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Resumo

Seabra, Eduardo. Plano de Acdo para uma empresa de servigos no ramo de
consultoria. Rio de Janeiro, 2020. 71 paginas do Trabalho de Conclusdo de Curso —
Departamento de Administracdo. Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

O presente estudo tem como objetivo efetuar um plano de acdo a partir do mix de
servicos que compdem 0s 7P’s em uma empresa de servicos do ramo de consultoria e pericias
na area de engenharia. Para isso foram realizadas pesquisas de campo e de observacdo de
cunho qualitativo com os colaboradores e clientes da empresa para analisar 0 seu
posicionamento em relac@o a produto, praga, preco, promogao, processo, pessoas e ambiente
fisico. A partir dos resultados obtidos foi elaborada uma proposta de melhorias analisando os
7 P’s.

Palavras-chave: marketing de servigos, consultoria, 7 P’s, engenharia

Abstract

Seabra, Eduardo. Action Plan for a consulting services company. Rio de Janeiro, 2020.
71 pages of the Course Conclusion Paper - Administration Department. Pontifical Catholic
University of Rio de Janeiro.

The present study aims to carry out an action plan based on the mix of services that
make up the 7P's in a consulting and expertise service company in the engineering area. For
this, field and qualitative observation surveys were carried out with the company's employees
and customers to analyze their position in relation to product, place, price, promotion,
process, people and physical environment. Based on the results obtained, an improvement
proposal was elaborated by analyzing the 7 P's.

Keyword: service marketing, consulting, 7 P’s, engineering
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1 Introducao

A necessidade de cumprir metas e objetivos organizacionais com eficécia e eficiéncia,
prazos reduzidos e quadros de pessoal enxutos vém levando as organizagfes a contratarem
empresas de consultoria, buscando a realizacdo de servicos especificos como execucdo de
projetos ou diagnostico de solugdes que melhorem seu desempenho.

Existem oito fatores na consultoria que trazem importantes beneficios para a empresa
que sdo: neutralidade, assertividade, avaliacdo de prioridades, uso de ferramentas e
indicadores, diversidade, experiéncia, foco e agilidade. As empresas, em funcdo das
mudangas no mercado e na economia, precisam “reinventar modelos de negocio e otimizar os
processos internos” para manter sua competitividade (PEREIRA, 2020).

Essa competitividade ¢ um desafio ainda maior para o setor de servicos “quando ¢
preciso determinar as estratégias para alcancar vantagens competitivas sobre 0s concorrentes.
A forma ideal ¢ elaborar uma composi¢do de “mix de marketing para servicos” (SEBRAE,
2015).

Para Kotler (1998, p.97, apud Deboca et al,2009) o composto de marketing ou o
marketing mix é definido como: “o conjunto de ferramentas que a empresa usa para atingir
seus objetivos de marketing no mercado-alvo”, contudo foi visto que somente 4 P’s criados
por McCarthy ainda ndo eram suficientes para fazer a empresa prosperar, pois 0 cenario do
marketing ficou mais complexo. Assim, este mix de marketing deveria possuir a visdo do
cliente, sendo criados mais 3 P’s: pessoas, ambiente fisico e processos (FALCAO, 2005
KOTLER; KELLER,2012).

Este estudo terd como base a Empresa GSeabra Pericias e Consultoria e suas a¢fes de
marketing a partir do mix de servigos que compfe 0s 7p’s. A historia desta microempresa
comeca no ano de 2012, quando o engenheiro mecanico Sr. Guilherme E. Seabra, decidiu
empreender no ramo de Consultoria e Pericias, ap0s se desligar da organizacdo onde
trabalhou por mais de 30 anos, em empresa de grande porte da iniciativa privada, atuante no
segmento de derivados de petréleo. Ter atuado em diferentes setores nesta organizacéo,
permitiu-lhe acumular uma bagagem profissional extremamente sélida, especialmente nas
areas de Seguranca Industrial, Instalagdo e Manutencdo, além de consolidar uma rede de

networking.
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Foto 1 Entrada do Edificio Comercial onde se estabelece a Empresa GSeabra
Fonte: Proprio autor

Ao fundar a GS (GSeabra), o objetivo do Sr. Guilherme era focar inicialmente
somente no ramo de pericias. Contudo logo surgiram as primeiras demandas para prestagdo de
servicos na area de consultoria, devido ao reconhecimento do mercado em relagdo a sua
expertise profissional e devido ao seu networking, tendo sido um dos seus primeiros clientes a
organizagdo na qual trabalhou por tanto tempo. Assim, a GS comegou a atuar em dois
segmentos da engenharia, um voltado a Pericias e outro a Consultoria. Os trabalhos, em
ambos 0s segmentos, eram desenvolvidos exclusivamente pelo sécio-fundador, com pequenas

participacdes de alguns colaboradores.

a) Servigos de Pericia: dedicados a processos trabalhistas vinculados a competéncia do
Forum do Ministério do Trabalho ou a processos relacionados a acidentes, vistorias
que dependem de conhecimentos técnicos de engenharia vinculados a competéncia do

Forum do Tribunal Estadual

b) Servicos de Consultoria: atendimentos a empresas privadas, onde se faz necessario
desenvolver trabalhos de projetos e elaboracdo de normas e procedimentos para a
metodologia de trabalho a ser implementada.



Politica da Empresa

Missdo: Oferecer solugdo de infraestrutura com énfase na Seguranga, responsabilidade
Ambiental e alternativas Energéticas.

Visdo: Sermos reconhecidos pela confiabialidade na solugio de problemas técnicos.

Valores: Praticar Padrées Eticos demandando o comprometimento com as pessoas e suas

organizagdes, para conquistar o nosso reconhecimento.
Figura 1 Informagdes retiradas do site da empresa
Fonte: www.gseabra.com.br
O escritorio dispbe de espacos para o trabalho do dia-a-dia e para reunibes com

clientes e colaboradores, ambos equipados para videoconferéncias por meio de Skype.

Foto 2 Entrada da sala — utilizada como sala de reunido
Fonte: Proprio autor

Foto 3 Sala de trabalho e de coordenacdo dos Projetos de Pericia e Consultoria
Fonte: Préprio autor



Desde a sua fundacdo em 2012, a GSeabra sempre priorizou o atendimento as
demandas dos clientes e o cumprimento de prazos. Entre os anos de 2012 e 2014, nas
eventuais sobreposicdes entre os projetos, era necessario aumentar a carga horaria de trabalho
para cumprir 0s prazos combinados, para nao gerar impactos ou prejuizos no relacionamento
com os clientes.

De 2014 a 2015, a empresa tornou-se mais reconhecida no mercado, aumentando a
demanda de trabalhos e surgindo a necessidade de o socio-fundador buscar uma equipe de
profissionais para que a GS pudesse suportar as oportunidades que estavam sendo
demandadas pelo mercado. A empresa passou a se dedicar ainda mais a consultoria e contar
com uma equipe de colaboradores multidisciplinares, especializados em soluces de
engenharia nas areas de Elétrica, Civil, Mecanica, Ambiental e de Seguranca ao Trabalhador,
multiplicando a possibilidade dos diferentes tipos de prestacdo de servi¢os, ndo mais apoiada
somente sobre a expertise do seu fundador e proprietério.

A partir de 2016, a economia nacional apresentou mais uma desaceleracdo no
mercado, fazendo com que os clientes aplicassem cortes em seus orcamentos e reduzissem 0s
investimentos. Esta mudanca de cenario impactou a GS, pois na medida em que diminuiam as
demandas dos clientes, o volume de trabalho tornou-se menor. Por ndo poder manter ocupada
a equipe de colaboradores que havia sido formada anteriormente, a GS voltou a se dedicar
com mais énfase as Pericias Judiciais, devido a recessdo econdémica do pais, que em paralelo
deu origem a muitos processos Judiciais, naquele momento.

Apds 2016, observando que a economia do pais ainda permanecia pouco aquecida, o
Sr. Guilherme decidiu repensar a visdo de marketing perante o mercado. A GS estabeleceu
uma nova estratégia comercial para expansdo e sobrevivéncia da empresa, tendo como
objetivo tornar-se mais competitiva. Constatando a continuidade do cenario negativo do
mercado, a empresa comegou a oferecer trabalhos a parceiros do mesmo ramo da engenharia,
como alternativa de continuidade e aproveitamento da equipe multidisciplinar.

Dentre os trabalhos de consultoria da GS, iniciou-se a prestacao de servigcos na area de
Seguranca ao Trabalhador, pois a partir da inspe¢do nas instalagdes dos clientes é possivel ser
feita uma avaliacdo detalhada das fragilidades legais atraves de diagndsticos, para evitar
danos ao empreendimento, possiveis acdes trabalhistas de seus funcionarios ou até mesmo

multas pelo descumprimento de normas.



De acordo com Santos (2018), existem diversos meios de infringir as normas vigentes,
muitas passam despercebidas pelos supervisores das contratantes, com o valor podendo variar
entre R$636,17 e R$233.130,50 conforme a gravidade do descumprimento da lei. Neste
oficio, as bases para a declaragdo da multa sdo as Normas Regulamentadoras do antigo
Ministério do Trabalho, que hoje pertence ao Ministério da Economia.

Além das atividades acima descritas, a GSeabra emite Parecer Técnico para as
avaliacOes das fragilidades do cliente, gerando diversos documentos necessarios para as
solucdes internas de engenharia ao desenvolvimento de projetos construtivos e levantamentos
operacionais, tendo como clientes mais frequentes empresas de grande porte de diferentes
segmentos de negdcio.

A partir do cenério apresentado, este trabalho busca fazer uma analise baseada nos
7p’s de marketing visando melhorar sua posicdo como empresa de servigos no mercado. A
monografia estd estruturada da seguinte forma: (1) introdugdo incluindo a descricdo e
histérico da empresa; (2) contextualizacdo do segmento na qual a empresa atua; (3)
diagnostico da situacdo problema e oportunidade; (4) entrevistas com o proprietario e seus
colaboradores, enfatizando as respostas e opinides mais marcantes e a pesquisa de observacéo
dos clientes, com o enfoque em como se decorreu o servico; (5) analise das entrevistas e das
pesquisas de observacdes a partir dos 7p’s, a fim de melhorar as estratégias de marketing; (6)
conclusdo contendo a anélise de como a empresa esta posicionada dentro dos 7 P’s e respostas

aos objetivos propostos neste estudo.

1.1 Objetivos da pesquisa

A pesquisa tem como objetivo final analisar os 7p’s de marketing na organizagéo
objeto do estudo, a fim de identificar a existéncia de possiveis falhas e assim fazer
recomendacdes no mix de servicos para consolidar a GSeabra no mercado.

Considerando-se o objetivo final desse estudo, devem ser atingidos 0s seguintes
objetivos intermediarios:

- Identificar os servicos apresentados pelo empreendimento (Produto)

- Analisar se o valor cobrado esta de acordo com o servigo prestado e com a média do
mercado onde o0 empreendimento esté inserido (Preco)

- Analisar a localizacdo do empreendimento em relagdo ao seu publico-alvo (Praca)



- Levantar como a empresa busca seus clientes e como se aproxima de clientes
potenciais (Promogéo)

- Identificar se os colaboradores do empreendimento compartilham a mesma visdo de
negocio da empresa e se possuem a qualificacdo necessaria para atuacdo no segmento
(Pessoas)

- Levantar qual o impacto do ambiente fisico da empresa nos clientes (Ambiente
Fisico)

- Analisar se os métodos e o fluxo dos processos otimizam o trabalho dos

colaboradores e se contribuem para a qualidade do servico (Processos)

1.2 Delimitacéo do estudo

Para a realizacdo desta pesquisa, teremos como objeto de estudo a empresa GSeabra,
localizada na Rua da Ajuda namero 35, sala 1003, Centro, Rio de Janeiro.

Este estudo foi realizado durante o segundo semestre de 2019 até o primeiro semestre
de 2020, com uma empresa de pequeno porte, que se encontra em fase de expansdo para
maiores volumes de servico.

Também é oportuno comunicar que este estudo sofreu consequéncias por conta da
pandemia COVID 19 vigente. Por este motivo, foi realizada pesquisa de observacdo dos
clientes através do historico de e-mails, propostas, contrato, atas de reunibes, fotos e

cronogramas e demais documentos encaminhados pela GSeabra aos contratantes.

1.3 Relevancia do estudo

Este estudo seré relevante para a empresa objeto da pesquisa, pois fornecera uma nova
perspectiva de agdo sobre os 7 P’s e novas oportunidades de negocio. Como consequéncia
trara continuidade dos profissionais associados a GSeabra, visto que é uma necessidade da
organizacdo manté-los com projetos em andamento de forma continua. Além de contribuir
para a fidelizac&o de clientes e novas possibilidades de negocio.

Neste segmento, uma proposta para ser aprovada pelo contratante pode demandar
tempo, pois o cliente analisa o0 projeto com cautela, em funcdo dos custos envolvidos. Ja o
prestador de servigo investe tempo na elaboragdo das propostas, que muitas vezes ndo sao

aprovadas, gerando tempo perdido que poderia ser utilizado em outras frentes de trabalho.



Assim, se a empresa possuir clientes fidelizados, aumentaréo as chances do tramite de
aprovacao da proposta ser mais rapida e com retorno positivo, possibilitando o crescimento da

organizagdo no mercado de servicos no qual esta inserida.

2 Contextualizacdo

Nesta sesséo, serdo apresentados e examinados dados e informacdes sobre o mercado
em que a GSeabra esté inserida, além de um aprofundamento sobre a ascensdo do marketing

de servicos e qual 0 seu impacto no setor de consultoria.

2.1 A ascensdo do Marketing de Servicos

O servico pode ser definido como:

“Qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra
e que ndo resulta na propriedade de nada. A execucdo de um servigo pode estar ou ndo ligada a
um produto concreto.” (KOTLER, 2000, p.448, apud PORTAL EDUCACAO,2013).

O marketing inicialmente surgiu atrelado a ideia de produtos. Somente em 1920 o
marketing comecou a se relacionar com servigos. Nao se poderia imaginar que quase 100 anos
depois 0 mundo iria mudar e os servicos iriam prevalecer sobre os produtos, tornando-se um
setor de enorme importadncia na economia de um pais (GRACIOS0,2013; PORTAL
EDUCACAO,2013).

Com a tecnologia se tornando cada vez mais presente na sociedade, as pessoas estao
usando as facilidades disponiveis no mercado em fungdo da comodidade e praticidade nos
servicos oferecidos. O ponto positivo deste &pice na conveniéncia é a redugdo do uso de
recursos nhaturais. Outro fator positivo dessa ascensdo é o grande nimero de empregos
oferecidos, gracas a imensa diversificacdo que este setor possui.

O mercado de servigos, possui quatro pilares para o seu funcionamento,
definidos como: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade (KOTLER,;
KELLER, 2012, p. 384). A intangibilidade é determinada pelo fato de o resultado surgir apds
0 servico. Ja a inseparabilidade € vista pela dependéncia da tarefa pelo prestador, pois sem ele
ndo ocorrera a atividade A variabilidade é observada pela diversificacdo da pessoa que realiza

0 Servico, ou seja, ela precisa estar preparada para fazer servigos distintos com qualidade. E a



perecibilidade é definida pela longevidade da atividade, pois ela ocorre somente em um
momento determinado, ndo podendo ser estocada. Entre todos os atributos que entrelagam
servico com o marketing, Churchill e Peter (2000) focaram no esforco dos clientes e a relacao
com os consumidores, pois o esforco é essencial para o prestador de servigo entender o que o
cliente almeja e assim realizar uma boa atividade. J& na relacdo vemos uma conexdo
duradoura com o comprador, que mostra confiabilidade e relacionamento entre quem faz e
quem recebe a tarefa (KOTLER,2000; CHURCHILL; PETER, 2000; apud PORTAL
EDUCACADO, 2013).

Segundo o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica), em 2017 existiam
1,3 milhdes de empresas, um crescimento consideravel se comparado com 2011, que possuia
1,1 milhdes de empreendimentos deste ramo. A expansao deste mercado nao se da somente
com o numero de organizacBes novas, mas também com o faturamento e com a quantidade de
empregados. Em 2011 possuiam quase R$ 1 trilhdo de receita e contavam com 11,4 milhdes
de funcionérios, j& hoje este setor conta com R$ 1,5 trilhdes e pouco mais de 12 milhdes de
trabalhadores, respectivamente. Existem dados que comprovam este progresso do comercio
de servigos, sendo o Unico setor que desfrutou de um melhoramento no PIB nacional de 2012,
sendo responséavel por 75% dos trabalhos formais e 67,5% do PIB brasileiro. O setor de
servicos ja correspondia em 2017 a 70% do PIB brasileiro, e mesmo com a crise econdmica e
politica que o Brasil vivia na época, esta area teve aumento de 0,6% (MELO; VELASCO,
2017).

O marketing de servicos pode ser entendido como:

“Atividades operacionais destinadas a investigar, obter e servir a demanda por assisténcia
profissional (...) objetivando investigar a oportunidade de mercado para panejar, organizar e
oferecer assisténcia de servicos de qualidade, a pregos razodveis que possibilitem satisfacdo
dos clientes e remuneragdo adequada aos profissionais. ” (FILHO, 2001, apud POSSETI,
2010).

Percebe-se que o marketing de servigos é essencial nas organizacGes para se poder
entender melhor os clientes e as formas mais eficazes de vendas (PONTES,2013). Na visdo
do IBC (Instituto Brasileiro de Coaching) o marketing de servigos organiza melhor a
estratégia de marketing que a empresa terd que percorrer para atrair o consumidor. Fazendo o
cliente apreciar o servico, a ponto de se fidelizar com a organizacdo, além de adquirir um

maior espaco no mercado que estd inserido para assim reter lucros. Para isso ocorrer, a



corporagédo necessita inovar, aproximar-se do comprador e ser sempre pontual na entrega do
servigo oferecido. Em outras palavras, o marketing de servigos coloca em primeiro lugar os
clientes, o que é essencial para o servico ser eficiente, e para isso, esta teoria reune
informacdes para analisar o mercado ou o publico-alvo. Desta forma, pode planejar uma agéo
mais competente e de facil implementacédo, tendo assim o controle absoluto dos planos para a
entrega de um servico no tempo prometido e com a qualidade pretendida, alcangando a
satisfacdo e confiabilidade do consumidor perante a empresa. Assim a organizagao consegue
reter clientes e aumenta a oportunidade de possuir mais potenciais consumidores, pois eles se
sentem parte da empresa, j& que ela oferece todo o suporte para ajuda dos compradores antes,
durante e ap0s o servigo ser realizado.

Porém, para este marketing de servicos ser eficiente, é necessario que o gestor tenha
conhecimento do mercado em que a empresa esta inserida e que os colaboradores realizem
com eficiéncia o que foi treinado e entendam o ponto de vista dos compradores. De acordo
com a IBC (Instituto Brasileiro de Coaching), para uma estratégia de marketing de servico ser
competente é preciso priorizar a utilizacdo de quatro critérios: qualidade do que foi realizado,
uma boa aplicacdo dos 7 P’s, um contato com o comprador eficaz e claro, uma comunicacéo

constante com os consumidores.

2.2 Mercado de Consultoria no Brasil

Em 2017, o Brasil alcancou o numero de 27,4 milhdes de individuos que abriram a sua
propria empresa. E foi verificado, que no territério brasileiro existem praticamente 50 milhdes
de empresarios. Tendo como base os dados da GEM (Global Entrepreneurship Monitor, 2017)
(SANTQOS,2018). De acordo com Romano (2019), o setor privado € o que mais demanda
deste segmento com 83,2%, seguido pelo terceiro setor em segundo, porém bem distante do
setor privado. Alem do crescimento no nimero de pessoas que Ndo querem estar presas a um
unico ramo de atuacdo, a crise econdmica vivida pelo pais fez com que aumentasse a
guantidade de interessados em abrir novas empresas de consultoria.

As corporagdes observaram que para terem vantagem competitiva precisavam
distinguir-se das organizacOes ja existentes, visto que a quantidade de compradores estava
cada vez menor. Assim, foram em busca de consultorias, para poderem identificar as falhas
existentes, a fim de eliminarem esses impasses e tornarem a empresa mais competitiva
(INTELLIPLAN, 2016).
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Existem quatro motivos para a escolha de contratar empresas deste ramo, que sdo: a
dificuldade dos gestores em encontrar o problema; ndo ter conhecimento para consertar o
causador do defeito; ndo possuir mao-de-obra para corrigir; ter um elemento neutro, externo a
organizacdo, para propor as medidas necessarias, pois nem sempre sdo medidas que agradam
os funcionarios, o que poderia gerar adversidades caso fossem determinadas pelos gestores e
assim abaixar a eficiéncia e eficacia (SIBROM,2017).

O grande numero de novas empresas em diversos ramos faz 0 mercado em questao
expandir-se, pois a organizacdo que tenha lacuna de conhecimento ira contratar uma
consultoria para rever o planejamento prévio, gestdo empresarial € comportamento do
empreendedor, Vvisto que sdo 0s motivos cruciais para a falha de gestdo nos primeiros cinco
anos desde a sua criacdo (SANTQOS, 2018).

Apesar dos beneficios da consultoria, muitas empresas de médio ou pequeno porte
consideram que a consultoria ndo é benéfica ao seu empreendimento, sendo valido apenas
para empresas de grande porte. Porém a contratacdo de uma consultoria traz um diferencial
consideravel independente do porte que a empresa possui, pois possibilita um conhecimento
mais especifico do setor e assim um maior entendimento sobre seus clientes, concorrentes,
tendéncias, oportunidades e riscos. Com esse aprofundamento sobre 0 mercado, a corporagédo
ird tomar decisbes mais corretas na hora de fazer investimentos. O aumento das vendas
também estéd diretamente relacionado com os servicos de consultoria, ja que com a empresa
tendo uma consciéncia maior do seu setor, serd possivel realizar acdes comerciais e de

marketing mais precisas e mais impactantes (INTELLIPLAN, 2016).

Tendéncias da contratacao de

Consultoria pelos Setores
3.4% 8,0%

Setor Puablico Setor Privado Terceiro Setor

M Crescimento M Inalterado W Diminuicdo
LORtn0 e
Coauoas

Figura 2 Tendéncias de contratacdo de consultoria pelos setores
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Fonte: Laboratorio da Consultoria (2019)

2.2.1 Segmento de Normas Regulamentadoras do Brasil

Existem dois tipos de normas que sdo utilizadas pela GSeabra em seus trabalhos de
Pericia e Consultoria, as quais norteiam as corretas praticas da Engenharia. Sao elas:

a) Pela ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas)

Sdo aplicadas nas situacdes onde ha necessidades técnicas ligadas a construcdo ou
funcionamento do empreendimento e sdo utilizadas de forma orientativa, porém passam a ser
exigidas quando mencionadas por meio de Leis e Portarias, tornando-se obrigatdrias para a

promocdo da seguranca industrial.

b) Pela NR (Normas Regulamentadoras)

As normas regulamentadoras foram elaboradas com base nas diretrizes aplicaveis de
forma legal, amparadas ao uso juridico, e tém como finalidade preservar a saude ao
trabalhador e em sua maioria, atender os diferentes segmentos de industrias, as quais sdo
obrigatdrias para a seguranca ao trabalhador pelo antigo Ministério do Trabalho, incorporado
ao atual Ministério da Economia (NETO, 2012).

As normas regulamentadoras sdo essenciais para uma desenvoltura mais segura no
ambiente profissional, tentando ter uma precaucao sobre 0s riscos ao contratado, seja fisico ou
a saude do profissional. Os responsaveis pelo desenvolvimento das normas sdo: “Ministério
do Trabalho adotando o sistema tripartite paritario por meio de grupos e comissdes compostas
por representantes do governo, de empregadores e de empregados ” (ENIT, 2020).

Dentre as Normas Regulamentadoras, destacam-se: PPRA (Programa de Prevencdo de
Riscos Ambientais), PCMSO (Programa de Controle Médico de Salde Ocupacional), PPP
(Perfil Profissiografico Previdenciario), CIPA (Comisséo Interna de Prevencédo de Acidentes),
ASO (Atestado de Saude Ocupacional), LTCAT (Laudo Técnico das Condicdes do Ambiente
de Trabalho), Laudo de Insalubridade, Ficha de EPI (Equipamentos de Protecéo Individual) e
Mapa de Risco (CONECT,2018).
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Um fato que chama a atencdo neste segmento é a terceirizacdo. Em 2017, o entdo
presidente Michael Temer aprovou um projeto com ajuda dos deputados, sobre a liberagéo da
terceirizacdo de empresas ou pessoas para quaisquer atividades da organizacao, trazendo
assim um maior crescimento das firmas de servicos, ja que este projeto deixava mais as claras
a relacdo da terceirizacdo com os vinculos trabalhistas (CASTILHOS, 2017).

Neste segmento existem varias empresas de consultorias que se especializam em
determinado ramo de atuacdo, escolhendo um segmento de norma a ser utilizado, ABNT ou
NR.

No caso da GSeabra, tanto as normas da ABNT como as da NR sdo aplicadas nas
prestacbes de servigo, tanto nas Pericias Judiciais como nas consultorias voltadas

exclusivamente para a Engenharia.

3 Diagnostico da Situacéo Problema e Oportunidades
3.1 Produto / Servico

Kotler e Keller (2012) consideram que o produto nao é algo tangivel ou duravel, mas é
aquilo que a empresa esta comercializando no mercado, podendo ser tanto um bem como um
Servico, que trara retorno a organizacdo e a0 mesmo tempo atraira o cliente.

No mix de produtos, observa-se também a venda de servi¢os ou produtos que se
completam, ou seja, para um produto funcionar é necessario outro produto da mesma
empresa, fazendo assim o consumidor adquirir bens da mesma organizagdo (KOTLER,;
KELLER, 2012).

Com base na viséo de Kotler e Keller (2012), a GSeabra passou por uma grande
mudanca nos servigos oferecidos. Iniciou prestando servicos em pericias judiciais com base
nas Normas Regulamentadoras do Trabalho, passando em seguida a atuar no ramo de
consultoria de servicos em projetos de engenharia para empresas da iniciativa privada na area
da mecanica, civil ou elétrica.

A diferenca da prestacdo destes servigos da GSeabra ocorre pela énfase da seguranga e
consequentemente pela redugéo de riscos de acidentes. Um aspecto valorizado pelos clientes é
a experiéncia nas atividades de pericia judicial.

A venda cruzada pela GSeabra nédo é o objetivo principal da empresa, pois a énfase

esta em oferecer o servigo para solucionar o que foi pedido pelo cliente. Contudo, ao longo da
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evolugdo do trabalho, problemas sdo identificados que promovem a demanda por novos

servicos, para a adequagdo necessaria no empreendimento.

Tentando ter este P mais favoravel, a empresa tenta diferenciar-se dos concorrentes e
procura conseguir uma critica positiva de cada um dos seus servigos. A organizacdo oferece
um conjunto de solugdes, combinando a engenharia de construgéo aliada com a seguranga em
um sO projeto, e trazendo assim mais praticidade e tranquilidade para os clientes, ao

identificar perigo de ocorréncias negativas na area operacional do negdcio.

3.2 Preco

O preco também faz parte do mix de marketing. Nele temos o valor regulado pela
empresa para a locagio do produto ou servigo no mercado (MIGRE SEU NEGOCIO, 2017).

Vale ressaltar que este ¢ um dos P’s mais importantes, ja que € com ele que o retorno
financeiro e, consequentemente um futuro lucrativo, é esperado pela empresa. Neste P, ndo é
somente o valor monetario que é abordado, mas também o valor psicoldgico que causa nas
pessoas, podendo-se dizer que ¢ “ a soma de todos os valores que os consumidores trocam
pelos beneficios de ter ou usar um bem ou servigo” (CARDOSO, 2016).

O preco precisa ser bastante analisado, pois um preco muito baixo afasta os clientes,
0s quais entendem que o produto ou servi¢o ndo ira suprir as expectativas criadas. Por outro
lado, um preco muito alto também provoca rejeicdo nos clientes, por ndo se sentirem
psicologicamente confortdveis para fazer um investimento muito alto (MIGRE SEU
NEGOCIO, 2017).

Segundo Kotler e Keller (2012, p.24), dentro do conceito preco existem subtopicos
que seriam “preco de lista, descontos, bonificacGes, prazo de pagamento e condigcdes de
financiamento”.

No servico apresentado pela GSeabra, 0 preco varia dependendo do tempo gasto na
elaboracdo de cada projeto. Visando calcular o valor do servico, é necessario ter como base 0
custo para a execucdo do servico, de forma a ndo haver prejuizo. Assim a empresa utiliza a
conversdo do tempo de execucdo da tarefa para definir o valor final do trabalho.

Para que os clientes se disponham a pagar valores mais altos é necessario que estes
percebam que o servigo serd feito com qualidade, rapidez e precisdo. Neste mercado, uma

diminuicdo pequena no valor a ser cobrado ndo impacta diretamente nas vendas, isso €
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explicado através da percepcdo do cliente, que se baseia no preco inicial para assim ter uma
base nos proximos servicos, havendo possibilidade de desvalorizar o projeto ofertado na viséo
do consumidor para 0s proximos servi¢os. Por outro lado, na reducdo do valor final, possui
chances de viabilizar uma maior quantidade de negdcios por conta do preco.

Em relacdo aos valores de mercado, comparado com a concorréncia, 0 prego que vem
sendo praticado pela GSeabra estda em linha com os concorrentes, porém neste mercado a
comparacao € dificil de ser feita por este tipo de medicéo, pois cada projeto se distingue pelas
suas préprias caracteristicas técnicas.

A GSeabra tem como politica conceder descontos aos seus clientes, nos casos em que

demandam um volume maior de trabalho.

3.3 Promogéo

Podemos ver nesse P, o impulsionamento da marca ou servico no ambiente que a
empresa se encontra, tendo como objetivo principal trazer clientes que possuem 0S mesmos
desejos que a organizacdo promove, tendo como proposito, aumentar as vendas, € como
consequéncia impulsionar o valor da marca no mercado. Este P, € de extrema importancia
para as informacgdes do servico ou produto chegarem nos consumidores corretos. Para esse
mix ser perfeito precisa ser escolhida a forma de mensagem que o gestor deseja transmitir, o
publico-alvo e o orcamento, se a empresa possui capital ou ndo (MIGRE SEU NEGOCIO,
2017; SEBRAE, 2015).

Para a GSeabra impactar com mais intensidade o seu publico-alvo é necesséario ter um
conhecimento sélido sobre cada um eles. No caso da GSeabra sdo atendidos dois tipos
distintos de clientes:

a) Juizes e advogados: segmento referente a pericia, onde existe conexd com 0s
tribunais de justica;
b) Empresas privadas: com foco na consultoria em engenharia, estes clientes sdo de

diversos segmentos que solicitam servigos para a GSeabra.

Para este publico-alvo a empresa investe em visitas constantes a clientes, aceitagdo de
convites em aulas em diferentes instituicbes, participacdo em feiras ou seminarios e
networking, a fim de conquistar novos consumidores. A empresa pensa em expandir-se mais

neste P e vem levando em consideracdo a colocacdo de propagandas nos meios eletrdnicos e
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digitais, porém a ideia ainda é embrionéria, por conta disso, ainda ndo foi desenvolvida
nenhuma estratégia para esta implementacao.

Focando em um melhoramento da promocdo, a empresa criou um site, a fim de
facilitar o contato com os clientes. Apesar do website ser apresentado de forma clara e
simples, destacando os servigos oferecidos pela GSeabra, ndo € utilizado pelos potenciais

clientes para novos servigos.

3.4 Praca

Este P, também pode ser chamado de distribuicdo, pois € com a praca que podemos
ver a relacdo de produto e consumidor, ou seja, neste P colocamos o produto ou servi¢o em
contato com o cliente. Assim estd presente ndo somente o consumidor, mas todos 0s
fornecedores e revendedores de empresas e fabricantes de equipamentos. Também é levado
em consideracgdo se o local que a empresa escolheu situar-se é de facil acesso tendo em vista
0s seus clientes potenciais, pois caso contrario dardo preferéncia aos concorrentes mais
proximos (MIGRE SEU NEGOCIO, 2017).

A internet é de extrema importancia para a visualizacdo dos clientes, visto que antes
da procura em campo, sempre existe a procura online. E importante definir se o servico
oferecido sera através de canais proprios ou canais de terceiros e tomando cuidado para estes
terceiros ndo acabarem trazendo uma ma imagem aos consumidores. Sendo assim, este P tem
como fatores essenciais para a sua decisdo os “canais, cobertura, sortimentos, locais, estoques
e transporte” (KOTLER; KELLER, p.24, 2012).

Vemos que a praca sao o0s canais de distribuicdes necessarios para o produto chegar no
cliente. Com isso, vemos que este P engloba como a empresa ira disponibilizar o produto para
0 consumidor, desde o periodo antes da entrega até o modo como a organizagdo
disponibilizara o produto ao comprador (SEBRAE, 2015).

Um dos maiores desafios da GSeabra dentro da praca é conectar os dois ramos, ou
seja, Pericia e Consultoria na engenharia, visto que eles possuem perfis distintos. Enquanto
nas pericias judiciais os juizes buscam registros profissionais que estejam na base de dados do
Tribunal de Justica, os advogados procuram por laudos no portal do Tribunal de Justica. Ja
nas consultorias de engenharia esta pesquisa se da por indicacbes de empresas que ja

contrataram servicos da GSeabra e pelo networking.
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A GSeabra, por ndo possuir colaboradores dedicados especificamente para a venda por
canal, precisa investir na divulgacdo de servicos para mostrar sua diferenca em relacdo aos
concorrentes e para alcangar novos clientes. Observa-se que a organizacdo utiliza canal
proprio para fazer a comercializagdo do seu servico, sendo o mais forte o networking do seu

socio-fundador e em menor escala o networking dos colaboradores.

3.5 Pessoas

Este P esta relacionado na forma pela qual o servico ira atingir o cliente final, seja no
contato direto com o mesmo ou na realizacdo de tarefas ndo visiveis para o consumidor.
Sendo necessario a capacitacdo dos integrantes da empresa para que eles realizem um servigo
de qualidade com o intuito de ser percebido pelo comprador (SEBRAE, 2015).

Kotler e Keller (2012 p.24) destacam que:

As pessoas refletem, em parte, o marketing interno e o fato de que os funcionarios sdo
fundamentais para o sucesso do marketing. Este sera tdo bom quanto as pessoas dentro da
organizacdo. Também refletem o fato de que as empresas devem ver os consumidores como
pessoas e compreender suas vidas em toda sua amplitude, e ndo apenas como alguém que
compra e consome produtos.

Destaca-se a importancia do marketing de relacionamento para este P, ja que 0s
integrantes da empresa que realizam o servigo sdo fundamentais para trazer uma boa critica
para a organizacdo. Sendo assim, uma vantagem competitiva, caso a empresa tenha
empregados engajados em irem além do que € esperado pelo comprador. Para isto acontecer,
é necessario dar um bom treinamento para eles, a fim dos funcionarios estarem alinhados na
forma com que a corporagéo pretende ser vista no mercado (MIGRE SEU NEGOCIO, 2017).
Os responsaveis pelo contato com o cliente fazem parte da experiéncia do comprador com a
empresa. (SEBRAE, 2015).

Um fator significativo neste P é a forma como os colaboradores da empresa se
relacionam com os clientes. Na GSeabra, os colaboradores possuem perfil técnico para a
realizacdo das tarefas, contudo ndo possuem conhecimento sobre metodologias de abordagens
de vendas. Os colaboradores que possuem mais habilidades interpessoais seguem um roteiro
gue funciona como base para se comunicar com o cliente, uma listagem de perguntas e

respostas para usarem no momento do contato com estes.
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Mesmo néo possuindo um treinamento especifico na area comercial, os colaboradores
conseguem conquistar os clientes por sua atencdo e educacdo, além de serem bons ouvintes
para entenderem os minimos detalhes do que o consumidor deseja.

Observa-se que os colaboradores estdo motivados pelo potencial que a GSeabra tem
no mercado, estando sempre disponiveis para comparecer a eventos que serdo importantes no

networking de novos clientes, alinhados com a misséo e visao da empresa.

3.6 Ambiente Fisico

O P do ambiente fisico da-se no momento em que o cliente entra em contato com a
empresa, ou seja, quando 0 mesmo avalia 0 ambiente, seja pelo tamanho, mdveis, cores das
paredes ou qualquer aspecto tangivel. O consumidor tende a reparar e julgar todos os detalhes
da empresa ou da loja e assim criar uma percepcdo sobre a mesma. E por isso que este P
também é chamado de percepcdo ou evidéncias fisicas. A diferenca do ambiente fisico para
praca € gque enquanto praca foca mais no local onde o empreendimento ou a loja estdo
estabelecidos para a realizagcdo da venda, o ambiente fisico destaca a visdo do cliente no
momento em que entra no ambiente onde a empresa se encontra (MIGRE SEU NEGOCIO,
2017).

O ambiente fisico ocorre quando o cliente cria um pensamento sobre a organizacdo e
assim deduz o que pode esperar do estabelecimento. Este prognostico por parte do
consumidor, acontece pelos minimos detalhes, desde a forma como é atendido pelos
funcionarios até 0 modo da empresa pintar as paredes. Resumindo, basicamente este P define-
se pela forma como o comprador é abordado pelos contratados ou empregados e pelo estado
do local onde o empreendimento se encontra, assim que entra em contato com a empresa
(SEBRAE, 2015).

Quando o cliente tem o primeiro contato com a organizacdo ou servi¢co, o P de
percepcao entra instantaneamente em acdo, mesmo que o cliente ndo perceba. Os minimos
detalhes do local ou servi¢o sdo de extrema importancia para atrair os compradores, seja na
decoracdo ou até na limpeza. Cada cliente tera uma percepcao dependendo do que ele almeja,
se a decoracdo € mais moderna, ele pode tender a achar que a empresa possui novas
tecnologias, mas com uma decoragdo mais tradicional, ele pode achar que a organizagdo é

mais séria e antiga no mercado.
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Apesar do local onde a GSeabra se encontra ser bem localizado, por estar no Centro e
em frente a uma estacdo do metrd, o espaco é considerado pequeno tanto pelo fundador
quanto pelos colaboradores. O local do escritério onde sdo realizadas as reunides nao é
satisfatorio por ser muito perto da entrada e saida do escritério e com espaco insuficiente para
circulacdo. A sala principal ndo permite a colocacéo de mais mesas de trabalho.

Ja que o Ambiente Fisico é tudo o que o cliente percebe sobre o contratado, a
vestimenta torna-se importante neste P. Os integrantes do empreendimento base deste estudo
sempre se encontram com 0s contratantes trajando camisas sociais ou polo, além de sempre
estarem de calca e sapatos, mostrando a formalidade da empresa perante o consumidor. Outro
ponto a ser destacado € o cartdo de visita oferecido, o qual ndo possui informagfes pessoais,
contendo somente o nome da GSeabra, o telefone ou celular, o site e onde esta localizada. Por
fim, temos o relatorio, o qual esta sempre bem escrito e formulado, ja que o revisor do
relatorio é o proprio socio-fundador.

Ressalta-se que em funcgdo da natureza do trabalho é muito mais frequente a GSeabra
ir até os clientes do que vice-versa. Contudo, alguns clientes que estiveram no escritorio
comentaram que haveria mais conforto para os colaboradores se a empresa possuisse

instalagbes mais amplas.

3.7 Processos

A qualidade da gestdo dos processos tem sido cada vez mais utilizada nas empresas como
um diferencial competitivo.

Os processos e modelos que integram o universo dessa temética possibilitam o continuo
aperfeicoamento das empresas, que, a todo instante, sdo conduzidas a alterar suas sistematicas
e seus procedimentos, na tentativa de atingir maiores patamares de competitividade. (JUNIOR
etal., 2012, p. 16).

Os processos em marketing sdo os métodos utilizados pela empresa para que 0 servicgo
chegue ao cliente, em outras palavras, sdo 0s procedimentos que a empresa opera para
entregar um servico ao consumidor. Além de englobar os primeiros contatos com o cliente até
0 pos-venda, este P ajuda a “diferenciar o nivel de qualidade do servi¢o”, pois o

comprador precisa se aproximar da forma com que a organizacdo atua para assim entender
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melhor como a mesma opera. Caso 0 processo seja mal projetado, a satisfacdo do cliente ird
diminuir, além da prdpria produtividade da corporacdo. E assim, atrapalhard o mix de
marketing de servicos (MIGRE SEU NEGOCIO, 2017).

E importante que os colaboradores estejam informados das acdes de processos que a
empresa atua e treinados para executar de forma eficiente o processo. Este P é totalmente
relevante para a empresa ter sucesso ou fracasso, quando inserida em servicos (SEBRAE,
2015).

Na GSeabra, 0 processo inicia-se pelo contato do cliente por meio de telefone ou
correio eletrdnico. Apos este contato inicial é agendada uma reunido presencial ou via internet
(Skype). E logo depois é enviada ao cliente a proposta para o desenvolvimento do trabalho
com os itens que a GSeabra pode oferecer, a partir do que foi discutido na reunido inicial. Se a
solicitacdo do cliente for uma atividade de pequeno ou médio porte, o tempo de entrega do
trabalho serd de uma semana, mas se a tarefa for de grande porte, o periodo pode se estender
de 40 a 60 dias. Diversas vezes 0 contratante retorna o contato para ter mais informacoes
sobre as razbes do preco e a respeito das questdes técnicas das etapas que ndo foram
entendidas. Enquanto nas consultorias € de costume a realizacdo de visitas técnicas para se
fazer a proposta, nas pericias estas visitas sdo obrigatdrias.

Visando um maior entendimento do cliente, os colaboradores da GSeabra explicam as
etapas necessarias para a execucdo do servico ou projeto a ser realizado. Normalmente o
cliente entende e aceita 0 prazo de realizac¢do, porém quando o contratante necessita um prazo
de entrega muito reduzido, a GS ndo consegue atendé-lo, o que pode leva-lo a buscar
empresas concorrentes devido a urgéncia, porém o cliente fica vulneravel em nédo alcancar a
qualidade final esperada pelo trabalho.

Além deste fator, a organizagdo busca a participacdo dos consumidores nas etapas da
realizacdo do projeto, dividindo o servico em trés partes. A primeira é referente ao rascunho
do projeto ou estudo que sera elaborado. Depois o projeto preliminar é apresentado de forma
mais detalhada, informando sobre como o trabalho sera executado. E por fim é entregue o
projeto final, composto por documentos diversos, com uma estrutura de facil entendimento,
que se assemelha a um laudo de pericia.

Buscando a satisfacdo dos clientes, € realizada uma reunido detalhada das etapas do
projeto e o tempo estimado para executa-lo antes do aceite da proposta. Caso ocorram atrasos,

os clientes recebem antecipadamente uma explicagcdo com fatos que motivaram a demora.
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4 Metodologia da Pesquisa

Esta pesquisa sera considerada como exploratéria de natureza qualitativa. Foram
realizadas entrevistas com trés integrantes da GSeabra, o socio-fundador, e dois colaboradores
e, em funcdo da pandemia, foi realizada uma pesquisa de observacdo com cinco clientes,
analisando-se como se desenvolveu a prestacao de servicos.

Nesta andlise, foram utilizados dados secundarios sobre a empresa, e-mails,
cronogramas, atas de reunido, desenhos da estrutura das instalaces do contratante e propostas

comerciais.

4.1 Entrevista com o socio-fundador

O entrevistado foi indagado de forma sucinta e direta sobre perguntas especificas e ao
mesmo tempo ficou livre para pronunciar-se sobre qualquer tema que ele presumia ser
desafiador para a GSeabra.

A entrevista ocorreu no dia 31 de outubro de 2019, de 10h até as 12h.

Na entrevista com o Sr. Guilherme, este afirmou que o local onde a empresa se
encontra atende as suas necessidades, visto que se encontra préxima de um dos seus publicos-
alvo, o Férum do Tribunal do Estado do Rio de Janeiro, além da facilidade de acesso aos seus
clientes, por estar em frente a uma das saidas do metré.

O entrevistado também comentou sobre o interesse de ter um escritorio maior e de
reunir de forma mais frequente os seus colaboradores, aumentando a integracdo entre eles,
com o intuito de aumentar a velocidade na finalizagdo dos projetos. Outro ponto manifestado
na entrevista foi a vontade de atuar fora do Estado do Rio de Janeiro. Para isso o Sr.
Guilherme almeja 0 uso de plataformas digitais, aliado as ferramentas de comunicacdo a
distancia para acelerar o desenvolvimento de execucdo dos servicos, eliminando as despesas
de logistica com deslocamentos, tornando a empresa mais competitiva com as concorrentes
destas localidades.

Informou ainda que solicita aos colaboradores que utilizem vestimenta adequada no
escritdrio e principalmente quando encontrarem os clientes. Sobre o cartdo de visita, na visao

do socio-fundador, as informacgfes contidas nele estdo de acordo com que 0 mesmo quer
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transmitir para os consumidores, pois mais dados iriam trazer uma experiéncia visual ruim.
Sobre a qualidade dos relatorios, acredita que conseguem trazer alto valor agregado ao
servico, mas o soOcio-proprietario necessita revisar o que 0s colaboradores escrevem, para
corrigir a formatacao e ortografia.

Outro ponto que foi explorado na entrevista refere-se a formacdo de preco que a
GSeabra cobra dos seus clientes. Neste topico, o socio-fundador afirmou que o valor cobrado
€ menor se comparado com outros servicos ofertados no mercado. Isto acontece, pois, a
atividade prestada resulta em: “valor agregado ao resultado do cliente é de grande retorno
para a empresa contratante, pois disponibiliza diversas solugdes voltadas para a engenharia
que se baseia 0 seu negdcio”.

Com o crescimento de demandas geradas pelo mercado de servicos, surgiram diversas
empresas de consultorias e, assim, a competitividade ficou cada vez mais acirrada e 0s precos
foram drasticamente reduzidos, porém sem prezar tanto pela qualidade, mas de grande
atratividade aos clientes.

Este fato foi um dos pontos observados pela GSeabra para oferecer ao mercado um
modelo diferenciado de servicos em relacdo aos concorrentes, através da multiplicidade de
solugdes com foco na qualidade.

Com uma equipe multidisciplinar, composta por profissionais de diferentes setores de
atuacdo, foi comentada a necessidade de ter um volume de servicos que fidelizem estes
profissionais a GSeabra, onde se procura constantemente alternativas de diferentes caminhos,
um deles € a divulgacdo por meio de plataformas digitais.

Assim, uma das necessidades identificadas € a falta de capital suficiente para realizar a
compra de novas ferramentas, como estas plataformas, com o intuito de reduzir o prazo de
entrega dos servicos a serem contratados. Outros pontos seriam a aplicacdo de treinamento
intensivo aos seus colaboradores e a utilizagdo de software para divulgacéo das atividades da
empresa.

Mesmo a organizacdo disponibilizando uma variedade de servicos, o Sr. Guilherme
acredita que ainda existem outros contetidos que podem ser agregados aos seus clientes. Para
ele, existem diversas atividades no empreendimento do consumidor que necessitam de
melhoria, entretanto devem ser priorizados 0s que apresentem maior rentabilidade a
sobrevivéncia da GSeabra.

Uma busca constante neste segmento é identificar o tipo de prestacdo de servigo que
possibilite um contrato de longo prazo com o cliente.
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Outro tdpico abordado foi 0 uso da promog&o de seus servicos. Para isso ele assegurou
que neste tipo de atividade ndo se pratica a promocao de produtos adotada, por exemplo, em
lojas ou supermercados, pois isso reduziria de forma drastica a qualidade oferecida,
impactando uma solucdo eficiente, que comprometeria 0s resultados esperados pelos
consumidores da GSeabra. Assim, o cliente tem que reconhecer que 0 Servigo entregue com
qualidade é um investimento e ndo uma despesa para 0 seu empreendimento.

Na questdo de aplicacdo de marketing para alcancar o seu cliente final, o Sr.
Guilherme busca constantemente aumentar o seu portfélio de consumidores através das
oportunidades de visitas a feiras de exposi¢des e inclusive para participar como expositor em
eventos voltados ao seu segmento. A participacdo desses eventos ainda ndo é o que se deseja.
Estas feiras ndo sdo frequentes, pois algumas acontecem a cada dois anos, tempo suficiente
para os clientes em potencial esquecam do Ultimo contato com a empresa.

Com a finalidade de disponibilizar aos consumidores um produto de rapida
implementacéo, preservando a qualidade, a GSeabra pretende criar um “Kit Marketing”, com
0 objetivo de oferecer servigos bem definidos ao abordar novos contratantes.

Quando questionado sobre os integrantes da empresa, o seu fundador informou que 0s
chama de colaboradores, pois eles ndo sdo funcionarios e sim microempreendedores, donos de
seus proprios negécios, que compartilham a mesma visdo e valores junto com a GSeabra.

E importante que todos os colaboradores assimilem o processo de desenvolvimento da
imagem da GSeabra, uma vez que estdo envolvidos nos projetos contratados. Devendo seguir
a metodologia padronizada pelo empreendimento base deste estudo, pois 0s servi¢os, acabam
se repetindo em projetos futuros. A padronizacdo, torna-se essencial para se conseguir agilizar
as atividades, objetivando resultados eficientes com um menor esfor¢o e criando assim espaco
para melhorias constantes.

Ainda de acordo com Sr. Guilherme, os colaboradores observando os resultados e o
surgimento de novos projetos, ficam mais motivados, ao perceberem a possibilidade de
crescimento em sua remuneragao.

Hoje, o treinamento dos colaboradores ocorre apenas entre um projeto ou outro, ou
antes do inicio de um servigo de maior porte. Na visdo do socio-fundador, este treinamento
deveria ocorrer de forma sistematica, mesmo para 0s projetos de menor porte e de curto prazo,
ja que estes sao 0s que mais surgem na GSeabra.

Para o Sr. Guilherme, o que valoriza a empresa é conseguir a integracdo de uma

equipe multidisciplinar na area de engenharia que se complementa, e a énfase na Seguranca,
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através da ferramenta de anélise de riscos. Esta abordagem nédo s antecipa a visualiza¢éo de
um eventual dano, como também oferece uma garantia de protecdo ao negocio.

Na fase atual, acredita que seu maior desafio é formar uma equipe técnica com
habilidades em vendas, para que estes possam trazer servicos através de seus contatos
individuais.

Na visdo futura da GSeabra em um prazo de 5 anos, o Sr. Guilherme espera que sua
participacdo seja exclusivamente como gestor e conselheiro para a direcdo dos negdcios, néo
precisando atuar diretamente nas tarefas do dia a dia. Com isso terd mais tempo para observar,

analisar e investir na procura de novas oportunidades.

4.2 Entrevista com colaboradores

Neste tdpico, serdo abordadas as entrevistas com dois colaboradores, através de
perguntas especificas, mas estavam livres para se pronunciarem sobre qualquer tema que
presumissem ser desafiadores para a empresa.

As entrevistas ocorreram no dia 01 de novembro de 2019 entre 10h e 14h.

4.2.1 Entrevista com Aloisio Fernandes Cardoso

Aloisio tem 34 anos e é formado em Engenharia Elétrica.

Antes de ser colaborador da empresa, o entrevistado trabalhou em cinco outras
empresas. Com estes conhecimentos, o socio-fundador interessou-se por suas habilidades
profissionais e o contratou para prestar servicos de apoio em informatica a GSeabra. A sua
formacdo em Engenharia Elétrica e a facilidade em lidar com projetos permitiram a sua
inclusdo em alguns servigos, demonstrando desenvoltura na realizacdo das tarefas e
alinhamento as desafios da GSeabra.

De acordo com o entrevistado, sua primeira percepc¢do na GSeabra foi positiva, pois a
considerou uma empresa com qualidade, apesar de pequena, com visdo moderna nas relagoes
de contratacdo e pela forma dinamica de conduzir os trabalhos. Com isso, ele vislumbrou a
oportunidade de participar em todas as etapas dos projetos como um microempreendedor.
Pela sua visdo, a empresa preza pela qualidade dos servicos prestados.

Quando foi questionado sobre o0s concorrentes da GSeabra, afirmou que a

concorréncia ndo oferece a mesma qualidade do servico fornecido. Informou que o
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conhecimento diversificado, a qualidade técnica e a imparcialidade sdo fatores que fazem a
empresa se diferenciar no mercado.

O maior desafio da GSeabra & manter um fluxo de trabalho constante. O Sr. Aloisio
acredita que no futuro a organizacao cresca de forma sustentavel, que € um objetivo no qual a
empresa ja estd focada. Ressaltou que o conhecimento técnico e a qualidade aplicada sdo 0s
pontos fortes da GSeabra. Na sua percepcao o ponto fraco é a capacidade interna limitada de
atender rapidamente a grandes volumes de servicos, 0 que ocorre eventualmente.

Sr. Aloisio concorda com as a¢des de otimizagdo dos tempos gastos nas execugdes dos
servicos e, assim, conseguir um maior controle e eficiéncia, porém alguns projetos nao
permitem essa diminuicdo na duracgdo, por se tratarem de influéncias externas geradas pelos
clientes.

Na sua percepcdo, uma melhoria que poderia tornar a empresa mais eficiente seria
estruturar uma equipe de vendas e diversificar produtos e atividades. Afirma ainda que a falta
de estruturacdo de uma equipe de vendas € o ponto fraco da empresa. O entrevistado também
declarou que se sente bem no ambiente de trabalho e que tem liberdade para apresentar suas
ideias.

Em relacdo ao prego, o Sr. Aloisio considera que o valor cobrado estd na média do
mercado. Sobre as acdes de marketing, considera que sdo boas. Em relacéo aos clientes, ele
considera que estes ficam satisfeitos com o servigo prestado. Algumas vezes desejam um
servico grande e complexo, porém no momento da contratacdo tentam amenizar a
complexidade, para que o valor final fique o menor possivel. Em relacdo a criticas e situacdes
de desconforto com os clientes, estas ocorrem quando a empresa aponta erros de seguranca do
trabalho nos processos destes ou correcdes para atender as normas regulamentadoras.

Para ele, o motivo de os clientes buscarem a GSeabra é por conta das referéncias
positivas e indicaces de outras empresas. Sobre oportunidades e riscos relativos ao negécio
da empresa, ele diz ndo conseguir identifica-los neste momento.

A sua visdo para a empresa daqui a cinco anos é: “Com a mesma visdo moderna na
contratacdo dos colaboradores e com mais Associados e pela equipe de vendas estruturada,

maior volume de trabalho”.
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4.2.2 Entrevista com Leonardo Dei Ricci

O Sr. Leonardo tem 37 anos e estd em fase de finalizacdo do curso de Engenharia
Mecénica. Ele conta que comegou a trabalhar na GSeabra através da indicacdo de um amigo
em comum ao sécio-fundador. Comenta que quando chegou na organizacéo, sua primeira
percepcao foi de seriedade e qualidade na forma de trabalho com os clientes, fator que o atraiu
para fazer parte da equipe. Gostou também do bom ambiente no dia a dia, fazendo com que
ele se sentisse com liberdade para dar sugestdes. Para ele, a empresa esta inserida no mercado
de forma diferenciada pela qualidade técnica apresentada e pela capacidade de enfrentar
dificuldades.

Para o entrevistado, os clientes buscam a GSeabra por conta de sua credibilidade no
mercado. Ele também comenta que a empresa pratica um prec¢o “honesto”. Considera que 0
empreendimento estd bem localizado no Rio de Janeiro pelo facil acesso.

Segundo o Sr. Leonardo, a empresa tem pontos para melhorias. De acordo com ele, a
deficiéncia estd na falta de uma estratégia de marketing que explore ferramentas que usem a
internet como canal de comunicacdo. Como ponto forte, destaca 0 marketing pessoal, ou seja,
o networking do fundador, contudo acredita que uma boa estratégia de marketing deve ser
mais abrangente. Ele destaca a falta de investimentos no marketing digital da GSeabra, 0 que
seria uma forma de captar novos clientes e servicos.

O maior desafio da empresa para o Sr. Leonardo é a falta de tempo para atender a
prazos reduzidos e quando aumenta o volume de trabalho na GSeabra, a mesma ndo pode
atender em curto prazo, isso possibilita a transferéncia de servicos aos seus concorrentes.

A sua visdo para a empresa daqui a 5 anos é que se torne uma referéncia no mercado e
conquiste um “selo” de qualidade t&o almejado pelo fundador. Uma marca que seria fornecida
pela GSeabra para garantir o reconhecimento e a confiabilidade dos servigos realizados em

seus empreendimentos e para 0s equipamentos adquiridos pelos clientes.

4.3 Observacéo dos clientes

Com o intuito de compreender um pouco mais o perfil dos clientes que contratam o0s
servigos da GSeabra e os motivos que 0s levam a escolher essa empresa para a realizacéo de

servigos, foi realizada uma pesquisa de observacao dos mesmos, em fungéo da pandemia.
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Na pesquisa foram utilizados registros tais como: e-mails, propostas, contrato, atas de
reunides, documentos encaminhados, fotos e cronogramas.

A pesquisa foi realizada, no periodo de 18 de abril de 2020 a 20 de maio de 2020,
buscando as impressdes dos clientes perante o prego, pragca, promogéo, produto, processo,
ambiente fisico e pessoas.

4.4 Cliente 1- Fabrica de Lubrificantes

Este cliente é uma fabrica que produz Oleos automotivos e dentro da sua planta
industrial possui diferentes setores. Na producdo é necessario combinar os 6leos com 0s
aditivos. Sdo utilizados diferentes equipamentos e existem esteiras transportadoras que
transferem internamente os produtos até o setor de encaixotamento para o transporte, para
serem encaminhados aos seus distribuidores.

Para a pesquisa de observacdo, foram utilizados e-mails, propostas, atas de reunides,

documentos encaminhados e cronogramas.

4.4.1 Produto / Servicos

A origem do trabalho surgiu para que a GSeabra (GS) atendesse a uma exigéncia legal
onde foi necessario executar servi¢os de engenharia de Projetos e de Seguranca.

O cliente foi auditado pelo Ministério do Trabalho, que notificou a apresentacdo de
documentos e treinamentos de seus funcionarios em 60 dias a partir da data da fiscalizagao.

O objetivo da contratagdo da GS foi desenvolver o inventario de maquinas com anélise
de risco exigidos pelo 6rgéo fiscalizador, que estdo relacionadas com a NR-12 (Seguranga no
Trabalho em Maquinas e Equipamentos).

Uma vez que esta norma regulamentadora possui Vvarios niveis de exigéncias, 0 ponto
de partida é o inventéario dos equipamentos, seguido da aplicacdo da andlise de risco a cada
um dos equipamentos, que inclui a necessidade de treinamento dos operadores de maquinas.

O primeiro contato do cliente foi telefénico, seguido de visita da GS a fabrica e o
restante do processo de comunicacdo até o fechamento da proposta entre as partes foi

realizado por meio de e-mails, discutindo o que deveria ser feito no prazo de 60 dias. Apds o
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fechamento da prestagcdo de servigo, foram realizadas reunides presenciais com a GS e
colaboradores, todas documentas em atas registrando as etapas acordadas entre as partes com
as responsabilidades de cada um na prestacdo da consultoria e no levantamento de dados

necessarios.

4.4.2 Preco

Este P foi o mais discutido pelas partes, por conta da divergéncia no entendimento do
escopo a ser realizado.

Como ndo ocorreu previamente um roteiro bem definido, e houve vérias trocas de e-
mail de negociacdo, os itens de execucgdo e o valor final da proposta ndo ficaram claros entre
as partes.

Durante a execucdo do projeto, o cliente incluiu mais servigos do que o combinado
inicialmente, com isso a GS recebeu ao final um valor menor do que o esperado.

Ocorreram trocas de e-mails da GS com o cliente detalhando o valor cobrado, contudo
este ndo concordou com a quantia final apresentada, pois ainda achava o preco elevado, por
considerar que possuia boa parte do material que seria aproveitado na entrega a fiscalizagéo.

Por ndo haver um contrato assinado antes do inicio dos trabalhos, os valores ficaram
em aberto, na maior parte do tempo de execucdo do trabalho, devido a urgéncia de
atendimento aos prazos.

A situacdo da falta de uma proposta formalizada e um contrato assinado neste trabalho
mostra a fragilidade da GS por ndo ter documentos padronizados para situacdes emergenciais,
tal como o ocorrido neste servico.

Outro ponto vulneravel da GS foi assumir um problema do cliente sem garantia de
contrato e de receber pelo trabalho executado. Caso ocorresse algum problema com o cliente,
como por exemplo, ndo ter a verba suficiente para o pagamento, a GS e seus colaboradores
ficariam com o prejuizo. Isso se tornou mais critico, pois além do preco inicial ndo ter sido
formalizado, outras demandas foram acrescidas, aumentando o risco de prejuizo.

Nas demandas seguintes, todas relativas a fiscalizacdo do MTE, o cliente solicitou
descontos, atendidos pela GS ap0s rodadas de negociagéo, através de troca de e-mails, ndo
existindo mais uma vez documento legal (contrato) comprovando que cliente iria garantir o

pagamento.
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4.4.3 Praca

Podemos observar que a fabrica do cliente onde o servigo foi executado € de dificil
acesso e longe do escritorio da GSeabra. Isso, seria mais uma variavel que deveria ter sido
considerada no preco e na garantia final por meio de um contrato.

O dificil acesso gerou dificuldades de transporte para os colaboradores da GS,
provocando custos individuais ressarcidos pela GS, além do maior tempo dispendido por cada
um, pois individualmente escolheram o seu préprio meio de deslocamento. Poderia ter sido
feito um planejamento melhor para a locomoc¢édo, através de contratacdo alternativa de
transporte.

Caso a GS tivesse contratado colaboradores que morassem mais perto do cliente ou se
tivesse parcerias com outras empresas mais proximas, 0s gastos seriam menores e
consequentemente os lucros maiores. Essa possibilidade, por falta de um planejamento prévio,

n&o foi considerada na formacao do preco.

4.4.4 Promocao

O cliente chegou a GS por indicacdo de networking, pois € o segmento de trabalho
onde o sdcio-fundador atuou enquanto empregado, antes de abrir o seu proprio
empreendimento.

Outras empresas foram contatadas pelo cliente. A base de conhecimento no segmento
de lubrificantes foi deciséria para a contratacdo da GS.

A empresa estd muito dependente dos relacionamentos de networking, limitando a sua

expansao.

445 Pessoas

Neste cliente houve a participacdo de quatro colaboradores da GS: um engenheiro de
seguranca, um administrador, um desenhista e o préprio socio- fundador da empresa, que é

engenheiro mecénico.
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Para a realizacdo da atividade, foi op¢do da GS dividir as visitas em duplas de
colaboradores, que se alternavam nas idas a fabrica, para poderem dessa forma realizar
servigos para outros clientes, uma vez que ndo possuem exclusividade com a GS.

Entre as trocas de e-mails, ocorreram alguns problemas de comunicagdo. Por exemplo,
enquanto o socio-fundador solicitava certos documentos, o desenhista que estava em visita ao
local comentou com os supervisores da fabrica que aqueles documentos ndo seriam Uteis para
a realizacdo da planta baixa. Trazendo mais um item a ser administrado internamente, por ter
sido questionado pelo cliente, demandando bastante do socio-fundador neste projeto.

Durante o trabalho, percebe-se pelas trocas de e-mails, que outras ocorréncias de
repasse de informagdes pelos colaboradores da GS geraram davidas ao cliente, ocasionando a
necessidade de atuacdo no local do sécio-fundador.

Os exemplos acima, demonstram a necessidade de treinamento prévio aos seus
colaboradores, para melhorar a comunicagéo com o cliente.

Também podemos observar nos documentos apresentados sobre o servico, que faltou
um detalhamento melhor entre o contratado e o contratante da atividade que seria executada,
pois o responsavel pela fabrica cobrou da GSeabra um escopo diferente na visdo da GS e
ainda solicitou o envio de relatérios mais simples para os seus funcionarios e acréscimo de
informagdes.

No treinamento interno para os colaboradores, deve ser levado em conta 0 uso de
palavras-chave, como otimizar e viabilizar, a aplicacdo de metodologias pré-definidas, como
reunides apos cada visita ao cliente, scripts de argumentacao para ajudar os colaboradores no

momento de repassar 0s servigos da GSeabra e uma atuacdo no pés-venda.

4.46 Ambiente Fisico

Este P ndo serd utilizado para observacdo, visto que todos os contatos foram nas
instalacbes do cliente, pelo tipo de servicos que foi executado. Assim, foram utilizados e-
mails, atas, relatdrios, entre outros e a empresa contratada ndo mostra sua opinido sobre o

ambiente que o empreendimento base deste estudo se localiza.

447 Processo
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A GS foi contratada pelo cliente para atendimento a uma notificacdo da fiscalizagdo do
ministério do trabalho, o que implicou um prazo reduzido que deveria ser cumprido sob o
risco do cliente ter as suas instalacdes fechadas. Foi necessario executar servicos vinculados a
engenharia de Projeto e conceitos da Engenharia de Seguranca.

No comeco, os contratantes da fabrica de lubrificantes queriam que o servigo fosse
realizado em apenas 30 dias, porém, apds esclarecimentos ao cliente quanto a complexidade
dos trabalhos, os mesmos concordaram em executar em 60 dias, que era o prazo estipulado
pelo fiscal do MTE.

Com isso, os colaboradores tiveram que aumentar a carga horaria de trabalho.

A consultoria da GS, consistiu no levantamento do inventério, plantas de locacao de
equipamentos dos setores, manuais dos fabricantes das maquinas, listagem dos equipamentos
dos setores indicados e elaboracdo de um plano de manutencdo de cada maquina e
treinamento com capacitagdo de todos os operadores.

Foram utilizados no desenvolvimento do trabalho:

a) Planilha eletrdnica com o levantamento do inventario (dados das maquinas)

b) Formuléarios de apreciacdo de risco para cada tipo de maquina

c) Medidas de protecdo; organizacdo em pasta dos documentos disponiveis da empresa
contratante para o prontuério;

d) Mapa com pontuacdo de avaliacdo a ser demonstrado através de uma matriz de risco
para cada maquina e planta baixa de localizacdo das maquinas e indicacdo dos seus
pontos do sistema de seguranca.

Ao longo do trabalho a GS encontrou dificuldades em reunir os dados necessarios para
a finalizacdo do projeto, pois no entendimento do cliente alguns dos seus documentos ja
estariam prontos e poderiam ser aproveitados, reduzindo o prazo de entrega.

Na apresentacdo parcial do trabalho surgiram vérias davidas por parte dos
funcionarios que executariam as melhorias do maquinario. Estavam confusos no
entendimento e em que parte da maquina deveria ser mexido. A partir disso, a GS reestruturou
novos relatérios com fotos e uma melhor formatacdo para a leitura, para facilitar o
entendimento aos novos sistemas de seguranga em cada uma das méaquinas analisadas.

No final do projeto acordado inicialmente, o cliente acrescentou para a GS mais um

item, que foi ministrar treinamento aos funcionarios da fabrica, para o atendimento a



notificagdo do Ministério do Trabalho. Assim, foi montado um curso especifico para essa

necessidade de capacitagao.

Quadro 1 Avaliacdo do Processo pela visdo da GSeabra comparado ao do cliente
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Item

Visdo da GS sobre o servico

Visdo do Cliente sobre o servigo

O Pedido do cliente é de facil
execucéo ?

N&o — A notificacdo faz referéncia
a totalidade da NR12

Sim - Pois a notificacdo sé
especificou dois itens.

A execucdo serd atendida no
prazo com facilidade?

Ndo — Pois é conhecedor do

assunto

Em parte — Pois acha que tem
muitos documentos que possam ser
aproveitados

Conhece o risco envolvido?

Sim — Pois pode fechar a fabrica

Sim — Pois pode fechar a fabrica

Conhece a norma?

Sim — Tem pleno conhecimento

Em parte — De forma reduzida

Possui dados suficientes para
o inicio do trabalho?

Né&o — Pois pela experiéncia da GS,
os dados sempre precisam de
atualizacéo

Sim — Acha que tem todos o0s
documentos atualizados

O material final entregue foi
de facil entendimento?

Sim- Estavam bem detalhados e
obedecendo a norma

N&o — Nem todos os funcionérios
possuem conhecimento da norma

Necessidade de outros

Servicos

Sim — Devido ao item treinamento
que a notificacdo exigiu

N&o — Primeiro momento achavam
que podiam fazer o treinamento
com alguém interno.

Todos os materiais estavam
na lingua portuguesa?

Sim

Nao

Fonte: elaborado pelo autor

Neste P, verifica-se que a percepcao da contratante e da contratada eram distintas em

alguns pontos. Também ocorreu uma certa demora para conseguir todos 0s materiais

necessarios para a realizacdo das atividades da GS.

Houve diversas trocas de e-mails com a solicitacdo de arquivos, mas com o cliente

inicialmente em davida se poderia disponibilizar os mesmos por serem confidenciais e no

idioma inglés.

A principio a opcdo do cliente era receber o material da GS e depois acrescentar o

material corporativo direto para entrega para a fiscalizacéo, para a reducao de custo envolvido

na contratacdo da GS. Contudo, em funcdo da dificuldade em consolidar todo o material, a

traducdo do seu contetdo, no prazo reduzido, o cliente acabou adicionado esse item ao

trabalho.
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A insisténcia da GS em obter todas as informagdes disponiveis ao longo do trabalho
gerou um certo incomodo ao cliente, que acabou concordando em disponibilizar o material
para o atendimento aos prazos do Ministério de Trabalho.

O projeto atendeu ao objetivo em que foi contratado, pois a fabrica do cliente, apos a
auditoria do 6rgdo fiscalizador, continuou em sua atividade normal por ter atendido as
exigéncias apontadas.

Apesar dos pontos a melhorar na GS, como a falta de propostas padronizadas e

problemas de comunicacéo, houve um reconhecimento do cliente para os trabalhos futuros.

4.5 Cliente 2 — Hospital

Este cliente € um hospital que pertence a uma rede hospitalar em fase de expansao de
suas instalacOes, construindo um novo prédio em anexo ao ja existente. Todo hospital possui
sistemas de geragdo de energia para uso emergencial no caso de falta de energia e para este
novo prédio também foi necessario a instalacdo de equipamentos chamados de geradores
elétricos. Esses geradores funcionam a 6leo diesel, sendo necessario possuir um ponto de
alimentacdo para este combustivel, que recebe o 6leo por meio de um caminhdo-tanque e é
conduzido através de tubulacGes até o gerador.

Para a pesquisa de observacdo foram utilizados e-mails, propostas, atas de reunides,

documentos encaminhados, cronogramas e slides.

45.1 Produto / Servigos

A origem do trabalho surgiu para que a Gseabra (GS) realizasse um trajeto da
tubulacdo de dleo diesel aos geradores considerando as analises de risco na implantagdo da
tubulacdo. Em resumo, a GS foi contratada pelo cliente para elaborar um projeto de
instalacdo, analise de risco, melhorias e solucfes de engenharia.

O primeiro contato do hospital com a GS foi através de telefone seguido de uma visita
nas instalacbes do cliente. O processo de comunicacdo até o fechamento da proposta foi
realizado por meio de e-mails discutindo as acdes do que deveria ser feito. Apos a fase de
negociacdo dos servigos e valores, foi assinada uma carta de intencao (pré-contrato).

Na execucdo dos servigcos foram realizadas reunides presenciais com o sdcio fundador

da GS e seus colaboradores, todas documentadas em atas, para registro do que foi acordado
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entre as partes, definindo as responsabilidades de cada um na prestacdo dos servigcos e no
levantamento dos dados necessarios.

A prestacdo de servi¢o da GS foi calcular a bomba a ser utilizada e definir o melhor
trajeto da tubulacdo de diesel, que tinha que percorrer varios andares do hospital até chegar a
cobertura do prédio, onde ficam os geradores elétricos a serem abastecidos.

Ap0s o projeto ser aprovado pelo cliente, as obras foram iniciadas pelo hospital, que
ndo estavam sob a supervisdo da GS. O cliente contratou um empreiteiro para a construcao do
sistema diesel. Contudo, o0 mesmo ndo seguiu a risca 0 projeto elaborado pelo
empreendimento base deste estudo.

Isso foi constatado no andamento da obra por um dos engenheiros do cliente, que
percebeu que as etapas do projeto da GSeabra ndo estavam sendo cumpridos integralmente,
surgindo uma oportunidade de nova contratacdo da GS para supervisionar a execu¢do do
trabalho do empreiteiro na instalagdo da tubulagao.

Ap0s a entrega do servigo pela GS, o cliente contratou um empreiteiro para executar o
projeto, porém esta atividade comecou a ter problemas, pois 0 empreiteiro ndo obedecia ao
que foi desenhado e por nao ter um engenheiro que soubesse fiscalizar o trabalho, o hospital
voltou a fazer contato com o empreendimento base deste estudo para uma nova contratacao,
direcionada a supervisao do trabalho executado pelo empreiteiro.

Vale ressaltar que os servicos prestados pela GS foram diferentes. N&o tendo relagdo
do primeiro com o segundo servico.

O primeiro contrato foi para executar o projeto do trajeto de tubulacdo e o célculo da
bomba e o segundo foi para a fiscalizagdo da execucdo. Esta segunda contratacdo ocorreu da
mesma forma que a primeira, por e-mails, atas de reunides, contratos, cronogramas, e visitas
técnicas.

O projeto final do sistema diesel foi adicionado com novas plantas que serviram para a
legalizagdo, além do combinado em proposta comercial, e assim poderia ser usado pelo
cliente para atender a outras finalidades, tais como: aprovacdo do Corpo de Bombeiros e
exigéncias da Secretaria do Meio Ambiente.

Com isso a GS gastou mais tempo estimado inicialmente, cedendo as solicitagcdes do
cliente, entregando desenhos que ndo estavam incluidos na proposta, sem custo para o
contratante, visando a um reconhecimento futuro destas complementacGes para outras

contratagdes, porém gerando custos internos para a GS.
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4.5.2 Preco

Este P teve varios impasses no inicio da negociacdo, por conta do valor da proposta da
GS. Isso ocorreu porque o cliente achou que o prego estava muito elevado para o trabalho a
ser feito. Na visdo dele seria apenas uma adequacao a um projeto antigo, ja existente de outra
empresa contratada, sem considerar a analise de risco que seria aplicada.

Com isso a GS teve que justificar de forma detalhada os itens da contratagéo,
apresentando outras propostas similares a este servico para outros hospitais da mesma rede.

Mesmo assim, ocorreram novos gquestionamentos pelo cliente e a GS foi pressionada a
aplicar um desconto para fechar a proposta.

A mesma situacdo repetiu-se na segunda contratacdo sobre o valor proposto pelo
empreendimento base deste estudo na supervisdo da obra. Porém ocorreu uma falha da GS
gue estimou o tempo de execugdo acompanhando a estimativa do empreiteiro, mas o tempo de
obra foi o dobro, reduzindo a rentabilidade prevista, uma vez que a GS teve um gasto a mais
de tempo e de despesas de deslocamento para este periodo maior.

Este P mostra a necessidade da GS se preparar melhor no levantamento dos custos
para 0s servicos mais complexos, listando antecipadamente os diferentes cenarios e assim ter
mais argumentos na negociacdo, para evitar gastos imprevistos e/ou produtos a mais entregues

ao cliente sem cobrar por isso.

45.3 Praga

Neste P, foi observada a dificuldade de acesso ao hospital, ndo sé pela distancia da
sede da GS como também pelo congestionamento enfrentado para chegar ao local, néo
conseguindo ter a rapidez desejada pelo cliente quando convocado para ir a obra de forma
emergencial.

Na segunda contratacdo, para fiscalizacdo, isso ocorreu diversas vezes, pois cada ida
ndo programada do socio-fundador a obra, prejudicava o atendimento de outros clientes, além

deste custo néo ter sido previsto na proposta inicial.
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Uma forma de minimizar esta dificuldade e melhor atender o cliente, seria estabelecer
um dos colaboradores como responsavel pelo atendimento emergencial, de preferéncia com

residéncia préximo a obra.

45.4 Promocao

A GS foi indicada pelos préoprios engenheiros da obra, pois conheciam o seu trabalho
de projetos similares realizados em outras unidades da Rede Hospitalar.

O historico do sdcio-fundador da GS no ramo de combustiveis ajudou na indicagéo,
porém um ponto mais forte ainda foram os projetos ja realizados em outros hospitais da rede.

O networking da GS é importante, mas para a sua expansao é necessario desenvolver

outros canais de promocao, utilizando os servicos ja prestados.

455 Pessoas

Neste cliente, a GS utilizou quatro profissionais: um projetista, um técnico de
edificacdes, um engenheiro de seguranca e o proprio sécio-fundador, que é engenheiro
mecanico. Uma vez que se tratava de uma grande obra, a equipe do hospital era formada por
engenheiros de diferentes areas, contratos, civil, elétrica e estrutural, assim, em algumas das
reunides havia até dez funcionérios do cliente. Com esse quantitativo de pessoas, as reunides
se tornavam mais longas devido aos questionamentos de cada area e consequentemente 0s
registros em atas tornavam-se também mais trabalhosos em funcdo de todos os assuntos
acordados.

Para a realizacdo dos servigos, os colaboradores foram ao cliente em diferentes
momentos, revezando-se para tirar duvidas tanto na execucgéo do projeto como na fiscalizacao
da instalacédo da tubulacéo.

Todos os pontos observados por cada um nas visitas eram repassados ao socio-
fundador, que centralizou todas as informacdes, o que, além de gerar sobrecarga de trabalho,
ndo agilizou o compartilhamento das informacdes entre os colaboradores da GS neste projeto,
perdendo rapidez nas acoes.

A GS poderia ter indicado um determinado colaborador para cada etapa, como o

projetista na gestdo nas modificacfes construtivas que apareceram na obra, outro para tratar
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das analises das situacdes de risco encontradas e o terceiro que morasse mais proximo a obra

para um atendimento emergencial com a rapidez desejada pelo cliente.

Estas acOes poderiam ter reduzido a sobrecarga de trabalho direcionada ao
socio-fundador e reduzido o seu tempo dedicado a este cliente. Essa situagdo foi agravada no
segundo servico aplicado na obra, a inspecdo do empreiteiro, pois reduziu a velocidade de
chegada a obra nas situacfes emergenciais, jA& que algumas vezes ele estava em outros
clientes, ndo podendo atender de imediato.

Outra dificuldade encontrada neste P foi a forma de comunicagao entre a equipe da GS
e a equipe do hospital, no momento das visitas realizadas. Os colaboradores da GSeabra
explicavam de forma muito técnica as alteracGes pretendidas na parte mecanica, sendo que em
algumas visitas, 0 engenheiro que os recebia na obra ndo dominava os termos técnicos, por
ndo ser da area mecanica.

Isso demonstra a falta de treinamento da equipe da GS na forma de apresentar 0s
problemas encontrados na obra, especialmente pelo fato de precisar interagir com tantos
profissionais de diferentes areas, exigindo um tempo maior nos esclarecimentos passados ao

cliente.

45.6 Ambiente Fisico

Este P ndo sera utilizado para observacao, visto que todas as visitas e reunides foram
realizadas nas instalacGes do cliente em funcdo dos servigos executados. Além dos contatos
presenciais, as demais comunicac6es foram realizadas por meio de e-mails, atas, relatérios e

em nenhum momento o cliente sentiu necessidade de ir ao escritorio da GS.

45.7 Processo

O Hospital em fase de expansdo de suas instalagdes contratou a GS para realizar um
projeto de tubulagdo de oleo diesel para alcancar os geradores elétricos localizados na
cobertura do prédio, sendo necessario aplicar analises de risco na execucdo, devido a

passagem da tubulacdo por todos os andares do prédio. Todo hospital possui geradores de
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energia para uso emergencial, para no caso de falta de energia serem acionados
automaticamente.

A contratacdo da GS aconteceu em dois momentos distintos: a primeira contratacéo foi
para executar o projeto de funcionamento do gerador e a segunda para fiscalizar a execucéao
da obra, que foi realizada por um empreiteiro contratado diretamente pelo cliente. A primeira
contratagéo envolveu as seguintes etapas:

a) estudo de analise de risco para as diferentes posicdes do tanque de armazenagem no
interior da edificacao;

b) melhor percurso da tubulagdo em toda a extenséo ate a cobertura do prédio;

c) melhor posicionamento da bomba e o correto dimensionamento;

d) estudo de area de riscos de exploséo e incéndio.

Diante da complexidade do projeto, o cliente envolveu vérios setores da construcao
para avaliar as interferéncias de suas areas de responsabilidade elétrica, estrutural e civil. Com
isso este servico exigiu da GS uma interacdo constante com diversos setores do cliente, todos
com 0 mesmo objetivo de evitar alteracbes nas suas areas de atuacdo que ja estavam
construidas.

Isso justifica os diversos questionamentos dos engenheiros por parte do cliente nas
reunides que ocorreram, sendo gastas muitas horas de discusséo e de registros das atas.

Na execuc¢do do servico ocorreram varias reunides com a finalidade de esclarecer cada
ponto no projeto, onde o sécio-fundador sempre estava presente com um dos colaboradores da
GS.

Com este tipo de cenario, a GS deveria ter combinado antecipadamente com o cliente
que o coordenador da obra estivesse presente em todas a reunides para dar a palavra final nas
discussdes mais prolongadas.

Para minimizar o tempo gasto nas reunides, sécio-fundador deveria ter preparado uma
segunda pessoa da equipe que estivesse alinhada com todos os assuntos, para que sua
presenca ndo fosse obrigatdria em todas as reunides.

Outro ponto identificado é fortalecer a gestdo administrativa no escritério, desde o
fechamento da proposta e ao longo da execucdo, pois foi necessario o envio de varios
documentos a pedido do cliente. A falta desse apoio administrativo resultou em retrabalhos,
como, por exemplo, reencaminhar a proposta, ja que o primeiro documento enviado estava

sem o0 CNPJ e a identificacdo do cliente no cabecalho.
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A segunda contratacdo da GS foi devido aos engenheiros do cliente terem percebido
que a obra ndo estava sendo executada conforme as especificacbes do projeto. A GS foi
contratada entdo para fiscalizar a obra executada pelo empreiteiro da contratante, para garantir
a correta execugdo com foco na seguranca. A segunda contratacdo envolveu as seguintes

etapas:

a) vistoria das instalacbes do trajeto das tubulacdes ja iniciadas pelo empreiteiro
contratado pelo cliente;
b) conferéncia dos materiais a serem utilizados com o projeto inicial da GS;

c) aprovacdo das alteracdes ocorridas na execucao;

Nesta segunda contratacdo foi utilizada a mesma equipe de colaboradores que atuou
no primeiro servigo contratado. Este novo trabalho continuou a envolver os varios setores do
hospital, exigindo uma comunica¢do ainda mais constante, pois a obra estava em plena
execucao.

Na elaboracdo desta proposta, o empreendimento base deste estudo baseou-se no
cronograma estabelecido pelo empreiteiro da contratante com as etapas e a data para
concluséo da obra, contudo este cronograma ndo foi cumprido pelo terceirizado do cliente,
prejudicando os trabalhos da GS. O atraso ocorreu porque 0 empreiteiro precisou refazer
grande parte da instalacdo, como a troca de materiais, além disso demorou para apresentar as
documentacBes necessarias para a comprovacao da origem dos equipamentos especificados
no projeto.

Pela urgéncia na contratacdo desta etapa, a GS ndo efetuou um maior aprofundamento
sobre a situacdo prévia da obra. Isso refletiu diretamente na data da entrega final da
construcdo e comprometeu o retorno financeiro do trabalho, uma vez que a proposta da GS
ndo considerou a possibilidade de atraso por parte do empreiteiro, ou seja, foram necessarios
mais tempo e recursos que nao estavam previstos inicialmente.

Faltou ao empreendimento base deste estudo provocar uma reunido prévia antes do
inicio dos servicos, com a presenca conjunta do empreiteiro e do cliente, para estabelecer as
condicdes de fiscalizacdo e andamento dos prazos.

A GS deveria ter colocado no contrato clausulas de responsabilidade no caso de atraso,
por conta de depender tanto de um terceiro. Outro ponto a ser destacado é que a GSeabra
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deveria ter formalizado um novo prazo, ja sabendo que haveria o atraso por conta das falhas

do empreiteiro.

Quadro 2 Avaliacdo do Processo pela visdo da GSeabra comparada a do cliente

Item

Visdo da GS sobre o servico

Visdo do Cliente sobre o servigo

Qualidade do
Executado ?

Servigo

Bom- A GSeabra conseguiu
eliminar o problema

Bom — Atendeu as expectativas

Possuia dados suficientes para
o inicio do trabalho?

Néo — Faltaram dados
solicitados e houve demora na
entrega pelo cliente

Sim — Forneceu todos os dados
disponiveis.

O prazo foi atendido?

Sim - No primeiro servi¢co de
projeto

Ndo - Para o servico de
fiscalizacdo em funcéo do atraso
do empreiteiro

Sim - No primeiro servico de
projeto

Ndo - Para o servico de
fiscalizacdo, pois ultrapassou o
prazo.

GS conhece 0 servico | Sim — Pela experiéncia anterior | Ndo — Falta conhecimento dos
contratado? com outros hospitais riscos gerados pelo 6leo diesel

o] atendimento foi | Sim- A GS ficou disponivel para | Em parte- Em algumas vezes a
satisfatorio? atendimento. GS ndo pode atender de

imediato, ida a obra.

O material final entregue foi | Sim - O material era | Sim — Reconhecido e respeitado

de facil entendimento? autoexplicativo pelo cliente e que gerou um novo
servico para GS

Necessidade de outros | Sim- Necessidade de | Sim — Depois dos erros

servicos

fiscalizacdo da obra a ser
executada

identificados na obra executada
pelo empreiteiro.

Fonte:
elabor
ado
pelo
autor

este
P e
com
base

nesta

tabela, vemos que a percepcéo da contratante e da contratada eram distintas em alguns pontos.

O cliente ndo tinha o conhecimento técnico dos riscos envolvidos pelo 6leo diesel e achou que

tinha fornecido todos os dados necessarios para execugdo do trabalho.

As maiores dificuldades foram na segunda contratacdo, por conta da GS depender de

terceiros, no caso o empreiteiro contratado pelo proprio cliente, que ndo cumpriu o

cronograma apresentado. Assim, a GS deveria ter se aprofundado mais no reconhecimento da

situacdo da obra no inicio dos servigos.
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Apesar das dificuldades encontradas, o projeto da GS atendeu ao objetivo pelo qual foi
contratado, pois o hospital realizou a obra de instalagdo da tubulacéo de diesel para alimentar
0s geradores com sucesso.

Apesar dos pontos a melhorar na GS, houve um reconhecimento do cliente para
futuros trabalhos, visto que ap6s o término do primeiro trabalho, o cliente entrou em contato
para a realizacdo da segunda contratagdo para o gerenciamento de obra.

4.6 Cliente 3 — Prédio Comercial

Este cliente € uma empresa multinacional de S8o Paulo, que est4 sendo transferida
para 0 Rio de Janeiro e para isso alugou um prédio comercial de 26 andares, todo com
fachadas de vidro e dois heliportos, que possui ainda equipamentos instalados na cobertura,
que também fazem parte de funcionamento do prédio.

Por se tratar de um edificio novo, que nunca havia sido ocupado antes, o cliente
contratou a Gseabra (GS) para uma avaliagdo de analise de risco destes equipamentos
instalados na cobertura, que s@o compostos por porticos e gbndolas, utilizados na manutengédo
dos vidros e limpeza das fachadas.

Para a pesquisa de observacdo foram utilizados e-mails, propostas, atas de reunides,

documentos encaminhados e fotos.

4.6.1 Produto / Servicos

O edificio alugado pelo cliente possui equipamentos instalados na cobertura,
compostos de poérticos e gondolas, para acesso as fachadas de vidro dos seus 26 andares e
assim efetuar a sua manutencdo. O prédio pertence a uma construtora que tem como negocio
construir para alugar.

O cliente, locatario, preocupado com a seguranca desses equipamentos, queria saber se
as instalacdes ao serem utilizadas, suportariam o peso das gondolas, o peso dos funcionarios e
dos materiais que seriam utilizados na troca dos vidros, como também para a limpeza da
fachada, sem trazer riscos aos funcionarios do prédio que executariam essa atividade. Para

melhor visualizacdo, abaixo uma figura autoexplicativa do que se trata:



41

Cobertura

Figura 3 Fachada do prédio - equipamento - pdrtico na cobertura e gdndola da manutencéo

Antes de ocupar o prédio, o cliente queria ter certeza sobre a confiabilidade de uso
desses equipamentos. Assim, entraram em contato com a GS para solicitar uma analise de
riscos operacionais e de seguranca relacionados as gondolas e a instalagdo dos porticos, além
dos testes de carga nas préprias géndolas.

Na realizacdo deste servico, a GS avaliou o funcionamento dos equipamentos e, ao
final, aplicou o teste de carga para conferir se 0 sistema, porticos e gondolas realmente
suportavam a carga maxima indicada pelo fabricante, garantindo a seguranca na operacdo de
limpeza, manuteng&o e troca de vidros.

O primeiro contato deu-se por telefone, seguido de trocas de e-mail. Como o cliente
estava localizado em outro estado, foram realizadas videoconferéncias com o socio-fundador
da GS junto com a sua equipe, para esclarecimentos dos servicos a serem executados.

Apos o fechamento da proposta, o cliente disponibilizou projetos e todas as demais
informagdes julgadas essenciais sobre o sistema instalado, inclusive cedido pelo proprietario
do prédio, o laudo estrutural do equipamento do fornecedor do pértico.

A prestacdo de servico da GS foi para entregar um parecer técnico sobre todos 0s
pontos observados, a forma que foi instalado e como foi realizada a fabricagdo dos
equipamentos, identificando pontos a serem melhorados e para garantir uma total seguranca

de uso.
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A partir da entrega do laudo técnico pela GS, o cliente exigiu do proprietéario do prédio
as providéncias de correcdo dos porticos e das gondolas, necessérias a seguranca das

operacdes de manutencao da fachada, isso tudo antes de sua entrada no prédio.

4.6.2 Preco

Neste P foram encontradas pela GS dificuldades similares de negociagdes ja ocorridas
com outros clientes, pois em geral, por falta de conhecimento técnico, eles supdem que o
trabalho a ser executado é menos complexo do que € na realidade. Neste caso, a visdo do setor
de engenharia do cliente achava que o servico a ser executado tratava-se somente de uma
comprovacao da normalidade de uso do equipamento, atestado por uma consultoria externa,
gue neste caso era a GS.

Com isso o empreendimento base deste estudo teve que antecipadamente detalhar
todas as etapas que iriam ser aplicadas e mostrar a sua responsabilidade na emisséo do laudo,
compostos de analise de engenharia sobre o sistema (pérticos e gondolas), para que houvesse
a liberacdo de uso dos equipamentos.

Para garantir a seguranca de liberacdo do equipamento foi incluido na proposta da GS
a realizacdo de um teste de carga, para o qual foi preciso a contratacdo de uma empresa
terceirizada, para simular com pesos iguais aos das pessoas e materiais 0 que seria
transportado nas gondolas.

Assim, para a realizacao deste teste de carga, a GS contratou uma empresa terceirizada
indicada pelo seu networking, especializada na fabricacdo de gdndolas, a qual possui
profissionais capacitados para trabalho em altura e dispde de pesos padrdes, que foram
aplicados nos testes. A contratagdo deste terceirizado feita pela GS a curto prazo, atendeu a
urgéncia do cliente, para que permitisse 0 mais breve possivel a sua transferéncia para o Rio
de Janeiro para a ocupacéo do prédio.

A contratagdo urgente dessa empresa terceirizada sob a responsabilidade direta do
empreendimento base deste estudo trouxe riscos financeiros desnecessarios, pois a condicdo
comercial desta empresa era receber de forma antecipada o valor total da contratacdo, ou seja,
antes do inicio da execugdo do servigo. Com isso, 0 pagamento foi realizado de forma
antecipada, assumindo riscos desnecessarios, antes mesmo da GS receber a primeira parcela

de pagamento do seu cliente.
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Esta situacdo poderia ter criado um prejuizo financeiro a GS, por ter feito antecipacéo
de pagamento de terceiros e nédo receber do cliente ao final do trabalho. Apesar desta situacao
ndo ter ocorrido, fica caracterizado o risco.

Outro ponto fragil, pela urgéncia de contratacdo, € que ndo foi feito um contrato
formalizado, sendo as negociagOes e aprovacdes de cada etapa dos servigos registradas apenas
por meio de e-mail.

Isso mostra mais uma vez a necessidade da GS sempre aplicar contratos, mesmo que
simplificados, junto a seus clientes ou terceiros que venha a contratar, antes do inicio de
execucao dos servigos, caso contrario sempre assumira o risco de falha no entendimento entre
as partes e do que foi negociado ndo ser cumprido. Neste trabalho, a formalizacdo ocorreu
somente sobre os registros em proposta e pelas trocas de e-mail.

Outro ponto também identificado é que a GS precisaria ter previsto na negocia¢do um
prazo maior com o cliente e, assim, ter tido mais tempo para procurar outras opcgdes de
terceirizados da mesma especialidade no mercado para ndo ficar na dependéncia de uma sé
empresa, tendo que aceitar as precondicbes de pagamento exigidas pelo terceirizado
contratado. Apesar do risco, o valor em proposta da GS foi pago corretamente sobre o servico

acordado.

4.6.3 Praca

Na execucéo deste projeto este P mais uma vez nao foi relevante, pois a localiza¢ao do
prédio a ser ocupado pelo cliente era de féacil acesso e proximo do escritério da GS, nédo

envolvendo custos fora do esperado.

4.6.4 Promocgao

O cliente chegou até a GS por meio de uma recomendagdo do seu proprio networking,
pois a GS ja havia feito um trabalho similar em uma empresa parceira do seu cliente.

Ajudou na contratagdo o histérico do socio-fundador do empreendimento base deste
estudo por atuar como perito judicial, pois o cliente precisava, aléem da especialidade da
engenharia mecénica, de sua imparcialidade na anélise sobre todos os aspectos de seguranca

envolvidos no funcionamento das gondolas e porticos, tais como: a correta construcdo dos
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equipamentos e de suas instalacOes e ter a seguranga na operacédo, tudo isso por meio de um
laudo com solucdes de todos os aspectos avaliados.

Foi fundamental para o fechamento deste negdcio a recomendacdo da empresa
parceira do cliente e a particularidade do trabalho que ja tinha sido executado em um dos seus

networkings, fazendo com que o cliente ndo buscasse outras consultorias na concorréncia.

4.6.5 Pessoas

Na prestacdo de servicos a este cliente, houve a participacdo de trés engenheiros da
equipe GS, todos com especializacdo na area de seguranca industrial e apenas um com
formacgdo em engenharia mecanica, que era o proprio socio-fundador.

O contratante solicitou ao dono do prédio a ser ocupado a participacdo de um dos seus
arquitetos que acompanhou a construcdo do edificio, para apoiar os trabalhos de campo da
GS, o qual passou todas as informagOes necessarias sobre o historico da instalacdo dos
porticos e gbndolas.

Além dos funcionarios do cliente e dos arquitetos que construiram o préedio, a GS
também precisou interagir com mais trés outros técnicos da empresa terceirizada que
realizaram os testes de carga do equipamento, ou seja, a GS precisou interagir com diversos
profissionais de diferentes empresas e todos ficaram diretamente sob o comando do socio-
fundador do empreendimento base deste estudo.

Como ja ocorreu na prestacdo de servicos a outros clientes, mais uma vez a
participacdo da GS foi constante em todas as etapas, neste caso justificado pela sua formacéo
profissional em mecanica, essencial nas analises mecanicas.

Faltou a GS que houvesse um outro engenheiro mecanico na sua equipe, assim, pode
haver uma distribuicdo melhor das etapas do servico, onde o dono proprietario pudesse estar
com maior dedica¢do somente no final na consolidacgdo do laudo.

Na realizagdo desse trabalho, a equipe da GS precisou lidar com profissionais de
diferentes empresas, pois além dos funcionérios do cliente, houve interagdo com o0s
funcionarios da empresa proprietaria do prédio e com os funcionarios da terceirizada
contratada pela GSeabra para os testes de carga.

Este tipo de situacéo exigiu muita habilidade interpessoal para garantir o entendimento
de todos, a fim de deixar clara a entrada de cada um no momento certo, através de um

cronograma e do registro que havia sido combinado, através de atas e e-mails, de forma a ndo
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comprometer a continuidade das agdes e cumprir o cronograma combinado com o cliente,
devido a urgéncia dele para ocupacao do prédio.

A equipe da GS ndo possuia experiéncia em lidar com todas estas interacdes. Essa
falta de experiéncia justificou a exigéncia da intervencdo direta do socio-fundador para
coordenar as frentes de trabalho. Faltou um melhor planejamento da GS para antecipar esse
tipo de situacdo e ndo deixar a centralizagdo em uma sé pessoa, podendo, por exemplo, ter
escolhido um dos engenheiros da sua equipe como coordenador dos trabalhos de campo.

Assim, neste trabalho o sdcio-fundador envolveu-se em todas as atividades executadas
no servico. Mesmo ele sendo a referéncia de contratagdes da GS, poderia ter compartilhado
mais a conducdo do projeto com outro profissional de mesmo nivel e de conhecimento da

equipe de trabalho, para aumentar a sua disponibilidade de atendimento a outros clientes.

4.6.6 Ambiente Fisico

Este P mais uma vez ndo sera utilizado para observacéo, visto que todos as visitas e
reunides foram realizadas nas instalacfes do cliente, em funcdo dos servicos executados.
Além dos contatos presenciais no campo, as demais comunicag6es foram realizadas por meio
de videoconferéncia, e-mails, atas, relatérios e em nenhum momento o cliente solicitou ida ao

escritério da GS.

4.6.7 Processo

A GS foi contratada pelo cliente para uma avaliacdo da seguranca dos porticos e
gbndolas utilizados para a manutencao da fachada do prédio para onde estavam de mudanga, e
assim, exigir as melhorias e providéncias necessarias ao proprietario do edificio.

Por se tratar da primeira ocupacdo do prédio, o cliente estava com receio de utilizar os
equipamentos e haver algum acidente durante a operacao, razdo pela qual contratou a GS para
uma analise de risco dos porticos e gbndolas tanto na parte construtiva, como também no
atendimento as normas regulamentadoras do Ministério do Trabalho e da ABNT (Associacao
Brasileira de Normas Técnicas).

A contratacdo da GS dividiu-se em duas etapas: a primeira foi avaliar se o0s

equipamentos instalados estavam obedecendo as normas construtivas e de operagcdo e uma
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segunda etapa para realizar um teste de carga para conferir a sustentacdo do peso maximo
permitido pelos porticos e gondolas, sem risco.

1. Primeira etapa de servigos contratados:

Para realizar a primeira etapa, a GS solicitou toda a documentagcdo necessaria para
uma analise preliminar, antes de ser efetuada a visita no campo:
a) plantas e documentos construtivos do predio;
b) planta de localizacdo dos equipamentos instalados;
c) simulagdo de diferentes cenarios de risco na operacdo dos equipamentos;

d) avaliacdo da operacdo dos porticos e gondolas;

A partir da anélise destes documentos, o empreendimento base deste estudo elaborou
um planejamento e um cronograma de ac@es, que envolviam tanto os funcionarios do cliente,
como os do proprietario do prédio e os da empresa terceirizada contratada diretamente pela
GS, que participaram das inspec@es em dias alternados.

A GS precisou analisar nesta primeira etapa a forma como o equipamento foi
fabricado, 0 modo como foi instalado e até a maneira correta de ser operado, 0 que exigiu uma
analise de risco de cada variavel separadamente, listando as necessidades de melhoria para
cada uma delas.

Ao final desta etapa foi elaborada uma tabela detalhando o que foi analisado, 0s riscos
identificados e apontadas as solugdes de correcdo, o que permitiu ao contratante exigir do
proprietario do prédio as devidas correcdes junto a empresa fornecedora dos porticos e

gbndolas, garantindo a seguranca, ja que seria o0 usuario das instalacdes.

2. Segunda etapa dos servigos contratados:

Estava incluido desde o inicio da contratacdo da GS a realizagcdo de testes de carga
para comprovar se 0s porticos suportariam os pesos nas géndolas. Para isso foi necessario que
a GSeabra contratasse uma empresa terceirizada do ramo de gondolas para aplicar o teste
pratico da carga maxima informada pelo fabricante do equipamento, garantindo a seguranca
de operacdo ratificada pela GS.

Essa contratacdo urgente de empresa terceirizada sob a responsabilidade direta do

empreendimento base deste estudo trouxe riscos financeiros desnecessarios, pois a condicdo
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da empresa terceirizada era de receber de forma antecipada o valor total da contratacdo, antes
do inicio da execucéo do servico.
O risco foi identificado sobre vérios pontos, sendo:

a) pagamento realizado ao terceirizado de forma antecipada, mesmo ndo sabendo se iria
atender;
b) pagar o terceirizado antes da GS receber a primeira parcela de pagamento do cliente e

c) sem saber sobre a aceitacdo final do cliente apds o trabalho finalizado.

Esta situacdo poderia ter criado um prejuizo financeiro a GS, por essa antecipagdo de
pagamento, uma vez que todas as aprovagdes de cada etapa de todo servico foram feitas por e-
mail, sem um contrato formalizado.

A contratacdo de uma empresa terceirizada de forma direta foi uma novidade nos
processos em geral aplicados pela GS, pois nunca havia ocorrido uma necessidade dessas
antes.

A novidade de contratacdo de uma empresa terceirizada, aliada a urgéncia do cliente
em ocupar o prédio, fez com que o empreendimento base deste estudo aceitasse as condicdes
comerciais da contratada. O fato dessa terceirizada ter sido recomendada por um parceiro da
GS pelo bom trabalho executado em outra obra também pesou na decisdo, principalmente
pela falta de experiéncia anterior neste tipo de contratacéo.

Nesta segunda etapa de servico acabou ocorrendo uma reducédo da margem de lucro da
GS neste cliente. Colaboraram para isso a sua falta conhecimento das etapas de teste e, assim,
néo ter negociado melhor as condicdes de contratacdo da empresa terceirizada. Aumentando o
tempo gasto para entendimento do processo de testes de carga e surgindo a necessidade de
contratacdo de uma apdlice de seguro para garantia em caso de um eventual acidente durante
os testes, além de um aumento no custo de homem/hora estimado no planejamento do
trabalho da equipe da GS no campo.

Em sintese, de todos os fatores listados acima, o que mais impactou na margem de
lucro deste servigo, foi a inclusdo do teste de carga, que exigiu mais tempo gasto do que foi
orcado incialmente, gerando custos extras. Faltou a GS disponibilizar mais tempo na pesquisa
de outras opgdes de terceirizadas no mercado com a mesma especialidade no ramo de
gbndolas, que fosse mais lucrativa a empresa base deste estudo.

Essa experiéncia de contratacdo feita pela GS deve ser analisada e melhorada para

futuras necessidades, para que a empresa nédo fique sujeita a mesma situacao.



Quadro 3 Avaliacdo do Processo pela visdo da GSeabra comparada a do cliente

Item

Visdo da GS sobre o servico

Viséo do Cliente sobre o servigo

O Pedido do cliente é de facil
execucao ?

N&o — Pois envolveu a contratacdo
de uma empresa terceirizada sob
responsabilidade da GS

Sim — Pois a contratante foi bem
explicita na sua necessidade e
como queria que fosse feito.

A execucdo serd atendida no
prazo com facilidade?

Em parte — Pois a primeira parte
dependia diretamente da GS,
enquanto que a segunda etapa que
envolveu o teste de carga
dependeria da empresa
terceirizada.

Sim- Eles s6 queriam uma
comprovagéo de que 0
equipamento poderia ser usado de
forma segura.

Conhece o risco envolvido?

Sim — Pois a GS é conhecedora de
maquinas e normas

Em parte — Apesar de saber sobre o
risco, o interesse € saber se o
equipamento podia ser usado.

Conhece a norma?

Em parte - Na primeira etapa a
empresa tem pleno conhecimento,
porém na segunda dependia de
uma terceirizada

N&o- Desconhecia as normas
regulamentadoras e as normas de
testes de cargas

Possui dados suficientes para
o inicio do trabalho?

Sim— Foram solicitados ao cliente

Sim — Tinha todos os documentos
atualizados

O material final entregue foi
de facil entendimento?

Sim— Estavam bem detalhados e
organizados

Em parte -
receberam o
formacao técnica.

Nem todos que
laudo  tinham

Necessidade de
Servicos

outros

Néo

Néo

A terceirizacdo da empresa do
teste de cargas foi
preocupante?

Sim - Pois a GSeabra ndo possuia
experiéncia neste assunto, assim
ndo sabia como fazer as
solicitacbes e como escolher a
empresa

N&o- Pois a responsabilidade da
contratacdo e da eficiéncia da
terceirizada foi toda da GSeabra

Fonte: elaborado pelo autor
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Por conta da falta de experiéncia na contratacdo de terceirizados, a GS desconhecia

que precisaria informar tantos dados técnicos necessarios a realizacdo dos testes de carga, 0

que impactou a velocidade das informacdes, fazendo a GS ter mais trabalho que o esperado.
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Outro ponto que merece atencdo € a formulacdo dos contratos, incluindo clausulas que
aumentem a quantia final, caso o cliente necessite de mais dados do que informado
inicialmente ou apresente novas demandas, que impliqguem aumento de tempo de servi¢co ao
empreendimento tal como base deste estudo.

Também podemos observar que o sécio-fundador iniciou o servigo para este cliente
sem a aceitagdo formal da proposta, sendo algo essencial nesse ramo, onde somente a
formalizacdo do valor é algo valido no meio judicial para o recebimento da quantia, ainda
mais em se tratando de um novo cliente, onde nd&o h& um historico de relacionamento
comercial.

Por fim, identifica-se a necessidade da criacdo pela GS de uma padronizacdo com o
passo a passo para a contratacdo de empresas terceirizadas, assim como é ja é feito para a
execucdo dos servicos nos clientes, ajustando inicialmente o valor das atividades e o que ela
provera para a GS, pois esse foi 0 ponto com que o empreendimento base deste estudo teve
mais dificuldades de lidar, tendo assim dificuldade de repassar o valor final da terceirizada
para o cliente final. Como consequéncia, teve sua margem de lucro reduzida ao perder tanto
tempo para as trocas de informacdes.

Outra sugestdo, € que quando laudos técnicos forem direcionados a profissionais sem
formagdo em engenharia, como aconteceu neste caso, a GS faca uma apresentagdo em
formato fotografico, com imagens ou fluxogramas, para que o0 contratante possa usar

internamente, facilitando o esclarecimento sobre os problemas apontados.

4.7 Cliente 4 — Fabrica de Graxa

O cliente em questdo é uma fabrica que produz graxas automotivas. Possui varios
andares dentro de suas instalages e em cada andar € realizada uma etapa da producdo, sendo
no pavimento térreo gerado o produto final, que é a graxa.

Os riscos nestas atividades sdo inumeros, pois sdo utilizados equipamentos quentes,
cortantes e pesados. Qualquer erro no maquinario ou na forma de utiliza-los trara prejuizos a
salde dos empregados, até com risco de vida. As condi¢des do ambiente de trabalho
chamaram a atencdo do Ministério do Trabalho, que notificou o cliente quanto a melhorias
necessarias para preservar a saude do trabalhador.

Para a pesquisa de observacdo foram utilizados e-mails, propostas, atas de reunides,

documentos encaminhados e cronogramas.
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4.7.1 Produto / Servicos

A fiscalizacdo nas instalacbes da fabrica identificou irregularidades, gerando uma
notificagdo para o cumprimento das exigéncias até uma data estabelecida pelo préprio
Ministério do Trabalho.

Dai a necessidade da contratacdo da Gseabra (GS) para desenvolver o inventario de
maquinas com analise de riscos exigida pelo 6rgdo fiscalizador, que estdo relacionados com a
NR-12 (Seguranca no Trabalho em Maquinas e Equipamentos). Uma vez que esta norma
regulamentadora possui varios niveis de exigéncias, o ponto de partida é o inventario dos
equipamentos, seguido da aplicacao da andlise de risco a cada um deles.

A fébrica de graxas precisou identificar o nivel de seguranca dos equipamentos nos
pontos considerados perigosos com base em normas da Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT).

O primeiro contato do cliente com a GS foi por telefone e apds a visita foram
formalizados por e-mail o descritivo dos servi¢os e o valor a ser pago. Apds o aceite da

proposta, a GS iniciou as atividades, conforme cronograma apresentado em proposta.

Os produtos oferecidos ao cliente foram:
1- aplicar uma tabela indicando os problemas dos principais equipamentos,
2- reconhecer os riscos com mapeamento dos setores de cada ambiente,
3- apresentar um laudo técnico do diagnéstico de risco por meio de fotos.
Com base na experiéncia anterior com outros clientes da GS do mesmo segmento, 0s

servigos foram realizados sem dificuldade.

4.7.2 Prego

Durante a abordagem deste P ndo houve dificuldades, pois, o contratante néo
contestou o valor cobrado pela GS, por ter sido notificado pelo Ministério do Trabalho com
prazo de cumprimento das exigéncias, entdo a agilidade em elaborar os documentos
necessarios era essencial.

Também é relevante destacar que o valor negociado foi feito presencialmente direto

com o sécio-fundador, que conseguiu repassar com clareza o0 motivo do valor da proposta,
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onde foram incluidas todas as despesas envolvidas para o servigo, tais como taxa de urgéncia,
contratacdo de projetistas para fazer a planta da fabrica, transporte para locomogédo até a
fabrica e alimentacéo, entre outros.

A forma de pagamento foi realizada ap0s a entrega de cada uma das etapas dos
Servigos, uma vez que ndo ocorreu um contrato formalizado.

Apesar de existir uma proposta formalizada, ndo houve um contrato assinado e nem
um sinal de pagamento antes do inicio do trabalho, ou seja, a GS correu o risco de o cliente
ndo cumprir o acordado e justificar 0 ndo pagamento, caso 0 servigo ndo atendesse as suas

expectativas, antes de receber o servico concluido.

Isso mostra um fator de vulnerabilidade do empreendimento base deste estudo, o de
ndo receber sobre o valor total do trabalho que foi apresentado em proposta, ou seja, em
receber somente pelas etapas realizadas, ja& que o cliente ndo tinha obrigacdo formal de
cumprir o acordado em relacdo ao valor final da proposta.

4.7.3 Praca

Na execucdo desta consultoria este P ndo teve relevancia, pois, apesar da fabrica ser
distante do escritdrio da GS, a mesma acordou com o cliente, que os valores de deslocamento
fossem repassados no custo final da proposta.

Com isso, ndo houve impactos financeiros negativos para este servigo, pois esse tema
foi acordado de forma antecipada.

O Unico entrave significativo foi a distancia da fabrica para o escritorio da GS, que

implicou mais tempo do que o previsto na locomocao.

4.7.4 Promocgdo

O cliente chegou até a GS por meio de uma recomendacédo do gerente da fabrica em
questdo, que conhecia o socio-fundador, por terem trabalhados juntos em outra empresa.

A contratagdo da consultoria foi facilitada devido a similaridade de segmento e do tipo
de servigo a ser executado, semelhante ao da empresa onde atuaram juntos. Assim, sabendo

do histdrico e da qualificacdo do sécio-fundador, o gerente da fabrica ndo teve dificuldades na
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escolha do empreendimento base deste estudo. Vemos mais um servi¢o sendo realizado por
conta do Networking.

A partir dos resultados satisfatorios nesta primeira unidade fabril, o cliente solicitou
que a GS executasse 0 mesmo trabalho em outra unidade fabril.

Esta situacdo demonstra a GS que este tipo de servi¢o pode ser frequente, devido as
fiscalizagOes constantes do Ministério do Trabalho nesta atividade de fabricacdo de dleo e
graxas, podendo ser uma oportunidade de transformar um produto a ser oferecido a empresas

similares que atuam neste mesmo setor.

47,5 Pessoas

Neste cliente, a GS utilizou trés integrantes na equipe de trabalho: um engenheiro
ambiental e de seguranca, um engenheiro mecanico e de seguranca, além do préprio socio-
fundador, formado em engenharia mecéanica. Os colaboradores foram distribuidos pelas
funcBes que seriam realizadas. Na divisdo, um engenheiro da equipe ficou responsavel pela
analise de riscos das maquinas e o outro pelo levantamento de dados.

Neste trabalho, a equipe da GS trabalhou de forma autdbnoma, sem depender de
autorizacdes por parte do cliente nas etapas que foram realizadas, pois existiu liberdade de
acesso a todos 0s setores gque estavam sendo avaliados. Isso facilitou a realizacdo do servico
pela GS, que conseguiu se organizar de forma mais eficiente e mais produtiva.

Neste servico, socio-fundador ndo precisou estar envolvido em todas as etapas, pois
cada um dos engenheiros ja possuia as devidas qualificacbes necessarias.

Outro aspecto que facilitou o andamento do trabalho, foi o fato de o responsavel pela
contratacdo da GS ser engenheiro e conseguia entender com desenvoltura o que seria
realizado no servigo. Assim, os integrantes da GS néo tiveram perda de tempo para explicar
0s pontos que estavam sendo identificados.

O empreendimento base deste estudo deveria, dentro do possivel, contar com
colaboradores com o mesmo nivel de experiéncia do socio-fundador para a distribuicdo de
tarefas. Neste trabalho foi possivel a inclusdo de profissionais experientes e de maiores custos,
pois o cliente aceitou o valor da proposta sem pedir reducdo, devido a urgéncia e

complexidade do assunto para atender a notificagdo do Ministério do Trabalho.
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4.7.6 Ambiente Fisico

Como todas as visitas e contatos ocorreram nas instalaces do cliente, em fungédo dos

servigos executados, este P ndo foi utilizado para a observacao.

4.7.7 Processo

A fabrica entrou em contato com a GS por conta de uma notificacdo da fiscalizacdo do
Ministério do Trabalho sobre a NR-12, que é a norma que regulamenta sobre as operacdes de
maquina de forma segura e que avalia os habitos preventivos e eventuais situac@es de perigo e
emergéncias.

Se esta norma ndo fosse cumprida até a proxima visita da fiscalizacdo, o contratante
teria suas instalacdes fechadas, sendo fundamental a realizacdo de servigos vinculados a
engenharia de projeto em maquinas e conceitos da engenharia de seguranca.

A confiabilidade de contratacdo da GS e a liberdade de acdes dentro da unidade fabril
favoreceu o andamento dos servicos e o término dentro do prazo programado.

A consultoria da GS consistiu em desenvolver um quadro autoexplicativo mostrando
0s problemas em cada um dos equipamentos, identificando 0s riscos operacionais em cada
ambiente da fabrica e, ao final, apresentou um laudo técnico dos riscos envolvidos por meio
de fotos, com medidas propostas para 0 melhoramento do maquinario.

As visitas nas unidades do cliente foram bem espacadas e distribuidas pela a equipe na
elaboracdo dos trabalhos, onde o sécio-fundador do empreendimento base deste estudo esteve
nas instalagcdes do cliente para o reconhecimento do local, identificando o que seria feito, e no
final para a apresentacdo do trabalho realizado.

Apds a visita de campo e o entendimento por parte dos integrantes da GS sobre quais
0s problemas de risco das maquinas e como elas afetariam os trabalhadores, ocorreu a quarta
e Gltima visita presencial, com a participacdo de todos os envolvidos da GS no projeto, ou
seja, 0s dois colaboradores e o sécio-fundador.

Na reunido de conclusao dos trabalhos, todos da equipe do empreendimento base deste
estudo participaram para apresentar o diagndstico final, com as objecGes encontradas em cada
maquinario e os pontos que deveriam ser corrigidos para atender as normas regulamentadoras.

Neste P foi observado que situagdes ja ocorridas em outros clientes repetiram-se neste

trabalho, como a néo realizagdo de um contrato formalizado, trazendo riscos desnecessarios
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para a GS, caso néo ocorresse 0 pagamento. A empresa base deste estudo necessita formalizar
a proposta em contrato, ndo importando se o cliente é confidvel ou se ja realizou parte do
pagamento adiantado. Este registro, além de ser um fator judicial imprescindivel, também é a
confirmacéo de que o servigo foi executado.

Devido a GS ser uma empresa de pequeno porte, é relevante tornar o contrato
essencial, pois no caso de uma recusa de pagamento, havera prejuizos financeiros, que

dependendo do valor envolvido, poderdo nao ser recuperados, impactando a sobrevivéncia da

empresa.

Quadro 4 Avaliacdo do Processo pela visdao da GSeabra comparada a do cliente

Item

Visdo da GS sobre o produto

Visdo do Cliente sobre o produto

O Pedido do cliente é de facil
execucao ?

Sim — Pois a equipe da GS tem a
especialidade do assunto

Nao — Pois ndo sabia a extensdo do
problema.

A execucgdo serd atendida no
prazo com facilidade?

Sim — Pois 0 servi¢o era de pleno
conhecimento.

Sim — Pela necessidade de
atendimento da notificagdo

Conhece o risco envolvido?

Sim — Possibilidade de fechamento
da fabrica

Sim - Possibilidade de
fechamento da fabrica

Conhece a norma?

Sim — Tem pleno conhecimento

Em parte — Pois o contratante
conhecia a norma, sem a
profundidade necesséria.

Possui dados suficientes para
o inicio do trabalho?

Sim — Pois s6 dependiam da visita
no campo.

Sim — Pois a contratacdo foi
aplicada para vistoriar os locais e
com livre acesso.

O material final entregue foi
de facil entendimento?

Sim— Estavam bem detalhados e
obedecendo a norma

Sim-— O contratante conseguiu ter o
entendimento  dos  riscos e
melhorias a serem feitas.

Necessidade de outros | Sim — O cliente possuia uma outra | Sim — J& era de seu conhecimento

servicos fabrica que se encontrava na | asituacdo da outra unidade fabril.
mesma situagéo.

Melhor alocacédo dos | Sim- Pois todos os integrantes

colaboradores da GSeabra?

participaram  igualmente  das
atividades, sem ter uma sobrecarga
de funcdes para cada um.

A contratante ndo percebeu como
foram alocados os colaboradores

Fonte: elaborado pelo autor
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Neste P vemos que a percepcdo da GS e do cliente eram bem parecidas. O cliente
disponibilizou acesso da equipe da GS a fabrica e com liberdade de entrevistas aos operadores
das maquinas, trazendo informacgdes com rapidez e de forma detalhada para o entendimento
das necessidades de melhorias de seguranca no maquinario.

O projeto atendeu de forma eficiente o objetivo final da contratagdo, pois o cliente
solicitou um novo servigo ao empreendimento base deste estudo em outra unidade fabril, para
a realizacéo das mesmas atividades.

Neste cliente ndo ocorreram troca excessiva de e-mail e reunides para esclarecimentos,
reduzindo a quantidade de atas e, consequentemente, otimizando o tempo dispendido pela
equipe GS para estas atividades.

4.8 Cliente 5 — Fabrica de Celulose

Este cliente é uma fébrica de celulose que produz papel para revistas e jornais,
localizada no interior do Parana, e que possui em sua planta industrial diferentes setores que
compdem a sua linha de producéo.

Os equipamentos da linha de producdo da fabrica utilizavam oOleo diesel como
combustivel e o cliente queria fazer a sua substituicdo por gas natural, ou seja, teria que
desativar os tanques de 6leo diesel e instalar varios cilindros de gés natural.

Como existiam tubulacGes ao longo da fabrica que levavam o combustivel a cada um
dos equipamentos, a preocupacdo do cliente era saber se poderia haver risco de explosdo a
partir da troca de sistema de 6leo diesel para gas natural.

O contratante necessitava de uma auditoria no sistema de producdo para validar os
controles de seguranca das suas operacdes, através da inspe¢do no novo sistema, que passaria
para gas natural, identificando eventuais deficiéncias e apresentando melhorias para garantir a
seguranca das operagdes das maquinas e dos seus operadores.

Para a pesquisa de observacdo foram utilizados e-mails, propostas, contrato, atas de

reunides, documentos encaminhados e cronogramas.

4.8.1 Produto / Servicos
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A origem do servigo da Gseabra (GS) ocorreu por conta da mudanga de combustivel
de 6leo diesel para o gés natural, sendo necessario executar servi¢os de engenharia de projetos
e de seguranca.

O objetivo da contratacdo foi realizar uma auditoria nas dependéncias da fabrica para
gerar um relatério técnico, com diagnostico preventivo dos riscos e operacdo do gas natural e
garantir o funcionamento do sistema com seguranca. O sistema de gas j& estava instalado,
aguardando um parecer final para liberacdo do inicio da operacéo.

Os contatos foram mantidos através de telefone e e-mails. A GS ofereceu ao
contratante outro meio de comunicagdo, como videoconferéncia, mas eles ndo tinham os
recursos necessarios de facil disponibilidade.

O produto contratado pelo cliente foi a inspecdo do sistema de gases para identificar
eventuais deficiéncias e indicar melhorias dentro da uma visdo sisttmica da unidade de
producdo. Para conduzir esse trabalho era necessario que o profissional tivesse a formacdo em
engenharia de seguranca aliada a formagdo da engenharia mecénica e ainda dispor de

expertise em projetos de gas natural.

Assim, o produto entregue ao cliente foi composto pelo relatério descritivo com
parecer critico a partir das acGes abaixo:
a) verificar a validade documental,
b) identificar as responsabilidades técnicas;
c) avaliar as estratégias de respostas no plano de acdo emergencial
d) conferir a descrigdo sucinta da sistematica operacional;
e) definir indicadores na operagéo a integridade e seguranca do sistema

f) elaborar relatério fotografico dos pontos identificados no descritivo

Vemos assim que o produto final foi apresentado através de dois relatorios para
facilitar a compreenséo do cliente.

Uma vez que o cliente ndo possuia o conhecimento especifico sobre o assunto, foi
elaborado tambem um fluxograma que demonstrasse o entendimento sobre a metodologia que

seria aplicada no servigo a ser realizado.
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Apo6s o entendimento final entre as partes sobre o servico a ser realizado nas
instalagdes do cliente foi necessario listar previamente todas as documentacdes indispensaveis
para a realizacéo da inspecéo.

A condicdo imposta pelo socio-fundador para ida a fabrica do cliente, em funcéo da
sua localizacdo, foi que no dia da visita, todas as informacg0es e todas as pessoas envolvidas
no processo de transformacdo do 6leo diesel pelo géas natural deveriam estar disponiveis. A
parte documental estar a disposi¢do era muito importante, pois caso 0s registros solicitados
ndo fossem apresentados, a GS ndo poderia continuar a sua consultoria, conforme havia sido
avisado ao cliente pela GS, antes do agendamento da visita.

O produto entregue ao cliente ao final do trabalho foram relatérios contendo os
principais pontos para a garantia da seguranca e funcionamento dos equipamentos,
informando se era seguro realizar a troca pretendida, se haveria riscos nas instalacdes e aos
trabalhadores e se 0s equipamentos adquiridos pelo cliente estavam em conformidade as
normas da ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas).

Os relatorios também incluiram a avaliacdo da capacidade técnica da empresa
contratada pelo cliente para executar a obra e a conferéncia das documentacfes de compra dos
novos equipamentos, incluindo os certificados de qualidade dos componentes, que garantem a

seguranca para os equipamentos.

4.8.2 Preco

Este P, apesar de ndo ter gerado discussdes sobre o montante cobrado, foi o que
apresentou mais riscos para o empreendimento base deste estudo. O valor proposto foi aceito
pelo cliente sem questionamento, devido a expertise da GS no assunto, contudo a visita as
instalacdes do cliente fora do RJ foi feita pelo socio-fundador sem a certeza de que o trabalho
poderia ser de fato aplicado de forma completa, uma vez que a realizacdo do servi¢o dependia
de todos os documentos estarem disponibilizados no dia da inspe¢édo, 0 que seria constatado
apenas na hora da chegada a fabrica. Assim sendo, s6 haveria pagamento se o trabalho fosse
realizado.

O conhecimento do socio fundador sobre o assunto que seria analisado e o fato de o
cliente ser uma empresa de grande porte, trazendo marketing positivo para a empresa, levou a
GS em aceitar o trabalho, mesmo com o risco financeiro envolvido, ja que as despesas de
deslocamento e do tempo dedicado a esta empreitada poderiam néo ser pagos.
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A proposta entregue contemplava os custos de deslocamento, porém na condicéo de
receber na entrega do servigo realizado.

Assim, existia a ameaca financeira, assumida pelo socio-fundador de que ao chegar
no local e ndo ser possivel completar o servigo, caso as documentacdes e pessoas solicitadas
ndo estivessem disponiveis, ter que arcar com os prejuizos das despesas de deslocamento e
hospedagem, além do tempo investido.

Porém, chegando ao local todos os documentos solicitados pelo empreendimento base
deste estudo foram apresentados, podendo assim realizar o servico por completo. A vistoria
foi realizada dentro do prazo estimado e o prejuizo que poderia ter havido ndao ocorreu, pois, 0
cliente, ao receber o trabalho, efetuou o pagamento.

E valido ressaltar que ocorreu a elaboragdo de um contrato, mas somente apds a
inspecdo ao contratante, devido a morosidade do seu setor juridico. Inicialmente, houve
aceitacdo da proposta por e-mail, que ndo é algo tdo formalizado quanto a existéncia de um
contrato. Este ponto é um erro cometido pela GS nos servigos oferecidos, ja que a auséncia ou
a postergacdo da apresentacdo de um contrato € necessaria para garantir o recebimento
monetario e respalda a comprovacao a entrega do servico.

Também podemos chamar a atencdo para o fato de a GS ter falhado em nédo acordar
com o cliente uma pré-condi¢do para ressarcimento de pelo menos as despesas de locomocao
e hospedagem, caso o servico ndo fosse realizado pela falta da documentacdo solicitada.
Recomenda-se que nas préximas negocia¢fes a GS obtenha um compromisso formalizado
junto ao cliente para o ressarcimento obrigatério das despesas de hospedagem e considerar as

distancias percorridas para os seus custos envolvidos.

4.8.3 Praga

As instalagdes do cliente ficam localizadas no interior do Sul do Brasil, a 300 km de
distancia da capital (Curitiba), sendo necessario que o sécio-fundador se deslocasse de avido
até a capital do estado e de la pegasse um carro para chegar a fabrica.

A grande distancia entre a sede da GS e o local da fabrica foi levada em consideragéo
quando a GS apresentou os valores a serem cobrados, nos quais estavam contemplados na
proposta tanto para o transporte (passagem de avido, aluguel de carro e combustivel) como

para a hospedagem (hotel).
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Sendo valido ressaltar que o agendamento da visita foi feito com no minimo 20 dias de
antecedéncia para permitir a compra das passagens aéreas e atender ao orgcamento
programado.

Assim, este P ndo teve relevancia neste caso, pois mesmo com o tempo gasto de
locomocado, este fator foi remunerado e, apesar do risco financeiro envolvido na negociacao, a
GS ndo teve prejuizo com a ida ao local, j& que o servico foi executado e pago dentro do

prazo estipulado.

4.8.4 Promocao

Ao contrario dos outros clientes esta fabrica ndo chegou a GS por meio de
recomendacdo de outro cliente ou parceiro.

O consumidor entrou em contato com o empreendimento base deste estudo por conta
de o socio-fundador participar de um grupo de trabalho de revisdo das normas da ABNT que
envolvem o gas natural, pois eles buscavam um profissional com expertise para realizacdo da
inspecdo da troca de combustivel nas instalacfes da fabrica.

Vemos pela primeira vez um servico da GS acontecer ndo por causa de indicagdo, mas
sim por participacdo em eventos externos, cujas normas estdo diretamente relacionadas a

atuacdo profissional da GS.

4.8.5 Pessoas

Neste servico, houve a participacdo de somente um integrante da GS, que foi a do
préprio sécio-fundador, formado em engenharia mecanica, com especializacdo em engenharia
de seguranca. Devido a distancia da fabrica, caso algum colaborador da GS residente no RJ o
acompanhasse, 0s custos seriam maiores e 0s riscos financeiros também, ja que ndo havia a
certeza de que o servigo seria de fato executado.

Para evitar imprevistos e poder planejar a visita, a GS pediu ao cliente um
detalhamento dos pontos a serem analisados na inspecdo, para ndo ser surpreendido com
outras demandas ao chegar la. Apos as partes chegarem a um acordo sobre o detalhamento do
Sservigo a ser executado, o empreendimento base deste estudo elaborou um escopo do que

seria entregue ao cliente.
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Ciente da necessidade de ter mais um colaborador no projeto a GS contratou um
engenheiro autdbnomo para ajuda-lo no servigo, residente na regido Sul do pais, que havia
trabalhado com o socio-fundador na empresa na qual ambos atuaram por muitos anos. O custo
de homem/hora deste engenheiro colaborador estava incluso na proposta inicial, ndo trazendo
prejuizos pela sua contratagéo.

A funcdo deste colaborador no projeto seria de apoio, tanto na locomogédo e
principalmente na coleta de informacbes e captura de fotos dos equipamentos a serem
avaliados, dando mais liberdade para o sécio-fundador averiguar os pontos mais relevantes.

Na proposta inicial a GS comunicou que seria necessario o fornecimento de todas as
documentacdes listadas e apoio dos profissionais da empresa para a facilitacdo da elaboracao
do servico, garantindo a confidencialidade dos dados.

Atendendo ao solicitado, o cliente deixou a disposi¢do da GS trinta funcionarios da
fabrica. Os empregados atuavam nas areas industrial, engenharia de projeto, manutencéo,
seguranca e administrativa, o que facilitou o desenvolvimento do servico.

Com os pré-requisitos atendidos pelo cliente, a visita técnica conseguiu ser cumprida
corretamente no prazo estipulado. Sendo valido ressaltar que neste P ndo houve dificuldades

na execucao do trabalho.

4.8.6 Ambiente Fisico

Como a fabrica fica localizada em outro estado, os contatos para a aceitacdo do
servigo ocorreram somente por telefone e por e-mail, ndo tendo video chamada.

Com isso, vemos que este P ndo foi utilizado para observacéo.

4.8.7 Processo

A GS foi contratada pelo cliente por conta da mudanca de combustivel, de 6leo diesel
para 0 gas natural. Com isso, ocorreria uma troca de equipamentos, como tanque para o
cilindro, além de outras substituicdes que teriam que ser realizadas.

A GS exemplificou como seria feito o servico, colocando em tdpicos as funcdes, que

seriam:
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a. validar o projeto — conformidade com as normas atuais;

b. analisar riscos das instalacbes — elaborar um mapa do ambiente industrial com 0s
produtos inflamaveis e mostrar a presenca de mistura explosiva neste ambiente e sua
extensao;

c. validar procedimentos de operacéo, intertravamentos e manutencao - revisar o manual;

d. avaliar solugdes e procedimentos para controlar riscos — aplicar ferramentas de analise
de risco;

e. elaborar laudo final atestando a conformidade da instalacdo e operacao do sistema com
o fornecimento de Anotacdo de Responsabilidade Técnica (ART) para a certificacdo

do projeto adotado.

O cliente entrou em contato primeiro por telefone e em seguida formalizou a
solicitagdo do servigo por e-mail. Visto que o socio-fundador do empreendimento base deste
estudo participava do grupo de trabalho de revisdo das normas da ABNT, o contratante o
considerou como um especialista em combustivel e requisitou um laudo de avaliacdo de
seguranca pela substituicdo do 6leo diesel para o gas natural.

O prazo da atividade, de acordo com a proposta aceita pelo cliente, deu-se pelo
agendamento prévio para a definicdo da data das inspe¢des na instalacdo, ou seja, no minimo
com vinte dias de antecedéncia para permitir a compra das passagens aéreas e atender ao
orcamento programado.

Em funcdo da distdncia da fabrica, localizada no interior do Sul do pais, o
socio-fundador detalhou as condicOes para a realizacdo do servico e como seria feito esse
trabalho. Acordou de forma antecipada que ficaria apenas um dia na fabrica, ja que precisaria
de dois dias somente com o deslocamento. O cliente ficou receoso do curto prazo para a
realizacdo de todas as atividades, assim a GS encaminhou um e-mail detalhando todos os
registros que seriam indispensaveis e alertou que ndo poderia faltar nada, pois caso algum
documento néo fosse apresentado, a GS ndo iria realizar o trabalho de forma completa.

Esta possibilidade era um fator de risco, pois a GS somente saberia se 0 Servigo
realmente seria feito quando chegasse ao local requerido. Caso faltasse algum documento, a
empresa base deste estudo iria embora sem receber nada e todas as despesas gastas com
transporte, refeicdo e com a contratacdo de um terceiro ndo seriam reembolsadas. Este risco é

alto para o empreendimento, pois a empresa € de pequeno porte. Contudo, em termos de
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expansdo de mercado, o risco compensava pelo potencial de novos clientes a partir deste
trabalho.

Como o cliente atendeu a toda a documentacdo solicitada, o servico pode ser realizado
dentro do tempo esperado pela GS sem prejuizos financeiros, ampliando o portfdlio de
clientes fora do estado do RJ.

Um fator negativo neste cliente foi a formular o contrato somente apds o encerramento
das atividades, ou seja, antes de iniciar o servico. A GS ndo possuia um comprovante legal,
além dos e-mails, que validassem as tarefas a serem realizadas. Novamente, correu o risco de
o cliente se negar a pagar e a GS ficar sem possibilidade de recorrer. Este fator esta sendo
recorrente na GS, o risco de ficar sem receber por trabalhos feitos, o que pode comprometer a

rentabilidade da empresa.

Quadro 5 Avaliacao do Processo pela visdao da GSeabra comparada a do cliente

Item

Visdo da GS sobre o produto

Visdo do Cliente sobre o produto

O Pedido do cliente é de facil
execugéo ?

N&o — Pois sem a visita prévia no
local ficaria vulneravel a novos
desafios

Sim - Pois esperavam uma
simples conferéncia e aprovacdo da
GS.

A execucdo foi atendida no
prazo com facilidade?

Sim — Pois todas as solicitacdes da
GS foram atendidas, tanto na
apresentacdo de documentos como
com o apoio dos profissionais da
fabrica

Sim — Pois todas as solicitages da
GS foram atendidas, tanto na
apresentacdo de documentos como
com o apoio dos profissionais da
fabrica

Conhece o risco envolvido?

Sim - Pois pode causar uma
explosdo e trazer riscos aos
funcionarios e a instalacéo

Sim — Pois pode causar uma
explosdo e trazer riscos aos
funciondrios e a instalagdo

Conhece a norma?

Sim — Tem pleno conhecimento

Ndo — Por conta disso houve a
contratagdo de um especialista em
combustivel

Possui dados suficientes para
o inicio do trabalho?

Sim — Pois os documentos foram
apresentados no dia em que o
socio-fundador da GS foi realizar a
visita ao local

Sim — Apds uma condic¢do imposta
pela GSeabra foi obrigado a reunir
todos os documentos solicitados

O material final entregue foi
de facil entendimento?

Sim- Estavam bem detalhados e
obedecendo a norma

Sim — Pois com o material, 0s
engenheiros  responsaveis pela
fabrica entenderam e liberou-se o
funcionamento do novo sistema
com Gas

A localizacéo da fabrica é de
facil acesso?

Nao — Devido a fabrica estar em
outro estado e ser necessario uma
locomogdo demorada ao local

Sim — Pois existem varias estradas
que levam ao local da instalacéo e
por morarem na regido




Existe risco a empresa?

Sim — Pois caso 0s documentos
ndo fossem apresentados, o servico
ndo seria feito e os gastos de

N&o- Pois se o servico ndo fosse
feito pela GS, haveria outras
empresas para serem contatadas da
localidade, reconhecendo que seria
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locomocéo, hospedagem e
alimentacédo nédo seriam
reembolsados

com menor qualidade.

Fonte: elaborado pelo autor

Neste P vemos que o processo foi bem detalhado pela GS e aceito pelo contratante,
que disponibilizou os documentos requeridos e o pessoal solicitado para a realizagdo da
atividade, viabilizando o cumprimento da programacéo feita.

O projeto atendeu de forma eficiente ao objetivo final da contratacdo, pois com 0s
dados levantados da GS, o cliente conseguiu realizar a substituicdo desejada sem problemas
futuros.

Neste servigo ndo houve necessidade de trocas excessivas de e-mail e reunides para
esclarecimentos, o0 que otimizou o tempo dispendido pela GS, para as atividades.

Os unicos problemas vistos neste P foram o risco assumido voluntariamente pela GS,
que poderia trazer prejuizos financeiros ao empreendimento base deste estudo, e a elaboragédo
de um contrato somente apds o inicio do projeto, aumentando os riscos financeiros, caso o
cliente se recusasse a pagar.

Em contratacdes futuras, em que haja a hipotese da GS ndo aceitar a realizacdo do
trabalho, a depender da avaliacdo técnica das condicGes de execucdo do servico, ela deve se
resguardar e ter um documento formal para o ressarcimento dos custos de deslocamento ao
cliente, quando o trabalho ndo for executado, especialmente quando envolver uma distancia

tdo grande da sua sede.

5 Analises e recomendacdes

A partir das informag0es obtidas nas entrevistas com o0s colaboradores da GSeabra
(GS) e na pesquisa de observacdo realizada, com base em e-mails, atas de reunides,
cronogramas, planos de agdes, propostas e apresentacdes de slides para os clientes, foram
elaboradas algumas recomendagcOes para a GS aprimorar seu marketing de servicos,
considerando-se a teoria dos 7P’s: produto, preco, promocao, praca, pessoas, ambiente fisico e

processos.
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E importante ressaltar que dos 7p’s, o P relacionado a ambiente fisico ndo foi avaliado,
por se tratar de uma pesquisa de observacdo e em fungdo da pandemia vigente,
impossibilitando-se qualquer deslocamento, além de néo ter havido necessidade de os clientes
pesquisados irem até o escritorio da GS.

Na analise dos P’s a partir de e-mails, atas de reunides, cronogramas, planos de agdes,
propostas e das apresentacOes criadas em slides aos clientes, foi verificado que praticamente
quase todos os clientes entraram em contato com a GS por conta do networking e a referéncia
do sdcio-fundador.

Com base nas informacdes coletadas, identificamos que o empreendimento base deste
estudo, apresenta pontos vulneraveis e deficientes em quase todos os P’s, sendo 0s mais
criticos, os P’s relativos as pessoas e aos processos, que acabam impactando negativamente 0s
P’s de produto, preco, promogdo e ambiente fisico.

A partir dos dados coletados observa-se que o ponto forte do P de produto é qualidade
do servico prestado, contudo por se tratar de assuntos muito técnicos, nem sempre o cliente
tem formacdo em engenharia para o entendimento geral. Recomenda-se que a GS utilize
como ferramenta outros meios de exemplificacdo, tais como fluxogramas e relatérios
fotograficos que possam facilitar o entendimento da solugdo apresentada. Isso facilitard a
negociacao do preco, pois muitas vezes os clientes acham que o servico € mais simples do que
0 apresentado na proposta comercial.

Em relacdo a Preco, os colaboradores da GS consideram que estd na média de
mercado, pois é natural que os clientes queiram negociar um preco menor, muitas vezes por
ndo ter o conhecimento especifico do projeto a ser executado.

No que se refere a praca, a GS deve sempre avaliar melhor os custos logisticos em
funcdo da localizacdo do cliente, em especial a dificuldade de acesso, sejam pela distancia ou
pelos horarios do transito.

A respeito do P de promogé&o, foi observado que é basico para prover lucro a empresa,
com a conquista de novos servigos. O melhoramento deste P é essencial, pois ao conquistar
um numero maior de clientes, a empresa base deste estudo podera investir no aperfeicoamento
em pessoas e processos. Na entrevista com os colaboradores da GS, eles consideram que o
desafio da GS é manter um fluxo de trabalho constante. A recomendacéo é que, aléem do
networking que é muito utilizado pela GS, ela também identifique outras formas para buscar

clientes que ndo fazem parte do seu ciclo de conhecimento.
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Os maiores desafios da GS em relacéo a pessoas, apontados pelo socio-fundador e os
seus colaboradores, relacionam-se a uma equipe técnica que tenha habilidades em vendas,
manter um fluxo de trabalho constante, a falta de tempo para atender aos prazos reduzidos
qguando ha aumento de volume de trabalho, fazendo com que a mesma nédo consiga atender as
demandas em um curto prazo, possibilitando a transferéncia de servicos aos Seus
concorrentes. J& 0s pontos de melhoria seriam a criagdo de uma estratégia de marketing que
explore mais as ferramentas disponibilizadas pela internet, para agilizar a divulgacdo através
de um canal de comunicacao e na estruturacdo de uma equipe de vendas para a diversificacdo
dos produtos e atividades.

Os pontos mais criticos da GS em relacdo aos processos referem-se as falhas no
planejamento das atividades dentro do cliente e na contratacdo de empresas terceirizadas,
auséncia ou formulacdo tardia do contrato que trazem riscos financeiros assumidos que
podem comprometer um empreendimento do porte da GS e ndo aplicar treinamento aos
colaboradores sobre o compartilhamento dos servigos com o cliente.

Na entrevista com o socio-fundador, foi observado que o mesmo enxerga diversas
necessidades de melhoria em quase todos os P’s, porém ainda ndo sabe como agir na préatica
para melhorar a eficiéncia e eficacia do empreendimento base deste estudo, de forma
continua.

Os pontos listados anteriormente foram relevantes por conta de situagdes repetidas nos
clientes, onde a GS cometia 0 mesmo equivoco. Estas falhas foram fundamentais para trazer
complicagdes para os outros P’s e, como consequéncia, para todo o restante do servico.
Também foi averiguado que a GS aprendeu com algumas mas experiéncias, esforcando-se
dentro do possivel, por ndo deixar que se repetissem com clientes seguintes, trazendo
beneficios para as atividades futuras.

Foi observado que a falta de planejamento ocorre quando os colaboradores da GS
envolvidos em um projeto ndo estdo completamente informados do que foi contratado,
qguando se baseiam em cronograma de terceiros para cumprimento do prazo de servico
programado, quando ficam esperando pelos documentos dos clientes sem estabelecer prazos,
quando ndo dispdem de tempo para procurar no mercado outras opgdes de empresas, quando é
necessaria a contratagdo externa e faltam roteiros padronizados a serem adotados no inicio de
cada servico.

A auséncia ou a formulacdo tardia do contrato é um fator negativo, pois a GS, no

comeco de suas atividades, ndo exigia a formulagdo deste documento. Porém, vendo o risco
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que poderia ocorrer, comegou a utilizar contratos, mas, em fungédo da urgéncia dos clientes e
pela morosidade das empresas, o contrato acaba néo sendo formalizado ou sendo entregue de
forma tardia ap0s o término das atividades. Sendo assim, o empreendimento fica exposto a
ndo receber o valor total do servico ou ter acréscimo de fungbes novas sem o aumento do
valor da proposta acordada. Assim, caso ocorra algum entrave, ndo ha documento que proteja
a GS juridicamente.

Em consequéncia pela falta de um contrato, existe o risco financeiro somente pela
parte da GS, podendo trazer para ela um prejuizo financeiro muito grande, por ser uma
empresa de pequeno porte. A formulacdo de contratos reduziria estes riscos e, para prosperar,
a empresa ndo pode ficar assumindo ameacas ao proprio caixa.

Vemos a necessidade da contratacdo de um assistente administrativo para ajudar a GS
no escritorio e assim prover uma maior organizacdo dos documentos e das atividades. A
funcdo deste profissional seria coletar as informagdes que ocorreram nos servicos realizados,
como problemas internos e externos, e realizar uma estruturacdo simplificada de quais foram
0s motivos destes impasses. Esta pessoa nao iria participar das visitas de campo, seria
responsavel exclusivamente para obtencdo de dados que melhorem o andamento das
atividades. E assim, ajudando a GS a ter mais eficiéncia e eficicia nas atividades de que
participara futuramente.

Na entrevista com o socio-fundador da GS, ele mencionou que para poder contratar
um assistente administrativo seria necessario que houvesse trabalhos continuos com diversos
clientes ou um contrato de longo prazo de um cliente, pois, assim, a GS poderia admitir um
funcionario sem trazer riscos financeiros extras.

Visto ser essencial 0 aumento da demanda de servicos da GS, a recomendacéo seria a
criagdo de um aplicativo que permita ser acessado por qualquer cliente fora do seu
networking, possibilitando elaborar propostas comerciais de consultoria ou de projetos a
distancia, ndo sendo necessario o primeiro contato direto com a contratada. Os novos clientes
fariam um cadastro no aplicativo, onde colocariam o seu CNPJ (Cadastro Nacional da Pessoa
Juridica), o nome do responsavel, e-mail e telefone para iniciar o processo. Depois de
incluidas estas informacdes, as organizacdes inseririam dados de suas instalagfes, 0 motivo da
pericia ou da consultoria, o prazo final que desejariam, fotos do maquinario (optativa) e a
necessidade de treinamento de funcionarios. Apds estes esclarecimentos seria gerado o valor
do servigo e, caso a firma estivesse de acordo com o valor proposto, apareceriam para ela os

documentos necessarios para a visualizagdo da GS.
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Por fim, a GS entraria em contato com a contratante para acertar o dia da visita, como
iria atuar, se o prazo requerido pelo consumidor estaria de acordo com o tempo necessario
para a realizacdo da atividade, se necessitaria da utilizacdo de funcionarios da organizacao, se
precisaria terceirizar outra empresa e seria aberta a negocia¢do com o preco.

Além deste aplicativo, o empreendimento base deste estudo deveria criar contas nas
redes sociais como Instagram e Facebook, a fim de aumentar ao méximo a sua capacitacdo de
absorcdo de novos clientes. Estas formas de promocdo contribuiriam para o acréscimo de
contratantes e aumento de visibilidade no mercado.

Apesar das despesas para 0 desenvolvimento do aplicativo, a GS teria este valor
reembolsado quando os clientes de diferentes segmentos entrassem em contato para realizar
servicos, visto que para qualquer empreendimento melhorar seus pontos fracos é preciso
utilizar valor monetario para fazer as mudancas necessarias e em um futuro proximo recuperar
0s gastos como um faturamento maior.

Com isto, a GS teria mais chances de reunir clientes potenciais que manteriam um
fluxo constante de trabalho e assim poderia realizar a contratacdo de um assistente

administrativo que organizasse o P de pessoas e processos.
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6 Conclusao e Considerac¢oes Finais

O presente trabalho foi elaborado com o propoésito de analisar os 7 P’s de marketing
no empreendimento da GSeabra (GS). Para a realizacdo deste estudo foi feita, primeiramente,
uma entrevista com o gestor da empresa para investigar a viabilidade do estudo e conhecer
melhor a sua forma de atuacdo. Em seguida, foi realizada uma pesquisa de cunho qualitativo
através de entrevistas presenciais com o sécio-fundador e colaboradores e uma pesquisa de
observacao, através de e-mails, atas de reunibes, cronogramas, planos de acdes, propostas e
fotos. A partir desses dados foi possivel chegar a algumas conclusfes sobre as respectivas
impressdes dos colaboradores e dos clientes em relagdo a GS.

Entre os P’s analisados, foi possivel perceber que produto e praca estdo bem
estruturados e ndo afetam negativamente os resultados. O ambiente fisico ndo é relevante para
0 negdcio, pois em geral é a GS que vai até as instalagdes do cliente, onde ocorre 0 servico.
Os demais P’s precisam ser melhor estruturados, pois impactam na organizacdo e no
faturamento da empresa.

No P de preco, foi constante a fragilidade encontrada nos diversos clientes analisados
onde havia o risco de ndo ser remunerado ou de serem acrescidos novos servicos além do que
foi relacionado em proposta, em fungéo da falta de um contrato formalizado.

No P de pessoas, vimos a falta de uma equipe maior e mais bem treinada, ja que cada
colaborador realiza servicos diversos, precisando aprimorar 0s processos internos para atender
a variedade de projetos solicitados pelo mercado e quando surgem novos Servigos a0 mesmo
tempo, a GS ndo tem colaboradores disponiveis naquele momento para atender a demanda.
Outro ponto que contribuiria seria ter outros colaboradores com a mesma experiéncia do
socio- fundador para aumentar sua disponibilidade na gestdo do negdcio.

Ja no P de processos, observamos varias pontos a melhorar, como a contratagdo de
terceiros com responsabilidade da GSeabra; colocacdo do prazo com base em um terceiro que
ndo responde diretamente a empresa; ma interpretacéo se o risco oferecido sera compensador;
auséncia ou formulacdo do contrato de forma tardia, quando é firmado; planejamento precério
e pouca padronizacgdo do passo a passo do que sera feito; falha na integracdo dos profissionais
internos dos clientes relacionados ao projeto; detalhamento insuficiente para iniciar o servigo

nas instalagdes do cliente; iniciar os trabalhos sem a aceitacao formalizada em contrato.
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Outro desafio é aumentar o leque de clientes potenciais. No momento, esta funcéo esta
sendo realizada somente por networking do sdcio-fundador, que, por possuir uma longa
experiéncia no segmento em questdo, obtém contatos com ex-colegas da sua antiga firma ou
com profissionais com quem realizou trabalhos conjuntos. Dessa forma, se faz necessaria a
expansdo da rede de clientes, bem como investir no marketing virtual e em softwares, ou seja,
em formas que aumentem o contato de clientes fora do networking dos colaboradores e do
socio-fundador, assim como introduzir meios tecnologicos para ter esta expansdo, como
aplicativos e redes sociais, que contribuiriam para tornar 0s processos mais rapidos e assim
captar novos clientes, como empresas fora do Rio de Janeiro, que se interessariam pelos
servigos da GS.

Os pontos valorizados pelos clientes como diferenciais sdo a imparcialidade, atuacao
profissional, eficiéncia, conhecimento técnico e habilitacdo dos colaboradores no servico.

Vale ressaltar o comprometimento da GSeabra com o0s prazos acordados com 0s
clientes e a entrega de servicos com qualidade, além da explicacdo dos processos antes do
fechamento da contratacdo. Além disso, o conhecimento e a dedicacdo dos colaboradores
aliados a diversidade dos servigos apresentados também levam os clientes a se identificarem
com a GSeabra e recomenda-la para a outras empresas.

Para pesquisas futuras, recomenda-se um estudo que busque investigar a ampliacdo da
area de atuacdo de consultoria e pericia, novas padronizaces de contatos que facilitem a
relacdo com clientes e novas implementacdes de meios que favorecam a melhoria do
planejamento e a aplicacdo de contratos mais simples e rapidos, visto que as empresas buscam
agilidade para resolver os seus problemas, pois algo mais trabalhoso traz desinteresse das
firmas no processo.

Vale destacar a intencdo da empresa base deste estudo na implementacdo de uma nova
estratégia de marketing, focada na internet, levando em consideracdo a contratagdo de um
assistente administrativo para auxiliar a GS com o melhoramento da eficacia e da eficiéncia

nos P’s de pessoas e processos.
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Anexo I

QUESTIONARIO PARA OS COLABORADORES

Qual sua idade?

Qual sua formagéo?

Quais foram os lugares em que vocé ja trabalhou?

Como chegou a GSeabra?

Qual foi sua primeira percep¢do quando entrou na empresa?

O que voceé viu como diferencial para fazer parte da equipe da GSeabra?

Em qual oportunidade, na sua percepg¢éo, a empresa ndo investe?

Qual o risco que a GSeabra parece nao perceber?

Como vocé vé a empresa no mercado?

Qual sua opinido referente aos concorrentes?

Quais os fatores que fazem a GSeabra ser Unica, se comparada aos concorrentes?
Qual o diferencial da empresa?

Qual o maior dasafio da GSeabra?

Qual a sua percepcéo sobre os clientes da empresa?

O que faz os consumidores procurarem a GSeabra? Por que os clientes procuram a
empresa?

De acordo com a sua opinido, quais 0os maiores desafios enfrentados pela empresa?
Qual sua visao sobre o futuro da empresa? O que voceé espera da empresa no futuro?
Para vocé, quais os pontos fortes e fracos da GSeabra?

Qual o objetivo da empresa atualmente?

O que voce sugeririra para tornar a empresa mais eficiente?E eficaz?

O que vocé acha que a empresa pode melhorar? E como?

Vocé acha que a empresa esta realizando uma boa estratégia de marketing? Se sim,
como é ? Se ndo, como vocé acha que deveria ser?

Vocé acredita que o preco apresentado pela GSeabra esta de acordo com o mercado,
Ou seja, com 0s concorrentes? Se ndo, o preco esta elevado ou abaixo?

Vocé acredita que a empresa estd bem localizada? Ela estd em um ambiente que o

publico-alvo esta concentrado?
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Os produtos oferecidos pela GSeabra distinguem-se dos apresentados pelos
concorrentes? Por qué?

Os treinamentos usados séo eficientes ou precisam sofrer mudancas para serem mais
eficientes?

O ambiente de trabalho no dia a dia é bom?

O processo da realizacdo de um servico é bem exemplificado pelo sécio-fundador?
Vocé tem facil acesso a esse processo, caso tenha duvidas de como realizar um
servigo?

Vocé acha que o processo é eficiente ou possui etapas que podem ser eliminadas ou
adicionadas?

Qual a frequéncia de elogio do servico? E critica?

Vocé sente que o cliente fica incomodado com alguma parte do servico?

Qual a parte do servico que o cliente mais critica? E qual mais elogia?

Vocé sente liberdade para demonstrar suas ideias? Alguma ideia que vocé ja deu foi
implementada?

Como vocé vé a empresa daqui ha 5 anos?

Vocé julga as a¢des de marketing da empresa eficientes?

Qual acdo nova de marketing vocé acreditaria ser eficiente para a empresa?

Se vocé estivesse como dono da empresa, qual seria sua primeira a¢do visando ao
melhoramento da GSeabra?

Vocé tem alguma questdo que julgue importante e que ndo foi abordada neste

questionario?
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Anexo 11

QUESTIONARIO PARA A BASE DA OBSERVACAO DOS CLIENTES

Produto:

1) Reacdo dos clientes quando os servigos oferecidos sao apresentados.

2) Os clientes indagam a forma da empresa trabalhar ou eles simplesmente aceitam?

3) Os clientes perguntam e mostram-se interessados em todos o0s projetos antigos da
GSeabra?

4) Os clientes aceitam facilmente as novas demandas de servico ou acham que estdo
sendo enganados?

5) Os clientes, depois de descobrirem outros problemas, continuam com a GSeabra ou
procuram outras empresas?

6) Os clientes parecem satisfeitos com o que é oferecido?

7) Os clientes ficam impacientes com os colaboradores, quando 0s mesmos procuram
oferecer outros servigos para a contratante?

8) Existem outros produtos que as empresas concorrentes oferecem e a GSeabra nao?

9) Os clientes apresentam solucdes diferentes das que foram dadas pela GSeabra?

10) De acordo com os clientes, a GSeabra busca por mais informacgdes sobre o problema

do servico do que as outras empresas? Apresenta certa precaucdo a mais sobre 0s
servicos gue serao feitos do que o0s concorrentes?

Preco:

1)

2)
3)
4)
5)

6)
7)
8)

9)

Os clientes sempre comparam o preco da GSeabra com os das outras empresas, a fim
de tentar diminuir o valor?

Os clientes sempre tentam pechinchar?

Quais os comentarios dos clientes sobre o preco do mercado? Positivos ou negativos?
Os clientes falam que as outras empresas usam outros metodos para fazer o preco?

Os clientes aceitam a proposta no ato ou falam que terdo que pensar sobre o preco
apresentado?

Os clientes concordam que o preco esta em linha com os dos concorrentes?

A GSeabra realiza descontos para ndo perder o cliente, mesmo ficando no prejuizo?
Ocorre uma pesquisa de mercado pelos colaboradores para afirmar que os precos da
GSeabra estdo um pouco mais altos que os dos concorrentes?

Os concorrentes realizam descontos? Se sim, como funcionam esses descontos?

10) A GSeabra aplica descontos com frequéncia ou apenas em determinadas situagdes?
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Promocéo:

1) Os clientes que entram em contato sdo conhecidos, seja por trabalhos antigos ou
colegas que ja realizaram servico com a GSeabra, ou sdo pessoas de outros meios?

2) Os colaboradores apresentam para os clientes formas de encontrar a GSeabra em sites
ou em alguma plataforma?

3) Os colaboradores perguntam sugestdes para os clientes de como melhorar a
promocao?

4) Os clientes cobram um site melhor, ja que é a Unica forma de fazer contato
aleatoriamente e de fazer a divulgagédo?

5) O contato dos clientes com a empresa é pelo celular privado de cada colaborador ou da
empresa, mostrando profissionalismo?

6) Como € a promocdo das concorrentes da GSeabra?

7) Os clientes falam da falta de divulgacdo da GSeabra, tanto na internet como em outros
meios?

8) Os clientes comparam a divulgacdo da GSeabra com 0s seus concorrentes?

9) A GSeabra entrega cartdes de visita para os clientes que querem realizar servi¢o ou

realizaram alguma atividade para serem distribuidos para colegas de trabalho, amigos
ou deixa-los no escritério para os clientes deles terem acesso?

10) Reparar se a divulgacdo dos clientes para amigos ou colegas € realmente eficiente para

gerar um determinado lucro ou se é valido pensar em outras formas de realizar a
divulgacéo.

Praca:

1)

2)
3)

4)
5)
6)
7)

8)
9)

Quando o cliente chega ao local, ele reclama de falta de estacionamento? Longe do
metr6?

Anotar quando o cliente fala de onde é.

Por conversa informal com o dono ou colaboradores, perceber se ele fez o caminho
contrario para estar 1a ou se desmarcou por algum motivo de localidade.

Os colaboradores observam outras formas de entrar em contato com os clientes sem
ser fisico?

Viséo dos compradores quando eles falam sobre o site da GSeabra (opinides).

Os clientes falam de outras formas que facilitariam o contato com a GSeabra?

As concorrentes possuem midias sociais mais expressiva, como paginas no Facebook
ou Instagram?

Os concorrentes possuem mais formas de contatos na internet que a GSeabra?

Os clientes d&o dicas para a GSeabra sobre formas de aprimorar a forma de entrar em
contato?

10) O cliente tem o costume de realizar comparagfes da GSeabra com 0s concorrentes,

quando o assunto ¢ a facilidade de entrar em contato?
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Pessoas:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

8)
9)

Os colaboradores conseguem explicar o problema com termos simples?

Os colaboradores conseguem mostrar convicgdo do que estdo falando?

Os colaboradores conseguem convencer os clientes mais dificeis?

Ocorre uma falta de entendimento do cliente apds a explicacdo do colaborador?
Quando o cliente realiza uma pergunta, a resposta dos colaboradores é rapida?

Os colaboradores sdo assertivos e diretos nas respostas aos clientes?

O cliente indaga que um colaborador disse algo e outro colaborador se pronunciou
diferente sobre 0 mesmo assunto?

Como os colaboradores séo treinados? E suficiente?

Para o0 objetivo da empresa, 0s colaboradores estdo com o treinamento correto?

10) Existem treinamentos online gratuitos ou com precos acessiveis que entram na diretriz

do que a GSeabra espera que eles realizem, como treinamentos online para o
melhoramento das vendas?

Ambiente Fisico:

1)
2)
3)

4)
5)

6)
7)

8)
9)

Observar a reacdo das pessoas assim gue entram no escritério. Se elas ddo uma olhada
geral ou focam em algo.

Sentir se elas ficam incomodadas com a circulacdo de pessoal pelo estabelecimento
durante as reunides.

Perceber se eles estdo a vontade no escritorio e se eles se incomodam que a GSeabra
va até eles (gasto de Transporte desnecessario da GSeabra).

Os clientes depreciam 0 ambiente em que se encontra o escritorio da GSeabra?
Quando estdo na reunido, eles se mexem muito? (Pois mostra um certo desconforto
sobre 0 ambiente).

Os olhares dos clientes estdo fixos na proposta apresentada pela GSeabra ou eles dé&o
olhadas gerais no ambiente?

Elas costumam ir muito no banheiro durante as reunides? (Mostra impaciéncia com o
ambiente em questao)

Observar a organizacdo do escritério.

Observar a quantidade de pessoas que passam no escritério durante o dia e ver se é
confortavel para o espago em questao.

10) Depois de apresentada a proposta no escritério, os clientes sugerem que o resto da

conversa seja em outro lugar, como um restaurante?
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Processos:

1)

2)
3)

4)
5)
6)
7)
8)

9

De acordo com as atas de reunides, observar se os temas colocados em questdo estao
sendo obedecidos e no prazo determinado.

De acordo com os e-mails, verificar se os clientes estdo realizando muitas indagacoes.
De acordo com os e-mails, verificar se os clientes estdo realizando muitas reclamacoes
e se estdo criticando a demora das respostas.

Reparar como comegam 0s contatos, se é por e-mail ou por telefone.

Os clientes indagam que o tempo para um servico esta muito longo?

O cliente tem muitas ddvidas durante o processo?

Ocorrem muitas indagacdes dos clientes?

E normal que os clientes busquem outros concorrentes, na procura de servigos mais
rapidos?

A participagdo dos clientes nas etapas é algo satisfatério para a GSeabra ou sé querem
o resultado final?



