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CADERNO DE FERRAMENTAS
Programa Negocio a Negocio

/
com grande satisfacdo que o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas

chega até sua empresa para oferecerlhe solugdes que contribuirdo para o sucesso do seu

negoécio. Como entidade que atua no estimulo do espirito empreendedor e na promogao
da competitividade e do desenvolvimento autossustentavel dos pequenos negdcios, o Sebrae
quer estar cada vez mais proximo das pessoas que trabalham pelo desenvolvimento socioeco-
ndémico do Estado e do Pais. Dessa forma, é ampla a atuacdo do Sebrae no fomento da gestdo
empresarial, acesso a mercados, orientacao ao crédito, empreendedorismo, inovacao, tecnolo-
gia e politicas publicas.

Agora, queremos estar ainda mais perto de vocé! Desenvolvemos o Programa Negocio a Negdcio,
no qual nos propomos a fazer um diagndéstico da gestéao e, se for o caso, oferecer solugdes para
a melhoria de sua empresa. Toda a consultoria por nés disponibilizada é personalizada e gratuita.
O telefone da Central de Relacionamento (0800 570 0800) esta a disposicdo para atender a sua
demanda. Procure-nos! Vocé tem uma oportunidade Unica de receber uma avaliacdo sobre o que
estd bem em seu negdcio e o que precisa e pode ser melhorado. Todas as informacgdes recolhidas
sao confidenciais.

Conte com o Sebrae para crescer!




« APRESENTACAO

PROGRAMA NEGOCIO A NEGOCIO

O Programa Negécio a Negécio é uma estratégia de orientagcdo empresarial de gestdo voltada
para microempreendedores individuais e microempresas, e caracteriza-se, essencialmente, pela
visita de um Agente de Orientagcdo Empresarial - AOE a sede do empreendimento, ndo havendo
necessidade de que o empresario tenha a iniciativa de buscar o Sebrae ou de se deslocar até um
de seus pontos de atendimento.

Seu objetivo é “Promover melhorias no empreendimento por meio de orientacdo presencial
continuada, gratuita e customizada, bem como iniciar o relacionamento com novos clientes para o
Sebrae” Nosso atendimento continuado ocorre pelos relacionamentos existentes entre o Sebrae
e a empresa, em que, em mais de um momento, buscamos informacodes e entregamos contetdo
de gestao para as empresas.

Este atendimento ocorrerd sempre no local onde se encontra a empresa, potencializando as
orientacoes repassadas. Por customizado compreende-se que cada informacao que serd fornecida,
a cada empresa, serd adequada a sua realidade e refletindo suas necessidades.

As acdes e orientacdes do Programa concentram-se em cinco areas de gestéo, direcionadas aos
temas de Financas, Mercado, Planejamento, Pessoas e Organizagao.

Para tanto, foram cuidadosamente selecionadas e organizadas neste caderno um conjunto de
ferramentas para cada um dos cinco temas, que irdo lhe auxiliar a entender, melhorar e atuar nos
pontos de maior impacto na gestao de seu negdcio. Por abordarem situagdes do cotidiano da
gestdo dos empresérios, as ferramentas podem ser utilizadas pelos mais distintos segmentos.

Visando agilizar a implantacao das ferramentas, elas estéo disponiveis para vocé ao longo deste
caderno a partir de formularios impressos. Além disso, a versao digital dessas ferramentas, no
formato de planilhas eletronicas, também sera disponibilizada.

Destacamos que ao final deste Caderno vocé encontrard uma secédo denominada Glossério. Estas
sao as definicdes das palavras sublinhadas que vocé identificard ao longo dos textos.

13
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CADERNO DE FERRAMENTAS
Programa Negocio a Negocio

ESTE CADERNO IRA AJUDA-LO A GERIR
MELHOR SUA EMPRESA, DESCUBRA COMO!

Este Caderno foi construido trazendo um conjunto de ferramentas especialmente selecionadas
para lhe auxiliar em cinco temas de gestao da sua empresa: Financas, Mercado, Planejamento,
Organizacéo e Pessoas. Ao todo sdo 27 ferramentas de gestédo relacionada aos cinco temas, mais
algumas ferramentas auxiliares, que contemplam dicas sobre design de ambientes e boas préatica
de fabricacao (BPF), caracteristicas do empreendedor, entre outras.

Paraotemade Financas, selecionamos 7 ferramentas, sendo que todas elas possuem a possibilidade
de trabalhar em planilhas eletrénicas o que Ihe permitird a visualizacdo dos dados ao longo do
tempo, por meio de graficos. Para o tema Mercado, mais 7 ferramentas foram desenvolvidas,
sendo que duas delas apresentam a possibilidade grafica de acompanhar os dados do seu negdcio
ao longo do tempo. Para os temas Planejamento e Organizacdo selecionamos para vocé mais
4 ferramentas para cada uma das tematicas. Por fim, para o tema Pessoas selecionamos cinco
ferramentas que irdo lhe auxiliar na delegacéo, definicdo de responsabilidades, aprendizagem e
cuidados com a legislacao trabalhista.

| FINANCAS ' MERCADO + PLANEJAMENTO ' ORGANIZACAO PESSOAS
1 1 1 1 1
. Diario . 2 : .
' de Caixa ' ' [ i 1
o . . Cadastro . . Organizagao s Conhecimentos
% i Col‘ltrolljee (_ircrmi:uatg:mento | de Clientes ! Planejamento: O Primeiro ! & Disciplina ! e Caracteristicas
S, . Pesquisa N Rasso para o Suicesso i Organizagéo ' Orientagdes para
[11] Controle do Fluxo . de Satisfagédo . i de Documentos . Obrigagdes Trabalhistas
| de Caixa | | 1 1
1 1 1 1 1
° 1 1 1 1 1
= Calculo do Ganho . Andlise das Necessidades .
g | Unitario . dos Clientes l Planejando o Negécio: ' 1 i
O Demonstrativo Segmentagao Objetivos e Metas Cadastro a0z
I} 1 1 1
g de Resultado . de Clientes . Plano de Agdo . de Fornecedores O e
1 1 1 Py 1 1
by Gestao . Ofertando Novos de Curto e Médio Prazo
vt
(=

; de Estoques | Produtos/Servigcos , | |




« APRESENTACAO

Em cada uma das ferramentas tomamos o cuidado de Ihe oferecer todo o esclarecimento necessario
para que vocé nao tenha duvida sobre o que é a ferramenta, por que aplica-las, com destaque aos
beneficios que podera usufruir e o que poderd estar abrindo méo, caso ndo as implemente e, como
proceder para coloca-las em prética.

Assim, as ferramentas foram classificadas como Basicas que sdo as ferramentas que apresentam
maior simplicidade de implantacédo e de uso. Intermediarias, que sao aquelas em que ha um
maior grau de atencao para sua implantacdo e uso. Por fim, as ferramentas classificadas como
Avancadas, sao aquelas que apresentam uma maior dedicacdo para sua implementagao e uso,
inclusive no longo prazo.

Desejamos sucesso em seu negoécio, nao somente hoje, mas em todos os dias do ano!

Este CADERNO DE FERRAMENTAS foi especialmente desenvolvido para lhe ajudar nesta missao
diaria. Coloque em pratica as ferramentas aqui contidas e perceba o quanto ainda pode melhorar
sua gestao para que sua empresa dure muito anos!

Conte com nosso apoio e bom trabalho!

15
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CADERNO DE FERRAMENTAS
Programa Negocio a Negocio

Controlar as financas basicamente é ter dominio das entradas (faturamento), das saidas (gastos)
e do valor que é gerado para a empresa (resultado — lucro/prejuizo). A partir disso, é possivel
melhorar o rendimento do dinheiro de diversas formas: i) programando os pagamentos para 0s
melhores momentos; ii) cobrando melhor; iii) evitando o pagamento de juros; iv) mantendo o nivel
correto de estoques; e v) investindo naquilo que trard maior retorno para a empresa. Quem nao
controla seu dinheiro trabalha muito mais e nao vé o retorno do seu trabalho.

Nesse Tema de Gestdo, vocé encontrard um conjunto de ferramentas que poderdo apoié-lo na
melhoria do seu negdcio. Além disso, conhecera a histéria da Dona Maria, que é proprietaria
do saldo de beleza “Bella” Dona Maria, além de realizar os servicos tradicionais de um salao de
beleza, também comercializa alguns produtos, como cremes, perfumes, mousses, alicates, lixas,
esmaltes, xampu etc.

Dona Maria, empreendedora que é, tem muito interesse em melhorar o desempenho do seu
negdcio, inclusive na questao financeira. Confira, nessa secéo, algumas das ferramentas que Dona
Maria implantou e obteve sucesso!




« FINANCAS

1 - DIARIO DE CAIXA
NIVEL BASICO

FONTE: Baseado em SEI Sebrae.

O QUE E:

Essa ferramenta permitird que vocé acompanhe diariamente as entradas e saidas de dinheiro em
sua empresa. Assim vocé podera saber o quanto esta recebendo e para onde esté indo o dinheiro
de seu caixa.

POR QUE UTILIZAR:
Qual a quantidade de dinheiro que entra ou sai diariamente de sua empresa?
Esta saindo mais dinheiro diariamente do que entrando?

O desconhecimento, ao longo do tempo, da quantidade de din@o que entra e sai de seu
caixa pode levar vocé a definir datas para pagamentos de compromissos que nao terao
condicoes de serem pagos. O registro diario dara a vocé condicoes de compreender o padrao
de comportamento da entrada e saida financeira de sua empresa.

Usando esta ferramenta, vocé terd em suas maos informacdes que poderdo melhorar suas
decisdes no sentido de conduzir seu negdcio ao sucesso. Isto pode se traduzir em vantagens,
tais como:

e Saber qual o comportamento das entradas e saidas de caixa ao longo dos meses;

e Saber quais contas sao as principais safdas e entradas de dinheiro em sua empresa,;

e Auxiliar a nao misturar o dinheiro particular com o da empresa,;

e FEvitar retiradas de caixa que tragam impacto negativo no futuro.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mado das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e Concentrar os pagamentos em um Unico periodo que tem apresentado um histérico de baixa
entrada de dinheiro;

e Nao saber para onde esta indo o dinheiro de seu caixa;

e Nao ter controle sobre suas financas.

19
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CADERNO DE FERRAMENTAS
Programa Negocio a Negocio

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Listar as entradas e saidas de caixa:

e Registrar no formulario de langamentos os valores das entradas e saidas de seu caixa;

e Nao deixe de registrar a descricao das saidas para que vocé saiba para onde estéa indo o dinhei-
ro de seu caixa.

Passo 2: Fechar o Caixa:

Fazer o somatério das entradas e saidas no formulario, de acordo com cada um dos grupos
(dinheiro, cheque, retiradas, pagamentos, etc.).

Conferir se os valores das entradas (dinheiro e cheques) menos as saidas do caixa batem com
o saldo que vocé encontrou em seu caixa. O saldo em dinheiro permanecera no caixa para o dia
seguinte.

Passo 3: Consolidar os resultados dos caixas:

Lancar no formuldrio de consolidacado os valores do fechamento do caixa nos respectivos dias.

Passo 4: Analisar os lancamentos consolidados:

Verificar como é a entrada de dinheiro em seu caixa nos diferentes dias da semana ao longo do
més. Verificar também como estéo as retiradas de dinheiro pelo(s) proprietario(s). E importante
verificar se estas retiradas de dinheiro ndo estdo comprometendo o resultado do caixa da empresa.
Também é importante verificar se 0s pagamentos estdo se concentrando em alguns dias do més e
se isto nao esta fazendo com que o caixa fique muito baixo.

Analisar outros detalhes referentes a entradas e saidas com o objetivo de identificar acdes que
possam ser direcionadas para aumentar entradas ou reduzir as saidas de caixa.

EXEMPLO:

Em seu dia-a-dia, Maria tem percebido que o trabalho estd aumentado, mas esta cada vez mais
dificil juntar dinheiro para pagar as contas da empresa. Quando questionada sobre os valores que
ela recebe e paga diariamente, Maria respondeu que ndo tem nenhum registro do que entra de
dinheiro na empresa e também quanto sai e para onde vai.




« FINANCAS

Assim, Maria carece de uma ferramenta que a auxilie a manter os devidos registros possibilitando
que ela tenha um bom conhecimento da situacédo diaria do quanto entra e sai de seu caixa. A partir
das informacgbes devidamente registradas, Maria pode tomar acdes tanto para aumentar estas
entradas, bem como para reduzir as saidas.

Com esta constatacao, Maria comecou a utilizar a ferramenta do Diario de Caixa em seu negdcio.
Apbs poucos dias de uso da ferramenta ela ja possuia algumas informacdes interessantes sobre
seu caixa. Vejamos os registros de lancamentos do dia 04 marco.

LANCAMENTOS DO DIARIO DE CAIXA

Data: 04 / mar

Descricao Entrada Saida
dinheiro R$ 50,00

afiacdo R$ 150,00
dinheiro R$ 150,00

minha retirada R$ 150,00
cremes e xampu R$ 800,00
dinheiro R$ 50,00

cheque R$ 130,00

minha retirada R$ 80,00
cartdo débito R$ 40,00 21
Total Entradas em dinheiro R$ 250,00
Total Entradas em Cheques a vista R$ 130,00
Total Entradas em Cheques a prazo

Total Entradas Cartao Débito R$ 40,00
Total Entradas Cartdo Crédito

Outros:

TOTAL: R$ 420,00
saas VaLORES

Retirada Proprietario(s): R$ 230,00
Depodsitos bancérios:

Pagamento Fornecedores: (produtos/matéria-prima) R$ 800,00
Pagamento Fornecedores: (dgua, luz, aluguel, etc)

Pagamento Fornecedores: (sevigos prestados) R$ 150,00
Pagamento Tributos: (Impostos, Taxas, etc)

Outros:

TOTAL: R$ 1.180,00

SALDO INICIAL CAIXA ($*) R$ 910,00
SALDO FECHAMENTO CAIXA ($*) R$ 110,00

$*: valores em dinheiro e cheque
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Programa Negocio a Negocio

Neste dia foram realizados pagamentos aos fornecedores de matérias-primas, de produtos
e prestadores de servico. Além disso, Maria fez duas retiradas de dinheiro do Caixa (“minha
retirada”). As entradas foram em dinheiro, cheque e em cartdo de débito (passo 1).

Ao final do dia, Maria fez o fechamento do caixa e fazendo a totalizagdo dos grupos (passo 2).

Vamos ver como ficou o fechamento do Caixa do dia 04 de marco, a partir dos lancamentos
realizados.

As entradas que representaram dinheiro e cheque (caixa) foram de R$380,00 somadas a uma entrada
de cartéo de débito de R$ 40,00, totalizaram R$ 420,00.

As saidas, incluindo os pagamentos e retiradas totalizaram R$ 1.180,00.

O fechamento do Caixa foi realizado somando o total de entradas em dinheiro e cheque (R$ 380,00)
com o saldo inicial (R$ 910,00), diminuindo deste valor o total de retiradas ($ 1.180,00). Desta
forma, restou no Caixa, um saldo para o dia seguinte de R$ 110,00.

Finalizado o fechamento, Maria registrou os valores no formulério consolidado, no qual ela pode
verificar o resultado de seu caixa ao longo do més (passo 3).

DIARIO DE CAIXA MES/ANO: Mar¢o/2015

Dias 1 2 3 4 5

CAIXA INICIAL DO DIA (A) R$ 300,00 R$610,00 R$910,00 R$ 110,00
ENTRADAS NO CAIXA

Entradas em dinheiro R$ 1.000,00 R$300,00 R$ 250,00
Entradas em cheque a vista R$ 200,00 R$ 400,00 R$ 130,00

TOTAL ENTRADAS (B) R$ 1.200,00 R$ 700,00 R$ 380,00

somatorio somatoério  somatorio somatoério somatorio

SAIDAS DO CAIXA

Retirada Proprietario(s)* R$ 700,00 R$400,00 R$ 230,00
Depdsitos bancérios

Pagamento Fornecedores (produtos/matéria- R$ 800,00
prima)

Pagamento Fornecedores (servigos prestados) R$ 190,00 R$ 150,00

TOTAL SAIDAS (C) R$ 890,00 R$ 400,00 R$ 1.180,00

somatoério somatoério somatoério  somatorio somatorio

SALDO DE CAIXA DIARIO (D)=A+B-C R$ 610,00 R$910,00 R$ 110,00

ENTRADAS A RECEBER
Entradas cartdo débito R$ 300,00 R$ 100,00 R$ 40,00
Entradas cartao crédito R$ 200,00

TOTAL A RECEBER (E) R$ 500,00 R$ 100,00 R$ 40,00
somatorio somatoério somatoério  somatorio somatorio




« FINANCAS

Analisando os registros no formulario consolidado dos trés primeiros dias, Maria j& pode perceber
que suas retiradas estavam impactando no resultado de seu Caixa e que o saldo para o dia 05 é
o menor do més. Assim, Maria tomou consciéncia de que a entrada de uma maior quantidade
de dinheiro no Caixa em um dia (exemplo dia 02) nao significa que ela possa fazer uma grande
retirada, pois seus compromissos de pagamentos se estendem ao longo do més.

Maria realizou os lancamentos consolidados na planilha eletrénica em seu computador €, com isto,
ela pode visualizar nos graficos o comportamento no més de suas entradas, saidas e o saldo em
caixa. Ela também pode observar em cada um dos dias a relacdo entre as entradas em dinheiro e
cheque juntamente com os recebimentos com cartao (entradas a receber).

Assim, Maria pretende organizar suas despesas pessoais para que, além de nao comprometerem
o Caixa da empresa, nao se concentrem em um pequeno grupo de dias (Passo 4).

DIARIO DE CAIXA

R$ 1400,00
R$ 1200,00
R$ 1000,00

R$ 800,00 23

R$ 600,00
R$ 400,00

R$ 200,00
RS 0,00 [ |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 1 15

BN SALDO DE CAIXA DIARIO =@ TOTAL ENTRADAS ==@== TOTAL SAIDAS

RELACAO ENTRE ENTRADAS E SAIDAS DO CAIXA E A RECEBER
R$ 1800,00
R$ 1600,00
R$ 1400,00
R$ 1200,00
R$ 1000,00
R$ 800,00
R$ 600,00
R$ 400,00
R$ 200,00 I
R$ 0,00

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 " 12 13 14 15

BN ENTRADAS NO CAIXA (RECEITAS) ENTRADAS A RECEBER =@ SAIDAS DO CAIXA (GASTOS)
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FERRAMENTA - DIARIO DE CAIXA: FORMULARIO DE LANGAMENTO

LANCAMENTOS DO DIARIO DE CAIXA

Data: / /

Descrigéo | Entada | Saida |

ENTRADAS VALORES

Total Entradas em dinheiro

Total Entradas em Cheques a vista
Total Entradas em Cheques a prazo
Total Entradas Cartao Débito

Total Entradas Cartdo Crédito
Outros:

(saibas | VALORES

Retirada Proprietario(s):

Depositos bancérios:
Pagamento Fornecedores:
(produtos/matéria-prima)
Pagamento Fornecedores:
(dgua, luz, aluguel, etc)
Pagamento Fornecedores:
(sevicos prestados)
Pagamento Tributos:
(Impostos, Taxas, etc)
Outros:

TOTAL: -]
SALDO INICIAL CAIXA ($*)
SALDO FECHAMENTO CAIXA ($*)

$*: valores em dinheiro e cheque
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FERRAMENTA - DIARIO DE CAIXA: FORMULARIO CONSOLIDACAO

DIARIO DE CAIXA MES/ANO:

CAIXA INICIAL DO DIA (A)

ENTRADAS NO CAIXA

Entradas em dinheiro
Entradas em cheque a vista
Entradas cheque a prazo

ToTALENTRADAS®) | | | | | | | | [ [ [ [ [ [ [ |

somatorio

SAIDAS DO CAIXA

Retirada Proprietario(s)*
Depdsitos bancérios
Pagamento Fornecedores
(produtos/matéria-prima)
Pagamento Fornecedores
(d4gua, luz, aluguel, etc)
Pagamento Fornecedores
(servicos prestados)
Pagamento Tributos
(Impostos, Taxas, etc)

ToraLsaibasic) | | | | [ | [ | | [ | [ | | [ |

somatorio
SALDO DE CAIXA DIARIO
(D)=A+B-C

somatorio

ENTRADAS A RECEBER

Entradas cartdo débito
Entradas cartao crédito

ToTALARECEBER(E) ] | [ [ | | [ [ | | [ [ | | [

somatorio

* Retirada Proprietario(s). nao limita-se somente a retirada de valores, mas também o pagamento de despesas pessoais com
dinheiro do caixa (combustivel, aluguel, refeicées, etc)
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2 - CONTROLE DO PAGAMENTO DETRIBUTOS
NIVEL BASICO

O QUEE:

Esta ferramenta apresenta duas finalidades. A primeira é possibilitar que vocé registre quais
os tributos (impostos, taxas, contribuicoes, etc.) que devem ser pagos periodicamente por sua
empresa. A segunda é fornecer um espaco para vocé registrar o periodo em que estes tributos
devem ser pagos, bem como os valores pagos ao longo do tempo.

POR QUE UTILIZAR:

Quais os tributos que vocé paga?

Qual o valor dos tributos pagos nos ultimos 6 meses?
Quando vocé deve pagar os tributos?

Conhecer e acompanhar os tributos que devem ser pagos, contribui para evitar que o esquecimento
e a falta de pagamentos impactem no resultado de sua empresa. Este impacto pode ser por meio
de multas elevadas ou até mesmo a paralisacao de suas atividades.

Usando esta ferramenta, vocé terd a possibilidade de certificarse que seus tributos estédo sendo
recolhidos em dia e também perceberad quando novos tributos surgirem. O uso desta ferramenta
pode se traduzir em vantagens, tais como:

e Beneficiarse de descontos por meio do pagamento antecipado;
e Controlar os tipos e valores de tributos pagos por sua empresa;
e Buscar beneficios visando a reducéo dos valores dos tributos;

e Buscar melhor enquadramento tributario permitido em lei;

e FEvitar que problemas relacionados a tributos ndo pagos comprometam seu negocio.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e Pagar tributos que nao sao necessarios (associacoes, etc.);

e N&ao poder participar de licitacoes;
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e Na&o estar apto a fornecer para grandes empresas;

e Nao ter o controle de quais tributos sao pagos por sua empresa.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Identificar os tipos de tributos a serem pagos:

Registar na ferramenta os tributos (impostos, taxas, contribuicdes, etc.) que devem ser pagos
periodicamente por sua empresa,;

Busque sempre informacoes atualizadas junto ao seu contador ou ao Sebrae mais proximo.

Passo 2: Registrar o pagamento:

Registrar a data e o valor pago;

Passo 3: Analisar o os valores pagos ao longo do tempo:

Analise o quanto vem pagando de tributos ao longo do ano e verifigue com seu contador se ha
alguma acao que possa ser tomada para reduzir estes valores, claro que sem comprometer seu
negocio.

EXEMPLO:

Maria tem escutado naTV e radio que os brasileiros sao um dos povos que mais pagam tributos no
mundo, Ela ficou preocupada, pois nao faz ideia de quais os tributos que ela paga com seu salao e
tampouco qual o valor.

A partir disto, ela decidiu iniciar o uso da ferramenta de Controle de Pagamento de Tributos que
estd em seu Caderno de Ferramentas do Sebrae. Por estar com seu salao de beleza enquadrado
como MEI, ela buscou auxilio com seu amigo Leandro, que é contador, para saber ao certo quais
os tributos deve pagar (Passo 1).

Apbs conversar com o contador ela preencheu o formuldrio de Controle de Pagamentos de Tributos
e resgatou algumas informacoes referentes aos meses de janeiro e fevereiro que ela ja havia pago
(Passo 2).
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CONTROLE DO PAGAMENTO DETRIBUTOS

AN | rev | wan | amR | wa |
TRIBUTOS A DIA Digite data ~ Digite data  Digite data  Digite data Digite data
SEREM PAGOS PAGAMENTO e valor e valor e valor e valor e valor

MEI - Carné de

~ até dia 20 19-Jan 18-Feb
Arrecadacao
R$ 45,40 R$ 45,40 R$ 45,40 R$ 45,40 R$ 45,40
IPTU fevereiro 5-Feb
R$ 376,54
Renovaca
Yagao Janeiro 7-Jan
Alvara
R$ 140,78

TOTAL MES | R$ 186,18 R$ 421,94 R$ 45,40 R$ 45,40 R$ 45,40

Somatoério dos tributos do més

Maria descobriu que o valor pago mensalmente no Carné de R$ 45,40 é fixo e que representa R$
39,40 de INSS, R$ 5,00 de ISS, por ser prestadora de servico e R$ 1,00 de ICMS pelo comércio
dos produtos. Também se deu conta que uma vez ao ano ela precisa pagar o IPTU do salédo € a
renovacao do alvaréa.

Por ter realizado os registros na planilha eletrénica, Maria podera acompanhar em graficos o
comportamento ao longo do tempo dos pagamentos de tributos que ela vem realizando (Passo 3).

Agora ela ir4 registrar em seu formuldrio os valores pagos, bem como os outros tributos que
surgirem para que possa acompanhar e conversar com mais frequéncia com seu amigo Leandro.
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3 - CONTROLE DO FLUXO DE CAIXA
NIVEL BASICO

O QUE E:

Esta ferramenta apresenta as receitas e gastos futuros distribuidos semanalmente, permitindo a
visualizacdo dos descompassos que podem ocorrer entre receitas e gastos, ou seja, periodos com
gastos superiores as receitas e vice-versa.

POR QUE UTILIZAR:
Daqui a 17 dias vocé tera contas a pagar? Havera dinheiro para estes pagamentos?
Ao final do més ira sobrar ou faltar dinheiro em seu caixa?

Vocé esta dando mais prazo para o recebimento de seus clientes do que recebe para o
pagamento de seus fornecedores?

Visualizar ao longo do tempo, no futuro, quando vocé tera sobra ou falta de dinheiro é um

importante requisito para melhor gerir as financas de sua empresa. 31

Usando esta ferramenta, vocé tera a possibilidade de compreender melhor como estara seu caixa
no futuro, permitindo que vocé tome decisdes que direcionem esforcos para aumentar as receitas,
reduzir custos, renegociar prazo com fornecedores ou encurtar os parcelamentos a clientes. Estas
decisdes podem se traduzir em vantagens, tais como:

e FEvitar a retirada de dinheiro do caixa que comprometa pagamentos futuros;

e Saber antecipadamente quais os periodos com maior necessidade de dinheiro;

e Direcionar as promocoes para periodos em que haja a maior necessidade de dinheiro no caixa;
e Ajustar a relagao entre os prazos de pagamento de fornecedores e recebimento dos clientes.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mado das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e N3jo ter conhecimento de como estara o saldo de seu caixa no futuro;

e Definir com fornecedores as datas de pagamentos para periodos menos apropriados;

e Dificuldades para realizar o planejamento de seus préximos meses;
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e Conceder parcelamentos, quando na verdade deveria oferecer descontos visando aumentar a
entrada de dinheiro no caixa imediatamente;

e Fazer empréstimos que poderiam ser evitados com a melhor visualizacdo das entradas e
saldas futuras.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Registrar os valores atuais:
Registrar no formulério o saldo atual de seu caixa e do banco (saldo inicial);

Passo 2: Listar as entradas de caixa futuras:
Registrar no formuléario os valores a serem recebidos no futuro (receitas previstas);

Passo 3: Listar as saidas de caixa futuras:
Registrar no formulario todas as contas que representam entradas com seus respectivos valores
(despesas previstas);

Passo 4: Analisar o fluxo de caixa e direcionar acoes:

Verificar quais os periodos de tempo, no futuro, nos quais ocorrem faltas de caixa e direcionar
acoes para que esta falta ndo ocorra. Verificar se havera sobra de caixa no periodo para planejar as
retiradas.

Dicas: suas retiradas ndo deveriam comprometer a saude financeira de sua empresa.

Ter prazos de pagamento de fornecedores maiores do que aqueles que vocé oferece a seus
clientes, ajuda na melhoria do seu fluxo de caixa, pois estard recebendo antes de pagar. Fique
atento, pois os descontos concebidos pelos fornecedores e os juros pagos pelos clientes podem
ser uma solucao melhor.

EXEMPLO:

Maria estd preocupada com os pagamentos das duplicatas dos fornecedores de produtos que
estao por vencer, pois fez uma compra de R$ 900,00 para pagamento em trés vezes (R$ 300,00
por semana, as quartas-feiras). Ela ndo sabe se conseguird pagar estas duplicatas em dia, e quando
questionada pelo Agente de Orientacdo Empresarial sobre isto, respondeu: “Tenho que trabalhar
bastante!” O Agente de Orientacdo Empresarial perguntou se haviam mais pagamentos a ser
feitos nas préximas semanas e Maria respondeu que sim, mas nao sabia exatamente quando e
nem de quanto dinheiro se tratava. Preocupado com a falta de informacdes de Maria referente aos
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pagamentos, o Agente de Orientacdo Empresarial perguntou sobre os valores que ela tinha para
receber. Da mesma forma, ela nao tinha nenhuma informacéao precisa sobre isto.

Para auxiliar Maria na visualizacdo do futuro de seu caixa, foi sugerido que ela comecasse a utilizar
a ferramenta Controle do Fluxo de Caixa.

Maria comecou a fazer os registros no formulario para controlar os pagamentos e recebimentos.
Primeiramente ela pegou o saldo que havia no caixa do saldo e o saldo no banco, o que totalizou R$
1.000,00 (Passo 1). Depois ela buscou as informacdes de tudo que ela tinha por receber de seus
clientes e dos cartées (Passo 2). Por fim, buscou em sua pasta, onde guarda tudo o que tem que
pagar e lancou em cada semana os pagamentos futuros que tem que fazer (Passo 3).

FLUXO DE CAIXA

semana 1 semana 2 semana 3 semana 4 semanab semana 6

s EIVELEI 26 1000,00 R$ 1.050,00 R$1.090,00 -R$ 61000 -RE560,00  R$ 90,00
em caixa e em bancos)

RECEITAS PREVISTAS

(ENTRADAS)

A receber (carnés,

Felkics, clsliias, @l R$ 300,00 R$240,00 R$ 400,00 R$ 50,00

A receber (cartdes 33
débido e crédito) R$ 750,00 R$ 980,00

Outrps recebimentos R$ 300,00 R$ 100,00
previstos

TOTAL RECEITAS

MENSAIS R$ 1.050,00 R$ 540,00 R$ 500,00 R$ 50,00 R$ 980,00 R$ 0,00
somatorio somatorio somatorio somatorio somatorio somatorio

TOTAL DESPESAS

PREVISTAS (SAIDAS)

Retirada Proprietario(s) R$ 700,00 R$ 400,00 R$ 330,00

Pagamento
Fornecedores (produtos/ R$ 300,00 R$300,00 R$ 300,00
matéria-prima)

Pagamento

Fornecedores (4gua, luz, R$ 1.200,00
aluguel, etc)

Pagamento

Fornecedores R$ 200,00

(prestadores de servico)

Pagamento Tributos

(Impostos, Taxas, etc) R$ 300,00

TOTAL DESPESAS
MENSAIS R$ 1.000,00 | R$ 500,00 | R$ 2.200,00 R$ 0,00 R$ 330,00 R$ 0,00

somatorio somatorio somatorio somatorio somatorio somatorio

gﬁl")'(f ranb (orlols SRR R R$ 610,00 -R$ 560,00 X X G X

somatorio somatorio somatorio somatorio somatorio somatorio
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Ao analisar os lancamentos, ela se deu conta que na semana 3 ha uma grande quantidade de
contas a pagar além da 3? prestacdo de R$300,00 dos produtos que havia comprado. Nesta
semana ela também tinha previsto uma retirada do caixa para passar um final de semana com
uma amiga na praia.

Percebeu também que o dinheiro dos cartdes que ela pensou que entraria em breve, na verdade
so ira entrar na semana 5, o que deixara seu caixa negativo nas semanas 3 e 4. Assim, para manter
estes compromissos Maria terd que arrecadar, seja pela venda de produtos ou pelo atendimento
a clientes, um valor de R$ 610,00 até a semana 3 e mais R$560,00 para a semana 4. Estes sédo
os valores que o fluxo de caixa de seu saldo “Bella” estéd negativo nestes dois periodos (Passo 4).

Ao fazer estes langcamentos na planilha eletrénica de seu computador, Maria pode perceber
rapidamente quando seu fluxo de caixa fica no vermelho (semanas 3 e 4), assim como a relacao
entre as entradas e saidas ao longo das semanas.

FLUXO DE CAIXA

R$ 1400,00
R$ 1200,00
R$ 1000,00
R$ 800,00
R$ 600,00
R$ 400,00
R$ 200,00
R$ 0,00
-R$ 200,00
- R$ 400,00
-R$ 600,00
semana 1 2 3 4 5

=)
N
®
©
5]
IN]
)
=
@

ENTRADAS E SAIDAS

R$ 2000,00
R$ 1800,00
R$ 1600,00
R$ 1400,00
R$ 1200,00
R$ 1000,00
R$ 800,00
R$ 600,00
R$ 400,00
R$ 200,00

R$ 0,00 - - - = - - - - .
semana 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15

«=@== TOTAL RECEITAS MENSAIS «=@==TOTAL DESPESAS MENSAIS

Com estas informacdes, Maria estd conseguindo gerir melhor seu caixa, sem que ocorram
surpresas de falta de dinheiro, que poderiam ter sido evitadas.
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FERRAMENTA - CONTROLE DO FLUXO DE CAIXA: FORMULARIO LANCAMENTO
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4 - CALCULO DO GANHO UNITARIO
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Essa ferramenta auxilia no célculo do ganho em dinheiro que o empresario obtém com a venda de
seus produtos e/ou servicos. Ou seja, a partir do preco praticado, diminuindo os custos variaveis

diretos necessarios para fazer o produto ou prestar o servico, identificar quanto sobra para o

empresario.

POR QUE UTILIZAR:

Quanto cada produto/servico que vocé comercializa deixa de dinheiro para seu negocio?
Os produtos que mais saem sao os que deixam maior ganho?

Qual produto/servico com maior ganho que deveria ter sua venda estimulada?

36 Esta ferramenta ajudara vocé na identificacdao de qual o ganho gerado por seus produtos/

servicos e assim ter uma clara visao da contribuicao de cada um para seu negécio.

Usando esta ferramenta, vocé podera direcionar acdes conscientes e independentes da
concorréncia visando aumentar seu ganho. Estas acées poderao refletir em vantagens tais como:

e |dentificar se estd ganhando ou nao dinheiro com o produto/servico;

e Ajustar seus precos a medida que percebe necessidade de aumento do ganho e oportunidade
do mercado;

e Definir o valor de descontos em produtos promocionais ou por pechincha do cliente;

e Perceber o comportamento dos custos varidveis diretos em relacdo ao preco que esta

praticando.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mdo das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e Subir muito o preco de uma s6 vez para compensar o aumento dos custos que vinham ocor
rendo ao longo do tempo.

e Conceder descontos superiores as possibilidades, gerando prejuizo para seu negécio;

e \enda de produtos que o valor ndo cobre a compra dele para a reposicao do estoque.
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COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Selecionar os produtos para o calculo:

Selecione inicialmente os produtos/servicos que sao mais comercializados.

Passo 2: Coletar as informacoes de custo e tributos:

e Preencha na ferramenta os valores dos custos varidveis diretos de seus produtos/servicos, ou
seja, todos os custos que variam de acordo com a quantidade de produtos/servicos comercia-
lizados;

e Se 0 seu produto necessita ser produzido ou se for um servico que utilize materiais, colete
as informacdes dos custos varidveis diretos de cada uma das matérias-primas ou materiais e
registre nos campos referentes a “Custos a partir da Producéo ou Prestacdo do Servico” da
ferramenta;

e Se 0 seu produto for somente revendido, colete as informacdes do custo de compra do mes-
mo e registre nos campos referentes ao “Custo a partir da revenda” da ferramenta.

Passo 3: Registrar o preco:

Preencha na ferramenta o preco do produto/servico que estéd calculando seu ganho.

Passo 4: Analisar as informacoes:

Analise os itens com maior impacto na formacao do custo e identifique acdes que podem ser
realizadas para a redugao dos mesmos sem impactar na qualidade de seu produto/servico.

O uso periédico desta ferramenta permitird que vocé tenha a sensibilidade do custo real versus o
preco praticado.

Ela também pode ser utilizada para simular o impacto de modificacbes em matérias-primas e
materiais em seus produtos e servicos.

EXEMPLO:

Maria tem percebido que as vendas de produtos de beleza em seu Saldo tém aumentado ao longo
dos meses, bem como vem aumentando a procura por pintura de cabelos.

37
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Ela ndo tem conhecimento sobre qual destes produtos deixa um ganho maior para seu negécio e
tampouco sabe qual o ganho dos servicos que presta, como o de pintura de cabelos.

Para conhecer estes ganhos, Maria comegcou a utilizar a ferramentas de “Célculo do Ganho Unitéario”
que havia em seu Caderno de Ferramentas do Negdcio a Negécio.

Primeiramente ela comecou calculando o ganho dos principais produtos que comercializa em seu
saldo. Ela listou na ferramenta, no campo de referente aos “Custos a partir da Revenda’ os quatro
produtos mais vendidos no salao (Passo 1) com seus respectivos custos de compra (Passo 2) € o
preco que ela revende (Passo 3).

CALCULO DO GANHO UNITARIO
Custos a partir da Revenda

Produto Quantidade  Custo da Custo Preco de Percentual Valor do Ganho
do embalagem de cada venda do pago de imposto com CADA
produto na unidade na produto tributos*® sobre o Produto
embalagem embalagem sobre o preco do
comprada preco do produto
produto
(A) (B) (C) D)=C/B (E) (F) (G =ExF (H=E-D-G
Xampu 12 R$ 30,00 R$ 2,50 R$ 700 0,00% R$ 0,00 R$ 4,50
Condicionador 12 R$ 35,00 R$ 2,92 R$ 9,00 0,00% R$ 0,00 R$ 6,08
Mousse 6 R$ 9,00 R$ 1,50 R$ 12,00 0,00% R$ 0,00 R$ 10,50
Méscara 6 R$ 60,00 R$ 10,00 R$ 15,00 0,00% R$ 0,00 R$ 5,00

* se o valor dos tributos é um valor fixo e ndo varia de acordo com as vendas, coloque 0%

Ao analisar os ganhos de cada um dos produtos (Passo 4), ela se deu conta que o produto que
vende mais caro, no caso a Méscara (R$15,00) ndo é o produto que deixa o0 maior ganho, pois seu
custo é elevado em relacdo ao preco de venda. Ela percebeu, também, que quando comparada
com o Condicionador, a Méscara deixa um ganho bem menor. Considerando que ela vende muito
mais Condicionadores do que Mascaras, este deixa uma contribuicdo bem significativa em seu
caixa, além de seu custo unitério ser bem menor (R$ 2,50 contra os R$10,00 da Mascara), o que
lhe permite comprar mais com menor gasto.

Ela aproveitou para fazer o célculo do ganho das pinturas de cabelo que realiza (Passo 1). Para
isto ela listou na ferramenta no campo referente aos “Custos a partir da Producdo ou Prestacao
do Servico' as matérias-primas necessarias para fazer a pintura com seus respectivos custos de
compra (Passo 2) e o preco que ela cobra para fazer a pintura (Passo 3).
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Custos a partir da Producao ou Prestacao do Servico

Custo de CADA unidade de produto produzido ou servigo prestado R$ 4717 (A) = soma dos valores de K
Digite o Preco de venda do produto ou servigco R$ 85,00 (B)

Percentual pago de impostos* sobre o prego do produto ou servigo 0,00% (@)

Valor do imposto sobre o pre¢o do produto ou servico R$ 0,00 (D)=BxC

Ganho com o a venda do produto ou servigo R$ 3783 (E)=B-A-D

Matérias-primas utilizadas Quantidade Custo da Quantidade de produto Custo Participacao
na producéo do produto da matéria- embalagem produzido ou servigo prestado de CADA no custo total
ou materiais utilizados na prima ou comprada com a embalagem comprada unidade do produto
prestacao do servico material na de produto produzido
embalagem produzido
comprada ou servigo
prestado
0
Tintura (completa) 1 caixa R$ 45,00 1,00 R$ 45,00 95,39%
Luvas 1 par R$ 1,00 1,00  R$1,00 2,12%
Creme 500 ml R$ 3,40 10,00 R$ 0,34 0,72%
Xampu 750 ml R$ 2,50 10,00 R$ 0,25 0,563%
Condicionador 750 ml R$ 2,92 5,00 R$ 0,58 1,24%

Apbs o registro das informacdes, Maria percebeu que a pintura deixa um ganho de R$37.83. O que
mais chamou atencao é que o custo dos produtos como xampu, creme e condicionador era menor
do que ela imaginava. Ela tinha uma ideia de que seu ganho seria de aproximadamente R$20,00,
pois pensava que estes produtos Ihe custavam mais.

O célculo do custo da matéria-prima ou material utilizado pode ser feito em trés etapas simples,
como apresentado abaixo. Vamos ver, por exemplo, o custo do xampu: Se 750 ml de xampu da
para lavar aproximadamente o cabelo de 10 pessoas, e se ele custa R$2,50, entéo, dividindo este
custo por 10, o valor ficard R$0,25 por lavada. Vamos ver o célculo.

Etapa 1: Etapa 2: Etapa 3:
Custo embalagem Aproveitamento da Calculo do custo unitario
embalagem
Embalagem = 750 ml Rende aproximadamente = Custo da embalagem / aproveitamento
10 lavadas

Custo embalagem = R$2,50 R$2,50 / 10 lavadas = R$0,25 por lavada
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Como Maria tem seu computador no saléo, ela aproveitou um momento que ndo estava atendendo
ninguém e fez os langamentos nas planilhas eletrénica disponibilizadas pelo agente.

Nome do Produto/Servico " Digite a data 22/07/14 12/01/15
da analise ==>"

xampu Ganho (calculado) R$ 4,90 R$ 4,50
Preco de venda R$ 6,00 R$ 700
Tributo R$ 0,00 R$ 0,00
Custo variavel direto R$ 1,10 R$ 2,50
Condicionador Ganho (calculado) R$ 6,13 R$ 6,08
Preco de venda R$ 8,00 R$ 9,00
Tributo R$ 0,00 R$ 0,00
Custo variavel direto R$ 1,87 R$ 2,92
XAMPU
R$-8,00
R$ 7,00
R$-7,00—
R$ 6,00
R$-6,00
R$-5,00
R$-4;00
R$3,00

A
»
N
°
=3

A
<+
-
[~
[~~]

A
@
o
°
=1

22/07/114 12/01/15
= Tributo R$ 0,00 R$ 0,00
= Custo variavel direto R$ 1,10 R$ 2,50
s Ganho (calculado) | R$ 4,90 R$ 4,50 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
«====Pre¢o de venda R$ 6,00 R$ 7,00

Ela aproveitou para buscar os valores que ela havia pago e que vendia os produtos no més de julho
de 2014 para fazer uma comparacao. Por ter feito os lancamentos na planilha do computador, ela
também pode analisar os resultados dos produtos e servicos em gréaficos.

Maria percebeu que mesmo aumentando o preco do xampu (linha amarela), por exemplo, ela reduziu
seu ganho em relacdo ao més de julho do ano anterior (barra cinza), pois 0 aumento do custo (barra
azul) foi maior do que o aumento do preco que ela praticou, ou seja, para manter o mesmo ganho de
seis meses atras, ela tera que reduzir o custo ou aumentar ainda mais o seu preco de venda.
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Destacamos que todos os célculos podem ser feitos sem o uso de computador, direto na ferramenta.
O uso do computador, contudo, ird ajudé-lo a verificar as variagcbes do ganho ao longo do tempo.

FERRAMENTA - CALCULO DO GANHO UNITARIO: FORMULARIO LANCAMENTO

CALCULO DO GANHO UNITARIO

Custos a part|

ir da Revenda

Produto Quantidade  Custo da Custo Preco de Percentual Valor do Ganho
do embalagem de cada venda do pago de imposto com CADA
produto na unidade na produto tributos* sobre o Produto
embalagem embalagem sobre o preco do
comprada preco do produto
produto
(A) (B) (C) D)=C/B (E) (F) (G =ExF (H=E-D-G

* se o valor dos tributos € um valor fixo e nao varia de acordo com as vendas, coloque 0%

Custos a partir da Producao ou Prestacao do Servico

PRODUTO:
Custo de CADA unidade de produto produzido ou servico prestado _ (A) = soma dos valores de K
Digite o Preco de venda do produto ou servico (B)
Percentual pago de impostos* sobre o preco do produto ou servigo (C)

* se o valor dos tributos é um valor fixo e ndo varia de acordo com as vendas, coloque 0%

Valor do imposto sobre o preco do produto ou servico _ (D)=BxC
Ganho com o a venda do produto ou servico _ (E)=B-A-D m

Quantidade
da matéria-
prima ou
material na
embalagem
comprada

Custo da
embalagem
comprada

Matérias-primas utilizadas
na producéo do produto
ou materiais utilizados na
prestacao do servico

Quantidade de produto Custo
produzido ou servigo prestado de CADA
com a embalagem comprada unidade

de produto
produzido
ou servico
prestado

Participacdo
no custo total
do produto
produzido

M
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5 - DEMONSTRATIVO DE RESULTADO
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Essa ferramenta apresenta objetivamente o resultado mensal de seu negdcio. Com ela vocé
podera registrar os valores de suas despesas e receitas. Além disso, pode acompanhar més a
més quanto seu negdcio esta gerando de dinheiro.

POR QUE UTILIZAR:

e Quanto de resultado o seu negocio esta gerando?
e O resultado vem melhorando ao longo do tempo?

e As vendas estao aumentando, mas o resultado de sua empresa tem melhorado?

42 Ao manter o registro ao longo do tempo de suas receitas e seus gastos, vocé podera analisar o
resultado de sua empresa (receitas — gastos) e se antecipar a problemas financeiros que nao sao
percebidos no dia a dia de sua rotina. Comparar més a més como vem evoluindo o resultado de
sua empresa pode lhe permitir cortar gastos desnecessarios ou realizar investimentos que lhe
tragam um melhor resultado.

Usando esta ferramenta, vocé podera perceber o comportamento das principais contas de
despesa e receita e direcionar acoes intencionais e a tempo de aproveitar oportunidades ou evitar
problemas financeiros em seu negdécio. Desta forma, suas acoes podem refletir em vantagens,
tais como:

e Conhecer periodicamente a situacao financeira de seu negécio;

e Antecipar-se a possiveis problemas de falta de dinheiro, pois vocé podera perceber como esta
indo seu resultado em cada um dos meses;

e Comparar més a més como estd sendo o resultado de seu negdcio;
e Separar o “seu" dinheiro do dinheiro da empresa.

e Quando MEI, ter os dados a mao para o preenchimento da Declaragdo Anual de Rendimentos.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:
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e \olume de vendas adequado para suas expectativas, porém com resultado abaixo do esperado;
e Retiradas de dinheiro por parte do(s) proprietério(s) que possam prejudicar o futuro da empresa;

e Nao entender a diferenca entre o dinheiro particular e o dinheiro da empresa.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s seguintes passos:

1) Passo 2: Registrar o conjunto de receitas:

Registrar na ferramenta o valor mensal de cada uma das contas de receitas.

2) Passo 1: Registrar o conjunto de gastos:

Registrar o valor mensal de cada uma das contas relacionada aos seus gastos.

3) Passo 3: Analisar o demonstrativo de resultado:

A partir do resultado apresentado, analisar:

e As contas que tém maior influéncia no resultado;

e As contas que estdo com valor muito diferente do esperado;

e Se os gastos podem ser reduzidos sem comprometer a qualidade do servico;

e Como vem se comportando, ao longo dos meses, o resultado de seu negdcio.

DICAS: Pense em acdes que possibilitem reduzir os custos e agcdes que contribuam para o
aumento da receita e do ganho. Acoes direcionadas a reducao de custos normalmente estao mais
sobre sua geréncia do que as acodes direcionadas ao aumento da receita. Aumentar vendas néao
necessariamente significa aumentar o ganho!

EXEMPLO:

Maria tem estado preocupada com o resultado (receitas — gastos) de sua empresa durante 0s
meses. Ela tem feito somente a declaracdo anual de rendimentos que é necesséria devido a sua
condicdo de MEI. Ela tem somente um sentimento de que seu saldo de beleza "Bella” tem um
bom resultado, pois ela trabalha bastante e sabe que entra dinheiro. Mas ela nao sabe dizer, na
ponta do lapis, se o resultado no final do més é positivo ou negativo.
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Como a cada dia ela vem implementando ferramentas que estao Ilhe auxiliando a melhorar a gestao
de seu salao, ela decidiu aderir a mais uma destas ferramentas, o “Demonstrativo de Resultado”

Nesta ferramenta ela comecou a langar todas as receitas que teve nos meses de janeiro e fevereiro
(Passo 1).

| mes/aNo | ants| fewns) | 0 | 0 ] |
ENTRADAS(RECEMAS) | | | | | | |

Vendas de produtos R$ 1.000,00 R$ 0,00
(com Nota Fiscal)
Vendas de produtos R$ 3.000,00 R$ 2.100,00

(sem Nota Fiscal)*

Prestacao de servicos R$ 0,00 R$ 0,00
(com Nota Fiscal)

Prestacdo de servigcos R$ 11.13700 R$ 9.345,00

(sem Nota Fiscal)*

Outras receitas R$ 0,00 R$ 0,00
(aplicacoes no banco, etc)

TOTAL DE ENTRADAS (A) R$ 15.13700( R$ 11.44500( R$0,00( R$000( R$0,00( R$0,00

somatério somatorio somatorio somatério somatorio somatorio

Depois ela lancou todos os gastos que teve neste periodo também (Passo 2).

| mes/aN0 | ants| fewns| | 0 | 0 ] |
sabAs(GasTos) | | | | | | |

Retirada do(s) R$ 4.000,00 R$ 6.000,00
Proprietario(s) **

Gastos com os Produtos R$ 4.100,00 R$ 3.800,00
para venda

Gastos com os Servigos R$ 3.000,00 R$ 1.900,00
prestados ***

Carné de arrecadacao - MEI R$ 45,40 R$ 45,40
DAS - Documento de R$ 0,00 R$ 0,00
Arrecadacédo Simples

Folha de pagamento R$ 0,00 R$ 0,00
Outros Tributos (impostos, R$ 140,78 R$ 376,54
taxas, etc)

Gastos com juros e taxas R$ 0,00 R$ 0,00
bancos

Aluguel da empresa R$ 600,00 R$ 600,00
Energia elétrica da empresa R$ 100,00 R$ 112,00
Agua R$ 43,00 R$ 43,00
Telefone da empresa R$ 24,00 R$ 24,00
Internet da empresa R$ 0,00 R$ 0,00
Combustivel da empresa R$ 0,00 R$ 0,00
Manutencéao veiculo da R$ 0,00 R$ 300,00
empresa

Manutengao da empresa R$ 0,00 R$ 0,00
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| mes/ANO | jants| fens| | 0 | 0 | ]
sabAs(Gastos) || | | | | |

Servigos contabeis R$ 70,00 R$ 70,00
Seguranca da empresa R$ 80,00 R$ 115,00
Despesas diversas da

empresa

TOTAL DE SAIDAS (B) R$ 12.203,18| R$ 13.385,94( R$0,00( R$0,00| R$0,00( R$0,00

Com isto, ela pdde calcular o valor do resultado de seu negdcio nestes dois meses (Passo 3)

RESULTADO PERIODO (C) R$2.933,82| -R$1.940,94( R$0,00] R$0,00f R$0,00| R$0,00

C=A-B C=A-B C=A-B C=A-B C=A-B C=A-B

Ela percebeu que, com o resultado positivo de janeiro ela aumentou suas retiradas em fevereiro,
sendo este o principal motivo dos gastos deste més. Este aumento das retiradas e a queda nas
receitas foram os principais motivos que comprometeram o resultado de fevereiro.

Como a ferramenta também esté disponivel em planilha para o computador, Maria aproveitou para
fazer os lancamentos e verificar o grafico que apresenta as relacoes de receitas, gastos e resultado
de seu negdécio més a més.

DEMONSTRATIVO RESULTADO DO PERIODO

R$ 16.000,00
R$ 14.000,00 \)<\
R$ 12.000,00 N\
R$ 10.000,00 \\
R$ 8.000,00
R$ 6.000,00
R$ 4.000,00
R$ 2.000,00 :. \
R$ 0,00
-R$ 2.000,00 ]
-R$4.000,00 jan/15 fev/15
mmm RESULTADO PERIODO ©) | R$2.933,82 | -R$1.940,94 | R$0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
«=@=ENTRADAS (RECEITAS) R$ 15.137,00 | R$ 11.445,00 |  R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
«@=5ADAS (GASTOS) R$ 12.203,18 | R$ 13.385,94 |  R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00

No gréfico é possivel verificar que a linha das receitas (marcador quadrado em verde) estava acima
da linha dos gastos (marcador redondo em vermelho) no més de janeiro. Mas esse valor cai em
fevereiro, ficando abaixo da linha dos gastos, o que demonstra um resultado negativo (colunas
em azul) neste més. A tabela abaixo do gréafico traz as informacdes de valores mensais para as

receitas, gastos e resultado.
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Com os gréaficos, Maria pode observar ao longo dos meses como esta indo o resultado de seu
negocio.

FERRAMENTA - DEMONSTRATIVO RESULTADO: FORMULARIO LANCAMENTO

MES/ANO
ENTRADAS (RECEITAS)

Vendas de produtos (com Nota Fiscal)
Vendas de produtos (sem Nota Fiscal)*
Prestacao de servicos (com Nota Fiscal)
Prestacao de servicos (sem Nota Fiscal)*
Outras receitas (aplicacoes no banco, etc)

TOTALDEENTRADAS(A) | | [ | | | |

somatorio somatorio somatorio somatorio somatorio somatorio

SAIDAS (GASTOS)

Retirada do(s) Proprietario(s) **

Gastos com os Produtos para venda
Gastos com os Servicos prestados ***
Carné de arrecadacao - MEI

DAS - Documento de Arrecadacao Simples
Folha de pagamento

Outros Tributos (impostos, taxas, etc)
Gastos com juros e taxas bancos
Aluguel da empresa

Energia elétrica da empresa

Agua

Telefone da empresa

Internet da empresa

Combustivel da empresa

Manutencéao veiculo da empresa
Manutencao da empresa

Servigos contabeis

Seguranca da empresa

Despesas diversas da empresa

TOTALDESADAS®) | | [ | | |

somatério somatorio somatério somatorio somatorio somatorio

RESULTADO PERIODO (C)

C=A-B C=A-B C=A-B C=A-B C=A-B C=A-B
* Vlendas e Prestagdo de Servico sem Nota Fiscal: O MEI devera obrigatoriamente emitir nota fiscal nas vendas e nas prestagées de servigos
realizadas para pessoas juridicas (empresas - CNPJ) de qualquer porte, ficando dispensado desta emissao para pessoa fisica (consumidor final - CPF)

** Retirada do(s) Proprietdrio(s): nao limita-se somente a retirada de valores, mas também o pagamento de despesas pessoais com dinheiro do
caixa (combustivel, aluguel, refeicdes, etc)

*** Gastos com Servigos Prestados: estes gastos englobam custo com ferramentas de trabalho, materiais utilizados na realizagdo do servico, etc
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6 - GESTAO DE ESTOQUES
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Esta ferramenta tem como objetivo auxilid-lo no controle dos seus estoques (produtos, matérias-
primas e materiais). Vocé podera definir qual a quantidade minima ou maxima necessaria de um
determinado produto e também qual o momento ideal para fazer um novo pedido, evitando,
principalmente, a falta de produtos para seus clientes.

POR QUE UTILIZAR:

Com a utilizacao desta ferramenta voceé vai entender qual a quantidade e o valor em estoque
de seus produtos e vai saber, ainda, quanto deve estocar. Além disso, vocé podera saber
quando deve fazer um novo pedido para que nao faltem produtos para seus clientes. Gerir
estoques, neste caso, nao serve apenas para vocé reduzir os custos de estoques, mas
também para nao faltar produtos para seus clientes.

Usando esta ferramenta, vocé estarad contribuindo para alavancar seu negécio, pois as acoes 47
direcionadas poderao refletir em vantagens tais como:

e |dentificar os produtos estratégicos para seu negdécio;
e Manter em estoque somente os produtos que sao, de fato, necessarios;

e Diminuir custo com estoque de produtos desnecessarios.
Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e Comprar mais ou menos que o necessario para determinado periodo;
e Aplicar recursos financeiros em estoque de suprimentos, sem necessidade;

e Correr o risco de perder o prazo de vencimento de determinados produtos, no caso de esto-
ques altos e nao consumidos.

COMO:

Para implantar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Identificar os principais produtos do estoque
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Nesta etapa vocé deve identificar quais os produtos serao considerados para o uso da ferramenta;

Definir os critérios de selecao dos produtos que terdo seu estoque monitorado (volume, custo ou
validade, etc.).

Passo 2: Manter atualizada as movimentacoes do estoque

Registrar no formulario “Ficha de Movimentacao Estoque” as entradas e saidas do item do estoque,
juntamente com seus respectivos valores.

Passo 3: Acompanhar os valores em estoque

Registrar no formulério “Valor do Estoque” os valores dos estoques a cada fechamento de més.

Passo 4: Revisar periodicamente os estoques

A procura por seus produtos e servicos varia ao longo dos meses, desta forma, é importante que
revise periodicamente seus estoques buscando identificar seus produtos ou materiais que estao
parados ha muito tempo e que possam ser vendidos. Verificar se as quantidades de produtos em
estoque séo suficientes para atender os clientes e nao deixar faltar.

DICAS:

e Na organizacao dos estoques lembre-se que, sempre, os produtos com data de vencimento
mais recentes devem ser armazenados na frente, para que sejam consumidos primeiro;

e Compras estratégicas ndo podem ser desconsideradas. Dependendo do produto e da promo-
¢ao gue vocé encontrar pode valer a pena fazer uma compra maior.

Exemplo:

Maria percebeu que tinha muitos produtos em estoque em seu saldo de beleza. Nestes produtos
havia aqueles que ela revendia e também os que ela utilizava no dia a dia do saldo. Nao haviam
produtos vencidos, mas varios que estavam nas prateleiras ha um bom tempo.

Assim, Maria decidiu comecar a controlar formalmente seus estoques, para evitar que na correria
do dia a dia ndo compre algo que ja tenha em estoque. Ou ainda, estar atenta para fazer promocdes
dos itens que estao parados ha muito tempo.

Maria identificou os principais produtos de seu saldo e entre eles estava o alicate de cuticula.
Como seus clientes ficam impressionados com a habilidade de Maria em fazer suas unhas, muitos
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atribuem esta habilidade aos alicates que Maria utiliza. Como os alicates sdo bons mesmos, muitos
clientes compram alicates no saldo de Maria para ter em casa (Passo 1).

Maria fez o levantamento das compras que fez em janeiro e fevereiro e das vendas realizadas nesses
meses. Com estas informacdes em maos, ela langou tudo no formulério “Ficha de Movimentacéo
de Estoque” Com o saldo final, Maria poéde calcular o valor de seu estoque de alicates (Passo 2).

FICHA DE MOVIMENTACAO ESTOQUE

Produto: Alicate Cuticula
Fornecedores: JMC Cosméticos e DLC Protutos de Beleza

Quantidade Minima: 3 Quantidade méaxima: 25
| Entradss | sado | Saldo
Olljz?%%aade Validade ~ Velund - Jalor fotel Ou%%é%jaade Validade 5= A-D+
12/01/15 12 nao tem R$ 23,40 R$ 280,80 12
19/01/15 8 nao tem
26/01/15 4 nao tem
10/02/15 12 nao tem R$ 25,30 R$ 303,60 17
24/02/15 4 nao tem 13
Valor Médio (F): R$ 24,35 Valor Estoque (G): R$ 316,55
soma de (C) / soma de (A) saldo em estoque (E) x (F)

Neste caso, ela possuia 13 alicates em estoque no final de fevereiro, a um valor médio de R$24,35,
o que totalizou R$316,55 (13 x R$24,35) em estoque de alicates. O valor médio foi calculado
somando todos os valores totais lancados (R$280,80 + R$303,60 = R$584,40) e dividindo pelas
guantidades de alicates que entraram no estoque no periodo (12 + 12 = 24), assim o custo médio
foi de R$24,35 (R$ 584,40/24).

Apods preencher a ficha de varios de seus produtos e matérias-primas, Maria decidiu lancar os valores
de estoque de cada um no formulério “Valor de Estoque” (Passo 3). Assim ela pode acompanhar
a evolucado dos valores de seu estoque ao longo dos meses. Ela aproveitou que estéa trabalhando
as ferramentas na versao das planilhas eletrénicas e j& fez o lancamento no computador para ter
acesso ao grafico dos valores totais dos estoques més a més.
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VALOR DO ESTOQUE

Alicate R$ 11700 R$ 316,55
Xampu R$ 670,00 R$ 430,00
Creme R$ 540,00 R$ 320,00
Condicionador R$ 460,00 R$ 510,00
Tintas R$ 1.300,00 R$ 1.000,00
Valor mensal do estoque R$ 3.087,00 R$ 2.576,55
(soma dos produtos mensais)
somatério somatorio
VALOR MENSAL DO ESTOQUE

R$ 3.200,00

R$ 3.100,00

R$ 3.000,00

R$ 2.900,00

R$ 2.800,00

R$ 2.700,00

R$ 2.600,00

R$ 2.500,00

R$ 2.400,00

R$2.300,00 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ

@®=Valor mensal do estoque (calculado) R$ 3.087,00 R$ 2.576,55

Com o gréfico, ela pdde verificar facilmente que o valor de seu estoque baixou entre os meses de
janeiro e fevereiro (linha em azul).

FERRAMENTA - GESTAO DE ESTOQUES: FORMULARIO LANCAMENTO

FICHA DE MOVIMENTAGAO ESTOQUE

Produto:
Fornecedores:
Quantidade Minima: Quantidade maxima:
Quantidade Quantidade
. Valor und. Valor total : : (E)= A-D +
Entrada Validade B) (C) = AxB Saida Validade saldo anterior
(A) (D)
Valor Médio (F): Valor Estoque (G):

soma de (C) / soma de (A) saldo em estoque (E) x (F)
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FERRAMENTA - GESTAO DE ESTOQUES: FORMULARIO VALOR DO ESTOQUE
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7 - CONTROLE DO CAPITAL DE GIRO
NIVEL AVANCADO

O QUE E:

Essa ferramenta permite acompanhar a quantidade de dinheiro necessério para atender os
compromissos do dia a dia da empresa, o seu Capital de Giro.

POR QUE UTILIZAR:

¢ Qual o efeito para seu negécio de pagar seus fornecedores a vista ou a prazo?
e Qual o efeito de conceder prazo para seus clientes?

e Quanto dinheiro precisa ficar na empresa mensalmente para cobrir os custos do dia a dia?

Diariamente despesas sao pagas pelas empresas e para atender estes compromissos ha a
necessidade de dinheiro em caixa.

Usando esta ferramenta, vocé terd em suas maos informacdes que Ihe possibilitem saber qual
valor deve estar disponivel ao longo do tempo para cobrir as despesas de curto e médio prazo.
Estas informacdes auxiliam o empresério em suas decisdes de quanto e quando gastar o dinheiro
disponivel ou que necessita ser pego em empréstimo bancérios. Esta informacdo também contribui
nas decisdes de relacionamento com os fornecedores sobre pagamentos a vista ou a prazo. Isto
pode se traduzir em vantagens, tais como:

e Melhorar as decisdes referentes a pagamentos e parcelamentos;
e Saber o que mais impacta na sua necessidade de Capital de Giro;

e Conhecer qual a quantidade de dinheiro é necessaria para seu negdécio ao longo do tempo;

e Conhecer os efeitos dos prazos concedidos aos clientes sobre a necessidade de Capital de
Giro.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mdo das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderdo rondar seu negocio:

|u

e Pagamento de juros referentes a empréstimos e uso do “cheque especia
cessidades de dinheiro no curto prazo;

para cobrir as ne-

e Atraso de pagamento a fornecedores por nao ter dinheiro em caixa ou no banco;

e (astar as sobras de hoje e fazer empréstimo para pagar as despesas de amanha.
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COMO:
Para implementar esta ferramenta sugerimos gque vocé siga os passos abaixo:
Passo 1: Informacoes sobre aplicacao do Capital:

Registrar na ferramenta os valores de todas as aplicacbes mensais de seu capital, tais como
estoques, valores a receber de clientes, etc.

Passo 2: Informacoes sobre as despesas operacionais:

Registrar na ferramenta os valores de todos os gastos que tem mensalmente, incluindo
fornecedores, salarios, 4gua, luz, etc.

Passo 3: Calcular a necessidade de Capital de Giro:

Reduzir das aplicacdes (passo 1) os valores das despesas (passo 2). O resultado desta operacao é
a sua necessidade de Capital de Giro.

Passo 4: Analise sua necessidade de Capital de Giro:

Analisar as informacoes visando direcionar acoes que:

e Reduzam o ciclo entre a compra dos materiais € a sua comercializacao. Isto contribui para a
reducao da necessidade de Capital de Giro;

e Reduzam a inadimpléncia de seus clientes, ou seja, a divida deles com vocé;

e Aumentem a relagao entre pagar o fornecedor e receber do cliente. Preferencialmente receba
do cliente antes de pagar o fornecedor. Fique atento ao custo do parcelamento com o forne-
cedor;

e Reduzam a necessidade de estoque;

e [ndiquem a necessidade de realizacao de promocoes para gerar caixa.

EXEMPLO:

Maria j& vem praticando o uso de diferentes ferramentas de gestdo, o que tem contribuido para que
ela consiga tomar decisdes mais acertadas sobre seu negécio. Agora ela conhece e acompanha o
resultado de seu saldao, o que antes era s6 sentimento.

Avancando no uso de ferramentas de gestdo, Maria decidiu que precisa conhecer o quanto de
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dinheiro é necessario para que seu salao funcione bem (Capital de Giro), diminuindo as possibilidades
de ficar sem dinheiro para pagar os fornecedores ou, ainda, ter que pegar dinheiro emprestado
com o banco nos financiamentos rapidos ou cheque especial.

Para ter esta resposta, Maria comecou a utilizar a ferramenta de Controle do Capital de Giro. Ela
identificou os valores referentes as contas que tem para receber de seus clientes, somou o0s
custos de seu estoque de produtos que comercializa e o de matéria-prima que utiliza no salao.
Apbs este levantamento, ela registrou na ferramenta no campo “Aplicacées de Capital de Giro” os
valores referentes a margo e projetou os valores para abril (Passo 1).

CONTROLE CAPITAL DE GIRO

Contas a receber de clientes (vendas a prazo) 30 R$ 1.950,00 R$ 500,00

Adiantamento a fornecedores 0 R$ 0,00 R$ 0,00

Estoque de produtos prontos 60 R$ 6.890,00 R$ 4.800,00

Estoque de materias-primas e materiais 45 R$ 5.143,00 R$ 5.143,00
| TOTAL DE APLICACOES DO CAPITALDEGIRO(A) | |  R$13.983,00|  R$10.443,00|

somatorio das somatério das

aplicacoes aplicagoes

Quanto aos gastos, Maria buscou informacdes de seu Demonstrativo de Resultado do més de
fevereiro para estipular os valores para marco e também projetar os valores para abril (Passo 2).

Gastos Fornecedores (produtos e matérias-primas) 15 R$ 7.000,00 R$ 5.000,00
Gastos Prestadores de servico (seguranga, 30 R$ 100,00 R$ 100,00
contador, etc)

Gastos com Tributos (impostos, taxas, etc) 30 R$ 50,00 R$ 50,00
Folha de pagamento R$ 0,00 R$ 0,00
Gastos com juros e taxas de bancos R$ 0,00 R$ 0,00
Gastos com Aluguel 30 R$ 600,00 R$ 600,00
Gastos com Energia elétrica 30 R$ 130,00 R$ 130,00
Gastos com Agua 30 R$ 100,00 R$ 100,00
Gastos com Telefone 30 R$ 43,00 R$ 43,00
Gastos com Internet 30 R$ 24,00 R$ 24,00
Gastos com combustivel 30 R$ 0,00 R$ 0,00
Gastos com Manutencéo 30 R$ 200,00 R$ 200,00
Despesas diversas da empresa 30 R$ 500,00 R$ 500,00

TOTAL DE GASTOS A PAGAR (B) s RS$ 8.747,00 RS 6.747,00

somatério dos gastos somatorio dos gastos




« FINANCAS

Com os valores das aplicacdes de capital e dos gastos, Maria pode calcular sua necessidade de
Capital de Giro, ou seja, aplicacdes menos os gastos (Passo 3).

NECESSIDADE DE CAPITAL DE GIRO (C) [ | Rs$s.23600 RS 3.696,00

(C=A-B (C©=A-B

Analisando o resultado de marco, Maria buscou reduzir sua necessidade de Capital de Giro para
abril, por meio da reducao dos gastos com fornecedores, ou seja, comprando menos produtos
para revender, j& que possuia uma boa quantidade de produtos em estoque e também com o
estimulo do uso do cartdo de crédito por parte dos clientes, para reduzir a quantidade de contas a
receber (Passo 4).

Como possui computador, Maria aproveitou para fazer os lancamentos na planilha eletrénica e ter
acesso ao grafico que relaciona as aplicacdes, gastos e necessidade de Capital de Giro.

CONTROLE CAPITAL DE GIRO

R$ 16.000,00
R$ 14.000,00 o
RS 12.000,00 \
R$ 10.000,00 N\
[ S—
R$ 8.000,00 ——— L
R$ 6.000,00 SO\
R$ 4.000,00
R$ 2.000,00
R$ 0,00 ae
mar/15 abr/15
|
NECESSIDADE DE CA(F(;I)TAL DECIRO R$ 5.236,00 R$ 3.696,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
«=®== APLICAGOES DO CAPITAL DE GIRO R$ 13.983,00 |R$ 10.443,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
== GASTOS APAGAR R$ 8.747,00 R$ 6.747,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00

E possivel ver no gréfico, que a reducéo da necessidade de Capital de Giro (coluna em verde) de
abril é resultado da reducao das aplicacoes (linha em azul) e dos gastos (linha em vermelho).
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FERRAMENTA - CONTROLE DO CAPITAL DE GIRO: FORMULARIO LANCAMENTO

CONTROLE CAPITAL DE GIRO

médios

Contas a receber de clientes (vendas a prazo)

Adiantamento a fornecedores
Estoque de produtos prontos
Estoque de materias-primas e materiais

TOTAL DE APLICACOES DO CAPTALDEGRO ™) | | | | |

somatério das somatorio das somatério das
GASTOS A PAGAR Prazos
médios

aplicacoes aplicagoes aplicacoes
Gastos Fornecedores (produtos e matérias-primas)

Gastos Prestadores de servigo (seguranca,
contador, etc)

Gastos com Tributos (impostos, taxas, etc)
Folha de pagamento

Gastos com juros e taxas de bancos
Gastos com Aluguel

Gastos com Energia elétrica

Gastos com Agua

Gastos com Telefone

Gastos com Internet

Gastos com combustivel

Gastos com Manutencéao

Despesas diversas da empresa

somatério somatério somatério
dos gastos dos gastos dos gastos

NECESSIDADE DE CAPITALDEGIRO(©) | | | |

(C)=A-B (C)=A-B (C=A-B
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e

Estar atento ao mercado significa ofertar produtos/servicos que atendam as necessidades das
pessoas e supere a oferta dos concorrentes, mantendo satisfeitos e fiéis os clientes da empresa.
Quanto mais clientes vocé tiver e manter maior sera a chance de seu negécio prosperar. Para obter
e manter clientes vocé pode desenvolver varias acoes, por exemplo: i) entender a necessidade
dos clientes; ii) verificar a satisfacdo dos clientes; iii) manter o registro dos seus clientes; iv)
ofertar produtos/servicos diferentes de seus concorrentes; e vi) planejar cuidadosamente suas
promocdes. Quem néo presta atencdo ao mercado fica fora dele.

Nesse tema de gestao, vocé podera acompanhar um pouquinho a histéria da Dona Neuza,
proprietaria da loja Moda Mulher. A loja foi fundada pela Dona Neuza ha sete anos e tem passado
por um momento dificil. Apés os primeiros anos de funcionamento do negécio, Neuza sente que a
concorréncia tem aumentado cada vez mais. Clientes que antes compravam sempre na loja Moda
Mulher pararam de aparecer, e Neuza nao lembra quem sao estes clientes, nem porque isso esta
acontecendo. Além de tudo isso, Neuza vé que mesmo ainda com movimento, sua loja parece
faturar menos do que nos primeiros anos. Veja nas préximas paginas o que Dona Neuza fez para
melhorar seu negdcio e inspire-se!
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8 - CADASTRO DE CLIENTES
NIVEL BASICO

O QUE E:

Esta ferramenta ird manter importantes informacdes sobre seus clientes a disposicéo, tais como a
regiao em que residem, seu perfil pessoal, os melhores meios para vocé contata-lo, seu perfil de
compras, etc. Além de tudo, ird ajudar vocé a conhecer melhor os seus clientes para atendé-los de
maneira mais adequada.

Por que Utilizar:

Ja precisou entrar em contato com um cliente e nao possuia as informacoes? Ja percebeu
que alguns clientes fiéis ao seu negécio pararam de comprar seus servi¢cos e produtos? Seus
clientes conhecem sua empresa, mas vocé conhece seus clientes? Quais informacoes vocé
sabe de seus clientes?

A receita de sua empresa depende diretamente dos seus clientes. Assim, manter atualizadas
informacoes referentes a eles fard com que vocé tenha em maos uma importante base de dados
que Ihe permitira conhecé-los melhor.

Se a sua empresa precisar do contato do cliente para informar sobre um produto novo, uma
encomenda que chegou, ou até mesmo realizar uma oferta direcionada a um grupo de clientes, ter
0 contato de seus clientes a méo serd essencial para potencializar suas vendas.

Usando adequadamente esta ferramenta, vocé terd em suas méaos informacoes privilegiadas
sobre seus clientes (quem séo eles, onde estao, como contaté-los, etc.). Com estas informacdes
vocé podera tomar a iniciativa em direcao ao seu cliente, nao esperando somente que ele venha
até o seu negdcio. Além disso, vocé podera saber como estéa a evolugao da sua carteira de clientes.
Isto pode se traduzir em vantagens, tais como:

e Entender melhor quem sao, onde estao, se estdo ativos e como se comportam seus clientes;

e (Contatar seus clientes sempre que necessario, visando oferecer produtos/servigcos, coletar
informacodes sobre a percepcao em relacdo ao seu negocio, informar sobre promocoes, etc.;

e Tomar acdes preventivas quando verificar que sua carteira de clientes esta diminuindo;

e Estar mais préoximo aos seus clientes, devido ao contato iniciado por vocé, contribuindo para a
fidelizacdo do mesmo.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mdo das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:
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e Desconhecimento do comportamento futuro de suas vendas, pois elas estdo condicionadas
somente a iniciativas do cliente;

e Ficard mais dificil segmentar clientes;

e Poderd ter um baixo retorno das promocoes, pelo fato de desconhecer informacdes relativas
aos clientes;

e N&o perceber que clientes estdo deixando de comprar seus produtos, pois ndo retornam ao
seu estabelecimento.

COMO:
Para implantar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:
Passo 1: Coletar informacoes dos clientes a serem acompanhados:

Apresente e distribua o formulario de cadastro a seus clientes. Se seu negdécio é dependente
da fidelizacdo do seu cliente, indicamos que faca isto desde o primeiro atendimento. Caso sua
empresa possua um alto volume de clientes, distribua o formulario aqueles que ja estiveram em
seu estabelecimento mais de uma vez.

Passo 2: Armazenar as informacoes dos clientes a serem acompanhados:

Caso vocé nédo use computador, guarde as fichas de cadastro dos seus clientes em uma pasta
A-Z, de maneira que consiga encontrar os dados de seus clientes facilmente. Além disso, anote
o0s nomes dos clientes na planilha modelo, para que seja possivel acompanhar seu histérico de
compra. Caso vocé use o computador, digite os dados das fichas na planilha de cadastro, no Excel.
Desta maneira seréd possivel encontrar os dados de qualquer cliente faciimente, por meio dos
filtros ja disponibilizados na planilha.

Passo 3: Defina critérios para acompanhar o Volume de Compras (O quanto o cliente gasta):

Baseando-se na sua experiéncia, defina critérios para avaliar o quanto cada cliente gasta em média,
cada vez que vai ao seu estabelecimento. Este critério lhe permitira avaliar se o perfil de consumo
de seus clientes estda mudando ou nao. Anote estes dados em sua planilha de cadastro de clientes.

e Consumo Alto (A): Cliente normalmente gasta mais que R$:

e Consumo Baixo (B): Cliente normalmente gasta menos que R$:

e Consumo Médio (M): Cliente gasta entre valores definidos acima.
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Passo 4: Coletar Mensalmente informacoes de volume e frequéncia por cliente:

Para que vocé saiba se seus clientes estdo comprando mais frequentemente e gastando mais, €
necessario que esta informacao seja atualizada periodicamente. Sendo assim, recomenda-se que,
mensalmente, vocé margue um “X"” sobre o perfil que melhor representa cada um de seus clientes
cadastrados. Caso utilize a planilha no Excel, insira a letra correspondente ao perfil, conforme o
exemplo pré-cadastrado.

Passo 5: Analisar as informacoes e direcionar acoes:

Analise as informacoes de identificacao e comportamento e identifiqgue possiveis acdes que vocé
pode direcionar, seja para estimular a compra de clientes que estao diminuindo sua frequéncia,
quanto paraaumentar o valor gasto pelo cliente. Fique atento aos clientes que apdés ter alta frequéncia
de compra passaram a comprar raramente. Se seu negocio envolve compras frequentes (uma
padaria, por exemplo) a frequéncia mensal pode ser um sinal de que o cliente est4 se afastando.
Estes clientes podem ter optado pela concorréncia por algum motivo, e € bom que vocé saiba
porque isso aconteceu! A percepcado de frequéncia alta ou baixa, varia de negdcio a negdécio, por
exemplo: uma frequéncia alta em um cabeleireiro pode ser semanal e para um mercado diaria.

EXEMPLO

Orientada pelo projeto Negdcio a Negdcio, Dona Neuza recebeu a recomendacao de implantar a
ferramenta “Cadastro de Clientes” Sabendo que era necessario conhecer melhor seus clientes
para aumentar a fidelizacao deles a sua loja, Neuza comecou o cadastro de clientes distribuindo
a eles uma ficha para cadastro, desde a primeira compra. Para que seus clientes nao ficassem
constrangidos em relacdo ao cadastro, Neuza sempre explicava que aquele cadastro serviria
apenas para que ela pudesse entrar em contato com o cliente o avisando sobre novas colecoes
e promocdes especiais, e que nunca aquela informacéo seria passada para outra pessoa. Neuza
organizou as fichas em uma pasta, classificando pelo nome do cliente. Uma vez por més, Neuza
parava por alguns minutos para lembrarse de cada cliente em seu cadastro. Neste momento,
ela aproveitava para registrar no formulério a frequéncia com que seus clientes compravam, bem
como uma estimativa de seus gastos.

Depois de trés meses utilizando o cadastro de cliente, dona Neuza parou para observar a frequéncia
e consumo dos mesmos. Ela lembrou que alguns clientes comecaram a vir menos vezes em seu
estabelecimento, como a Jéssica Silva e Luana Silva Souza. Além disso, ela notou que os clientes
observados estao gastando menos do que gastavam antigamente.
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Critérios para avaliagao do Consumo: Critérios para avaliacao da Frequéncia:
Consumo Alto (A): Cliente normalmente gasta mais que R$: Diario (D): Cliente compra todos os dias.
Consumo Baixo (B): Cliente normalmente gasta menos que R$: Semanal (S): Cliente compra quase toda semana.
Consumo Médio (M) : Cliente gasta entre valores definidos acima. Mensal (M): Cliente compra uma vez por més.
(Obs.: Deixar em branco nos meses que o cliente nao comprou) Ocasional (O): Cliente raramente compra
Més: 05 Més: 06 Meés: 07
Nome Telefone
Freq. Consumo Freq. Consumo Freq. Consumo
> M 0 & 0| M
Amanda da Silva Medeiros 99 8909-2389 > M| B A B B Al M|
S | D S| D S| D
; ) O & 0 > O M
Jéssica Silva Souza 98 7888-1234 A 4| B A M IS A | M| B
S | D S | D S| D
Béarbara Olivei 97 8999-1432 =S A M ISK oM A M |[SK oM A | M|
arbara Oliveira -
S | D S| D S | D
O | M O M O M
Luana Silva 96 6777-5432 A DK B A DK B A DK B
S | D X' D S | D
KM 0| M 0| M
Daiana Andréa Porto 95 5666-8765 A|M|B A D B A|lM]|B
S| D S | D S | D
O | M O M O | M
Carolina Oliveira Machado 56 9922-1234 A M| B A M| B A M| B
S | D S | D S | D
O | M O M O | M
Antonia de Souza 57 9324-1234 A M| B A M| B A M| B
S | D S | D S | D
. O M O M O M
Alexandre da Silva 58 9124-1234 Al M| B Al M| B A M| B
S| D S| D S|D

Para ter uma ideia de toda a sua carteira de clientes, Neuza também digitou estas informacdes na
planilha fornecida pelo Sebrae e, observando os graficos, chegou a conclusao de que seu nimero
de clientes tem diminuido aos poucos, mas além disso, eles estao gastando menos, porque o

numero de clientes com consumo baixo estd aumentando.

NUMERO DE CLIENTES POR FREQUENCIA DE CONSUMO

70
60
50 -
40 -
30
20 -
10

5/15 6/15 715 ‘ 8/15 ‘ 9/15 ‘10/15 ‘11/15 ‘ 12/15 ‘ 1/16 ‘ 2/16 ‘ 3/16 ‘ 4/16
Més

B Frequéncia Ocasional B Frequéncia Mensal ¥ Frequéncia Semanal ¥ Frequéncia Diaria
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NUMERO DE CLIENTES POR VOLUME DE CONSUMO (GASTO)

5/15 6/15 7/15 8/15 9/15 10/15 11115 12/15 1/16 2/16 3/16 4/16

EBaixo ®Meédio ®Alto

NUMERO TOTAL DE CLIENTES

150

100
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5/15 6/15 7/15 8/15 9/15 10/15 1/15  12/15 1/16 2/16 3/16 4/16

=&—Quantidade Total de Clientes

Apbs observar estas informacoes, Neuza montou um plano de acédo junto a sua equipe e comegou
a executa-lo junto aos seus clientes.
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FERRAMENTA - FORMULARIO DE COLETA DOS DADOS

CADASTRO DE CLIENTE

Com o objetivo de Ihe conhecer melhor, pedimos que informe os dados abaixo.
Usaremos estes dados quando precisarmos entrar em contato com vocé. Fique
tranquilo, nunca repassaremos esta informacédo a ninguém!

Nome:

Sexo: Data de Nascimento:

Cidade:

Bairro:

Telefone:

E-mail:

67

Nome nas Redes Sociais:

Com que frequéncia vocé costuma vir ao nosso estabelecimento?

(D) Digriamente  (S) Semanalmente (M) Mensalmente (O) Ocasionalmente

Obrigado pela sua atencgao!
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FERRAMENTA - FORMULARIO DE CONSOLIDAGAO

ajl s al s ajl s ajls ajls
g | IN| V a | N | Vv a N | V a | IN| Vv g N | V

N | O N | O AN | O N | O N | O

ajl s al s ajls aj| s ajls
a | N| Vv g | IN| Vv g N | V a | N |V a | IN| Vv

N | O N | O N | O N | O N | O

als als als als al s
a | N| Vv g | N |V a | N | Vv a | N | Vv g | IN|V

N | O N | O N | O N | O N | O

al s als als als als
qa | N |V a | N |V a | N |V a| N |V a | N|V

N | O AN | O N | O N | O N | O

ajl s ajl s ajl s als als
a | IN| V da | N |V a | N |V qa | N |V a | N |V

N | O N | O N | O N | O N | O

ajl s ajl s ajls als als
a | N |V qa | N |V a | N |V a | N |V a | IN |V

N | O N | O N | O N | O N | O

ajls als ajls ajls als
a | N | Vv qa | N |V a | N |V a | N |V qa | IN |V

N | O N | O N | O N | O N | O

als ajls ajls ajls ajls
a | N |V a | N |V a | N |V a | N |V a | N |V

N | O N | O N | O N | O N | O

a,| s als als ajls als
g | N |V da | N |V a | N |V a | N |V a | N |V

N | O N | O N | O N | O N | O

a|s als als ajls als
a | N |V a | N | V a | N |V a | N |V a | N |V

N | O N | O N | O N | O N | O
ownsuo) ‘baiq ownsuo) ‘baliq ownsuo) ‘bai4 ownsuo) ‘baiq ownsuo) balq

S9N S9N SOIN S9N S9N auoye|a| SUWION

‘e1dW0D S1UBWIERIRI B1UBI|D :(O) [BUOISEOO

‘Sowl Jod zeA ewn eidwod 81ual|) (Al |eSUBIN
‘BUBWSS epO} 8senb eidwod a1ual|) :(S) [euewss
‘selp so sopo} eidwod 81ual) () ouelq

(noJdwoo oeu 81UBI10 0 8Nb S8sBW SOU 0JURIQ WS JeXIad :'SAQ)
‘BUIOR SOPIUILEP S810|eA ai1ua eiseb a1ual|) : () OIPIA OWNSUOD)
'$Y enb sousw e1seb sruswijeulIoU 81Usl|) (g) OXIeg OWNSUO)D
:$Y onb siew eiseb a1uswewWIOU 81Ual|D () 0} OWNSUo)

:ejouanbaiq ep oedejjeae esed soua L)

:ownsuoy op oedeljeae eied souIUD

68




« MERCADO

9 - PESQUISA DE SATISFACAO
NIVEL BASICO

O QUE E:

O fato de seus clientes nao reclamarem nao significa que eles estejam totalmente satisfeitos com
seu negoécio. Assim, esta ferramenta ira auxilid-lo a identificar o nivel de satisfacdo de seus clien-
tes em relacdo aos produtos e servicos ofertados em sua empresa. Um cliente satisfeito amplia a
propaganda boca a boca.

POR QUE UTILIZAR:

Seus clientes sao fiéis a vocé? Vocé esta perdendo clientes? Quanto seus clientes estao sa-
tisfeitos com seus produtos e servicos?

Satisfazer seus clientes nao significa superar as expectativas deles. Satisfazer seus clientes esta
relacionado a atender aquelas expectativas que ele tinha quando veio até sua empresa. Muitas
vezes isso é suficiente para vocé fidelizar seus clientes.

Clientes satisfeitos com o atendimento e com a qualidade dos produtos tendem a voltar, pois se
sentem bem e indicam a empresa para outras pessoas. Quando nao satisfeitos, nao voltam mais
e desaconselham outras pessoas a comprar os produtos/servicos da empresa. Seus clientes sao
seus principais defensores.

Monitorar e controlar o nivel de satisfacdo de seus clientes possibilita que vocé direcione acoes
para corrigir problemas a tempo, evitando que os clientes deixem de vir a sua empresa e ainda
incentivem outras pessoas a nao negociar Com VOCE.

Usando esta ferramenta, vocé tera a possibilidade de compreender melhor qual o comporta-
mento que deve direcionar em relacdo ao cliente. Clientes satisfeitos indicam que os produtos/
servigcos, ambiente, estrutura, etc. que vocé oferece devem ser continuados. Clientes insatisfeitos
indicam que vocé deve realizar acoes direcionadas para melhorar os produtos/servicos, ambiente
e estrutura que vocé oferece a eles. Estas decisdes podem se traduzir em vantagens, tais como:

e Fidelizar seus clientes;
e |dentificar problemas que os clientes estao percebendo;

e Reforcar a divulgacdo boca-a-boca positiva e evitar a divulgacado negativa de seu negécio;

e Aumentar a eficiéncia das acdes, focando naquilo que ird melhorar ou manter a satisfacdo do
cliente;
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e Maior a frequéncia ou volume de compras dos clientes.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderdo rondar seu negocio:

Perder clientes sem saber por que isto esta ocorrendo;
e Pequenos movimentos dos concorrentes impactando fortemente em seu resultado;

e Constantes reclamacoes;

Gastar com publicidade desnecesséria.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:
Passo 1: Explicar a importancia da pesquisa:

Converse com seu cliente e comente como é importante que ele compartilhe com vocé o nivel de
satisfacdo dele em relacéo a sua empresa;

Passo 2: Entregar e explicar o questionario:

Disponibilize o questionario para que ele registre seu grau de satisfacdo em cada uma das dimen-
soes definidas.

Passo 3: Registrar as informacoes na planilha ou formulario:
Registre o nivel de satisfacéo assinalado por seu cliente na planilha (eletrénica ou papel), possibili-

tando que as opinides dos varios clientes possam estar juntas €, entao, analisadas.

Passo 4: Analisar a satisfacao dos clientes e definir acoes:

Analise as informacodes dos clientes registradas na planilha com o objetivo de identificar pontos que
vocé possa estar agindo intencionalmente para manter ou melhorar a satisfacdo de seus clientes.
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DICA: para definir quais pontos deveriam ser trabalhados verifique:

e Nas dimensdes onde a maioria dos clientes estéa satisfeita, deveriam ser identificados os pon-
tos que contribuem para esta satisfacdo e vocé poderia se certificar que eles sejam mantidos,

pois a auséncia deles podera refletir em uma reducéo da satisfacdo dos clientes;

e Nas dimensodes onde hé a sinalizacdo de nao satisfacdo, analise com atencéo todos os itens,
nado somente aqueles que em que ha maior frequéncia de citacdo. A ndo satisfacdo, mesmo
que pontual, deveria ser vista como um ponto a ser melhorado. Quanto mais frequente a ndo
satisfacdo, mais urgentes sao as acdes buscando melhorar, mas mesmo aqueles pontos que
sa0 pouco citados ndo deveriam ser ignorados.

EXEMPLO

Apods saber que sua carteira de clientes esta diminuindo, Neuza decide tomar a iniciativa de realizar
uma pesquisa de satisfacdo, com o objetivo de saber antes que seus clientes deixem de comprar
em seu estabelecimento, quais sdo os motivos de insatisfacdo deles.

A partir de entao, Neuza distribui uma ficha simples de avaliagao para que os clientes informem o
guanto satisfeito estdo com sua empresa. Desta forma, ela pode tomar as acdes necessarias an-
tes que eles deixem de comprar em seu estabelecimento. Além disso, Neuza acrescentou outras 71
questdes no formulario de pesquisa de satisfacdo que ela acha importante saber.

Apbs distribuir esta ficha para seus clientes durante dois meses, Neuza digitou as informacdes da

pesquisa e obteve os resultados mostrados a seguir.
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8/15 9/15 10/15 11/15 12/15 1/16 2/16 3/16 4/16 5/16 6/16 7/16

Nota Média
Nossos Servigos
e Produtos

Nota Média
Nosso
Atendimento

Nota Média
Ambiente
Nota Média 0
Nota Média 0
6,6 6,6
Nota Média 0
Nota Média 6,2
Nossa empresa
como um todo - -

Observando estas informacdes, Neuza notou que os principais pontos de insatisfacdo de seus
clientes estao relacionados com o ambiente de sua loja, bem como com o preco de suas roupas.
Lendo os comentarios dos clientes, Neuza percebe que mudar alguns aspectos do ambiente de
sua loja e, a partir disso, montou um plano de acao para melhorar este aspecto, como pode ser
observado a seguir.
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FERRAMENTA - FORMULARIO DE PESQUISA

PESQUISA DE SATISFACAO PESQUISA DE SATISFACAO

Prezado Cliente, sua opinido € importante para noés!
Avalie nosso estabelecimento utilizando este formulério.

Prezado Cliente, sua opinido é importante para nés!
Avalie nosso estabelecimento utilizando este formulario.

Que nota, de 0 a 10, vocé da para:

Que nota, de 0 a 10, vocé da para:

Nossos Servicos e Produtos

Nossos Servicos e Produtos

Nosso Atendimento

Nosso Atendimento

Ambiente

Ambiente

Nossa empresa como um todo

Nossa empresa como um todo

Sugestoes, criticas, elogios

Sugestodes, criticas, elogios

Data: / /

Data: / /

PESQUISA DE SATISFACAO PESQUISA DE SATISFACAO

Prezado Cliente, sua opinido € importante para noés!
Avalie nosso estabelecimento utilizando este formulario.

Prezado Cliente, sua opinido é importante para nés!
Avalie nosso estabelecimento utilizando este formulario.

Que nota, de 0 a 10, vocé da para:

Que nota, de 0 a 10, vocé da para:

Nossos Servicos e Produtos

Nossos Servicos e Produtos

Nosso Atendimento

Nosso Atendimento

Ambiente

Ambiente

Nossa empresa como um todo

Nossa empresa como um todo

Sugestoes, criticas, elogios

Sugestdes, criticas, elogios

Data: / /

Data: / /
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FERRAMENTA - FORMULARIO DE CONSOLIDAGAO

Use esta tabela para calcular a nota média da satisfagdo de seus clientes em cada categoria. Para isto, some a

nota em cada quesito (ex. Nossos Servicos e Produtos) e divida pela quantidade de clientes que responderam a
pesquisa. Faca esta conta a cada més

Més| /| _/ | J_ | J_ | J_ | J ||| | |

Nota Média Nossos
Servicos e Produtos

Nota Média Nosso
Atendimento

Nota Média
Ambiente

Nota Média Nossa
empresa como um
todo
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10 - ANALISE DAS NECESSIDADES DOS CLIENTES
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Esta ferramenta ird Ihe auxiliar na identificacdo e andlise das principais necessidades e desejos
de seus clientes, permitindo, assim, ampliar e melhorar suas possibilidades de atendimento o
que podera gerar diferenciacdo e novas formas de ganhar mais dinheiro.

POR QUE UTILIZAR:
O que seus clientes gostariam de encontrar em sua empresa?
Que estrutura/ambiente eles gostariam que sua empresa tivesse para melhor atendé-los?

Quais produtos/servicos os seus clientes desejam adquirir que vocé ainda nao possui e eles
podem estar adquirindo de seu concorrente?

Ao utilizar periodicamente esta ferramenta, vocé podera criar, readequar € melhorar os produtos/
servicos, deixando-os mais apropriados para as necessidades de seus clientes.

Usando esta ferramenta, vocé estard contribuindo para alavancar seu negécio, pois as acoes
direcionadas poderéo refletir em vantagens, tais como:

e Melhorar o desempenho de suas vendas;

e Transformar desejos em necessidades;

e Reforcar a fidelizagdo de seus clientes;

e Direcionar os investimentos para pontos valorizados pelos clientes.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e Manter em estoque produtos que nao possuem venda;

e Ficar ultrapassado no mercado;

e Tornarse desnecessario para seus clientes;

e Investir em algo que nao é desejado ou valorizado por seus clientes.




« MERCADO

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Explicar a importancia:

Converse com seu cliente e comente como é importante que ele compartilhe com vocé aqueles
pontos que ele gostaria de encontrar em sua empresa.

Passo 2: Entregar e explicar o questionario:

Disponibilize para ele o questionéario para que registre aquilo que gostaria de ver em seu negocio.
Explique que ele podera apontar suas necessidades relacionadas as categorias j& definidas no
questionario. Ele também podera registar necessidades que nao estejam relacionadas a nenhuma
das categorias previamente apresentadas.

Passo 4: Registrar as informacoes na planilha:

Registre o conteldo das necessidades do cliente na planilha (eletrénica ou papel), possibilitando
que as opinides dos varios clientes possam estar juntas e entdao analisadas.

Passo 5: Analisar as necessidades dos clientes:

Analise as informacdes dos clientes registradas na planilha com o objetivo de identificar pontos
que vocé possa implementar/melhorar em seu negocio. Desta forma, indo ao encontro daquelas
necessidades de seus clientes.

Passo 6: Decidir sobre pontos a serem implementados ou melhorados:

Para definir quais pontos deveriam ser implementados/melhorados, tente visualizar as seguintes
situacoes:

e Pontos que mais se repetem, independente do cliente;

e Pontos destacados por clientes chave de sua empresa;

e Pontos de facil implantacdo/melhoria que possam expressar aos clientes que vocé esta indo ao
encontro do que eles necessitam.
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EXEMPLO

Apos realizar a pesquisa de satisfacdo, Dona Neuza percebeu a importancia de ouvir a opiniao
do cliente. Assim que Dona Neuza comecou a perceber o quanto seus clientes gostam que sua
opiniao seja levada em consideracao, ela decidiu dar o proximo passo e quis saber quais sao as ne-
cessidades que seus clientes tém e que seu negdécio poderia atender de uma forma melhor. Para
fazer isto, Dona Neuza entregou para os clientes, no momento em que realizavam o pagamento,
os formulérios da Anélise de Necessidade do Cliente. Neuza orientou sua assistente Fernanda a s6
entregar o formulério para os clientes que ndo aparentassem estar com pressa e a dizer para 0s
clientes que eles podem ser sinceros e escrever o que realmente importa para eles.

Depois de duas semanas de pesquisa, Fernanda leu cada papel, anotando os pontos mencionados
pelos clientes, mesmo que eles escrevessem de maneira diferente. Fernanda mostrou o resultado
da pesquisa a Dona Neusa.

Espaco Fisico

Provador ¢é apertado

N&o tenho onde colocar as coisas no provador 13

Piso da entrada € escorregadio quando chove, quase cai uma vez 1

Ambiente (Temperatura, som, etc)

Som dentro da loja € um pouco alto

Produtos e Servicos Ofertados

Mais opgoes de roupas com ndimeros maiores

Que necessidade vocé tem e ainda nao é atendida pelo nosso negadcio?

A loja poderia oferecer sandalias 15

Avaliando os resultados da pesquisa, Neuza conversou com Fernanda e decidiram tomar algumas
atitudes para atender melhor os clientes da loja. Tudo que elas decidiram foi registrado em um
plano de acado. Neuza e Fernanda combinaram que, por enquanto, ndo iriam atender a todas as ne-
cessidades, como reformar os provadores e oferecer sandalias, até porque estes itens precisariam
de mais dinheiro para serem atendidos, porém elas sabiam que futuramente teriam que pensar
sobre estes pontos novamente.




79

« MERCADO

s905do siew
W02 S0J3N0
opueinooid
ewepusd  000'L $H 05l $H o o
S810p828Ul0)
SO eled opuebi
Jejeisul ejed
OBO(* O Jeweyo
aluspusad 00l $Y 00l $Y 8 wabelis) eu
011eSS908U 10}
anb o Jeidwo)

‘opouad
wn 9 ‘oede
EpINiouod om_._c__U Rl ep oednoaxa
Fiso oe oede © 163129259 eu sopeaijde
oede ep e Woo eied opinjoAud 051991 3
ojuenp opigqo ojsno 0 3 euuoy e 3
oui038i 03 ;

:oedezijenyy
1104 opeioqe|3
GL/LL/20 ‘ejeqg

SGL/LL/20
epueulaq @ eznap|

GL/LL/0E eznaN elo
GL/LL/8L epueuls efo

i 0o1199dsd

ﬂu.ﬂv =37

ewn ‘oede w‘_rMMu >_M_.. oede
ep oednoaaxa -oe3e e| mm e eJali020
e eied jeuyy 2 apuo |e20] 0 3
ozeid 0 3 _c>ww:o..._wom.__ z

Ov3dv 3ad ONV1d

oyuewel
nas ou sednol
weyoe oeu anbiod
slew weidwod oeu
anb sajual|d walix3

sednol sens
opueAo.d speluoA

e slew wanbiy
So1ULI0 SO anb eled

‘04n3nj oyueb
op oAiedIpul win 3
‘ogde ep ogzeie J

Jolew oyuewes

w0d Sa81ual|d se
eljed salolew ednol
ap $005do 1998ul04

es|oq e Jeinpuad

8 s0318(qo Jepienb
eled apodns
0pued0|0d ‘Jopeaoid
0 JeIOY|o|N

‘oAl ulul

ou 04aA Win
1od Jejoiul anag
‘ogde ep 090} 0 3




80

CADERNO DE FERRAMENTAS
Programa Negocio a Negocio

FERRAMENTA - FORMULARIO DE PESQUISA

PESQUISA DE IDENTIFICAGAO DE NECESSIDADES PESQUISA DE IDENTIFICAGAO DE NECESSIDADES

Prezado Cliente, queremos saber sua opiniao! O que
vocé acha que poderia melhorar em nosso negécio para
atender melhor suas necessidades? Liste os pontos mais
importantes para vocé em cada uma das areas abaixo.

Prezado Cliente, queremos saber sua opiniao! O que
vocé acha que poderia melhorar em nosso negécio para
atender melhor suas necessidades? Liste os pontos mais
importantes para vocé em cada uma das areas abaixo.

Espaco Fisico

Espaco Fisico

Ambiente ”»
(Temperatura,
som, etc) »

Ambiente ”»
(Temperatura,
som, etc) »

Produtos e Servicos
Ofertados

Produtos e Servigos
Ofertados

Que necessidade
vocé tem e ainda
nao é atendida pelo
nosso negocio?

Que necessidade
vocé tem e ainda
nao é atendida pelo
nosso negocio?

Obrigado pela sua contribuigao!

Obrigado pela sua contribuigao!
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FERRAMENTA - FORMULARIO DE CONSOLIDAGAO

Registre as declaracdes dadas pelos seus clientes dentro de cada categoria. Utilize o campo “Frequéncia” para
indicar quantas frases falam do mesmo aspecto, mesmo que escritas de maneira diferente.

Espaco Fisico

Declaracao Frequéncia

Ambiente (Temperatura, som, etc)

Declaracao Frequéncia

Produtos e Servicos Ofertados

Declaracao Frequéncia

Que necessidade vocé tem e ainda nao é atendida pelo nosso negdcio?

Declaragao Frequéncia
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11 - SEGMENTACAO DE CLIENTES
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Esta ferramenta ird classificar seus clientes de acordo com alguns critérios de segmentacéo (pre-
feréncia e volume de compra, regido, idade, estilos de vida, etc.). Assim, podera formar grupos
de clientes que possuem caracteristicas comuns. Agrupando seus clientes desta maneira, sua
empresa estara apta a praticar o Marketing de Segmento, permitindo que vocé tenha agdes mais
direcionadas a cada grupo de clientes.

POR QUE UTILIZAR:

Seus clientes sao todos iguais? Comportam-se da mesma forma? Vocé sabe quais os dife-
rentes grupos de clientes que frequentam sua empresa ao longo do ano?

Ao classificar seus clientes, vocé identificara aqueles que apresentam caracteristicas em comum
e, assim, podera direcionar acdes especificas para cada grupo.

Usando esta ferramenta, vocé estard entendendo melhor o comportamento dos diferentes gru-
pos de clientes de sua empresa, melhorando a qualidade de suas decisdes em relagao as compras,
promocodes e os servicos que vocé oferece. Desta forma, suas acdes podem refletir em vanta-
gens, tais como:

e Entender melhor quem sao, onde estdo e como se comportam seus clientes;

e Melhorar o retorno de seus investimentos, pois podera direcionar esforcos mais apropriados a
cada grupo de clientes;

e \Vocé agradara mais fazendo acdes necessarias para clientes de um grupo;
e Ficar mais proximo dos clientes, devido a personalizacdo no atendimento;
e Reforcar a fidelizagao de seus clientes;

e Buscar novos grupos de clientes que atualmente nao sao atendidos.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mdo das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e Reducdo de compras de clientes habituais, devido a um tratamento inadequado ou indiferenca
por parte de sua empresa;

e |neficiéncia devido ao retorno dos recursos investidos (financeiros e fisicos) ser menor do que
o esperado.
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COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga os seguintes passos:

Passo 1: Defina os grupos de clientes:

Utilize os critérios de segmentacao de clientes para definir grupos de clientes que seu negdcio
atende atualmente e vocé imagina que poderia atender mais no futuro. Forme até quatro grupos
de clientes. Utilize o exemplo deste caderno como inspiracao, bem como os critérios de segmen-
tacdo indicados na ferramenta.

Passo 2: Defina um periodo de analise e faca a coleta dos dados:

Para saber qual é o perfil atual dos seus clientes, vocé deve definir um periodo de anélise (ex.:
uma semana), na qual ird coletar duas informagodes: a) Quantos clientes de cada grupo compraram
em seu estabelecimento; b) Quanto em faturamento aquele grupo de clientes proporcionou a sua
empresa. Para fazer isto, recomendamos que vocé anote em pequenos papéis o grupo ao qual o
cliente que comprou pertence bem como quanto ele gastou. Separe estes papéis em diferentes
pilhas para fazer as contas posteriormente.

Passo 3: Calcule o faturamento médio por cliente:

Com estas duas informacdes em maos, vocé poderad saber quantos reais fatura em média por
cliente de cada grupo. Primeiro, mensure quantos clientes compraram em seu estabelecimento
contando os papéis de cada cliente e anote esta informacdo na coluna “Quantidade” Apds isso,
some os valores que os clientes gastaram em cada grupo e anote na coluna “Faturamento total no
periodo” Finalmente, divida o Faturamento Total do Grupo pela quantidade de clientes, obtendo o
Faturamento Médio por Cliente daquele Grupo.

Vocé acabou de descobrir o quanto um cliente daquele grupo gasta em média quando compra em
seu estabelecimento!

Passo 4: Analise os grupos de clientes e definir acées:

Agora que vocé conhece os grupos de clientes que frequentam seu estabelecimento, analise o
guanto cada um destes grupos representa em quantidade e em faturamento de sua empresa.
Existem grupos que representam grande parte de seu faturamento? Existem grupos que gastam
muito mais em média do que outros? Qual grupo gasta menos? Quais destes grupos receberao
foco para as acbes de sua empresa?
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A partir destas perguntas, pense sobre quais grupos gostaria de manter ou aumentar fatura-
mento médio por cliente, e quais grupos gostaria de manter ou aumentar a sua quantidade.
Com base nisto, use o mesmo formuldrio para definir acdes que deve realizar. Use o quadro a
seguir como guia para esta analise.

Baixo Faturamento Médio por Cliente Alto Faturamento Médio por Cliente

A Maioria que Gasta Pouco — Aumentar o
Faturamento por Cliente

Clientes VIP — Manter Quantidade e
Faturamento por Cliente

Alto e Acobes direcionadas para aumentar a
e  Ofertar produtos complementares ! _ S
Faturamento L ) satisfacao e fidelizagao deste grupo de
direcionados ao Grupo; . i
Total clientes;
. :
O_fert_ar GILIHEE CEILIS & SEMtes e Melhorias em aspectos do produto /
direcionados ao Grupo. :
servico.
Grupo Potencial — Aumentar a Quantidade de
Grupo Minoria — Analisar e Desenvolver Clientes
e Decidir sobre relevancia das acoes e Ofertar produtos nos quais aquele grupo
Baixo para este grupo de clientes. Vocé pode de clientes estd interessado;
Faturamento tanto decidir por manter este pequeno
Total volume de clientes, como também por e  (Ofertar servigos relevantes para o grupo
84 desenvolver agdes que aumentem a de clientes;
quantidade e faturamento médio por
cliente. e Promover acoes de comunicagao
direcionadas ao grupo de clientes.
EXEMPLO

Depois que observou o grande numero de mulheres que pediam por um tamanho maior de rou-
pas, por gostarem de roupas mais largas e confortdveis, Dona Neuza comecou a pensar sobre o
guanto de suas vendas estava limitado a este grupo de mulheres que desejavam tamanhos maio-
res. Assim, Dona Neuza decidiu que queria saber quais eram os diferentes grupos de mulheres
que frequentavam seu estabelecimento para poder realizar agdes de marketing de maneira mais
direcionada a cada um destes grupos. A partir de entdo, Neuza definiu os principais grupos de

clientes e orientou Fernanda a anotar ao lado do diario de caixa a qual dos grupos aquele cliente
pertencesse. Um més apods fazer isto, Fernanda somou a quantidade de clientes em cada grupo,
o faturamento por grupo e também calculou o faturamento médio por cliente de cada grupo, divi-
dindo o faturamento pela quantidade de clientes. Observando este resultado, Neuza e Fernanda
decidiram acoes a executar conjuntamente.




Sugestoes de Critérios para Segmentagao: Demograficos (Faixa Etéria,
Sexo, etc); Geogréficos (Cidade, Regido, Bairro); Estilo de Vida, Opinides e

Interesses, etc.

Descricao do

Segmento

Senhoras (acima
de 50 anos), da
cidade

Grupo 1

Senhoras (acima
de 50 anos), de
fora da cidade

Grupo 2

Mogas (menos
de 50 anos), da
cidade

Grupo 3

Mogas (menos de
50 anos), de fora
da cidade

Grupo 4

FERRAMENTA

Quantidade
(A)

132

40

123

38

Faturamento | Faturamento
Total no Meédio por
Periodo (B) | Cliente (B/A)

R$ 8.000 R$ 61
R$ 4.500 R$ 113
R$ 3.000 R$ 24
R$ 1.000 R$ 26

Sugestodes de Critérios para Segmentacao: Demograficos (Faixa Etéria,
Sexo, etc); Geograficos (Cidade, Regido, Bairro); Estilo de Vida, Opinides e

Interesses, etc.

Descricao do

Segmento

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

Grupo 4

Quantidade
(A)

Faturamento | Faturamento
Total no Meédio por
Periodo (B) | Cliente (B/A)

« MERCADO

Periodo de Anélise:
De 01/12/15 a 31/12/15

Acoes
direcionadas
para aumentar
ou manter a
quantidade de
Clientes

Avisar por
telefone as
clientes que nao
vem ha tempo
sobre novas
colecoes.

Postar no
Facebook fotos
das novas
colecoes

Nenhuma acéao

Postar no
Facebook fotos
das novas
colecoes

Acoes para
aumentar
ou manter o
faturamento
/ cliente

Manter
oferta de
toda colecéo
também em
numeros
maiores

Manter
oferta de
toda colecéo
também em
ndumeros
maiores

Buscar
acessorios
mais atraentes
para as mogas

Buscar
acessorios
mais atraentes
para as mogas

Periodo de Anélise:

De a

Acoes
direcionadas
para aumentar
ou manter a
quantidade de
Clientes

Acoes para
aumentar
ou manter o
faturamento
/ cliente
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12 - OFERTANDO NOVOS PRODUTOS/SERVICOS
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Esta ferramenta esta direcionada a captar do mercado informagdes que contribuam para vocé vi-
sualizar oportunidades de ofertar novos produtos e servicos. Vai mostrar a vocé oportunidades que
hoje ndo sao ofertadas e que podem contribuir com a melhoria da sua empresa.

POR QUE UTILIZAR:

Seus concorrentes oferecem sempre os mesmos produtos/servicos? O que ha de novo em
seu mercado que vocé poderia comecar a ofertar a seus clientes? Seus clientes valorizariam
mais seu negocio se vocé oferecesse algo novo que chamasse a atencao deles?

Identificar o que os concorrentes estao ofertando, bem como aquilo que nem eles e nem vocé
oferta, pode ser uma importante fonte de informacéo. Estas informacdes levarao vocé a perceber
oportunidades de ampliar sua oferta, seja de produtos/servicos diretos ou complementares ao seu
negocio.

Ofertar novos produtos/servicos pode ser uma importante acdo para chamar a atencdo de seus
clientes e, com isto, aumentar sua receita. Isto pode ocorrer pela comercializacdo dos produtos/
servicos novos, mas também pela aquisicdo de produtos/servicos complementares ao que esté
sendo ofertado.

Usando esta ferramenta, vocé tera que identificar o que seus concorrentes estao ou nao ofertan-
do e que vocé poderia incorporar ao seu negoécio. Estas acoes podem se traduzir em vantagens,
tais como:

e Aumento da receita com a venda destes novos produtos/servigos;

e Atracdo de novos clientes para seu negocio;

e Aumento da frequéncia de compra por parte de clientes ocasionais;

e Substituicdo de produtos que lhe ddo pouco dinheiro por outros que lhe oferecem mais retorno
financeiro.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderdo rondar seu negocio:

e Limitar o potencial de seu negdécio em funcéo da restricdo dos produtos/servigcos ofertados;
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e Produtos/servigos relacionados com seus concorrentes que os clientes ndo procuram em seu
negoécio, mas que poderiam ser comercializados por vocé;

e Nao inovar e ficar sempre deixando escapar oportunidades muitas vezes percebidas pelos
seus concorrentes.

COMO:

Para implantar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Analisar os produtos/servicos ofertados atualmente:
Ao analisar seus produtos/servicos, busque identificar possibilidades de:

e Incluir novos produtos/servicos que possam ser complementares ao que vocé ja oferta atual-
mente;

e Incluir novos produtos/servicos diferenciados que permitam ampliar a variedade do que é ofer
tado atualmente.

Passo 2: Analisar a oferta de seus concorrentes locais:

e Analise o0 que seus concorrentes estdo ofertando e que os clientes estdao comprando, visando
identificar aqueles que poderiam ser incorporados ao seu negoécio;

e Analise a oferta de produtos/servico de seus concorrentes para identificar o que eles nao estao
ofertando e que vocé poderia sair na frente. Durante esta anélise, forme uma lista de ideias de
produtos/servicos.

Passo 3: Analisar a oferta de empresas estaduais e nacionais de seu segmento:

e Analisar o que outras empresas distantes de seu negdcio estao ofertando para identificar pro-
dutos/servicos que possam ser ofertadas por vocé.

Passo 4: Analisar a oferta de empresas locais, estaduais e nacionais de outros segmentos:

Analisar o que empresas de outros segmentos estao ofertando ou ndo e buscar novidades que

possam ser incorporadas em seu negocio.
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Passo 5: Fazer um piloto da oferta do produto/servico:

Faca um teste para ver a aceitacdo e o resultado da sua oferta de novo produto/servico. Assim
vocé pode sentir a aceitacao dos seus clientes. Antes de iniciar o teste, calcule o quanto pretende
ganhar com o produto utilizando os campos disponibilizados.

Passo 6: Acompanhar o desempenho dos novos produtos/servicos:

Caso opte por ofertar o produto ou servico, acompanhe durante trés meses a aceitagdo deles pe-
los clientes. Este acompanhamento é fundamental para que vocé possa realizar os devidos ajustes
e identificar pontos a serem melhorados quando da oferta futura de outros produtos/servigos no-
vos. Além disso, calcule novamente o ganho adicional que sua empresa esta obtendo com o novo
produto ou servico.

EXEMPLO

Desde que seus clientes informaram que gostariam de comprar sandalias na loja Moda Mulher,
Dona Neuza esta em duvida se realmente esta nova oferta vale apena. Para tirar esta duvida, ela
decide avaliar se realmente este tipo de negdcio pode gerar resultados. Neste primeiro momento,
Neuza decidiu apenas avaliar as suas possibilidades em relacao as sandalias, porém ja pensa em
realizar esta avaliagcao para outros produtos. Desta maneira, pesquisou diversos fornecedores de
sandédlias e decidiu fazer um teste no seu negdcio.

Com os resultados obtidos em seu teste, Neuza decidiu continuar fornecendo sandélias e, assim,
passou a potencializar suas vendas com produtos que seus clientes gostam e que lhe proporcio-
nam retorno financeiro.

Quanto eu Quanto
Quanto eu | Ganharia esperaria

Complementar| Concorrentes | Concorrentes

Produ.to . a que produtos| Locais que distantes conseguiria .por ganlﬂxar por
Servico / Servigos ofertam: que ofertam: vender por | unidade? meés, se
' | més? (A) | (B=Preco-| ofertasse:
Custo) (A x B)
Colecao
Acaléia Sim Sim Sim 90 R$ 10,00 R$ 900,00 Nao
Veréao
Colecao
Sandaly Sim Sim Sim 90 R$ 8,00 R$ 720,00  Nao
Verédo
Colecao
Sandaly Sim Néo Sim 100 R$ 10,00 R$ 1.000,00 Sim

Import
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Quanto eu Quanto
Quanto eu | Ganharia esperaria

Complementar| Concorrentes | Concorrentes

Produto / aque produtos| Locais que distantes conseguiria por ganhar por| Vou
Servico q/ SeF:'vi e ofertazr ue ofertam: vender por | unidade? més, se | Testar?
¢ ' q "| més? (A) |(B=Preco-| ofertasse:
Custo) (A x B)

Colecao Sim Néo Néo 100 R$ 14,00 R$ 1.400,00 Sim
Sambanopé

Colegao Sim Sim Sim o) R$ 10,00  R$900,00  Néo
Moda10

Colegao
Sambanopé

Produto / Servico:

Periodo de Teste: De: 02/03/2016 | Até: 03/03/2016

Planejamento

A - Quantidade a 100 B - Custo Total R$ Acéo de Divulgar por telefone e Facebook
Ofertar: Planejado: 4.500 Divulgacao: utiilizando o cadastro de clientes

" E - Ganho por F - Ganho
Sn}d%lését,o(g/o/&)" R$ 45 D - Preco: R$ 59 Unidade: R$ 14 Planejado: 1 igo

’ (D-C) (E XA) ’
Execucao do Teste

G - Quantidade 98 H - Faturamento R$ |- CustoTotal Real R$ s Gaggs Total R$
Vendida: Total: 5.782 (Variavel): 4.550 (H-D): 1.232

Ofertar ou nao o novo produto / servico?

A empresa ganha mais dinheiro ofertando este produto / servico? O Ganho por Unidade compensa o esforco
adicional?
Decisdo sobre o Produto / Servico: ( ) Ofertar ( ) Nao Ofertar

Acompanhamento dos Trés Primeiros Meses (Utilizar se o produto for ofertado).

G - Quantidade 390 H-Faturamento  R$  |-CustoTotal Real R$ J- GaRngaol Total R$
Vendida: Total: 18.880 (Variavel): 15.120 (H-1): 3.760

Continuar a Ofertar ou nao o novo produto / servi¢o?

O Novo produto / servico limita a venda de outros produtos?

A empresa ganha mais dinheiro ofertando este produto / servico? O Ganho por Unidade compensa o esforco
adicional?

Deciséo sobre o Produto / Servigo: ( ) Ofertar ( ) Nao Ofertar
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Quanto eu Quanto
Quanto eu | Ganharia esperaria
conseguiria por ganhar por| Vou
vender por | unidade? meés, se | Testar?
més? (A) | (B =Preco - | ofertasse:
Custo) (A x B)

Complementar| Concorrentes | Concorrentes
a que produtos| Locais que distantes
/ Servigos ofertam: que ofertam:

Produto /

Servico

90 Produto / Servico: Periodo de Teste: De:

Planejamento

A - Quantidade a B - Custo Total RS Acao de

Ofertar: Planejado: Divulgacao:

T E - Ganho por F - Ganho

Lo por R$ D - Preco: R$ Unidade: R$ Planejado: R$

Execucao do Teste

G - Quantidade H - Faturamento | - Custo Total Real J- Gaéw:aciTotal

Vendida: Total: (Variavel): H-1):

Ofertar ou nao o novo produto / servi¢co?

A empresa ganha mais dinheiro ofertando este produto / servico? O Ganho por Unidade compensa o esforco
adicional?
Deciséo sobre o Produto / Servigo: ( ) Ofertar ( ) Nao Ofertar

Acompanhamento dos Trés Primeiros Meses (Utilizar se o produto for ofertado).

G - Quantidade H - Faturamento | - Custo Total Real J- Ga;g;)lTotal

Vendida: Total: (Variavel): (H-):

Continuar a Ofertar ou nao o novo produto / servico?

O Novo produto / servico limita a venda de outros produtos?

A empresa ganha mais dinheiro ofertando este produto / servico? O Ganho por Unidade compensa o esforgco
adicional?

Deciséo sobre o Produto / Servigo: ( ) Ofertar ( ) N&ao Ofertar
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13 - ENTENDIMENTO DO MERCADO
NIVEL AVANCADO

O QUE E:

Esta ferramenta ird propiciar que vocé conheca mais claramente o mercado em que atua e a partir
destas informacoes direcionar acoes para tornar seu negdcio mais competitivo, ou seja, mais atra-
ente ao seu cliente do que seus concorrentes.

POR QUE UTILIZAR:

Quem sao seus concorrentes? O que eles estao fazendo? O que eles nao estao fazendo que
pode ser uma oportunidade para vocé? O que esta acontecendo em seu mercado em regi-
oes distantes a seu negocio?

O que esta acontecendo fora de sua empresa ird impactar diretamente no futuro de seu negdcio.
Conhecer seu mercado ird propiciar a vocé ampliar sua visdo de gestado para além dos limites fisi-
cos de sua empresa e da rotina do dia a dia.

Usando esta ferramenta, vocé podera antecipar acdes para reduzir o efeito daquelas que sao
realizadas por seus concorrentes. Direcionar acdes que aumentem sua competitividade e atraiam
clientes para seu negécio, explorando melhores ou novas ofertas em relacdo a concorréncia. Isto
pode se traduzir em vantagens, tais como:

e Nao ficar para tréas dos seus concorrentes em relacéo a produtos/servicos ofertados;

e Direcionar seu negécio para novas oportunidades ndo ofertadas pelos concorrentes;

e Melhorar o que os concorrentes vém ofertando normalmente, atraindo, desta forma, mais
clientes para sua empresa;

e Avaliar se o preco que vocé pratica esta adequado ao mercado, podendo até mesmo ser am-
pliado para aumentar a margem, ou reduzido para atrair os clientes.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e Estar desatualizado em relacéo ao que o mercado vem oferecendo para seus clientes;

e Ofertar sempre as mesmas coisas, ndo ampliando a oferta de produtos/servicos complemen-
tares.
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COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga os seguintes passos:

Passo 1: Definir os produtos / servicos a avaliar de seus concorrentes:

Defina os produtos ou servigos que queira avaliar. Se vocé ja oferta o servico ou produto, podera
comparar o seu desempenho em relacao ao seu concorrente.

Passo 2: Identificar os principais concorrentes:

Registre na ferramenta os dados de identificacdo de seus principais concorrentes locais e outros
que podem estar no ambito estadual e nacional.

Passo 3: Coletar informacoes dos concorrentes:
Definir a forma como seré realizada a coleta das informacgodes junto a seus concorrentes.

E importante que além das informacdes definidas, também sejam coletadas outras informacdes
que sao percebidas como importantes no momento do contato com o concorrente. Ou seja, a lista
de informacodes definidas nao deve limitar a sua coleta.

DICA: o contato com o concorrente para a coleta de informacodes pode ser:

e Presencial: vocé ou alguém indicado por vocé pode ir até o concorrente e coletar as informa-
coes definidas;

e \Via telefone: fazer contato via telefone e coletar as informacoes definidas;

e Via internet: acessar o site do concorrente e coletar as informacdes definidas.

Passo 4: Analisar as informacoes:
Analise as informacdes coletadas visando identificar oportunidades de:

e Reavaliar os precos que vocé pratica;
e Melhorar os produtos/servicos atualmente ofertados;

e |ncorporar novos produtos/servicos que vocé ainda nao oferece e seus concorrentes sim;

e |ncorporar novos produtos/servicos que percebestes como oportunidade de diferenciarse de
seus concorrentes.
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EXEMPLO

Para entender melhor o mercado no qual atua, Neuza decidiu comparar a sua empresa a de seus
concorrentes. Para isto, Neuza selecionou quatro empresas, duas de sua prépria cidade e duas de
cidades vizinhas. Além dos concorrentes, Neuza definiu que iria comparar o preco e a qualidade
das suas quatro principais linhas de produto: Vestidos, Camisas, Sandalias e Acessorios.

Para obter as informacdes necessarias, Neuza ligou para estas lojas, visitou as paginas na internet
das empresas, bem como foi pessoalmente até os concorrentes que ndo a conheciam pessoal-
mente. Apds ir nestas lojas e comparéa-las ao seu estabelecimento, Neuza observou cada um dos
quesitos e produtos que utilizou para se comparar aos concorrentes. Para aqueles quesitos em
que estava Melhor (M) do que seus concorrentes, Neuza pensou em acoes para potencializar esta
vantagem. Quando Neuza estava empatada com seus concorrentes (E), ela pensou no que fazer
para superar os mesmos. Por fim, quando Neuza observou que estava Pior (P) em algum quesito,
ela procurou pensar em agbes para, a0 menos, compensar nestas areas que se considerou pior
que 0s concorrentes.

Seguindo esta linha de raciocinio, Neuza definiu um conjunto de acbes a tomar para cada um dos
quesitos e produtos que foram comparados. O objetivo de todas as acdes foi avancar e néo ficar
para tras de sua concorréncia.
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Avalie as principais caracteristicas dos seus concorrentes inserindo as

seguintes letras:
M (Melhor) - Sou Melhor que o Con

corrente neste quesito;

E (Empato)- Empato com meu Concorrente neste quesito;
P (Pior) - Sou Pior que o meu Concorrente neste quesito.

Itens
Avaliados

Atendimento

Ambiente
Interno

Ambiente
Externo

Preco

Categoria

Avaliacao
Geral

Vestidos
Qualidade
n Preco
3 ¢
g Sandalias
w Qualidade
7))
~
3
= Preco
=]
§ Camisas
o Qualidade
Preco
Acessorios

Qualidade

Concorrentes

Sua I\Q::S Bem
Roupa Conta Vestida
E P E E

M P M E
E E M P
E E P M
E M M P
M M E M
M M E E
E E E M
P E E P
E M E M
E E M E

Periodo de Avalialiagao
De: 02/01/2016
Até: 15/01/2016

Acoes para:
Compensar no que sou Pior (P)
Superar no que estou
Empatado (E)
Potencializar no que sou
Melhor (M)

Instruir Fernanda a Atender como é
o atendimento da SuaRoupa

Tornar nosso ambiente mais
agradavel com musicas mais
suaves.

Manter nossa faixada limpa (por
enguanto nao iremos reformar).

Sondar Fornecedores da
BemVestida, para verificar se
conseguimos precos melhores.

Anunciar exclusividade das
colecdes de Sandalias.

Verificar fornecedores da Mulher
Mais. Ela tem camisas de melhor
qualidade e pregos parecidos com
0S meus.

Destacar acessorios na vitrine.
Postar fotos também com
destaque aos acessorios.
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Avalie as principais caracteristicas dos seus concorrentes inserindo as

seguintes letras: Periodo de Avalialiagdo
M (Melhor) - Sou Melhor que o Concorrente neste quesito; De:
E (Empato)- Empato com meu Concorrente neste quesito; Até:

P (Pior) - Sou Pior que o meu Concorrente neste quesito.

Acoes para:
Concorrentes Compensar no que sou Pior (P)
Itens Superar no que estou

Gtk Avaliados Empatado (E)
Potencializar no que sou
Melhor (M)

Atendimento

Avaliacao Ambiente
Geral Interno

Ambiente
Externo

Preco

95

Qualidade

Preco

Qualidade

Preco

PRODUTOS / SERVICOS

Qualidade

Preco

Qualidade

FONTE: Baseado em: Informacées da Concorréncia — Caderno de Ferramentas Negdcio a Negocio 2012
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14 - PLANO DE PROMOCAO
NIVEL AVANCADO

O QUE E:

Esta ferramenta auxilia vocé a planejar as acdes de promocéo que pretende realizar no seu negé-
cio (propaganda de produtos e servicos, descontos, etc.). As promogdes servem para mobilizar e
fidelizar os clientes, aumentado suas vendas e o lucro.

POR QUE UTILIZAR:
Onde as promocoes falharam quando nao atingem o resultado esperado?
E quando elas atingem, onde foi que acertamos?

As promocdes podem ser importantes agdes para aproveitar oportunidades trazidas pelas datas
comemorativas, assim como podem ser uma boa opcao para aumentar suas vendas em periodos
normais do ano, como em meses onde 0 movimento é menor.

Usando esta ferramenta, vocé terd a possibilidade de planejar suas promocoes, direcionando
acoes que possibilitem obter o maior lucro possivel da promocéo. Estas acdes podem se traduzir
em vantagens, tais como:

e Ganhar dinheiro com a venda de itens que estao parados no estoque;

e Aumentar as vendas em periodos de baixa das vendas;

e Aproveitar melhor as oportunidades trazidas pelas datas comemorativas;

e FEvitar a perda de vendas devido a falta de capacidade, uma vez que a demanda pode ser des-
locada no tempo por meio de uma promocao;

e Prever melhor a entrada de dinheiro no caixa, uma vez que a promocéao estimula o cliente a
comprar, reduzindo a incerteza de quando ele deseja comprar;

e Atracao de novos clientes para seu negocio;

e Fortalecer a marca de seu negdcio para o cliente.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mdo das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e Desconhecimento do por que as promogdes nao trazem o retorno esperado;

e Pensar que promocéao é sinbnimo de desconto;
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e QOportunidades desperdicadas de realizar promocdes e aumentar o resultado;

e |nvestir em meios de divulgacao que nao sao os mais apropriados para o tipo de promocéao
prevista.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Definir as ferramentas de promocao a utilizar:

Defina quais formas de promocdo sua empresa ira utilizar. O formuldrio padrdo contém os trés
tipos de promocéao (Propaganda, Marketing Direto e Promogéao), bem como exemplos.

Tome cuidado ao coletar os dados pessoais (telefone, perfil nas redes sociais, etc.) de seus clien-
tes para nao disponibilizé-los a outras empresas ou pessoas.

Passo 2: Definir a midia a ser utilizada, periodo e demais dados:

Em funcéo do periodo do ano (datas comemorativas) ou das condicoes de suas vendas (falta de
capacidade de atender aos clientes, baixas vendas, etc.) defina o periodo em que a promocéo ird
ocorrer (limitado ou permanente). Além disso, defina qual midia serd utilizada (jornal, panfletos, Fa-
cebook, site, etc.). Defina as demais informagdes para cada iniciativa promocional de sua empresa.

Passo 3: Acompanhe o desempenho da promocao:

Registre na ferramenta como foi a resultado da promocéo e os pontos que influenciaram no resul-
tado da promocéao, sejam eles negativos (pontos que impediram que ela tivesse um maior retorno)
ou positivos (pontos que foram chave para que ela obtivesse sucesso). Registre estes dados na
coluna “Licdes Aprendidas” Lembre-se que deves manter uma lista de clientes que ndo querem
receber comunicacbes. Sempre solicite aos clientes permissdo para entrar em contato com eles,
dé a opcao de nao receber informacoes.

Passo 4: Analisar o resultado da promocao:

Analise as informacdes registradas com o objetivo de:

e Melhorar o resultado da promocéao, evitando a ocorréncia dos pontos negativos e manter os
pontos positivos que foram importantes para o sucesso da promogcao;
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e Conhecer qual a melhor relacdo entre o tipo de promocéo e os meios de divulgacao utilizados;

e Conhecer o efeito das promogdes, possibilitando definir melhor o periodo e itens a serem
ofertados na promocao.

EXEMPLO

Mesmo realizando uma série de acdes promocionais, Dona Neuza nunca havia organizado suas
acoes e avaliado se cada uma das acoes realmente gerava resultados para sua empresa. Para or
ganizar todas as acoes de promocao de sua empresa, Dona Neuza comecou listando as acoes que
j& realizava, como suas promocoes de Natal, e também outras acdes que havia pensado durante
0 projeto, como anunciar sua loja no Facebook. Feito isto, Neuza e Fernanda pensaram em acoes
que nao realizavam até entao, e concordaram que utilizar seu cadastro de clientes para enviar men-
sagens de texto (SMS’s) para suas clientes que ndo compravam ha mais de dois meses poderia
ser uma boa ideia.

Para saber se cada uma das acdes estava funcionando ou nao, Neuza e Fernanda combinaram
que quem estivesse no caixa deveria perguntar ao cliente se ele veio até a loja por causa de um
anuncio ou promocéo. Se o cliente respondia que sim, Neuza e Fernanda separavam o canhoto
do papel que utilizavam para anotar a venda em um local especifico. Depois, no fim da semana,
somavam o faturamento que veio de cada uma das agoes e atualizavam esta informacédo em seu
plano promocional.

Agora Neuza e Fernanda tém um consenso sobre o plano promocional da Moda Mulher e sabem
quais acoes que realmente geram resultados. Além disto, Neuza pode investir mais nas acoes que
geram os melhores resultados, e até pode deixar de fazer as agcdes que geram pouco ou nenhum
resultado.
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Planejar significa definir um rumo e construir o futuro para a empresa. Algumas acbes suas pre-
cisam ser realizadas para gerar frutos amanha e o planejamento ajuda vocé a identifica-las. O
planejamento se faz estabelecendo objetivos e metas, construindo as agdes necessarias para seu
alcance. Principalmente, o planejamento o auxilia a olhar para tras e aprender que acdes foram
adequadas ou ndo e o que a empresa deve fazer para se desenvolver hoje e no futuro. Sem saber
para a onde sua empresa esta indo, vocé nunca sabera se estara fazendo bons negécios.

Nesse tema de gestao, vocé poderd conhecer um pouco da histéria do Seu Manuel, que é filho e
neto de padeiros. Ele possui uma pequena padaria em um bairro muito movimentado da cidade.
Seu Manuel, provando que a fruta nunca cai longe do pé, é um padeiro de méao cheia, porém, nos
Ultimos meses vem notando que o desempenho de sua padaria, a PAOQUENTINHO nao é mais o
mesmo. O Sebrae ird ajuda-lo! Veja como nas proximas paginas.
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15 - PLANEJAMENTO: O PRIMEIRO PASSO PARA O
SUCESSO
NIVEL BASICO

O QUE E:

Esta ferramenta ira ajuda-lo a entender o porqué de fazer o planejamento e a importancia de de-
finir um conjunto de acdes para realizar este plano. Quanto melhor for o seu planejamento e a
realizacao, maiores serdo as suas chances de sucesso. O planejamento € um processo dindmico e
continuo. Planejar de maneira dindmica ajuda a reduzir atritos, confusées e perdas. E considerado
continuo porque vocé deve planejar sempre e fazer correcées a qualquer momento para alterar os
rumos previamente definidos.

POR QUE UTILIZAR:

Vocé esta sempre em busca do melhor para sua empresa. Vocé, em algum momento parou
para pensar como fazer isso organizadamente e com controle da situacao?

Utilizando esta ferramenta, vocé entendera a importancia de ter visao de longo prazo e, principal-
mente, de tracar o caminho para chegar ao objetivo pretendido.

Usando adequadamente esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negécio, pois as
acoes direcionadas poderéao refletir em vantagens, tais como:

e O planejamento faz com que as suas decisdes sejam tomadas da maneira mais racional pos-
sivel;

e Pensar antes de agir;

e Avaliar riscos e beneficios;

e Olhar para o futuro, estabelecendo metas e racionalizando o uso dos recursos;

e Gerenciar as acodes ao longo do tempo, podendo corrigir as rotas quando necessario;

e Reduzir ao maximo os imprevistos.
Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderdo rondar seu negocio:

e Definir metas pouco representativas ou até mesmo metas erradas;

e Percorrer caminhos mais dificeis para atingir objetivos e metas;
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e Nao ter as rédeas do seu negdcio nas maos.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Descrever seu negocio:

Comece descrevendo um pouco do seu negécio. Lembre-se da natureza do seu negdécio. A que ele
se destina? Faca uma breve descricao do seu negdcio atualmente.

Passo 2: Olhar para o mercado e seus concorrentes:

Vocé deve olhar o mercado e seus concorrentes hoje para tracar seus objetivos. Liste o que seus
concorrentes estao fazendo diferente de vocé. Em seguida, pense sobre o mercado. Liste quais,
em sua opiniao, sao tendéncias do mercado. Lembre-se que vocé deve tomar acoes hoje para co-
lher os resultados no futuro: ndo esqueca que entre plantar e colher os frutos é necessario tempo.

Passo 3: Definir os pontos de atencao:

Faca um cruzamento entre as respostas e identifique oportunidades. O que seus concorrentes
fazem que vocé néo faz e que o mercado esta pedindo? Com base nessas respostas vocé tera
alguns pontos para iniciar seu planejamento visando o crescimento da sua empresa.

DICA: mesmo com um bom plano, vocé nunca deve deixar de “gerenciar”:

e Um plano por si s6 nao garante o sucesso;
e Revise pessoalmente ou faca reunides de controle das acoes periodicamente;
e Corrija rapidamente os imprevistos, gerando novas acoes se necessario, seja flexivel;

e Nunca tire os olhos do seu objetivo final: um bom administrador antecipa-se aos problemas e
busca constantemente o resultado planejado.

EXEMPLO

Seu Manuel reconhece que tem problemas no planejamento da sua empresa. No inicio ele ficou
preocupado, pois planejar é algo que pode parecer complexo, mas o Agente de Orientagcdo Empre-
sarial tratou de tranquiliza-lo e informou que com as ferramentas que vai apresentar a ele, logo Seu
Manuel estara fazendo um étimo e consistente planejamento para sua empresa.
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Para comecar a melhorar a empresa nesse aspecto, o Agente de Orientacdo Empresarial repassou
uma ferramenta de Planejamento para Seu Manuel: Planejamento — o primeiro passo para o suces-
so! A ferramenta tem por objetivo inserir 0s primeiros passos para se fazer um bom planejamento
da empresa. “Espero que isso ndo seja nenhum bicho de sete cabecas” — disse seu Manuel ao
comegar a aplicar a ferramenta.

O primeiro passo da ferramenta trata de fazer uma breve descricdo do seu negdcio: qual o seu pro-
posito, para que ele existe, qual o foco de clientes que quer atender. Seu Manuel fez isso usando
o primeiro quadro da ferramenta.

DESCREVA O SEU NEGOCIO

1. Percebo que os clientes tem conficoes de comprar mais do que consomem atualmente
2. Atualmente, seu proposito é vender paes, doces e salgados, bolos e tortas;

3. O movimento vem caindo nos Ultimos meses;

4. O estabelecimento estéa localizado em uma rua com transito de pessoas constante;

5. Pela manha o movimento é grande. Aumenta no final da tarde.

107
6. A qualidade dos produtos feitos é elogiada pelos frequentadores.

Com base em todas as informacoes listadas, olhando estritamente para o seu negdcio, o proximo
passo é fazer Seu Manuel olhar para fora da empresa: o mercado e seus concorrentes. Na planilha
apresentada a seguir, Seu Manuel fez as analises solicitadas na ferramenta.

r.
I
3 concorrentes potenciais foram identificados em conversa com os clientes

Estes concorrentes potenciais, além de paes e bolos, oferecem laticinios

Concorrentes

Os clientes comentam que a qualidade dos concorrentes é inferior

Os precos praticados sdo semelhantes

As pessoas estado se alimentando mais fora de casa (noticias recentes)

A falta de tempo e local para estacionar fazem com que as pessoas comprem o
Mercado maior numero de produtos em um mesmo local.

Os horérios de atendimento dos estabelecimentos que conheco estao sendo
ampliados
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Agora, com os dois quadros preenchidos, Seu Manuel terd que fazer um cruzamento entre as
informacoes e, a partir da gestdo das mesmas, encontrar pontos de atencado que podem trazer
oportunidades para a melhoria do seu negécio. Como Seu Manuel ndo é nada bobo, enquanto
preenchia as planilhas foi observando que os quadros tinham relacao: “Mesmo antes de saber o
préoximo passo, identifiquei varios pontos em que posso ficar atento!” exclamou Seu Manuel ao
Agente de Orientagdo Empresarial.

Seu Manuel, entao, completou a Ultima parte da ferramenta. O resultado é apresentado na planilha
a seguir:

Procurar aumentar Montamos nosso estabelecimento para poucos produtos. Podemos diversificar e
o volume de vendas agregar valor a eles.

Concorrentes q g
nsumidor: m por comprar em local ven vitando parar em
ofertam laticinios e Os consumidores optam por comprar em local que venda tudo, evitando p

bebidas mais lugares sendo que podem adquirir tudo em um local sé.

N&ao temos espaco

para café e lanche As pessoas cada vez mais fazem seus lanches na "rua". Como ndo oferecemos isso

estamos perdendo esse nicho.

no local
Movimento grande O mais importante nés temos: as pessoas transitam pelo nosso estabelecimento,
no ponto precisamos fazer elas entrarem.

Perfeito! Seu Manuel entendeu muito bem a relacdo pretendida pela ferramenta e observou algu-
mas oportunidades importantes, bem fundamentadas para o seu negdcio. Agora é dar continui-
dade usando as demais ferramentas. “Nao vamos perder tempo!’ gritou Seu Manuel aos quatro
cantos da Padaria.
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DESCREVA O SEU NEGOCIO

109
Concorrentes

Mercado

FONTE: Baseado em: Planejamento Empresarial: Manual Gerencial - Programa de Assisténcia Gerencial e Tecnoldgica a
Microempresa - Sebrae.
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16 - PLANEJANDO O NEGOCIO: OBJETIVOS E METAS
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Ao utilizar essa ferramenta, vocé refletird sobre a situacdo atual do seu negdcio e a situagao
desejada, definindo a orientacdo de “como causar a mudancga?’ com foco no crescimento e
sucesso do negdcio. Vocé partird da situacdo atual ("o que mudar?”) e terd como visao de futuro
onde quer chegar (“para o qué mudar?”).

POR QUE UTILIZAR:

Voceé sabe a situacao atual do seu negocio, mas sabe onde quer chegar e que caminho deve
percorrer?

Esta ferramenta vai ajuda-lo ajudar no sentido de entender a situacéao atual do seu negécio e o que
vocé pretende para o futuro do seu negécio. Com estes objetivos definidos, vocé deve construir a
estratégia de como sair da situacao atual para a situacéo futura por meio de um conjunto de acdes
estruturadas e que possam ser gerenciadas para o bom andamento das mesmas.

Usando adequadamente esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negécio, pois as
acoes direcionadas poderéo refletir em vantagens, tais como:

e Definir objetivos e metas de maneira clara e consistente;

e Saber onde se encontra e onde quer chegar;

e Entender que muitas vezes isso necessitara de investimentos;

e Saber o retorno que esse investimento trard para seu negocio.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negocio:

e Nao mensurar o tamanho do passo que deseja dar na direcao das suas metas;
e Fazer investimentos pesados e desnecessarios;

e Perder o controle do planejamento.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:
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Passo 1: O que mudar - O que deve ser feito e/ou melhorado?

Nesta etapa vocé entendera a situacao atual do seu negécio. Descrever os principais pontos que
merecem atengao e como eles acontecem atualmente levara vocé a entender a situagao atual do
negocio.

Passo 2: Para o que mudar - Como deve estar minha empresa no futuro?

Com base na situagao atual, vocé deve definir onde quer chegar com o seu negdcio. Deve definir
objetivos e metas claros e que possam ser mensuraveis. Nesta etapa, vocé deve levar em
consideracdo o ambiente interno e externo ao seu negdécio: economia, fornecedores, clientes,
mercado e investimentos, por exemplo. Além de definir seu alvo, vocé deve antecipar eventuais
problemas que possam vir a ocorrer.

Passo 3: Como causar a mudanca — O que deve ser feito para ter a empresa desejada?

Definir as acoes que devem ser feitas, medindo os investimentos necessarios e os possiveis
ganhos que essas acoes trardo. Tente medir investimentos e ganhos sempre na forma de dinheiro.

DICA: Além de seguir as etapas sugeridas anteriormente, atente para algumas dicas:
e Toda ideia é valida, analise a viabilidade somente depois que todas as ideias e acdes forem
sugeridas;

e Néo pule etapas na utilizacdo da ferramenta. Lembre-se que definir o “como” é importantissi-
mo para definir o caminho que vocé deve trilhar.

O uso de etiquetas coloridas autocolantes:

m
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Nao héa regras rigidas para o uso das cores, mas para facilitar o entendimento, as melhores préaticas
mostram que usar a mesma cor para relacionar todos os blocos do quadro ajuda a diferenciar os
negocios dentro de uma mesma empresa.

Quais as deficiéncias e os pontos de
O que mudar? melhoria que vocé visualiza na sua
empresa hoje?

Onde vocé quer chegar com a sua
Para o que mudar? empresa? Quais séo seus objetivos e
metas?

Que acodes vocé precisa desenvolver para

? on
Como causar a mudangar chegar aos seus objetivos de mudancga?

Qual seréa o investimento necessaério para

. . ; . 1
Qual o investimento? realizar as acoes?

Quando as acoes forem concluidas, qual

? .
Qual 0 ganhos serd o ganho da empresa?

12

EXEMPLO

Agora que Seu Manuel tem algumas ideias para fazer o planejamento do seu negdcio, ou seja,
vamos posicionar seu negdécio hoje e onde vocé quer chegar. Depois disso vamos verificar o que
é preciso fazer para causar esta mudanca, o principal: quanto vamos ter que investir e qual seréd o
nosso retorno. Para isto a ferramenta indicada pelo Agente de Orientagdo Empresarial é Planejando
0 negocio: objetivos e metas.

Em uma folha de tamanho A3 (ou duas folhas tamanho A4 — folha oficio), imprima o formulario
da ferramenta. Utilize etiquetas autocolantes de cores diferentes para cada uma das etapas que
vamos mostrar agora. Na primeira etapa, preencha as duas extremidades do quadro: O que mudar
(Quais as deficiéncias e os pontos de melhoria que vocé visualiza na sua empresa hoje?) e para o
que mudar (Onde vocé quer chegar com a sua empresa? Quais sdo seus objetivos e metas?)

No primeiro passo, seu Manuel listou a situacao atual do seu negdcio:

e \oltado para publico de classe média;

e \/enda apenas de produtos proéprios;




« PLANEJAMENTO

e Estabelecimento com boa localizacao;
e Grande fluxo de pessoas na regido;

e (Qualidade dos produtos elogiada pelos clientes.

Da mesma forma, Seu Manuel listou onde quer chegar, ou seja, quais sdo as suas metas para o
periodo. Este foi o segundo passo e a lista foi a seguinte:

e Atender também a classe alta (representativa na regiao);

e Vender laticinios na padaria (frios, nata, leite, iogurte) e bebidas;

e Montar um espaco para consumo no local.

Agora que Seu Manuel sabe onde estd e onde quer chegar, ele precisa saber como causar a
mudanca, ou seja, 0 que ele precisa fazer para conseguir atingir seus objetivos. Assim, ele tracou
algumas acdes a serem feitas e as listou na ferramenta:

e Melhorar a apresentacédo do seu estabelecimento para focar também na classe alta;

e Negociar com fornecedores a exclusividade de uma marca de laticinios e bebidas para receber
o freezer gratuitamente;

e Reformar o atual depdsito e fazer um espaco para que os clientes possam ser atendidos no
local com cafés, sucos e demais produtos da padaria;

e Adquirir uma maquina para café e equipamentos como sanduicheira, espremedor de frutas e
liquidificador.

As acbdes estao totalmente de acordo com os objetivos e metas que Seu Manuel tragou para
melhorar sua padaria. Para verificar a viabilidade das acdes, é importante estimar uma avaliagao
financeira. Devido a isso, a ferramenta orienta a estimar o investimento necessério e para finalizar
o eventual ganho planejado com as acdes que serao realizadas.

Seu Manuel fechou seu planejamento de objetivos e metas com estas informacoes. Teria que fazer
um investimento inicial de R$ 32.000,00 (trinta e dois mil reais) e projeta um incremento de 45%
no seu faturamento mensal que totalizaria R$ 38.250,00 (trinta e oito mil duzentos e cinquenta
reais). O ideal agora seria seu Manuel transformar isso em lucro, pois este valor mencionado
é faturamento, mas isso vamos deixa-lo calcular sozinho! Veja a ferramenta preenchida por Seu
Manuel.
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O QUE MUDAR? PARA O QUE MUDAR?
¥ - .
|
. -|‘
"

COMO CAUSAR A MUDANCA?

QUAL O INVESTIMENTO? QUAL O GANHO?

=y ==

FERRAMENTA - PLANEJANDO O NEGOCIO: OBJETIVOS E METAS

O QUE MUDAR? PARA O QUE MUDAR?
Quais as deficiéncias e Onde vocé quer chegar
0s pontos de melhoria com a sua empresa?

que vocé visualiza na Quais sao seus
sua empresa hoje? objetivos e metas?

-

Que acodes vocé precisa desenvolver para
chegar aos seus objetivos de mudanca?

-

COMO CAUSAR A MUDANCA?
QUAL O INVESTIMENTO? QUAL O GANHO?
Qual seré o investimento necessdrio para realizar as Quando as acoes forem concluidas, qual sera o
acoes? ganho da empresa?

-

Fonte: Baseado em: Goldratt, Eliyahu M. (1994) Mais que $orte...um Processo de Raciocinio (Educator)
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17 - PLANO DE ACAO DE CURTO E MEDIO PRAZO
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Objetivos e Metas sdo materializados por planos de acdo bem definidos. Sendo assim, ao utilizar
esta ferramenta, vocé definird o caminho para conduzir sua empresa ao sucesso. Um plano de
acao a gerenciar o planejamento.

POR QUE UTILIZAR:

Vocé sabe onde quer chegar. Sendo assim, qual o caminho que vocé vai percorrer para
chegar aos seus objetivos?

Para que vocé busque os objetivos e metas que tragou & preciso realizar agcdes que as tornem
vidveis. Sendo assim, planos de acdo sdo os instrumentos que podem ajudar vocé a perseguir seus
objetivos e manter o foco no que deve ser feito, por quem deve ser feito e quando deve ser feito.
Isso & o minimo para que vocé nao fique preso a sua rotina, apenas reagindo ao que ocorre com
os clientes, concorrentes e fornecedores.

Usando esta ferramenta, vocé estard contribuindo para alavancar seu negdécio, pois as agdes
direcionadas poderéo refletir em vantagens, tais como:

e Dividir e delegar as acoes do plano;

e Ter definidas as responsabilidades, prazos e resultados de cada acéo;

e Controlar as acdes periodicamente, permitindo tomar decisdes rapidas frente a imprevistos;

e Visualizar claramente o andamento das acdes do seu plano.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mdo das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e Percorrer caminhos mais longos e onerosos para chegar aos objetivos;

e Estar sempre sendo reativo aos problemas e imprevistos que venham a ocorrer;

e Perder o controle das acoes.
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COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Definir seu grupo de trabalho:

Com seus objetivos definidos, vocé deve definir quem sdo as pessoas que fardo parte do grupo que
serdo responsaveis pela operacionalizacao das acoes. Caso vocé nao tenha um grupo de trabalho,
vocé deve tracar as agdes no plano para si mesmo, isso vai facilitar a gestao de suas agoes.

Passo 2: Definir as acoes a serem realizadas:

Com seus objetivos e metas definidos vocé deve tracar um conjunto de acoes para atingir seus
objetivos. Estas acdes devem ser detalhadas, com a definicédo clara de prazos e responsabilidades,
facilitando assim o seu gerenciamento.

Passo 3: Preencher o formulario do Plano de Acao:

O formuléario € um documento que vai orienta-lo no seu processo de gerenciamento das agoes.
Além de deixar clara a acao, o porqué, o como, o responsavel e o prazo, o plano permite que vocé
mensure 0s investimentos necessarios e o ganho que estas acdes, apds concluidas, poderao
trazer.

Passo 4: Fazer reunioes periodicas para verificar o andamento das acoes:

ApOs iniciar a operacionalizacéo das acdes, vocé deve definir uma periodicidade (diéria, semanal
ou quinzenal, por exemplo) para verificar o andamento das agdes, comparando-as com 0S prazos
originais e redefinindo as rotas a partir de problemas e imprevistos.

DICA: mesmo com um bom plano, vocé nunca deve deixar de “gerenciar”:

e Seja proativo, se puder antecipar os problemas, vocé vai se incomodar menos;

e Corrija rapidamente os imprevistos, gerando novas acoes se necessério, seja flexivel;

e Nunca tire os olhos do seu objetivo final: um bom gestor antecipa-se aos problemas e busca
constantemente o resultado planejado;
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EXEMPLO

Seu Manuel ndo vé a hora de colocar em pratica as acdes que acabou de planejar. Para que estas
acoes sejam feitas de maneira estruturada e com facilidade de gestdo, o Agente de Orientagao
Empresarial indicou ao Seu Manuel a ferramenta Plano de Acdes de Acdes de Curto e Médio
prazo. “Mas as acdes estdo definidas, ndo podemos comecar a fazer? Para que mais um papel?”
questionou Seu Manuel ao Agente de Orientacdo Empresarial.

O agente foi claro na resposta: “Seu Manuel, o senhor € um gestor. As acdes precisam ser
gerenciadas com datas, prazos e responsaveis para que o senhor possa ter o controle das coisas.”
E assim fez o repasse, auxiliando Seu Manuel a preencher o documento.

Para todas as acdes foram definidos prazos, responsaveis e justificativas para a sua realizacdo. O
resultado disso pode ser visto no preenchimento feito pelo Seu Manuel, apresentado a seguir.
Agora, semanalmente, Seu Manuel terd que atualizar o status das agées do plano para que possa
gerencia-las melhor. Novas acoes podem surgir, se necessario.
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18 - APRENDIZAGEM ESTRATEGICA
NIVEL AVANCADO

O QUE E:

Ao utilizar essa ferramenta vocé poderéa resgatar situacoes que tiveram resultados satisfatoérios e/
ou ruins, por parte da empresa. Sendo assim, por meio destas situacoes, vocé podera manter e/
ou melhorar boas praticas e nao repetir os erros realizados no passado.

POR QUE UTILIZAR:

Vocé ja passou e resolveu diversos problemas em sua trajetdria empresarial. Ainda lembra
como resolveu esses problemas? Algum destes problemas se repetiu? E os acertos? Vocé
lembra como chegou a eles?

Aprender com 0s erros e acertos relacionados ao planejamento do seu negdcio € um dos pontos
principais que vocé deve levar em consideracao. Assim, vocé podera repetir e até mesmo melhorar
os resultados do seu negdcio com decisdes corretas e nao repetir decisdes erradas que o levaram
a resultados ruins.

Usando esta ferramenta, vocé estard contribuindo para alavancar seu negdécio, pois as agdes
direcionadas poderéo refletir em vantagens, tais como:

e Nao repetir erros de planejamento cometidos em situacdes passadas;

e Guardar uma memoaria de solugdes satisfatérias para replica-las de maneira rapida;

e Ter seguranca no processo decisorio, pois estara fazendo com base em situagoes reais que
aconteceram em sua trajetéria empresarial.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderdo rondar seu negocio:

e |nvestir tempo em solucdes e/ou erros que tenhamos resolvido anteriormente, de maneira
satisfatéria;
e Tratar de maneira diferente situacoes que séo parecidas;

e Perder o controle sobre as boas praticas realizadas em sua trajetéria empresarial.
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COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Identificar o que vocé planejou no periodo passado:

Resgate seu plano do periodo anterior e reveja tudo aquilo que vocé definiu como objetivo e meta
para o periodo que acabou de passar.

Passo 2: Analisar o que foi realizado e o que vocé deixou de fazer:

No final do periodo, verifique o que foi realizado e aquilo que vocé ndo conseguiu operacionalizar,
ou seja, 0 que vocé desistiu, 0 que surgiu como nova agao que nao estava planejado.

Passo 3: Verificar quais fatores influenciam a nao realizar o que foi planejado:

Analise, de maneira critica, e faca o registro destas diferencas. Registre os porqués de nao ter
realizado ou de ter mudado os rumos que havia tracado para seu negocio.

Passo 4: Registrar o aprendizado:

Erros e acertos devem ser tratados como aprendizado: o primeiro para nao repetir e o segundo
para repetir. Lembre-se de fazer isso como um ciclo, periodicamente ao final de cada ano.

DICA: Além de seguir as etapas sugeridas anteriormente, atente para algumas dicas:

e \océ nao deve registrar apenas os problemas. Acoes realizadas para melhorar o negécio e que
deram certo também devem ser registradas;

e Aprenda com seus erros e acertos, os problemas sao, muitas vezes, parecidos e as solucoes
podem ser replicadas ou servirem de base com sucesso.

EXEMPLO

Passados seis meses da implantacdo, Seu Manuel estd satisfeito com o que conseguiu realizar,
porém achou que poderia ter ido mais longe. Este € um sentimento comum quando temos projetos
estratégicos e temos tempo para pensar neles. Agora, nao adianta chorar sobre o leite derramado,
é importante verificar o que conseguimos tirar de licdes (aprendizagens) daquilo que realizamos
Oou nao.
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Para que estes aprendizados sejam registrados, a ferramenta Aprendizagem Estratégica foi
repassada pelo Agente de Orientacdo Empresarial ao Seu Manuel. As ferramentas anteriores
referentes ao seu planejamento sdo documentos interessantes de ter em méos neste momento.

Seu Manuel comecou listando o plano do periodo anterior, ou seja, a intencao estratégica, aquilo
que ele planejou para o periodo. Na sequéncia, listou as estratégias deliberadas. Estas sédo aquelas
que se tornaram acoes no Plano de Acoes. Também é necessario listar as estratégias realizadas,
ou seja, aquelas que Seu Manuel realmente conseguiu concluir.

Entre o planejado, deliberado e realizado, existem aquelas estratégias que nao foram realizadas e
também aquelas que mesmo sem terem sido planejadas foram necessérias, estas denominadas
emergentes. Seu Manuel seguiu a risca a cartilha e fez todos os registros, pois ele ndo quer mais
cometer 0s mesmos erros novamente.

Para finalizar, Seu Manuel refletiu e registrou sobre o que aprendeu no periodo, ou seja, registrou
erros e acertos tendo agora um excelente material para consultar nos préoximos planejamentos. Entre
tudo que foi planejado, Seu Manuel ndo conseguiu reformar a fachada e a parte do atendimento da
sua padaria. “Queria fazer as reformas com recursos préprios. Assim, quando o dinheiro acabou,
parei. Optei por nao financiar nada.” Essa foi a justificativa de Seu Manuel para ndo ter realizado
100% do seu planejamento. “Aprendi muito, nao dei a devida importéncia aos valores e acabei
colocando o carro na frente dos bois, mas a licdo foi aprendida, nado vai se repetir. No préximo
periodo eu concluo as acdes que ficaram pendentes pois o resultado melhorou sensivelmente!”

A seguir, a ferramenta de Aprendizagem Estratégica utilizada pelo Seu Manuel é apresentada para
gue a possa ser entendida mais claramente.

APRENDIZAGEM ESTRATEGICA
1. O faturamento e a satusfagdo dos clientes aumentou;
2. A percepcao de valor aumentou por parte dos clientes <«
3. O espaco de café e lanches estd sempre lotado pela manha e as tardes.
4. Faltou o planejamento financeiro (de onde viriam os recursos).

ESTRATEGIAS NAO REALIZADAS

1. Melhorar a apresentacéo da
Padaria

ESTRATEGIAS NOVAS QUE
REALIZEI NO PERIODO

1. Contratacao de um garcon para
atender no esaco de café e lanches.
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APRENDIZAGEM ESTRATEGICA
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ESTRATEGIAS NAO
REALIZADAS

»
»
»

»

Mintzberg & Waters (p. 272, 1985), Of Strategies, Deliberate and Emergent. Strategic Management Journal. Vol 6, n 3,
p. 257-272.
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Organizar é estruturar e direcionar seus esforgos para fazer render seu tempo e manter sua empresa
funcionando para gerar bons resultados. A organizacao proporciona que vocé saiba onde as coisas
estdo, quem faz o que na sua empresa e ter disciplina faz sua empresa funcionar melhor. Para isso
€ preciso ter seus documentos organizados, assim como algumas instrucdes de trabalho daquelas
atividades mais importantes. Um cadastro de fornecedores, também é um bom comeco. A falta de
organizacgao leva a insatisfacdo dos clientes e ao excesso de trabalho que ndo gera resultado (um
dito popular diz: “E correr errado”).

Nesse tema de gestdo vocé poderd acompanhar a histéria do Seu Tanaka e alguns de seus
problemas e as solucdes que o SEBRAE indicou para ele. SeuTanaka é proprietario de um pequeno
mercado em um bairro de classe média da cidade. O mercado KUASINADA é gerido por sua familia
desde o seu avo. Durante todo esse tempo Seu Tanaka nunca havia recebido apoio de alguém
para aumentar os resultados de seu empreendimento. Porém, entendendo que precisava fazer
algo diferente para melhorar, Seu Tanaka aceitou o atendimento do projeto Negdcio a Negdcio do
Sebrae e realizou o diagnéstico.

O resultado do diagnéstico apontou que o mercado de Seu Tanaka pode melhorar no tema
Organizacéo. “Para mim ndo é surpresa, pouco mudamos daquilo que era feito por meus avos,

continua tudo muito parecido’ disse Seu Tanaka ao Agente de Orientacdo Empresarial.
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19 - ORGANIZACAO E DISCIPLINA
NIVEL BASICO

O QUE E:

A ferramenta apresentard a vocé um conjunto de conceitos e orientacdes que irdo o auxiliar a
compreender a importancia da organizacdo e disciplina para sua empresa. Ajudara, ainda, a
verificar em que nivel de organizacao sua empresa se encontra. Um ambiente de trabalho limpo e
organizado pode garantir sua produtividade. Além de deixar as coisas “mais a mao’, os desperdicios
e movimentos desnecessarios comegam a desaparecer, melhorando seu rendimento na atividade.

POR QUE UTILIZAR:

Com maior organizacao e disciplina, o seu negocio tem maiores possibilidades de apresentar
um melhor rendimento. Os 5S’s aplicados pela empresa Toyota no Japao servem de
exemplo para mostrar a importancia e os resultados que podem ser conquistados a partir
da organizacao da empresa e sua manutencao (disciplina).

Usando esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negécio, pois as agoes direcionadas
poderao refletir em vantagens, tais como:

e As pessoas aprendem a organizar seu local de trabalho;

e | ocal de trabalho mais saudavel, seguro e agradavel,

e Desempenhar melhor suas atividades;

e FEvita-se o desperdicio de tempo e material além de diminuir o risco de acidentes;

e Melhora-se o aproveitamento do espaco disponivel e a racionalizacao do uso de documentos
e ferramentas de trabalho.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negocio:

e QO cliente pode reparar na desorganizacdo da sua empresa;

e Mais pessoas fazendo o mesmo trabalho e gerando desperdicio de tempo;

e A motivacao dos colaboradores ao trabalhar em um ambiente desorganizado é baixa.
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COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Sensibilizar (Adocao da Filosofia 5S’s na empresa):

Vocé deve sensibilizar, por meio de palestras ou até mesmo didlogos com seus funcionarios. Vocé
deve mostrar a eles a importancia de um ambiente de trabalho organizado.

Passo 2: Manter em seu ambiente de trabalho somente o material necessario:

Vocé deve instruir seus colaboradores a deixar no seu ambiente de trabalho apenas aquilo que
sera utilizado na realizacao das suas tarefas rotineiras. Tudo o que néo for utilizado constantemente
deve estar guardado e ser requisitado apenas quando for utilizado.

Passo 3: Manter a limpeza e higiene do seu local de trabalho:

Além de organizar, vocé deve explicar a importancia da limpeza e higiene. Um local limpo evita
acidentes e contaminacao.

Passo 4: Manter a organizacao e disciplina:

A manutencao do ambiente de trabalho limpo e organizado deve ser mantida sempre. Para isto,
a disciplina é o ponto chave. Ser organizado quando alguém esté observando € comum, manter a
organizacao mesmo quando ninguém estiver por perto, € ser disciplinado.

DICAS:

e Todos devem estar comprometidos com a organizacéo e o exemplo deve partir de vocé;

e Ao entender os beneficios de trabalhar em um ambiente organizado, os préprios funcionéarios
fardo cobrancas entre si;

e A organizacdo de sua empresa reflete na imagem que vocé passa para seus clientes.
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EXEMPLO

Esta ferramenta se destina a conscientizar e organizar o ambiente de trabalho nos moldes do
Programa 5S's desenvolvidos no Japao.

Seu Tanaka aplicou essa ferramenta no seu mercado. Logo que viu a ferramenta lembrou-se dos
exemplos que havia visto em empresas japonesas e aceitou o desafio de organizar também o
ambiente de trabalho do mercado.

SeuTanaka comecou a usar a ferramenta pelo seu escritério, uma vez que queria testar a aplicacao
e dar o exemplo aos seus funcionarios. Comecou listando tudo aquilo que considerava necessario
para seu ambiente de trabalho.

Computador

Caneta e lapis

Bloco de rascunho
Calculadora

Telefone

Etiguetas autocolantes
Celular

Jornais

Revistas

Boletos e cartas

Seu Tanaka observou e registrou com a foto que havia muito mais coisas na mesa do que ele
precisava pra trabalhar. O proximo passo foi classificar aquilo que ele realmente precisava usar
diariamente.

T T R

Computador
Caneta e lapis
Bloco de rascunho
Calculadora
Telefone

Todos os dias

Etiquetas autocolantes
Revistas

Toda semana

e Boletos e cartas

fodo mes * Jornais

Com esta classificacao feita e seguindo as orientacoes da ferramenta, Seu Tanaka organizou sua
mesa de trabalho e montou um cronograma de limpeza (para si proprio) com o objetivo de manter

sua mesa arrumada sempre e nao apenas uma vez.
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DATA QUEM? ORGANIZA O QUE?

Mesa, gavetas e computador do

Toda quarta feira Seu Tanaka i

Para finalizar, seu Tanaka fez um registro do antes e do depois. “Vou deixar essas fotos aqui, a vista
de todos, para que nunca mais minha mesa fique daquele jeito. A primeira impressao € a que fica,
se eu era desorganizado aqui, imagine no mercado’ falou Seu Tanaka depois de concluir a aplicagao
da ferramenta.

ANTES DEPOIS
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FERRAMENTA - ORGANIZACAO E DISCIPLINA

58’s — Organizacao e Disciplina!

O 5S é uma metodologia de organizacéo criada no Japao pela empresa Toyota, visando simplificar
procedimentos, otimizar recursos e tempo. O resultado € o melhor desempenho profissional e de servicos,
com reflexo direto na satisfacdo de usuérios e na producao.

Originalmente, cada “S"” corresponde a uma palavra japonesa que indica uma meta a ser atingida pelo
empreendedor. Em portugués, os 5S significam: sensos de utilizacdo, organizacéo, limpeza, padronizacdo e
autodisciplina.

Senso de utilizacdo consiste em manter na area de trabalho apenas os utensilios essenciais para sua
execucdo. Tudo o que for desnecessario deve ser descartado ou guardado. O uso do primeiro “S” provoca a
reducao de obstaculos e torna o trabalho mais agil.

O préximo passo é aperfeicoar o senso de organizagao: deixe as ferramentas e os equipamentos dispostos
em uma ordem que facilite o trabalho. Assim é possivel evitar movimentos desnecessarios.

A seguir, vem o senso de limpeza. A empresa precisa ser limpa diariamente. Essa pratica precisa ser adotada
na rotina de producao e o melhor momento para fazer isso € apds o expediente.

\Vocé, empresario, também pode adquirir senso de padronizacdo. Imagine se o gosto da comida de um
restaurante mudasse cada vez que um novo cozinheiro fosse contratado! Além disso, ao estabelecer um
padrdo, a quantidade de matéria-prima utilizada e o tempo gasto na fabricacdo sdo sempre 0s mesmos.
Dessa forma, é possivel evitar o desperdicio.

O ultimo “S" corresponde ao senso de autodisciplina, que implica na constante observacao das primeiras
quatro metas.

Situacao Atual 131
Foto da Situagao Atual Materiais Necessarios
Foto

Avaliando a Necessidade

Quando Utilizo Material
Todos os Dias

Toda Semana

Todo Més

Definindo acoes

Data Quem Organizar o que?

FONTE: Baseado em: De Olho na Qualidade: Portal Sebrae
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20 - ORGANIZACAO DE DOCUMENTOS
NIVEL BASICO

O QUE E:

Com esta ferramenta vocé mantera organizado e sempre a mao os documentos béasicos da sua
empresa. Além disso, contas a pagar e comprovantes de pagamentos, por exemplo, estarao
facilmente disponiveis, reduzindo o risco de pagar duas vezes a mesma conta ou, ainda pior,
nao realizar o pagamento e ter que pagar juros ou até mesmo ter o servico interrompido por
esquecimento e falta de organizacao.

POR QUE UTILIZAR:

Por meio desta organizacao, vocé podera gerir seu fluxo de recebimentos e pagamentos,
controlando datas, volume de entradas e saidas que tera que realizar por dia do més e
também ter sempre a mao os principais documentos relativos ao seu negocio.

Usando esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negécio, pois as acdes direcionadas
poderéo refletir em vantagens, tais como:
e Encontrar facilmente documentos que venham a ser necessarios;

e Ter sempre a mao, rapidamente, para vocé ou qualquer pessoa, os documentos mais impor-
tantes para o funcionamento da empresa;

e QOrganizar as contas a pagar, visualizando o montante a ser pago em cada dia do més;
e Permitir antecipar pagamentos em caso de necessidade;

e Agrupar as contas pagas, por fornecedor.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mdo das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negdcio:

e |dentificar um volume inesperado de pagamentos em determinados dias do més;

e N&o ter como comprovar pagamentos em caso de erro do banco ou do fornecedor;

e Multas por nao encontrar documentos quando da ocorréncia de fiscalizacoes, por exemplo.
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COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Identificar os principais documentos necessarios ao negocio:

Identifique os principais documentos relacionados ao seu negdcio. Utilize o checklist apresentando
na ferramenta.

Passo 2: Identificar as abas de sua pasta:

Sugerimos o uso de pastas sanfonadas para o arquivamento dos documentos, contas a pagar e
comprovantes. Para organizar os documentos, vocé deve identificar cada uma das abas de sua
pasta sanfonada. Vocé pode utilizar o modelo de organizacao sugerido pela ferramenta.

Passo 3: Colocar seus documentos e contas a pagar em sua aba correspondente:

Vocé deve separar os documentos e contas a pagar e distribui-los de acordo com a sua classificacéao:
documentos do negdcio e contas a pagar por dia do més.

Passo 4: Manter a rotina de atualizacao da pasta:

Ao atualizar documentos ou receber novos boletos para pagamentos, vocé deve aloca-lo na pasta.
Todos os dias vocé deve verificar a pasta para identificar os pagamentos do dia e da semana,
facilitando a gestédo destes pagamentos.

DICAS:

Observe os pagamentos da semana, vocé pode dividir e até antecipar pagamentos se o acumulo
de contas a pagar em um Unico dia for muito grande;

Crie umarotina: sempre que receber um documento/conta coloque-o na pasta. Ndo deixe acumular,
vocé pode acabar perdendo o documento ou até mesmo o prazo de um pagamento.
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EXEMPLO

Outro ponto que o diagndéstico apontou como possibilidade de ser melhorado foi a organizagao dos
documentos importantes do mercado de SeuTanaka. Documentos como os recibos de pagamentos
de fornecedores (boletos dos bancos), recibos de pagamento de IPTU, dentre outros. estavam
espalhados em varias gavetas. Além disso, os boletos das contas a serem pagas pelo seu Tanaka
também estavam misturados com outros documentos. Ao separar estes boletos, percebeu-se que
dois ja estavam vencidos e seu Tanaka nao havia se dado conta disto, pois pensava que eles iriam
vencer somente no final do més.

Seu Tanaka disse que no final do ano passado, quando os bombeiros passaram para a vistoria
do Plano de Prevencédo e Protecado Contra Incéndio (PPCI) foi uma correria s6, porque ninguém
encontrava os documentos que eles solicitavam. Sendo assim, a ferramenta Organizagdo de
Documentos foi repassada ao Seu Tanaka pelo Agente de Orientacdo Empresarial. A ferramenta é
simples e requer apenas disciplina. Veja vocé mesmo.

-
Documentos Documentos - Recibos
Municipais W{ Estaduais “ Cart3o CNPJ “ Contas Pagas ’

Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 31

Seu Tanaka usou o modelo de pasta sanfonada para organizar seus documentos e contas a pagar.
Agora tanto a documentacao como os fornecedores de SeuTanaka estédo devidamente organizados.
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FERRAMENTA - ORGANIZACAO DE DOCUMENTOS

| ; .

9. Faga uma analise da

8. Verifique, todos os dias, semana: se muitas contas
as contas a serem pagas, acumularem em um Unico
vai ficar muito mais fécil... \_ dia, antecipe... Y,
i -
(" 7.Na pasta contas a pagar h
organize suas contas por 7 10: Gllxarde as pastas em
i . ugar seguro.
Vocé nao esta encontrando Ests dificil de seleci data de venﬂmentcr. cada 1 _ Y,
s documentos de sua sta dificil de selecionar as _ conta no seu dia J
contas a pagar?
empresa ? - N 4 )
I I 6. Na pasta dos Pronto! Agora ficou mais
3 documentos vocé tera os facil de gerenciar seus
- ~ mesmos sempre a mao e na documentos!
1. Separe os principais g hora que precisar Y, AN

documentos relativos ao
seu negocio

5. Na outra, marque nas
v ~ divisérias os nimeros de 1
a 31 (dias do més)

2. Separe todas as suas

contas a pagar (boletos, 4
cheques pré datados, etc...) (" 4.Emumadas pastas h
/ organize os principais
v
R documentos da sua
3. Compre uma pasta \_ empresa )

sanfonada (ou mais de uma
se necessario)

J
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21 - CADASTRO DE FORNECEDORES
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Esta ferramenta se apresenta como um fichario béasico de fornecedores por produto ou familia
de produtos. Este cadastro é o minimo que vocé precisa para saber de quem comprar quando
precisar.

POR QUE UTILIZAR:

Ter um cadastro de fornecedores organizado pode ajuda-lo de varias formas e trazer boas
oportunidades. O cadastro de fornecedores facilita a pesquisa de precos. Traz também
agilidade na hora da compra de produtos ou de servicos urgentes. Por fim, ajuda a saber
quais sao suas qualidades e defeitos para que vocé possa realizar suas compras mais
eficientemente. Em geral, vende bem quem compra bem.

Usando esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negdcio, pois as acoes direcionadas
poderao refletir em vantagens, tais como:

e Reducao de dependéncia de fornecedores;

e Pesquisa de precos;

e \Velocidade e confiabilidade de entrega;

e Reducao de custos de aquisicao;

e Possibilitar o acesso rapido a fornecedores de produtos/servigos desejados.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negocio:

e Néo ser atendido rapidamente quando seu fornecedor falhar no atendimento;

e Comprar de fornecedores sem ter uma referéncia prévia;

e Aumentar o risco na hora da compra;

e Na&o ter poder de barganha frente a este fornecedor.




« ORGANIZACAO

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Listar os fornecedores atuais:

Identificar os fornecedores que atendem atualmente ao seu negdcio.

Passo 2: Preencher o cadastro basico:

Vocé deve preencher todas as informacdes solicitadas na ferramenta que identificardo seu
fornecedor. Estas informacdes mostrardo tanto os dados basicos do fornecedor, como razao social,
endereco, telefone, porte, familia de produtos, informagcdes necessarias para uma boa gestao,
assim como histérico de fornecimento, histérico do preco praticado, etc.

Passo 3: Identificar potenciais novos fornecedores:

Procurar novos fornecedores ¢ uma medida que pode evitar eventuais problemas de preco e
abastecimento de produtos, por exemplo. Ter estes fornecedores cadastrados possibilita Ihe dar
uma resposta rapida e ndo onerosa para problemas de fornecimento.

DICA:

e Nao figue nas maos de um fornecedor Unico;
e Esteja sempre atento a novos fornecedores que aparecem no mercado;
e Faca sempre uma anélise critica: nem sempre preco é o melhor quesito para avaliar o fornecedor;

e Nao esqueca, vende bem quem compra bem!

EXEMPLO

Uma das ferramentas sugeridas para Seu Tanaka melhorar a organizacdo do seu negécio foi o
Cadastro de Fornecedores. Um mercado trabalha com muitos produtos e ndo pode ficar na mao
de poucos fornecedores. Apds receber o formulario da ferramenta e as instrucées do Agente de
Orientacao Empresarial, Seu Tanaka colocou as maos e a cabeca para funcionar.

Seu Tanaka comecou cadastrando os fornecedores de agua, aproveitando que neste periodo de
verao as vendas sdo altas e o produto ndo pode faltar. A seguir, 0 exemplo do cadastro de um
fornecedor de Seu Tanaka.
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Razao Social
Nome Fantasia
Endereco (Rua, n°, bairro)

Cidade

Joao Carlos Deutschland
Agua Santa
Rua da Fonte, 1032

Fontes Cristalinas

Telefone (51) 3589-2234

Vendedor Marcos W.

Prazo de pagamento 30 dias Custo médio do Frete: Isento
Fornecedores alternativos Casa das Aguas Fonte Maravilha

Atendimento nos dias SEG X TER QUA Qul SEX SAB

Observacoes (custo frete, cumprimento dos prazo, cuidados com as mercadorias, problemas de qualidade, etc)

Enquanto preenchia o cadastro, Seu Tanaka foi se dando conta das vantagens da ferramenta.
Observou que nao tinha fornecedores alternativos para este tipo de dgua e aproveitou, sem perder
tempo, para cadastrar os nomes de outros fornecedores e posteriormente contatar ambos, para
ter mais opgoes.

Da mesma forma que os dados cadastrais, Seu Tanaka preencheu também o histérico das Ultimas
138 compras na planilha do computador que foi entregue pelo Agente de Orientacdo Empresarial.
Foi ai que se espantou com o que a ferramenta, aparentemente simples, pode trazer: ajuda-lo no
acompanhamento da quantidade comprada e o preco pago. Ele podera melhorar suas decisoes
nas proximas compras. Veja na tabela a seguir os motivos do espanto de Seu Tanaka.

Produto: Agua com Gas 500 ml

Data da compra Digite 05/01/15 19/01/15 26/01/15 02/02/15 09/02/15 16/02/15
Quantidade Digite 432,00 624,00 480,00 480,00 456,00 624,00
Valor unitéario Digite R$ 0,43 R$ 0,52 R$ 0,562 R$ 0,63 R$ 0,63 R$ 0,59
Valor total Calculo R$ 185,76 R$324,48 R$249,60 R$30240 R$28728 RS 368,16

Além de ver o histérico das quantidades compradas, a ferramenta gerou ainda um grafico para
auxiliar na gestao de Seu Tanaka: este grafico possibilita que ele acompanhe o histérico do preco

unitario da mercadoria ao longo do tempo.
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PRODUTO: AGUA COM GAS 500 ML

R$ 0,70

R$ 0,60
R$ 0,50
R$ 0,40

R$ 0,30
R$ 0,20
R$ 0,10
R$ 0,00

51 191 26/1 2/2 9/2 16/2

SeuTanaka notou que o preco havia aumentado duas vezes em trés semanas. Com esta informacao
em mente, Seu Tanaka conversou com o vendedor e negociou um preco melhor, tendo em vista
que seu volume de compras semanais era significativo e nao estava caindo. Depois de conseguir
o desconto, muito comemorado pelo Seu Tanaka, ele nao via a hora de avancar no cadastramento
de outros fornecedores.

Agora Seu Tanaka tem uma planilha para cada fornecedor mais importante e faz todos os controles
necessarios para gerir da melhor forma suas compras. A proxima meta é cadastrar também os
fornecedores de servicos: “Nao quero mais ficar correndo atras de eletricista, encanador, pintor. O
cadastro funciona também para estas atividades’ disse ele confiante.
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FERRAMENTA - CADASTRO DE FORNECEDORES

SEG TER QUA Qul SEX SAB

Produto: Data Compra Quantidade Valor Unitario Valor Total
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22 - INSTRUCAO DETRABALHO
NIVEL AVANCADO

O QUE E:

A Instrucdo de Trabalho é uma ferramenta para documentar ou padronizar tarefas especificas e
operacionais. Com ela vocé faz a descricao e também a ilustracdo de como fazer determinado
processo. Com isso, vocé pode delegar e cobrar a realizacado do trabalho de seus funcionarios.

POR QUE UTILIZAR:

Ao utilizar uma Instrucao de Trabalho vocé tem definido os procedimentos de determinadas
atividades do dia a dia da empresa. Com estes procedimentos definidos, o gestor pode
delegar acoes sem perder o padrao de realizacao da atividade.

Usando esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negécio, pois as acoes direcionadas
poderao refletir em vantagens, tais como:

e Padronizagao das atividades;
e Manter o trabalho sendo realizado sempre da mesma forma;
e Maior qualidade na execucao das tarefas;

e Definicao clara de cada etapa das atividades e das responsabilidades para a realizagao da tarefa
ou atividade em questao.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderdo rondar seu negocio:

e Sobreposicdo de responsabilidades, deixando de realizar a atividade;

e (Gestor envolvido mais tempo com tarefas operacionais do que com a gestao do negdcio.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Definir a atividade a ser detalhada:

Vocé deve escolher quais das atividades devem ser detalhadas. Opte por aquelas que exigem um
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padrao na realizacao e que apresentam mais problemas no dia a dia. Essa ¢ uma boa dica para
iniciar.
Passo 2: Definir o passo a passo para a realizacao da tarefa:

Com a tarefa escolhida vocé deve descrever, passo a passo, o que deve ser feito na realizacéo da
atividade.

Passo 3: Verificar possiveis melhorias na realizacao do trabalho:

Ao descrever o passo a passo, vocé pode encontrar oportunidades de melhoria na realizacao da
atividade. Caso encontre, faca o ajuste neste passo a passo considerando estas melhorias para a
montagem da Instrugao de Trabalho.

Passo 4: Definir os responsaveis em cada um dos passos para a realizacao da atividade:

Vocé descreveu até agora como fazer. Para que cada um dos passos aconteca, vocé deve definir
quem faz. A responsabilidade deve ser definida com o cargo e ndo o nome da pessoa.

Passo 5:Tirar fotos ou fazer ilustracoes que facilitem a Instrucao de trabalho, quando possivel:

Por melhor que seja a descricdo, em forma de texto, do passo a passo para se realizar a atividade,
fotos e ilustracdes sempre auxiliam para o entendimento das tarefas a serem realizadas.

Passo 6: Treinar os envolvidos com a Instrucao de Trabalho criada:

Apds vocé finalizar a Instrucdo de Trabalho, vocé deve apresenta-la aos envolvidos, fazendo com
que estes sejam treinados para realizar o passo a passo de acordo com a Instrucao de Trabalho.

DICAS:

e Nao agrupe 0s passos, quanto mais detalhado eles forem, melhor seré para dividir estes entre
0S responsaveis;

e Nao se esqueca de envolver seus colaboradores na criacdo das Instrucdes de Trabalho. Eles
podem trazer melhorias importantes para 0 passo a passo.
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EXEMPLO

Uma das grandes dificuldades de Seu Tanaka é padronizar as atividades que seus funcionarios
precisam fazer. Em uma das visitas do Agente de Orientacdo Empresarial, Seu Tanaka falou muito
sobre a quantidade de produtos que vencem nas prateleiras do mercado. Ao ser questionado
sobre o porqué desse problema ele foi enfatico: “Os repositores colocam os produtos novos na
frente e deixam os velhos atrads. Nao se dao ao trabalho de puxar os produtos com validade mais
préxima para frente e acabo tendo produtos vencidos”

Sendo assim, Seu Tanaka utilizou a ferramenta Instrucao de Trabalho para organizar essa atividade
e resolver o problema. Criou um procedimento com fotos e responsabilidades para que todo e
qualquer funciondrio que vier a fazer o servico seja bem sucedido e ndo ocorra o problema de ter
mercadorias vencidas nas prateleiras.

Inicialmente, Seu Tanaka preencheu a apresentacédo da atividade, dizendo o que é e porque é
importante fazer. Em poucas palavras e de forma direta para facilitar o entendimento. Acompanhe,
no documento a seguir, o resultado da Instrucdo de Trabalho.

Depois de construida a Instrucdo de Trabalho, os funcionarios foram treinados e entenderam o
padrao de funcionamento solicitado pelo Seu Tanaka. No primeiro més de aplicacdo, o volume de
mercadorias vencidas nas prateleiras caiu consideravelmente, eliminando um dos prejuizos de Seu
Tanaka provenientes da falta de organizacao.

143



CADERNO DE FERRAMENTAS
Programa Negocio a Negocio

APRESENTACAO

Esta atividade tem por finalidade fazer a reposicdo das mercadorias nas prateleiras do mercado. Ter prateleiras
sempre alimentadas com produtos e bem organizadas, além de ter produtos sempre frescos e com a validade
correta € uma questédo de principios para o Mercado Kuasinada.

INSTRUCAO DE TRABALHO

A DESCRICAO DA QUEM
SEQ ILUSTRACAO ATIVIDADE FAZ SUBSTITUTO

Retirar o material do

estoque Auxiliar Repositor

Levar os produtos até a

prateleira para reposicao Auxiliar Repositor

Retirar os produtos

restantes da prateleira Repositor Auxiliar
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Colocar os produtos novos

na prateleira, do fundo para

a frente (deixando espaco Repositor Auxiliar
na frente para os produtos

retirados)

Recolher as embalagens
vazias e limpar o local Repositor Auxiliar
utilizado na organizagao

Procurar o responsavel para

receber a proxima tarefa Repositor Auxiliar
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APRESENTACAO

INSTRUCAO DE TRABALHO

= DESCRICAO DA QUEM
SEQ ILUSTRAGAO RS Ay SUBSTITUTO
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Pessoas sdo a base para o desenvolvimento das empresas. Nenhuma empresa consegue se
desenvolver sem contratar, treinar e manter pessoas trabalhando satisfeitas e comprometidas.
Para fazer isso, é preciso definir as responsabilidades das pessoas, comunicar as pessoas sobre
0 seu trabalho e treina-las para fazer bem o que precisa ser feito. A contratacédo e o tratamento
respeitoso com os funcionarios também sao importantes para escolher e manter as pessoas que
podem ajuda-lo a melhorar seu negdcio. Caso vocé nao tenha funcionarios, ainda assim algumas
dessas ferramentas poderdo apoiar vocé em aspectos como a sua propria capacitagao, por exemplo.

Nesse tema de gestao vocé poderd acompanhar um pouquinho a histéria da Joana. Joana é
empresaria e possui uma loja de roupas infantis chamada MEUS AMORES. Em toda sua trajetéria
como empresaria sempre teve dificuldades em gerenciar pessoas no seu negoécio. Ela tem
problema com selegao e contratacado de funcionarios, delegacéo de tarefas e com a dependéncia
que seus funcionarios tém da sua pessoa: “Tudo quem resolve sou eu!” disse Joana durante o
diagndstico.
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23 - COMPETENCIAS NECESSARIAS
NIVEL BASICO

O QUE E:

Essa ferramenta visa orientar vocé sobre como definir o que as pessoas precisam para trabalhar
bem, assim como, havendo a necessidade de contratacédo, identificar quais as competéncias
essenciais para o negécio sao desejadas dos candidatos.

POR QUE UTILIZAR:
Quais competéncias sao necessarias em cada uma das areas de sua empresa?
Seu negocio esta se expandindo e vocé tem que contratar um novo funcionario?

Vocé pensou em que qualificacoes esse empregado deve ter?

Saber o que cada uma das areas da empresa (financas, mercado, etc.) requer em termos de
conhecimentos, habilidades e atitudes € importante para o empresario saber no que ele e sua
equipe sao bons e no que necessitam melhorar, seja se capacitando ou contratando alguém para
este fim. Além disso, identificar os critérios para selecdo de funcionarios vai fazer com que vocé
consiga acertar mais na escolha do funciondrio que ira trabalhar em sua empresa.

Usando adequadamente esta ferramenta, vocé estara contribuindo para alavancar seu negécio,
pois as acdes direcionadas poderéo refletir em vantagens tais como:
e Selecionar candidatos a partir de um perfil pré-definido a partir da funcéo que este vai exercer;

e Saber quais as competéncias que vocé, seu socio e sua equipe precisam ter para administrar
a empresa.

e Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negocio:

e Selecionar e contratar pessoas com perfil inadequado ao cargo em questao;

e Nao desenvolver competéncias necessarias para a gestao da sua empresa, tratando a gestéao
da empresa como uma coisa s6, sendo que nela existem diferentes areas que necessitam de
diferentes competéncias.
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COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga os seguintes passos:

Passo 1: Definir os competéncias necessarios para sua empresa:

Ao trabalhar em cada um dos Temas de Gestao abordados por este projeto (mercado, pessoas,
finangas, organizacédo e planejamento), as pessoas de sua empresa devem possuir ou desenvolver
uma série de competéncias. Para Ihe ajudar a saber que competéncias sao estas, elaboramos uma
lista inicial. Vocé deve expandir esta lista, inserindo as competéncias que julga necessarias ter para
trabalhar em seu negodcio.

Passo 2: Avaliar se sua empresa tem todos os competéncias necessarias:

Apbs visualizar esta lista, verifigue quais competéncias as pessoas de sua empresa possuem.
Pode ser que vocé trabalhe sozinho e nunca tenha aprendido bem a controlar o dinheiro. Mesmo
que trabalhe sozinho, saiba que é importante complementar sua formacao, se desenvolvimento
naquilo que é necessario. Seu negdcio podera ser muito bom em alguns temas, mas, mais cedo
ou mais tarde, aquelas competéncias ausentes poderao |he fazer faltal

Passo 3: Em uma contratacao, utilize a Lista de Competéncias:

Quando precisar contratar alguém, ndo contrate simplesmente o primeiro que aparecer! Antes,
considerando as competéncias que a pessoa precisa de acordo com o que ira fazer, faca uma lista
de competéncias pessoais que pretende avaliar em cada candidato. Ao entrevistar as pessoas que
se candidatarem, marque quais demonstram ter aquelas competéncias desejadas.

Passo 4: Escolher pessoas considerando as competéncias que precisa:

Ao observar o quadro com as competéncias marcadas, escolha a pessoa que tenha a maior parte
das competéncias desejadas e também atenda aos seus critérios de escolha pessoais (motivacao,
lideranca, etc.).

EXEMPLO

Joana foi informada que uma de suas funcionarias esta se mudando com o marido para outro
estado e ela vai ter que contratar uma nova pessoa para trabalhar no seu lugar.
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Joana comecou listando as competéncias que sdo necessarias para fazer sua empresa funcionar.
Hoje, ela faz uma série de atividades na sua loja e outras sao realizadas por seus funcionarios e
entender a que tema de gestdo pertencem estas atividades pode auxiliar na definicdo da pessoa
a ser contratada. No caso de nao necessitar de contratagdo, o preenchimento deste quadro é
importante para o empresario conhecer melhor as areas de sua empresa.

Gerenciar as Atividades da Equipe de Trabalho
Treinar as Pessoas para Trabalhar

Pessoas : _ L :
Conhecer Legislacdo Sobre Obrigacoes Trabalhistas
Recompensar Funcionérios e Prover Orientacoes (Feedback)
Gerenciar Atividades Operacionais da Empresa
Gerenciar Fornecedores

L Manter Organizacdo e Limpeza da empresa
Organizacéao . ;

Gerenciar Entregas aos Clientes
Manter Documentos da Empresa Organizados
Atender Clientes e Vender
Gerenciar Satisfacdo e Relacionamento com os Clientes
Gerenciar Plano de Promocao

Mercado . -
Gerenciar Posicionamento frente aos Concorrentes 151

Gerenciar Novos Servicos e Produtos a Serem Ofertados

Definir Estratégia de Atuagao da Empresa
Planejamento Definicdo e Acompanhamento de Objetivos e Metas
Controlar Plano de Acao da Empresa
Controlar Entradas e Saidas de Dinheiro
; Controlar Fluxo de Caixa (Futuro)
Financas :
Controlar o Pagamento de Tributos

Gerenciar Financas da Empresa

Apds entender as areas da empresa, Joana foi preenchendo o conjunto de competéncias
especificas que desejava para o cargo que estava oferecendo, relacionado as competéncias de
“Atender Clientes e Vender”, do tema de Organizacdo. Em seguida, ela realizou uma entrevista

com gquatro candidatas a vaga e marcou que caracteristicas julgava que cada uma das candidatas
possuia.
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Nome Nome Nome Nome

Possui experiéncia em lojas de roupas

Apresenta boa comunicacéo X X X X
E organizado(a) X X X
Demonstra boa habilidade para vender X X X
Reside na cidade X X X

Depois de avaliar as candidatas de acordo com as competéncias estabelecidas, e também verificar
as referéncias de cada uma, Joana decidiu escolher a Fernanda para a contratacéao.

FERRAMENTA - COMPETENCIAS E CARACTERISTICAS

Temas e Competéncias Necessarias

Gerenciar as Atividades da Equipe de Trabalho

Treinar as Pessoas para Trabalhar
Pessoas - = — -
152 Conhecer Legislacdo Sobre Obrigacoes Trabalhistas

Recompensar Funcionarios e Prover Orientacoes (Feedback)
Gerenciar Atividades Operacionais da Empresa
Gerenciar Fornecedores
L Manter Organizacdo e Limpeza da empresa

Organizacao : :
Gerenciar Entregas aos Clientes
Manter Documentos da Empresa Organizados
Atender Clientes e Vender
Gerenciar Satisfacdo e Relacionamento com os Clientes
Gerenciar Plano de Promocao

Mercado - =

Gerenciar Posicionamento frente aos Concorrentes
Gerenciar Novos Servigos e Produtos a Serem Ofertados
Definir Estratégia de Atuacao da Empresa

Planejamento Definicdo e Acompanhamento de Objetivos e Metas
Controlar Plano de Acdo da Empresa
Controlar Entradas e Saidas de Dinheiro
Controlar Fluxo de Caixa (Futuro)

Financas .
Controlar o Pagamento de Tributos

Gerenciar Financas da Empresa
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Lista de Competéncias para Recrutamento

L ““““
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24 — ORIENTACOES PARA OBRIGACOES TRABALHISTAS
NIVEL BASICO

O QUE E:

Essa ferramenta visa orientar vocé, que inicia o processo de recrutamento, sobre como agir com
os funcionéarios desde a contratacdo até sua eventual demissao, além de orienta-lo para todas
as obrigacoes trabalhistas relacionadas com vocé e com seus funcionarios. Isso pode evitar um
conjunto de prejuizos de relacao trabalhista que podem impactar no resultado da empresa € na
insatisfacdo dos funcionarios.

POR QUE UTILIZAR:

Vocé sabe quais os pagamentos que deve fazer para garantir seu futuro? Vocé esta em dia
com a Previdéncia Social? Vocé sabe quando pagar seus impostos? E quando sair de férias?
Quem vai substitui-lo?

Ter padrdo nos processos e nas suas atividades é importante em qualquer contexto. Saber
exatamente como manter uma relacao trabalhista desde o momento da contratacao até o momento
do desligamento é fundamental para que a empresa possa crescer com seguranca.

Nao somente no caso de seus funcionarios, mas o que acontece se vocé ficar impossibilitado de
exercer suas atividades? Vocé tem que estar em dia com o INSS para receber seus beneficios
sociais. O caso de atrasar ou nao contribuir pode fazer com que vocé fique totalmente sem
rendimentos em um caso como este.

Usando adequadamente esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negocio, pois as
acoes direcionadas poderéo refletir em vantagens, tais como:
e FEvitar problemas de ordem trabalhista a partir do melhor conhecimento das leis vigentes;

e Entender os direitos e deveres relativos ao empregado e empregador no que se refere a con-
tratacdo e demissédo de funcionarios;

e Estar em dia com seus impostos e com a Previdéncia Social e arquivar as guias pagas para
manter as evidéncias.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negocio:

e Estar envolvido em processos trabalhistas por falta de conhecimento das leis vigentes;
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e Nao comprovar pagamentos realizados e que podem estar sendo cobrados por engano.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Observar o roteiro de informacoes da ferramenta para que vocé possa gerir suas
contratacoes:

Sao varias as informacoes trabalhistas que vocé precisa ter controle e respeitar datas de pagamentos
para que, assim, evite transtornos tanto com a justica do trabalho quanto com seus funcionarios.

Passo 2: Verificar, principalmente as datas das seguintes informacoes:

e Datas para pagamento de salarios;

e Comunicacéo da contratacdo por meio do formulario CAGED;
e Recolhimento das contribuicdes do INSS;

e Regras para descontos no salario e pagamento do 13° salério;
e (Cadastramento do PIS;

e (Cadastramento do FGTS;

e Exames meédicos;

e Informacodes sobre o empregado na RAIS.
Passo 3: Verificar se sua empresa tem peculiaridades que nao se encontram na lista
apresentada no passo 2:

Caso possua, insira essas informacodes na ferramenta e faca a gestdo na mesma base de dados.

DICA:

Para definir quais pontos deveriam ser implementados/melhorados, tente visualizar as seguintes
situacoes:

¢ |ndependentemente de ser um MEI ou um ME, as obrigacdes trabalhistas devem ser respei-
tadas. Isso & bom para vocé e para seus funcionarios;

e Asdicas sao simples, mas exigem disciplina;

e \Verificar Classificacdo Brasileira de Ocupacdes (CBO).
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EXEMPLO

Ao realizar as contratacoes, o empresario deve ficar atento as obrigacoes trabalhistas. A ferramenta
indicada para Joana serve tanto para o empregado quanto para o empregador: Orientacdes para
relacoes trabalhistas. Com esta ferramenta Joana dard mais um passo rumo a organizagao do
tema Pessoas. A ferramenta é simples e tem como objetivo principal fornecer ao empresario um
conjunto de dicas relacionadas com os recolhimentos relacionados com os funcionérios.

Assim que o Agente de Orientacdo Empresarial explicou a ferramenta para Joana, ela comecou a
colocar em prética seus ensinamentos. Colocar o quadro de obrigacoes trabalhistas em um local
onde pode visualizar todos os dias foi a primeira coisa que Joana fez. Assim, todos os dias, quando
preparar os pagamentos vai olhar o quadro e nao mais se perder no assunto.

FERRAMENTA

O pagamento do saldrio deve ser efetuado até o 5° dia Util do més subsequente
Salario ao més trabalhado. Devem ser guardados todos os recibos e documentos
156 referentes a este pagamento.

CAGED A empresa que admitir ou demitir um empre_gado devera comunicar ao

Ministério do Trabalho, por meio do formulario CAGED.

e A empresa deve recolher as contribuicoes relativas a Previdéncia Social até
0 vigésimo dia do més.

e Empresarios individuais, contribuinte facultativo e empregador doméstico,
devem recolher até dia 15 de cada més.

¢ No caso de nao haver expediente bancario nestes dias, recolher no 1° dia
util posterior.

e Todos devem ficar atentos as mudancas da legislacédo e alteragoes de datas
decorrentes de fins de semana e feriados.

INSS

Primeira parcela deve ser paga entre 01/02 e 30/11. A segunda parcela deve ser
13° Salario paga até 20/12. Estas datas podem variar de acordo com os pedidos de férias
dos funcionérios.

Cadastrar, imediatamente, ap6s a admissédo, os empregados ainda ndo
PIS - Cadastramento cadastrados e encaminhar o documento de Cadastramento de Trabalhador no
PIS.

Recolher até o dia 7 No caso de nao haver expediente bancério neste dia,
FGTS recolher no 1° dia Util anterior, os depdsitos relativos ao Fundo de Garantia por
Tempo de Servico (FGTS).

Realizar exame médico admissional dos empregados contratados antes que
eles assumam suas atividades na empresa. Da mesma forma, os exames
periédicos devem ser feitos na data indicada pelo médico do trabalho e
também os exames demissionais, quando necessarios.

Exame Médico
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Informacgdes sobre cada um dos empregados com 0s quais a empresa manteve
relacdo de emprego durante qualquer periodo do ano base. A empresa que nao

RAIS . , . ,
tiver nenhum vinculo empregaticio durante o ano-base deveré entregar a RAIS
Negativa. O prazo inicia em janeiro e vai até o inicio do més de margo.
Formulério com campos a serem preenchidos com todas as informacoes
Perfil Profissiografico relativas ao empregado, por exemplo: a atividade que exerce, o agente nocivo
Previdenciario (PPP) ao qual esté exposto, a intensidade e a concentracdo do agente, exames

médicos clinicos, além de dados referentes a empresa.
Obrigacoes Particulares Descricao
Obrigacoes Particulares Descricao

Obrigacoes Particulares Descricao
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25 — MATRIZ DE RESPONSABILIDADES
NIVEL INTERMEDIARIO

O QUE E:

Ao utilizar esta ferramenta vocé ird identificar as responsabilidades esperadas dos seus funcionarios
e que eles estdo aptos a realizar. Poderad também definir quem é a pessoa substituta em caso de
auséncia do responsavel.

POR QUE UTILIZAR:

Um dos seus empregados vai entrar em férias. Vocé tem na empresa alguém que sabe
realizar todas as atividades deste empregado enquanto ele estiver ausente?

Voceé estara ausente em um periodo, a pessoa que ira lhe substituir sabe o que deve fazer?

Com esta ferramenta vocé ira formalizar as responsabilidades de cada um para realizar as principais
atividades em sua empresa. Desta forma, deixa-se explicito o que se espera, evitando conflitos
quanto a responsabilidade dos funcionarios nos cargos que ocupam.

Usando esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negécio, pois as acoes direcionadas
poderao refletir em vantagens, tais como:

e Saber, de maneira rapida e visual, quais as tarefas que seus funcionéarios estao aptos a realizar;
e Nao ficar na dependéncia de um Unico funcionario para a realizacao das atividades;

e Facilitar a divisdo de tarefas;

e Saber quais sdo as tarefas que vocé tem menos pessoas aptas para desenvolvé-la, evitando
ficar na dependéncia de um unico funcionario;

e FEvidenciar para alguém que iré Ihe substituir o que deve ser feito na sua auséncia.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderdo rondar seu negocio:

e Alocar funcionarios sem experiéncia em determinadas tarefas;

e Ficar dependente de pessoas especificas para determinadas tarefas;
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e Contratar funciondrios de maneira aleatéria e ndo nos pontos em que a empresa tem necessi-
dade, pois estes ndo sao claramente conhecidos;

e Erros basicos cometidos por pessoas que lhe substituem em sua breve auséncia.

COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Listar as pessoas que trabalham na empresa (vocé, sdcio, funcionarios):

Vocé deve listar, nas linhas da planilha da ferramenta todos os funciondrios da sua empresa.

Passo 2: Listar as responsabilidades:

Vocé deve preencher, nas colunas da ferramenta, todas as atividades ou responsabilidades
necessarias para a realizacao das tarefas de sua empresa.

Passo 3: Fazer o cruzamento das pessoas com as responsabilidades:

No cruzamento da linha com a coluna, vocé deve marcar o que cada funcionario esta apto a fazer;

Passo 4: Definir a prioridade:

Para todas as atividades vocé deve definir quem esta apto a realizé-la, quem é o responsavel e
guem é o substituto.

Passo 5: Fazer a analise geral da matriz:

Nesta andlise vocé deve verificar quais as responsabilidades que estdo dependentes de um
ndumero minimo de funcionérios, bem como verificar que funcionarios estado contemplando um
numero grande de atividades.

Passo 6: Definir o plano de acao para resolver as caréncias apontadas pela analise anterior:

A partir das deficiéncias apontadas na analise, vocé deve verificar o que fazer para eliminar

atividades ou responsabilidades que se encontram nas maos de um Unico funciondrio e melhor
distribuir as tarefas daqueles funcionarios que se encontram sobrecarregados.
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DICA:

Para definir quais pontos deveriam ser implementados/melhorados, tente visualizar as seguintes
situacoes:

e Nunca fique na dependéncia de um Unico funcionério para qualquer tarefa ou responsabilidade:
se ele faltar ou se ausentar, sua empresa pode parar;

e Mantenha sempre a matriz atualizada e gerencie a mesma.

EXEMPLO

Vamos continuar contando a histéria da Joana, que agora esta contratando seus funcionéarios de
maneira criteriosa e estad sempre em dia com suas obrigacoes trabalhistas. Mesmo assim, Joana
ainda acha que tem muito a melhorar no que tange ao tema Pessoas.

O Agente de Orientacdo Empresarial explicou para Joana que, agora que ela esta contratando
melhor, ela precisava estar sempre preparada para imprevistos, ou seja, ter sempre mais que uma
pessoa preparada para cada tarefa. Assim, caso algum dia um dos funcionarios, ou até mesmo ela,
nao compareca por qualquer que seja 0 motivo, terd alguém preparado para realizar as tarefas da
pessoa que faltou.

Para isto, Joana comecou a utilizar a ferramenta Matriz de Responsabilidades. Apds as orientacoes
do Agente de Orientacdo Empresarial, ela colocou as méos na massa e nao perdeu tempo para

executar as dicas do dele.

Ela listou os funcionarios e as atividades que cada um, inclusive ela, tem sob sua responsabilidade
e preencheu o formulario da ferramenta, colocando a letra “R” (responsavel), conforme o quadro
apresentado a seguir.

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES

3 3
8 c 8 -]
£ ‘s O )
s = o = )
© = > = ) X ©
© X = ) o 0 s ) 9
oy © (72} [ (7] o o = o
i) (3] © = © 5 o © 5
@ o ® ] = = 2o
= = g £ 5 S 2 s s 2
= = E = =3 o (] [%} [X] ©
. Q Q2 = = (1) = b1 b
FUNCIONARIOS < < 4 < [ = < 1 L =
1. Fernanda B. R R R R R
2. Mariana W. R R
3. Joana (proprietaria). R R R R

4. Adriana L. R R
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Com a matriz preenchida, Joana observou que vdrias atividades estavam nas maos de uma Unica
pessoa. Entendendo a importancia de ter mais pessoas que saibam fazer cada uma das atividades,
ela comecou a definir quem poderia, também, fazer atividades que se encontravam na méao de
uma pessoa s6. Veja como Joana definiu a nova Matriz de Responsabilidades de sua loja.

As relacdes marcadas com um “S"” sdo aquelas que Joana definiu como os substitutos para as
tarefas, no caso do funcionério responsavel “R” nao estar disponivel para realizar.

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES

(7] (7]
§ g Z
£ 'S O )
= = @ = ©
< x > = [} X o
s X - : . 8 s 2 38
° 8 © E o ~ o ; g
o | S Q
s £ & E 5 § @ § & =
= = £ S Q. = Q o [53
i ) ) £ £ M G - o ) o
FUNCIONARIOS < < 3 < o = < iy i =
1. Fernanda B. R R R R R
2. Mariana W. R S R S
3. Joana (proprietaria). R R R S
4. Adriana L. S S R S R

Agora, o trabalho de Joana é treinar os funcionarios naquelas atividades que eles serédo os
substitutos. Perceba que cada atividade tem pelo menos duas pessoas marcadas: o responsavel
e o substituto. Joana nao optou pelo Plano de Acdes, mas poderia ter montado um para distribuir
as acoes que deveria realizar, porém, como conhecemos Joana das outras ferramentas, temos

certeza que ela tera sucesso na implantacao.
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FERRAMENTA

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES

FUNCIONARIOS

1.

2.

10.

R — Pessoa Responsavel. S — Pessoa Substituta.
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26 - PENSANDO EM EXPANDIR? PREPARE-SE PARA
DELEGAR
NIVEL AVANCADO

O QUE E:

Esta ferramenta fard vocé refletir sobre a importancia da delegacdo de tarefas para que possa
expandir seu negocio. Este processo de delegacao deve ser conduzido de maneira organizada e
sistematica para seus funciondrios. Somente delegando sera possivel que vocé invista mais tempo
em atividades estratégicas para seu negocio.

POR QUE UTILIZAR:

Vocé tem tempo para pensar estrategicamente na sua empresa? Ou sera que esta totalmente
envolvido em tarefas operacionais?

Todo gestor deve investir tempo do seu dia a dia para pensar as questoes estratégicas do seu
negoécio. Entretanto, a realidade mostra que as tarefas operacionais acabam consumindo grande
parte do tempo destes profissionais. Sendo assim, estar preparado para delegar atividades lhe
dara mais tempo para “pensar o seu negoécio” Vocé nao planeja porque nao tem tempo ou ndo tem
tempo porgue nao planeja? Uma das formas de sair dessa armadilha é delegar.

Usando esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negdcio, pois as acoes direcionadas
poderdo refletir em vantagens, tais como:

e |dentificar quais sao as tarefas operacionais que vocé pode deleqar;

e Ter disponibilidade para pensar em assuntos estratégicos da empresa;

e Preparar empresas e funcionarios para o crescimento do seu negdcio;

e Autonomia dos funcionarios para assuntos operacionais, liberando o gestor para assuntos es-
tratégicos.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderdo rondar seu negocio:

e Continuar sem tempo para pensar em diferenciais para o seu negocio;

e Assumir responsabilidades demais, pensando ser insubstituivel;

e Néo fazer distincdo entre as tarefas operacionais e estratégicas.
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Como:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Identificar quais sao as suas tarefas rotineiras:

Liste todas as tarefas que vocé realiza durante seu dia, semana ou més de trabalho.

Passo 2: Classificar estas tarefas em operacionais ou estratégicas:

Para cada tarefa que vocé listou no passo 1, classifiqgue-as em operacionais (colocar em pratica os
processos e sub-processos, mediante a realizacdo de tarefas definidas como essenciais para os
objetivos estratégicos da Organizacao) ou estratégicas (tomar decisdes estratégicas, especialmente
de posicionamento da Organizagao frente ao mercado, e dar condicoes de que havera recursos
humanos e financeiros para os projetos estratégicos).

Passo 3: Delegar as tarefas operacionais:

Aquelas tarefas que vocé classificou como operacionais devem ser delegadas, quando possivel.
Siga as dicas da ferramenta para saber como operacionalizar isso.

Passo 4: Avaliar o andamento das tarefas delegadas:

No inicio do processo de delegacdo é comum um sentimento de inseguranca. Sendo assim,
acompanhe o resultado da tarefa apds a realizacdo pelo seu funciondrio. Faca isso por pouco
tempo, até verificar que o mesmo esta realizando a tarefa satisfatoriamente.

DICA:

Para definir quais pontos deveriam ser implementados/melhorados, tente visualizar as seguintes
situacoes:
e (O acompanhamento pods delegacao da tarefa ndo é eterno, confie nos seus funcionarios;

e Use o tempo que vai sobrar de maneira inteligente, ndo crie mais tarefas operacionais para
vocé. Use este tempo para o crescimento da sua empresa,;

e Essa ferramenta pode ser usada sozinha ou em conjunto com a Instrucao de Trabalho.
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EXEMPLO

Joana estéa percebendo, continuamente, que esta evoluindo na gestao da area de Pessoas. Esta
com suas responsabilidades em dia, contratando bem e com as responsabilidades de seus
funcionarios definidas, porém o trabalho ainda ndo terminou. Joana estd sempre na busca pelo
crescimento da sua loja, porém, constantemente faz a mesma reclamacao: “Nao tenho tempo
para pensar na minha empresa, as tarefas do dia a dia consomem todo o meu tempo..".

Esta afirmacédo nédo estéd presente somente no dia a dia da Joana. Muitos empresarios tém este
mesmo sentimento sobre sua rotina de trabalho. Pensando nestes casos, o Agente de Orientacao
Empresarial apresentou para Joana a ferramenta “Pensando em Expandir: Prepare-se para Delegar”
O proprio nome define a ferramenta.

E comum, para aqueles que criam o negdcio e comecam a trabalhar sozinhos, crescendo aos
poucos, que queiram fazer tudo porque acham que os outros nao farao da mesma forma, certo?
Errado! Joana € a gestora do negdcio €, se pensa em expandir, precisa ter mais tempo para “pensar
0 negocio” Para tal, vamos tentar separar as tarefas consideradas estratégicas e operacionais da
Joana.

Como primeiro passo, a ferramenta indica que a Joana liste todas as suas atividades exercidas
na empresa. Apés a listagem, Joana, juntamente com o Agente de Orientacdo Empresarial,
classificou cada uma destas atividades em operacionais ou estratégicas. As tarefas operacionais
sd0 aquelas que ndo necessariamente devem ser feitas pelo gestor do negdcio, ou seja, que um
funcionario poderia fazer sem implicacdes para o resultado da empresa. As tarefas estratégicas
sao aquelas em que o gestor pensa o negocio, ou seja, as implicagcdes destas decisbes podem
afetar diretamente o resultado da empresa.

Apos listar e classificar estas tarefas, Joana definiu para quem passaria as tarefas operacionais,
ficando sob sua responsabilidade apenas as tarefas de gestdo da empresa, conseguindo, assim,

mais tempo para pensar em como fazer a expansao do seu negdécio. Joana preencheu a planilha da
ferramenta e inseriu também a data em que as trocas de responsabilidade aconteceriam.
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PREPARE-SE PARA DELEGAR

TAREFA OPERACIONAL ESTRATEGICA QUEM ASSUME A PARTIR DE
Atender os clientes X Todos 22/03/15
Contratar fucionarios X

Operar o caixa X Mariana W. 22/03/15
Marcar precos das mercadorias X Feernanda 22/03/15
Autorizar trocas de Mercadorias X Adriana L. 22/03/15
Negociar com fornecedores X

Fazer promocdes X

Identificar novos mercados para X

atender

Ider)tificar novos produtos para X

a loja

Abrir e fechar a loja X Adriana L. 22/03/15

Joana, agora, esta com quase todas as ferramentas de Pessoas implantadas e o resultado dessas
acoes deixa a empresaria cada vez mais confiante no seu novo modelo de gestdo. Vamos dar
continuidade porque Joana ainda tem trabalho a fazer: vamos para a préxima ferramenta a ser
implantada porque Joana merece!

FERRAMENTA

PREPARE-SE PARA DELEGAR
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27 - TREINAMENTO BASEADO EM PROBLEMAS
NIVEL AVANCADO

O QUE E:

Esta ferramenta ird orientar vocé a realizar treinamentos com base na anélise de problemas. Estes
problemas podem ter ocorrido, ou a partir da sua experiéncia, podem vir a ocorrer no futuro.

POR QUE UTILIZAR:
Seus funcionarios estao aptos a resolver os problemas do dia a dia da empresa?
As solucoes sao iguais ou sempre diferentes?

Vocé tem percebido que problemas semelhantes se repetem?

Para que vocé e seus funcionarios estejam preparados, de maneira continua a enfrentar os

problemas do dia a dia, vocés devem estar preparados para exercerem as suas atividades diérias. 167

Além disso, & uma ferramenta que serve como um meio para analisar os problemas ocorridos na
empresa e disseminar as solucoes consideradas para cada um destes problemas.

Usando esta ferramenta, vocé contribui para alavancar seu negdcio, pois as acoes direcionadas
poderao refletir em vantagens tais como:
e \océ e seus funcionarios estarao mais preparados para os problemas e imprevistos do dia a dia;

e (s problemas tendem a diminuir, uma vez que poderdo ser antecipados e acbes proativas
serao tomadas;

e Sua equipe estara atualizada continuamente para evitar imprevistos.

Ao deixar de lado esta ferramenta, além de abrir mao das vantagens mencionadas, algumas
situacoes indesejadas poderao rondar seu negocio:

e \océ sempre sera requisitado a medida que os problemas ocorram na empresa;

e Ninguém vai querer assumir a responsabilidade na solucao de problemas, muitas vezes simples;

e Seu envolvimento com tarefas operacionais sera ainda maior,
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COMO:

Para implementar esta ferramenta sugerimos que vocé siga 0s passos abaixo:

Passo 1: Identificar um problema ocorrido ou potenciais problemas:

Para iniciar a utilizagdo da ferramenta, tome como base um problema comum e que acontece ou
pode acontecer com frequéncia.

Passo 2: Fazer uma reuniao com todos os envolvidos:

Nesta reunido vocé deverd seguir o roteiro apresentado na ferramenta e buscar solugdes para o
problema por meio das discussdes entre os funcionarios participantes.

Passo 3: Definir um consenso entre as ideias:

Vocé e seu grupo de funcionarios devem definir qual a melhor solugao apresentada.

Passo 4: Registrar e definir a solucao como procedimento padrao:

Registre a solugdo e comunique a todos que aquele serd o procedimento base para aquele
problema.

DICA:

Para definir quais pontos deveriam ser implementados/melhorados, tente visualizar as seguintes
situacoes:

e N&o seja autoritario, escute as ideias de seus funcionarios;

e Faca reunides periddicas, crie uma rotina. Problemas para serem solucionados sempre existirao.

EXEMPLO

Joana estd mais feliz do que nunca. Hoje é o dia em que ela receberd do Agente de Orientagéao
Empresarial as dicas para a Ultima ferramenta indicada para organizar a area de pessoas da sua
empresa. A gestao nesse tema melhorou bastante desde a realizacdo do diagndstico do Negdcio

a Negoécio do Sebrae e ela ndo quer perder o ritmo.
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O Agente de Orientacdo Empresarial questionou Joana sobre os problemas que acontecem
diariamente na empresa: “Os problemas quase sempre sdo 0s mesmos, mas toda vez que
acontecem meus funciondrios me chamam para resolver..”” Esta ferramenta relacionada com o
tema Pessoas vai ao encontro do que Joana acabou de falar. Os problemas mais comuns serao
registrados e as solucoes a serem dadas serao definidas como padréo.

Em conjunto com seus funcionérios, Joana definiu a troca de mercadoria como um problema
muito comum e que todos pediam autorizacao dela para fazer a troca. Nenhum funcionério queria
assumir a responsabilidade em trocar, fosse por defeito ou pelo tamanho, mesmo sabendo que,
em lei, esta troca é obrigatoria.

Joana registrou os defeitos mais comuns que ocorrem normalmente e que podem ser trocados e
também aqueles que ndo sao falhas na mercadoria e que a “garantia” ndo cobre. Além de descrever,
Joana procurou registrar tudo com fotos para que nao restassem duvidas aos funcionarios. Veja o
registro do problema registrado por Joana e que ela usou para treinar seus funcionarios.

ENVOLVIDOS INFORMAGOES IMPORTANTES

Fernanda. 1. Nao abrimos todas as roupas quando do recebimento;
Mariana W 2. Apenas uma peca de cada tamanho é exposta;
Adriana L. 3. O cliente nao quer as pecgas do mostruario;

4. Para presente o cliente quer o produto "lacrado”;

5. Os vendedores ndo sabem a politica de troca da empresa;

6. As trocas por erro de tamanho sdo mais frequentes;

7. Para quem € comissionado, trocar mercadoria tira tempo de uma nova venda.

Com os registros realizados, 0 mesmo foi exposto para os funciondrios e estes, em conjunto com
Joana, definiram as solucdes para o problema da troca, gerando uma meméoria registrando a data
da solucao, qual o problema que ocorreu e a solucao em si. Estas solucdes viraram regra e quando
o problema ocorre, todos tomam o mesmo procedimento, ficando mais independentes da Joana.

DATA PROBLEMA O QUE FAZER

O cliente tera sempre razao: a politica da empresa é de trocar a mercadoria

. Mercadorias . . .
25/mai com defeito sempre que esta apresentar um defeito, por menor que seja. Isto mostrara nossa
preocupacdo com a satisfagcdo dos nossos consumidores.
. As trocas relacionadas a erro de tamanho podem ser realizadas apenas com a
. Troca devido a . . . : . : : ~ ! ~
25/mai etiqueta ainda presa a mercadoria. Assim evitamos discussoes. Esta informacgéao

tamanho errado

deve ser dada ao cliente no ato da compra e reforcada quando da saida dele na loja.
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De maneira simples, um dos principais problemas que Joana precisava sempre se envolver
estd resolvido. Agora as regras estao claras para todos. Obviamente que este era um problema
simples. Problemas muito mais complexos poderdo aparecer. Estes problemas demandarao
mais discussoes, mais ideias e mais formas para pensar as solucoes, porém a metodologia a ser
empregada deve ser a mesma.

Depois de ter todas as ferramentas de Pessoas implantadas e funcionando em sua loja, Joana,
agora muito mais tranquila quanto a este tema sé teve uma duvida no final desta etapa: “Qual é a
data da préxima visita? Nao podemos parar agora que estamos melhorando!”

FERRAMENTA

INFORMACOES DO PROBLEMA
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PROBLEMAS E ACOES DEFINIDAS
DATA PROBLEMA O QUE FAZER
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Os termos presentes neste glossario encontram-se sublinhados ao longo dos textos.

Acoes Customizadas: Sao agoes realizadas especialmente para um grupo de clientes ou a
um cliente especifico.

Barganha: Permutacao de coisa de pouco valor. Troca. Pechincha.

Capital de Giro: E o dinheiro que sua empresa deve ter em caixa para conseguir pagar suas
contas sem “entrar no vermelho” enquanto ndo recebe o dinheiro de suas vendas.

174 Carné de Arrecadacao do MEI: abrange o pagamento dos tributos de ISS, ICMS e INSS.

Carteira de Clientes: E o conjunto de clientes conquistado por um negdcio.

Concorrentes: Também chamado de competidor. E a empresa que oferece ao consumidor
produtos ou servicos similares aos que vocé oferece. Isto faz com que os consumidores
possam preferir comprar deles e ndo de vocé. Por exemplo, uma empresa que vende
produtos congelados é concorrente para um restaurante, assim como € concorrente para

o vendedor de cachorro quente, pois em ambos 0s casos, se a empresa de congelados
oferecer algo que atraia o consumidor para adquirir seus produtos eles podem deixar de ir
ao restaurante ou até mesmo ao cachorro quente. O contrario também é verdadeiro, pois 0s
consumidores podem deixar de consumir comidas congeladas, preferindo um lanche ou um
buffet.

Critérios de Segmentacao: Sao os diferentes motivos utilizados para realizar a segmentacéo
(classificacédo) dos clientes, por exemplo: se for utilizado como critério a idade, a
segmentacao iria separar os clientes em faixas etarias (criangas, jovens, adultos, idosos).
Utilizando-se como critério a geografia, pode-se classificar os clientes de acordo com sua
cidade.
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Curto, Médio e Longo prazo: Longo Prazo: Relaciona-se com a visdo e objetivos para um
periodo mais amplo. Em empresas menores, o longo prazo pode ser um ano ou dois anos,
enguanto que em outras organizacoes até dez anos. Médio Prazo: Relaciona-se com acoes
gue geram resultados em menor tempo, como seis meses. Curto prazo: Agdes que geram
resultados em algo em torno de um més. A nocao de longo, médio e curto prazo pode variar
em funcéo da organizacao e também da velocidade do mercado em que a empresa atua.

Custos Variaveis Diretos: Custos que estao ligados diretamente ao produto ou servico
realizado e que variam em fungao da quantidade de producdo ou venda destes produtos.
Exemplo: ingredientes de um péo, roupas em uma loja, esmalte em um saléo, etc.

Delegacao (delegar): Transmitir poderes, dar a responsabilidade de uma atividade ou tarefa.

Diferencial: Aquilo que estabelece a diferenga entre as coisas (como as empresas, por
exemplo).

Documento de Arrecadacao do Simples (DAS): Abrange o pagamento dos tributos de
IRPJ, IPI, CSLL, COFINS, PIS/PASER INSS, ICMS e ISS.

Estrategicamente: Algo que foi pensado previamente, planejado e que esta relacionado ao 175
futuro da organizacao.

Ganho: O ganho representa o valor resultante do preco de venda do produto menos os
custos variaveis diretos desse produto. Quanto maior o Ganho, mais o produto contribuf para
o resultado da empresa.

LicitacOes: Sao processos utilizados pelos Orgaos Publicos para realizar suas compras de
servicos ou produtos.

Marketing de Segmento: Ao contrario do marketing de massa, que empreende agbes de
mercado iguais para todos os seus clientes, o marketing de segmento procura dividir clientes
em grupos para focar em um ou alguns destes grupos. A partir desta definicdo, todas as
acoes de marketing sédo executadas levando-se em consideracdo o(s) segmento(s) que a
empresa deseja atender.

Matriz de Responsabilidades: E um instrumento que tem como principal objetivo a
atribuicao de funcdes e responsabilidades dentro de um processo ou de um projeto.

Mercado: E o ambiente de negécio onde vocé se encontra, onde e para quem vai
comercializar seus produtos ou servicos.
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Movimentos desnecessarios: Sdo todas as movimentacoes e deslocamentos que fizemos
para realizar nosso trabalho e que ndo agregam valor para o produto ou servico que estamos
entregando. O ideal é aproximar do local de trabalho todos os materiais que utilizamos com
muita frequéncia para realizar nossas tarefas, reduzindo desta forma, a necessidade de
movimentos e deslocamentos desnecessarios.

Plano de Acao: O Plano de Agédo é o planejamento de todas as agdes necessarias para atingir
um resultado desejado.

Produtividade: Rendimento de uma atividade econémica em funcdo de tempo, area, capital,
pessoal e outros fatores de producao.

Produtos complementares: Sao aqueles produtos que complementam outros produtos ou
servigos vendidos de tal forma que é mais facil vender os dois juntos do que separados. Ex.:
Pipoca € um produto complementar ao servico “cinema’’

Promocgao: Promocéao envolve todas as atividades realizadas para promover a empresa, seus
produtos e servicos. Promocao ndo se restringe a descontos, mas também engloba acbes de
propaganda e marketing direto, no qual a empresa faz contato com cada cliente por meio de
e-mails, SMS, cartas personalizadas, etc.

Recrutamento: Escolha de uma pessoa ou grupo de pessoas que possuem as caracteristicas
necessarias para realizar determinada atividade ou funcgao.

Retiradas de dinheiro pelo(s) proprietario(s): Dinheiro retirado da empresa para atender as
necessidades particulares dos proprietéarios (gasolina, aluguel, refeicoes, etc)

Segmentacao de Clientes: Consiste no processo de separar clientes em grupos de maneira
a promover acdes direcionadas a cada segmento de clientes.

Sistematica: Cumprindo um padrao, um método. Fazer de forma ordenada.

Tendéncias: ¢ uma inclinacdo ou preferéncia por determinadas coisas ou a fazer
determinadas coisas.
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Tributos: sao considerados tributos todas as cobrancas por atividades administrativas
realizadas. Assim os tributos abrangem impostos, taxas, contribuicdo de melhoria,
contribuicées previdenciarias, etc.

Os tributos mais comuns pagos pelas empresas sdo:

COFINS: Contribuicdo para o Financiamento da Seguridade Social. Tem como o objetivo
financiar areas fundamentais como a Previdéncia Social, Assisténcia Social e Salde
Publica.

CPP: Contribuicao Patronal Previdenciaria. E a contribuicao ao INSS por parte do
empregador (empresario).

CSLL: Contribuicdo Social sobre o Lucro Liquido, destinando-se ao financiamento da
Seguridade Social.

FGTS: Fundo de Garantia por Tempo de Servico.

ICMS: Imposto sobre operacgdes relativas a circulacdo de mercadorias e sobre prestacoes
de servicos.

INSS: Contribuicao para a Seguridade Social, contribuicao para o fundo de aposentadoria
do trabalhador.

IPI: Imposto sobre Produtos Industrializados.
IRPJ: Imposto sobre a Renda da Pessoa Juridica.
ISS: Imposto sobre servicos de qualquer natureza.

PIS/PASEP: Contribuicado para o Programa de Integracdo Social e de Formagao do
Patriménio do Servidor Publico, tem por objetivo financiar o pagamento do seguro-
desemprego e abonos. Também é um programa de complementacao de renda do
governo, que existe desde a constituicao de 1988.

Viabilidade: Possibilidade de realizar, concretizar.

Volume de Compras: Consiste no valor que o cliente compra de um estabelecimento. O
volume pode ser definido em termos financeiros, bem como em quantidade de produtos /
servico comprado.
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MATRIZ DE ANALISE - FORCAS, OPORTUNIDADES,
FRAQUEZAS E AMEACAS - FOFA

FONTE: Comecar Bem Sebrae

O QUEE:

A matriz FOFA € uma ferramenta simples e bem conhecida para planejamento estratégico, na qual
se identificam pontos fortes e pontos fracos e se examinam oportunidades e ameacas. Os pontos
fortes e fracos identificam a capacidade interna da organizacdo. As oportunidades e ameacas
examinam os fatores externos, isto &, influéncias do mundo ao redor que tém ou podem ter um
impacto nas acoes da empresa.

POR QUE UTILIZAR:

Todas as empresas estao inseridas em um mercado que exige flexibilidade e agilidade
diante das mudancas. Nesse cenario, conhecer os processos organizacionais e operacionais
da empresa representa uma ferramenta fundamental para tomada de decisdes e reacao
proativa na identificacao de oportunidades e ameacas.

“Concentre-se nos pontos fortes, reconheca as fraquezas, agarre as
oportunidades, e proteja-se contra as ameacas.”

Sun Tzu

COMO:

No ambiente interno, podemos incluir como pontos fortes, bons salarios, funcionérios treinados,
boa qualidade dos produtos e forga da marca e como pontos fracos baixos saléarios, ma localizacao,
produtos de baixa qualidade, marca desconhecida e falta divulgacéo.

No ambiente externo, podemos incluir como oportunidades ou ameacas elementos relacionados
ao Clima, Economia, Concorrentes, Leis, Clientes e Fornecedores e como ameagas.
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Ambiente Interno Ambiente Externo

Oportunidades
Pontos Fortes Clima
Bons salarios Economia
Funciondrios treinados Concorrentes
Boa qualidade dos produtos Leis
Forca da Marca Clientes
Fornecedores
Pontos Fracos Am(_aagas
. o Clima
Baixos salarios :
, S Economia
Ma localizagao Concorrentes
Produtos de baixa qualidade .
: Leis
Marca desconhecida .
. ~ Clientes
Falta divulgacao
Fornecedores

FERRAMENTA - MATRIZ DE ANALISE FOFA

Matriz de Analise — FOFA

Empresa
Produtos/Servigos
Ambiente INTERNO da empresa Ambiente EXTERNO da empresa

Foss -
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PERFORMANCE EM SERVICO

FONTE: Negdcio a Negécio - Etapa 3.

O QUE E:

A Performance em Servico é uma ferramenta que mede a performance do servico prestado pela
sua empresa sob o ponto de vista do cliente.

POR QUE UTILIZAR:

A qualidade do servico percebida pelo cliente tem alto impacto sobre a intencao em retornar
ao seu estabelecimento. Sendo assim, conhecer o nivel de performance atual de seu servigo
lhe torna apto a melhora-lo e medir o impacto das mudancas sob o ponto de vista de seu
cliente. Vocé podera verificar sua performance a partir de cinco dimensoes: 1) Aspectos
tangiveis; 2) Confiabilidade; 3) Presteza; 4) Seguranca; 5) Empatia.

COMO:
Aplicando a Ferramenta

A seguir esta apresentado o formulario para medir a Performance em Servico’. Distribua o
formulério a seus clientes em diferentes periodos do dia e ao longo da semana. Ao distribuir o
formulério, explique ao cliente como ele deve preencher a ferramenta, de acordo com as instrucdes
que constam no proprio formulério.

Durante as visitas do Agente de Orientacdo em Servicos, ele ird lhe orientar sobre a aplicacdo
deste formulério e, nas visitas seguintes, ird gerar um resultado das informacdes compiladas.

Apbs a execucao do projeto, vocé podera seguir realizando a andlise das informacdes do formulario
utilizando uma planilha eletrénica (Excel, open office, etc.) que Ihe sera oferecida. Considerando o
volume de dados envolvido para a analise, nao é viavel realizar a sua compilacao sem o auxilio de
um computador.

Para cada um dos formulérios preenchidos, lance os valores atribuido pelo cliente a cada uma das 22
questoes. Ao final, terds o resultado de sua performance em cada uma das cinco dimensodes (Aspectos
tangiveis; Confiabilidade; Presteza; Seguranca; Empatia), bem como o resultado consolidado total.

1 Questionario extraido da obra de Salomi, et al, intitulada SERVQUAL x SERVPERF: Comparacao entre Instrumentos para
Avaliacao da Qualidade de Servicos Internos. Publicada na revista GESTAO & PRODUCAQ, v.12, n.2, p.279-293, mai-ago.
2005.
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Apbs os langcamentos na planilha eletrénica vocé saberd, em uma escala percentual de 0% a
100%, qual sua performance total segundo a percepcao do cliente. Quanto maior for este valor
melhor sua performance percebida pelo cliente. Os resultados também séo disponibilizados para
cada uma das 5 dimensoes. A partir da andlise destas informacdes vocé pode estabelecer acdes
direcionadas que contribuam para uma melhora de sua performance.

EXEMPLO

Abaixo vocé pode conferir as questoes que compde cada uma das dimensdes e um exemplo com
dois clientes respondentes. Para responder, o cliente atribui em cada uma das questoes, um valor
entre 1 a B, sendo que 1 é discordo totalmente e 5 concordo totalmente, e os valores 2, 3 e 4
representam notas intermediarias desta percepcao.

RESPONDENTES
ITEM | QUESTAO EEEEN 1 (2 (3 4 s

A Empresa tem equipamentos modernos. 4 5

9 As instalagoes fisicas da Empresa sao visualmente 5
atrativas. Aspectos

3 Os empregados da Empresa sdo bem-vestidos. Tangiveis 4 4
A aparéncia das instalacoes fisicas da Empresa é

4 i ) 3 5
conservada de acordo com o servico oferecido.

5 Quando esta Empresa promete fazer algo em certo 4 4
tempo, realmente o faz.

6 Quando vocé tem algum problema com a Empresa, ela 4 4
€ solidaria e o deixa seguro. Confiabilidade

7 A Empresa é de confianca. 4
A Empresa fornece o servigco no tempo prometido. 4

9 A Empresa mantém seus registros de forma correta. 3

10 A Empresa ndo informa exatamente quando 0s servicos 4 3
seréo executados.

11 Vocé nao recebe servico imediato dos empregados da 1 5
Empresa.

= = Presteza

Os empregados da Empresa néao estdo sempre

12 . . ; 1 2
dispostos a ajudar os clientes.
Empregados da Empresa estao sempre ocupados em

13 ) : 4 2
responder aos pedidos dos clientes.

14 Vocé pode acreditar nos empregados da Empresa. 5 4
Vocé se sente seguro em negociar com 0s empregados

15 5 4
da Empresa.

16 Os empregados da Empresa sado educados. Seguranca 4 4

Os empregados da Empresa nao obtém suporte
17 adequado da empresa para cumprir suas tarefas 1 1
corretamente.

183




CADERNO DE FERRAMENTAS
Programa Negocio a Negocio

RESPONDENTES
ITEM | QUESTAO EEEEN 1 (2 (3 4 s

A Empresa ndo dé atencéao individual a vocé. 1 2
19 Os empregados da Empresa ndo dao atengao pessoal. 1 2
Os empregados da Empresa nao sabem das suas
20 ; 1 2
necessidades. :
Empatia
21 A Empresa ndo tem como objetivo cumprir o interesse 2 2
dos clientes.
29 A Empresa ndo tem os horérios de funcionamento 2 2

convenientes aos clientes.

A partir das respostas lancadas, o resultado para este exemplo € apresentado no quadro abaixo.

-m_-m

Aspectos Tangiveis 82,5%
Confiabilidade 42 50 84,0%
Presteza 29 40 72,5%
Seguranca 36 40 90,0%
Empatia 43 50 86,0%
184 GERAL 183 220 83,2%

A dimensédo melhor avaliada pelos clientes foi a Seguranca (90,0%) em relagdo a empresa e a
com menor avaliacdo encontra-se a Presteza (72,5%). Na avaliagcdo geral a empresa obteve
83,2%. Analisando os resultados em cada uma das dimensdes vocé podera direcionar esforgos
para melhorar os pontos deficitarios, bem como para manter os pontos que os clientes avaliam
positivamente.
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FERRAMENTA -PERFORMANCE EM SERVICO

Identificacao
Empresa: Data: __/_ /
Instrucoes

w

Dadas as afirmacoes abaixo, marque “x" em apenas uma das respostas na escala numérica ao lado, variando
de 1 (discordo fortemente) a 5 (concordo fortemente), de acordo com sua experiéncia com o servico na atual
empresa.

Discordo Concordo
ITEM | QUESTAO Fortemente Fortemente

A Empresa tem equipamentos

modernos.

2 As instalagoes fisicas da Empresa sao
visualmente atrativas.

3 Os empregados da Empresa sao bem-

vestidos.

A aparéncia das instalacdes fisicas da
4 Empresa é conservada de acordo com o
servico oferecido.

Quando esta Empresa promete fazer

5
algo em certo tempo, realmente o faz.
Quando vocé tem algum problema com

6 a Empresa, ela é solidaria e o deixa 185
seguro.

7 A Empresa é de confianga.

8 A Empresa fornece o servico no tempo
prometido.

9 A Empresa mantém seus registros de
forma correta.

10 A Empresa nédo informa exatamente
quando os servicos serao executados.

1 Vocé nao recebe servico imediato dos
empregados da Empresa.

12 Os empregados da Empresa ndo estéo

sempre dispostos a ajudar os clientes.

Empregados da Empresa estao sempre
13 ocupados em responder aos pedidos

dos clientes.

14 Vocé pode acreditar nos empregados da
Empresa.

15 Vocé se sente seguro em negociar com
os empregados da Empresa.

16 Os empregados da Empresa sédo

educados.

Os empregados da Empresa ndo obtém
17 suporte adequado da empresa para
cumprir suas tarefas corretamente.

A Empresa nédo da atencéo individual a
VOCE.

18
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Identificacao

Empresa: Data: __/ /

Instrucoes

wom

Dadas as afirmacoes abaixo, marque “x" em apenas uma das respostas na escala numérica ao lado, variando
de 1 (discordo fortemente) a 5 (concordo fortemente), de acordo com sua experiéncia com o servico na atual
empresa.

Discordo Concordo
QUESTAO Fortemente Fortemente

Os empregados da Empresa ndo déo

19 _
atencéo pessoal.

20 Os empregados da Empresa ndo sabem
das suas necessidades.

21 A Empresa néo tem como objetivo

cumprir o interesse dos clientes.

A Empresa ndo tem os horérios de
22 funcionamento convenientes aos
clientes.
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CARACTERISTICAS DO COMPORTAMENTO
EMPREENDEDOR

FONTE: Sebrae/Empretec

A seguir sao apresentas dez caracteristicas essenciais do comportamento empreendedor.

1. Busca de Oportunidades e Iniciativa

Desenvolve a capacidade de se antecipar aos fatos e de criar oportunidades de negdcios com
novos produtos e servicos. Um empreendedor com essas caracteristicas bem trabalhadas:

e Age com proatividade, antecipando-se as situacoes
e Busca a possibilidade de expandir seus negécios

e Aproveita oportunidades incomuns para progredir

2. Persisténcia

Desenvolve a habilidade de enfrentar obstaculos para alcancar o sucesso. A pessoa com essas
caracteristicas:

e Nao desiste diante de obstaculos
e Reavalia e insiste ou muda seus planos para superar objetivos

e Esforca-se além da média para atingir seus objetivos

3. Correr Riscos Calculados

Envolve a disposicdo de assumir desafios e responder por eles. O empreendedor com esta
caracteristica:

e Procura e avalia alternativas para tomar decisoes
e Busca reduzir as chances de erro

e Aceita desafios moderados, com boas chances de sucesso.

4. Exigéncia de Qualidade e Eficiéncia

Relaciona-se com a disposicédo e a inclinacdo para fazer sempre mais e melhor. Um empreendedor
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com essa caracteristica:

Melhora continuamente seu negécio ou seus produtos

Satisfaz e excede as expectativas dos clientes

Cria procedimentos para cumprir prazos e padrdes de qualidade

5. Comprometimento

Caracteristica que envolve sacrificio pessoal, colaboracdo com os funciondrios e esmero com os
clientes. O empreendedor:

Traz para si mesmo as responsabilidades sobre sucesso e fracasso

Atua em conjunto com a sua equipe para atingir os resultados

Coloca o relacionamento com os clientes acima das necessidades de curto prazo.

6. Busca de Informacoes

Caracteristica que envolve a atualizagdo constante de dados e informacdes sobre clientes,
fornecedores, concorrentes e sobre o préprio negécio. O empreendedor:

e Envolve-se pessoalmente na avaliacdo do seu mercado
e |nvestiga sempre como oferecer novos produtos e servicos

e Busca a orientacédo de especialistas para decidir

7. Estabelecimento de Metas

Compreende saber estabelecer objetivos que sejam claros para a empresa, tanto em longo como
em curto prazo. Assim, o empreendedor:

Persegue objetivos desafiantes e importantes para si mesmo

Tem clara visao de longo prazo

Cria objetivos mensuréveis, com indicadores de resultado

8. Planejamento e Monitoramento Sistematicos

Desenvolve a organizacdo de tarefas de maneira objetiva, com prazos definidos, a fim de que
possam ter os resultados medidos e avaliados. O empreendedor com essa caracteristica bem
trabalhada:
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e Enfrenta grandes desafios, agindo por etapas
e Adequa rapidamente seus planos as mudancas e variaveis de mercado

e Acompanha os indicadores financeiros e os leva em consideracdo no momento de tomada de
decisao.

9. Persuasao e Rede de Contatos

Engloba o uso de estratégia para influenciar e persuadir pessoas e se relacionar com pessoas
chave que possam ajudar a atingir os objetivos do seu negécio. Dessa forma, o empreendedor:

e Cria estratégias para conseguir apoio para seus projetos

e Obtém apoio de pessoas chave para seus objetivos

e Desenvolve redes de contatos e constrdi bons relacionamentos comerciais

10. Independéncia e Autoconfianca

Desenvolve a autonomia para agir e manter sempre a confianca no sucesso. Um empreendedor

que possui essa caracteristica:
189

e Confia em suas préprias opinides mais do que nas dos outros

e E otimista e determinado, mesmo diante da oposicao

e Transmite confianga na sua propria capacidade
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DICAS DE DESIGN DE AMBIENTES

FONTE: Negdcio a Negdcio Etapa 3.

A seguir sdo apresentadas dicas sobre circulacdo, posicionamento dos produtos, cores e iluminacao.
Estas dicas vocé pode utilizar para melhorar o ambiente de sua empresa.

CIRCULACAO
e Mantenha a circulagdo desobstruida, de modo que o cliente se sinta convidado a circular por
todo o espaco de sua empresa;

e QObserve se as areas mais acessadas sdo onde estdo expostos seus principais produtos. Caso
haja areas pouco acessadas, estes produtos podem estimular a circulacao se reposicionados;

e Garanta que as ofertas estdo sendo visualizadas pelo cliente ao entrar na empresa, seja pela
localizacéo dos produtos ou por sinalizacoes gréaficas.

POSICIONAMENTO DOS PRODUTOS
190

e (s produtos de maior margem (ganho) e de maior valor devem ser posicionados na altura dos
olhos;

e (s produtos de alto giro, menor valor e menor margem (ganho), podem ficar em alturas mais
baixas;

e Mantenha os produtos nos mostruarios, pois isso 0os torna mais atraentes e convidativos aos
clientes;

e Produtos destinados ao publico infantil devem ser dispostos a até 1,20m de altura, pois assim
estarao mais visiveis pelas criangas.

CORES

e (O uso das cores preta, branca e tonalidades de cinza conferem sofisticacdo a um ambiente
e permitem maior destaque aos objetos em exposicdo. Contudo, podem torna-lo um pouco
impessoal, frio (se houver muito uso da cor preta) ou deprimente (se houver muito uso da cor
branca);

e Ambientes pequenos ficam bem com esquema de cor monocromatico, onde ha o uso de uma
s cor em varias tonalidades, combinada ou ndo com preto, branco ou cinza.
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ILUMINAGAO

e Um estabelecimento popular, com precos mais atraentes e que trabalha com grandes quanti-
dades, pode fazer uso de uma iluminacdo mais clara e bastante homogénea, com a tonalidade
da lampada tendendo ao branco. lluminagao mais clara e branca interfere na conduta dos con-
sumidores, acelerando-os;

e Ambientes comerciais que buscam dar um atendimento personalizado e praticam precos mais
elevados precisam proporcionar aos seus consumidores ambientes mais elaborados, utilizan-
do além da iluminacéo geral, elementos de iluminacéo de destaque e de tarefa. Nestes casos,
concentra-se a iluminacao mais intensa em alguns pontos, deixando a circulacdo com uma ilu-
minacao mais amena. A cor da luz deve ser mais amarelada, para criar uma sensacao de acon-
chego, promovendo mais aproximagcao com o consumidor. lluminacdo menos intensa e mais
amarelada interfere na conduta dos consumidores, deixando-os mais tranquilos e relaxados;

e Cuidado com aincidéncia direta do sol em alguns materiais, pois pode comprometer a aparén-
cia e a qualidade;

e (Objetos de cor vermelha ou marrom ficam mais destacados quando iluminados com lampadas
de tonalidade amarelada;

e (Objetos de cor azul ou cinza ficam mais destacados quando iluminados com lampadas de to-

nalidade branca. 191
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DICAS DE BOAS PRATICAS DE FABRICACAO DE
ALIMENTOS - BPF

FONTE: Negdcio a Negdcio Etapa 3.

As Boas Praticas de Fabricacdo (BPF) abrangem um conjunto de medidas que devem ser adotadas
pelos fabricantes de alimentos a fim de garantir a qualidade sanitéria e a conformidade dos
produtos alimenticios com os regulamentos técnicos. A legislacdo sanitaria federal regulamenta
essas medidas em carater geral, aplicavel a todo o tipo de industria de alimentos e especifico,
voltadas as industrias que processam determinadas categorias de alimentos.

A seguir é apresentado um conjunto de dicas bésicas relacionadas aos cuidados com o alimento, com
a higiene das pessoas, equipamentos, utensilios e objetos que irao lhe auxiliar a estar enquadrado
com o BPFE Mais informacgdes vocé obtém em http://www.anvisa.gov.br/alimentos/bpf.htm.

ALIMENTOS

192 e Sempre verifique o estado dos alimentos no recebimento;

e Mantenha os alimentos na temperatura correta: alimentos refrigerados — abaixo de 5°C e os
aquecidos, quando no balcdo de self-service — acima de 60°C;

e N&o use e ndo compre produtos com embalagens amassadas, estufadas, enferrujadas, trinca-
das, com vazamentos, rasgadas, abertas ou com outro tipo de defeito;

e (O alimento deve ser bem cozido, em altas temperaturas de modo que todas as partes do ali-
mento atinjam no minimo a temperatura de 70°C;

e Evite o contato de alimentos crus com alimentos cozidos;

e Né&o descongele os alimentos a temperatura ambiente. Utilize o forno de micro-ondas se for
prepara-los imediatamente ou deixe o alimento em um recipiente na geladeira até descongelar;

e Nao armazene alimentos junto com substancias téxicas, como produtos de limpeza e venenos;
e Procure diminuir ao maximo o tempo entre o preparo e a distribuicao dos alimentos;

e (Os alimentos, mesmo que embalados, ndo podem ficar em contato direto com o chao, para
evitar contaminacoes.

PESSOAS

e Sempre lave as maos antes de manipular os alimentos e apds usar o banheiro;

e [ave as maos antes de preparar os alimentos e depois de manipular alimentos crus (carnes,
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frangos, peixes e vegetais nao lavados);
e Lavar as maos é uma das melhores formas de evitar a contaminacao dos alimentos;
e Sempre use roupas limpas e mantenha a higiene pessoal;
e Nunca fume na area de processamento de alimentos;

e Ao manipular alimentos, ndo utilize adornos pessoais, pois eles acumulam contaminacéo e
podem cair nos alimentos;

e (s visitantes que entrarem na cozinha devem cumprir as mesmas regras de higiene dos ma-
nipuladores;

e (Os funcionarios que manipulam o alimento (mesmo com guardanapos, pegadores € talheres)
nao podem pegar em dinheiro.

EQUIPAMENTOS, UTENSILIOS E OBJETOS

e Sempre mantenha as latas de lixo tampadas;
e Sempre mantenha os equipamentos, superficies e utensilios limpos;

e [ave os utensilios usados no preparo de alimentos crus antes de utilizd-los em alimentos co-
zidos; 193

e Nao utilizar utensilios de madeira para manipular alimentos.

ECONOMIA DE ENERGIA

e Evite que fontes frias figuem em contato direto com fontes quentes;
e Evite obstruir a saida de ar frio dos equipamentos (barreiras térmicas);
e Evite a formacao de gelo no equipamento; regule o termostato;

e Confira a capacidade dos balcoes refrigerados. Cada balcao ou expositor refrigerado tem seu
limite de exposicdo de produtos (veja a linha de carga maxima indicada no equipamento). Caso
ela seja ultrapassada, na hora da reposicao, pode acarretar maior consumo de energia;

e Garanta o bom estado do isolamento térmico de equipamentos frios e quentes;

e Ajuste a temperatura dos equipamentos as necessidades de conservacao dos alimentos, para
nao desperdicar energia. Evite as temperaturas desnecessariamente baixas;

e Mantenha fechadas as portas dos equipamentos de frio;

e \Verifigue periodicamente o estado das borrachas de vedacao das portas ou tampas dos bal-
coes frigorificos, geladeiras e freezers, substituindo-as sempre que se encontrarem danifica-
das, gastas ou com suspeita de vedacao insuficiente.
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DIAGNOSTICO COMPORTAMENTAL

Auto avaliacao das caracteristicas de comportamento empreendedor

Para uma melhor compreensdo do comportamento dos empresarios, pedimos que vocé preencha
estas questdes de 1 a 30, correspondentes as caracteristicas empreendedoras. Este questionario
€ uma auto avaliacao, isto &, reflete a sua forma de agir, segundo a sua prépria percepgao.

Leia cuidadosamente cada afirmacéo e decida qual a resposta que melhor se aplica a sua realidade.
Marque o numero selecionado na linha a direita de cada afirmacéo.

(1) Dificilmente acontece (2) As vezes acontece (3) Sempre acontece

EXEMPLO:
Mantenho-me calmo em situacdes tensas (1) (2) (3)

Se vocé responder, por exemplo, o nUmero 2 nessa afirmacao, esté indicando que as vezes acontece de vocé
manterse calmo em situacoes tensas. Essa é sua maneira de se comportar. Todas as questdes devem ser
194 preenchidas obrigatoriamente. Algumas afirmagoes podem ser similares, mas nenhuma é exatamente igual.
Seja honesto consigo mesmo. Lembre-se: ninguém faz tudo ou sabe fazer tudo corretamente. Caso vocé
tenha interesse em conhecer mais sobre as caracteristicas empreendedoras, podera participar das palestras e
treinamentos oferecidos pelo SEBRAE.

1. Quando desconheco algo, ndo me importo em buscar informacoes. (1) (2) (3)
2. As pessoas concordam comigo baseadas em meus argumentos ou estratégias que (1) (2) (3)
adoto.
3. Escolho situagdes em que posso controlar ao méximo os resultados finais, (1) (2) (3)
considerando as possibilidades de éxito ou fracasso antes de agir.
4. Diante das necessidades do mercado, implanto inovacées em meus produtos/ (1) (2) (3)
servicos ou amplio a area geografica de atuacdo de minha empresa.
5. Reconheco minha responsabilidade nas falhas e eventuais prejuizos financeiros e (1) (2) (3)
tomo providéncias para corrigi-los.
6. Acredito que posso ser bem-sucedido em qualquer atividade que me proponho a
o ) (1) (2) (3)
executar, mesmo sendo algo dificil ou desafiador.
7. Meu rendimento no trabalho é bastante eficaz, pois faco as coisas de acordo com o
) : . o (1) (2) (3)
que foi estabelecido, dando énfase a otimizacdo do tempo.
8. Para mim, é mais importante a minha opiniao do que a opiniao de outras pessoas (1) (2) (3)
sobre o que fago e a maneira como eu fago.
9. Executo minhas atividades, bem como as atividades dos funcionarios, no dia a dia (1) (2) (3)

de minha empresa.

10. Adoto, como pardmetro nas negociacoes, o ditado "quem n&o arrisca, nao petisca". (1) (2) (3)




« FERRAMENTAS E DICAS ADICIONAIS

11. Busco toda e qualquer informacgéao disponivel no mercado para utilizar em minha (1) (2) (3)
empresa.

12. Sei de forma clara o que quero alcancgar no futuro breve, e estabeleco parametros (1) (2) (3)
que permitam medir e avaliar o meu desempenho.

13. Faco as coisas preocupando-me com meus clientes, pois eles sempre tém razao e (1) (2) (3)
estdo acima de qualquer coisa.

14. Defino, a cada dia, o percentual de lucro que quero obter em minha empresa. (1) (2) (3)

15. Quando tenho um projeto de grande porte, divido-o em tarefas mais simples, com (1) (2) (3)
prazos estabelecidos antecipadamente.

16. Mesmo que eu ja esteja obtendo bons resultados em minha empresa, encontro (1) (2) (3)
formas de melhorar o que faco (agilidade, custos, qualidade etc).

17. Confio em minha capacidade de tomar decisoes e solucionar problemas (1) (2) (3)
desafiantes que encontro na rotina empresarial.

18. Na execucéao das atividades, minha intuigao e criatividade sao suficientes para (1) (2) (3)
decidir como fazer. Organizacédo e controle sdo aspectos secundarios.

19. Identifico pessoas influentes e solicito apoio delas para alcangar minhas metas, (1) (2) (3)
pois somente assim consigo obter resultados positivos.

20. Insisto varias vezes para conseguir o que pretendo. (1) (2) (3)

21. Aproveito, sem restricoes, todas as oportunidades que surgem no mercado, pois (1) (2) (3)
elas trazem retorno financeiro.

22. Com objetivos comerciais, envio mensagens/brindes aos clientes em datas (1) (2) (3)
especiais.

23. Faco controles financeiros por meio de registros e utilizo esses dados para (1) (2) (3) 195
subsidiar as minhas decisoes.

24. Quando encontro dificuldades na execucdo de uma atividade, permito-me aguardar (1) (2) (3)
um tempo até que elas se resolvam.

25. Quando necessério, trabalho muito e com afinco para completar uma tarefa ou (1) (2) (3)
alcancar um objetivo.

26. Faco coisas que, na opinido dos outros, sao arriscadas. (1) (2) (3)

27. Minhas acoes diarias sdo fortemente influenciadas por meus objetivos de vida (1) (2) (3)
futuros.

28. Visito feiras e participo de eventos correlatos ao meu empreendimento para (1) (2) (3)
conhecer novos produtos/servicos e fornecedores.

29. Encontro oportunidades de novos negécios quando identifico necessidades ou (1) (2) (3)
diagnostico problemas reais.

30. Realizo vendas para clientes, ainda que ndo tenha lucro imediato, tendo em vista (1) (2) (3)

futuras possibilidades de outros negécios com eles.
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Caso tenha duvida na utilizacao dos materiais e
ferramentas deste Caderno, acesse os servicos abaixo:

Acesse mais informacoes, conteldos, e recebe o atendimento de um especialista em

www.sebrae.com.br

Sane duvidas, obtenha informacdes complementares de cursos, palestras e eventos em

0800 570 0800

Confirmacéao de recebimento

Eu,

Declaro que recebi este Caderno de Ferramentas em meu
estabelecimentocomercial, entregue durante umatendimento
do Programa Negdcio a Negdcio, em / /
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SEBRAE

0800 570 0800 / sebrae.com.br





