gargalos

Politicas e procedimentos

Andlise de rkco

Andlke e selecio de olternativas

PRIMEIRA ETAPA: TCC 2 JUL |AGO(SET | OUT |NOV [DEZ

Desenvebimento da Sttuacio Propasta.

Fluxos e interfaces, Estrutura, Recursos

Andlke de risco e viahlidade:

Aperfeicoamento nos politicas e procedimentos

indicadores de desempenho

Plano de implementacio

Planos de comunicacio e treinamento

implementacio ou Simulocio do Soluclio Proposta

Execucio piloto

Treiamento

Execucdo do plano de implementacio

SEGUNDAETAPA: TCC 2

Apurocio dos Indicodores

Avalircio do Cronograma

Avaliaghio do Crcamento

Avalingio do PDCA

Avaliaciio dos Resultados

Aciies Preventivas e Corretivas

Ajustes no Fluxo elnterfoces, Politicas e Procedimentos

ConchisBes e Recomendactics

Referencia Bibliogrdfico Utdzada no Trabalha

Anexos e apéndices an Trahalha

Fonte: Autores (2018)
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O cronograma do TCCH1, primeira e segunda etapa ocorreu dentro dos prazos
esperados.

Porém, avaliando o TCC2, a primeira e segunda etapa foram prejudicadas,
devido a carga de dados, visto que, programamos apenas trés dias para realizar
essa atividade, mas, ao decorrer encontramos dois problemas. O primeiro, identificar
os dados de origem, realizamos uma busca nos computadores da empresa e
percebemos que nao havia uma relagdo de confianga entre: Produtos X Clientes.

Ja o segundo problema, aconteceu, junto a tentativa rapida de acesso ao
suporte do software escolhido, assim, como o esperado. Desta forma, como
observado no cronograma inicial nao foi identificado esse risco durante a elaboragao
do cronograma. Tendo em vista, esses dois problemas, e 28 dias de atraso
resolvemos encerrar a carga de dados dos clientes, mantendo somente informacdes
cadastrais e a ultima visita realizada, dessa maneira conseguimos implantar um
plano alternativo que nos permite acompanhar o ciclo de compra de cada cliente.

Entdo, implementamos um cronograma complementar com os dados que
conseguimos de cada cliente, no entanto, separamos cada comprador por
segmentos e fizemos uma média de dias para, saber quando sera o proximo
atendimento.

Segue abaixo o grafico:
GRAFICO 01: INDICADOR DE MEDIA DE DIAS PARAATENDIMENTO

MEDIA DE DIAS PARA ATENDIMENTO

100
90
80
70
60

93

61
50 56

40
30
20
10

52

Mercados Supermercados Distribuidoras  Panificadoras Atacados

Fonte: Autores (2018)
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Sendo assim, utilizando os numeros do grafico acima conseguimos simular
um cronograma de quando serdo realizados os préximos pedidos de acordo com

cada segmento.
TABELA 8: CRONOGRAMA COMPLEMENTAR

Legenda: - Inicio detodos os pedidos Pedidos do Mercados
I Pedidos Atacados Pedidos da Distribuidora
Pedidos das Panificadoras I Pedidosdos Swperercados

5 s S
2 3 1
a 5 6 7 8 9 D 2 3 4 5 6 7 8
n T B b B T 9 D n P B 1 B
B B 2 2 2 B X b T B B F 21 2
25 2% T 28 2 3 2B 24 » % 27 W29
30 31
: FEVEREIRO

D ) T Q Q 5 5 D _ 5 5
1 2 3 4 5 1 2
6 7 8 9 r n r 3 4 5 6 ! 7 8 9
B n ] B ¥ B B D 1 P un ] B
20 21 2 i) 24 5 % T B B 0 2 0z 3

7 8 ~ 30 31 2 25 % 27 M

H{

Q 0 s s Q  Q s s
1 2 3 4 1
5 6 K 38 9 D n 2 3 4 5 6 ¥ 8
P B n B B 7 B g D n P B B
B 0 2 - B b § B B XN A 2

26 27 28 29 30 31 23 24 25 26 27 28

30

Fonte: Autores (2018)
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2.18 AVALIACAO DO ORGCAMENTO

Para execugao desse projeto elaboramos um or¢amento dos recursos que ao
NOSSO ver seriam necessarios para atingirmos o resultado esperado. Abaixo segue a

tabela dos recursos necessarios, apresentado ao proprietario da empresa:
TABELA 8: RECURSOS NECESSARIOS ESPERADO

RECURSOS NECESSARIOS VALOR
Software Microsoft Office R$0,00
Tablet com acesso WhatsApp Business R$779,00
Telefone Headset Com Identificador De Chamadas | R$121,00
E-mail R$0,00
Software de CRM** R$1.800,00
TOTAL R$2.700,00

** O Valor do Software pode variar para mais ou para menos.
Fonte: Autores (2018)

Porém, no decorrer do projeto os membros obtiveram 100% (cem por cento)
do orcamento aprovado pelo proprietario, mas, foi enfatiza a necessidade de todos
esses itens para melhorar o atendimento e torna-lo mais profissional.

E para melhorar as expectativas do proprietario conseguimos economizar

R$600,00. Como podem vem na tabela abaixo:
TABELA 9: RECURSOS NECESSARIOS, REALIZADO

** Esse valor do software PipeDrive anualmente.
Fonte: Autores (2018)

RECURSOS NECESSARIOS VALOR
Software Microsoft Office R$0,00
Tablet com acesso WhatsApp Business R$779,00
Telefone Headset Com Identificador De Chamadas | R$121,00
E-mail R$0,00
Software de CRM** R$1.200,00
TOTAL R$2.100,00
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.19 AVALIACAO DO PDCA

O ciclo PDCA tem como objetivo conceitual a melhoria continua de processos
e ampliando os mesmo com o decorrer do tempo e as reavaliagdes feitas em
periodos determinados. Basicamente consiste na constante evolugdo de melhorias
que se adaptam a novos problemas identificados nas analises efetuadas. Caso a
metodologia nao resolva definitivamente sempre buscara conte-lo e ameniza-lo para
que cause 0 menor impacto possivel.
Em tal situacdo, aprendemos que todos os ricos devem ser melhores
avaliados, mesmo por menores que sejam, acabam gerando maiores impactos.

Ao reavaliamos o projeto e o cronograma resolvemos inserir um plano de
contingéncia, assim, como ja mencionado, para resolver maiores impactos, nossa
sugestéo ao patrocinador foram as seguintes:

e Segmentar os clientes;

e Identificar o tempo médio do ciclo de compras por segmentos;

e Inserir um cronograma complementar;

e Fazer implementacdo do software por fases e depois o acompanhar a

adaptacao de dados.

Assim sera possivel acompanhar o numero de visitas e fazer as visitas
variaveis se tornarem fixas. Apds a finalizacdo da implementagao o proprietario,
podera avaliar os indicadores e melhorias e podera identificar o sistema que se
adapta melhor. Pois, podera continuar com o Pipedrive e se nao gostar podera

exportar uma planilha e voltar a utilizar o Excel.
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2.20 AVALIACAO DOS RESULTADOS

Os resultados que foram obtidos com o desenvolvimento do referente trabalho
foram de grande contribuicdo a empresa estudada uma vez que a mesma
literalmente nao tinha qualquer tipo de controle e avaliagcdo dos problemas que se
apresentavam na rotina da empresa.

O programa PipeDrive podera auxiliar na consolidacdo das informacdes
referentes aos clientes, de forma simples e usual ao seu usuario, possibilitando que
até mesmo leigos em tecnologia ndo encontrem dificuldades em seu manuseio,
tornando a experiéncia intuitiva. Todo esse auxilio encontrasse em um sistema web
que pode ser acessado em diversos dispositivos em tempo real ndo necessitando
levar o notebook da empresa para onde for requisitado.

Com a definicdo mais clara de quais informag¢des eram necessarias para criar
um perfil mais solido dos clientes, foi possivel refinar os contatos e clientes da
empresa para assim definir o segmento, logo as agbes que resultavam em quase
nada agora os mesmos esforcos estdo direcionados para que se possa atingir
clientes em potencial e concluir mais vendas.

Nao somente vendas, mas outro grande ganho foi na construcdo de uma
imagem mais séria e formal da empresa, tornando a mesma mais evidente no
mercado ganhando seriedade, a colocando em posi¢cédo de competitiva em relagao a
seus concorrentes.

Outro ponto a ser prestigiado foi na sinergia dos colaboradores com os
objetivos da empresa, onde 0os mesmos possuem um preparo maior e o seu modo
operatério mais eficiente para atender os clientes e assim fechar um maior niumero

de vendas.
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2.21 ACOES PREVENTIVAS E CORRETIVAS

Durante o desenvolvimento do trabalho de conclusdo de curso, foi observado
que para obter melhores resultados, o proprietario da empresa 2Meninas Artigos de
Festa, sobrecarregava se, sentindo-se responsavel em participar e ter ciéncia de
todos os acontecimentos dentro da organizacdo. Fazendo com que 0 mesmo
ajudasse desde as montagens da embalagem, passasse pelo atendimento comercial
e finalizasse com a entrega, dessa forma, identificou-se que as informag¢des nao
eram repassadas para os demais funcionarios, assim impedindo o estabelecimento
de ter uma rotina de trabalho na organizacéo. Para corrigir este erro, foi proposto
gue o mesmo devera nomear um responsavel de cada area e de sua confianga, para
emitir um relatério, com todas as informagdes necessarias, para manté-lo sempre
atualizado sobre o status de cada tarefa, assim, facilitando o processo e permitindo
que ele ocupe o papel de gestor e ndo de operador.

Da mesma forma, que ele se ocupava, com todos os processos, por muitas
vezes, ausentava se do local de trabalho, com o notebook que continha todos os
dados e informagdes relevantes, para o andamento a area comercial e do projeto,
informagdes como exemplo:

e Informacdes dos clientes;
e Numero dos pedidos;
e Dados da entrega;
e Cadastro de clientes em potencial, entre outras informacgoes.
Assim, para prevenir esse tipo de evento, foi sugerido que todos utilizem o
compartilhamento de dados pelo o Software CRM PipeDrive que foi implantado, do
mesmo modo, utilizando também o sistema de compartilhamento por nuvem, dando

facil acesso e nao prejudicando a rotina, evitando assim retrabalhos.
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2.22 AJUSTES DE FLUXO E INTERFACES, POLITICAS E PROCEDIMENTOS

De acordo com o andamento do projeto houve um atraso na carga de dados,
fazendo com que demorassemos para cumprir 0 cronograma e assim desta forma
implementassemos um plano de contingencia. Com a finalidade de que o0 mesmo
venha a dar certo, foi necessario alterar o fluxograma de acordo com este plano.

Segue a baixo a imagem de como sera esse novo fluxograma:

FIGURA 36: NOVO FLUXOGRAMA DA EMPRESA 2MENINAS ARTIGOS DE FESTA
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Fonte: Autores (2018)
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Dessa forma acreditamos que possamos implementar uma nova média para
realizar as visitas, pois, apos agendar a visita em qualquer um dos segmentos,
poderemos calcular quanto tempo demorara para retornar a visita-lo. Depois de trés
visitas, ou seja, trés passagens por esse fluxograma, iremos somar o numero de
dias e tirar a média. Assim, utilizando esse valor como parametro para atender esse

cliente.

Exemplo: A média atual de dias para se visitar o segmento de mercados é 93
dias, entdo teremos que aguardar o mesmo passar trés vezes neste fluxograma, o
total de 279 dias uteis para poder avaliar os indicadores. Dessa mesma forma
ocorrera com os demais segmentos. Sendo para avaliar Supermercados 183 dias,

Distribuidoras 168 dias, Panificadoras 156 e atacados 114 dias.

Agora, para garantir a formalidade dos pedidos, colocamos em anexo um
modelo de contrato, firmando compromisso de compra e venda entre a empresa
2Meninas Artigos de Festa e seus clientes. Desta forma, saindo do contrato informal
conhecido como “boca a boca” ou “fio do bigode” como colocado pelo proprietario e
partindo para um procedimento totalmente formalizado, demonstrando

profissionalismo.
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3 CONCLUSAO E RECOMENDAGAO

Durante todo o processo de desenvolvimento do Trabalho de concluséo de
curso os membros integrantes da equipe estiveram em constante contato com
pesquisas a respeito ndo somente das disciplinas pertinentes ao semestre final do
curso de Administragcdo e Gestdao Comercial, mas também com a realidade do
problema apresentado pela empresa estudada, o que resultou em um grande
aprofundamento no tema.

Com constantes analises baseadas na teoria estudada, chegou-se ao
problema na area comercial assim como algumas praticas adotadas pelo proprietario
que dificultaram o pleno funcionamento dos processos, ocorrendo até mesmo a
auséncia dos mesmos, potencializando também pela caréncia em organizagéo.

Com o problema identificado se teve a necessidade de aprofundamento no
mesmo, que resultou na adogdo do CRM como forma de tratar o problema
beneficiando assim a &area comercial com a melhor gestdo de informacgéao,
contribuindo para construir um perfil claro dos clientes em potencial, direcionando de
forma eficiente os esforgos dos colaboradores.

Com a escolha do sistema PipeDrive foi possivel alcangar um bom grau de
organizagdo para a empresa podendo assim até mesmo estipular melhor as
atividades que seriam realizadas em cada etapa e qual colaborador seria o
responsavel, tal como recursos destinados para concluir tal tarefa.

O trabalho proporcionou um crescimento e novas possibilidades a empresa,
podendo identificar novos problemas e caminhos para as solugdes cabiveis. No que
se refere aos membros integrantes, obteve-se grande crescimento académico
devido as constantes pesquisas em fontes diversas, trazendo possibilidades e
conhecimentos, tal como a area profissional por se aproximar a realidade encarada

em uma tarefa que compete a rotina de muitos cargos nas empresas.
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APENDICE A - CONTRATO DE COMPRA E VENDA

CONTRATO DE COMPRA E VENDA 2 MENINAS ARTIGOS DE FESTA
IDENTIFICAGAO DAS PARTES CONTRATANTES

O VENDEDOR ;
Portador do CPF:
Representando a organizagdo 2Meninas Artigos De Festas cuja a razéo social é
MANOEL CERQUEIRA DE MORAES, CNPJ: 78.937.679/0001-37 IE:90376263-22
localizada na Rua Mandirituba, 1085 CEP 81900-040, Sitio Cercado, Curitiba/PR

O COMPRADOR ,
portador do CPF: ,
Representando a organizacao

Cuja a razao social é ,
CNPJ: IE:

Localizada

Numero: CEP: ,

Bairro: Cidade: UF:

As partes acima identificadas tém, entre si, justo e acertado o presente
Contrato de Compra e Venda, que se regera pelas clausulas seguintes e pelas

condigdes de prego, forma e termo de pagamento descritas no presente.

DO OBJETO DO CONTRATO

Clausula 12. O objeto do presente instrumento € a venda ao COMPRADOR,
pelo VENDEDOR 2Meninas Artigos de Festas cuja razdo social € MANOEL
CERQUEIRA DE MORAES, CNPJ: 78.937.679/0001-37 |IE:90376263-22 localizada
na Rua Mandirituba, 1085 CEP 81900-040, Sitio Cercado, Curitiba/PR

PEDIDO E DO VALOR DO CONTRATO



Clausula 22. O valor da presente venda é de R$ (

(

A ser pago em ( ) parcelas mensais de R$ ( )
(
iniciando-se a primeira na data: / /
PEDIDO
QUANTIDAD PRODUTO
E

DO PRAZO
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Clausula 32. A mercadoria devera ser entregue ao COMPRADOR até a data:
/ /

DA MULTA
Clausula 42 Caso a mercadoria seja entregue fora das especificagdes acertadas,
VENDEDOR pagara multa de R$ ( )

( ),

além do pagamento de perdas e danos que possa vir a causar ao COMPRADOR

Clausula 52 Qualquer das partes que infringirem alguma das clausulas
estabelecidas neste contrato ficardo sujeitas ao pagamento de multa
R3( )

( ),

que revertera em beneficio da outra parte, sem prejuizo de outras penalidades

apuraveis em eventual demanda judicial.

Clausula 62. Se a mercadoria ndo for entregue no prazo estabelecido, o
VENDEDOR pagara multa de R$ ( )
( ),

além de eventuais perdas e danos causados ao COMPRADOR

Clausula 72. PARA CANCELAMENTO DE MERCADORIA SEM PAGAR MULTA,
SOMENTE COM 48 HORAS DE ANTECEDENCIA DA DATA DE ENTREGA. APOS
ESTE PRAZO SERA COBRADO UMA MULTA DE de R$ ( )

( ).

(Nome e assinatura do Comprador) (Nome e assinatura do Vendedor)



