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1 INTRODUCAO

E muito importante notar os pontos que podem vir a ser uma virada de chave
para melhorar os processos que vém sendo feito da mesma forma a muito tempo e
nada disso seria possivel sem o Manual de Oslo e pensar nos processos como um
todo até o cliente final.

A pesquisa foi efetuada naempresa a qual trabalho tendo como fonte da maior
parte das perguntas a funcionéria Elsa Rodrigues a qual trabalha no local a mais de
15 anos. O principal obtivo era notar o que pode vir a ser melhorado e problemas
recorrentes que atrapalham o processo e a satisfacdo do cliente final, buscando
melhorias para os colaboradores com processos de qualidade e tecnologia, mas

também pensando no cliente final e como melhorar a experiencia do mesmo.

2 APRESENTACAO DA EMPRESA

A empresa € um escritorio com solu¢des em advocacia e imobiliaria que se
chama Milton Solucdes, o0 que causa alguns problemas por serem func¢des distintas
(advocacia X imobiliaria) mas o foco principal serd analisar a parte imobiliaria onde
atualmente encontra-se as maiores dificuldades em atualizacédo de processos que
ainda se encontram de forma antiguada. Mesmo sendo uma empresa relativamente
peguena, contém muitos contratos de locacdo ativos, e muitos outros ainda para
serem locados somando muitos boletos de cobranca a serem cobrados e conferidos

numa rotina diaria para evitar erros e atrasos.

3 PROPOSTA DE INOVACAO TECNOLOGICA DE PRODUTO OU SERVICO
O Contato atual da empresa com seus usuarios é de forma informal, via wpp e

e-mail o que ao fazer a pesquisa vimos que a longo prazo pode ser um problema e



também tras um certo ar de desleixo visto que os clientes ficam soltos nos contatos
do celulare ndo é um atendimento humanizado, visto isso a ideia inicial de melhoria
seria a criagdo de um site para o usuario que vem locar algumimovel com a empresa
possa ter acesso e emitir seus boletos de forma automatica ou até mesmo pega-los
ja previamente salvos nesta mesma plataforma, também terd acesso a contatos
internos para tirar duvidas contendotambém um mural de aviso para notificaratrasos,

manutencoes e etc.

4 PROPOSTA DE INOVACAO DE PROCESSO

Hoje o grande problema da empresa € o fato de o processo de contas a pagar
é feito de forma manual, com boletos e cobrancas vindo de diversos lugares sem um
controle feito via uma plataforma integrada ou algum tipo de auxilio tecnoldgico, o
principal processo de inovacao a ser feito serd instaurar uma plataforma como por
exemplo a Conta Azul que tem como intuito ajudar o colaborador a controlar o que
tem pendente para pagar e também visualizar seu dia a dia de pagamento de forma
completa e facil, sem precisar entrar nos sites emissores dos boletos ou até mesmo
perder tempo buscando o arquivo no computador, a prépria plataforma tras tudo de

forma simplificada para ajudar a nao perder prazos.

Outro grande problema é o fato de tudo ser feito no papel, nada automatizado.
Um processo que melhoraria isso seria investir em duas telas, onde uma ficara
responsavel por visualizar os apps de banco e demais rotinas e a outra tela para
visualiza¢gBes de documentos e contas diarias, poupando o trabalho de imprimir o
documento e ficar atado ao gasto demasiado de papel que hoje inclusive € um grande
problema para o meio ambiente. Isso também seria possivel de diminuir caso fosse
feito uma pesquisa com os clientes e solicitar quem realmente precisa do documento
impresso e so disponibilizar de tal forma para quem pedir, os demais enviar via e-mail

poupando papel e o trabalho de imprimir o documento.

5 PROPOSTA DE INOVACAO ORGANIZACIONAL
Por ser uma empresa familiar e ter apenas 2 funcionarios a dificuldade € muito
maior de se criar uma cultura que fortaleca os principios que o donotem para a sua

empresa, se torna algo mais trabalhoso pois todo trabalho € centralizado a muito



tempo nas mesmas pessoas e torna-se dificil fazer pequenas mudancas, o ideal seria
contratar estagiarios mais novos para completar o time trazendo energia nova para
lidar com os mais antigos, assim, dando uma repaginada nos pensamentos ja iguais
a muitos anos, dando margem para novas pessoas terem ideias diferentese poderem
desenvolver o ambiente de forma mais evolutiva levando em consideracdo os mais

antigos com respeito e paciéncia.

6 PROPOSTA DE INOVACAO EM MARKETING

Aliado a criacdo do site, seria necessario ter uma parte exclusiva para
divulgacédo ja que hoje ela é feita de forma verbal ou em placas distribuidas pelos
imoveis em aberto para locacgéo, seria interessante uma pagina so para demonstrar
tudo que tem disponivel para venda/locacéo jA dando informacdes sobre valores e
agendasem abertas para visitacao para o cliente porque hoje existem muitas pessoas
gue nao gostam do contato humano e preferem fazer tudo de forma online e mais

rapida, visando o tempo curto que cada um tem no dia a dia.

Considerando os pensamentos de melhoria, investiria na criagdo de alguma
logo chamativa para que pudesse elencar com os documentos a serem enviados aos
clientes todos 0os meses, assim criando uma identidade visual para que eles

percebessem de cara quando algo da imobiliaria chegasse até eles.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Foi muito interessante aplicar este projeto na empresa a qual eu trabalho pois
por muitos momentos achei que a forma com que faziamos tudo estava bom e néo
precisava de melhorias mas quando parei para conversar com a minhacolega e de
fato pensei em cada processo que fazemos no dia a dia notei o0 quanto poderiamos
melhorar ndo somente 0s processos em si que sdo muito antigos mas também a
forma com que tratamos os clientes, seja no contato diario para davidas como nos
contatos mensais para emitir documentos e cobrancas, tudo pode ser melhorado

desde que olhamos com calma para cada processo e etapa.

Também foi possivel notar como complica um pouco o processo quando existe
colaboradores muito antigos porque eles tendem a ser mais resistentes a mudancas

e nissotemos queter muita paciénciae atencéo para lidar com contratempos e deixa-



los confortaveis com possiveis alteracbes em suas rotinas ja estabelecidas pois
guerendo ou nao eles fizeram o0 processo a anos e estdo acostumados aquela
dindmica e ficam nervosos quando pensamos em mudar, mas nada que um

treinamento e paciéncia nao resolva.

O ponto principal oqual fiquei contente € perceber quetudo € possivel melhorar

mMesmo que 0 processo seja enraizado de uma forma a muitos anos.
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