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MÓDULO 4 – Concepção dos Produtos e Serviços

Ao conceber os produtos e/ou serviços que a sua empresa irá produzir, você deverá considerar alguns fatores relevantes, respondendo às seguintes perguntas:

 Qual o procedimento genérico para produzir o produto/prestar o serviço?

 Quais as matérias-primas e insumos envolvidos?

 Quais os equipamentos, ferramentas ou utensílios necessários à elaboração do produto/prestação do serviço?

 O que o mercado oferece com relação aos equipamentos necessários?

 Quanto custa cada equipamento? 

 O que devo observar para definir a relação preço/eficiência na escolha de um modelo ou marca? 

 Qual a tecnologia mais apropriada? Por quê? 

 É mais interessante produzir utilizando equipamentos ou manualmente? 

 Existe algum serviço que poderá ser terceirizado? Qual? 

 São necessários veículos? De que tipo? 

Esses são fatores que você irá trabalhar neste módulo, que é composto pelos seguintes capítulos:

 Capítulo 1 – Concepção dos produtos e serviços

 Capítulo 2 – O projeto adequado do processo

 Capítulo 3 – Fluxograma: ferramenta para projetar os processos

 Capítulo 4 – Diferenciando seu negócio em todos os sentidos

Sugerimos que você complete este módulo em até doze dias. Seguindo nosso planejamento inicial, você estará encerrando as atividades deste módulo até o 33º dia de curso. Organize-se para cumprir este prazo, ok?

Se você é empreendedor, trabalhar as operações do seu negócio será muito prazeroso!

CAPÍTULO 1 - Concepção dos Produtos e Serviços

Objetivos do Capítulo

Ao final deste capítulo você terá condições de:

 Definir adequadamente os produtos e serviços que seu negócio oferecerá aos clientes, bem como os processos-chave adequados;

 Estabelecer estratégias de diferenciação para destacar-se dos concorrentes, quanto ao atendimento, comunicação, preços, produtos/serviços, buscando manter-se alinhado aos desejos dos clientes.

Como sugestão, procure completar este capítulo em 3 dias.

1. Concepção dos Produtos e Serviços

Sônia, Nestor e Mário decidem ir a um workshop sobre Concepção dos Produtos e Serviços.

Chegando lá assistem ao primeiro debate cujo tema é: Os produtos e serviços que fazem a diferença.

O palestrante inicia dizendo: 

(Palestrante) - Você já percebeu que alguns produtos parecem reinar absolutos? E, embora apareçam outras marcas, eles continuam dominando o mercado.

O que faz com que isso aconteça? 

Quais as estratégias utilizadas por essas empresas?

(Sônia) - Gente, é bem isso mesmo!  Vamos prestar atenção.

E o palestrante continuava, dizendo:

(Palestrante) - Chega uma hora que temos de definir as estratégias que pretendemos adotar para os produtos e serviços da empresa. Ele será um produto ou serviço diferenciado, barato, ou feito de acordo com os interesses de cada cliente?

Nestor escutava muito atento e Mário pensava mais adiante, em como fazer isso.

O palestrante continuava: 

(palestrante) - Oferecer aquele “algo mais” é o novo desafio para quem quer tornar-se bem-sucedido. Por isso é importante conhecermos os riscos do negócio escolhido, desenvolvendo planos para minimizá-los.

Sônia, agitada com suas dúvidas pergunta:

(Sônia) – Mas o que devemos considerar então?

O palestrante sorri e diz:

(Palestrante) – É isso que iríamos completar neste momento. Qual seu nome?

Sônia um pouco constrangida agora, depois da interrupção, responde:

(Sônia) – Meu nome é Sônia. Desculpe-me pelo “atropelo” mas esta é uma questão que muito me interessa! 

(Palestrante) – Pois bem Sônia, ao planejar o seu futuro negócio, leve em consideração que a concorrência está no mercado há mais tempo e conquistou consumidores pela qualidade apresentada e pelos preços que oferece. Chegou a hora de você atrair a preferência dos clientes. Mas isso só será possível se você estabelecer diferenciais vantajosos aos produtos e serviços que colocará no mercado. A faca e o queijo estão em suas mãos!

(Sônia) – Ah, isso eu já estou vendo!

Dica do professor: Produto ou Serviço?

A maior parte das empresas costuma colocar-se como uma empresa de produtos (indústria, panificadora, etc.) ou como prestadora de serviço (oficinas, agências de viagem, etc.). Na verdade, toda empresa deveria considerar-se tanto produtora de bens quanto de serviços. 

Sabe por quê? As empresas que produzem produtos tangíveis (físicos) costumam também prestar algum tipo de serviço associado (entrega, atendimento pós-venda, etc.). A mesma coisa acontece com as empresas que prestam serviços. Essas costumam trabalhar com algum componente como: apostilas, material de apoio ao cliente, etc. Esses produtos acessórios também auxiliam nos negócios da empresa. Portanto, prefira pensar na sua empresa como uma empresa que atua nas duas áreas. Isso lhe dará mais oportunidade para trabalhar os detalhes.

(Palestrante) - A definição dos diferentes produtos e serviços que um negócio irá oferecer aos seus clientes é fundamental para o seu sucesso. Essa definição depende da estratégia de negócios a ser adotada.

Você sabe que estratégia irá utilizar?

Os três estavam agora ansiosos, pois iriam ver as estratégias de negócio mais utilizadas.

No “telão”, o palestrante aponta as estratégias e as explica ponto a ponto:

1.1 Estratégias de negócio mais utilizadas:

(Palestrante) - Dentre as diferentes formas de agir para atingir um objetivo destacam-se:

· A estratégia de inovação, na qual os produtos devem conter características inovadoras, pioneiras, condizentes com as expectativas do tipo de cliente a ser atendido;

· A estratégia de excelência operacional, na qual a linha de produtos deve ser padronizada, ter preços baixos e estar disponível de acordo com a conveniência dos clientes;

· A estratégia da adequação ao cliente, que pressupõe a oferta de produtos, serviços e atendimento personalizados, como se tivessem “a cara dos clientes”.

Por isso, antes de iniciar seu negócio é muito importante que você defina as estratégias a serem utilizadas. Isso envolve a definição de muitos fatores.

(Sônia) – Lembra Nestor, nós já vimos algo semelhante no Programa “O Mundo do Empreendedor”. O apresentador falou sobre isso quando apresentou as tendências que geram oportunidades de negócios.

(Nestor) – Puxa Sônia, como é que você foi se lembrar disso?

Sônia começa a divagar: -... Para o nosso negócio acho que priorizaremos a estratégia...

(Palestrante) - Agora que você já tem noção de algumas estratégias a serem adotadas por uma empresa, analise o caso de seu Manuel. Ele tem uma padaria situada em um bairro nobre. Seus clientes adoram produtos sofisticados e não se importam em pagar mais por produtos e serviços complementares (embalagens especiais, entrega em domicílio, estacionamento, etc).

Quando seu Manuel abriu a padaria, há 27 anos, era a única em toda a região. Seu Manuel, com suas maravilhosas roscas e doces de todos os tipos, fazia muito sucesso. Ao ver que tudo corria bem, seu Manuel esqueceu-se de adequar sua padaria continuamente. Embora seus produtos ainda tenham qualidade, sua padaria está ultrapassada. Seus equipamentos são antigos, os clientes esperam muito na fila para pagar e a variedade de produtos produzidos não consegue ser mostrada.

Passados alguns anos, outras padarias foram abertas. Elas tornaram-se muito mais modernas e o serviço prestado aos clientes é superior ao oferecido por seu Manuel.

Nos últimos anos, entretanto, seu Manuel tem notado a perda de clientes. Eles têm sido atraídos pela comodidade, beleza e modernidade oferecidas pelas outras padarias.

Tendo se dado conta disso, seu Manuel resolveu fazer algumas mudanças que possam recuperar o prestígio de sua padaria.

Ele soube que você acabou de conhecer as estratégias de negócio mais utilizadas e pede que aponte estratégias de marketing [[1]] que poderiam contribuir para melhorar a competitividade de sua padaria. 

Uma Estratégia de Marketing consiste em definir a forma com que a empresa pretende atuar no mercado.

Essas estratégias envolvem decisões a respeito dos seguintes fatores:

 como será o produto em si; 

 o preço que será praticado; 

 que pontos de venda ou sistemas de distribuição serão utilizados; e 

 as formas de promoção a serem utilizadas. 

Especialistas destacam esses elementos como os quatro “P”s do marketing: 
 Produto

 Preço

 Ponto 

 Promoção

Por isso, convidamos você para jogar:

JOGO A PADARIA DO SEU MANUEL

Sugerimos que você retorne ao ambiente do curso (http://ipgn.iea.org.br) e neste ponto do conteúdo realize a atividade proposta.

(Palestrante) - Como você pôde constatar ao longo do jogo, as estratégias utilizadas dependem do tipo de negócio. O empreendedor, a partir do conhecimento de seu negócio, estará apto a identificar quais são as estratégias mais ligadas ao seu conceito de negócio.

E a explanação do palestrante continua:

(Palestrante) - Então pessoal, concluindo: para verificar qual a estratégia mais adequada ao seu empreendimento vocês devem obedecer ao seguinte fluxo:
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(Palestrante) - Ficou claro até aqui? Vejam bem: para desenvolver uma estratégia para o produto ou serviço, nós devemos seguir as orientações abaixo, buscando considerar aquelas que mais se adaptam ao nosso projeto:

 Produto Superior: desenvolver produtos e serviços diferenciados, que dêem aos clientes vantagens ou valores importantes.

 Produto Orientado para o Mercado: processo de desenvolvimento de produtos e serviços voltados ao atendimento das necessidades e às expectativas dos clientes.   

 Conceito de Produto Global: produtos e serviços pensados e desenvolvidos para competir num mercado globalizado.

 Análise Preliminar: verificar a real disponibilidade de recursos financeiros, tecnológicos e humanos para o desenvolvimento de produtos e serviços.

 Definição Precisa do Conceito: definir adequadamente o alvo, a promessa, o conjunto de características dos produtos e serviços e o posicionamento destes no mercado.

 Plano de Lançamento Estruturado: definir adequadamente um plano que contenha estratégias de preço, distribuição, comunicação e atendimento aos clientes.

 Visão Interfuncional: um produto ou serviço envolve diversos processos do negócio. Estabelecer um plano prevendo a integração de todos os processos que integram o negócio.

 Rapidez no Lançamento: uma rápida entrada no mercado representa vantagem competitiva. Mas, cuidado: a rapidez não deverá dar-se em prejuízo da qualidade dos produtos e serviços oferecidos.

No intervalo, Nestor, Sônia e Mário, na lanchonete, comentam entre si:

(Sônia) – Ao meu ver este workshop será muito interessante, afinal os empresários “pecam” muito na forma de conceber e apresentar seus produtos e serviços.

(Nestor) – Ah, é verdade. A gente vive comprando produtos e serviços que não atendem às nossas necessidades.

(Mário) – Sabe que esta é uma boa pergunta para fazermos ao palestrante: quais as características que devem ser obedecidas pelos produtos e serviços de qualidade?

Assim que o palestrante tomou seu lugar, Mário perguntou:

(Mário) – Por favor Sr. Max, será que antes de o senhor continuar sua explanação poderia responder a uma pergunta?

(Palestrante) – Claro, pergunte.

(Mário) – Eu gostaria de saber quais as características que devem ser obedecidas pelos produtos e serviços, para que resultem em produtos de qualidade?

1.2 Características que devem ser obedecidas pelos produtos e serviços de qualidade

(Palestrante) – Ótima pergunta. Veja bem: um produto de qualidade  deve cumprir corretamente as funções básicas, ou seja, um automóvel deve transportar, um computador processar informações, uma refeição deve alimentar, etc. A isto designamos desempenho funcional

Além disso, um produto deve apresentar funções complementares, que nada mais são do que outras vantagens para os clientes, tais como a marca, qualidade, dimensões, formato, embalagem, instalação, entrega, crédito, garantia, serviços pós-venda, etc.

Um outro fator importante que precisa estar presente nos produtos de qualidade é a conformidade: respeito pelas normas e padrões que compõem o nível de excelência anunciado.

Também é importante que ele apresente confiabilidade, que é a ausência de defeitos dentro do horizonte de tempo esperado pelos clientes.

A longevidade é muito importante, pois compreende o tempo de vida útil do produto que é esperado pelos clientes.

Um outro aspecto importantíssimo relaciona-se com os serviços prestados pela empresa: o desenvolvimento, a rapidez e a eficácia dos serviços, antes, durante e após a venda.

A Estética é outro fator que não pode ser esquecido: o design, cor, gosto e outras características do produto.

Finalmente, para que um produto seja considerado de qualidade, é preciso que ele seja percebido como um produto de qualidade. Para que isso aconteça, é importante trabalhar a imagem do produto e da empresa.

(Palestrante) – Respondi sua pergunta?

(Mário) – Sim, porém gostaria que o senhor aprofundasse um pouco mais a respeito das características que compõem o produto, e que são percebidas pelo cliente.

1.3 Conjunto de atributos ou características que compõem o produto e que são percebidas pelo cliente:

(Palestrante) – Ah, sim. Os principais atributos percebidos nos produtos pelos clientes são:

Produto genérico: é a vantagem essencial apresentada pelo produto, ou seja, o serviço de base ou valor funcional. Imagine um suco cuja embalagem diz que é natural, sendo que é produzido a base de corantes artificiais? Ele não atende ao seu principal valor que é ser natural. 

Produto esperado: compõe-se por tudo aquilo que acompanha o produto genérico, tais como: prazos de entrega, serviços, imagem, etc. Ainda no exemplo do suco, isso pode ser notado quando a empresa que produz o suco acompanha rigorosamente os prazos de validade, recolhendo dos postos de venda os produtos vencidos. Como a empresa poderá sustentar a imagem de um produto que prioriza a saúde, ligado a coisas naturais, se são vendidos produtos vencidos?

Produto aumentado: é aquilo que é oferecido a mais no produto ou serviço, e que constitui uma qualidade que o diferencia da concorrência. No caso do suco, a empresa disponibiliza prospectos nos pontos de venda, onde são apresentadas as características nutricionais de cada um dos sucos produzidos. Assim, pessoas que estão fazendo dieta, diabéticos, dentre outros, podem saber quais os sucos poderão tomar.

Produto potencial: compõe-se de tudo aquilo que tem a possibilidade de ser realizável para encantar o cliente. Por exemplo, para aqueles clientes que consomem maior volume de produtos, a empresa de suco poderá fazer entregas em domicílio, para um maior conforto desses clientes.

Então, partindo destes pontos, caros amigos, é necessário que saibamos transformar todas as necessidades e expectativas manifestadas pelos nossos clientes em atributos ou características do produto. A intenção deverá ser sempre a de encantar o cliente, esta é a frase mágica!

(Nestor fala baixinho) - É... esses atributos são praticamente a alma do negócio. Quando puder montar a minha padaria, vou colocar tudo isso em prática.
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(Palestrante) – vejam aqui neste quadro as diferentes necessidades que devem ser transformadas em atributos dos produtos e serviços oferecidos:

1.4 Diferentes necessidades que devem ser transformadas em atributos dos produtos e serviços oferecidos

(Palestrante) - Nós podemos concluir mais uma vez que: antes de decidir as características dos produtos, serviços e processos da empresa, temos de procurar saber o que desejam os clientes. São as necessidades deles que devem ser atendidas. Portanto, vamos desenvolver sempre uma relação entre as necessidades identificadas pela análise de mercado e o que deve ser atribuído aos produtos e processos desenvolvidos.

Entre um assunto e outro Nestor ficou imaginando como iria tratar seus clientes. E o workshop prossegue esclarecendo a todos, com o palestrante falando sobre estratégias de diferenciação dos produtos frente aos concorrentes.

1.5 Estratégias de diferenciação dos produtos frente aos concorrentes

(Palestrante) - Para que o seu produto ou serviço tenha destaque perante os produtos e serviços oferecidos pela concorrência, aqui estão algumas sugestões de estratégias de diferenciação [[1]] que você poderá assumir:

Ao elaborar estratégias de diferenciação, observe os seguintes fatores:

 Inicie a diferenciação pelo produto/serviço que deverá ser o carro-chefe do seu futuro negócio (seu produto principal ou de maior aceitação);

 Identifique, com base na pesquisa feita junto aos clientes, as características mais importantes para os nichos de mercado (mercados específicos) que você decidiu atender. Inicie pelo nicho mais promissor;

 Identifique seus principais concorrentes e descreva em detalhes como eles ofertam aos clientes produtos e serviços com características diferenciadas;

 Faça um benchmarking[[2]] no mercado, para coletar sugestões de melhoria que sejam de valor para os clientes, queimando etapas no processo de criação. Lembre-se: não é necessário reinventar a roda; muita coisa boa já foi desenvolvida por outros e você também poderá usá-las;

 Selecione as melhores idéias e inicie o projeto do seu futuro produto/serviço. Leve em conta que este deverá ser superior ao oferecido pela concorrência, a fim de garantir o diferencial competitivo e viabilizar sua entrada no mercado;

 Liste todas as informações que precisam ser incluídas no projeto do processo, garantindo que a produção/prestação de serviços ocorra de forma a satisfazer as necessidades dos clientes e gerar vantagem competitiva.

Mergulhe Fundo [1]: DEFINIÇÃO DE UMA POSIÇÃO A OCUPAR: DIFERENCIAÇÃO

Freqüentemente o empreendedor sonha em descobrir um produto que será capaz de agradar a todos. No entanto, a experiência mostra que a identificação de uma oportunidade de diferenciação pode significar uma grande oportunidade de entrar no mercado. 

Quem quer agradar a todos, não agrada a ninguém. Conforme comentou Herbert Swope, "não é possível saber a fórmula do sucesso, mas é possível saber a fórmula do fracasso: tente agradar a todo mundo".

FIM DO MERGULHE FUNDO [1]

Mergulhe Fundo [2]: BENCHMARKING

Benchmarking é a arte de descobrir como e por que algumas empresas podem desempenhar muito mais tarefas do que outras. O propósito de uma empresa fazer benchmarking é imitar ou melhorar as melhores práticas de outras empresas.

Após identificar as empresas de "melhores práticas", a empresa interessada precisa mensurar seus desempenhos em relação a custos, tempo e qualidade. Por exemplo, uma empresa estudou seu processo de administração de suprimentos e constatou que o seu custo de compras era quatro vezes maior e suas entregas atrasavam duas vezes mais do que o principal concorrente.
FIM DO MERGULHEFUNDO [2]

(Palestrante) – Bem, depois do que foi tratado, já é possível esclarecer ainda mais o perfil do produto ou do serviço que você pretende oferecer. Para isso você deverá deixar claro:

 Suas funções/aplicações (para que serve); 

 suas características técnicas (material utilizado, textura, normas que segue, cores, desenho, etc.); 

 suas vantagens competitivas frente aos concorrentes (mais barato, melhor qualidade, maior rentabilidade, etc.); 

 suas diferenciações frente aos concorrentes (o que o seu negócio/produto/serviço tem de diferente em relação aos seus concorrentes).

(Palestrante) - Pense bem sobre o seu produto. Veja se ele considera as questões levantadas neste workshop.

Agora é hora de você trabalhar em seu plano de negócio. Liste todas as necessidades e expectativas dos clientes, e os correspondentes atributos e características que os produtos e serviços deverão ter para atendê-los. 

Etapa 7 do Plano de Negócio – Principais Produtos e Serviços oferecidos pela empresa (Realize esta atividade do Plano de Negócios também no ambiente de curso em http://ipgn.iea.org.br ) 

	Produtos e Serviços Oferecidos pela Empresa:

	

	

	

	


Após ter definido os produtos e serviços que serão oferecidos por sua empresa, está na hora de você pensar sobre os diferentes processos que precisará organizar para produzi-los. 

Saber projetar processos é muito importante. É sobre isso que você estará obtendo informações no próximo capítulo. Vamos adiante? Esperamos você!

Síntese do Capítulo

	PROJETO DOS

PRODUTOS E PROCESSOS
	Os projetos dos produtos e processos devem ser feitos de acordo com o que foi explicitado pelos clientes na análise de mercado.

	ESTRATÉGIAS QUE O NEGÓCIO PODERÁ ADOTAR:

	a) Estratégia de Inovação
	Consiste na produção de produtos/serviços com características inovadoras ou pioneiras;

	b) Estratégia de Excelência Operacional
	Consiste no desenvolvimento de linhas de produtos padronizadas resultando em baixos preços;

	c) Estratégia de Adaptação ao Cliente,
	Consiste em oferecer produtos e serviços especialmente desenvolvidos para atender aos interesses do cliente.

	PASSOS A SEREM SEGUIDOS PARA DEFINIR OS PRODUTOS E SERVIÇOS DA EMPRESA:
	Identificar os clientes a serem atendidos;

	
	Listar as necessidades e expectativas dos clientes;

	
	Elaborar o projeto do produto/serviço considerando as características levantadas;

	
	Elaborar o projeto do processo de produção e prestação de serviços.

	ATRIBUTOS PERCEBIDOS PELOS CLIENTES:

	a) Produto genérico
	Vantagem principal do produto.

	b) Produto esperado
	Benefícios que acompanham o produto genérico.

	c) Produto aumentado
	Benefícios que são oferecidos a mais no produto/serviço.

	d) Produto potencial
	Benefícios que têm a possibilidade de ser realizáveis para encantar o cliente.

	ESTRATÉGIA DE DIFERENCIAÇÃO
	É importante que você diferencie os seus produtos, atribuindo-lhes características que não estejam presentes nos produtos e serviços oferecidos pelos concorrentes e que sejam de valor para os clientes.


EXERCÍCIO DE FIXAÇÃO

Retorne ao ambiente de curso (http://ipgn.iea.org.br) e realize o Exercício de fixação referente a este capítulo.

CAPÍTULO 2 - O Projeto Adequado do Processo

Objetivos do Capítulo

O objetivo deste capítulo é oferecer informações para o planejamento dos processos organizacionais do seu futuro negócio.

Os conteúdos e atividades deste capítulo podem ser feitos em até 3 dias. Seguindo o planejamento sugerido, você completará esta unidade até o 27º dia de curso. 

No 2º dia de workshop, pela manhã o assunto foi o seguinte:

2. O projeto do processo

O palestrante começou perguntando assim:

(Palestrante) - Vocês sabem por que as empresas de sucesso têm seus processos muito bem dimensionados? 

Pois saibam que processos flexíveis, porém enxutos, são responsáveis pela agilidade que toda empresa precisa para atuar em ambientes dinâmicos.

Agora, vamos refletir: como podemos organizar os diferentes processos que integram as atividades desenvolvidas pelas nossas empresas?

Nos grupos de trabalho, organizados no workshop, Nestor refletia com seus colegas:

 (Palestrante) - Vamos ver tudo isso com detalhes na nossa apresentação de hoje.

(Palestrante) - Começaremos vendo a empresa como processo.

2.1 A Empresa como processo:

O que significa compreender a empresa como processo?

Se toda empresa é um processo de satisfação das necessidades e expectativas dos clientes, que se subdivide em vários subprocessos (processos menores), então, faz-se necessário entender o que significa processo.

2.1.1 Conceito de processo

(Palestrante) - pergunto para vocês: Mas o que é processo?

Neste momento mil conceitos e idéias vêm à cabeça dos participantes e entre eles, estão nossos amigos.

(Palestrante) - O processo é uma série de atividades pelas quais uma coisa transforma-se em outra. E isso nada mais é do que o conjunto de operações que devem ser organizadas em uma empresa, possibilitando produzir, da forma mais eficiente possível, os diferentes produtos e serviços necessários à satisfação dos clientes.

(Sônia) - Ah... então isso é processo?

Mal ela termina de falar e o palestrante diz:

(Palestrante) - Mas, o que acontece é que, na prática, a maioria das empresas dá ênfase a determinado tipo de operação, porém, na verdade, oferece um pacote misto de produtos e serviços. Portanto, cada projeto deverá pensar nos produtos produzidos e nos serviços prestados pela empresa. 

(Nestor) - Humm... muito importante essa observação que ele fez. Quer dizer que, embora nosso quiosque vá vender milho e bebidas, também devemos nos preocupar em projetar os serviços prestados.

(Palestrante) - Ao projetarmos os produtos e serviços que a nossa empresa pretende oferecer aos clientes, deveremos discutir paralelamente o processo de produção correspondente. Portanto, não é recomendável que separemos a concepção do produto ou serviço da correspondente forma de produzi-los. Isso poderia fazer com que nos esquecêssemos de uma série de fatores importantíssimos à operacionalização do novo negócio.

Neste momento o palestrante olha para Sônia que já estava com a mão levantada e diz:

(Palestrante) - Você deve estar querendo saber quais são esses fatores, não é mesmo?

Sônia sorri e abaixa a mão, e o palestrante continua:

(Palestrante) - As etapas do processo são três: Entrada, Processamento e Saída.

(Palestrante) - Bem, a primeira etapa do processo, a entrada, é onde se dá o ingresso de diferentes fatores como: matérias-primas, mercadorias, informações, recursos financeiros, humanos e tecnológicos, dentre outros. 

A segunda etapa, o processamento, é onde se desenvolve uma série de atividades que, juntas, resultam em produtos e serviços que se destinam a atender o mercado. Esta etapa pode envolver a produção, comercialização e prestação de serviços.

A terceira e última etapa, a saída, representa a entrega dos produtos e serviços ao mercado, conforme as expectativas dos clientes.

Depois de você ter definido o projeto do produto, é necessário definir também os principais processos que se combinam para integrar o negócio. Esses processos principais, também chamados de processos-chave, podem ser divididos em dois tipos: os que pertencem à cadeia básica de valor do cliente e aqueles de apoio.

Sônia pensa: A cadeia básica de valor é constituída pelas principais ações que se acumulam na elaboração de um produto ou serviço. Isso se encontra  explicado em uma das revistas que Nestor me emprestou.

Abre mais uma vez um “telão” e desta vez com o tópico:

2.1.2 Processos da cadeia básica de valor

(Palestrante) - Quais seriam os processos da cadeia básica de valor?

Vejam, os processos da cadeia básica de valor são aqueles que são visíveis aos clientes, sendo percebidos e valorizados por eles. Observem que eles se organizam num fluxo contínuo, desde as entradas até as saídas do processo, resultando no produto final a ser destinado ao mercado. Representam o conjunto dos processos para a elaboração do produto ou prestação do serviço. São formados por:

 Logística de entrada: compreende todas as atividades de recebimento, armazenagem, gestão e controle de estoques de matérias-primas na indústria e de mercadorias no comércio.

 Produção/Operação: atividades que pertencem ao processo de fabricação dos produtos ou prestação de serviços, assim como a preparação para a venda no comércio.

 Logística de Saída: distribuição dos produtos para os pontos de venda ou clientes, compreendendo o manuseio, armazenagem, processamento de pedidos e expedição.

 Marketing[[1]] e Vendas: atividades de marketing que envolvem a propaganda, promoções de venda e atendimento aos clientes.

 Serviços: envolve atividades que acontecem antes, durante e após a venda, agregando valor para os clientes.

Mergulhe Fundo [1]: MARKETING
Normalmente, a primeira coisa que vem à cabeça das pessoas quando ouvem a palavra marketing é a propaganda. Para muitas pessoas, propaganda e marketing são sinônimos.

Logo nos lembramos dos comerciais da televisão ou dos outdoors nas ruas.

Mas não se engane, marketing é muito mais do que propaganda. Na verdade a propaganda é apenas uma parte do marketing.

A palavra inglesa "market" significa "mercado". Acrescentando-se a terminação "ing" (em movimento), resulta o conceito de marketing, ou seja, mercado em ação (em movimento). 

Portanto, pode-se definir Marketing como sendo um conjunto de planos e iniciativas, que envolvem uma série de "ferramentas" - entre elas podem se encaixar as propagandas, promoções, marketing direto - que possuem como maior objetivo a conquista e a manutenção de clientes. Por isso, pode-se dizer que qualquer iniciativa sua que tenha como objetivo, de alguma forma, aumentar a quantidade de clientes ou mesmo melhorar o relacionamento deles com sua empresa a fim de torná-los mais fiéis, trata-se de uma iniciativa de marketing, por mais que, ao longo da história, o conceito tenha se desvirtuado.

Interessante, não é mesmo?

FIM DO MERGULHE FUNDO [1]

(Palestrante) - Chegou a vez de mencionarmos os processos de apoio.

Sônia reflete: seriam as funções que suportam o processo principal?

2.1.3 Processos de apoio

(Palestrante) - O segundo grupo é chamado de processos de apoio porque sustentam o funcionamento dos processos principais, não sendo visíveis aos clientes. São processos de apoio:

 Infra-estrutura: compreende as atividades financeiras, administrativas, de contabilidade e planejamento.

 Recursos Humanos: recrutamento, seleção, remuneração, treinamento e desenvolvimento das pessoas que devem apoiar o empreendedor na operação do seu negócio. 

 Suprimentos: atividades de busca, seleção e manutenção de fornecedores, bem como aquisição e abastecimento.
(Palestrante) - Para que esse assunto fique mais claro, vamos pensar nos processos envolvidos nos negócios de cada um de vocês: suas entradas, as operações de produção de produtos e serviços e as saídas. Imagine cada uma dessas etapas ocorrendo. Pense em tudo que é preciso para operar cada uma delas.

Posteriormente, vamos planejar os processos de apoio, definindo a infra-estrutura necessária, as pessoas envolvidas e os fatores necessários.

Agora eu convido vocês para relacionarem todos os processos básicos e de apoio necessários à viabilização dos seus negócios. Iniciem pelos processos básicos e depois considerem os processos de apoio, certo? 

Atividade 1 – Projetando os Processos do Negócio (Sugerimos que você realize esta atividade também no ambiente do curso na internetem http://ipgn.iea.org.br) 

Faça uma relação de todos os processos básicos e de apoio necessários à viabilização do seu negócio, anotando as prioridades que devem ser observadas em cada uma deles (Exemplo: Processo de entrega -  observação dos prazos definidos pelo vendedor). Inicie pelos processos básicos e depois considere os processos de apoio. 

	OS PROCESSOS DO NEGÓCIO

	PROCESSOS
	PRIORIDADE

	1.
	

	2.
	

	3.
	

	4.
	

	5.
	

	6.
	

	7.
	

	8.
	

	9
	

	10.
	


(Palestrante) - Observem ainda, que o planejamento dos processos de apoio deve considerar os fatores que são de valor para os clientes. Eles também devem estar de acordo com a definição da missão do negócio.

Muito bem. Agora, tendo estabelecido os diferentes processos que constituem a sua empresa, é necessário sistematizá-los em um fluxograma. Vocês sabem o que é um fluxograma? Sabem desenvolvê-lo? 

Essa é uma ferramenta muito importante para descrever um processo. Na seqüência vamos saber como utilizá-la. Vamos em frente!

3. Síntese do Capítulo

	PROCESSO
	Um processo é constituído por uma série de atividades que se organizam sistematicamente para produzir, com eficiência, os diferentes produtos e serviços para a satisfação dos clientes.

Ao planejar um negócio o empreendedor deverá estruturar cada um destes processos, buscando conhecer todos os fatores necessários à operacionalização da empresa.

	PROCESSOS DA CADEIA BÁSICA DE VALOR: São os processos que se organizam num fluxo contínuo, desde as entradas de materiais e insumos até a saída de produtos acabados. Os processos ligados à cadeia básica de valor incluem as seguintes etapas:

	a) Logística de entrada
	Atividades de recebimento, armazenagem, gestão e controle de estoques de matérias-primas ou mercadorias.

	b) Produção/ operação
	Atividades relacionadas ao processo de fabricação dos produtos/prestação de serviços e preparação para venda no comércio.

	c) Logística de saída
	Atividades relacionadas à distribuição dos produtos para o mercado, compreendendo o manuseio, armazenagem, transporte, processamento de pedidos e expedição.

	d) Marketing e vendas
	Atividades que envolvem propaganda, promoções de venda, distribuição e atendimento aos clientes.

	e) Serviços
	Envolvem todas as atividades que acontecem antes, durante e após a venda, agregando valor para o cliente.

	PROCESSOS DE APOIO: Oferecem apoio às atividades da empresa como um todo:

	a) Infra-estrutura
	Compreende as atividades financeiras, administrativas, de contabilidade e planejamento.

	b) Recursos humanos
	Compreende as atividades de recrutamento, seleção, remuneração, treinamento e desenvolvimento das pessoas que apoiam o empreendedor.

	c) Suprimentos
	Compreende as atividades de busca, seleção e manutenção de fornecedores, bem como aquisição e abastecimento de suprimentos.


EXERCÍCIO DE FIXAÇÃO

Retorne ao ambiente de curso (http://ipgn.iea.org.br) e neste ponto do conteúdo realize o exercício de fixação referente a este capítulo.
CAPÍTULO 3 - Fluxograma: Ferramenta para Projetar os Processos

Objetivos do Capítulo

Este capítulo foi desenvolvido para que você construa os diferentes fluxogramas relacionados com as operações de seu futuro negócio.

Sugerimos que você complete este capítulo em até três dias.

No outro dia, no workshop, os três amigos continuavam acompanhando assiduamente o tema que vinha sendo explorado. Desta vez o palestrante ensinava sobre como elaborar um fluxograma.

4. O que é um fluxograma

Antes de iniciar a explanação do palestrante é apresentado um quadro no qual está escrito: Fluxograma de Produção de Pãezinhos. O apresentador instiga os alunos com a seguinte pergunta:
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O que esta figura que está sendo projetada comunica a vocês?

(Nestor) – Bem, ao meu ver a figura mostra os diferentes equipamentos envolvidos na produção de pãezinhos.

(Sônia) – Concordo com meu amigo porém, além disso, também são apresentadas as principais operações que integram a fabricação de pães.

(Palestrante) – Muito bem, os dois têm razão. A este desencadeamento de operações denominamos fluxograma. 

Saibam vocês que: no planejamento dos processos que compõem uma empresa, o fluxograma é uma ferramenta muito importante. O fluxograma é um método para descrever um processo, usando símbolos, linhas e palavras. Como vocês puderam ver na figura mostrada, ele possibilita apresentar graficamente as atividades e a seqüência de um conjunto de etapas que se combinam formando um processo.

Mas, como pudemos notar, só a descrição de algumas operações essenciais não é suficiente para esclarecer um processo mais amplo. Por isso, ao elaborar um fluxograma vocês devem usar alguns símbolos padronizados. Os símbolos padronizados que compõem um fluxograma são:
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Novamente, ele volta a instigar os alunos:

Vocês sabem o que são Processos de Produção   

e qual a função de um fluxograma?

5. Processo de Produção

 (Palestrante) - Os processos de produção são criados a partir da organização das etapas necessárias à fabricação dos produtos, conforme determinam os projetos. 

(Nestor) – Professor, eu estou escrevendo um plano de negócio, e estou tendo muita dificuldade de expressar os processos operacionais de forma escrita. É possível expressá-los por meio de um fluxograma?

(Palestrante) – Sim, para melhor esclarecer as diferentes etapas que constituem os processos de sua empresa, você poderá elaborar um fluxograma detalhado.

Por meio dessa técnica, torna-se muito mais fácil você apresentar as principais operações que integram os processos de produção de sua empresa para uma pessoa que não é do ramo. Isso possibilita organizar melhor o processo de produção de sua futura empresa.

Mas veja bem, o que pode acontecer, caso o projeto do processo de produção não seja bem elaborado? 

(Nestor) - Pode acontecer de eu correr o risco de ter que enfrentar muitos problemas mais tarde. Os processos se mostrarão ineficientes e os clientes verão isso como erros, defeitos, falhas, não-conformidades, dentre outros. 

(Palestrante) – Isso mesmo, sempre que esses problemas aparecerem, certamente resultarão em devoluções dos produtos, além da perda da credibilidade junto aos clientes, perda de rentabilidade, desperdício e muitos outros. 

(Mário) – Veja Nestor, quer dizer que um projeto de produto bem elaborado é o primeiro passo para a elaboração do projeto do processo, o que permitirá produzir produtos que estejam em conformidade com as necessidades e expectativas dos clientes. 

Preciso cuidar para que os processos de minha malharia sejam perfeitos.

Neste momento, o palestrante anuncia que exemplificará o que está sendo exposto, apresentando o fluxograma de um processo de produção de caixas de papelão.

Na tela aparece um exemplo de fluxograma:
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(Palestrante) - Como pode ser visto, o fluxograma permite também: 

 Definir os procedimentos a serem executados em cada etapa; 

 identificar os colaboradores que executarão cada procedimento; 

 definir as atividades de controle necessárias para garantir a qualidade do produto.

Nestor achou as informações muito importantes e anotou-as.

 INCLUDEPICTURE "http://ipgn.iea.com.br/conteudo/imagens/D4L3C3.jpg" \* MERGEFORMATINET 
(Palestrante) – Vejam só a importância de se elaborar com critério um fluxograma. A partir da definição das principais operações, ele também possibilita: 

 Definir os procedimentos a serem executados em cada etapa;

 identificar os colaboradores que executarão cada procedimento;

 definir as atividades de controle necessárias para garantir a qualidade do produto.

 relacionar  cada etapa do processo:

 relacionar as máquinas, equipamentos e instrumentos necessários;

 relacionar os móveis e utensílios a serem utilizados no processo;

 definir os espaços físicos necessários para abrigar cada etapa do processo;

 estabelecer as matérias-primas, materiais secundários e embalagens necessários em cada etapa;

 definir o arranjo físico do processo (layout[[1]]).
Mergulhe Fundo [1]: Layout

Após ter definido os equipamentos necessários ao seu negócio, é necessário que você organize o layout de produção de sua empresa, aconselha o apresentador àqueles que estão seguindo à risca as instruções do curso.

Mas o que é layout?

Layout é uma palavra de origem inglesa, que pode ser traduzida como esboço, desenho. Layout de produção, portanto, é a maneira como você vai organizar a disposição dos móveis, dos equipamentos e da linha de produção de sua empresa, de modo a facilitar a seqüência (fluxo) de trabalho e garantir qualidade, produtividade, bom atendimento e obtenção de lucro, evitando desperdícios.

Mas como se organiza um layout ?

Inicialmente, você deverá distribuir os equipamentos de acordo com o espaço físico disponível. 

Prioritariamente, a disposição dos equipamentos deverá se dar conforme a seqüência com que aparece cada operação. No caso de uma padaria, por exemplo, os equipamentos e móveis que deverão ser dispostos na área física disponível são os seguintes:

 área de produção: masseiras, bancadas (balcões para manipulação), divisora, modeladora, carrinhos com assadeiras, câmara de fermentação, forno, bancada com pia, seladora e fatiadora, fogão, batedeira, etc.

 setor de vendas: balcões expositores e balcões refrigerados, prateleiras p/ mercadorias, gôndolas, freezer, caixa, etc.

 área administrativa: mesa, cadeira giratória, duas cadeiras simples.

FIM DO MERGULHE FUNDO [1]

(Palestrante) - A partir da definição dessas informações, vocês poderão realizar o orçamento de:

 Investimentos necessários para implementar o processo;

 capital de giro necessário ao negócio, pois terão identificado os insumos básicos necessários. Posteriormente, vocês receberão maiores informações a esse respeito.

(Nestor) – Professor, no caso dos serviços e dos processos operacionais de empresas que atuam no ramo varejista (comércio), utiliza-se o mesmo procedimento para descrever as etapas do processo?

(Palestrante) – Sim, o fluxograma é uma ferramenta que serve para descrever qualquer operação, seja ela industrial, de comércio ou mesmo de prestação de serviços. 

É importante notar que tanto os processos principais quanto os de logística de entrada e saída, marketing, vendas e atendimento a clientes, devem seguir o mesmo exemplo de aplicação do fluxograma.

Agora, gostaria que cada um de vocês escrevesse os principais fluxogramas relacionados aos processos operacionais das empresas que estão planejando.

Com base nos produtos e serviços projetados, preencha a Tabela abaixo (FLUXOGRAMA DO PROCESSO), iniciando pelas principais etapas, depois escrevendo os procedimentos operacionais a serem utilizados em cada uma das etapas e, finalmente, identificando as pessoas envolvidas nos procedimentos.

Atividades de Plano de Negócio: a seguir são propostas as atividades das etapas 8,9,10 e 11 referentes ao Plano de Negócio. Sugerimos que você retorne ao ambiente de curso (http://ipgn.iea.org.br) e neste ponto realize os exercícios propostos.

Etapa 8 do Plano de Negócio – Fluxograma do Processo Principal

	FLUXOGRAMA DO PROCESSO PRINCIPAL

	ETAPAS
	PROCEDIMENTOS
	PROFISSIONAIS ENVOLVIDOS

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 PROCESSO: 
	 


Após ter elaborado o fluxograma principal, preencha a tabela abaixo, identificando os equipamentos ou instrumentos utilizados em cada uma das etapas do processo.

Etapa 9 do Plano de Negócio 6 – Equipamentos e Instrumentos que Integram o processo operacional da empresa

	MÁQUINAS, EQUIPAMENTOS E INSTRUMENTOS DO PROCESSO

	ETAPAS
	mÁQUINAS
	EQUIPAMENTOS
	INSTRUMENTOS

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	 
	
	
	 

	 
	
	
	 

	 
	
	
	 

	 
	
	
	 

	
	
	
	

	 pROCESSO:
	 


Agora, caso haja, liste os móveis e utensílios utilizados no processo.

Etapa 10 do Plano de Negócio - Móveis e utensílios necessários

	MÓVEIS E UTENSÍLIOS DO PROCESSO

	ETAPAS
	MÓVEIS
	UTENSÍLIOS

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	PROCESSO:
	


Finalmente, descreva as matérias-primas, materiais secundários e embalagens que possam fazer parte do processo.

Etapa 11 do Plano de Negócio - Matérias-primas, materiais secundários e embalagens

	MATÉRIAS-PRIMAS, MATERIAIS SECUNDÁRIOS E EMBALAGENS UTILIZADAS NO PROCESSO

	ETAPAS
	MATÉRIAS-PRIMAS
	MATERIAIS SECUNDÁRIOS
	MATERIAL DE EMBALAGEM

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	PROCESSO:
	


(Palestrante) - Depois de ter completado as atividades propostas, vamos ver muitas informações importantes sobre a forma de diferenciar os processos, buscando tornar sua empresa mais competitiva. Até amanhã!

Síntese do Capítulo

	FLUXOGRAMA

	O que é?
	O fluxograma é uma ferramenta que auxilia a planejar os processos da empresa. Ele utiliza símbolos, linhas e palavras para  apresentar graficamente um conjunto de atividades que se organizam seqüencialmente formando um processo.

	As diferentes etapas
	Ao desenvolver o fluxograma de um processo de produção, deverão ser apresentadas as diferentes etapas que integram esse processo, na ordem em que estas aparecem.

	Atividades correspondentes
	Posteriormente, para cada etapa, deverão ser definidas as atividades correspondentes, os responsáveis, assim como o conjunto de equipamentos, móveis, matérias-primas, materiais secundários, insumos e qualquer outro fator envolvido.

	Capital necessário
	A partir dessa descrição torna-se mais fácil orçar os investimentos e capital de giro necessários.


EXERCÍCIO DE FIXAÇÃO

Retorne ao ambiente do curso na internet (http://ipgn.iea.org.br) e neste ponto do conteúdo realize o exercício de fixação referente a este capítulo.

CAPÍTULO 4 - Diferenciando seu Negócio em Todos os Processos

Objetivos do Capítulo

Este capítulo foi desenvolvido para que você:

 Elabore estratégias de diferenciação relacionadas aos produtos;

 Planeje diversas formas de diferenciar seus produtos dos concorrentes, agregando a eles atributos que são de valor para os clientes. 

Sugerimos que você conclua este capítulo no prazo de três dias. Esta é a última unidade deste módulo e, se você estiver seguindo o planejamento de estudos proposto, deverá completá-la no 33º dia. 

O workshop estava terminando para a infelicidade, principalmente, de Sônia e Nestor.  Pois ficavam, sempre até mais tarde, trocando idéias com os outros participantes.

No dia seguinte, quando chegaram para o início do workshop, encaminharam-se para o auditório.

Quando chegaram, na tela estava escrito o tema daquele dia:

6. Supere na forma de atender os clientes

O que a sua empresa terá de diferencial em relação aos concorrentes? 

O que você pretende ter, ou fazer, a mais do que as outras empresas?

(Palestrante) -Questões como essas, muito importantes para o sucesso de sua empresa, serão agora trabalhadas.

Desde já vamos começar a nos preocupar com a qualidade do atendimento.

Vocês conhecem a importância de atender bem um cliente? 

A platéia demonstrou que sim, ao acenar positivamente com a cabeça.

Claro que sabem, não é mesmo? Afinal, na maior parte das vezes, serão vocês mesmos que atenderão aos clientes.

Nestor fica com a cabeça girando em torno dessas idéias. Imaginou o dia em que precisou esperar cinco minutos até que a vendedora encerrasse a conversa com a amiga. Sem contar a bagunça que estava a loja, tudo revirado.
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(Palestrante) - Saibam que, seguramente, 70% dos motivos pelos quais um cliente deixa de comprar de uma empresa não estão ligados à insatisfação com o produto ou serviço propriamente dito. Na verdade, o que costuma deixar um cliente insatisfeito é a forma como ele é atendido.

(Sônia) – Professor, posso relatar uma experiência?

(Palestrante) – Sim, qual é?

(Sônia) – Certa vez, fui trocar um presente que ganhei de minha mãe, uma roupa de festa. Como prefiro um estilo mais descontraído, resolvi trocar o vestido ganho.

Era um sábado, e eu aproveitei o final de semana para vestir roupas mais confortáveis. Embora estivesse de bermuda e camiseta, resolvi passar no shopping para fazer a troca.

A vendedora não aceitava que eu quisesse trocar a roupa, por julgá-la muito bonita. Dizia que estava muito na moda, que era uma das peças mais caras da loja... finalmente, de tanto eu insistir que queria mesmo trocá-la, ela me mandou andar pela loja e procurar o que mais me agradava.

Eram tantas roupas, tantas coisas em araras e prateleiras, que eu fiquei perdida, me sentindo humilhada. Sabe o que fiz? Dei a roupa de presente a uma amiga e nunca mais pisei na loja.

(palestrante) – Assim como o seu caso Sônia, muitas outras pessoas têm vivenciado experiências semelhantes. Por isso, é importante que vocês entendam uma coisa: um cliente pode sair satisfeito de uma empresa mesmo não tendo conseguido aquilo que procura. Se o atendimento for de qualidade, certamente ele voltará. Entretanto, caso tenha adquirido o produto ou serviço que procura, mas não esteja satisfeito com o atendimento, é bem possível que mude de fornecedor.

(Nestor) – Ah, isso eu já estudei ao analisar as empresas concorrentes. Constatei que o atendimento que os concorrentes estão fazendo é deficiente e estou procurando estabelecer um processo que garanta um atendimento superior ao deles. 

(Sônia diz baixinho) – É Nestor, e isso também possibilitará que adotemos uma estratégia para superar a concorrência! Precisamos sentar e descrever, passo a passo, em um fluxograma, algumas ações que garantirão um atendimento diferenciado.

(palestrante) - Às vezes, alguns empresários investem muitos recursos em propaganda para atrair os clientes para dentro do seu estabelecimento e depois criam uma quantidade enorme de barreiras, impedindo que os clientes comprem, tais como: não vendemos a crédito, não trocamos mercadorias aos sábados, fechamos para o almoço, não aceitamos cartão de crédito, sem falar na demora para atender.

Neste momento, Nestor perde a concentração e pensa: É verdade! ...Isso acontece muito naquela padaria lá perto de casa...onde já se viu padaria não aceitar cheque? Se eu fosse o dono, faria muitas mudanças!
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 (Palestrante) – Vocês devem definir um processo de atendimento que não crie barreiras à satisfação dos clientes. Caso contrário, estarão ofertando o mesmo padrão de serviços existentes no mercado, sem apresentar diferencial competitivo.

(Sônia) – Professor, na sua opinião, o que devemos fazer para melhorar o atendimento? 

(Palestrante) – Sem dúvida, é preparar o pessoal responsável pelo atendimento! Veja bem, não é necessário investimento em nenhuma tecnologia de ponta. Com um processo bem definido, aliado ao treinamento e envolvimento de pessoas que saibam tratar bem os clientes, vocês poderão oferecer-lhes aquilo que desejam.

(Sônia sussurra para os amigos) – Ele tem razão. Dizem que a dona da loja que eu tentei trocar a roupa é muito legal e atende muito bem os clientes. Em compensação, a sua funcionária... ela deveria ter mais preocupação em treinar e sensibilizar os funcionários....

E o palestrante, incisivo, fala:

(Palestrante) - Vou listar agora para vocês, outra estratégia importante: a diferenciação do atendimento.

6.1 Como diferenciar o atendimento

(Palestrante) – Posso imaginar que, a esta altura, muitos de vocês já devem estar pensando em como a empresa irá atender seus clientes. Mas cuidado: antes disso, é conveniente que vocês observem os seguintes pontos:

 Pesquisem a concorrência e coletem idéias no mercado, sempre buscando as melhores práticas;

 Projetem seus processos de atendimento ao cliente assegurando um tratamento diferenciado, descrito passo a passo no fluxograma;

 Façam uma avaliação dos seus futuros processos, para ver se as necessidades dos clientes pertencentes ao nicho de mercado escolhido estão garantidas e o “algo mais” está agregado.

E mais uma coisa: Inovem na distribuição!

6.2 Inove na distribuição

O grande desafio neste tipo de diferenciação é:

“Como tornar seu futuro produto e serviço mais              acessível aos clientes?”

(Nestor argumenta) – É, eu estava lendo dia desses que há algumas empresas que aceitam compras por telefone, fax e Internet. Algumas estão abertas 24 horas. Vendas por reembolso postal, através da televisão, são outros recursos utilizados.

(Palestrante) – Perfeito, é isso mesmo. E se vocês quiserem ser inovadores em sua distribuição, deverão procurar um meio mais rápido e mais conveniente para entregar seus produtos e serviços.

(Palestrante) - Com essa idéia em mente, procurem facilitar o acesso aos produtos e serviços. Tornem eles convenientes e faça-o rápido. Abram os caminhos dos clientes em direção aos seus futuros negócios, em vez de esperar que eles venham até vocês.  

(Neste instante, Sônia fala ao ouvido de Nestor) - Ainda bem que, pela característica do nosso negócio, não vamos nos preocupar muito com distribuição.

(Nestor) – E para que servirá a espiga de milho ambulante?

Os dois tentam conter o riso, mas é inevitável.

O palestrante, espantado com a atitude deles, olha sério e fala agora sobre a diferenciação na distribuição.  

6.3 Diferenciando a distribuição

(Palestrante) - Se alguns de vocês pretendem ter um negócio diferenciado quanto à distribuição, observem estas dicas:

 Identifique o que é de valor para os clientes. Pesquise a concorrência e eleja as melhores práticas do mercado;

 Defina a melhor forma do seu produto ou serviço tornar-se mais acessível aos clientes. Cuide para que sua forma seja superior a dos concorrentes;

 Elabore um fluxo do processo de distribuição; e

 Faça uma avaliação para verificar se as necessidades dos clientes foram contempladas no seu projeto. Corrija-o, se necessário.

Nestor ficou imaginando como as formas de distribuição haviam mudado.

(Palestrante) - Para que melhor aproveitem o que venho dizendo, aqui vai uma preciosa dica:

Dica do Professor: Vendas e distribuição

Antes de decidir como a sua empresa irá operar, convém fazer as seguintes indagações: a empresa irá utilizar sua própria força de venda, ou serão empregados revendedores, distribuidores, intermediários? 

Em que base serão selecionados?  Como serão remunerados? 

No caso de a empresa basear-se na sua própria força de venda, poderá ser importante incluir a informação sobre a necessidade de exigir/ propiciar qualificações especiais aos vendedores. As táticas de venda a serem empregadas, como visitas com apresentações formais, podem ser especificadas, bem como o número de vendedores, o modo como serão distribuídos (linha de produto ou território) e, finalmente, o programa de comissões e incentivos.

(Mário) – Por favor, professor, já que estamos falando sobre como diferenciar nosso negócio, como devemos agir para comunicar aos clientes nossos produtos e serviços?

6.4 Organize melhor sua comunicação

6.5 (Palestrante) – Importante pergunta. Saibam que há três questões básicas que vocês precisam considerar para obterem uma adequada comunicação com os seus clientes, são elas:

O que eu preciso dizer?

De que forma? 

Como atingir o público que compõe o meu nicho de mercado?

(Palestrante) - A condição para resolvê-las é conhecer muito bem o cliente: faixa etária, renda, grau de instrução, modo de vida, aspirações, se lê jornal (qual?), assiste à televisão (qual canal?), se ouve rádio, etc. Pessoal, a comunicação com os nichos deve ser seletiva, precisa e objetiva. Mas esse não é um problema meramente técnico. A comunicação precisa ser atraente e diferenciada para apresentar resultados. 

(Sônia) – Desculpe, mas... nem sempre anunciar nos veículos de comunicação tradicionais é compatível com as possibilidades da pequena empresa!

(palestrante) – Claro. Sabemos deste fator! É por isso que vocês deverão estudar outras alternativas: cartazes, panfletos, placas, mala-direta, eventos que envolvam a comunidade, site na Internet, etc.

Nestor ficou imaginando um dia poder ter uma padaria muito bem sucedida e poder fazer ampla divulgação.

(Palestrante) - O desafio para o futuro empreendedor é planejar a comunicação adequada para cada nicho de mercado que pretende atingir com seu produto e serviço, de maneira mais criativa e eficaz que os concorrentes. 

Agora é a vez de Mário divagar.

(Mário) -... É mesmo. Às vezes tem vendedor que acha que falar demais é sinônimo de bom atendimento. Esquecem que o valor de uma boa comunicação não está na quantidade de palavras que se fala, mas no sentido daquilo que é falado!

E o palestrante continua...    

6.6 Diferenciando a comunicação

(Palestrante) - Antes de definir como vocês pretendem comunicar-se com o público com o qual se relacionarão – clientes, fornecedores, instituições, etc. - observem os seguintes pontos:

 Identifiquem os nichos de mercado que o produto ou serviço de vocês vai atender;

 Observem as melhores práticas de comunicação da concorrência;

 Façam um esboço do projeto de comunicação contendo:

o As características dos nichos de mercado a serem atendidos.

o O nível de importância que os clientes dão para cada característica.

(Palestrante) - Se for preciso, solicitem a ajuda de um especialista para definir a mensagem e os canais de comunicação mais adequados para os nichos de mercado que pretendem atingir, além da freqüência com que a comunicação deverá acontecer;

Façam uma avaliação para garantir que as necessidades dos clientes sejam asseguradas pelo projeto.

Enquanto o palestrante falava, Nestor viajava em seus sonhos...
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6.7 Atuando na faixa de preços

(palestrante) – Agora vamos falar sobre um assunto muito interessante para o empresário que é: a diferenciação por meio de uma estratégia de preços. 

O que vocês sabem sobre isso?

(Mário) – Acho que este tipo de estratégia é mais fácil de ser imitada pela concorrência. Mesmo assim, acredito que ela possa ser eficaz para atender fatias de mercado sensíveis a preços. Um exemplo disso é o que acontece comigo na hora de comprar pão. Embora a qualidade do pão seja muito importante, procuro comprar sempre na padaria que estiver vendendo mais barato.

(Palestrante) – Perfeito! É necessário também que vocês tenham sensibilidade para perceber a importância de determinar preços de forma diferente, conforme sejam diferentes os nichos de mercado que pretendem atingir. Adotar uma única política de preços  para todos os produtos e serviços significa que, em alguns casos, o preço será alto demais, espantando clientes potenciais. Pensem nisso!

(Sônia) – Poderia nos dar um exemplo?

(Palestrante) – Sim. Uma vez um aluno me contou que em seu negócio, uma loja de perfumes em um shopping, ele trabalhava com uma margem de lucro de 30%. Ao montar uma lanchonete para o filho, instalada dentro de um colégio público, achou que poderia aplicar a mesma margem. Resultado, os preços cobrados eram muito altos e os estudantes compravam muito pouco. Só então percebeu que, caso vendesse os lanches mais baratos, poderia ter um ganho superior, conseguido a partir do maior volume de vendas.

Por outro lado, preço baixo demais reduz o retorno do negócio, diminuindo o poder de competitividade, dificultando investimentos em melhorias como pesquisa e desenvolvimento, treinamento de pessoal ou na oferta de serviços adicionais aos clientes.

(Palestrante) – Sei que vocês devem estar pensando... humm, mas como diferenciar os preços? Então vamos ver aqui na tela:

6.7.1 Como Diferenciar os Preços

(Palestrante) - Antes de vocês definirem os preços que serão praticados em seu futuro negócio, observem os seguintes fatores:

 Identifiquem qual a importância que seus futuros clientes dão ao preço do produto ou serviço que vocês pretendem ofertar. Procurem saber até quanto eles estarão dispostos a pagar a mais, por um produto ou serviço com atendimento diferenciado;

 Façam uma pesquisa junto aos principais concorrentes para conhecerem os preços por eles praticados;

 Definam uma política de preços para os seus produtos, levando em conta o que é de valor para o cliente e o preço da concorrência. Assegurem um diferencial competitivo; e

 Acostumem-se com o desafio de que seu novo negócio deverá ser de tal forma produtivo, a fim de que o retorno do seu investimento venha da diferença entre os custos de ofertar um produto adequado aos clientes e o valor que seus futuros clientes estarão dispostos a pagar por eles.

(Sônia) – Outro dia, uma amiga minha comprou uma bolsa por uma fortuna. Disse-me que a moda agora era usar aquela bolsa. Na verdade, a bolsa era tão boa quanto muitas outras, de outras marcas, e perguntei a ela por que ela não comprou uma mais barata. Sabe o que ela me disse? Que a marca dava status, pois só era usada por pessoas famosas.

Será que isso tem alguma relação com o que o senhor está dizendo?

(Palestrante) – Claro Sônia! A estratégia de diferenciação de preço utilizada por essa marca é de preços muito altos. Esta estratégia serve para atingir um nicho de mercado constituído por pessoas que priorizam marcas famosas e o status de usarem produtos que custam caro.

Vejam também a importância da personalização:

6.8 Personalização

(Palestrante) - Vejam vocês que as empresas precisam se adaptar a essa tendência, ou seja, dar opções aos clientes para escolherem as características dos produtos e serviços a serem adquiridos, o que se reflete no valor que pretendem pagar por eles.

Sônia ficou imaginando: empresas que oferecem ternos com vários estilos e tecidos; cosméticos de acordo com a cor da pele, tipo de cabelo e a cor dos olhos; sanduíches em que o próprio cliente define o que quer comer...

Enquanto isso, Nestor ficou imaginando a época em que trabalhou em uma agência de empregos e...


 INCLUDEPICTURE "http://ipgn.iea.com.br/conteudo/imagens/D4L4C9.jpg" \* MERGEFORMATINET  A partir do que havia pensado, Nestor perguntou:


(Nestor) – Então o negócio é personalizar?

6.8.1 O negócio é personalizar

(Palestrante) – Sim, mas para personalizar um produto ou serviço é preciso que vocês observem alguns fatores fundamentais:

 Diferente não é diferenciado.

Muitos empreendedores pensam que somente fazer um produto ou serviço diferente significa diferenciar. Eles se esquecem que: para valer a pena, uma diferença precisa agregar valor para os clientes. Se os clientes não percebem esse valor, não vale a pena ser só diferente, não é?

 Supere o padrão de referência.

Acompanhem o que os seus futuros concorrentes estão fazendo. Aprendam com os melhores; ousem ser superiores.

 A imagem deve ser clara para os nichos de mercado.

Se os clientes identificam o seu produto ou serviço como feito especialmente para eles, seu futuro negócio será um sucesso. Para tanto, comunique-lhes os benefícios específicos que terão ao adquirir seu produto ou serviço.

(Palestrante) – É muito importante que vocês, futuros empresários, conheçam profundamente seus nichos de mercado e as mudanças que neles ocorrem. Os clientes e concorrentes mudam seus hábitos o tempo todo, sendo importante que vocês estejam permanentemente atentos às mudanças que ocorrem.

Como diz Alvin Tofler: “Capitalizar na onda é como deslizar numa prancha de surfe. Quem ficar na crista da onda, será bem-sucedido. Quem alcançá-la cedo demais será eliminado. Tarde demais, afundará lentamente”.

A criatividade é uma característica essencial no mundo dos negócios. É preciso que você seja criativo na forma de atender os clientes, no atendimento, na distribuição, na comunicação e até mesmo na forma de estabelecer preços.

1.7.2 Criatividade nos negócios

(Palestrante) - Observem a importância de sair do "quadrado" aparente para conseguir unir os nove pontos. Pois é exatamente isso que vocês devem fazer em seus negócios, buscando novas alternativas, permitindo que sua criatividade ajude-os a encontrar soluções e idéias mais originais.

(Palestrante) - Agora, usando toda a percepção possível, é hora de vocês verificarem a qualidade do processo estabelecido.

Retorne ao ambiente do curso (http://ipgn.iea.org.br) e neste ponto do conteúdo realize o exercício proposto

Atividade 1 - Lista de verificação da qualidade do processo

 (escolha entre sim ou não, escrevendo um x no campo escolhido)
	PROCESSO
	

	QUESTÕES A VERIFICAR
	SIM
	NÃO
	AÇÕES CORRETIVAS

	1. O processo foi elaborado com base no projeto do produto?
	
	
	

	2. Foi elaborado fluxograma do processo contendo etapas, procedimentos e envolvidos?
	
	
	

	3. As etapas definidas estão na seqüência correta?
	
	
	

	4. Foram definidas atividades de autocorreção para todas as atividades do processo?
	
	
	

	5. Todas as máquinas, equipamentos e instrumentos necessários foram identificados?
	
	
	

	6. Todos os móveis e utensílios necessários foram identificados?
	
	
	

	7. Todas as matérias-primas, materiais secundários e de embalagem necessários foram identificados
	
	
	

	8. O arranjo físico foi elaborado com base no fluxograma do processo?
	
	
	

	9. Foi dimensionado adequadamente o espaço físico com base no arranjo físico do processo?
	
	
	


(Palestrante) - Após terem exercitado os conteúdos aqui apresentados, que tal saberem um pouco mais sobre a parte financeira do negócio de vocês? 

Vocês sabem quanto custa produzir o produto ou serviço oferecido pela empresa de vocês?

Sabem por quanto terão que vender cada produto ou serviço para obterem lucro?

Se não sabem, o assunto do workshop que será apresentado no próximo mês, será de grande utilidade para controlar as finanças das empresas de vocês. Terminamos por aqui e, espero que tudo o que discutimos tenha sido muito proveitoso e agradável. Até um próximo encontro!

7. Síntese do Capítulo

	ESTRATÉGIAS PARA DIFERENCIAÇÃO DO SEU NEGÓCIO
	Ao implantar estratégias de diferenciação você deve ter cuidado, afinal, diferente não é diferenciado. Para que seja considerada uma diferenciação a estratégia precisará agregar algum valor para o cliente. 

	a) Diferenciação no atendimento
	A satisfação no atendimento é conseguida com o estabelecimento de ações que garantam a satisfação do cliente;

	b) Diferenciação na distribuição
	Busca encontrar formas criativas e eficientes de distribuir os produtos;

	c) Diferenciação na Comunicação
	Consiste em encontrar a forma correta de comunicação com o cliente. Envolve o seguinte questionamento:

Que eu preciso dizer?

De que forma é mais conveniente dizer?

Como atingir o meu público-alvo?

	d) Estratégia de Preço
	É necessário determinar preços de diferentes formas, conforme sejam diferentes os nichos de mercado que se pretenda atingir.

	e) Estratégia de Personalização
	Consiste na adaptação do produto às necessidades e desejos de cada cliente em particular.


Exercício de Fixação

Retorne ao ambiente de curso (http://ipgn.iea.org.br) e realize o exercício de fixação referente a esse capítulo.
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