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Accepted2019-08-15 brasileira. Deste modo, as empresas tém buscadgressivamente, formas de melhorar e
Available online2019-08-20 otimizar seus processos, tornando-as mais comyasitiNeste contexto, este trabalho tem
palavras-chave como objetivo a aplicacdo do lean service em umprEsa Junior de Consultoria, visando a
LeanService otimizacdo de seu processo de servicos por meiedizzéo de desperdicios e agregacao de
Redug&o de desperdicios valor ao seu servico. Realizou-se o diagndsticoiahida empresa, prosseguindo-se com o
Empresa Janior estudo de seu processo de prestacéo de servicosndeltoria e constru¢cdo dos mapas de

fluxo de valor (atual e futuro), bem como a idécaifdo de desperdicios. Por meio das

%\%s andlises realizadas foi possivel identificar ososrcriticos do processo e propor melhorias

Waste Reduction
Junior Enterprise complexas.

ABSTRACT

The service sector has increasingly become a gfiafeeld for the Brazilian economy. In this

para um tipo de servigo que exige alta participadls clientes, tornando as analises mais

way, companies have been looking for ways to imgeamd optimize their processes, making

them more competitivén this context, the objective of paper is learveer application in a

Junior Enterprise, in order to optimizing its sergiprocess by reducing waste and adding

value to its service.The initial diagnosis of the company was carried, dallowed by the
study of its consulting services process and thgevstream mapping construction (current

and future), as well as the identification of wast&hrough the analyzes, it was possible to
identify the process critical points and to propdswrovements for a type of service that

requires high client’s participation, making theadyzes more complex.
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1. INTRODU(;AO proposigdo de melhorias para o processo de sefgiempresa.
2. O SETOR DE SERVICOS

No Brasil, o setor de servigos é o de maior padigio
na economia. De acordo com dados do IBGE, o setor
representou 75,2% do valor adicionado do PIB lm@sino 4°
trimestre de 2017. Neste contexto, percebe-se sigeéeum
campo estratégico para a economia brasileira enogrece
destaque no que tange a melhoria de seus resul@idose de
tal cenario, progressivamente, as empresas téradaormas
de melhor e otimizar seus processos, tornando-as
competitivas no mercado. Assim, novas ferramentas
metodologias de gestdo vem surgindo com o objetigo
potencializar os resultados de diferentes tiposrdanizacgtes,
como € o caso do leaervice

O conceito de servicos é definido de varias fornas
literatura. Hill (1977)apudFortes (2010), sugere que servico €
uma alteracao nas condic6es de uma pessoa ou bemceate
a uma entidade econdmica, resultante da atividadalglma
outra entidade, com a aprovacdo da primeira. Fang&12),
estaca que servicos sdo intangiveis, ndo podemao s
e>goerimentados antes de serem comprados; pereciveis
sentido de que sdo consumidos a medida que vaoo send
produzidos, ndo sendo passiveis de serem armaze@uno
no caso de produtos fisicos; e principalmente moeSA
presenca do cliente na entrega do mesmo, ou sefuaa
Se no século XX, no auge das industriasjean producdo e o seu consumo séo simultaneos, o dquegsa num
manufacturingficou em evidéncia como uma metodologigotencial grau de imprevisibilidade no output dogesso da
capaz de eliminar os desperdicios nas manufatueagegar prestacao.
valor aos seus produtos; atualmentieamservice o qual aplica
0s principios do pensamento enxuto no setor décesrwem
surgindo como uma metodologia que possui 0 mestiempial,
embora os estudos na area ainda sejam incipientes.

Um ponto importante a ser considerado em operacdes
de servicos é a definicdo de qualidade para otelidPara
Suramaret al (1985)apud Fortes (2010), destaca-se que em
servigos, o cliente avalia simultaneamente o psucde servigo

O lean serviceé aplicavel nos mais variados tipos de seus resultados, tornando-se fundamental investirelhoria
empresas, como empresas de servicos de tecnolagiade@ tais processos. Os mesmos autores identificadam
informacgéo (Fortes, 2010), corretoras de segurom@Retal., categorias (dimensdes) para definir qualidade enicss:
2013), centros de servigos compartilhados (SumgR@lentre tangibilidade (evidéncias fisicas do servico (ileg@es fisicas,
outras. Neste ambito, identificou-se a oportunidiglaplicacdo aparéncia dos funcionarios, equipamentos utilizades
dessa metodologia para a melhoria do processordiesele prestacdo do servico), confiabilidade (prestacasettaico com
uma empresa junior de consultoria, definida comoa umonfianca, exatidao e prazo cumprido), receptivd@antade
organizacao sem fins lucrativos gerida por estwdade um e pronto atendimento do funcionario para prestaemwico),
determinado curso superior. credibilidade (seriedade e honestidade, sendo aefeva
reputacdo da companhia), conhecimento do cliesfer(® para
g’compreenséo das necessidades do consumidor)et@nia
(habilidade e conhecimento para o desempenho dacagr

O Movimento Empresa Junior (MEJ) surgiu na Frang
em 1967, a partir da necessidade dos alunos déeggarem ao

mercado de trabalho, indo alem da teoria expostaaende acesso (facilidade para contato com o prestadosetdico),

aula, colocando em pratica conhecimentos acadénuicos : . : . x .
; ... _cortesia (polidez, respeito, consideracdo e trattonamistoso
clientes no mercado. Segundo dados da Brasil Janior

Confederacao Brasileira de Empresas Juniores, é6 20ede 1o contato pessoal), comunicagao: manter o cllgmqma_do ©
contou com 15.777 empresarios juniores, sendo gRiBr de um canal ab,er_to para ouvi-lo), seguranca (ausemx:[ae,rlg,os,
R$ 11.096.62(5,77, representando assi,m um movimdato " >co> OY duvujas,_ envolvendo desdg seguranca fesie a
impacto em todo o pais. Para gerar todos essekacks) o seguranga e privacidade das informagges).
movimento é apoiado em trés pilares: Gestao, PogCultura De modo geral, um servico é efetivo quando suas
Empreendedora. O pilar Gestdo busca criar equipesaltd saidas agregam valor para o cliente (Fortes, 2GHddo o
performance, capacitadas para a gestdo e que elcaetas “valor’ determinado a partir do tipo de servico giaslo. A
consistentemente. Ja o pilar Projetos tem o intlgt@apacitar percepcao de qualidade por clientes de servicasigultoria,
os membros para realizagdo de mais projetos, atlngnaior o qual é tratado neste estudo, perpassa variamdageristicas
abrangéncia na sociedade, e a0 mesmo tempo, desamd® citadas.

melhores solu¢des para o mercado. Por fim, o dda€ultura . .

Empreendedora, visa criar lideres dotados de sta'r1 Servigos de Consultoria
p , [20
empreendedora, compromisso com resultados, trargpare A consultoria pode ser definida como a prestacdo de

sinergia. Assim, percebe-se que é fundamental oggdestos servicos em determinada area por profissionaisifipzalos e
processos da empresa estejam alinhados a tais/objetque, especialistas no tema. Kubr (1986), destaca qoasuttoria de
acima de tudo, agreguem valor aos servi¢os prestato que organizacdo é um servico que busca auxiliar nasenékolucéo
um dos principais propoésitos do movimento é impaeta de problemas de ordem prética e difundir técnieagektdo

sociedade oferecendo solu¢des inteligentes ao dwrca bem-sucedidas, nos diversos setores da economia.

Nesta conjuntura, o presente trabalho tem porifiade O funcionamento de um servico de consultoria esta
aplicar oLean Servicena Empresa Junior em estudo, visandelacionado as necessidades dos clientes que arecsr
contribuir para a melhoria de seu processo deggevpor meio atendidas, mas de forma geral, inicia-se com ugndistico da
da agregacéo de valor ao processo e eliminacdespexlicios empresa cliente, buscando-se levantar os principalslemas
durante a prestacéo de servicos. Como objetivosc#Ems que a mesma enfrenta, bem como as causas raizessdes
tem-se: a identificagdo do fluxo de valor da engres problemas. A partir disso, é possivel identificatugbes e
identificacdo de gargalos do processo de pres@gdervicos; levantar acdes, para que o consultor possa desenyol
0 levantamento das causas dos principais despEsdéia implantar e viabilizar projetos de acordo com aessitlade
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especifica de cada cliente (Moser, 2009). exceléncia, de forma extremamente focada no cliéingg,

. . apoiada nos principios do pensamento enxuto.
Geralmente, os resultados de um servi¢o de conisulto P P P P

séo obtidos, ou podem ser enxergados, a longo ,priste que Entretanto, a aplicacdo dos métodos e ferramezaas |
diz respeito a conquista de um objetivo, ao atiegittn de um no setor de servicos ndo é trivial, visto as palditdades do
estado futuro da empresa cliente. Além disso, umtgpo setor, que possui caracteristicas distintas do detmanufatura.
importante a ser destacado é que os consultoregati@ham Uma das principais dificuldades a este respeitgaréter unico
de forma isolada, necessitando assim da interagéstante das operagbes de servi¢cos, e uma diferenga impertzas
com o cliente, ao longo da realizacdo do projeto. operagdes entre servigos e manufatura é a predemtiante no

De forma aeral. deve-se salientar que os Servi Sséstema de prestacdo de servicos (Portioli-Stawlac009
geral, q g0 apudMarchinietal., 2012).

consultoria fornecem unmmix de conhecimentos, praticas,
ferramentas e metodologias ao cliente, mas, acienaudo, A implantacdo do conceito lean no setor de servigos
funcionam como catalisadores entre o planejameagado e vem sendo aceita por empresas no Brasil e no mundo.
os objetivos alcancados pela organizacédo). Entrgtadio sdo Entretanto, exige a adaptacdo de alguns conce@in® a nocao
tomadores de decisdes, de outro modo, a consukotian do que s&o desperdicios. E mais facil identifisadesperdicios
processo iterativo que visa auxiliar a organizagaas sem quando sao envolvidos matérias primas e processos d
possuir o controle da situacéo. transformacéo fisica ou quimica. No setor de sesyia maior
. parte das atividades diz respeito a geracao demiafgbes, o que

2.2.Lean thinking torna mais dificil a identificacdo dos desperdicigmis

As origens ddean thinking ou pensamento enxuto,visualizar o processamento de algo intangivel coeo
remontam ao periodo Pés Segunda Guerra Mundiahdgua informacéo é bem mais complexo (Oliveira, 2012).
executivo da Toyota Taiichi Ohno iniciou, na décdéas0, a
criacdo e implantacdo de um sistema de producadqcicipal
foco era a identificacdo e a posterior eliminagiidesperdicios,
com o objetivo de reduzir custos e aumentar a daddi e a
velocidade de entrega do produto aos clientes gSilval. |,
2008). Posteriormente, em 1990, surgiu o0 concéitan
manufacturingou producéo enxuta, usado no meio cientifi
pela primeira vez pelos autores Womack e Jone9{¥98 seu
livro “A maquina que mudou o mundo”. Segundo Womack

Jones (2004), o termo ‘enxuta” se deve pela redutd® problema e produzir o resultado esperado; Espevareéurso

guantidades de diversos fatores na forma de geriv@ucao se : : N
) ~ erdido enquanto pessoas esperam por informag@aspes,
comparada ao sistema de producdo em massa, cQMO

P K assinaturas, o retorno de uma ligagdo e assim [zt
funcionarios, espago para fabricagdo, ferramem¢amhpo de . 2 : ga¢ ) efi
~ ; Controle: é a energia usada para controlar e nranigoque néo
producéo, tempo de planejamento, entre outros.

produz melhorias no desempenho; Variabilidade:reéorsos

Esta ampliacédo da producdo enxuta foi denominadautdizados para compensar ou corrigir resultadaseariam do
mentalidade enxutde@nthinking) pelos referidos autores, queesperado; Alteragdo: € o esforco usado para mudar
também apresentam em seu segundo livro, uma almndagrbitrariamente um processo sem conhecer todas as
orientada para sua implementacdo em empresas @ulhdonsequéncias e os esfor¢os seguintes para compassa
2009). Com isso, o termo deixou de se restringiogota e a consequéncias inesperadas; Padroniza¢do: é aagesga por
producdo e passou a ser utilizado nas mais diveéissss causa de um trabalho néo ter sido feito da metivand possivel
empresariais e nos diversos setores do mercado, a@mea de por todos os responsaveis; Agenda: é a ma utilivalds
servigos lean servicd, administrativa lean office), ambiental horarios e da agenda; Fluxo irregular: recursosstidos em
(leanenvironment logistica [eanlogisticy, entre outros. materiais ou informagdes que se acumulam entrstagtes de
trabalho e criam o desperdicio de fluxo irregul@necagens
desnecessérias: é o esforgo usado para inspecéealmlhos;

O setor de servicos é um dos cernes da econorhraducéo: € o esforgo requerido para alterar dddosatos e
mundial e seu bom desempenho tem se mostrado eadnais relatorios entre passos de um processo Ou SEeUSNBEBRIS;
critco para que esta se mantenha sadia e funciolidprmacéao perdida: ocorre quando recursos sa@riems para
(Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2005). Progressivamente reparar ou compensar as consequéncias da faltdolmacoes
clientes tém exigido mais qualidade, reducdo detosus chave; Falta de integracéo: € o esfor¢o necegsariotransferir
flexibilidade, produtividade e reducdo de lead smeos informacbes (ou materiais) dentro de uma organzaca
servigos prestados pelas empresas dos mais vasatimes. (departamento ou grupos) que nédo estdo completament
Womack et al. (1998), destacam que, assim como rategradas a cadeia de processos utilizados; REes
manufatura, o cliente ndo quer pagar pelo desperdicpela secundarios: sdo o0s recursos despendidos em precess
falta de eficiéncia da empresa. Sendo assim, éafoadtal a secundarios que ainda nédo podem ser utilizados pelesos
racionalizagdo de recursos via redefinicdo de psm® Neste seguintes do processo; Ativos subutilizados: sdo os
contexto, as organizacdes de servico estdo didgindtencdo equipamentos e prédios que nédo estdo sendo usadosnth
ao setor de manufatura para aprender e implemeutaicas e maxima; Transporte: todo transporte de materiais e
métodos, antes focados exclusivamente a estacmem, é o informacgdes, exceto aqueles utilizados para entprgautos e
caso dolean manufacturing Assim, olean service pode ser Servicos aos clientes; Falta de foco: ocorre toea que a
definidlo como uma metodologia que visa apoi®&nergia e a atengdo de um empregado néo estadasfiara os
empresas/processos de servicos a melhorar seu dévelobjetivos criticos da organizacéo; Disciplina: semempre que

Desta forma, ha exemplos de tipos de desperdio®s q
podem ser encontrados em processos de prestac&ovilms,
0s gquais, nem sempre, se enquadram na classificlsisete
tipos de desperdicios. Sob esta perspectiva, L§2682),apud
Oliveira (2012), designa alguns tipos de despeardici
Crelacionados ao ambiente corporativo, classificazeloem
iRumeras categorias, conforme exposto a seguinhAlnento
de objetivos: é a energia gasta por pessoas tefmidhcom
objetivos mal-entendidos e o esfor¢co necessaria @anrigir o

2.3 A filosofialean aplicada a servigosiean service
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existir uma falha no sistema de identificacdo astar@ reacéo

rapida contra negligéncia, falta de responsabiédagdroblemas *
relacionados a disciplina esperada dos empregaflode '
fundamental importancia a visao critica ao anabksarum
processo de servico visando a eliminacao de ddspesd
Conforme citado anteriormente, esta analise é dadwmsnais 7 Contrcte
complexa, visto que envolve elementos intangiveis.

3. METODOLOGIA

O desenvolvimento da pesquisa foi realizado atra\m

do estudo de uma empresa junior de consultorialitacla na Figura 1 — Processo de servico da Empresa Junior lBo6es
Universidade Federal de Vigosa (UFV), na cidadé/mesa, Consultoria.

Minas Gerais. O método utilizado neste estudo ésieado no
proposto por Rother e Shook (2003), com o objelae obter
a visao sistémica do processo em questdo e afidacdio de
possiveis pontos de melhoria. Os estudos na arelzaap
geralmente, recomendam a selecdo de uma famipaodieitos
ou servicos para a realizacédo da pesquisa. Nasadlio, optou-
se por considerar 0 processo de servicos da emguesgera
um projeto de consultoria, com o objetivo de aaalias
atividades e agentes envolvidos no processo dgagie de
valor ao cliente na prestacao do servico. O proxpaEso foi a Ressalta-se que a implantacdo das melhorias pespost
coleta de informacGes, com o intuito de entendenccaw depende de uma série de fatores que fogem do esEspe
processo atual ocorre. Nesta etapa, buscou-se @amlze trabalho. Desta forma, a etapa de definigdo e int@éf@io de um
organizacgdo, através da identificacdo das suas deeatuacdo plano de trabalho ndo foi realizada neste estudcénp, as
no mercado e conhecimento da estrutura organizacidm propostas de melhoria foram apresentadas a emsesdo a
empresa. execucao de sua responsabilidade. O fluxogramaeqteelo na
F%(I;ura 2, resume as principais etapas que foraendebidas.

Para a identificacao dos desperdicios do procémson
analisadas as métricas utilizadas no VSM e cowmstsui
diagramas de Ishikawa para a identificacdo dasipars causas
dos problemas encontrados. Desta forma, a proposiga
melhorias no processo, visou atacar as causasedpsrdicios
identificados. Por fim, foi construido o VSM futyro
considerando-se as melhorias propostas e a impémtdos
principios lean.

Mediante a realizacdo de trabalhos anteriores,
empresa chegou a definicdo do processo de prest&ac

. , . Levantamento Identificagdo do
servicos atual, o qual é apresentado na Figura ofanfF | |*"0e @l donomagses o o escd processode
levantadas todas as atividades realizadas em eadadkesse @ Sk de o EE) servigos
processo, definindo-se os objetivos, atividadesadi diretoria i
e principais problemas encontrados. Para issoizoeiase a dretorias

Operacionais Padrdo (POP’s), Instrucdes de Traldhe) e
Manuais; reunides com os membros, assim como a\ags®
direta de como o processo ocorre atualmente. Pdragar de
servicos de consultoria, a coleta dos tempos faizada por - - -
meio de observacio direta e de entrevistas coneosbnes em Figura 2 — Metodologia do estudo realizado.
determinadas atividades. As métricas adotadasfpeitdar a

visualizacdo de desperdicios foram: o Tempo deoQtC), 4. RESULTADOS

considerado como o0 tempo que uma atividade é resame

completada em um processo; Tempo de Agregacéo Ide va O presente estudo analisou uma situagdo problema na
(TAV), definido como o tempo que efetivamente tfansa-seé gmpresa Janior de Engenharia de Producdo e Meganica
0 produto de uma maneira que o cliente esta disgopagar € omeada Solucdes Consultoria, cuja sede localina-sampus

lead time, que neste estudo foi definido como g@emtal de \jicosa Universidade Federal de Vigosa (UFV), MiGevais.
prestacdo de um Servico _de_ con~sult0rla (_:ompletedej&) A Figura 3 apresenta o organograma da empresa, que
processo de vendas ate a finalizacéo do projeto. atualmente é constituida por 25 alunos graduandos e

Ap6s o entendimento do processo, foram elaborade’dgenharia de Producéo e Engenharia Mecanica da UFV

documentos parciais contendo as principais impesssip Um dos objetivos atuais do Movimento Empresa Janior
processo, 0s quais forgm apresgntados as dlremrwﬂ;wqas, (MEJ) é a realizagio de mais e melhores projetssngo
com o objetivo de validar as informagdes levantaddém nnactar de maneira positiva toda a sociedade r& quze isto
disso, foram cqmpnados 0s principais problemastifieados ocorra, é necessario que haja o alinhamento destéggas e
em um primeiro momento, bem como os relatados peja3cessos das empresas juniores em torno de tativabj
membros, através da elaboracdo de um diagnOstiegyavia, a empresa em questdo apresentou algubkemis
organizacional. De posse de todas as informacGesssanias, g|acionados aos dois eixos: dificuldades de atiegio das
prosseguiu-se com a construgdo do mapa do fluxvall® metas propostas e na qualidade dos projetos. Dergre
(VSM) atual, identificando-se o fluxo de informagdeéem ,roplemas relatados pelos membros, podem-se litada taxa
como o lead time associado. A confec¢do do VSMeseadm  ge conversao de propostas em projetos; falta degamento
0 auxilio dosoftwareVisio®©. adequado das informagdes dos clientes, ocasiorzerda de
dados e retrabalho para coletar novos dados e fidetaacéo

Andlise do fluxo
b e identificagdo —»
de desperdicios

Construgdo do
VSM Atual

Proposicdo de
melhorias

Construgdo do

andlise de documentos da empresa, como Procedine L
VSM Futuro
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de clientes. Ademais, as diretorias supracitadaanatmuitas do objetivo comum, que é tornar a experiéncia wmte com a
vezes de maneira independente, ndo havendo coestmr® empresa a melhor possivel.

Presadente

Vice-Presadente
jmmmmm—————— )
. '
- Conselho .
' Consultivo '
- '
- '
tor de Yretor de stor de
1;”;’ v de Diretor de Dirctor de \Jl, crewn "l“ :hf}' i Dxnstor d
clagdes Quabidade Nk munsstratinvo Jestio Proiics
Piblcas = Financewo ¢ Pessoas
Gerente de Gisosts b Gerente de Qeneate do Gerente de
Relagdes p Gerente Interno Admunsstrativo Gestlo de
. Quabdade 5 Projctos
Piblxcas Financewo ¢ Pessoas

l

Gerente

Comercial

Figura 1 — Organograma da Empresa Janior Solu¢desdnsultoria.

Neste ambito, pode-se observar que existem proklemmamo controle, compilando todos os clientes e didio-os
em diversos pontos do processo de servico, deftodm uma entre os gerentes comerciais, semanalmente.
série de passos pensados e desenhados para pmgtzituto
principal da empresa, que sdo 0s projetos de donisul
Realizada a analise dos problemas citados, coostatque, de
forma geral, nem todas as diretorias possuem a v¢iséia de
seu papel neste processo, gerando outros proble
consequentes, conforme citado anteriormente. Oa, $&0
existe uma visédo global das atividades que gerdan para o
cliente, o que cria um desalinhamento na empresaadas
atividades a serem priorizadas, impactando direttane seu
desempenho e a satisfagdo dos clientes. Considero
necessario o estudo do processo que gera valocliaotes,
possibilitando a identificacdo de pontos de methadm o
objetivo de aprimorar seu desempenho e resolvpraidemas
supracitados. O préximo passo € a visita comercial para a regiiza
do diagnostico. Nela, o gerente comercial conve@a o
cliente com o intuito de conhecer melhor a empeadantificar

A identificacdo do processo de servico da empresaseus principais problemas, realizando um diagrebstiial.
gual é responsavel pela prestacao do servico driltoria, foi Esta visita demanda cerca de 1 h, porém, é ne@geseasiderar
baseada na identificacdo inicial apresentada nardi. O o tempo de preparacdo para a reunido e o transptirte
processo inicia-se com a abordagem inicial, atra@égual € empresa-cliente que, em média, avaliou-se comaQ Min.
realizado o primeiro contato com um possivel chen® Entretanto, este transporte foi considerado umadatie que
objetivo principal € transmitir o valor dos senscale agrega valor, neste caso, visto que gera maior didiade para
consultoria e identificar, de forma detalhada, osblgmas o cliente, tendo-se que o0 mesmo ndo necessita tharse de
enfrentados pelo possivel cliente, visando desperiiateresse sua empresa para realizar a avaliacéo.
para a continuagéo do contato com a empresa. Atmddmesta
etapa é realizada através de captacao passivalgaaemanda
€ identificada pelo proprio cliente, e pela captegtiiva (a mais
comum), que ocorre quando a empresa toma a ingidé fazer
0 contato com o cliente.

Na captacdo ativa, apos a divisdo das empresaa, cad
gerente comercial liga para saspectdbuscando agendar um
diagnéstico gratuito. Cada ligacdo dura em médrmarh a qual
IIT%% 0 objetivo de explicar o que é uma empresaiBbdmo

abalham e como funciona a reunido de diagnos#oco.fim,
caso osuspectapresente interesse, a avaliacdo é agendada. E
importante ressaltar que nesta etapa, a granderimalos
contatos ndo s&o convertidos em visitas, demandamado
g_rande namero de ligacdes. Ja na captacdo passigerentes
comerciais ligam para suspectcom o objetivo de entender
melhor sua demanda e marcar a reunido para re&dizieum
diagnéstico mais aprofundado.

4.1 Identificag@o do Processo de servigo da Empredanior

A proxima etapa € a elaboracdo da proposta detpyoje
caso o cliente tenha apresentado interesse, & gealizada por
uma equipe formada por membros da empresa. Exisheas
equipes de proposta, sendo que a alocacao da effgiR a
partir da sua disponibilidade, ou seja, sdo ocupadaequipes

O processo de vendas inicia-se com o levantamentogdie ndo estejam elaborando nenhuma outra propasta n
suspects(potenciais clientes), pelo diretor dearketing e momento. A equipe é responsavel entdo pela elahordg
gerente interno denarketing no caso da captacdo ativa. Naronograma do projeto, precificacao e carta prepasgilizando
captacdo passiva, o proprio cliente entra em anrtatm a 0s insumos fornecidos pelo gerente comercial, nonette na
empresa solicitando um diagnostico ou até mesmenajeto forma de conversas e o documento utilizado no distipo.
especifico. Em ambos os casos, o diretomdeketing atua
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Esta etapa requer um tempo total de 3 h, em mgalia, consultores externos a diretoria de relacdes paslidlém
a elaboracéo dos documentos que serdo apreseatadibsnte. disso, um ponto importante a ser considerado ér@ganacao de
Entretanto, deve-se considerar que 0os membrosspracde quem sera o orientador ou responsavel técnicogre|eto.
tempo Util para agendar a reunido (visto que stidlastes e
possuem outras atividades curriculares), além duopade
necessario para preparacdo e busca de informad&ssn,
existe um tempo de espera de aproximadamente ®uies a
visita e esta etapa.

A selecdo de auditores e gerente de projetos équas
imediata, visto a necessidade de apenas dividiprogtos
dentro das diretorias e alocar os membros que aossaior
disponibilidade no momento. J& o processo de selegh
consultores, normalmente possui um grande tempesgera,

Com a proposta elaborada, esta deve ser validdda g®sto que depende ndo s6 de membros da empresamiesn
diretor demarketing diretor de projetos e gerente interno. Nestdunos externos que serdo entrevistados. Além ,didgomas
etapa, o gerente comercial envia @anaila proposta elaboradavezes, os gerentes de gestdo de pessoas precisanrapr
assim que o grupo de proposta finaliza a confeadd® alunos que ja tenham cursado disciplinas espesifiza ja
documentos, ndo havendo assim tempo de esperaestai® possuam experiéncia para a realizacdo do projefro€esso

etapas. Os responsaveis pela validacdo devem evidar os
documentos, a fim de evitar erros, aprimorar a @stapa ser
apresentada, e dar o aval final para a apreserdacégente. A
validacdo pode ser realizada em até 2 h, porém aiovemte
leva-se até um dia para que a atividade seja aglalipor todos
0S membros responsaveis e, caso necessario, sefagidas
falhas nos documentos.

inteiro dura aproximadamente 2 semanas.

Desta forma, é necessario divulgar a vaga nas redes
sociais, aguardar que possiveis candidatos preencha
formulario de interesse, agendar entrevistas ens, realizar
a selecao. As entrevistas duram, em média, uma pgssoa e
demais atividades do processo (andlise de curriedelecéo
final), 2 h. Assim, considerando-se a candidatum i

O processo tem continuidade com a apresentacdoedaudantes, o tempo médio para a realizagdo dgaeelde
proposta ao cliente. Nesta etapa, o gerente coaha@miesenta consultores é de 15 h. Os membros apoio sdo meinbeosos

0 escopo do projeto ao cliente, objetivos e beiusfito projeto.
Entre a validac&o da proposta e apresentacdoets;liexiste
um tempo de espera (normalmente 3 dias), corresptaco
tempo necessario para o agendamento da reunido cbhemte.
Esta reunido dura em média 1 h, porém, assim c@nasta
comercial, existe o tempo de preparacéo e traresptfto local
de, em média 1 h e 30 min. Posteriormente a apgegsendo
projeto, normalmente o cliente demanda um tempa gecidir
pela aceitagdo ou ndo do projeto. Este tempo darialiente
para cliente, mas normalmente tenta-se ndo delixapassar 1
semana. Caso o cliente contrate o projeto, o psocésm
continuidade e as atividades demandas ap6s o fechardo
projeto sdo executadas. Se o cliente ndo fechaojetpr o
processo € finalizado.

Apés a sinalizacdo de aceite do projeto pelo dieat
gerente comercial deve solicitar a diretoria de Adstrativo,
Financeiro e Juridico (AFJ) a confeccédo do contrBtmesta
etapa que é consolidada a venda para o client¢éa Birma, a
partir do momento que o gerente comercial envidam®os do
contrato a AFJ, um dos membros da diretoria elab@@ntrato
em um tempo médio de uma h, todavia, leva-se atdiaipara
termina-lo, devido a necessidade de coletar assamtdo
professor orientador, presidente e gerente de tpsjéssim,
apo6s o contrato confeccionado, o gerente comeapialsenta o
contrato ao cliente para que o mesmo seja assimadaim
tempo médio de 30 min. Entretanto, o tempo enfigatizacéo
da elaboracdo do contrato e a apresentacdo adecliearia
bastante, dependendo da disponibilidade do mesmD
considerado o tempo médio de 1 dia). Ap6s assimagderente
comercial reenvia o contrato para a diretoria dé.AF

Outras solicitacfes que o gerente comercial dalzae
apos a sinalizacéo de aceite do projeto, é a setegam auditor

a diretoria de qualidade, e a solicitacdo de selde&onsultores desenvolvimento de um projeto atualmente,

da empresa que manifestam interesse em participprajeto,
respondendo ae-mail enviado com este fim, pela diretoria de
gestao de pessoas.

Apés a selecdo, o gerente de projetos deve aganuar
reunido com todos os consultores para a realizajdo
planejamento do projeto. Nesta reunido sao repassad
seguintes documentos: Cronograma Inicial, Gereraidonde
Riscos, Declaracdo de Escopo, Controle de Projkigées
Aprendidas. Além disso, sdo repassadas as priscipai
informagdes que deverdo orientar as atividadesolasultores
durante o projeto. Esta reunido possui duragaoard=P h.

ApO6s a primeira reunido da equipe, os consultozgsmi
entrar em contato com o cliente para agendar apdanisita e,
a partir desse ponto, sdo desenvolvidas pelos Iitoresi as
atividades inerentes ao projeto. A duracdo de peajato varia
com o porte da empresa, tipo de servico e a préptireza do
projeto. Durante a realizacdo do projeto existemdai
atividades ciclicas, ou seja, que ocorrem periooésde durante
sua execucdo. Dentre as principais estdo as reurdée
monitoramento, nas quais o gerente de projetoaruernte aos
consultores deve analisar o desempenho do prajetelacio
ao cronograma, custos e riscos do projeto. Cadadeulura,
em média, 1 h. Ao decorrer de todo o projeto osutores
devem realizar reunies com o cliente, conformes&irio, e
preencher documentos especificos que serdo utibzas
reunies de monitoramento. Devem ainda entregailiente
{]elatérios parciais do projeto com informac@es atagdades
ealizadas até o momento. Ao final do projeto, sgmeéam ao
cliente o relatério final e os principais resultadubtidos. O
tempo de duracdo de um projeto depende do tiporajet,
complexidade do problema a ser resolvido, entreosdatores.
Assim, no mapa foi considerado o tempo médio para o
sendo de,

(responsaveis pela execucdo do projeto) e memboio approximadamente, 62 dias. Entretanto, o tempo mgaitvao

(membros alocados no projeto para auxiliar na zagdio de
alguma atividade, caso necessario, e no esclarstmie
dividas) a diretoria de gestdo de pessoas. Tamistmesi
solicitar a selecéo do gerente de projetos a dieetie projetos,
e a elaboracao de artes de divulgacéo do proceksivs para

de realizagdo dos projetos é de 42 dias.

Como ultima etapa do processo de consultoria, @aud
deve realizar a auditoria, através da aplicacao ude
guestionario, verificando quais foram as percepcidesliente
em relacdo aos consultores e resultados obtidosudisorias
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normalmente ocorrem uma semana apos a finalizagfmieto realizacdo da visita é variavel, porém, foi conside 4 dias, em
e seu tempo de duracao é de, aproximadamente, 1 h. média, visto que nem sempre o cliente pode agendauniao
para 0 mesmo dia da ligacdo, mas normalmente prafarca-
4.2 Mapa do fluxo de valor (VSM) atual la para a mesma semana. O mesmo se aplica paesamrtpcao
Com base nas informacées levantadas anteriormeinteda proposta ao cliente.
construido o mapa do fluxo de valor atual da engp(Emyura
4), englobando as atividades-chave do processdlex® de
informacgdes entre as diretorias. A andlise do Vaiskjbilita a
visdo sistémica das atividades-chave envolvidggocesso de
prestacdo dos servicos de consultoria da empresacbmo a
identificacao de desperdicios no processo e pasgivatos de

Além disso, a etapa de solicitagcdes tem um temmbané
de 30 min, posto que séo feitas online. Entretasidojdo ao
ndamero de solicitages feitas separadamente, muetass, o
gerente comercial ndo se recorda de realizar tesdasutando-
as tardiamente ou mesmo ndo executando-as. Patigidades
de elaborac¢édo do documento de contrato do prajetecéo de

melhoria. De posse do mapa, observa-sdeau timetotal do ditor: elab 50 d realizacio d lecs
rocesso de 100,5 dias, sendo o tempo de agredacé@alor auditor; elaboragao da arte; realizagao de recriture selecao
P ' ' de consultores, membro apoio e avaliador internm, f

e et &%=presentado o empo e i (<elecao tatone),
cliente que contrata um servico de consultoria 4@®5 dias, visto que sdo atividades que podem acontecer faTaate.
sendo que as atividades responsaveis pelo valergado pelo Dois pontos criticos principais podem ser iderdifios,
mesmo séo de 43,26 dias. sendo eles o processo de selecdo de consultoresuplmente
ossui tempo de ciclo de 14 dias, porém apenas d&otde
idades que agregam valor (Figura 4). Outro @ont
identificado é o atraso no tempo médio de realzagés
projetos, sendo o previsto de 42 dias e o real 2laliés,

Entretanto, a configuragéo atual do fluxo de infages gera represlentando um atra_so_dedzo d|gs_(,je(rjn medlg.dﬁtmlpel_ qdue

erdas no processo que impacta no tempo de otitvades S¢ esclareqa que a maloria das a,t|\(| ades estdo aanlisadas
p oo . bfaseando—se em um tempo médio, visto que os serdeo
Uma observacdo importante a ser ponderada é que o9

considerado o tempo médio para o tempo de ciclal as hsultoria dependem altamente da interacdo corients
P aio p P glen . _sendo esta uma variavel que introduz certo nivel de
etapas do processo, Visto que O processo de sedeco.

consultoria é amplamente dependente do cliente, lmgempo imprevisibilidade em relagao ao tempo de execugaaiglimas

de realizacdo de algumas atividades depende doanésisim, atividades.
o tempo de espera entre o telefonema pasuspecte a

Outra conclusdo que se pode chegar, através
impressfes obtidas junto aos membros da empregae é
maior parte das atividades, de fato, podem sesifitzsdas
como atividades necessarias e que agregam vajomoaesso.

o,
o

_'E_-"—,:-.) T e T e )T -y

Figura 4 — Mapa de fluxo de valor atual da Empresdunior.

4.3 ldentificacao dos desperdicios foco as atividades prioritarias;
Com base nos sete tipos de desperdicitsatihinking, Perda por transporte: durante a fase de fechanaento
séo apresentados os desperdicios identificadosocegso: projeto, o gerente comercial necessita realizar, falena

N . N . separada, muitas solicitacdes a diversas direfariagie gera
Perda por superproducao: muitas vezes séo estalaslec P & looiagie g

. . . g um transporte desnecessario de informacdes. Emidmase
muitas atividades a serem cumpridas sem que seda&ido
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observe diretamente no mapa, este fluxo impactempo de vezes, pela falta de experiéncia dos membros qt&o es
realizacdo das atividades subsequentes; elaborando o cronograma na area do projeto, oupgeetia de

Perda por fabricacio de produtos defeituosos: o numé)ormac;oes no processo de transferéncia dos diagsrente

cumprimento dos prazos acordados, conforme cronta;;raCabmemaI para o grupo de proposta

pode ser considerado um tipo de defeito, o quelteesum Falta de preparacdo dos consultores para a re@hizis
atrasos no tempo de realizacdo dos projetos; Datiosalo projetos: anteriormente a realizacdo do projeta ediste
projeto entregues ao cliente com erros de formatdgém fator nenhum tipo de capacitagdo técnica especifica para
que influencia na qualidade do projeto e estd imlado desenvolvimento das atividades. Desta forma, porlago,
diretamente a um dos pilares ldan de agregacdo de valor aalguns consultores acabam se sentindo sobrecaogdathante
cliente. Além disso, defeitos nos documentos eo#egao a realizacdo dos projetos por terem que desenvab/¢arefas
cliente podem resultar em atrasos no cronograns# vjue designadas no cronograma e estudar assuntos roaisos
geram retrabalho; relacionados ao projeto, ao mesmo tempo. Por oexiste 0

) . risco de a falta de preparacdo dos consultoredtaesem
Perda por espera: espera para comecgar o proje até

selecdo dos consultores: O atraso na selecao desiltyes, rOJF(tjosaque ndo atendam as expectativas do cliengpiesito
atrasa, consequentemente, o inicio de execucaorajetq quaiidade.

Espera até o cliente decidir se fecha ou nao projetrante a Os desperdicios apresentados podem ser classgicado
negociacdo, o cliente pode demandar um tempo pariid como causas de dois grandes problemas identificaalosapa
pela contrata¢do ou ndo do projeto. E consideragera, pois de fluxo de valor: o atraso no recrutamento e &elege
aloca tempo dos gerentes comerciais, que devenen@ottato consultores e o atraso e/ou falta de qualidade piojgtos.
constante com esses clientes. Devido a especilieida setor Baseado nisto, duas grandes possiveis areas deriadtiram

de servigos, alguns desperdicios ndo se enquadramidentificadas: recrutamento/selecéo de consul®neslizacéo
classificagdo anterior. Assim, surgem outros tipde do projeto.

classificagdo, conforme exposto no referenciali¢edrDesta
forma, foram identificados outros desperdicios aade-se
nessa concepgao:

O recrutamento e selecdo de consultores € um ponto
critico no processo, visto que o atraso na seléedmnsultores,
atrasa consequentemente, o inicio do projeto. Aeiale, esta

Falta de integracdo: conforme exposto anteriormengétividade dura cerca de 14 dias, porém, o tempagdegacao
nem todas as diretorias trabalham de forma integead torno de valor é baixo, sendo de aproximadamente 15dia@rama
do mesmo objetivo. Assim, existe um esforco adalionde Ishikawa (Figura 5), apresenta as possiveissads acordo
necessario para transferir informacdes dentro qaesa; com a observacdo direta do processo, para 0 atles@

Falta de alinhamento de objetivos: energia é gasta atividade.

pessoas trabalhando com objetivos mal-entendidastirelo Gerontas comerciis

ndo realizarem a

ainda o esforco para corrigir o problema e atingisperado; Wi O opseeie

Fluxo irregular (fluxo de informacdes inadequado r it
etapa de fechamento do projeto): o grande fluxofdemacdes das vagas
gue existe entre diversas diretorias no perioded®mento do
projeto, conforme ocorre atualmente, ndo € o maés|@ado. L
Durante esta etapa do processo € comum a existingaps de E SELECAO DE CONSULTORES
informacBes, o que prejudica as demais etapas @ltegso. Mersbose ol
Como néo ocorre de maneira eficaz, normalmente ajesiaos matérias
nas demais atividades, como na selec&o de coresjltor e

Membros intemos ndo

Informacdo perdida (falta de registro adequado e oy
informacBes do cliente): atualmente, durante o gssc de
vendas, ndo existe o armazenamento correto deriafdies dos Figura 5 — Diagrama de Ishikawa para o atraso no
clientes. Desta forma, quando é necessario levaitgama recrutamento e selecdo de consultores.

informacédo, como qual projeto foi oferecido na épata
negociagdo, numero de funcionarios da empresa; étc.
necessario recorrer a varias pessoas, com o imteitescobrir
guem fez o contato com tal cliente, e se possinfasnacdes
procuradas. Além disso, a falta deste registroalmiliza o
direcionamento do cliente no Funil de Vendas, todoao
processo de vendas menos eficaz, prejudicando a dax
conversdo de propostas em projetos (uma das etagamil de
Vendas). Embora a empresa utilize softwarede CRM, nem
todos os membros da diretoria comercial sabem adtitivar
todos os recursos da ferramenta e, a0 mesmo te@poaioria
das vezes, ndo sabem ao certo quais informac¢demdaserir;

O tempo de realizagdo dos projetos de consult@ria v
conforme o tipo de empresa a ser atendida e o qrezbldo
cliente a ser resolvido. Atualmente, de forma gevatempo
médio real de realizacdo dos projetos é de 62 diagjanto o
planejado é de cerca de 42 dias. Além disso, nelostos
projetos sdo realizados com a qualidade desejada, n
atendendo, muitas vezes, as expectativas dosedieftFigura
6 ilustra as possiveis causas, de acordo com avalgée direta
do processo, para os problemas identificados etaba.

Elaboracdo ndo assertiva de cronogramas: a eladmorac
ndo assertiva dos cronogramas € um dos principaisop
responsaveis pelo atraso na conclusdo dos pro@toselacao

ao cronograma inicial planejado. Isto ocorre, naore das
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Cliente ndo enviar informacdes Elaboragso ndo assertiva atividade, além de minimizar a perda de informacdes
no prazo solicitado dos cronogramas .
Falta de importantes durante este processo.
expgnenc:a
Perda de o - Registro adeguado de informacées de clientes no CRM
informagde:
o processe Para resolver o problema de falta de registro aatbmu
1'”““0585”5‘9%?2%50 de informagbes dos clientes, foi criado um document
Consultores precisarem - explicativo indicando os recursos swftwarePloomes©, CRM
:m:?;;i"g‘;g;?; a%;"gl‘;; ut?lizz_;\do pela empresa, e como deve ser utili_zadém disso,
do,projelo durants st clinicuiares & foi criado umchecklist(Figura 8) com todas as informacdes que
realizagdo o projeto A ) X , 3 o
o gerente comercial deve inserir smftware apos a realizagédo
|Sobrecarga dos Consultores | da visita

Figura. 6 — Diagrama de Ishikawa para atraso na
conclusado dos projetos.

Informacdes que deverio ser armazenadas no software Ploomes©:

- Nome da empresa cliente

4.4 Proposicdo de melhorias - Nome do proprietirio
Deve-se ressaltar que durante o periodo ( | TR (e maltemban sepossive
desenvolvimento deste trabalho houveram mudangas | | 5%
estrutura organizacional, propostas e implementgukles o
proprios membros da empresa, visando justamenteneli ~Ramo de afuscao
alguns dos desperdicios citados anteriormentegipalmente Colocar em outras informagdes > Observagdes
os relacionados a falta de integragéo e alinhandmntbjetivos. - Nimero de funcionarios
Desta forma, mudancas no organograma (sugeridagpea |—|-Pmietosoferecidos na anresentacio de nronosta e data de tacio da oronosta
estratégica) foram efetuadas, com o objetivo deatoo fluxo Figura 8 — Excerto dochecklist: informagdes a serem
de informagBes mais continuo e proporcionar metitegraco inseridas no CRM.
entre as diretorias. O novo organograma da empeesa Elaboracéo de cronogramas: para minimizar a pezda d
apresentado na Figura 7. informag@es durante a transferéncia do gerenteroishpara a

— equipe de proposta, um dos membros da empresailsuger
Coamkiro. | criacdo de umchecklist contendo todas as informacdes
necessarias a serem repassadasch@cklist elaborado é
apresentado na Figura 9. Sugere-se ainda que oaxbscklist
seja utilizado noe-mail enviado a area estratégica para
validacdo dos cronogramas.

Presidente ]

CHECKLIST DE INFORMACOES

d
Gerente | Gerente de Gente L Gerente de - Nllﬂlﬂo de f“nclonﬂno3
Comercl : © Gestio Projetos

- Setor de atuagdo,

- Localizagdo da empresa (Importante para a estimativa de custos na precificagdo),

- Linhas de produtos e/ou servigos (Especificar nimero e quais s3o),

- Nivel de complexidade dos processos da empresa,

. - Disponibilidade de tempo do cliente para reunides e envio de informagdes (normalmente
Fi gura 7 —Novo o rganograma daem presa (mudan ca o cliente se encontra no estabelecimento durante todo o expediente ou apenas em

P . dat, nada nerinda? _ Imnartanta nara actimar na ccannarama o simern médin de diac
proposta pelos proprios membros).

Figura 9 — Excerto dochecklist: informagGes a serem
E importante lembrar que, de forma geral, as atoléc repassadas pelos gerentes comerciais.

de cada cargo néo sofreram alteragfes, as priaaipaiancas

foram em relagé&o ao fluxo das atividades, apresdotae como

um organograma bem mais “enxuto” em relagéo agianté

seguir sdo listadas as principais sugestdes deonelpara a

eliminacao dos desperdicios e agregacédo de valoroaesso.

No que tange ao outro fator que contribui para a
elaboracao de cronogramas nédo assertivos, ouasédta de
experiéncia dos membros na area do projeto, reatares a
elaboracao de cronogramas com os tempos reaisgastoada
atividade. Desta forma, torna-se possivel a congaarantre o

Centralizacdo de informacdes: recentemente a empré&nograma planejado e o cronograma real. Outfasnacoes
adquiriu uma nova ferramenta que ir& auxiliar naredizacdo importantes que deverao estar presentes nos ceonagireais,
de informacdes, sendo que através desta base tesdosicesso Sao informagdes basicas, como setor de atuacampiesa e
rapido & dados que necessitem. Desta forma, pelimiaacdo NUmero de funcionarios, visto que sdo fatores gfieeinciam
do grande nimero de solicitagbes a serem realizpdls Nna duracdo e tipo de atividades presentes no cramag Desta
gerente comercial ap6s o fechamento do projetagrsege a forma, presume-se que os cronogramas elaboradcetia p
criacdo de um local especifico dentro desta fememeo qual destes cronogramas base, passardo a ser mais psaameal.
0S gerentes comerciais irdo registrar todas asnafpdes do
projeto e as solicitagdes necessarias. Assim, hastale avise,
por exemplo, no grupo do aplicatiwhatsappda empresa que
0s dados ja se encontram disponiveis. Logo, eliminagrgnde forma, sugere-se a criacio de um banco de dadqaaiseja
numero de e-mails ou mensagenswiatsapm serem enviadas qistrado informagées basicas de pessoas quanidntezesse
separadamente, o que reduz o tempo despendido @Mk, reqlizar um projeto de consultoria da empresdeRe criar

Banco de dados de possiveis consultores: um dos
motivos de atraso no processo de recrutamento rmultores
para os projetos, é a selecdo de consultores estebesta
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um questionario online, divulga-lo nas redes seaasolicitar

gue as pessoas interessadas o preencham. Um madelelo

formulario é apresentado na Figura 10.

Banco de Dados

Nome Completo

Previsio de Conclusio do Curso.

Sd/me/apnn

Figura 10 — Excerto do formulario: banco de dadose
possiveis consultores.

Assim, sempre que necessario, pode-se
diretamente a este banco de dados, eliminando iodoede
divulgacao das vagas e de pré-analise do perficdondidatos.
Desta forma, pressupde-se uma diminuicdo considenrdy
tempo solicitado no processo de recrutamento e&elele
consultores.

Fidelizacdo de clientes: a retencéo de clientes élas
fatores fundamentais para o sucesso de um nedgdegundo
Kotler (1999), conquistar um novo cliente custeébde 7 vezes
mais que manter um atual. Além disso, ao mantey cléantes
satisfeitos, a empresa agregara mais valor ao iegd@ndo
autoridade para sua marca e relevancia no meredéin, de
possuir menos custos.

Desta forma, pode-se enxergar a falta de fidelzalgh
clientes como um desperdicio, uma vez que se t@oessario
maior investimento de tempo e dinheiro no processeendas.
Por outro lado, este é um indicativo de que a esapndo tem
conseguido entregar o valor prometido aos seusteie Pode-
se inferir que o principal fator que faz um cliedéeempresa em
questéo tornar-se fidelizado é a capacidade dugdsnde seus
problemas, por meio dos projetos oferecidos. Eanitet
conforme exposto anteriormente, existem algunsetdépos

Gestao do Modelo

01. 02.

Alinhamento
Cliente e
Solugde

Imers&@o
de Projeto

04.

Relacionamento
com o Cliente

recorrer

Figura 11 — Modelo de fidelizag&o de clientes Soldes
Consultoria.

- Questionario de construcdo da Buyer Persona: deve-s
aplicar um questionario ao cliente para levantar
caracteristicas e comportamentos, 0s quais Servirdo
como insumo para saber como lidar com o cliente ao
longo do projeto; quais 0s meios de comunicacdo que
prefere utilizar, se prefere uma comunicacao nearadl
ou informal, nivel de instrucdo, dentre outras.sTai
informacBes deverdo ser repassadas para a equipe do
projeto, com o intuito de direcionar o contato com
cliente.

- Apresentagdo de resultados de projetos anteridess-
se apresentar documentos, planilhas, fluxogramas, d
projetos semelhantes realizados anteriormente, @om
intuito de identificar o que o cliente espera eue gao
espera do projeto, verificando se compreendeu bem o
€sCcopo e se este supre suas expectativas.

(2) Imersédo de projeto: esta etapa tem por objetivo

no processo que contribuem para a nao realizaguada de garantir a capacitagdo dos consultores para azagdb do
todos os projetos, como a falta de preparacéo adagqdos projeto, oferecendo o apoio necessario para qesem mais
consultores para a realizacdo dos projetos e &agab de seguros para a realizacéo das atividades, alénurderdar a
entregas com erros ou que ndo correspondam asatpesdo possibilidade de que estas sejam melhores exesutademais,
cliente. Cada etapa, cada interagdo com o cliecé€l@ entrega, esta etapa visa reduzir o desperdicio identificagleetapa de
€ crucial para determinar seu nivel de satisfagabdm relacéo realizagdo dos projetos, relacionado ao tempo despe
ao servico prestado. Assim, a fidelizacdo de @®né durante a execucio das atividades para o estuddtdnm®o do
responsabilidade de toda a empresa e ndo de ueidridir tema do projeto. Fases:

especifica. Neste ambito, propde-se a adoc¢do deadelo de
fidelizacdo de clientes, o qual envolveria toda napresa,
gerando o engajamento de todos os membros na gedacad
objetivo final de satisfazer as necessidades diesites e
fidelizad-los. O proposito deste processo (Figurg &la
eliminacdo de alguns dos desperdicios apresentadas
agregacéo de valor ao processo de servico da eapgregsguir
séo descritas as etapas do modelo de fidelizacaledées:

(1) Alinhamento cliente e solugfes: esta etapapgem
objetivo levantar informacdes mais detalhadas acgoccliente
e verificar se ele efetivamente espera do projetgue foi
apresentado na proposta, para que ndo haja uninthesaénto
de expectativas em relagdo ao projeto. Fases:

— Instituir uma semana de estudos dos projetos,ianter

data inicial das atividades, na qual os consultores
deverdo estudar e discutir os temas e ferramentas
relacionados ao projeto. Além disso, pode-se @aliz
uma reunido (presencial conline — via skyp€ ou
hangout8) envolvendo a equipe do projeto e membros
ou ex-membros da empresa que tenham realizado algum
projeto na &area. O objetivo é proporcionar a trdea
experiéncias, sugestbes de boas praticas partzacéa

do projeto e principais dificuldades encontradas. E
recomendada ainda, a leitura dgases e LicOes
Aprendidas de projetos anteriores realizados nanaes
area. Tais observacdes deverdo ser documentadas par
possibilitar a consulta por outros membros que aenh



JCEC - ISSN 2527-1075.

a realizar um projeto na area, futuramente; o indicador de desempenho inicial, demonstrando a
- Disponibilizar para os consultores material de apypie efetividade do projeto;
devera ser estudado. Esta biblioteca seria codatrui — Marketing one to oneabordagem mais humanizada e

progressivamente e armazenada na nuvem eletrémica d  personalizada, pautada no conhecimento do cliente.
empresa (atualmente existe apenas para algunsgsipje

deve-se entdo, caso necessario, elaborar um pkno d A partir das informagdes coletadas em todas asetap
acdo para contornar as principais dificuldades anteriores acerca do cliente, é possivel definitrasu
identificadas durante a “Troca de Experiénciasd éase  estratégias de fidelizacdo, de forma individual e
de estudos, antecipando-se problemas e atacando-gsersonalizada, sendo que esta abordagem devexglisada
antes mesmo que ocorram. Considerar o tempoapenas quando todas as demais etapas estiverem bem
despendido neste processo no momento de elabalagdo estruturadas e funcionando.

cronograma.

Gestdao do Modelo: a fidelizacdo é consequéncia do
(3) Qualidade do projeto: esta etapa visa garamtirenvolvimento, engajamento e foco de toda a empresa
qualidade das entregas e que estas atendam asagixpscdo objetivo principal de criar solucdes inteligentasgos clientes,
cliente, reduzindo ainda os defeitos e retraballtt’s satisfazendo suas necessidades. Entretanto, pomsetodelo
documentos elaborados. Fases: gue envolve diversas atividades e a participacddoda a
empresa, € necessario que haja um gerenciamente des
— Acompanhamento do cliente: para todos 0s projet@spcesso e que este seja 0 mais transparentevel yisssivel
realizar entregas parciais ao final de cada padete para todos. Neste sentido, sugere-se o estabelgoinue
trabalho, possibilitando a oportunidade de validgiglo indicadores a serem medidos apé6s determinado tesapo
cliente do que estd sendo realizado, além délizacdo do modelo (como comparacéo do nivelatisfacéo
recolhimento de suas opinides e sugestbes; realidas clientes antes e depois da adogdo do modeteernide
auditorias periodicamente: Determinar a periodidélaclientes que voltaram a entrar em contato com aesapetc.).
de acordo com o projeto; Isto visando-se mensurar sua efetividade e trdgaop de a¢éo
- Avaliacdo da Equipe: realizar avaliagbes internas @ara sua melhoria.
equipe do projeto periodicamente, tracando plares d
acio para a resolucéo de possiveis problemas; Mapa de fluxo de valor (VSM) futuro: o VSM futuroif
- Revisdo das entregas do projeto: instituir uma peguiconstruido levando-se em consideragdo as sugestées
para revisar os documentos finais do projeto ety melhoria propostas para os dois pontos criticostifitgados:
pelos consultores, que deverdo ser entreguesiantes| Processo de selecdo de consultores e execucaojétopCom
(manuais, planilhas), evitando que tais documentdgmplementacdo das sugestdes, espera-se que o pampa
sejam entregues com erros. realizagédo da selecéo dos consultores reduza
consideravelmente, visto que com o banco de datkrswo de
(4) Relacionamento com o cliente: esta etapa tem @spera de divulgacdo das vagas e manifestacaotetesse
objetivo estreitar o relacionamento entre as pactéando uma Seriam eliminados. Além disso, a analise curricuaria
conexao mais pessoa| entre a empresa € 0 C|ientﬂJeo faCilitada, tendo-se todos os dados diSponiveiﬂimnte.
contribui para a agregacdo de valor aos servicestgmos. POsto isso, o tempo total para a realizacdo destalaale,
Fases: considerando-se a candidatura de cinco pesso&sdsetO h,
sendo 1 h de entrevistas por candidato e 1 h pensaid
- Entrega de um brinde com a logomarca da empresaqqi(yid_ades do processo (anélise d? curriculo.e;&elénal) por
dia da apresentacdo final do projeto: candldgto. Em relaga_o a execucao dos projetos,todas as
— Envio de mensagens powhatsap® em datas sugestoes d_e melhoria propostas, espera-se (Uueasesano
comemorativas (Natal, Ano Novo, Dia das Maes/Pai rojeto, d_ev_|do a0s variados fatores, expostos mnlmerlte, .
ao menos durante o periodo de realizacdo do projetg/@m €liminados e o tempo médio de execucdo seja

demonstrando assim.  cuidado com o cliente 'g€stabelecido, ou seja, 42 dias. Além disso, gessses visam
pessoalidade ’ ainda aumentar o valor agregado ao cliente, atelodas suas

expectativas. Outro ponto considerado no mapa dufor a

(5) Pos-venda: objetiva-se manter o contato com diminuicéo de alguns fluxos de informacéo, tornamgoocesso

cliente mesmo apés a realizacédo do projeto, caidlo para a mai§ simples, objetivo, eficaz e diminuindo as cearde perda
agregacao de valor ao cliente. Fases: de informac¢Bes importantes. Entretanto, deve-ssaltes que

nao foi eliminada nenhuma atividade do processstp jue

. : ] . . té)das sdo necessarias, agregando ou ndo valooeeEspo.
— Reunido poés-venda: ap6s determinado tempo da

realizacdo do projeto, telefonar para o clientecanado Logo, diante das informacdes apresentaddsadtime
uma reunido, na qual devera ser perguntado cora@est | d 90, q & 105 5p di 66 d
empresa, perspectivas do cliente para os préximt8£a O processo passou de ' las para %_
meses, se 0 projeto realizado esta gerando ressiltal presentando menor dlspen_d|o de recursos C‘?”J.e‘“‘_t@"
(caso o cliente apresente alguma reclamacéao, nagést urante a prestacao de SEIVIGOS, porem sem diréinuia
analisar como podera ser resolvida). Esta reurgdudé, q_uahdade, visto que as diversas ProposIGoes deangas
tiveram como foco o cliente e a agregagéo de \sanesmo.

uma opo_rtun!dade de identificag&o da neceSS|dadmdeO VSM futuro com todas estas consideracdes é a na
novo projeto; Figura 12

— Coleta de indicadores: efetuar a coleta de indiezdde
desempenho do projeto, com o intuito de companar co




JCEC - ISSN 2527-1075.

S e T ey T Tl B ey TSR s ey IS B - — - B
Figura 12 — Mapa do Fluxo de Valor Futuro.
5. CONCLUSOHES Engineering. 1989, Rio de Janeiro: ABM, v.2, p.441-

BELLEI, L. M. Aplicacdo do Mapeamento do Fluxo daldt
O presente trabalho aplicou alguns conceitos em uma Induastria Gréfica. Universidade Federaluiz J
relacionados adean service em uma empresa junior de de Fora, 2010.
consultoria com o intuito de auxiliar na melhor@aptocessos.
Foram elaborados mapas do fluxo de valor (VSM) stado
atual e do estado futuro. Com isto conclui-se que:

BULHOES, |. R. Diretrizes para implementacédo dexdlu
continuo na construgdo civil: uma abordagem baseada
Mentalidade Enxuta. Tese (Doutorado em Engenharia

- As propostas de melhoria sugeridas indicam uma  Civil) - Unicamp, SP, 2009.

configuracdo do processo com a diminui¢éo do lieael t ) )
~ : . ARDOSO, G. O. A;; SOUZA, J. P. E.; ALVES, J. Mean
de prestacdo de servigos de 105,5 dias para 6693 OC Office aplicado em um Processo de Auditoria de

ngjﬁari dpartljnecslpi?:ren[c:ztr;;é)essetorpgge;?vi (;:étar mis Certificagdo de Sistema de Gestdo da Qualidade
b §0s, & Aeroespacial, 2012.

intangibilidade dos fluxos, tornando mais subjetua

analise; COLECCHIA, A.; GUELLEC, D.; PILAT, D.; SCHREYER,

- Os servicos de consultoria, especificamente, passue P.; WYCKOFF, AA New Economy: The Changing Role
grande envolvimento dos clientes durante todo o of Innovation and Information Technology in Growth
processo, o que faz com que muitas atividades aassu OECD, Paris, France, 2002.

tempo de execucdo bastante variavel, dificultando SCORREA H. L' CAON. M. Gestio de Servicos: Luariatade

analise. Pode-se citar, por exemplo, as etapas de por Meio de Operacdes e de Satisfacdo dos Clicdées.
agendamento de visitas ao cliente, as quais depedde Paulo: Atlas. 2002

disponibilidade do mesmo, ndo sendo o tempo de cicl

passivel de padronizagéo; DATA SEBRAE. Disponivel em:<
- A aplicacdo dos conceitos lean em uma organizacdo  http://datasebrae.com.br/pib/> Acesso em: 03 dagun
prestadora de servicos representa uma contrib@gdo de 2018.

conhecimento, posto que & uma metodologia aindar7 g MONS, J. A.; FITZSIMMONS, M. Administragaced
pouco difundida no setor. Tal modelo de gestaanper servicos: operacGes, estratégia e tecnologia de

significativas contribuicdes para andlise dos sscs informacao. Porto Alegre: Bookman, 4. ed., 2005
de uma empresa, visando-se melhorias a curto ® long ' ' T '

prazo. FONSECA, C. M. F. A. Aplicagdo dos principiagan ao
sistema de prestacdo de servicos de assisténcia em
viagem automovel. Instituto Universitario de Lishoa
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