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RESUMO

O presente trabalho tem por objeto de estudo a empresa Cerumar Servigos em Propriedade
Intelectual Ltda, com o intuito de identificar quais os pontos fracos do setor de
Relacionamento com o Cliente e apresentar a proposta de Interven¢do Empresarial para o

servigco de pos-venda da empresa.

PALAVRAS-CHAVES: Planejamento Estratégico, Interven¢do Empresarial, Po6s-venda,

Relacionamento com Cliente, Comercial.
1. INTRODUCAO
Para uma empresa ser prospera, obter bons resultados e se manter competitiva no

mercado, ¢ necessario possuir um bom planejamento estratégico. Através de uma boa gestao,

organizagdo de processos e alinhamento entre os colaboradores, a empresa se torna referéncia



em prestacao de servigos no segmento em que esté inserida.

O presente trabalho visa apresentar a empresa Cerumar Propriedade Intelectual,
fundada no ano de 2000 na cidade de Rio do Sul, estado de Santa Catarina, que atua no ramo
de prestagdo de servicos no segmento de Propriedade Intelectual, e a intervengdo empresarial
proposta para a mesma.

A Intervencdo Empresarial proposta consiste em implementar estratégias para o
aumento do relacionamento entre a organizagdo e seus clientes de carteira, com o objetivo de
aumentar o escopo de prote¢do do cliente, seja de suas marcas, patentes, desenhos industriais,
direito autoral, dominios de internet, entre outras formas de proteger seu capital intelectual, e
também como uma forma de estreitar os lacos da relag@o entre cliente e empresa.

Com a realizagdo do artigo, os académicos puderam ter um panorama geral de como ¢
estruturado o setor de Relacionamento com o Cliente da empresa Cerumar, identificando seus
pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas. A proposta de intervengao ¢ considerada de
suma importancia tanto para os académicos e empresa, quanto para universidade e
comunidade, tendo em vista que a empresa tem grande interesse em implementar a estratégia
da presente proposta de intervengdo, e considerando que a mesma seja vidavel e seja
implementada em todas as unidades do grupo econdmico, gerara lucros para a empresa e para
a sociedade como um todo, o que cumpre o objetivo da presente disciplina de Intervenc¢do
Empresarial.

Como objetivo geral do presente trabalho de intervencdo empresarial, pode-se
considerar:

e Andlise do setor de relacionamento com o cliente como um todo, com o objetivo de
entender a organizagao, planejamento e controle da equipe;

E como objetivos especificos, pode-se destacar:

e Realizar a Analise SWOT do setor, com o objetivo de identificar seus pontos fortes e
fracos, oportunidades e ameagas.

e Verificar qual dos pontos fracos encontrados no setor através da analise SWOT que
necessita de maior ateng¢ao no atual cenario da empresa;

e Realizar o devido estudo da fraqueza, com o intuito de apresentar uma proposta de
melhoria para o setor;

e Apontar estratégias para realizagdo da proposta, bem como a viabilidade economica

do projeto proposto.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

O Planejamento Estratégico ¢ o processo administrativo que proporciona sustentacao
mercadoldgica para se estabelecer a melhor direcdo a ser seguida pela empresa, visando ao
otimizado grau de interacdo com os fatores externos - ndo controlaveis - e atuando de forma
inovadora e diferenciada. (OLIVEIRA, 2010, p. 44)

Segundo Kotler (1992, p. 63), “planejamento estratégico ¢ definido como o processo
gerencial de desenvolver e manter uma adequagdo razoavel entre os objetivos e recursos da
empresa ¢ as mudancas e oportunidades de mercado”.

De acordo com Tachizawa e Scaico (2006):

Empresas estruturadas por processos tendem a focar no ponto de vista do cliente e a
fung¢do de atendimento ¢ internalizado em seus processos sistémicos. A premissa
basica desse modelo ¢ a identificagdio das necessidades dos clientes,
transformando-as em requisitos de qualidade para os produtos fornecidos pela
empresa, bem como para auxiliar no desenvolvimento de novos produtos. Nesse
sentido, também ha o trabalho de desenvolver a interagdo com clientes e
fornecedores visando comunicar os aperfeicoamentos na estrutura organizacional
que enfocam o atendimento a esses publicos. Essas agdes contribuem para a criagdo
e consolidacdo dos tragos de imagem desejaveis a organizag¢do, como proatividade,
dinamismo e flexibilidade, agregando valor a organizagao.

Conforme defini¢do do saudoso professor Denis Borges Barbosa (2003, p. 10):

A Convengdo da OMPI define como Propriedade Intelectual, a soma dos direitos
relativos as obras literarias, artisticas e cientificas, as interpretacdes dos artistas
intérpretes e as execucdes dos artistas executantes, aos fonogramas e as emissdes de
radiodifusdo, as invengdes em todos os dominios da atividade humana, as
descobertas cientificas, aos desenhos e modelos industriais, as marcas industriais,
comerciais e de servi¢o, bem como as firmas comerciais e denominagdes comerciais,
a protegdo contra a concorréncia desleal e todos os outros direitos inerentes a
atividade intelectual nos dominios industrial, cientifico, literario e artistico.

A satisfacdo se mede através da relacdo entre o que o cliente recebeu ou percebeu e o
que esperava ter ou ver (percep¢do x expectativa). Se a percep¢do ¢ maior do que a
expectativa, o cliente fica muito mais satisfeito do que esperava. Mas se for menor, frustra-se
e ndo registra positivamente a experiéncia. (MOUTELLA, 2003, p. 01).

Para identificar o ponto de melhoria, foi realizada uma Analise SWOT do setor, com o
objetivo de identificar as forcas, fraquezas, oportunidades e ameagas. De acordo com Kotler e

Keller (2012, p. 77):

A avaliacdo global das forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas de uma empresa é
denominada analise SWOT (dos termos em inglés: strengths, weaknesses,
opportunities, threats). Trata-se de um meio de monitorar os ambientes externo e



interno. [..] Uma unidade de negocios deve monitorar importantes forcas
macroambientais e significativos fatores microambientais que afetam sua capacidade
de obter lucros. Ela deve estabelecer um sistema de inteligéncia de marketing para
acompanhar tendéncias e mudancas relevantes, além de identificar as oportunidades
e ameagas associadas a elas.

3. AEMPRESA

A Cerumar ¢ uma empresa comprometida na questdo de organizagdo de processos,
planejamento, visdo do cliente como sujeito e inovagdo. Atualmente conta com uma equipe
multidisciplinar composta por administradores, advogados, engenheiros, entre muitos outros
profissionais treinados para atender a todos os clientes.

A Cerumar ¢ uma empresa prestadora de servicos no segmento de Propriedade
Intelectual. A organizagdo ¢ dividida em seis grandes setores: Sinais Distintivos (SD),
Pesquisa e Inovagdo (P&I), Juridico, Relacionamento com o Cliente/Comercial (RC), Gestao
e Internacional. Possui matriz em Rio do Sul, e escritorios regionais nas cidades de Lages,
Sao Bento do Sul, Chapec6, Blumenau, Florianopolis e Tubardo, todas no estado de Santa
Catarina.

Conforme descri¢ao precisa da Associagdo Paulista da Propriedade Intelectual (ASPI),
“a Propriedade Intelectual ¢ a area do Direito que, por meio de leis, garante a inventores ou
responsaveis por qualquer producdo do intelecto - seja nos dominios industrial, cientifico,
literario ou artistico - o direito de obter, por um determinado periodo de tempo, recompensa

pela propria criagao”.

3.1 HISTORIA DA EMPRESA

A Cerumar iniciou suas atividades no ano de 2000 na cidade de Rio do Sul, estado de
Santa Catarina, e atua no segmento de Propriedade Intelectual desde a sua criacao.

A Cerumar Marcas e Patentes foi fundada pelo empresario Ciro Cerutti, sendo que em
2002 o jovem empresario ¢ advogado Fernando Miiller passou a integrar a equipe para
assessorar na area juridica, tornando-se socio da empresa em 2003.

Em 2005 foi adotado o conceito amplo de Propriedade Intelectual, onde foi criada a
nova identidade corporativa - Cerumar Propriedade Intelectual - utilizada até hoje.

No ano de 2006, o jovem empreendedor Tiago Pisetta passou a integrar a equipe na

area comercial. Onze anos ap6s a fundacao, Ciro deixou a sociedade e Tiago tornou-se socio



juntamente com Fernando.

No ano de 2006, a empresa assinou convénio com a FACISC (Federa¢do das
Associagcdoes Empresariais de Santa Catarina), onde foi implantado o PRINTE (Programa de
Protecao Intelectual), e apos teste realizado, em 2008 o programa entrou no mercado em todo
o estado. O PRINTE foi criado com o objetivo de facilitar o acesso do empresario, inventor,
artista e autor a prote¢do de seu capital intelectual (marcas, patentes, direito autoral, desenho
industrial, dominio de internet, entre outros), e atualmente estd presente em 143 associagdes
empresariais do estado de Santa Catarina.

Com o passar dos anos a empresa foi crescendo, firmando parcerias e implantando
escritorios regionais pelo estado, com agentes locais para atendimento, bem como parceiros
em outras cidades do pais e também no exterior.

Atualmente a empresa conta com matriz em Rio do Sul, tendo como so6cios Tiago e
Fernando, sendo que ¢ a regional responsavel pelo atendimento dos clientes do Alto Vale do
Itajai, e escritdrios regionais e seus respectivos socios nas cidades de Lages (sécia Larissa
Schutz), responsavel por atender a Serra Catarinense ¢ Meio Oeste, Sdo Bento do Sul,
responsavel pelo atendimento da regido Norte e Planalto Norte, Chapecod (s6cios Bruno
Saldivia e Willian Vicente Wesendonck), responsavel pelo atendimento da regido Oeste e
Extremo-Oeste, Blumenau (sécia Ana Bilbao), responsdvel pelo atendimento da regido do
Vale e parte do litoral catarinense, Florianopolis (socio Joao Tanan Corréa), responsavel pelo
atendimento na regido da Grande Floriandpolis e parte do litoral catarinense, e Tubardo (socio
Jodo Ramos Mendonga), responsavel pelo atendimento da regido Sul do estado, todas no
estado de Santa Catarina, sendo que a regional de Sao Bento do Sul ¢ atendida por parceiros.

Possui também o Departamento Internacional, dirigido pela socia Ana Bilbao, para
atender os clientes que possuem negocios no exterior, bem como empresas internacionais que
desejam fazer negdcios no Brasil, que atua em parceria com os setores de Sinais Distintivos e
Pesquisa e Inovagao.

Na Imagem 1 abaixo pode-se observar a distribuicdo das regionais da empresa no

estado de Santa Catarina, e onde ficam localizados cada um dos escritérios.

Imagem 1: Mapa das regionais da Cerumar.
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Fonte: Cerumar, 2022.

3.2 SERVICOS OFERECIDOS PELA EMPRESA

Dentre os servigos oferecidos pela empresa, os que mais se destacam e sdo

responsaveis pela maior parte do faturamento sao:

e Registro de Marca: consiste na protecdo de marcas junto a autarquia que regulamenta
a Propriedade Industrial no Brasil, bem como no exterior através de parceiros,
compreendendo todo o tramite necessario para o efetivo registro da marca.

e Protecdo de Patente: consiste na protecdo de patentes junto a autarquia que
regulamenta a Propriedade Industrial no Brasil, bem como no exterior através de
parceiros, compreendendo todo o tramite necessario para a efetiva protecao da patente.

e Estudos de Viabilidade de Marca: consiste na busca de marcas junto a base de dados
da autarquia e bases privadas e elaboracdo de parecer de viabilidade de registro,
apontando estratégias para prote¢ao de marca.

e Acompanhamento Processual Estratégico: servigo opcional que pode ou ndo ser
contratado e que consiste no monitoramento dos processos do cliente semanalmente e

suas movimentacdes, bem como de processos de terceiros que possam ser iguais ou



semelhantes aos do cliente, apontando orientacdes ¢ estratégias para defesa dos
interesses do mesmo, que normalmente ¢ cobrado trimestralmente por cada processo
do cliente que ¢ acompanhado pela empresa.

e Servigos Juridicos: contempla os servigos de notificagdes e contra-notificagdes, agdes
judiciais, pareceres juridicos, elaboragdo de contratos de transferéncia de tecnologia,
elaboragdo de termos de confidencialidade, elaboracdo de contratos de franquia,
assessoria juridica, entre outros.

e Servigos Administrativos junto ao INPI': que compreende os servigos de primeiro
decénio de vigéncia de marca, prorrogacdes, oposi¢des e nulidades em face de
terceiros, manifestagdes, contrarrazoes, recursos contra o indeferimento, caducidades,

bem como anuidades de patentes e quinquénios de desenhos industriais.

3.3 MUDANCAS OCORRIDAS NA EMPRESA NOS ULTIMOS ANOS

Através do diagnostico empresarial realizado dentro da organizacdo, pode-se observar
que a empresa vem passando por diversas mudangas.

Até o primeiro semestre do ano de 2020, a empresa possuia estrutura de Tecnologia da
Informacao com servidor fisico na unidade de Rio do Sul e as demais regionais trabalhavam
utilizando o mesmo servidor remotamente.

Devido a pandemia da COVID-19, onde todas as empresas de servigos ndo essenciais
precisaram adotar o trabalho remoto, a organizacdo teve de se adaptar a uma nova realidade,
tendo em vista que o servidor ndo conseguiria suportar o acesso remoto de todos os
colaboradores simultaneamente. Desta forma, a empresa adotou o Google Workspace® como
ferramenta de trabalho e armazenamento em nuvem de seus arquivos. Antes da pandemia,
todos os atendimentos e reunides realizadas entre a equipe e clientes eram de forma
presencial. Hoje, praticamente todos os atendimentos, reunides e demais atividades que antes
eram realizadas presencialmente sao feitas de forma online.

Em 2020 também foi realizada a digitalizagdo de todos os processos fisicos que a

' INPI (Instituto Nacional da Propriedade Industrial): autarquia federal brasileira, criada em 1970, que "tem por
finalidade principal executar, no ambito nacional, as normas que regulam a propriedade industrial, tendo em
vista a sua fun¢do social, econdmica, juridica e técnica, bem como pronunciar-se quanto a conveniéncia de
assinatura, ratificacdo e denuncia de convengoes, tratados, convénios e acordos sobre propriedade industrial",
nos termos do art. 2° da Lei n® 5.648, de 11 de dezembro de 1970.

2 Google Workspace ¢ um servico do Google que oferece versdes de vérios produtos Google e que podem ser
personalizados de forma independente com 0 nome de dominio do cliente.

[https://workspace.google.com/intl/pt-BR/].


https://workspace.google.com/intl/pt-BR/

empresa possuia (cerca de 2500 pastas fisicas), que continham documentos e arquivos
referentes a processos e clientes. Até o final do mesmo ano, todo o arquivo fisico foi
digitalizado e hoje a empresa tem seu banco de dados de informacdes completamente em
nuvem com toda a politica de retengdo e protecdo de dados estabelecida.

Outra grande mudanca que ocorreu na empresa foi a alteracdo do sistema de execugdo
e gestdo de processos. A empresa vinha utilizando o mesmo sistema desde o ano de 2010, e
no ano de 2020 viu-se a necessidade de migrar para um novo, tendo em vista que o utilizado
até entdo ja ndo supria mais as necessidades e encontrava-se defasado.

No segundo semestre de 2021, a empresa iniciou a migracdo dos processos para um
novo sistema. Mas para isso, todos os processos foram mapeados, desenhados e melhorados
através de BPMN (Business Process Model and Notation)?, com o objetivo de executa-los de
uma maneira melhor, mais rdpida, menos burocratica, organizada e que trouxesse maiores
resultados para a empresa e cliente. Ao todo, 46 processos de execugdao foram mapeados e
desenhados através de BPMN.

Desta forma, pode-se observar que a empresa estd em constante mudanga, sempre

buscando aprimorar seus processos, métodos de trabalho e inovando continuamente.

3.4 ESTRUTURACAO E ORGANIZACAO

A empresa é composta por equipe multidisciplinar, formada atualmente por mais de 50
colaboradores das mais diferentes areas profissionais, como administradores, advogados,
engenheiros, designers, entre muitos outros profissionais capacitados para atender a todos os
clientes.

A equipe divide-se em seis grandes setores: sinais distintivos, juridico, pesquisa e
inovacao, relacionamento com o cliente, internacional e gestdo. Cada setor da empresa possui
também o seu respectivo lider, responsavel por gerenciar e controlar as demandas de cada
time.

No Organograma 1 a seguir pode-se observar a estrutura organizacional da empresa

atualmente:

* BPMN (Business Process Model and Notation) é o conjunto de padrdes graficos que especificam simbolos

usados em diagramas e modelos de processos. Permite modelar diferentes aspectos de fluxos de processos e
fluxos de trabalho. (HEFLO, 2022)



Organograma 1: Estrutura organizacional da empresa Cerumar.
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Fonte: Cerumar, 2022.

As regionais da empresa, localizadas nas cidades de Lages (Serra), Chapecé (Oeste),
Florianopolis (Capital), Tubardo (Sul), Blumenau (Vale) e Norte (Sdo Bento do Sul) sdo
compostas apenas de colaboradores do setor de relacionamento com o cliente, sendo que
todos os diretores regionais também sdo agentes comerciais.

As equipes de sinais distintivos, pesquisa e inovacdo e juridico, responsaveis pela
execucdo das demandas, estdo localizadas na Matriz, em Rio do Sul, bem como o setor de
gestdo da empresa. Também ha em Rio do Sul a equipe de relacionamento com o cliente, que

¢ responsavel por atender os clientes do Alto Vale do Itajai.

3.5SETOR OBJETO DE ESTUDO

Através de diagnoéstico realizado previamente, foi possivel identificar que o setor de
Relacionamento com o Cliente, ou Comercial e que atualmente ¢ o maior da empresa,
necessita da implementacdo de um novo método de relacionamento com seus clientes de
carteira. O setor de RC ¢ composto por 22 colaboradores, dentre eles socios, terceirizados e
CLT’s que atuam como porta de entrada dos clientes na empresa, e estdo localizados em
varias cidades do estado.

Segundo Cobra (2010, p. 185) o vendedor “deixou de ser um tirador de pedidos e

passou a ser um agente despertador de negocios”.



O time de Relacionamento com o Cliente é responsavel pelas vendas, prospec¢ao de
novos clientes, elaboragdao de ordem de servigo, levantamento de informacdes dos clientes,
cadastro e atualizagdes cadastrais, entrega de estudos de viabilidade/pareceres e orientagao,
reunides, participacdo em eventos e feiras, apresentagdes e palestras, orientacdo técnica inicial
(consulta técnica), pds-venda e relacionamento com a carteira de clientes.

Dentre todos os setores da empresa, atualmente o setor que encontra-se com o maior
nimero de colaboradores ¢ o de relacionamento com o cliente. O setor possui atualmente 22

colaboradores, dentre eles socios, terceirizados e CLT’s.
3.6 ANALISE SWOT DO SETOR

Para Ferreirinha (2016, p. 44), “a formulacdo de estratégias comega normalmente pela
analise SWOT, que vem do inglés e significa: strengths (pontos fortes), weaknesses (pontos
fracos), opportunities (oportunidades) e theats (ameagas). A analise SWOT ¢ uma importante
ferramenta para levantamento do cenério atual da organizacdo, usada principalmente na
administracao de empresas”.

Na Imagem 2 a seguir pode-se observar uma representacdo pratica de uma Matriz

SWOT:

Imagem 2: Matriz Swot.

FORCAS FRAQUEZAS
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Fonte: Elaine Stiipp, 2022.
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Dentre as forg¢as observadas no setor comercial, pode-se destacar o fato de que é um
time composto por grande nimero de colaboradores das mais diversas areas profissionais,
como administracdo, direito, design, entre outros, o que contribui com a capilaridade da
empresa, bem como sua capacidade técnica. A localizacdo estratégica também ¢ um ponto
forte do time, pois as regionais da empresa estdo todas localizadas em associagdes
empresariais, centros de inovagado e parques tecnologicos.

Também destaca-se o atendimento personalizado de acordo com as necessidades
especificas de cada cliente, onde sdo apresentadas as estratégias de acordo com cada caso. O
atendimento de forma personalizada ¢ um dos fatores que contribuem com a vinda de novos
clientes para a empresa através de indicagdo de outros.

Como fraquezas, pode-se destacar a auséncia de um servico de pds-venda estruturado,
j& que a empresa nao possui um colaborador especifico para realizar tal servigo. Hoje, o time
comercial possui muita demanda em atender clientes novos e em negociagdes de servicos
provenientes dos processos que ja estdo tramitando no INPI (despachos). Também pode-se
destacar como fraqueza a auséncia de um gestor direto, sendo que a responsabilidade de
gestdo do time comercial ¢ realizada pelos s6cios em conjunto. Outro ponto que pode ser
destacado ¢ a auséncia de remuneragao variavel.

Como oportunidade para o time, pode-se destacar os clientes em potencial
localizados nas cidades em que a empresa atua. De acordo com o site Negocios SC, em 2021
o estado possuia mais de 1 milhdo de empresas ativas. Conforme matéria publicada no site
ND+ em 07 de outubro de 2021, 51 empresas catarinenses estdo entre as 1000 maiores
empresas do pais. Desta forma, pode-se observar que a empresa possui grandes oportunidades
de negodcios com empresas do proprio estado, tendo em vista que muitas destas empresas
estao localizadas na cidade ou em cidades proximas de onde a organiza¢ao possui escritorios.

A empresa vem desenvolvendo planejamentos de estratégia comercial em suas
unidades regionais, tendo como exemplo a regional Capital e as cidades em que a mesma ¢
responsavel por atender, existem 25 cidades na regido, dentre elas 10 associacdes
empresariais, 4 parques tecnologicos, 6 centros de inovacdo e 4 incubadoras de empresas,
sendo que a maior concentracdo dos mesmos ficam na cidade de Floriandpolis. Outros pontos
relevantes desta regido € que existem mais de um milhdo e quinhentos mil habitantes e mais
de 109 mil empresas, de acordo com dados do IBGE* 2021. Como caracteristicas econdmicas

da regido, destaca-se primeiramente o setor de comércio, seguido dos setores de servigos,

* IBGE: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica.
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turismo, governo, tecnologia e industria, respectivamente. Dentre as estratégias para atuacao
nas principais cidades da regido, estdo o estudo e entendimento da economia local, criagdo de
linguagem, elaboracao de acdo conforme a micro-regiao e envolvimento da equipe.

Desta forma, pode-se observar que a Cerumar possui grandes oportunidades de
negocios com empresas do proprio estado, tendo em vista que muitas delas estdo localizadas
na cidade ou em cidades proximas de onde a organizacao possui escritorios.

Dentre as ameacas para o setor, pode-se ressaltar as mudancgas realizadas dentro da
propria autarquia competente (a exemplo de procedimentos administrativos que podem no
futuro serem realizados pelo proprio usuario, ndo necessitando mais de assessoria da Cerumar
para estes servigos), bem como de softwares criados por startups que facilitam ao usuario final

realizar de forma autonoma a protecao de seus bens intangiveis.

3.7 EXPLORANDO AS FRAQUEZAS DO SETOR

Ao realizar a andlise SWOT do setor, foram identificadas quais as trés maiores
fraquezas encontradas, sendo elas: auséncia de remuneragdo variavel, auséncia de um

gestor/lider direto e pos-vendas.

3.7.1 POS VENDAS

O pos-venda ¢ a etapa do processo de venda onde as empresas tém a oportunidade de
estreitar os lagos com seus consumidores, criando uma relagdo de confianga, e
consequentemente gerando maiores ganhos.

Guerra (2007, p. 166) tem o seguinte entendimento sobre o assunto:

“O Pés-Venda é importante ser realizado, pois agindo assim o vendedor pode medir
o grau de assertividade que teve com a venda do produto ao cliente. Como o produto
esta sendo utilizado? Quais as novas necessidades do cliente com relagdo ao nosso
produto? O que seu circulo de amizades comentou com relagdo ao nosso produto?
Além disso, a satisfacdo do cliente podera gerar indicagdes para futuros contatos,
aumentando a carteira de clientes e certamente novas vendas”. (GUERRA, 2007)

Nesta etapa ¢ onde devera ser garantida a satisfagao do consumidor por ter adquirido o
servigo pelo qual contratou.
Dentre os trés pontos de melhoria ressaltados, o que hoje encontra-se com maior

necessidade de aprimoramento € o pos venda da organizagdo, tendo em vista que hoje o foco
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da empresa ¢ atender seus clientes de carteira.

3.7.2 LIDER/GESTOR DO SETOR

De acordo com definicdo do Diciondrio Aurélio, um lider ¢ uma pessoa que exerce
influéncia sobre o comportamento, pensamento ou opinido dos outros, € a pessoa que lidera.

Segundo Guimaraes (2002):

Mais do que nunca, as organizagdes precisam de lideres humanos e motivados,
pessoas que estejam preocupadas em estimular o desenvolvimento do ser na sua
totalidade, objetivando que seus profissionais se tornem mais realizados e felizes,
com a organizagdo mais saudavel em todos os sentidos. Para isto, se faz necessaria a
implementagdo de programas de incentivos e valorizagdo das pessoas, buscando-se
estimular os talentos para o desempenho de suas fungdes com acentuados niveis de
motivagdo e altas performances, onde suas potencialidades sdo encorajadas a
aplicagdo e suas expectativas de desenvolvimento sdo atendidas, culminado em
muitos casos em forte impacto positivo na motivagao e no clima organizacional.

De acordo com Chiavenato (1999, p. 558):

Podemos definir lideranga como a uma influéncia interpessoal exercida numa
situagdo dirigida através do processo de comunicagdo humana com objetivos
especificos. Os elementos que caracterizam a lideranca sdo, portanto, quatro: a
influéncia, a situacgdo, o processo de comunicagao e os objetivos a alcangar.

A figura do lider dentro da empresa apresenta como vantagem proporcionar uma
relagdo funcional. Desta forma, os respectivos aspectos internos, externos € competitivos,
analisam que, sdo elementos essenciais o clima organizacional e a motivagao. Os dois fatores
interferem na produtividade dos influenciados. Visto que, pode oscilar tanto a produzir mais

quanto a menos do esperado. (CHIAVENATO, 2010)

3.7.3 REMUNERACAO VARIAVEL

Remuneracao variavel ¢ uma forma de recompensa que complementa a remuneragao
fixa de um colaborador. Uma das inten¢des da remuneragdo variavel ¢ estimular o
colaborador a trabalhar além do estipulado, bem como aumentar seu desempenho profissional,
j& que as pessoas se motivam pela possibilidade de ganho de acordo com as suas acdes, € ira
se esforcar para atingir maiores resultados.

De acordo com Wood e Picarelli (2004), “a remuneragao variavel ¢ vinculada a metas
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de desempenho dos individuos, das equipes ou da organiza¢do. Assim, a remuneracao
variavel inclui formas de remuneragdo de curto prazo, como as comissdes, a participacdo nos
lucros e nos resultados, € de longo prazo como bonus executivo”.

E uma forma de reconhecer o colaborador de acordo com sua dedicagdo e entrega e
recompensa-lo por isso.

De acordo com Carvalho (2011, p. 126):

A remuneragdo variavel ¢ vinculada a metas de desempenho dos individuos, das
equipes ou da organiza¢do como um todo. Inclui a participag@o nos lucros (utilizada
com escopo limitado) e a remunerag@o por resultados (utilizada com escopo amplo).
Pode-se também incluir nessa modalidade a remuneracdo por competéncias. O
mercado vem adotando muito esse modelo, tendo como ponto de partida metas de
reducdo de despesas, ganho de mercado, resultados financeiros, entre outros.

4. METODOLOGIA CIENTIiFICA

Foi utilizado como abordagem a metodologia de pesquisa qualitativa de carater
exploratdrio, pois se entende que a pesquisa qualitativa possibilita uma melhor compreensao
de um fendmeno, por meio da anélise empirica, em seu ambiente natural. (GODOY, 1995)

Kirk & Miller (1986, p. 10) observam que a pesquisa qualitativa identifica a “presenca
ou auséncia de algo” (que tipo de coisa e o que a qualifica).

Segundo Mendonga (2009), “a pesquisa exploratdria visa criar maior familiaridade em
relacio a um fato/fendomeno/processo, investigando o estagio em que se encontram as
informagdes ja disponiveis sobre o assunto.”

Para realizacdo das entrevistas foi utilizado o método semi estruturado, onde foram
elaboradas as perguntas previamente com o objetivo de entender a estruturacdo do setor,
dando maior liberdade para o entrevistado falar mais abertamente sobre o tema, o que torna a
entrevista mais flexivel e dinamica, abrindo espaco para perguntas que ndo foram previamente
planejadas.

Para coletar os dados necessarios para a realizagdo do presente trabalho, bem como
identificar qual o setor da empresa que seria o objeto de estudo e da proposta de intervengao,
foram realizadas entrevistas e conversas com os dois soOcios majoritdrios da empresa,
Fernando e Tiago, bem como lideres e colaboradores de cada setor da empresa, bem como
leituras de autores conceituados em relacdo aos assuntos abordados no decorrer do presente

trabalho.
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5. PROPOSTA DE INTERVENCAO

5.1 PROCESSO DE VENDA

O processo de venda ¢ um passo a passo que tem como objetivo orientar a equipe
comercial de uma organizacdo a desempenhar suas atividades de venda com maior precisao,
aumentando a produtividade e por consequéncia atingir melhores resultados.

Um dos objetivos de se ter um processo de venda bem elaborado ¢ reduzir erros na
operacao e diminuir o tempo gasto em questdes que ja podem ser resolvidas previamente.

O processo de venda ¢ composto por sete etapas (HEFLO, 2022):

1. Etapa de prospecgdo de clientes, onde ¢ realizada a busca por novos clientes em
potencial.

2. Etapa de contato inicial, onde ¢ realizado o contato com o cliente, seja por telefone,
e-mail ou redes sociais. Neste momento o contato precisa explicar de forma clara e objetiva
do que se trata o produto/servico que a empresa esta oferecendo.

3. Etapa de qualificacdo, onde ¢ realizada a separagdo dos clientes interessados dos
que ndo possuem interesse.

4. Apresentagdo/oferta, onde ¢ realizada a apresentacdo da empresa e qual
produto/servico que a empresa oferece, de forma completa.

5. Avaliagdo, etapa onde o vendedor fica disponivel para sanar as eventuais duvidas
restantes do cliente apds o mesmo analisar o servigo e proposta apresentada.

6. Fechamento, etapa do fechamento da venda de fato, onde sdo colhidos os dados
faltantes do cliente e formalizada a relagao de trabalho.

7. Pbés-venda, a ultima etapa do ciclo de vendas, onde ¢ realizado o suporte que o
cliente eventualmente necessitard. E onde o cliente também dard o feedback do servico
prestado.

O ciclo do processo de venda pode ser melhor observado na Imagem 1 a seguir:

Imagem 1: Ciclo do processo de venda.
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Fonte: Elaine Stiipp, 2022.

5.2 AIMPORTANCIA DO POS VENDA

Uma das maiores e melhores ferramentas para reter e fidelizar clientes em uma relagdo
de negocios ¢ o pos-venda. No entanto, muitas empresas, ao atingir o objetivo da venda de
fato, acabam encerrando o atendimento, o que faz com que o cliente ndo valorize o servigo
pelo qual ele contratou.

O conceito de fidelidade significa que os clientes continuam a comprar de uma
empresa porque acreditam que ela tenha bons produtos ou servigos. Nao a abandonam e,
muito pelo contrario, estdo geralmente dispostos a cooperar. (LAS CASAS, 2008, p. 28)

Segundo Berro (2010), “o objetivo maior do pos-venda ¢ manter o cliente satisfeito
através da confianca, credibilidade e a sensacdo de seguranca transmitida pela organizagao,
construindo relacionamentos duradouros que contribuam para o aumento do desempenho para
resultados sustentaveis.”

Segundo Kotler (1999), “conquistar um novo cliente custa entre 5 ¢ 7 vezes mais do
que manter um atual”. Desta forma, pode-se observar a importancia em manter um
relacionamento com um cliente que ja ¢ de carteira da empresa, ja que clientes que ja possuem
um relacionamento com a empresa podem trazer muito mais lucro do que novos, desde que
realizado um servigo de pds-venda adequado.

De acordo com Weber (2014):

O pos-venda ¢ uma técnica do marketing de relacionamento muito importante para
toda e qualquer organizagdo. O mau funcionamento desse processo, € a nao
atualizacdo do mesmo, deixam as empresas enfraquecidas no mercado. Inovagdes

destas ferramentas procuram modernizar esta area, impulsionando as vendas e
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aprimorando a qualidade do pds-venda.

Berro (2010) ainda enfatiza que a fidelidade do cliente se conquista por meio de
atitudes que transmitam confianga, respeito e atengdo. E um processo continuo, um
compromisso de toda a empresa e portanto deve fazer parte da sua cultura e missao.

A empresa atualmente conta com o servigo de acompanhamento processual
estratégico, realizado em sua maior parte pelos setores de sinais distintivos e pesquisa e
inovacdo da empresa, sendo que ¢ um servigo que o cliente pode ou ndo optar em contratar, e
que consiste no monitoramento do processo do cliente junto a autarquia e suas
movimentagdes, bem como o monitoramento de processos de terceiros que venham a ser
requeridos junto a autarquia.

O pos-venda, no entanto, € um servigo que deve fazer parte do processo de venda, ja
que, ao contratar um servigo, ¢ esperado que se tenha um bom atendimento da prestadora do
mesmo, para sentir que o investimento realizado seja valorizado.

No setor de servigos, ha diversos tipos de falhas que afetam a satisfacdo dos
consumidores. Alguns exemplos frequentes sdo: quantidade reduzida de pessoal de
atendimento, falta de cortesia no tratamento dos clientes, morosidade na realizagao das
tarefas, ndo cumprimento dos prazos de entrega, burocracia nos procedimentos de servigos,
falhas no agendamento dos prazos de entrega, burocracia nos procedimentos de servico,
falhas no agendamento das reservas de clientes e negligéncia em relagdo as necessidades dos
clientes. (SARQUIS, 2009, p. 11)

Hoje a empresa tem como foco atender a clientes que buscam seguranga e valorizam
inovagao, relacionamento e orientagdo em propriedade intelectual.

Atualmente a empresa conta com mais de 2.500 (dois mil e quinhentos) clientes ativos
e realiza o acompanhamento processual de mais de 3.400 (trés mil e quatrocentos) processos
de marcas, patentes e desenhos industriais.

Desta forma, trabalhar com clientes de carteira, que ja conhecem e sabem da
importancia de proteger seu capital intelectual pode ser mais lucrativo do que trabalhar apenas
realizando prospec¢do de novos clientes, tendo todo um investimento de tempo em instruir
sobre a importancia de proteger seu capital intelectual, considerando que a empresa ja possui
uma grande carteira de clientes, e muitos deles com grandes chances de aumento da protecao

de seus bens intangiveis, no entanto ndo possuem o conhecimento desta informacao.
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5.3 NOVO MODELO DE POS-VENDA

Como forma de aprimoramento do pos-venda da empresa, duas estratégias podem ser
utilizadas para aumentar o relacionamento com o cliente de carteira.

Além de realizar o servico de pds-venda que normalmente ¢ realizado pela equipe
comercial, onde ¢ informado o cliente dos proximos passos, orientacdo técnica e demais
duavidas que possam surgir, também deve ser realizado um servigo que consiste em aumentar o
escopo de protegdo do cliente, seja de suas marcas, patentes, desenhos industriais, direito
autoral, dominios de internet, entre outras formas de proteger seu capital intelectual, e

também como uma forma de estreitar os lacos da relag@o entre cliente e empresa.

5.3.1 AUMENTAR O ESCOPO DE PROTECAO DE CLIENTES ANTIGOS

Conforme abordado anteriormente, os clientes-foco da empresa sdo pessoas que
buscam seguranca e valorizam inovacdo, relacionamento e orientagdo em propriedade
intelectual.

Desta forma, trabalhar com clientes de carteira, que ja possuem conhecimento do que
se trata propriedade intelectual e sabem da importancia de proteger seus bens intangiveis sdo
boas oportunidades de negbcio.

Uma solugdo para trabalhar com os clientes de carteira, com o intuito de implementar
um servico de pés-venda mais aprofundado e de aumentar o relacionamento com os clientes
j& existentes, ¢ realizar um trabalho em conjunto entre a equipe comercial e as equipes de
execucao (sinais distintivos, pesquisa e inovagao e juridico).

As equipes de execugdo serdo responsaveis em realizar um levantamento prévio de
todos os clientes e processos ativos de cada regional da empresa, sendo que apo6s realizado o
levantamento e encaminhado para as regionais, a equipe comercial fard a sele¢do de qual
cliente deseja atender.

Apo6s escolhido o cliente, serd informado ao time de execucdo para elaborar um
relatorio dos processos que o cliente possui ativos, € apos finalizado, serda encaminhado
novamente para a equipe comercial.

A equipe comercial fard entdo a inclusdo das principais informacdes a serem
repassadas ao cliente. Através de pesquisa em redes sociais, sites € demais ferramentas de

pesquisa, serdo levantadas quais prote¢des o cliente podera requerer, seja de novas marcas,
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protegendo novas atividades e identidades visuais, patentes e desenhos industriais, protegendo
inovagdes e tecnologias que o cliente desenvolva, assim como dominios de internet, direito
autoral, entre outros.

Também serdo realizadas pesquisas em sites e redes sociais de eventuais usos
indevidos da marca do cliente e quais medidas podem ser tomadas frente a este terceiro, caso
houver.

Todas as informagdes levantadas pelo time comercial serdo incluidas no relatdrio
processual, que sera interativo e contard com graficos e tabelas para melhor visualizagdo e
compreensdo pelo cliente. Apés finalizado o relatdrio, o cliente serd contatado para
agendamento de reunido, que podera ser presencial ou online, para apresentacdo do relatdrio e
explicacao.

Apds reunido com o cliente, o processo podera ter trés resolugdes:

1. Cliente solicita proposta dos servigos que foram apresentados em reunido, sendo
que a devida proposta contemplando servigos e valores sera elaborada pelo time comercial e
enviada ao cliente, o qual fard analise da mesma;

2. Cliente ndo deseja realizar nenhum servico, onde sera apenas informado ao time da
execugdo para inclusdo das informagdes no sistema;

3. Cliente decide cancelar os servigos, que poderd ser em sua totalidade ou
parcialmente.

Considerando que o cliente decida seguir com os servigos propostos, o time comercial
fara a formalizagdo do mesmo, elaboracao de contrato de prestagdo de servigcos e envio ao
cliente, bem como demais procedimentos cabiveis.

Nos casos em que o cliente decida por ndo realizar nenhum dos servigos propostos, o
comercial informara a equipe técnica, a qual fard a inclusdo das informagdes necessarias no
sistema de acompanhamento.

No fluxograma 1 a seguir pode-se observar como deverd transcorrer o fluxo

operacional interno do servico, realizado em conjunto entre a equipe de execucao e comercial.

Fluxograma 1: Fluxo operacional interno do aumento de escopo da protecdo de clientes

antigos.
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Fonte: Desenvolvido na Plataforma Heflo por Elaine Stiipp, 2022.

Para melhor execugdo do processo, devera ser criado um fluxo deste servico no
sistema de execucao da empresa, que contara com tarefas que serdo atribuidas a cada
responsavel pela elaboracdo do relatério, bem como para acompanhamento apds o contato
com o cliente. O processo deverd ocorrer de forma ciclica, ou seja, o devera se repetir entre 6

meses a 1 ano apos realizado o ultimo contato com o cliente.

5.3.2 AUMENTAR O ESCOPO DE PROTECAO DE CLIENTES NOVOS

De acordo com a atual legislagdo, existem 45 classes em que uma marca pode ser
requerida, sendo que 34 delas sdo referentes a produtos (como alimentos, vestuario,
cosméticos, acessorios, entre muitos outros), e 10 sdo referentes a servigos (como comércio,
construcao civil, consultoria, servicos juridicos, entre muitos outros).

Para saber qual a classe mais adequada para uma marca ser protegida, ¢ realizado um
estudo de viabilidade de marca pelo time de sinais distintivos, que consiste em estudar a
marca do cliente e apontar em quais atividades a mesma pode ser protegida, de acordo com o
objeto social da empresa que sera a titular do registro.

Neste estudo de viabilidade realizado, muitas vezes sdo apontadas diversas classes e
atividades onde o cliente poderd requerer o pedido de registro, no entanto, nem sempre o
cliente deseja realizar a prote¢do em todas elas, seja pelo custo de realizar todos os pedidos de

registro de uma unica vez, ou entdo por haverem potenciais impeditivos em determinada
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classe.

Como uma estratégia para retomar o contato com o cliente e aumentar o escopo de
protecao da sua marca, nos casos em que o cliente optou por nao realizar todos os pedidos de
registro sugeridos no estudo de imediato, desde que nas atividades em que ndo foi requerido o
pedido inicialmente haja boas chances de éxito, serdo agendados internamente um retorno ao
cliente ap6s sair a concessao/registro dos pedidos requeridos inicialmente, para retomar as
tratativas de requerer os pedidos de registro nas demais classes apontadas no estudo, para o
cliente proteger sua marca em todos os ramos de atividade em que atua.

Atualmente um processo de marca leva cerca de 11 a 12 meses para ser concedido pela
autarquia. Apos a concessdo dos pedidos de registro realizados inicialmente, o comercial
deverd retomar contato com o cliente sobre realizar os pedidos de registro nas demais
atividades.

Para tanto, a equipe comercial informara a equipe de sinais distintivos através de
e-mail para agendar a retomada do assunto com o cliente, a qual criard um lembrete no
sistema de acompanhamento para que assim que sair a concessdo dos pedidos de registro
requeridos inicialmente, relembrar a equipe de relacionamento de retomar o assunto com o
cliente.

Apo6s a devida concessdo dos processos requeridos inicialmente, a equipe comercial
fara uma pesquisa prévia junto ao banco de dados do INPI para verificar se neste periodo
entre a realizacdo do estudo de viabilidade e a concessdo dos pedidos de registro iniciais ndo
foram requeridas marcas semelhantes nas mesmas atividades por terceiros. Caso ndo tenham
impeditivos, o time comercial solicitara um relatorio processual do cliente a equipe de
execugdo, que apos finalizado fard o envio a equipe comercial, que entrard em contato com o
cliente para tratativas.

No Fluxograma 2 a seguir, pode ser melhor observado como serd o fluxo interno do

agendamento:

Fluxograma 2: Fluxo operacional interno do agendamento de retorno com o cliente.
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Fonte: Desenvolvido na Plataforma Heflo por Elaine Stiipp, 2022.

5.3.3 VIABILIDADE ECONOMICA DO PROJETO

Para que o projeto possa ser viavel, sera preciso também avaliar no piloto a capacidade
produtiva da equipe de atendimento. Isso porque cada visita com apresentacdo de relatorio
dos processos dos clientes, demandara certo tempo e dedicagcdo, tanto do time de
relacionamento como do time de acompanhamento processual (execugdo).

Considerando que a empresa acompanha mais de 3.000 processos, distribuidos por
mais de 2.500 clientes ativos, ndo se sabe ainda quanto tempo levard para realizar o
atendimento em todos os clientes dessa carteira. Portanto, faz-se necessario aplicar projeto
piloto para medir a capacidade de um profissional ativo neste trabalho. Em seguida, sera
possivel analisar quantas pessoas serdo necessarias para que esta atividade acontega dentro de
um ciclo desejado.

No projeto piloto, também devera ser medida a efetividade e lucratividade desta

atividade. Ou seja, quantas reunides e visitas serdo necessarias para haver algum fechamento
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de negocios e também, o ticket médio® de cada negdcio fechado nestas visitas de
relacionamento.

Sugere-se que esta atividade seja acompanhada entre 90 e 180 dias para que se haja
um parecer mais assertivo. Apods este periodo, a empresa poderd calcular se a sugestdo de
reunides de acompanhamento ¢ viavel economicamente, pois sabera a média de faturamento
para esta atividade e poderd deduzir o custo do profissional que ird realizar a visita. Se, uma
pessoa exclusivamente para esta atividade realizar negécios suficientes para cobrir os custos
diretos, a empresa entende que ¢ viavel manter esta atividade. Isto porque, os clientes da
carteira ja remuneram a empresa periodicamente para realizar acompanhamento processual. A
pratica sugerida ¢ apenas para melhorar a efetividade do acompanhamento e buscar novos

negdcios atendendo assim os clientes de maneira mais profissional.

6. CONSIDERACOES FINAIS

E possivel observar que o setor de relacionamento com o cliente/comercial da empresa
possui grandes oportunidades de aumentar o nimero de vendas para clientes de carteira, o que
pode ser uma grande oportunidade de crescimento para a empresa, tendo em vista que o
cliente de carteira ja possui certo conhecimento e valoriza a protecdo de seus bens intangiveis.

Apoés analise dos pontos fortes e fracos, oportunidades e ameagas do setor, foram
apresentadas sugestdes de implementacdo de um novo método de pods-venda, tanto para
clientes novos, quanto para clientes mais antigos, que consiste em realizar pesquisas com o
intuito de aumentar o escopo de protecdo dos bens intangiveis dos clientes.

No quadro 1 a seguir pode-se melhor observar as estratégias, de forma resumida, que
deverdo ser implantadas para aumentar o relacionamento com os clientes de carteira, e

consequentemente, o nimero de vendas.

Quadro 1: Proposi¢des de melhorias para o setor comercial.

Propostas de melhorias:

— Aumentar o escopo de protecdo de clientes antigos de carteira, realizando uma

> O ticket médio é um indicador de desempenho essencial que fornece o valor médio de vendas por cliente.
(CONTA AZUL, 2021)
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pesquisa em redes sociais, sites ¢ demais ferramentas de pesquisa, com o intuito de estudar

quais novas protegdes o cliente pode requerer.

— Aumentar o escopo de protecdo de clientes onde foi realizado estudo de
viabilidade de marca e que o cliente decidiu por ndo prosseguir com todos os pedidos de

registro inicialmente, desde que as demais classes possuam boas chances de éxito.

Fonte: dados da pesquisa.

Apos analisado os dados coletados na organizacao e o setor como um todo, entende-se
que a proposta de implementa¢do do novo modelo de pds-venda ¢ adequada para a realidade
atual da empresa, tendo em vista que seu cliente-foco sdo pessoas que buscam seguranga e
valorizam inovagao, relacionamento e orientacao em propriedade intelectual.

A empresa demonstra grande interesse na implementagdo da estratégia sugerida, tendo
em vista que a organizagdo realiza diversos planejamentos de mercado e futuro em todas as
suas regionais, sendo que a proposicao de melhoria para o pds-venda ¢ um projeto que ird

contribuir com o planejamento estratégico da organizagao.
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