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Resumo

A implementacdo do mapeamento de processos através da ferramenta service blueprint em uma
empresa de servicos apresenta-se como um instrumento de analise e gerenciamento. O objetivo do
presente estudo foi elaborar e implementar o mapeamento de processos voltado ao blueprinting no
setor de pés-vendas de uma concessionaria no interior paulista. Foi realizado um estudo de caso na
concessionaria no qual instruiu para a criagdo do mapeamento blueprint. O procedimento
metodolégico realizado neste artigo foi concebido como uma pesquisa descritiva e exploratéria. Foi
realizado um estudo sistematico através do manual de procedimentos da empresa, observagdo direta
e discussdo com os funcionérios sobre as atividades que exercem na empresa. A implementagéo
desta ferramenta ocasionara maior entendimento das atividades dos funcionarios da empresa e
interacdo deles com os clientes, documentar o processo para futuras revisdes e analises de
melhorias e compreensdo sobre onde as atividades dos colaboradores agregam valor ao processo,
assim podendo melhorar a qualidade de seu servico.

Palavras-chaves: Service Blueprint. Mapeamento de processos. Setor de servicos.
Abstract

The implementation of process mapping through the service blueprint tool in a service company
presents itself as an analysis and management tool. The objective of the present study was to
elaborate and implement blueprinting process mapping in the post-sales sector of a concessionaire in
the interior of Sdo Paulo. A case study was carried out at the concessionaire in which it instructed the
creation of the blueprint mapping. The methodological procedure accomplished in this article was
conceived as a descriptive and exploratory research. A systematic study was carried out through the
company's procedures manual, direct observation and discussion with employees about their activities
in the company. The implementation of this tool will lead to a better understanding of the activities of
the company employees and their interaction with customers, documenting the process for future
reviews and analysis of improvements and understanding about where employees' activities add value
to the process, thus improving quality of your service.

Keywords: Service Blueprint. Process Mapping. Service Sector.
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1 INTRODUCAO

O setor de servicos vem mostrando um crescimento no Brasil. No primeiro
trimestre do ano de 2017, apontou uma taxa de crescimento de 0,2%; j& no segundo
trimestre do ano de 2017, revelou um aumento de 0,6% (VELASCO; MELO, 2017).
Segundo Koztowska (2017), o setor de servigcos tem mostrado sua relevancia em
suas atividades, tal como os produtos intangiveis que alcancaram mercado na
escala global.

Como consequéncia do aumento do setor de servicos no Brasil, a
concorréncia entre as empresas também cresceu. De acordo com Caan (2014),
devido a concorréncia, os produtos e servicos se tornam mais atrativos aos clientes,
de tal forma que a sua performance se eleve da mesma forma que sua inovagao,
trazendo ainda, a diminui¢do de precos e maior variedade de op¢des ao consumidor.

Tal competicdo no setor de servicos requer medidas estratégicas com o
intuito de se alavancar a frente das outras empresas. Segundo Gronroos (1994),
uma gestdo no setor de servigcos favorece o planejamento competitivo da empresa.
O entendimento e gerenciamento dos elementos de servico do relacionamento com
o cliente séo essenciais para alcancar uma sustentavel vantagem competitiva e sdo
importantes ndo sé para impulsionar os negécios, mas também para aprimorar o
servico fornecido ao cliente.

O mapeamento de processos tem um papel essencial e importante para as
empresas, tanto no setor de servicos quanto no de producédo. Segundo Anjard
(1996), um mapa de processo oferece suporte visual, na qual sua representacao
mostra como as entradas, saidas e atividades sdo ligadas. Tal suporte visual é
encontrado através do conhecimento sobre metodologia e técnicas para tal
mapeamento. Conforme Cheung e Bal (1998), a metodologia para se melhorar um
negocio somente sera satisfatoria se as ferramentas e técnicas derem suporte a isto.
A funcdo do mapeamento de processos envolve um suporte importante para analise
e compreensao, no qual se torna essencial para tomada de deciséo.

De acordo com Flieb e Kleinaltenkamp (2004), Blueprinting é usualmente
mostrado como um método no qual serve para investigacdo de fatos para analisar e
desenvolver o mapeamento do processo de um servico. Complementa o Patricio et
al. (2011) que o service Blueprinting tem como abordagem o mapeamento dos
processos das principais atividades envolvidas como entrega e producdo de
servicos, detalhando ainda os elos entre as atividades.

Sobre questdo de pesquisa do trabalho: A implementacdo da ferramenta
service blueprint no mapeamento de processos pode ser aplicada em uma
concessiondria de veiculos situada no interior paulista?

Assim sendo, 0 objetivo geral desta pesquisa € analisar a elaboracdo e a
implementacdo do mapeamento de processos focado na ferramenta service
blueprint ao setor de servicos (P0s-Vendas) em uma concessionaria de veiculos
situada na cidade de Bauru.

O setor de servigos, durante os anos, tem impactado de forma significativa a
economia brasileira. O impacto refere-se a cerca de 70% do PIB brasileiro, onde o
deixa como o segmento de maior peso na economia brasileira de acordo com
Velasco e Melo (2017). Tais dados oferecem um entendimento de como o setor é
importante a economia brasileira.

Uma ferramenta com foco neste setor torna-se importante para auxiliar no
entendimento dos processos e, como consequéncia, possibilitard analises e
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melhorias. De acordo com Mello e Salgado (2005), a abordagem das ferramentas e
técnicas executadas no mapeamento de processo oferecem suporte as empresas
com o objetivo de fornecer conhecimento sobre seus fornecedores, seus insumos,
seus processos, seus produtos e seus clientes. Tal conhecimento sobre o assunto
podera servir como medicdo, analise e melhoria de cada processo.

A importancia da pesquisa deste trabalho tem como intuito implementar uma
ferramenta na qual auxilia as empresas de servico a visualizar e entender a
execucgao de cada atividade, o inter-relacionamento entre os setores e interagdo do
cliente.

2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

De acordo com CUNHA (2012), processos norteiam as empresas quanto a
execucao de suas atividades e rotinas através do seu layout. Como resultado, dara a
empresa uma visdo que facilitara a agregacdo de valores. Para Anjard (1996), o
sistema de mapeamento de processo tem sido empregado pelas mais avancadas e
experientes organizacoes. Tal sistema torna-se um elemento estratégico para
andlise de melhorias.

O processo de mapeamento envolve uma série de beneficios para a
organizagdo que ir4 implementa-lo. Abordam Datz, Melo e Fernandes (2004), o
mapeamento de processos proporciona a funcdo de fornecer uma interface para
andlise, onde podera estar identificando falhas e criando novas interfaces de
melhoria no processo. Além disso, podendo implementar novas tecnologias de
informacéo e de integracado empresarial.

2.2 SERVICE BLUEPRINT

O Blueprinting foi inventado pelo autor G. Lynn Shostack, em 1984.
Shostack era o vice-presidente sénior na empresa CitiBank e chefe do gabinete do
investimento da instituicAo. Para Shostack, era necessario que 0s gerentes
submetessem a um desenvolvimento de servico com uma analise mais rigorosa e
controlada. De acordo com Shostack (1984), empresas de servico, onde seu
principal foco € o cliente, ndo possuem um sistema de design proprio para seu
processo por algumas razdes, como: Servico ndo é um objeto fisico, por isso ndo
pode ser possuido; Seu consumo € frequentemente simultdneo com sua producéo;
Servigos ndo podem ser fisicamente guardados em estoque.

Para Spraragen e Chan (2008), o service Blueprinting oferece a empresa
prestadora uma maneira visual de enxergar o processo, enxergando suas intencoes
e objetivos, ligando isso a perspectiva do cliente do cliente. Além disso, o autor
ressalta que a implementacdo final do Blueprinting apresenta aos “stakeholder”
(partes interessadas) e também aos clientes uma oportunidade de conhecer, discutir
e debater sobre o mapeamento. Paquet et al. (2003) dizem que Blueprinting pode
ser usada para analisar 0s recursos contidos na empresa, com o intuito de atingir as
expectativas e necessidades do cliente e também para planejar novos servigos. Para
0S mesmos autores, o Blueprint pode ser desenvolvido em nivel macro onde podera
proporcionar um entendimento avancado sobre os servicos chaves do processo e
também em nivel micro onde mostrara detalhes sobre o processo.
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2.2.1 Método Service Blueprint

De acordo com Jorge e Miyake (2016), a aplicacdo do Blueprint deve ser
elaborada através de cinco faixas horizontais, nas quais representam 0s seguintes
elementos:

1. Acdes do consumidor: elas apresentam as atividades desenvolvidas pelo
consumidor nas quais mostram seu grau de envolvimento com a empresa
para atingir o devido resultado;

2. Acbes da linha de frente (Onstage): estas acfes representam as
atividades executadas pela empresa prestadora de servico. Estas
atividades também mostram a interagdo entre cliente e funcionario. A
linha de interacdo separa as acdes do cliente com as acbes do
funcionario da empresa (BOUGHNIM; YANNOU, 2005);

3. AcgOes da retaguarda (Backstage): as acdes da retaguarda sao atividades
executadas também pela empresa prestadora de servigo, entretanto
essas atividades ndo sédo vista e ndo envolvem contato direto com o
consumidor. A linha de visibilidade separa as ac¢des que sao visiveis ao
cliente e as que ndo sao visiveis (BOUGHNIM; YANNOU, 2005);

4. Processos de suporte: este processo representa as acdes de apoio que a
empresa fornece. Esse apoio retrata as areas de suporte ao processo
mapeado nas quais sdo expostas pelo “Blueprint”. A Linha interna de
interacao representa a separacao da execucdo dos servicos de frente da
empresa e os servicos de suporte, conhecidas também como “Front
Office” e “Back Office®, respectivamente;

5. Evidéncias fisicas: Representa elementos ou pontos que visualizaveis aos
olhos do cliente. Estes elementos e pontos constituem parte da
experiéncia do servigco que o cliente vivéncia.

A Figura 1 mostra o design da ferramenta Blueprint evidenciando a
delimitacdo das areas conforme as linhas de interacdo, interacdo interna e
visibilidade.
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Figura 1 - Representacédo do service blueprint
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Fonte: Elaborada pelo autor

Conforme a Figura 1, a linha de interacdo no sistema representa separa as
atividades do cliente e do colaborador. Acima dela encontramos elementos tangiveis
pelo cliente. A seguir encontramos a linha de visibilidade onde separa as atividades
e acOes da empresa que sao visiveis e as que ndo sao visiveis para o cliente. Acima
desta linha, observa-se as a¢des de contato dos colaboradores com o cliente e
abaixo as atividades de retaguarda da empresa. A linha interna de interacdo separa
as acoes de retaguarda e as de suporte.

3 METODOLOGIA

A metodologia realizada foi exploratéria, por meio de estudo de caso, com
analise qualitativa. De acordo com Gil (2008), as pesquisas exploratérias
proporcionam uma visao integral e de perfil aproximativo sobre determinado fato,
onde € aplicado especialmente em contetdo pouco explorado.

Fidel (1984) diz que estudos de casos s&o aplicados para investigacao de
fendbmenos onde existem diversos fatores incluidos no trabalho, obtendo assim um
entendimento compreensivo sobre o0 assunto estudado.

A andlise qualitativa possui o objetivo de esclarecer minuciosamente porque
um sujeito executa determinada coisa, além disso, este tipo de andlise se torna uma
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ferramenta atil para determinar o0 que é importante para o sujeito e o porqué é
importante (MORESI, 2003).

3.1 ESTUDO DE CASO

O presente estudo foi realizado com o intuito de implementar um
mapeamento de processo baseado na técnica blueprint em uma concessionaria de
veiculos na cidade de Bauru-SP. O foco da implementacéo ira ser na area de Pds-
venda, onde esclarecerd para o0s colaboradores recém-chegados sobre as
atividades da empresa em seu todo. A implementacdo servira, futuramente, para
analises de melhoramento do processo, tornar mais eficiente a comunicacéo entre
as pessoas envolvidas no processo e compreender as atividades criticas do sistema.

O Procedimento de coleta de dados foi feita através de trés métodos: estudo
do manual; observacao direta; e discussdo com o colaborador sobre sua rotina de
trabalho.

Sobre o estudo do Manual, ele fornece um conhecimento prévio e
padronizado sobre os procedimentos e ferramentas usadas pelos colaboradores da
empresa. Além disso, o manual também oferece a descricdo dos padrdes de
atendimento de servico.

Falando sobre o método de observacéao direta, ela foi feita com o intuito de
examinar o ambiente de trabalho dos colaboradores para se aproximar da realidade
de suas atividades. Foi feita observacao direta por sete dias no periodo da manha
em cada cargo a ser examinado.

A discussédo com os colaboradores sobre suas rotinas de trabalho, foi feita
com colaboradores que possuiam maior tempo de experiéncia na empresa. A
discusséao auxiliou para um melhor entendimento de suas atividades e processos,
pois sdo eles que exercem tais atividades no dia a dia.

Para a elaboracdo da técnica Blueprint, foi utilizada uma ferramenta de
plataforma online, conhecida como Draw.io, onde fornece ferramentas para edi¢éao
grafica para desenvolvimento de processos.

3.1.1 Aplicacao do Service Blueprint

Para a aplicacdo da ferramenta Service Blueprint foi levantado o
mapeamento isolado de cada cargo dentro do setor de PoéOs-venda da
concessiondria, isso proporcionou identificar e estruturar todas as etapas de suas
atividades para, posteriormente, executar a montagem do Blueprint. Assim, a seguir,
foram sequenciadas e descritos cada cargo dentro do setor:

a) Agendamento de servicos: O agendamento de servico tem como objetivo fazer
o atendimento ao cliente, coletando a informacdo referente ao servico que o
cliente deseja. Existe dois tipos de atendimento: o passivo e o ativo. No presente
estudo sera analisado o atendimento passivo, onde € estudada a etapa quando o
cliente liga ou entra na concessionaria solicitando um servi¢co. Assim que o cliente
chega a concessionaria, ele € encaminhado pela recepcdo ao servico de
agendamento, onde serd discutido o servico que sera feito ao cliente e o
agendamento para ele estar entregando o veiculo para execugcdo do servicgo.
Depois que o agendamento foi concluido, o agendador de servi¢os imprime a pré-
ordem de servicos com o script sobre o problema que o cliente alega estar
acontecendo em seu veiculo. Ap6s a impressédo, o agendador realiza 0 processo
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de preenchimento e alocacdo dos magnéticos no quadro de planejamento de
agendamento e também aloca a pré-ordem de servico com o script no quadro de
data de agendamento. Um dia antes do agendamento, o agendador de servicos
liga para o cliente lembrando-o sobre seu agendamento. Para conclusédo do
processo, caso no dia do agendamento, apés 10 a 40 minutos do horario
agendado, o cliente ndo se apresente, o agendador deve contata-lo;

b) Consultor de servigcos: O consultor de servico tem como tarefa abordar o cliente
e realizar a abertura de sua Ordem de servico no dia do seu comparecimento a
concessionaria delimitado pelo processo de servico de agendamento. Além disso,
ele também deve ter total conhecimento e controle sobre o tempo padrédo para os
itens: recepc¢dao, inspecao, lavagem e previsao de entrega. Apos abordar o cliente,
o consultor de servigos informa que realizara a inspecdo em seu veiculo e se 0
cliente em questdo deseja acompanha-lo para inspecdo. Logo apos a inspecao,
ele acompanha o cliente até a sua mesa para iniciar a abertura de ordem de
servico. Durante a abertura, o consultor pergunta se existe mais algum servico
que o cliente deseja agregar. Apos finalizar a abertura da Ordem de servico, 0
consultor aloca-o no quadro de controle e planejamento de trabalho. Logo apds,
ele move o veiculo para a vaga de “aguardando servigos” onde os técnicos
capacitados iniciardo as execucdes dos servicos no veiculo. Terminada os
servicos, 0 consultor realiza o processo de preparacdo de entrega do veiculo,
onde, terminado esse processo, 0 consultor explica ao cliente os servicos
executados no veiculo e faz sua entrega;

c) Lider de qualidade de servicos (LQS): O lider de qualidade de servicos tem
como propésito realizar teste de diagndéstico e de rodagem quando necessitar.
Caso conste na Pré-Ordem esses dois tipos de teste, o LQS deve estar preparado
para realiza-los;

d) Controlador de quadro: O controlador de quadro tem como finalidade monitorar
e controlar quanto ao progresso de trabalho na oficina e posto de lavagem,
atualizacdo do quadro de controle do progresso de trabalho e na distribuicdo dos
servicos entre os mecanicos, de acordo com o agendamento. Além disso, deve
trabalhar em equipe a fim de garantir a maxima utilizacdo da area de servigo. O
controlador de quadro dara suporte ao setor de Pés-vendas;

e) Técnicos: Os técnicos sdo 0s responsaveis pela execucdo dos servicos nos
veiculos. Assim que uma ordem de servico € alocada a um técnico capacitado no
quadro de controle e planejamento de trabalho, o técnico que realiza tal servico
requerido na ordem de servigo;

f) Lavador: Os lavadores tém o trabalho de realizar o servico de lavagem no veiculo
guando requerido na ordem de servico pelo cliente;

g) Pesquisa e satisfacdo do cliente: O cargo de pesquisa e satisfacdo do cliente
tem como atividade executar a pesquisa de satisfacdo do cliente mensalmente,
elaborar graficos e relatérios sobre os resultados da pesquisa. Assim que o
processo de servico e venda é finalizado, o pesquisador de servico possui a
reponsabilidade de entrar em contato com o cliente para realizar suas atividades.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
Tendo consciéncia sobre os procedimentos das atividades de cada cargo do

setor de Pds-Vendas através da coleta de dados, foi possivel a primeira aplicacao
do Blueprint, no qual seu primeiro desenvolvimento envolve apenas o0 momento da
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chegada do cliente a concessionaria para entrega do veiculo (Figura 2).
Posteriormente, foi feito um segundo blueprint para o retorno do cliente a
concessionaria (Figura 3).

A Figura 2 mostra o service blueprint no momento da chegada do cliente
para entrega do veiculo, onde todo processo desde a entrada do cliente da
concessionaria para entregar o carro, até a sua saida com data marcada para
retorno.

Figura 2 — Momento da chegada do cliente a concessionaria
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Como pode-se ver na Figura 2, no momento em que o cliente entra a
concessiondria, ele se depara com alguns elementos fisicos e tangiveis da propria
concessionaria, como a entrada da rampa de acesso, estacionamento, entrada da
escada de acesso aos automdveis, patio de amostras de carros novos, area de
recepcdo e agendamento de servico, area de lazer para criancas e a area de
espera. A linha pontilhada de evidéncia fisica é tracada separando esses elementos.
Logo abaixo a essa linha, encontra-se a area de acdes do cliente, separando essas
acOes, observa-se a linha de interacdo, onde separa as a¢oes do cliente e as acoes
dos funcionarios de linha de frente. Note que essa linha simboliza o contato direto
entre cliente e funcionério da empresa.

Analisando o processo dessa interacdo, observa-se que, primeiramente, o
cliente entra a concessionéria e, logo apds, € recepcionado. A recepcionista da
boas-vindas ao cliente e pergunta se o cliente ja possui agendamento. Caso ele ja
possua agendamento, ele ser4 encaminhado a um consultor de servicos. Porém,
caso contrario, ele serd encaminhado ao setor de agendamento, onde o cliente ir4
informar a solicitagcdo do servico para o setor realizar o agendamento.

Quando o cliente ja possuir agendamento, ele sera encaminhado a consultor
de servicos. Apos isso, ele confirmara os servicos solicitados. Confirmando os
servicos, o consultor realizara a inspecdo no veiculo e o cliente aguardara a
inspecédo. Finalizada a inspecao, o consultor gera a ordem de servigo e entrega ao
cliente ela e a folha de inspecédo para sua assinatura. Assinada a ordem de servico e
a folha de inspecéo, o cliente deixa a concessionaria. Apés a saida do cliente, o
consultor move o veiculo para a vaga de “aguardando servico”, onde o técnico
capacitado iniciard seu processo de execucado de servi¢cos no veiculo.

Apos a linha de interacdo, anteriormente dita, pode-se notar a linha de
visibilidade onde simboliza a visibilidade do ponto de vista do cliente. Acima dessa
linha, encontra-se todas as atividades da empresa em que o cliente possui Viséo;
abaixo da linha, todas as atividades da empresa em que o cliente ndo possui viséo.
Entdo, abaixo da linha de visibilidade obtém-se duas areas. A primeira area retrata
os funcionarios de retaguarda e, abaixo dela, a area de processo de apoio.
Separando estas duas areas, observa-se a linha de interacéo interna.

Para os funcionarios de retaguarda, pode-se verificar 0 estagiario, que
oferece apoio ao servico de agendamento; o LQS (Lider de qualidade de servico),
onde realiza o teste de diagndstico e/ou de rodagem quando necessario; o
controlador de quadro no qual oferece suporte ao controle de cronograma de
servigos; o técnico que executa o servigo no veiculo. Por ultimo, o lavador, no qual
realiza a lavagem do servi¢o ap0s o técnico ter finalizado seu processo.

Concluindo o primeiro blueprint, no processo de apoio, onde sdo necessarios
para o funcionamento do servico, observa-se a gestdao de materiais, 0 comprador, o
estoque de pecas e a manutencéo dos elevadores oferecendo apoio aos técnicos e
o0 sistema, onde fornece apoio para gerar a ordem de servico.

A Figura 3 representa a segunda aplicagcédo do Blueprint, porém desenvolvida
para o retorno do cliente a concessionaria, onde € entregue a ele o veiculo com
todos os servigos executados.
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Figura 3 — Momento da saida do cliente na concessionéaria.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Como dito anteriormente sobre as evidéncias fisicas da concessionaras, elas
continuaram as mesmas para o0 retorno. Entretanto, as acdes do cliente e dos
funcionarios irdo mudar.

Quando o cliente retorna a concessionaria, a primeira abordagem dessa vez
€ a do consultor de servicos. O consultor acompanha o cliente até seu veiculo e
realiza a inspec¢do junto com ele. Apés a inspecdo, o consultor explica sobre os
servi¢cos executados e seus valores. Com o cliente informado, o consultor pergunta
qual a forma de pagamento e solicita a assinatura na ordem de servico e na folha de
inspecao. Assinadas as folhas pelo cliente, o consultor o encaminha ao caixa para a
efetuacdo do pagamento. Efetuando o pagamento o cliente deixa a concessionaria.
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Na linha de retaguarda, observa-se o lider de qualidade de servico (LQS)
oferecendo apoio ao consultor de servigos caso necessario.

Finalizando, como processo de apoio, tem-se o sistema oferecendo suporte
ao consultor no rastreamento do veiculo. O sistema de pagamento e a contabilidade
fornecendo apoio ao caixa. Assim que o cliente deixou a concessionaria, o setor de
pesquisa de satisfacdo do cliente ser4 agendado para realizar a ligacdo ao cliente
com o intuito de se informar sobre o grau de satisfacdo dele sobre o servigco
executado em seu veiculo.

Com o desenvolvimento deste blueprint, os funcionérios obtiveram maior
entendimento sobre suas atividades na empresa, onde conseguiram observar 0s
varios pontos de contato com o cliente e assim melhorar seu atendimento. Além
disso, o0 mapeamento informou aos funcionarios sobre sua sequéncia de atividades,
gerando, assim, servicos com menos erros em sua execucao e maior facilidade em
treinamentos e integracdo de novos funcionarios.

Na area gerencial, auxiliara aos gerentes, ndo sO para uma maior
compreensdo do processo, mas também encontrar maneiras efetivas para que o
processo seja ainda mais bem-sucedido e certificar-se que esteja sendo fornecido
um servi¢o de qualidade aos clientes.

O blueprint também servira como forma documental, onde poderéa ser usado
para futuras revisdes e analises.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo procurou demonstrar a implementacdo do Service
Blueprint como ferramenta estratégica para empresa. O éxito na implementacéo
mostrou-se eficaz na aplicacdo do mapeamento de processos com foco no Blueprint,
onde retratou de forma precisa as atividades sequenciadas tanto dos funcionarios
como a dos clientes e a interacdo entre eles. Além disso, a implementacdo das
técnicas e ferramentas utilizadas neste trabalho podem servir para futuras anélises e
entendimento da rotina de trabalho dos funcionarios, assim podendo agregar
melhorias e mudancas quando necessario.

A aplicacdo do Blueprint realizada na empresa mostrou a importancia de sua
aplicacdo no setor de servico, onde podera ser utilizada de forma documental pela
empresa.

Durante a pesquisa, algumas limitacdes foram observadas conforme o
andamento do trabalho, devido a quantidade alta de clientes que a empresa recebia,
pois, muitas vezes, ndo era possivel discutir com os funcionarios sobre suas
atividades. O curto periodo de tempo para realizacdo da pesquisa também limitou a
maior coleta de dados.

A sugestao para proximas pesquisas sera a aplicacdo do blueprint no setor
de vendas. Aproveitando o mapeamento pelo blueprint, também podera ser feita a
aplicacdo e implementacdo do IDEF (Integration definition), onde tal ferramenta
proporcionara um maior detalhamento sobre os negocios da empresa.
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