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1.  INTRODUCAO

O setor grafico € responsavel pela conducdo de itens essenciais no marketing de uma
empresa, desde sua fachada, passando pelo seu cartdo de visita e flyers para divulgacdo de
promocoes, por exemplo, buscando aliar qualidade e criatividade. A atuagdo da midia estende esses
servicos ao campo digital, assimilando a dindmica necessaria e 0 novo modo de interacdo entre o

cliente e a empresa.

Esse estagio tem um papel fundamental para minha concluséo de curso, um momento onde
se pode enxergar a aplicacdo de conteidos ensinados, ou ao menos sua possibilidade, e permite
que vocé respire 0 ambiente organizacional antes de obter a graduacdo, concedendo maior

seguranca e conhecimento do assunto para o restante da vida profissional.

Este relatorio possui a finalidade de apresentar as atividades desenvolvidas no estagio
realizado no periodo de 14 de novembro de 2018 a 26 de abril de 2019, na PPrint Grafica e Midia
Itda., sediada em Itajuba, Minas Gerais, como avaliacdo final do curso de Administracdo de

Empresas da Universidade Federal de Lavras.

Nos primeiros topicos é relatado sobre a organizacdo onde ocorreu o estagio, com seu
historico, seu quadro atual e suas diretrizes. Em seguida ha a exposicdo das atividades
desenvolvidas, com a aplicacdo dos conteddos aprendidos durante o curso, descrevendo cada uma

das atividades e no que estive presente nelas.

Por fim, sdo apresentadas as sugestdes direcionadas ao diretor e dono da empresa visto a
importancia de indicar possibilidades, e a conclusao, tratando sobre alcancgar o que foi objetivado
e a possibilidade de se aplicar conceitos da administracdo em qualquer ambiente e a proximidade

entre a teoria e a pratica.



2. DESCRICAO DO LOCAL DE ESTAGIO

Neste tdpico serd exposto o local de estagio, partindo de seu historico, sua estrutura

organizacional e o fim de minha experiéncia.

2.1 PPrint Gréafica e Midia Itda.

No topico abaixo, uma breve explicacdo do local em que estagiei, desde sua fundacéo a

situacéo atual.

2.1.1 Historico/ Situacdo Atual

Fundada dia 27 de setembro de 2013, por s6cios que ja atuavam na area, formacéo técnica,
académica e tiveram a coragem para empreender, trazendo uma proposta arrojada de negocio
fundamentadas pela oferta basica de 3 pilares: produto de qualidade, pontualidade na entrega e
atendimento consultivo.

Propomo-nos ao desafio impar de integrar em um mesmo fornecedor uma ampla rede de
solucdes na area grafica que vao desde um cartdo de visitas a grandes projetos de comunicacao
visual.

Por questdes de estratégias empresa foi retirada do mercado 2015 e voltou em 2018 para
atender com ainda mais forca com novos fornecedores e novas metodologias de marketing e
atendimento, buscando ser a maior em satisfacdo no sul de minas.

Figura 1 — Logo da Empresa PPrint Gréafica e Midia
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Fonte: Facebook da empresa



2.1.2 Estrutura Organizacional

Segue abaixo (FIGURA 2) a estrutura enxuta da PPrint Gréfica e Midia em seu retorno as
atividades.

Figura 2 — Estrutura organizacional PPrint Gréafica e Midia Itda.

Diego Luis da Silva

Diretor

f Eduardo Faria Pereira

VL Estagiario

Fonte: Elaborada pelo autor

Em seu retorno ao mercado o diretor decidiu ter apenas um funcionario além dele mesmo,
tendo concluido que o suporte de um estagiario seria suficiente para retomar as atividades da
empresa. Além disso, esse periodo serviu de teste do funcionamento enxuto da empresa, tornando-

a mais dindmica em suas decisoes.



3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Descricao aproximada do tempo demandado de cada atividade (TABELA 1).

Tabela 1 — Carga Horéria

Descricdo da Carga Horaria

Atividade Descricéo Carga
Horaria

Rotina de Servigo diario no escritorio, 260h

Estagio atividades desde venda a
atualizagdes no sistema.

Prospeccéo- Busca por novos clientes e 200h
Filtro T ajustes de abordagem

Negociacéo e Contato com 0s possiveis 200h
Venda clientes e concretizacdo da venda

Planilhas- Atualizacdo das planilhas e 200h
Registro e | acompanhamento para controle e
Gerenciamento informacéo

Gréaficos - Viséo panoramica do 100h
Sistematizacao rendimento mensal da empresa

TOTAL 960h

Fonte: Elaborada pelo autor




4.  DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

Nesse topico serdo descritas as principais atividades desenvolvidas no estagio, onde foram
percebidas as conclusdes e gerado esse trecho fundamental do relatério.
4.1 Rotina de Estagio:

As atividades realizadas em seis meses de estagio foram feitas dentro do horario de servico
habitual, das 8h a 12h e 14h a 18h, de segunda-feira a sexta-feira. A rotina variou de acordo com o
que era demandado pelo momento da empresa.

Num primeiro momento, tratava-se da reabertura da empresa, onde fui encarregado de
entrar em contato com clientes antigos da empresa e buscar novos clientes, ou seja, prospectar,
servigo esse realizado via telefone e em um segundo momento via Whatsapp. Nesse periodo foi
possivel entender a necessidade de conhecer o servico em que estava e foram realizadas algumas
leituras sobre gréaficas e as caracteristicas de nossos servicos ofertados para obter maior dominio
na realizagdo do servico.

ApoOs essa reinsercdo ao mercado, somada ao investimento em divulgacdes através de
midias fisicas e digitais, a demanda passou a se concentrar em negociacdes e vendas, atividades
feitas via Whatsapp, Facebook, telefone e presencialmente. Como forma de auxiliar e ordenar as
negociacdes da empresa foram somadas planilhas ja existentes a outras que foram criadas no
decorrer do estagio, as quais fui responsavel pela atualizacdo diaria e ajustes.

Para o melhor controle dos resultados e entendimento dos mesmos, foram solicitados
gréficos indicando nossos rendimentos mensais. Atualizados a cada inicio de més, os graficos sao
de fundamental importancia, pois permitem interpretar o rendimento da empresa no més e suas
lacunas a serem preenchidas.

Nos momentos em que ndo estive nessas atividades, estive auxiliando em servigos como o
desenvolvimento de artes, que me permitiu boas no¢des nos programas Corel Draw e Photoshop,

conhecimentos que podem ser considerados no caso de futuras oportunidades.



4.2 Prospeccao — Filtro T:

A Prospeccao se tratava da “[...] identificacdo do potencial de mercado e de quem sdo 0s
clientes potenciais (prospects) dos servigos e produtos da empresa, onde estavam localizados e
quais seriam os prospects com maior probabilidade de sucesso em agdes de prospeccdo” (DE
ANDRADE, 2012,p.3), visando otimizar o tempo gasto com ligacdes a clientes antigos e novos

locais que possivelmente demandam nosso tipo de servigo.

Esse periodo permitiu-me assimilar que a resposta nunca vai ser melhor do que um sim ou
pior do que um ndo, o que pode soar ébvio, mas que faz muita diferenca para que vocé tenha
seguranca ao realizar o contato e saiba conduzi-lo para um bom final em ambos 0s casos.
“Descobrir quem séo os clientes em perspectiva € como um passeio a um lugar novo pela primeira
vez. Sabe-se onde esta e onde quer estar, mas esta inseguro quanto a la chegar.” (JOHNSTON;
WITHERS, 1988, p.73).

Apos a realizacdo das prospecgdes e iniUmeros acertos e erros foi percebida a necessidade
de ser abrangente na abordagem ao possivel cliente, entendendo ao méximo a quem voceé vai ofertar
Seu servigco e quais produtos ele necessita, sem correr o risco de focar excessivamente em uma
oferta ou oferecer um pouco de tudo sem conseguir centralizar a proposta, desse entendimento

surge o Filtro T.

O Filtro T foi uma ideia que tive e desenvolvi para convencer o diretor a padronizarmos
nossa abordagem e torna-la dinamica, se trata de uma abordagem abrangente com diversos focos,
n3o a tornando uma abordagem generalizada. E feita a partir de um estudo dos potenciais clientes
da empresa e as informagdes necessarias para ter uma negociacdo precisa, captando todas essas
informac0es e evitando excessos (FIGURA 3). Em sintese, o Filtro T significa fazer as perguntas

certas.

Dado o contexto atual, também é necessario haver uma prospeccao personalizada de acordo
COM 0 ramo em que a empresa atua, visto que cada vez mais os clientes querem ter uma sensacdo

de estarem sendo tratados com grande atencao.

Somente um seleto grupo de empresas destacou-se historicamente por sua exceléncia em
marketing. Essas empresas tém foco no cliente e estdo organizando para reagir

eficientemente as constantes mudancas de suas necessidades. Todas possuem



departamentos de marketing administrados por profissionais competentes e seus outros
departamentos aceitam o conceito de que o cliente é o rei. (KOTLER; KELLER, 2019,
p.40).

Figura 3 — Filtro T (Exemplo)

> Abordagem Abrangente

Filtro —

~__ Abordagem Ajustada

Fonte: Elaborada pelo autor
No caso da Gréfica PPrint, as abordagens necessarias para realizar a prospec¢do contém o
padrdo com a esfera de possiveis servi¢os, 0 prazo em que necessita do produto, sua quantidade,

material, tamanho e se a arte do produto esta feita (FIGURA 4).
Figura 4 — Filtro T ajustado a PPrint Grafica e Midia Itda.

.

—+ Abordagem Abrangente

— Abordagem Ajustada

- Produto/Servico - Quantidade -Tamanho
- Prazo - Material - Arte

Fonte: Elaborada pelo autor



Em casos que a abordagem é feita do cliente para o vendedor o quadro se altera, pois o

topico de possiveis servicos ja é dado, tendo que cumprir somente 0s demais topicos.

4.3  Negociagdo e Venda:

“Negociar € um processo de comunica¢do, que envolve uma ou mais partes com interesses
comuns e/ou antagonicos, que se sentam para confrontar e discutir propostas explicitas com o
objetivo de alcancar um acordo.” (PROLOG, 2006, p.2). NegociacGes e vendas estdo um passo a
frente da prospeccdo. Pode-se tratar de uma continuidade da prospec¢do ou de uma abordagem do
cliente solicitando servigos, denotando um segundo momento da venda.

O processo da negociacao envolve um cuidado redobrado sobre quais palavras utilizar em
cada situacé@o e quando falar, numa busca pelo dominio da comunicacéo (além do o que é falado,
e sim o que é entendido). O Filtro T tem total importancia nesse processo, pois com a captacdo das
informacGes necessarias para negociar vocé passa a agir sob a demanda, classificando as urgéncias,
0s pedidos comuns, os pedidos com caracteristicas Unicas, a necessidade de visita ao local de
servico, entre outros entendimentos que o filtro permite através das perguntas certas.

A comunicacdo clara se mostra necessaria principalmente no momento de esclarecer o
procedimento de venda, visto que a empresa mantém medidas para garantir o recebimento do valor
negociado. O procedimento envolve o pagamento antecipado de parte do valor total ou até do valor
total, assinaturas e dados cadastrais, demandas que algumas vezes geram atraso devido a falta de
tempo de alguns clientes para vir ao escritorio, davidas e discordancias sobre a necessidade de
realizar o pagamento antecipado.

Outra parte importante da negociacdo é a dinamica de retorno, ou, a leitura ajustada do que
o cliente esta demandando. A dindmica de retorno envolve o entendimento da urgéncia dado pelo
Filtro T e a possibilidade de ofertar um servigo “melhor” do que o cliente esta demandando, na
maioria das vezes, demandado de uma maneira “pior” por falta de conhecimento do assunto. Sendo
0s servigos graficos, em sua maioria, um servico de escala onde quanto maior a quantidade menor
0 preco unitario, diversas vezes é necessario se atentar a realizacdo de um retorno benéfico ao
cliente, visto que com a tecnologia existente € bem provavel que ele ndo va pesquisar somente em
sua empresa.

Para auxiliar no processo de negociagdo foram utilizadas planilhas com a tabela de precos

e orgcamentos em negociagdo, que serdo explicadas separadamente no préximo tépico.



4.4  Planilhas — Registro e Gerenciamento:

Todas as planilhas foram desenvolvidas no Microsoft Excel, visto a praticidade de
abrangéncia do mesmo, Carlberg (1999, p.14) diz que o Excel é “[...] o programa de planilhas mais
sofisticado e conhecido que ha [...]. Vocé encontrara referéncia para muitas fungdes e recursos que
j& pode usar nas suas atividades de negdcios todos os dias [...]”. Exemplos como esse demonstram
como o Excel se tornou uma figura necessaria no funcionamento de uma empresa que pretende
estar organizada.

4.4.1 Orcamentos em Negociacao
A planilha mais utilizada é a planilha de orcamentos em negociacdo (FIGURA 5).

Figura 5 — Orcamentos em Negociacao

Fonte: Elaborada pelo autor

Rascunho Orgamentos Janeiro
Data do
Cliente Pedido Quantidade|Arte Pronta?| Material |Tamanho Situacdo Prazo Contato | Valor |Primeiro
contato
Cliente 1 cv 100 Sim Couche 250g 9x5 sem resposta sem prazo (11) 1111- 50 02/jan
4x4 P definido 111 !
Enviar via
Convite de Papel whatsapp/Estd (22) 2222
Cliente 2 400 Kraft/Sulfite | 15x20 aRp Abril 02/jan
Casamento pesquisando e 2222
grosso
retorna
Tem outro prego
Convite de mais baixo (500)/ Comego de (33) 3333- .
li 4 2
Cliente 3 Casamento 00 conferindo fevereiro 3333 800 02/jan
material
. Pulseira p/ padrdo é (44) 4444- .
Cliente 4 festa 50 papel p—— Fechado 50 17/jan
Cliente 5 Adesivo 100 sim 7x7cm PENDENTE 91 31/jan

No dia-dia ela funciona como um registro dos pedidos com o Filtro T inserido, onde no

momento do contato todos 0s topicos sdo preenchidos para uma negociacdo com bom dominio do
que se trata. Para melhor visualizacdo do andamento dos pedidos foi adicionada a formatacgéo
condicional, diferenciando em qual estagio a venda se encontra com cores pré-determinadas, tal
como o verde para negocios fechados e o vermelho para orcamentos pendentes, dinamizando a
planilha.

Além de sua utilizacdo no dia-dia, a planilha de orcamentos em negociacdo € utilizada no
registro mensal feito através dos graficos, oferecendo dados do nimero de servigcos que foram
concretizados, o niumero de servi¢cos em andamento e o numero de servicos perdidos. Mais detalhes
dessa utilizacao dos dados do or¢camento no fazimento dos graficos serdo dados no topico dedicado

aos graficos.



442 Tabela de Pregos
Abaixo trechos do documento do Microsoft Word que utilizamos para consultar os precos
e produtos de maneira dindmica (FIGURA 6 E 7).

Figura 6 — Tabela de Pregos 1
Quant. Descricao Preco
Total

PANFLETOS COUCHE 10X14CM

100 Panfletos couché 80g 10x14cm 4x4 (colorido FV) RS65
200 Panfletos couché 80g 10x14cm 4x4 (colorido FV) RS91
300 Panfletos couché 80g 10x14cm 4x4 (colorido FV) RS$105
1.000 Panfletos couché 80g 10x14cm 4x4 (colorido FV) RS170

Fonte — Documento utilizado na rotina da empresa

Figura 7 — Tabela de Precos 2

Hiperlink - Acesso Rapido

Adesivo Couché
Adesivo Vinil
Adesivo Vinil Recortado
Back Drop
Banner Super Titanium
Banner Tecido Oxford
Blocos e Talées 10x15cm
Blocos e Tal6es 15x20cm
Blocos e Talées A4 autocopiativo
Fonte: Documento utilizado na rotina da empresa

A tabela de precos também é utilizada na rotina de servico, é a base de valor de produtos
gue costumam ter uma maior demanda, possibilitando um retorno mais veloz ao cliente, que muitas

vezes busca o servigo com urgéncia em seu prazo. Melhorias sdo solicitadas conforme necessidade,



como a inserc¢do dos hiperlinks (Figura 8) para sistematizar o acesso de forma rapida e a adi¢éo de
novos produtos que passam a ser recorrentemente demandados.

Também sdo consideradas as politicas de prec¢os, visto que a tabela sofre ajustes conforme
necessidade, mas sempre levando em conta que a alteracdo dos precos nao é a forma mais eficaz
de se obter uma boa parcela de mercado e fidelizar clientes. “Uma empresa s6 pode vender para
compradores poderosos e mesmo assim ter lucratividade acima da média se for um produtor de
baixo custo em seu setor ou se seus produtos tiverem algumas caracteristicas incomuns, sendo
unicas” (MINTZBERG, et al., 2001, p.96), ou seja, a tabela de pregos deve ser apenas um ponto
de consulta, sendo mais determinante buscar caracteristicas de dificil substituicdo, por exemplo.
443 UTd

Figura 8 — Planilha de Priorizacdo UTd

Planilha de Priorizacdo Pprint

v v v v v v v

Atividade Cliente Produto Urgéncia| Tendéncia Detalhe* utD

Confirmar cumprimento de
prazo b
Cliente 2 Cartdo de Visita 3 3 Entrega atrasada* 3

Retorno Orgamento Cliente1 Solapa 3 3

3000; Visita para confirmar
material
Pendente Cliente 4 Cartdo de Visita 2 2 1000; +Arte
Visita Cliente 5 (Cartdo de Visita, Tag 2 1 Enderego no Whatsapp
Retorno Orgamento Cliente 6 Adesivo Vinil 0 2 300

Pendente Cliente 3 Cartdo de Visita 3 2

mlwlselo

Fonte: Elaborada pelo autor
A Matriz GUT é uma ferramenta de gestdo organizacional que otimiza a priorizacdo na

resolugdo de problemas, para que vocé possa focar no que é realmente relevante para o
desenvolvimento do negdcio. Nesse sentido, ela ajuda a limpar o caminho para as
escolhas, a partir da classificagdo de cada problema ou pendéncia, de forma a tornar mais
simples a determinacdo de quais ocorréncias precisam ser resolvidas primeiro.
(ECONSULT, 2019, p.1)

Urgéncia, tendéncia e detalhe. A UTd é uma adaptacdo da Matriz GUT, onde sdo indicados
e somados os niveis de urgéncia e tendéncia dos servicos, permitindo uma classificacdo de acordo
com a soma final, com os maiores valores acima.

A adaptacdo se deu por notar que ndo seria necessaria para nos a soma de gravidade,
urgéncia e tendéncia, visto que gravidade e urgéncia sdo definicdes proximas, reduzindo um tépico
quantitativo e adicionando um tépico qualitativo, o detalhe. O detalhe se trata de uma breve
explicacdo do que esta sendo demandando ou onde se encontra o que esta sendo demandado,

podendo também ser 0 topico em que se explica a urgéncia do servico descrito.



A UTd e utilizada como o campo de registro das pendéncias, desde uma visita que deve
ocorrer para estarmos inteirados do que o cliente vem solicitar, até os orgamentos solicitados no

dia com essa classificacdo de qual deve ser retornado de maneira mais breve.

4.4.4  Lista- Descri¢cdo das vendas

Figura 9 — Planilha de Descrigcdo de Vendas

Cliente Descricdo | Telefone Descrigio SOMA

Cliente 1 Recompra SOMA/ MES
8862-3468

Cliente 2 Prospecgdo 9741-7566 NOVEMBRO

Cliente 3 Indicagdo 9147-7037 Recompra 8

Cliente 4 Recompra 8848-4660 Prospecgdo 9

Cliente 5 Prospecgdo 9750-6442 1

Cliente 6 Direto 8412-5784 3

Cliente 1 Google 9110-2256 6

Cliente 5 Google 8871-2905 2
98818-3391

Cliente 7 Porta 99956-1464 2
99171-7145

Cliente 8 Recompra 8191-7343 Isilva@segid.com.br 31

Fonte: Elaborada pelo autor

A lista da descricdo das vendas ¢ uma planilha onde é registrada a forma que o cliente
chegou até aempresa (FIGURA 9), é um registro de suporte para o fazimento dos gréaficos, utilizada
apos a realizacdo de cada negdcio.

Trata-se de um registro simples, mas de grande utilidade, pois para o registro feito nos
gréficos, que sera demonstrado posteriormente, a planilha permite a medicao entre o valor investido
em propaganda e o valor retornado, ou indica qual forma de venda tem gerado mais ou menos
receita, por exemplo.

Ela contém a tabela lateral com a indicacao da quantidade de vendas feita por cada descrigcédo
e sua representacao do total das vendas mensais, a indicacao de recompra ao inserir 0 mesmo nome
pela segunda vez. Recentemente foram adicionados o registro de telefones e e-mails para as

proximas vendas visando a fidelizacdo e proximidade para com os clientes.

445  Gestdo de pedidos
A gestdo de pedidos (FIGURA 10 E 11) é o controle dos negdcios fechados, indicando a
descricdo da venda, o responsavel pela venda e sua situacdo atual. No final de cada dia é feita sua

atualizacéo.



Figura 10 — Gestéo de Pedidos (Primeira Metade)

PEDIDOS DE COMPRA

PEDIDO DATA CLIENTE TELEFONE QNT PRODUTO OBSERVAGAO

PC00001 | 01/04/2019 Cliente 1 3623-5897 1000 |cartBes de viisita 300g 4x0
3623-5051 J

Fonte: Documento utilizado na rotina da empresa

Essa planilha também tem seu papel na parte de gréaficos, pois é dela que saem informacdes

tais como o lucro bruto total, os valores de cada forma de venda, os custos que envolve cada tipo

de produto.
Figura 11 — Gestéo de Pedidos (Segunda metade)
VALOR TR SEGUNDO SRR PRAZO DE SIS AVA OMO VENDEDO
TOTAL PAGAMENTO ENTREGA ACAO 0 R
RS 100,00 RS -l RS -: 00,00 AR Eduardo RS 50,00] RS 50,00

Fonte: Documento utilizado na rotina da empresa

4.5 Graficos - Sistematizacao:
451 Gréfico 1 — Vendas Mensais

Visdo geral do desempenho durante os meses, permite a interpretacdo de como 0 ano
funciona para o seu ramo, embasamento para o estudo de como lidar com os meses de alta e baixa,
desde o estoque até a politica de vendas (FIGURA 12). O grafico interligado por linhas permite o

recurso visual indicando um crescimento ou ndo do desempenho da empresa quanto as vendas.



Figura 12 — Controle de Vendas Mensais

Quantidade de vendas

40
35
30
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10
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Fonte: Elaborada pelo autor
45.2  Gréfico 2 - Lucro Bruto

Basicamente a receita deduzida dos custos. E o ganho real da empresa, permite identificar
a melhor precificacéo de acordo com a liquidez do produto ou concluir quanto a busca de um novo
fornecedor para o caso de um retorno abaixo do esperado (FIGURA 13). Com a tabela estendida a
um maior periodo, se torna um grafico onde pode-se também observar os periodos de maior e

menor procura pelos servigos graficos da empresa.



Figura 13 — Lucro Bruto Mensal PPrint Gréfica e Midia Itda
4 N

Lucro Bruto
R$ 3,000.00
R$2,500.00
R$2,000.00
R$ 1,500.00
R$2,654.19
R$ 1,000.00 .
R$1,194.49
R$ 500.00 ’
R$ 730.26
R$ - : : |
Y Nov-18 Dec-18 Jan-19 Feb-19 Mar-19

Fonte: Elaborada pelo autor

45.3  Gréfico 3 — Descricdo das Vendas

Abaixo o conjunto de tabelas utilizadas para se obter o relatério da descricdo das vendas.
Com o gréafico a contagem em grafico de pizza, oferecendo o recurso visual para se um melhor
entendimento das fontes de rendas principais da empresa (FIGURA 14).

Figura 14 — Descricdo das vendas (Parte 1)

p
Descricao das Vendas %

Google

® Facebook

20.83%

28.33% Indicacdo

11.67% H Prospecc¢ao
. (V]

Porta

8.33% 10.00° 5.83% Contato direto

Recompra

15.00%
- J

Fonte: Elaborada pelo autor



Na segunda parte de tabelas (FIGURA 15) a parte mais técnica, indicando percentualmente

o desempenho mensal do local de venda e o quanto cada uma rendeu, trazendo o retorno financeiro

frente aos investimentos feitos nas midias digitais.

Figura 15 — Descrig¢éo das Vendas (Parte 2)

Descri¢ao das Vendas — Mensal

Descricao Mensal — Quantidade

Descrigao das Vendas

NO
\'/

DEZ

JAN

FEV

MA

Google

Facebook

Indicagdo

Prospecgao

Porta

Contato direto

Recompra

0 WIN O (RN

HAO|WW|F|O|(P>

O IN|W UL WKL |

O PIW|FLR (RO |O

(PP [O|FRr |00V

Total

Descricao Mensal — Porcentagem

NO MA

Descri¢cdao das Vendas Vv DEZ JAN FEV R
Google 19% 27% 4% 27% 29%
Facebook 6% 0% 4% 18% 29%
Indicagdo 3% 7% 13% 3% 6%
Prospecgao 29% 20% 21% 3% 0%
Porta 6% 20% 13% 9% 6%
Contato direto 10% 0% 8% 12% 6%
Recompra 26% 27% 38% 27% 24%
100 100 100 100 100
Total % % % % %
I

Descricao Mensal - Rendimento

Descri¢ao das Vendas NOV DEZ JAN FEV* MAR Total
Google RS 600,50 | RS 338,00 | RS 71,00 | RS 433,60 | RS 262,50 | RS 1.705,60
Facebook RS 60,00 | RS - RS 26,00 | RS 283,00 | RS 559,40 | RS 928,40
Indicagdo RS 4528 | RS 27,00 | RS 147,00 | RS 104,00 | RS 172,00 | RS 495,28
Prospeccio RS 979,46 | RS 169,00 | RS 209,24 | RS 31,00 | RS - RS 1.388,70
Porta RS 41,00 | RS 115,10 [ RS 135,50 | RS 111,50 | RS 42,00 | RS 445,10
Contato direto RS 294,76 | RS - RS 101,50 | RS 108,00 | RS 298,00 | RS 802,26
Recompra RS 494,19 | RS 81,16 | RS 410,20 | RS 332,00 | RS 106,00 | RS  1.423,55

Esse estudo permite

Fonte: Elaborada pelo autor

entender como o cliente chegou até o local (FIGURA 14 E 15), tal

como permite a partir do entendimento, uma melhor propaganda da empresa nos pontos que ndo



tem captado tantos clientes e/ou medir o desempenho de alguma divulgacdo (por exemplo via

servicos digitais) a partir de sua aplicacdo. E 0 mapeamento de como o cliente alcanga o0 servico.

4.5.4  Gréfico 4 — Descricdo das Vendas por semana

A descricdo das vendas por semana € uma tabela que indica o nimero de vendas feitas a
cada semana e por onde vieram essas vendas (FIGURA 16) o que permite, a partir do
preenchimento dos investimentos realizados, perceber o retorno que se tem com cada investimento,
assim como quais ndo deram o retorno esperado. Ou seja, a partir dessa tabela pode-se perceber
seus investimentos que sdo efetivos, pois muitas vezes agdes como impulsionar publicagdes geram
um grande movimento mas nao ha grande conversdo em vendas, por se tratar de pessoas que nao
buscaram definitivamente aquele servigco, mas sim 0 servico veio até ela, passando a ser uma

abordagem mais curiosa do que interessada.

Figura 16 — Descricédo das Vendas por Semana

N e Data de Valor
Més Semana N2 de Vendas Descrigao . .
Impulsionamento |Impulsionado
o 05/11a09/11 4 2R;1P;1i
S 12/11a16/11 4 1P;2G;1D
9 |19/11a23/11 15 3R;5P;2F;2PT;1G;2D
26/11 a30/11 8 3R;2P;3G
© 03/12a07/12 6 1R;1P;1i;1PT;2G
% 10/12a 14/12 7 3R;2P;2G
3 |17/12a21/12 2 2PT
24/12a31/12 0 -
01/01 a 04/01 3 1P;1F;1D
o 07/01a11/01 5 1R;1P;1i;1PT;1G
E 14/01a 18/01 6 3R;1P;1i;1PT;
= 121/01 a 25/01 6 4R;1P;1PT
28/01a31/01 4 1R;1P;1i;1D
- 04/02 a 08/02 13 1R;1P;5F;2PT;3G;1D
S 11/02a 15/02 10 4R;1F;3G;2D
& [18/02a22/02 6 2R;1i;1PT;2G;
25/02 a 28/02 5* 2R;1G;1D

Fonte: Elaborada pelo autor



455  Gréfico 5 - Vendas por produto
Abaixo o grafico da quantidade de pedidos por produto (FIGURA 17). Nela pode-se
perceber os produtos principais, onde o foco deve ser mantido para que se tenha a satde financeira
necessaria. Sob outra Otica tem-se os produtos com baixa saida, podendo indicar novas
possibilidades a serem exploradas.
Fig/gra 17 — Gréfico de Pedidos por Produto (Em quantidide)

| Pedidos por Produto (Quantidade)|

[~ ]
(=]
=
[~ ]

Panfleto
Certificado
Bloco de folhas
Calendaria
Carimbo
Cardapio
Backdrop
Cartdo Duplo|
C. de Vacinacdo

Cartao de Visita
Porta Documento

Fonte: Elaborada pelo autor

Nesse segundo grafico (FIGURA 18) ¢ indicada a contribuicdo financeira do produto. Esse
grafico combina com o anterior como uma balanga, permitindo notar os produtos que por vezes
ndo atinge uma alta quantidade de vendas, mas que por outro lado tras um bom retorno financeiro;

ou ainda um produto com alto nimero de vendas, mas que seu retorno financeiro ndo ocorre na

mesma proporgao.



Figura 18 — Grafico de Pedidos pro Produto (Em Reais)

| Pedido por Produto (RS) |

RS 1.800,00
RS 1.600,00
RS 1.400,00 -
RS 1.200,00 -
RS 1.000,00 -
RS 800,00
RS 600,00 -
RS 400,00 -
RS 200,00 -
RS -
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Certificado
Tag
Carimbho
Cardapio

Bloco de folhas
Cartaz
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Pacotes
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Calendario
Porta Documento
Backdrop
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Cartao Duplo
C. de Vacinacdo
Marcador
Solapa

Cartao de Visita

Fonte: Elaborada pelo autor
45.6  Gréfico 6 — Taxa de Churn Adaptado
Abaixo as tabelas e graficos que compde o estudo da taxa de desperdicio (taxa de churn)
que ocorre no processo de atendimento e negociacdo da empresa.
Figura 19 — Tabela de célculo da Taxa de Churn (Adaptado)

Taxa de Churn [Adaptado]
Orgcamentos Orgcamentos Valor 1 - Churn Férmul
enviados Fechados Adaptado Data |a
69 31 38 o nov/1 1,23
26 15 11 o dez/1 0,73
58 24 34 jan/19 1,42
100 35 65 fev/19 1,86
33 18 15 o mar/1 0,83

Fonte: Elaborada pelo autor




Figura 20 — Grafico da Taxa de Churn [adaptado]
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Fonte: Elaborada pelo autor

Figura 21 — Formula e Base para caculo da Taxa de Churn (adaptado)

Formula: E-F=P

Férmula: P/F=Taxa de Churn Adaptado

Taxa ideal:

50% de vendas: 1,00

Fonte: Elaborada pelo autor
Figura 22 — Estudo Sobre a Perda de Clientes

Estudo sobre perdas
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Fonte: Elaborada pelo autor

A taxa de churn adaptado (FIGURAS 19 A 22) foi uma ideia de ter um indicador sobre o

desempenho da relacdo entre pessoas atendidas e pessoas que fecham negécio. Claro que cada

ramo tem sua particularidade, por isso foi adicionada a palavra “adaptado”.

Entender por que seus clientes abandonam o seu produto ou servigo é vital para conquistar

um crescimento sustentavel. Como o Churntem um efeito negativo na receita de uma



https://resultadosdigitais.com.br/blog/como-construir-sua-maquina-de-crescimento-parte-1-pessoas-growth-hackers/

empresa, entender o que é o churn e como trabalhar para mitigar essa métrica é algo critico

para 0 sucesso de muitos negdcios. (KLEMZ,2018, p.1)
Essa métrica do nimero satisfatorio dessa relagdo ainda ndo encontramos, visto que a
empresa passou por algumas mudangas por serem seus primeiros seis meses ap6s um periodo
sabético, porém deixei como uma medida interessante o indicador 1,0 que significa que fechamos

metade dos orgamentos que atendemos (Figura 23).

45.7  Fonte das informacdes para os gréaficos e tabelas

As informagdes recolhidas para o grafico vém de diferentes fontes. No gréafico de Lucro
bruto as informacdes sdo retiradas da planilha Gestdo de pedidos, assim como no gréafico e tabela
das Vendas por produto; no grafico da descrigédo de vendas as informacdes sao retiradas da planilha:
Lista —descricdo de vendas e/ou do formulario impresso. Isso mostra a correlacéo entre os registros
e a importancia de organizar, pois mais do que um somatorio de numeros e informagoes, esses itens
permitem uma visdo concreta do que tem ocorrido na empresa, seus resultados, o que pode interferir
de maneira direta nos seus proximos passos, onde deve haver um foco maior do que se tem, quais

investimentos tem retornado, dentre diversas outras possibilidades que se pode extrair.

Como forma de auxiliar na visualizagao do que o grafico diz, em uma espécie de “tradugao”
do grafico, nos altimos dois meses foram feitos relatorios dos registros, com indicacdes breves do
que pode ser constatado a partir de diferentes pontos de vista e 0 que pode vir a ser a partir dos

resultados encontrados.



5. SUGESTOES

51 Sugestao Geral

Nesse periodo de seis meses em estagio tive dois ou trés horéarios diferentes de trabalho,
alteracOes de politica de servico de uma semana para outra, problema continuo com atrasos de
servico e falta de esclarecimentos. Acredito que o ponto central para a solucdo de todas essas
questBes seja uma so, a continuidade.

O brasileiro vive em uma cultura reativa, espelhada, portanto, esta sempre entrando em agao
ap6s o problema. E necessaria uma alteracio na postura, passarmos a antecipar a demanda,
antecipar o problema, planejarmos durante um periodo e apds esse planejamento ter sido visto e
revisto, entrar em atividade.

Devido ao ambiente de incerteza e a crise instalada na mente das pessoas, acredito que
muitos se precipitaram e contribuiram para o indice de empresas que fecham antes de completar
um ano de atividade. Porém, a falta de planejamento, preparo, analise das variaveis,
comprometimento com o que se propds a fazer, sdo outras questdes que afetam diretamente na
sobrevivéncia da organizacao.

Mais do que se tornar seu préprio patrdo, € necessario assimilar tudo que engloba ter uma
empresa, mesmo que uma MEI, organizar tudo que estd em volta para que possa focar em dar 0s
primeiros passos e fazer fluir o funcionamento do servigo. E necessario estudo.

5.2 Sugestao a empresa

Como complemento do texto anterior, minha sugestdo se resume a aplicacdo dessa ideia de
continuidade. Aplicar um modo de funcionamento no maximo de aspectos possiveis da empresa e
permanecer nesse mesmo modus operandi por um determinado periodo. Essa postura ajudaria 0s
indicadores encontrados nos graficos, pois se hd uma variacdo de horério, de politica, de postura,
0s meses se tornam diferentes, ndo havendo mais base de comparacéo; essa postura traria um estudo
em pratica, uma determinacdo da melhor forma da empresa funcionar com reducdo dos entraves

recorrentes, estaremos mais proximos de obter um servico que flua.



6. CONCLUSAO

Apds seis meses a experiéncia de estar no ambiente organizacional foi uma etapa essencial,
lidar com situagdes reais envolvendo os mais diversos clientes e as mais diversas situagdes faz com
que amadureca todo o conceito e aprendizado do periodo de faculdade.

A experiéncia fez valer meu objetivo de realizar um segundo estagio para que estivesse em
uma empresa privada e lidasse com a pressao de manter a empresa saudavel, cumprindo a rotina e
indo além, analisando possibilidades e gerando novas ideias para o progresso da organizacao.

Estar em uma empresa enxuta também foi parte fundamental, permitiu assimilar a
relevancia de se planejar e estudar a fundo antes de entrar no mercado (mesmo que em uma
reinser¢do, como foi 0 caso), os prés e contras de ter um nimero reduzido no quadro de
funcionarios e a liberdade e possibilidade de se aplicar muito do que foi aprendido no periodo
“tedrico”.

A proximidade entre a teoria e a pratica, essa € minha conclusao. Apos alguns anos ouvindo
muitas vezes sobre estar em um curso teorico e de pouca aplicagdo real, concluo justamente o
contrario. Minhas adaptacdes a empresa dizem respeito a enxergar a importancia de tudo que
vemos durante o curso no ambiente empresarial.

Além disso, “empresarios, comerciantes e até donas de casas tem utilizado os conceitos
administrativos, mas com diferencas de papeis (ADMINISTRADORES, 2014, p.1)”, também
utilizo a administracdo de tempo na minha rotina, a administracdo da minha saude mental, tema
muito abordado ultimamente. Administracdo de um mercadinho de bairro ou de um hipermercado,
em ambos existe a necessidade de ter um profissional com embasamento para ordena-lo e torna-lo
um servico fluente.

Desde a parte financeira, contetdo que ajudaria diversos brasileiros a lidarem melhor com
seu salario, podendo evitar endividamentos ou problemas maiores, até partes subjetivas como aulas
de coaching, entendo que pelo contrario da distancia que tanto me disseram, a administracao esta

em tudo. Nosso curso consegue se adaptar, ser flexivel, grandes virtudes buscadas no século XXI.



REFERENCIAS

ADMINISTRADORES. A Grande Importancia da Administracdo no dia a dia. 2014,
Disponivel em: <https://administradores.com.br/artigos/a-grande-importancia-da-administracao-
no-dia-a-dia>. Acesso em junho de 2019.

CARLBERG, C. Administrando a Empresa Com Excel. Editora Makron Books, 1999.
444p.

DE ANDRADE, R. Inovagdo na Prospec¢do de Clientes. 2012. Disponivel em:
<http://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/2150/1/Inova%C3%A7%C3%A30%20na%20prospec
%C3%A7%C3%A30%20de%20clientes.pdf>. Acesso em junho de 2019.

ECONSULT. Matriz GUT: Como otimizar a resolucéo de problemas na sua empresa.
2019. Disponivel em: < https://econsult.org.br/blog/matriz-gut-como-otimizar-a-resolucao-de-
problemas-na-sua-
empresa/?gclid=CjOKCQjw9JzoBRDjARISAGcdIDWFESErGdf_jgFxTpL9zpcTQX6TKLBr_F2q
0mK8z1hb93EvrgA6mHkaAq3QEALW_wcB>. Acesso em junho de 2019.

JOHNSTON, K.; WITHERS, J. Empresas de servicos e a estratégia de vendas: como
vender tudo aquilo que se Vvé, prova ou toca. Editora CETOP 1988, 166p.

KLEMZ, L Churn Rate: O Que E E Como Reduzir Para Sua Empresa Crescer. 2018.
Disponivel em: <https://resultadosdigitais.com.br/blog/o-que-e-churn/>. Acesso em junho de
2019.

KOTLER, P.; KELLER, K. Administracdo de Marketing. Editora Pearson, 2019. 896p.

MINTZBERG, H.; LAMPEL, J.; QUINN J.; GHOSHAL, S. O Processo da Estratégia.
Editora Bookman, 2001. 404p.

PROLOG. Técnicas de Inovacao. 2006. Disponivel em:
<http://www.prologbr.com.br/arquivos/documentos/tecnicas_negociacao.pdf>. Acesso em junho
de 20109.



