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GESTAO DE PROCESSOS COMO
FERRAMENTA ESTRATEGICA PARA A
OTIMIZACAO EMPRESARIAL

Um estudo de caso em uma empresa de Softwares para
o seguimento farmacéuticos

RESUMO

Em um mercado cada vez mais competitivo, estratégias sé&o
necessarias para que sempre estejamos a frente dos nossos
concorrentes, pensando nisso esse trabalho tem como objetivo
mostrar como é o funcionamento de uma empresa de software de
gestdo para o segmento farmacéutico, atualmente como uma
referéncia nacional, com foco nos processos e desempenho do setor
comercial e como o uso da gestdo de processos tem ajudado a
empresa identificar seus pontos positivos e melhorar os pontos
negativos, nesse sentido, referéncias de livros e sites corroboraram
com a pesquisa sobre a gestdo de processos dentro da instituigao.

Palavras-chave: BPM. Gestao. Processos.  Software.
Farmacéutico.

ABSTRACT

In a market, strategic strategies are increasingly attractive in the face
of competitors, thinking of this work as the objective to show how a
management software company for the pharmaceutical segment
works, currently as a national reference, with a focus on processes
and commercial performance and how the use of process
management has helped the company to identify its positive points
and improve the identified points, in this sense used bibliographic
references to corroborate with the idea of management of
bibliographic references sectors and websites within the institution.
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Pharmaceutical.



1 INTRODUCAO

Segundo um artigo da revista Terra (2022) mais de 1,4 milhdes de empresas fecharam as portas
em 2021, de acordo com o governo federal os segmentos mais afetados foram os comerciais varejistas,
promocao de vendas e as lanchonetes. de acordo com 0 artigo a crise e a falta de gestao estéo entre os
motivos.

A pandemia impactou diretamente muitos negdcios, podemos perceber que as empresas mais
impactadas sdo aqueles que muitas vezes ndo tem na lideranga um gestor com visédo aprofundada dos
aspectos de mudancas do mercado. De acordo com a Segs (2022) em confronto a esses dados o mercado
de software cresceu 10% na pandemia, nota-se que empresas do ramo de tecnologia tem um olhar mais
realista em relacdo as mudancas no mercado.

Com base para estudo foi analisado uma empresa do segmento de tecnologia da cidade de
Assis/SP que em plena pandemia ndo demitiu um funcionério e ainda teve um aumento de 8% em relagao
aos anos anteriores.

O que diferencia as empresas de tecnologia das empresas que sofreram mais afetadas
negativamente pela pandemia? A gestdo dos processos internos e externos, ter controle total de todos os
processos da empresa é fundamental, diferente das empresas do segmento de varejo e alimenticio, as
empresas de tecnologia, em sua maioria tem seus processos muito bem definidos, desde a captacéo de
um novo cliente até a finalizagdo de um contrato.

Para entender melhor o fluxo da empresa, segue a seguinte ordem: com o servigo disponibilizado
para comercializacdo, é feito todo o marketing e sdo tracadas todas as estratégias de campanha e
prospeccdo. Com as oportunidades em méaos, o time de vendas entra em campo para cuidar da parte de
demonstracdo e contrato. Apés o contrato assinado, o cliente é destinado para o time de implantacao,
gue é responsavel pela parte técnica e treinamento inicial do servigo. Dai em diante, é responsabilidade
do time de p6s-venda, onde é feito o acompanhamento de utilizagcdo do servigo nos primeiros meses apés
a contratacao.

Com o crescimento desenfreado do mercado de software essas mudangas foram necessérias
para o continuo crescimento da empresa, com a separacao dos departamentos foi possivel instituir metas
individuais, que compde a meta total do departamento, hoje podemos dizer que o principal objetivo da
empresa é facilitar processos para ganhar novos clientes e manter os clientes mais antigos em sua base.

O proposito deste trabalho € identificar as estratégias de gestao de processos em uma empresa
de servigos contribuem para seu posicionamento de expansdo dentro de um mercado cada vez mais
competitivo e mostrar com o olhar voltado para o departamento comercial como o0s processos podemos

contribuir positivamente para o crescimento e melhoria continua da empresa como um todo.



2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Gestédo de Processos

De acordo com Ferreira (2017) a gestéo de processos € um conjunto de boas préticas que tem
como objetivo o aperfeicoamento e a boa execucdo dos processos de uma organizacdo, sejam publicos
ou privados. Existem formas variadas para a gestdo de processos que podem ser desde a compra de
uma matéria prima ou questdes logisticas de entrega para o consumidor final.

Em regra, os gestores comprometem-se a identificar, documentar e monitorar 0s processos
para que os resultados sejam entregues com mais precisao, ou seja, de forma mais rapida e eficiente,
uma boa estrutura organizacional liderada por bons gestores tendem a diminuir a rotatividade de
pessoas dentro das organizacdes os chamados Turnover dessa maneira diminuindo os gastos com a

demisséao e contratacdo de novas colaboradores (FERREIRA, 2017).

2.1.1. Principais caracteristicas

Segundo Fundacao Instituto de Administracéo (2019) podemos dividir a gestdo de processos em
cinco caracteristicas principais, séo elas: modelacdo; documentacao; entrega de valor; monitoramento;
sistematizacdo € de fundamental importancia compreender essas caracteristicas para que 0S processos

seja efetivo. Estas podem ser observadas no Quadro 1.

Quadro 1 — Aspectos na Implantacdo da Gestéo de Processos
Caracteristica Conceito
Modelagéo E importante que a empresa seja flexivel, afinal, as mudangas necessitam dos colaboradores e ¢é
essencial que ndo haja resisténcias por parte deles.
Deixar os processos definidos e registrados em alguma plataforma de CRM é fundamental para que

Documentaca L . S
ocumentagao em caso de substituicao de algum colaborador a pessoa que assumir possa ter uma diregéo.
Entrega de valor Os processos so existem com a finalidade de agregar a organizagéo, se isso ndo estiver funcionando
€ um grande indicador de que algum processo esteja falhando.
Monitoramento E essencial que os gestores tenham acessos rapidos aos numeros e indicadores da organizag&o, o

KPI's sao fundamentais para a tomada de decisédo e mudanca estratégica.

Os conjuntos de praticas devem ter preferencialmente as mesmas caracteristicas, € sempre bom ter
um critério para aproveitamento de oportunidades e antecipac¢édo de possiveis problemas

Sistematizacéo

Fonte: FIA - Fundagao Instituto de Administragao (2019).

Esse conjunto de praticas devem ser adotados sempre com critérios, aproveitando as
oportunidades de mudancas e antecipando possiveis erros dentro dos processos, ser flexivel € muito

importante para que 0s processos possam se adaptar melhor ao dia a dia da instituicao.

2.1.2 Etapas da Gestao de Processos
Segundo Fundacéo Instituto de Administracdo, existem etapas que devem ser adotadas para uma

boa execug¢do dos processos, de acordo com o artigo publicado (2019) podemos dividir as etapas em seis

partes, séo elas: Planejamento; modelagem; simulacdo; execu¢do; monitoramento; melhorias.



Conhecer cada uma dessas etapas € muito importante para que 0s processos sejam definidos e
melhorados quando necessario evitando qualquer tipo de transtorno no meio da execugao. As etapas séo

abordadas no Quadro 2.

Quadro 2 — Etapas da Gestdo de Processos
Etapas Conceito
Planejamento Fase em que o projeto deve ser pensado, analise do conjunto de atividades desenvolvidas e definicao dos
objetivos estratégicos da empresa

Modelagem Fluxo dos de trabalho e processos desenvolvidos.
Simulacéo Fase de testes, onde colocamos em pratica como forma experimental os processos planejados pela
organizagéo, sendo possivel qualquer tipo de mudanca.
Execucéo Apos testado e aprovado entra em producao a metodologia estudada.

Monitoramento Acompanhamento dos indicadores, fase fundamental para saber se os objetivos estdo sendo alcancados
assim como previsto.
Melhorias Algumas circunsténcias podem fazer com que o processo seja repensado e aplicado melhorias.

Fonte: FIA - Fundagao Instituto de Administragéo (2019)

A prética de todas essas etapas faz com que 0s imprevistos sejam minimizados quando colocado
a gestdo de processos em producao, porém, quando necessarios algumas mudancas deveram ser

adotadas como saida para eventuais problemas que acontecam durante 0S processos.

2.1.3 Aspectos Criticos e Barreiras da Gestao de Processos

Segundo Catarina, (2021) para que a gestao de processos funcione, além de uma boa geréncia
e coordenadoria é necessario que toda a equipe de colaboradores esteja disposta a adaptar-se as regras
definidas, ou seja, sem a dedicagdo de todos os envolvidos ndo € possivel estruturar a gestdo de
processos.

De acordo com a autora acima, é que as ferramentas de sistemas de ERP e CRM séo
fundamentais para aplicacao sua aplicacdo, grande parte dos colaboradores ainda nao estdo preparados
para manusear determinadas ferramentas e acaba dificultando ou até mesmo comprometendo a
execucao da gestdo de processos, sendo assim, a adaptacdo com as novas ferramentas tendem ser um

aspecto critico da gestdo de processos.

Atividades manuais sdo as que normalmente séo menos controladas e gerenciadas dentro
do contexto dos processos. E, quanto maior a incidéncia de atividades e tarefas manuais

Nnos processos organizacionais, maior é a oportunidade de se conseguir utilizar de
tecnologia para melhorar e automatizar tais processos, de modo a aumentar o controle de
gerenciamento (CATARINA, p. 104, 2021).

2.1.4 Vantagens da Gestéo de Processos
Quando falamos da gestdo de processos, temos que ter em mente as principais vantagens que a
préatica pode trazer para a gestao das instituicdes, segunda a FIA (2019) ela separou essas vantagens em

cinco principais.



Quadro 3 — Vantagens da Gestédo de Processos

Vantagens Conceito
Melhor  aproveitamento do| Muitas empresas sofrem com processos morosos, quando esquematizada a gestao
tempo de processos, um dos pontos principais € como reduzir o desperdicio de tempo.
Reducéo de custos Reduzir os custos é extremamente importante para a salde financeira da

organizacdo, no caso de uma empresa prestadora servicos a reducdo do CAC
(custo de aquisicdo de clientes) devem ser reduzidos sem que haja
comprometimento na qualidade.

Maior qualidade nos| Um produto de qualidade ou um servico bem prestado é fundamental, entdo
servigos e produtos organizar 0s processos para que isso seja feito € muito importante.

Qualifica a tomada de decisbes | Como toda decisdo é baseada em dados é desejavel que os processos fornecam
os dados necessarios para a tomada das decisdes.

Retencéo de talentos Um dos grandes problemas enfrentados pelas organiza¢des é o Turnover, onde é
muito custoso o processo de demissdo de um talento e principalmente contratar e
capacitar uma nova méo de obra, garantir a qualidade do ambiente de trabalho
também é fundamental na hora de organizar os processos.

Fonte: FIA - Fundacao Instituto de Administracéo (2019)

Em conversa com o diretor comercial da empresa em questdo, essas vantagens foram ratificadas,

principalmente no que se refere a tomada de decisdes mais assertivas e a retencdo de talentos.

2.2 BPM - Business Process Management

Segunda a FIA (2019), o BPM é a sigla para Business Process Management, que é basicamente
o termo equivalente & gestdo de processos organizacionais na lingua inglesa, quanto ao significado nao
existem diferencas, porém, é de costume usar a BPM em um contexto de administragdo publica ou

privada.

2.2.1 Abordagem e Aplicacdo do BPM

De acordo com o Maciera e Jesus (2013) para a implantacdo do BPM em uma organizacéo,
primeiramente é necessario compreender em detalhes como as coisas séo feitas e as decisfes sdo
tomadas, ndo é prudente alterar um processo sem gue haja um conhecimento profundo sobre ele.

Os autores acima ainda afirmam que é de fundamental importancia que o BPM esteja alinhado
com os valores da organizacdo, portanto o conhecimento sobre a empresa é imprescindivel, afinal, a
gestdo de processos cumpre uma funcdo extremamente estratégica, uma decisédo errada pode causar
ainda mais transtornos do que a falta de acdo para aplicacdo do BPM. Vale lembrar que a integracdo do
BPM é sempre acompanhada de analises e indicadores, jamais por intuicdo e ndo podemos esquecer
gue a tecnologia estara sempre a nosso favor, portanto, busque automatizar seus processos, no mercado
existem inimeros softwares de gestdo para os mais variados segmentos.

Neste sentido, “as aplicagbes modernas de BPM’s devem, rotineiramente, estabelecer modelos
de dados permitindo que outros modelos sejam preparados para considerar novas formas de proporcionar

ou ampliar os dados utilizados por processos-chave (HARMON, p. 15, 2013).



2.2.2 O BPM e a Melhoria Continua

De acordo com Virgilio (2017) Se compararmos 0 momento atual com as décadas passadas,
notamos que o cenario é muito mais complexo, hoje ha muito mais empresas em todas as areas, com
motivos diversos.

Devido a facilidade no acesso a informacdo, mais facilidade ao crédito para iniciar um novo
negocios e com o0 avanco tecnolégico, onde permite que néo precisemos de uma espaco fisico para iniciar,
devido a facilidade da comunicagéo virtual, a gestdo de processos se faz cada vez mais necesséria,
principalmente, para a estruturacdo de um bom negdcio, ou seja, empresas que ndo adotam estratégias
de processos tendem a ficar para tras em relacdo aos seus concorrentes, ou seja, na atualidade nao
existe mais espaco para pessoas com visdes antigas de negécio (VIRGILIO, 2017).

Segundo Harmon Paul citado por Ferreira (2017) € importante que a lideranca saiba que ndo ha
linha de chegada para a gestdo de processos, sempre existe oportunidade de melhorar e integrar

NOVOS Processos.

3 METODOLOGIA

Este trabalho foi desenvolvido analisando o ponto de vista de um integrante do departamento
comercial da empresa, analisando seus processos, suas divisdes e seus indicadores, churnl, venda x
cancelamento e nivel de satisfacdo, em regra empresas voltadas para a tecnologia da informag&o tem seus
processos bem definidos, isso explica o motivo do crescimento de 10% do segmento em plena pandemia.
Segundo a FIA (2020) o estudo de casos é cada vez, mas popular nas pesquisas académicas,
tendo em vista o resultado pratico em relacéo a seus efeitos, inclusive a faculdade afirma que a pesquisa

€ um método cientifico que apresenta vantagens, entre elas, a ndo necessidade de tentativa e erro.
De acordo com Boccato (2006), a pesquisa bibliografica busca o levantamento de informacdes,
analises criticas dos documentos publicado sobre o tema pesquisado, com o objetivo de atualizar,

desenvolver conhecimento e contribuir com a realizagcdo da pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Como analise de caso sera usado imagens tiradas do CRM da empresa e da area do colaborador
a empresa por meio dos seus processos tem a capacidade de monitorar seus processos e registrar todo
tipo de atendimento feito para os seus clientes, pelos painéis da empresa podemos verificar chamados
abertos para demonstracéo de sistema, melhorias e correc¢des, reclamacdes e o nivel das pesquisas de
satisfacao.

1 Se refere a taxa de rotatividade de clientes em uma empresa, ou seja, 0 nimero de clientes que deixam
de usar um produto ou servico em um determinado periodo.
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Figura 1 - Painel que monitora em tempo real o total de atendimentos feitos durante o dia.
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Fonte: sistema interno da empresa

Dentro desse painel ilustrado na Figura 1, podemos observar todos os colabores, e quais clientes

esses colaboradores estdo atendendo, esse atendimento pode ser via chat interno ou até mesmo

telefénico, caso o atendimento seja feito via telefone é necessario que o colaborador transcreva o resumo

da conversa para manter o registro para conversas futuras.

Figura 2 _ Registo individual de atendimento
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Fonte: sistema interno da empresa.

Na Figura 2, é exibido um painel onde € registrado toda a conversa e solicitacéo feita pelo cliente,

essa conversa fica salva e sempre podera ser consultada, é possivel que faca interacéo de forma restrita

onde somente os colaboradores da empresa tem acesso, aqui fica descrito, caso haja algum tipo de

problema com o cliente ou com o sistema é possivel saber se é recorrente essas ocorréncias.



Figura 3 - Painel busca de chamados abertos.
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Fonte: sistema interno da empresa.

A Figura 3, mostra o painel de busca dos chamados abertos por filtros, Ex: demonstracéo,
ouvidoria, melhoria, desenvolvimento etc. E possivel também filtrar por datas, clientes e colaboradores,

esses filtros sdo essenciais para a separagdo dos processos.

Figura 4 - Chamados abertos filtrados por status.
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Fonte: sistema interno da empresa.

A Figura 4, mostra a fila de chamados apés ser feita a pesquisa utilizando os filtros necessarios,
nota-se que os chamados geram nameros que facilitam a busca em determinados casos, muitos

processos da empresa sdo definidos dentro desses chamados.



Figura 5 — Comparativo entre entrada de novos clientes e o cancelamento de contratos
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Fonte: sistema interno da empresa

No grafico da Figura 5, podemos observar a rotatividade da carteira de cliente, comparamos a
guantidade de novos clientes com o cancelamento dos clientes que ja constam na base, em regra um
grande indice de cancelamento do sistema € o fim das atividades das contratantes, podemos observar

uma diferenca de 60 novos clientes em relagdo ao cancelamento dentro do corrente ano.

Figura 6 — Comparacéo de quantidade de implantag6es e fidelizacdo dentro do més

IMPLANTADOS - 2022 FIDELIZADOS 2022

JANEIRO 30 JANEIRO 25
FEVEREIRO 21 FEVEREIRO

MARCO 38 MARCO 36
ABRIL 30 ABRIL 26
MAIO 27 MAIO 26
JUNHO 7 JUNH 4
AEHO 3s JULHO s
SETEMBRO 20

OUTUBRO 32 OUTUBRO 32

Fonte: sistema interno da empresa

A Figura 6 tem como objetivo comparar a implantagcdo de um novo contrato em comparacdo com
0 cancelamento do sistema dentro do més, ou seja, medimos o cancelamento dos clientes dentro dos
primeiros 30 dias de uso do sistema, é possivel notar que os indicadores de churn foram diminuindo com
0 passar dos meses de 2022, devido a algumas mudancgas nos processos, segundo conversa com o
diretor comercial da empresa Tiago Silva, em abril foi feito a divisdo dos subdepartamentos e dado mais

autonomia em relacdo ao processo de implantacéo.
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Figura 7 — NPS (Net Promoter Score) nivel de satisfacao feita mediante pesquisa

o 1 2 : : 5 6

Sua pontuacgao:

NPS

100 100

Fonte: sistema interno da empresa.

Na Figura 7 podemos observar como é medido o nivel de satisfacéo dos clientes, sendo de 0 a 6
detratores, ou seja clientes que na primeira oportunidade solicitaram cancelamento do servigo, 7 e 8
clientes passivos, ou seja, clientes que gostam da ferramenta, porém, ndo enxerga nenhum diferencial
importante, caso alguém apresente uma nova solug¢édo eles mudariam sem muito esfor¢o, 9 e 10 s&o
clientes promotores, ou seja, satisfeito com o sistema e com seus recursos, clientes que falam bem do
servicos para outras pessoas. Notamos que a empresa trabalha que essa numeracao seja sempre entre
9 e 10 sendo que de 43 clientes pesquisados 40 estao classificados como promotores, 2 como passivos

e somente um como detrator.

Figura 8 — Comparacéo trimestral do desempenho da empresa em rela¢éo ao NPS

Comparativo de médias

W Média 1° Trimestre ® Média 2° Trimestre

10 534883 9,604651163

)
B8,88372093
8 l

Treinamento Dominio do Satisfagao com Recomendaria
realizado consultor sistema o sistema

(]

H

N

791
9,046511628

o

Fonte: sistema interno da empresa.

Na Figura 8, notamos o crescimento positivo entre o primeiro e segundo trimestre de 2021 em
relacéo a satisfagdo dos novos clientes da empresa, monitorando o desempenho do primeiro trimestre foi

possivel analisar e promover mudangas que foram efetivas para o segundo trimestre.

Como resultado é possivel observar que 0s processos da empresa sao constantemente
monitorados, os diretores tém total controle dos funcionarios e quais clientes estdo atendendo, é possivel
também observar o andamento de cada processo desde o primeiro contato do cliente até a finalizagdo do
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seu contato com um eventual cancelamento, é possivel também comparar indicadores de um periodo
para outro, dessa forma a empresa pode tracar novas estratégias de melhoria e mudanca de determinados

Processos.

Para que esses processos fossem bem definidos dentro da empresa mudancas foram
necessarias, dentre elas a criacdo e autonomia de cada subdepartamento dentro do departamento
comercial, cada uma das subdivisbes tem um coordenador que presta conta direto ao diretor comercial

da empresa.

Nesse cenario observamos que as pesquisas bibliograficas apresentadas no artigo corroboram

a ideia de crescimento das empresas de tecnologia que tem sua gestdo voltada para a gestdo de

processos, definir as estratégias é fundamental para se manter consolidado no mercado cada vez mais
competitivo.

Analisando as referéncias bibliograficas, notamos que as vantagens da gestdo de processos sdo

nitidas em relacdo as outras formas de gestdo, podemos dizer que as vantagens citadas nas referéncias

sao reais e reflete diretamente no desempenho das instituicdes, a gestdo de processos sempre foi adotada

pelas grandes empresas, principalmente do segmento de producéo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo teve como objetivo mostrar como a gestao de processos facilita o comando e a tomada
de decisdes das instituicdes. Nesse trabalho foi utilizado como objeto de estudo um software house da
cidade de Assis/SP que desenvolve e comercializa software para o segmento farmacéutico, fizemos

comparacfes dos processos da empresa com as referéncias bibliograficas analisadas

Com base nos estudos das referéncias bibliograficas podemos analisar os processos do
departamento comercial da empresa, tivemos acessos a alguns processos da instituicdo, como por
exemplo a comunicagdo com seus clientes e o processo de abertura de chamados, sejam eles para

demonstracdo, melhorias, correcdes e reclamacoes.

Uma caracteristica observada é que essa empresa documenta todos 0s processos, sejam as
conversas com seus clientes, o processo de desenvolvimento do software e melhorias, ou seja, nada

passa a diante sem antes a transcrigdo via chamados.

Com base nesse estudo sobre gestdo de processos podemos observar que é indispensavel a
gestao de processos dentro de uma empresa, ter o total controle dos processos da empresa com 0 auxilio
de softwares de gestdo é fundamental para o acompanhamento dos principais indicadores, como metas,
Churn e Market Share?.

E muito improvavel que uma empresa consiga ter bom desempenho, sem adotar medidas para

0 controle dos seus processos, sejam processos internos e externos, além dos processos bem definidos,

2 Market Share: Se refere a participagdo de uma empresa no mercado em relagéo ao total de vendas de
um determinado produto ou servi¢co, expressa em percentagem.
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podemos dizer que ter uma lideranca que conhega 0s principais objetivos da empresa é essencial,
fundamental também é ter uma equipe que respeite esses processos.

Devido as eventuais mudancas no mercado podemos dizer que um gestor que nao estéa disposto
a rever seus processos logo ficar4 fora do mercado, ser criativo e flexivel é indispensavel para o

crescimento de uma instituicdo publica ou privada.

Para o bom funcionamento de qualquer instituicao, é fundamental reconhecer que 0s processos
sdo necessarios, lembrar-se que o0s processos jamais podem atrapalhar o desenvolvimento de
determinadas tarefas, caso isso aconteca é de suma importancia se sentar, planejar e rever processos
gue néo tragam efetividade ao trabalho.

Esse trabalho teve como objetivo contribuir para o conhecimento académico dos futuros gestores.
Temos como o principal objetivo mostrar estratégias que possam facilitar seus processos e melhorar o
desempenho de qualquer instituigcéo.

Ficou constatado que os processos vistos nas referéncias bibliograficas corroboram com as
praticas da empresa, e que realmente adotando essas metodologias de trabalho a empresa tende a
crescer e consequentemente gerar mais lucros.
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