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RESUMO
As empresas buscam ser reconhecida pela qualidade em seu servigo ou produto, para se destacar
dentro de seu mercado e obter o sucesso. O cliente € um dos principais focos das organizacdes,
guando buscam a exceléncia, principalmente nas empresas prestadoras de servico, as quais
desejam obter um servico de qualidade e, com auxilio de ferramentas da qualidade, padronizar
suas acOes e analisar continuamente o que pode ser melhorado dentro de seus processos. O
Mapeamento de Processos é uma pratica essencial para permitir isso, pois disponibiliza todas
as informacdes necessarias para padronizar um servico e compreender melhor como o processo
funciona, de forma clara e direta, visualmente acessivel. Este trabalho tem como objetivo
realizar um mapeamento detalhado do tipo Service Blueprint dos processos de uma organizacéo
de assessoria imobiliaria. Buscou-se realizar um mapeamento detalhado dos principais
processos operacionais da empresa, o de “Recolhimento de Dados” ¢ a “Indexa¢ao ao Banco”,
para poder entdo ter registrado todas suas etapas e padronizar o trabalho, além de permitir um
entendimento melhor dos seus processos e possibilitar analises mais imediatas e confidveis das
etapas que necessitam ser melhoradas ou reestruturadas. A pesquisa realizada foi de natureza
aplicada com procedimentos de pesquisa-acdo. Os principais resultados obtidos com o
desenvolvimento desse trabalho foi um alto grau de detalhamento dos processos estudados, com
uma clara definicdo dos responsaveis por cada etapa, permitindo um maior entendimento do
servico pela organizacdo, sendo visualmente de facil compreensdo, o treinamento de novos
funcionarios, a padronizacgéo do servi¢o dentro da organizacao e a possibilidade de uma analise

com mais confianca para implementacdo de melhorias.

Palavras-chave: Mapeamento de Processos; Service Blueprint; Qualidade; Mercado de

Crédito Imobiliario; Padronizacao;



ABSTRACT
Companies increasingly seek the highest possible quality in their service or product to stand out
within their market and achieve maximum success. Currently, customers are one of the main
focuses of organizations when they pursue excellence, especially in service-providing
companies that relentlessly aim to deliver quality service. With the assistance of quality tools,
they strive to standardize their actions and continuously analyze what can be improved within
their processes. Process Mapping is an essential tool to enable this, as it provides all the
necessary information to standardize a service and better understand how the process works in
a clear, straightforward, visually accessible manner. This work aims to perform a detailed
mapping, using the Service Blueprint type, of the processes of a real estate consulting
organization. A detailed mapping of the company's critical operational processes, "Data
Collection™ and "Bank Indexing," was carried out to document all their steps and standardize
work, as well as to allow a better understanding of their processes and enable more immediate
and reliable analysis of stages that need improvement or restructuring. The research conducted
was of an applied nature with action research procedures. The main results obtained from the
development of this work include a high level of detail in the studied processes, with a clear
definition of responsibilities for each stage, allowing for a better understanding of the service
by the organization. This visually comprehensible information aids in training new employees
and standardizing service within the organization, and it provides the possibility for confident

analysis for implementing improvements.

Keywords: Process Mapping; Service Plan; Quality; Real Estate Credit Market;
Standardization;
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacéo

A realidade do dia a dia do brasileiro € muito distinta entre si, justificado pela grande
gama de grupos sociais que existem e, em rela¢do a renda, ndo é diferente. O pais possui um
grande contraste entre sua populagdo, na qual 11,8% em 2019 viviam com cerca de R$250 por
més, aproximadamente equivalente a um quarto do salario minimo e 30% com até metade desse
(R$ 499), enquanto apenas 4,1% possuiam um rendimento para cada individuo acima de cinco
salarios minimos, segundo a pesquisa do IBGE (2020).

Porém, grande parte dessa populagdo, independente do grupo em que se situam,
possuem um objetivo em comum: a vontade de comprar o seu proprio imével. Além disso, uma
nova tendéncia, na qual acdes de um imovel sdo adquiridas para entdo render o dinheiro, ou
seja, um investimento buscando a valoriza¢do e obtendo um maior lucro, vem emergindo e
crescendo, evidenciado por Rocha (2022), que aponta um aumento de 660% de investidores
brasileiros no chamado Fundos de Investimentos Imobiliarios (FIIs) nos dltimos 3 anos que,
segundo o autor, se justifica por esse ativo passar a ser visto de uma forma menos arriscada e
também pela diminuicgdo de seus juros.

Com isso, 0 mercado imobiliario é de suma importancia para todos esses brasileiros,
evidenciado pelo grande crescente desse setor com um aumento de 46,1% da venda de imdveis
no primeiro semestre de 2021, apresentando um aumento na segunda parte do ano de 7,2%,
visto na pesquisa divulgada pela Camara Brasileira da Industria da construc¢do (CBIC, 2021).

Porém, hd um grande cuidado a ser tomado. Primeiramente, por conta principalmente
da pandemia que o mundo ainda enfrenta em 2022, a inflagdo subiu consideravelmente,
apresentando um aumento de 12,13% nos ultimos 12 meses, como mostra o site oficial do IBGE
(2022). Por consequéncia, as taxas oferecidas pelos bancos de crédito imobiliario, a qual
permite a grande maioria dos interessados em adquirir um imovel, passou por alteragcdes
significativas.

Tal informagéo pode ser constatada por meio da Taxa Selic disponibilizada pelo Banco
Central do Brasil, que mostra um aumento de aproximadamente 10% em junho de 2022
comparado com junho do ano anterior. Essa taxa, trata-se de uma base para os juros da
economia, quando mais ela aumenta, maior os juros dos bancos serd (BACEN, 2022).

Tendo esses desafios para serem enfrentados, o servigo de assessoria desse setor
imobilidrio caminha em conjunto, se tornando imprescindivel para os brasileiros poderem

adquirir seus imdveis com mais confianca e seguranca, terem um apoio e informacao de como



gastar seu dinheiro sem que passem por exploragdes financeiras, assinem contratos abusivos e
entrem em grandes dividas.

De acordo com Oliveira (2020), a presente Era da Qualidade Total tem colocado 0s
clientes como o principal foco das organizacdes, o0 que faz com que essas direcionem todo seu
empenho para agradar as necessidades e expectativas que os consumidores venham a expressar.
O autor continua e diz que o pensamento sobre a gestdo dessa qualidade deve estar inserido na
realidade da empresa, em todos 0s niveis organizacionais, criando-se uma interdependéncia.

Dessa forma, como toda empresa que deseja crescer e dominar o mercado, as
organizacOes que oferecem o servigo de assessoria imobiliaria ndo sdo diferentes e precisam
estar constantemente buscando a melhoria, analisando seu funcionamento, estudando suas
fraquezas e resolvendo seus problemas, garantindo, no total, a qualidade do servico prestado e
a maior obtencdo de lucros.

E muito importante que, para uma organizagio se estabelecer no mercado de forma
competitiva, de acordo com Bonzal et al. (2018), haja um investimento em melhorias continuas
e para que essas sejam muito bem planejadas e entdo aplicadas no meio empresarial com
sucesso, necessita-se encontrar as perdas e o0s potenciais de melhoria existentes na empresa,
sendo assim necessario uma compreensao total dos seus processos englobados no servigo
prestado, com detalhes.

A prética de mapeamento dos processos, o0 qual ira destacar as atividades da empresa de
forma clara e ldgica, serd ideal para que se torne possivel o planejamento e entendimento do
fluxo das atividades organizacionais e dos processos envolvidos no servi¢o oferecido, como
afirmam Bonzal et al. (2018), sendo entdo o instrumento base e de muita importancia para
qualquer melhoria dentro da empresa.

Com isso, abre-se destaque para um tipo especifico de mapeamento de processos
chamado Service Blueprint, o qual, de acordo com Azevedo e Tinoco (2020), torna o cliente
um participante do fluxo de atividades da operagédo e auxilia a definicdo das relagcdes que
ocorrem dentro do processo e as influéncias que o consumidor possui, sendo assim, tornando
possivel que a empresa possa entender e conhecer todas as propriedades de cada etapa e
implementar melhorias.

Portanto, tendo em vista a grande progressdo que o setor imobiliario esta tomando, o
servigo de assessoria cresce igualmente e é imprescindivel que uma organizacgéo voltada para
fornecer esse trabalho e almeja se destacar no meio, tenha que comecar por um entendimento

completo do seu servigo, sendo preciso mapear seus processos em detalhe, dando destaque para



o cliente, para garantir uma estabilidade no mercado, possa desenvolver vantagens competitivas

e dominé&-lo, por consequéncia.

1.2 Objetivos de pesquisa

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo deste trabalho é realizar um mapeamento detalhado do tipo Service Blueprint
dos processos de uma organizacdo de assessoria imobiliaria, visando oportunidades de
melhorias e a padronizacdo das operacoes.

1.2.2 Objetivos especificos

e Estudar e anotar as etapas presentes no servi¢o prestado pela empresa a partir do
recebimento de dados do cliente até a finalizacdo do servico;

e Identificar os responsaveis por cada uma das etapas dos processos estudados;

e Elaborar um mapeamento dos processos de forma detalhada do tipo Service
Blueprint;

e Detalhar cada uma das etapas para que possa haver mais clareza nas informacdes

e padronizar 0s processos estudados.

1.3 Justificativa
O mercado imobiliario, mesmo em anos marcados por uma grande inflacdo, vem
crescendo de forma ndo vista nos Gltimos anos. Em 2021, segundo as pesquisas feitas pela
ABECIP (2022), houve uma expansédo de 35% do ano de 2020 para 2021 na construgdo de
imoveis, e 75% na aquisicao deles. Com esse grande crescimento, a assessoria imobiliaria anda
em conjunto, tornando-se ainda mais necessaria para que possa auxiliar o consumidor em todo
0 processo de aquisicdo de um imovel.
A gestdo da qualidade vem gradativamente se tornando um grande pilar para o sucesso das
empresas no mercado atual, ao invés de apenas um diferencial. Lopes (2014) salienta que para
que as empresas possam ter uma chance de sobreviver nesse mercado, marcado por ser global,

competitivo e altamente dindmico, o qual passa por mudancas nos processos e nas expectativas



do cliente, é indispensavel que as organizagGes busquem vantagens em relacdo aos seus
competidores, e a qualidade dos produtos e servigos é destaque aos olhos dos clientes.

Para que qualquer empresa possa planejar e buscar melhorias e garantir qualidade no seu
servico ou produto, Santos et al. (2015) afirmam que ao mapear 0S processos que ocorrem no
trabalho da organizacao, torna possivel essa analisar as suas tarefas realizadas, auxiliando na
obtencgéo de solucBes para problemas, a queda de custos, reducdo de tempo, e permite uma
melhor compreensdo de como um processo funciona, sendo assim, podendo garantir que esse
seja executado de maneira correta.

Com isso, pelo grande aumento que o mercado do setor imobiliario esta passando, com
altas expectativas de obtencdo de lucro, somado a importancia de se ter qualidade para se
destacar e é muito importante, para poder concretizar isso, ter uma empresa que possui seus
processos definidos e mapeados, a justificativa com esse trabalho é de garantir que a empresa
estudada possua todo o estudo possivel de seus processos e consiga atingir seu objetivo de
oferecer o melhor servico para o cliente e, dessa forma, estabelecer e se destacar e crescer no

mercado que atua.

1.4 Delimitagé&o do trabalho

Com este trabalho, 0 escopo se delimitou em buscar identificar as etapas do processo do
servico prestado pela organizacdo estudada que oferece crédito imobiliario e assessoria ao
cliente que deseja obter seu imdvel, a partir do momento do recebimento de dados do cliente ja
captado, até, entdo, a finalizacdo do servico, apds passar pelas etapas de escolha do modelo e
analise de crédito, a vistoria do imovel desejado seguido de uma analise juridica dos termos,
chegando entdo a assinatura do contrato pelo cliente e a liberagdo do financiamento.

Assim, buscou-se identificar e descrever todos 0s processos envolvidos nessa parte da
operacdo, para elaborar um mapeamento detalhado desses processos, do tipo Service Blueprint,
para organizar de forma clara e direta todas as informacdes e destacar os responsaveis por cada
etapa das atividades, e assim, ajudar a padronizar o trabalho administrativo da empresa, para

gue possua uma estabilidade no mercado e prospere.

1.5 Estrutura do trabalho
No capitulo 1 estad descrito a importancia que o mercado, o qual a empresa estudada
pertence, possui, como esta passando por um momento positivo de crescimento e dessa forma,

a dimens&o do servico prestado por ela. Em conjunto, descreve a relevancia de se garantir a



qualidade nos processos produtivos, como 0 mapeamento de processos é imprescindivel para
isso e a forma que este trabalho ira4 tomar.

Prosseguindo para o capitulo 2, nele estd presente a revisdo bibliografica sobre a
qualidade, sua gestdo e uma ferramenta advinda dela, descrevendo a sua importancia, como se
adaptou para a atualidade, como é aplicada nas organizages focadas em gerar produtos ou
servicos. Serd focado a definicdo da ferramenta de mapeamento de processos, utilizado nesse
trabalho, com destaque ao tipo Service Blueprint, o escolhido e mais adequado para esse
trabalho.

Entdo o capitulo 3 tera as informacGes a respeito da metodologia desse trabalho, nele
explica como essa pesquisa é caracterizada e feita, disponibilizando ao leitor deste trabalho o
entendimento de como foi feito a pesquisa, coleta e analise de dados da organizacdo estudada
e como as informacdes serdo utilizadas para atingir o objetivo desse trabalho. Também traz as
informacdes sobre a empresa nos dias atuais, sua estrutura e forma de agir.

Passando ao préximo, no capitulo 4 encontra-se os resultados e dados obtidos da
pesquisa da empresa, com as informaces a respeito da sua realidade atual, como se situa no
mercado e das etapas para a realizacdo de seus processos produtivos e finalizacdo de servico,
com entdo a confeccdo do mapeamento detalhado do tipo Service Blueprint dos processos
estudados e seu detalhamento.

No capitulo 5 e final deste trabalho, encontra-se as conclusdes feitas a partir de
todos os dados estudados e trabalhados nessa pesquisa, no qual analisa-se a situacdo do objetivo
proposto, o desenvolvimento que se obteve da proposta de melhoria e a finalizacdo desse
trabalho. Por fim, estd exposto nesse capitulo algumas sugestdes extras para futuros estudos
que podem ser realizados a partir desse trabalho e para a empresa poder trabalhar e ser possivel

melhorar e aumentar a eficiéncia do seu processo de servico.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Qualidade
2.1.1 Histdrico

Conceito antigo, mas persistente até os dias atuais, a chamada ““qualidade”, no ambiente
organizacional, surgiu hd muito tempo e estd presente no cotidiano devido a sua grande
importancia. Hoje, por conta de fatores como o aumento da competitividade no meio
empresarial, especialmente pela globalizacdo dos mercados, consumidores mais conscientes
sobre o produto que estdo adquirindo, a qualidade ja ndo é mais algo que se torna um diferencial
competitivo, é uma ferramenta indispensavel na maioria dos casos para as empresas, muitas
vezes fator determinante para que essa sobreviva. (OLIVEIRA, 2020)

A qualidade passou por diversas adaptacGes e mudancas na sua aplicacdo e conceito
principal e esses periodos ficaram marcados e foram nomeados como “eras”, nas quais cada
uma tinham caracteristicas préprias de como toda a qualidade era levada. O caminho para se
chegar ao que hoje é conhecido como Qualidade Total foi destacado por 4 fases de evolucéo,
passando por adaptacdes conforme as suas necessidades. De maneira simplificada, Martins e
Neto (1998) apresentam na Figura 1 essa evolucdo, observada nas empresas do Japéo,
destacando os focos, caracteristicas bases e motivos para a adequacao do conceito da Qualidade
a época.

Figura 1. A evolugéo do conceito da Qualidade na Indistria japonesa
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Fonte: Martins e Neto (1998)



A qualidade continuou se adaptando e transformando, chegando entéo a era atual, onde
Lopes (2014) diz que se trata da fase da Gestéo pela Qualidade Total (GQT), na qual o conceito
abrange alem das especificidades do produto, engloba as necessidades que o mercado apresenta
e também seus consumidores. A qualidade, de acordo com o autor, passa a ter trés dimensoes
bésicas, 0 que a proporciona uma totalidade, sendo essas a qualidade intrinseca, que diz respeito
a capacidade do produto ou servigo cumprir seu propdsito, o custo, sendo o melhor valor tanto
para o cliente quanto para o produtor, atendimento, moral, seguranca e por fim, ética.

Nos dias atuais, ter qualidade é imprescindivel, pois se tornou um fator de mercado visto
que os clientes exigem uma segurancga nos produtos e servicos que estdo adquirindo e querem
os melhores precos e a mais alta qualidade técnica (LOBO, 2019). O cliente, de acordo com
Oliveira (2020), ¢ a figura principal em todo o processo de uma empresa, ou seja, as decisdes e
planejamentos da organizacdo sdo voltadas para que cumpra com as expectativas e as
necessidades requisitadas por ele, buscando entdo surpreendé-los com algo melhor do que o
esperado.

2.1.2 Os principios da Qualidade Total

Como citado, 0 mercado atual se encontra na era da Qualidade Total e, segundo Oliveira
(2020), para que essa seja executada de forma efetiva nas empresas, alguns principios devem
ser levados em consideracdo e, entdo, desenvolvidos para garantir 0 sucesso da sua
implementacdo. O autor cita alguns principios que serdo descritos a seguir, com base em outros

autores que partilham seu conhecimento a respeito.

2.1.2.1 A Satisfacao do Cliente

O cliente é a parte mais importante atualmente caso uma empresa deseja sobreviver e
prosperar no ambiente competitivo que se localiza. A satisfacdo desses com 0s bens e servicos
que sdo ofertados, onde possuem as caracteristicas essenciais da qualidade como precos
esperados, entregas no prazo, um atendimento que exceda a expectativa do cliente e entre outros
aspectos, € a base para que 0 negdcio exista e ganhe entdo vantagens competitivas contra seus
concorrentes. O cliente tem a necessidade de ser ouvido e entendido, somente dessa forma, o

produto desenvolvido ou o servico prestado atingira a exceléncia (LONGO, 1996).

2.1.2.2 Participago dos funcionarios
Em muitos processos produtivos € altamente importante a opinido dos funcionarios
presente nesses para a tomada de decisdes por parte dos gerentes, segundo Oliveira (2020). O

autor continua dizendo que, com a participacao total desses trabalhadores, a identificacdo de



problemas e entdo a solugdo para eles é facilitada, o que ir&4 gerar uma melhoria com maior

eficécia e eficiéncia.

2.1.2.3 A Melhoria Continua

Com a evolucdo rapida do mercado, seja em tecnologia ou novos métodos para realizar
0s processos de producao, é parte do cotidiano das empresas que querem se manter e prosperar
estarem atualizadas sobre o que acontece ao seu redor e no seu interior. Dessa forma, Fell (2020)
evidencia a Melhoria Continua como um forte principio que deve ser adotado, visto que a gestdo
da qualidade é impulsionada por sua premissa, buscando incessantemente obter melhorias nos
procedimentos para fabricar seu produto ou ofertar seu servigo. Fell (2020) continua afirmando
que, para isto ocorrer, € imprescindivel uma mudanca na cultura da empresa, em que essa
passara a utilizar ferramentas para detectar, corrigir e prevenir falhas em todos os processos
presentes na empresa, levando a organizacdo a prosperar, tendo maior producdo e menor

desperdicio e, por tanto, lucrando e sobressaindo sobre seus concorrentes.

2.2 Mapeamento de Processos

O mapeamento de processos, segundo Vilella (2000) trata-se de uma ferramenta de
gestdo analitica e comunicagdo que possui como objetivo aprimorar 0s processos que ja existem
na operacao da organizacgdo ou até mesmo a implementagdo de uma estrutura nova com foco
nos processos, onde, ao ser feito sua analise de maneira estrutural, é possivel reduzir os custos
no desenvolvimento dos produtos ou servigos oferecidos pela empresa, diminuir as possiveis
falhas contidas nesse processo e a melhoria do desempenho organizacional, visto que essa
ferramenta possibilita um entendimento mais completo dos processos atuais contidos na
operacdo dos produtos ou servicos e a exclusdo ou simplificacdo de etapas que precisam ser
alteradas.

Nas organizacOes que sdo focadas em prestacdo de servicos, Mello e Salgado (2005)
afirmam que o mapeamento de processos é de maior importancia ainda por conta das
caracteristicas provindas desses tipos de processos: a intangibilidade, alto nivel de incerteza e
as interagOes vindas da relagdo com o consumidor, que, comumente, tem participagdo na
entrega do servigo.

Carvalho et al. (2015) complementa, destacando que a conceituacdo de um mapeamento
dos processos é de extrema importancia para essas empresas prestadoras de servigo, visto que,
as atividades realizadas por elas comumente ndo possuem uma visualiza¢do para quem a exerce

ou até mesmo o consumidor, sendo entdo mais intangiveis e impossibilitando a visualizacao do



namero de etapas que fazem parte do processo, dificultando ainda mais a melhoria continua
desses.

Pode-se entdo, como afirmado por Silva, Vilela e Muniz (2013), definir os objetivos do
mapeamento de processos sendo: a melhoria dos processos, eliminando etapas e regras
desnecessarias ou ineficazes; a padronizacéo e maior facilidade na documentacéo; agilidade na
leitura e entendimento, com uma igualdade de conhecimento para todos os membros dessa
operacdo; e uma total complementacdo na documentacao dos processos estudados.

A ferramenta de mapeamento de processo €, segundo Oliveira (2015) usada para fazer
um detalhamento do processo do produto ou servico, com um foco nos componentes
importantes que possuem uma influéncia significativa, ajudando entdo a identificar se ha
desperdicios e quais séo as fontes desses, a fornecer uma linguagem comum para lidar com as
etapas da manufatura e servicos que, por consequéncia, facilita as decisdes sobre o fluxo da
operacdo. Oliveira (2015) destaca a possibilidade da descoberta de areas ou fungdes que
compde 0 processo por conta da implementacdo do mapeamento, e assim, sendo possivel notar
se este agrega ou ndo valor a aquele produto ou servico.

Para a realizacdo de um mapeamento de processos, Resende et al. (2020) diz que é
preciso, inicialmente, definir dentro da operacéo: as entradas, que se trata do inicio do processo,
podendo ser, por exemplo, os fornecedores, mostrando entéo as informacdes e recursos que séo
necessarios para isso; o0 processamento, que explica como é realizado 0 processo em questao,
mostrando a forma como as atividades séo feitas, como os membros da equipe ativa se relaciona
com este, detalhando os processos de forma estruturada para que a transformacéo das entradas
em saidas seja completo; e as saidas, tratando-se, por fim, do objetivo esperado para o processo,
ou Seja, 0s produtos ou servicos resultantes de toda a operacéo realizada. Resende et al. (2020)
aponta e destaca a importancia de todas essas atividades citadas, visto que, com elas, torna-se
possivel mapear o processo de maneira clara e objetiva, sendo possivel servir como um guia
para uma base de treinamento para um novo funcionario na empresa.

O chamado fluxograma é, de acordo com Miranda, Saldanha, Filho (2023), uma
ferramenta importante e necessaria para se implementar um mapeamento de processos, ou seja,
possui um papel fundamental, ja que, com sua utilizacdo, se torna possivel a visualizagdo de
como o processo funciona e sua jornada ao longo do tempo, com seus rumos, possibilidades e
as relacdes de dependéncia que existem entre suas fases, que s@o nele representadas. Por
consequéncia auxilia na descoberta de potenciais melhorias naquele servico estudado,

disponibilizando em detalhe, dados na forma visual para se confeccionar uma analise de todo o
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procedimento que ocorre naquele processo, possibilitando seu entendimento de forma
minuciosa. (Miranda, Saldanha, Filho, 2023)

Para realizar um fluxograma segundo Rodrigues (2020), sera nele mostrado, através de
simbolos definidos padronizados, o processo de uma forma sequencial clara e didatica de todo
0 procedimento do servigo estudado. N&o existe um Unico padrdo para a utilizacdo desses
simbolos no fluxograma, de acordo com Rodrigues (2020), e seus formatos irdo entdo variar
dependendo qual a intencéo final daquele processo, sendo selecionado 0 mais adequado para a
operacdo. Para melhor entendimento, a Figura 2 contém um exemplo de um fluxograma

realizado por Crivellaro e Vitoriano (2022).

Figura 2. Demonstracdo de Fluxograma

Aluno chega e
faz 2 solicitacdo

|
Geraum D

requerimento

'

Consulta dos
deébitos

N3o
1 Sim
imprime boleto

CJ

Nao ) L
Envia 3o juridico > @

Sim

Baixa no sistema

Fonte: Crivellaro e Vitoriano (2022)

Tendo como foco um servico, Bolzan et al. (2018) afirmam que uma técnica foi criada

especificadamente para atender ao mapeamento dos processos nesse tipo de operacdo e
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producdo, o Service Blueprint, o qual trata-se de um desenvolvimento do fluxograma tendo

como diferenca a representacdo das interag0es existentes entre o cliente e o servico realizado.

2.2.1 Service Blueprint

O chamado Service Blueprint trata-se de um tipo de mapeamento de processos que,
segundo Junior et al. (2021), é utilizado para poder ter o entendimento sistemético dos servi¢os
existentes ou para o planejamento de futuros servicos. Junior et al. (2021) continuam, afirmando
que no Service Blueprint é representado visualmente o servico em sua totalidade de forma
detalhada, indicando o rumo do servigo, as interagdes e meios de contatos presentes e qualquer
processo que esta assimilado, tendo como principal foco a criacdo de uma fundagdo consistente
para servir de base para que possa ser melhorado e aperfeicoado o servico por todo seu percurso,
dando possibilidade em aprimorar etapas especificas ou até mesmo uma reestruturacdo do
processo inteiro.

O grande diferencial, destacado por Shie et al. (2022), é o fato de que o Service
Blueprint, diferente de outros mapeamentos de processos, disponibiliza para a organiza¢do uma
representacdo visual da participacdo do cliente e sua perspectiva sobre o servico. Por
consequéncia, segundo os autores, ele se torna uma ferramenta efetiva para otimizar o servigo
da organizacdo e melhorar a sua qualidade, sua eficiéncia e a satisfacdo do consumidor, além
de poder ser usado ainda para descobrir partes do processo do servico que tem potencial em
falhar.

Bitner, Ostrom, Morgan (2008) apontam que, originalmente, o Service Blueprint foi
introduzido com o intuito de controlar os processos técnicos do servico oferecendo varias
vantagens desde defini¢bes verbais melhores estabelecidas, as quais, segundo os autores,
poderiam ajudar a resolver problemas preventivamente, e até a identificar os principais pontos
do servico que apresentam falhas para o desenvolvimento da operacdo. Como 0 servico e 0
atendimento evoluiu com o tempo e teve mais enfoque no cliente, Bitner, Ostrom, Morgan
(2008) continuam entdo, afirmando que o Service Blueprint também se adaptou, ilustrando
entdo o processo do consumidor em relacéo a estrutura organizacional, diferenciando entdo as
atividades das chamadas linha de frente e os bastidores, além de outras peculiaridades para
facilitar a visualizacéo e entendimento dos processos mapeados.

E possivel entdo dessa forma utilizar o Service Blueprint para poder realizar uma anélise
dos recursos que a organizagao possui, tendo a intengdo de cumprir com as necessidades dos
consumidores e também o que esperam daquele servigo prestado, ou também para se planejar

um servico totalmente novo, tendo em vista que o Service Blueprint tem a possibilidade de ser
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desenvolvido de uma forma macro para disponibilizar uma compreensdo mais aprofundada dos
servicos principais do processo e também abordado de maneira micro, onde os detalhes do
processo serdo evidenciados. (Bele et al., 2018)

Comumente, Jorge e Myake (2016) afirmam que a construcdo do Service Blueprint
segue através de cinco faixas na orientacdo horizontal, onde cada uma delas representa um
conjunto e indica uma classificacdo dos elementos que compfem sua respectiva segéo,

divididos em:

1. Ag0es do consumidor/cliente: todas as tarefas realizadas pelo cliente, evidenciando
entdo a interacdo existente e o nivel de engajamento que esse possui com a
organizacdo, colaborando para se chegar ao objetivo definido do servico;

2. Acdes da linha de frente (Onstage): as tarefas que séo realizadas pela organizacao
que € responsavel pelo servicgo e sdo percebidas e observadas pelo cliente, ou seja,
na linha da frente ao consumidor e possuem a possibilidade de alterar a visdo desse
sobre o servigo que esta sendo oferecido. Para separar as acdes do consumidor das
acOes da linha de frente, ¢ adicionado a “linha de interagdo”.

3. Ac0es da retaguarda (Backstage): essa faixa possui as agdes que também sdo feitas
pela empresa que esta prestando o servico, com a diferenca de que essas ndo sao
visualizadas de nenhuma forma pelos clientes, assim como ndo possuem qualquer
envolvimento direto com eles. Para dividir as acGes da linha de frente e da
retaguarda, ¢ utilizado a chamada “linha de visibilidade”.

4. Processos de suporte: as tarefas que servem para apoiar a organizagao para que
essa consiga executar com sucesso seu servico. Separados das acdes da retaguarda
pela “linha interna de interagdo”.

5. Evidéncias Fisicas: nessa faixa se localizam todos os componentes que podem ser
observados e percebidos pelos clientes, sendo componentes do servico realizado e

prestado ao consumidor.

Para servir como exemplo, Belé et al. (2018) produziu um modelo padrdo do Service
Blueprint, sem especificar um processo em si, apenas sendo confeccionado para um melhor
entendimento e possivel uso como uma base na hora de aplicar essa ferramenta em um processo

e pode ser visto na Figura 3.
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Figura 3. Representacdo de um modelo de Service Blueprint
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Fonte: Belé et al. (2018)

E importante ressaltar que a ferramenta de Service Blueprint, de acordo com Wernke e
Teixeira (2021), consiste em ser um instrumento adaptavel ao que se deseja analisar e obter
sobre o processo estudado em que esse esta sendo implementado, podendo ter se¢cdes removidas
ou adicionadas além de outras mudangas, porém, é importante que se encontre um meio termo
ideal entre a estrutura basica e o que se deseja fazer e implementar, para manter a facilidade na
visualizacdo e entendimento da jornada do processo, sem dificultar o mapeamento de todo o
processo com dados desnecessarios.

Pode-se destacar algumas das vantagens do Service Blueprint, de acordo com Junior et
al (2021), tornando possivel lidar e manejar os locais que existem um contato com o consumidor
e assim buscar a melhoria da qualidade do servico, detectar os principais problemas que existem

dentro da organizacéo, levando entdo a um melhor preparo dos funcionarios para que resulte
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em um melhor entendimento dos trabalhos dentro da empresa e suas relagdes, ajudando todo o
ecossistema organizacional e, por consequéncia, em um trabalho melhor feito.

Além disso, Castro e Silva (2018) afirmam que a implementacéo dessa ferramenta nos
processos de um servico possibilita a identificacdo de potenciais areas que podem ocorrer falhas
e gargalos durante o desenvolvimento do processo e pode ajudar a definir e estabelecer quais
0S processos e etapas possuem destaques para que o servico funcione da melhor forma e assim
auxiliar nas tomadas de decisdes necessarias. Os autores continuam apontando mais beneficios
dessa ferramenta, onde por meio dessa pode-se fazer, caso necessario, uma reformulacéo dos
processos que o servigo possui de uma maneira mais abrangente, tendo entéo a nog¢éo de como
cada fase se relaciona ao longo dos processos, tanto realizados pelos clientes quando pela parte

interna da organizacao, entre outras vantagens que garantem a qualidade do servico.

2.3 Mercado do Creédito Imobiliario

Esta parte desse trabalho contém a descricdo do processo de concessdo de crédito
imobiliario, sua estrutura, seus antecedentes e como se encontra atualmente, para que o leitor
fique ciente a respeito do tema tratado.

Para entender o mercado de crédito imobiliario, primeiro é preciso saber a sua defini¢éo,
criacdo e antecedentes historicos. Primeiramente, a definicdo de Mercado Imobiliario para
Dutra (2019) trata-se de um local da economia no qual se tem compradores, que véo de
consumidores que procuram um imovel, até empresas as quais desejam obter como forma de
recurso para sua producao, e vendedores, organizacdes que fazem a venda desses recursos. O
autor continua, afirmando que se trata de um mercado com um comportamento distinto dos
comuns, j& que a variagdo entre imdveis é muito grande por diversas caracteristicas que
possuem, fazendo com que as negociacfes sejam muito diferentes umas das outras em relacdo
ao valor.

Para dar suporte a esse mercado, segundo o BACEN (2022), existem dois tipos de
sistemas de financiamento de imdveis no Brasil: o Sistema Financeiro de Habitacdo (SFH) e o
Sistema de Financiamento Imobiliario (SFI).

De acordo com a ABECIP (2022), tudo comegou com o surgimento do Sistema
Financeiro da Habitacdo (SFH) em 1964, a qual tratava de uma reformulacdo do Sistema
Financeiro Nacional. 1sso ocorreu por conta de uma correcdo monetaria desse antigo sistema,
com o intuito de abrir o mercado para ser possivel a colocagdo de titulos do governo e também
a possibilidade viavel de se realizar financiamentos de longo prazo o que, a partir disso, dava a

possibilidade da permisséo de crédito para adquirir imoveis.
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Jé& a criacdo do Sistema de Financiamento Imobiliario (SFI) surgiu como uma forma de
amenizar as regras e normas que eram impostas até entdo pelo Estado vistos no SFH e se libertar
ao maximo dele, tendo uma centralizacdo no mercado de capitais e com isso, fomentar e
desenvolver o mercado imobiliario (GOMES, 2015);

E possivel caracterizar o Sistema Financeiro de Habitacdo (SFH) segundo Saraiva
(2020) como um sistema no qual a concessdo de crédito habitacional € possibilitada por meio
das cadernetas de poupangas, disponibilizadas pelo Sistema Brasileiro de Poupanca e
Empréstimo (SBPE) e do Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS), ou seja, 0
empreendedor imobiliario (pdblico ou privado) adquire o financiamento através do
SBPE/FGTS e com isso da inicio as atividades de construcdo do imével para a futura venda.

No caso do Sistema de Financiamento Imobiliario (SFI), ABECIP (2022) cita o
surgimento de um novo titulo destinado ao crédito, chamado de Certificado de Recebiveis
Imobiliarios (CRI) o qual teve sua criacdo para criar condi¢es do surgimento e sustentacdo de
um mercado secundario de créditos imobiliarios, através da captacdo de recursos advindos dos
investidores institucionais. Além disso, ABECIP (2022) diz que houve a criacdo e fixacdo de
regras para dar mais seguranca nas operacdes que envolvem o financiamento de crédito
imobiliario.

Entdo, como Saraiva (2020) afirma, pode-se destacar que a diferenca entre 0s dois
sistemas € que, enquanto o SFH buscava uma forma de facilitar a construcao e obtencao da casa
prépria para as pessoas, por meio de fundos diretamente vinculados, o SFI vinha como uma
opcao de impulsionar o mercado de financiamento imobiliario em geral, dando mais liberdade
aos empreendedores.

Assim, sendo definido os sistemas em que a concessdo de crédito imobiliario se
enquadra, um outro fator importante da sua composicao é a respeito de como a divida criada
pelo comprador sera amortizada, variando com a escolha do cliente na hora da negociacdo com
o banco. Filgueiras (2019) afirma que a “amortiza¢do” ¢ uma parte dessa parcela que terd o
objetivo de diminuir a principal quantia financiada, o valor inicial, com o intuito de reduzir a
cada parcela o saldo devedor e, por consequéncia, menos juros serdo aplicados a elas.

Lima (2017) diz que existem duas modalidades principais a serem escolhidas para essa
amortizacgdo, sendo elas o Sistema de Amortizacdo Constante (SAC) e a Tabela Price. O autor
descreve o primeiro como 0 modelo em que se menos paga juros ja que a intencdo dele é de
uma amortizacdo constante, com uma periodicidade, de forma que as parcelas inicias sdo
maiores para que, entdo, os juros aplicados sobre as seguintes parcelas resultem num valor

menor e, por consequéncia, a parcela se estabilize, enquanto no caso da Tabela Price, ha uma
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constancia no valor pago, o que resulta em parcelas iniciais menores, porém, finais maiores por
conta dos juros incidirem em um saldo devedor maior.

A concessdo de crédito imobiliario seguira entdo algumas etapas basicas definidas pelos
bancos de forma geral que podem ser vistas, por meio de um fluxo de atividades para que
operacdo seja realizada, na Figura 4, feito por Prates (2021), ao estudar dados disponibilizados
de forma publica pelos maiores bancos do pais para que os clientes tenham uma pequena nogao
de como funciona. E importante destacar que, cada banco possuira algumas pequenas diferencas
em sua forma de abordar cada situacdo, podendo ter etapas a mais ou a menos, mas em sua

maioria seguird o rumo que pode ser visto na Figura 4, de forma simplificada.

Figura 4. Representacéo da obten¢do de crédito imobiliario

m—b Escolha do banco Entrega da

Documentacao

Avaliacao do Analise do perfil

Analise Juridica . . . .
imovel bancario

Assinatura do Registro em Entregado
contrato cartorio contrato

Pagamento das Liberacdo do
parcelas pelo pagamento ao
comprador vendedor

Fonte: Prates (2021)

2.4 O Mapeamento de processos e Service Blueprint em Servigos

Para o sucesso de um servigo, o fator qualidade ja € amplamente aceito como essencial
para obter o sucesso da organizacao e buscar ela deve ser obrigacdo do estabelecimento j& que
0s consumidores ndo realizam compras apenas pelas suas necessidades, mas também para
melhorar a qualidade que desejam ter e que o setor de servigos, com a incerteza externa que
apresenta do mercado, precisa ter a capacidade de executar suas atividades com 0 maximo de
qualidade possivel, pensando em seu cliente (RICCI et al., 2021).

Segundo Cardoso et al. (2016), implementar uma Gestdo da Qualidade em seu servico
resulta em um trabalho que sera totalmente planejado, o qual seguird uma sequéncia de agdes

para se realizar a atividade desejada, com controle dos seus processos, observacdes e analises
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de problemas e corregdes e solucgdes caso encontrado algum, otimizando o uso dos recursos e
reduzindo os custos ao eliminar os prejuizos obtidos de falhas.

Para oferecer um servico de qualidade, Ricci et al. (2021) afirma que é preciso que o
resultado daquela atividade prestada seja no mesmo nivel ou melhor que a expectativa do
cliente, trazendo assim sua satisfacdo e, para isso, os fornecedores desse servigo devem possuir
métodos sequenciais para seguir, envolvendo a pesquisa, treinamento dos funcionarios e
maneiras de controlar esse processo.

Além disso, é importante ressaltar que com o avango da tecnologia e principalmente, como
apontado por Porfirio (2020), pela necessidade de adentrar mais 0 meio online por conta da
pandemia causada pelo virus Covid-19, fez com que o mercado imobiliario passasse por uma
grande digitalizacdo e, por se tratar de mudancas ou até mesmo inovacdes dependendo da
empresa, ha muito espaco para melhorias e, com isso, a garantia da qualidade para se destacar
no mercado. Dau (2020) complementa dizendo que com essa nova tendéncia acompanhada do
crescimento do setor, implementar uma boa gestdo da qualidade é imprescindivel e se deve
otimizar os processos deixando-o0s bem definidos e controlados.

Seguindo essa logica, 0 mapeamento de processos vem como uma ferramenta primordial
para se obter melhorias e garantir a qualidade do processo através da defini¢do e registro dos
processos executados pela empresa, ja que, segundo Santos et al. (2015), possibilitam uma
compreensdo maxima dos processos que a organizacdo executa atualmente e com isso,
permitem simplificar ou eliminar etapas que prejudicam o fluxo, destacar os problemas
existentes e em quais etapas ocorrem, além de proporcionar uma comunicacao entre diferentes
setores da empresa e outros beneficios que ira capacitar a empresa para organizacao e evoluir.

Pela importéncia que o cliente possui em um servico, principalmente nos dias atuais como
visto anteriormente, um tipo especifico de mapeamento de processos se destaca, 0 chamado
Service Blueprint, que possui, de acordo com Junior et al. (2021), uma atencdo especial nas
relagcBes que os consumidores possuem ao longo do fluxo de atividades do servico realizado,
de forma cronoldgica e sequencial, possibilitando para as empresas uma visualizacdo de como
o cliente participa do processo, suas intera¢cdes com outros setores, além de ter uma nogéao e
registro detalhado de todas as etapas dos processos que existem no servico e, assim, melhorar
a operacao.

Quando focado em um servico, nota-se como 0 mapeamento do tipo Service Blueprint
encaixa de maneira satisfatdria, pois, como afirmado por Castro e Silva (2018) em seu trabalho,
0s quais utilizaram essa técnica para mapear as tarefas em uma coordenacdo de curso, ela

possibilita obter com facilidade o caminho que as atividades e informagdes que envolvem o
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consumidor seguem no trajeto do servigo, e auxiliam numa compreenséo superior da operagéo,
permitindo a implementacéo de melhorias.

Sendo mais especifico e comparativo com o contexto desse trabalho, ao focar em um
servico do ramo imobiliario, o Service Blueprint se torna uma opgéo atrativa por colocar o
consumidor em destaque e evidenciar suas interacdes na jornada de trabalho, algo bem
importante ja que os processos do mercado imobiliario envolvem fortemente o cliente durante
praticamente todo o processo. Belé et al. (2018) destaca em seu trabalho, onde implementou a
ferramenta em um servico imobiliario, e afirmou que obteve sucesso justamente por ela ter
relatado precisamente todas as atividades, de forma sequencial, que os consumidores e
funcionarios desempenhavam no processo, junto com as interacbes que tiveram, tornando
possivel que a empresa documente entdo sua forma de operar e auxilie nas analises que
precisam ser feitas para que esse passe por melhorias.

Dessa forma, é possivel relacionar o que foi afirmado com o contexto desse trabalho, e
entender como o mapeamento de processos, em especifico do tipo Service Blueprint, é uma
ferramenta primordial para garantir a qualidade em um servico de assessoria imobiliaria, pois
como pode ser visto no trabalho realizado por Bolzan et al. (2018), foi aplicado o Service
Blueprint, visto na Figura 5, em uma empresa do ramo imobiliario, que presta servicos desde a
parte de compra e venda, até assessoria nas etapas de analise tributaria e juridica, muito similar

ao estudado nesse trabalho.

Figura 5. Service Blueprint do processo de agenciamento de Imdveis
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No trabalho de Bolzan et al. (2018), os autores obtiveram resultados satisfatérios e, por
conta do mapeamento realizado em forma de Service Blueprint da Figura 5, elaboraram
sugestdes de mudancas para melhorar o processo da empresa, como alteracdo de algumas etapas
da parte de agenciamento e a criacdo de campanhas para convencer os consumidores deixarem
seus imoveis na imobiliaria exclusivamente. Além disso, os autores destacaram que possibilitou
a empresa a observar e destacar mudancas que devem ser feitas no fluxo das atividades para
aumentar a velocidade dos ajustes que precisam ser feitos e serviu como um auxilio para a
organizacdo conseguir entdo tomar suas decisdes necessarias com mais confiabilidade, pois,
como destaca 0s autores, essa passou a ter um entendimento superior dos Seus processos,
proporcionado pelo Service Blueprint elaborado.

Outro trabalho que destaca a eficiéncia da confeccdo de um Service Blueprint como para
garantir a qualidade em um servi¢o do ramo imobiliario, por meio do trabalho realizado por
Ramis (2022), o qual teve como objetivo fazer uma avaliagdo de como o processo do mercado
imobiliario esta passando por uma digitalizacdo e, para isso, precisou analisar como 0
consumidor se comportava e todas suas interacdes e influéncias ao longo do fluxo da atividade,
para tornar as empresas aptas a se adaptarem ao servico esperado e garantir sua qualidade.
Segundo o autor, o Service Blueprint tornou possivel a descoberta das areas de TI que possuem
uma interacdo direta com o cliente, possibilitando entdo a criacdo de estratégias necessarias
para transformar o servico para forma digital.

Ramis (2022) continua apontando em seus resultados que, a0 mapear 0S processos
incluindo o cliente na jornada de trabalho, conseguiu melhor separar e classificar as etapas em
que o cliente interage com o servico e, assim, destacar as mudancas necessarias para atendé-los
com qualidade, em um servico digital. Dessa forma, é possivel notar como o0 uso dessa
ferramenta em servicos, principalmente aqueles em que muitas informacdes e interacdes sdo
digitais, serve como base para qualquer mudanca e adaptacdo, seja na melhoria das etapas ou
até mesmo em uma reestruturacao.

E entdo possivel, por meio dos resultados dos trabalhos referenciados, afirmar que a
qualidade vem sendo amplamente estudada e implementada nas organizagdes, o foco no cliente
se tornou algo prioritario e mapear os processos em detalhe, para um facil entendimento de
todas as etapas e melhor visualizacdo, de modo a permitir se tomar qualquer passo e decisdo
rumo a uma melhoria, principalmente quando se trata de um servico. Dessa forma, o uso do

mapeamento de processos com a técnica de Service Blueprint é justificado na empresa estudada.
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3 METODOLOGIA

3.1 Caracterizacdo da pesquisa

Segundo Sant Ana e Lemos (2018), a pesquisa possui como principal objetivo incentivar
a realizacédo da coleta de dados e informagdes a respeito de algum tema e entdo trata-los com o
intuito de entender a veracidade desses, dando uma base tedrica firme gque sustente devidamente
0 que deseja alcancar com ela, o objetivo geral da pesquisa. A seguir, 0 Quadro 1 foi

desenvolvido com o intuito de classificar a pesquisa que foi feita neste trabalho.

Quadro 1 — Classificacdo da pesquisa

CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Natureza Problema Objetivos Procedimentos

Aplicada Qualitativa Descritiva Pesquisa-acdo

Fonte: Autor (2022)
A respeito da natureza da pesquisa desse trabalho, essa é denominada como aplicada

visto que o que foi estudado tem como intuito resolver problemas que foram encontrados no
cotidiano da empresa que esse trabalho estudou e isso vai de encontro com o que é definido por
Louback e Rofolpho (2018), onde complementam que a pesquisa aplicada tem enfoque na
aplicacdo pratica.

Jé& sobre a abordagem do problema, existem dois tipos segundo Menezes et al. (2019),
a qualitativa, que lida com fendmenos, prevendo uma andlise hermenéutica e entdo a
interpretacdo que o pesquisador possui a respeito do tema é importante, e a quantitativa, a qual
lida com fatos e informacdes estatisticas, onde tudo tem como base os dados coletados e, por
tanto, as variaveis devem ser determinadas e mensuradas, utilizando algum critério matematico
para tal. Nesse trabalho, a abordagem que devera ser utilizada para solucionar o problema é a
qualitativa, pois assim é possivel desenvolver uma solucdo eficaz visto o ambiente que a
empresa esta inserida.

Na parte do objetivo da pesquisa, esse trabalho teve como necessidade ser descritivo, ja
que se buscou informacdes e opinides de pessoas do ambiente da empresa para saber a sua
evolugéo e a realidade que se encontra, e foi levantado um registro com detalhes com base nas
atividades do local (SANT ANA, LEMQOS, 2018)
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Por fim, a respeito dos procedimentos para realizar essa pesquisa, foi imprescindivel se
classificar como Pesquisa-a¢do que, segundo Louback e Rodolpho (2018), caracteriza como
uma pesquisa com intuito de aplicar acdes diretas no local estudado, ou seja, ha uma
participacdo e uma relacdo clara entre o pesquisador e o sujeito a qual a pesquisa se baseia, indo
além de apenas observar mas também aplicar, justamente o que acontece nesse trabalho o qual
0 autor estd diretamente envolvido em identificar problemas da organizacdo estudada e

soluciona-los.

3.2 Técnicas de coleta de dados

Nesse topico sera explicado as técnicas que foram usadas para poder coletar os dados
que foram necessarios para a realizacdo e aplicacdo desse trabalho, que trata da observacédo
direta do ambiente de trabalho com os funcionérios do local.

Sobre a técnica de observagdo direta, Rampazzo (2005) afirma que é um dos meios mais
utilizados no cotidiano do ser humano e tem sua devida importancia pois o pesquisador pode
utilizar os seus sentidos para analisar e entender a realidade daquilo que se é observado, de
forma direta, sem interferéncia alguma e, com isso, extrair as informacdes que deseja.

A utilizacdo dessa técnica foi imprescindivel para a concepcdo desse trabalho pois a
partir dela se tornou possivel entender o dia a dia da empresa, observar pontos importantes de
etapas e aces tomadas pelos funcionarios que ndo haviam registros, além de ter acesso direto
a esses trabalhadores e ao gestor para mais informacdes e assim, possibilitando realizar o

objetivo estipulado.

3.3 Técnicas de anélise de dados

A coleta de dados é o primeiro passo para comecar entdo a implementacdo das melhorias
propostas nesse trabalho. Com esses obtidos, é necessario que sejam tratados para extrair o que
se deseja e utiliza-los de forma vantajosa para embasamento desse trabalho, entendendo os
problemas na organizacéo e, entdo, solucionando-os.

Esse trabalho tem como foco mapear e registrar em detalhe de todas as etapas envolvidas
nos processos do servico estudado, para que haja informacéo disponivel de forma clara e visual
para 0s gestores da organizacdo, e assim, possibilitar uma padronizacdo das tarefas e a
implementacao de melhorias nas etapas, buscando uma maior qualidade, que sera feito atraves
da técnica de mapeamento de processos do tipo Service Blueprint que, segundo Silva (2018), a

utilizacdo dessa técnica possibilita uma compreensdo superior do processo como um todo,
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destaca com mais clareza as possibilidades que podem ser feitas para melhorar o servico, além

de se tornar com uma base de apoio para novos funcionarios da empresa.

3.4 Procedimentos metodoldgicos - Etapas

Esse trabalho consiste nas seguintes etapas:

1.

Um estudo e entdo confeccdo da revisdo bibliografica sobre os fundamentos e
caracteristicas da Qualidade e a respeito de como se situa, nos dias atuais, a industria
do mercado de crédito imobiliario;

Estudo do funcionamento da implementacdo da ferramenta de qualidade de
mapeamento de processos, em especifico, do tipo Service Blueprint, em um meio
administrativo que fornece servico como seu produto;

Caracterizacdo da pesquisa e descricdo do procedimento de coleta de dados e as
técnicas para analise desses;

Uma descri¢cdo do ambiente que a empresa se situa e como ela trabalha e elaboracao
de um mapeamento detalhado do processo, do tipo Service Blueprint, para entender
cada etapa, padronizar, evidenciar os responsaveis pelas acdes e tornar possivel
identificar algum problema;

Conclusédo sobre a pesquisa realizada, com observacdes dos resultados obtidos, apds
a confeccdo do detalhamento de cada etapa do processo, com intuito de obter a

padronizacdo da empresa e estruturar para seu crescimento e melhoria na qualidade.

Para uma melhor visualizacdo e compreensdo dos procedimentos metodoldgicos

realizados, a Figura 6 trata-se de um fluxograma das etapas seguidas para confeccionar todo

esse trabalho.

Q_.

Inicio do
Trabalho

Figura 6. Procedimentos metodoldgicos
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4 RESULTADOS
4.1 Caracterizacio da empresa

A empresa estudada surgiu no final do ano de 2020, tendo a sua matriz localizada em
Minas Gerais na cidade de ltuiutaba, um local que estd em crescimento em diversos setores,
com grande margem para evolucdo do setor de crédito imobiliario e com pouca competicéo,
visto que hé poucas empresas focadas no mesmo servico na regido. Atualmente, a organizagdo
ja expandiu para outros municipios do estado e também fora desse, como por exemplo Goias,
Mato Grosso e Sdo Paulo.

O estabelecimento disponibiliza produtos com foco total no mercado de crédito
imobiliéario e atualmente trabalha com os mais procurados e destacados bancos privados do
Brasil em parceria aos seus servigos que consistem em auxiliar o financiamento de imdveis,
assessorando o cliente nesse caminho da forma mais direta e simples possivel e também o
chamado Home Equity, servico recentemente adotado pela empresa que se trata da utilizagdo
de um imdvel como a garantia do pagamento de um empréstimo.

Com uma estrutura enxuta de trabalho, o escritorio matriz que esta encarregado da
gestdo e do processo de BackOffice, a principal etapa para o financiamento de créedito
imobiliario. O time de gestdo faz o planejamento estratégico da empresa enquanto o de
processos trabalha com os documentos necessarios para a realizacdo do servi¢o. Ao todo, a
matriz possui apenas 18 pessoas trabalhando fisicamente, junto com os sécios que se dedicam
em tempo parcial transitando entre seus empreendimentos. As demais unidades apenas realizam
a parte comercial, sendo responsaveis pela captacdo de clientes e situados em diferentes cidades
e estados, possuindo um namero reduzido de trabalhadores, variando de 2 até 3 pessoas, pela
simplicidade do procedimento.

A organizacdo também conta com uma estrutura similar a de franquias, buscando
expandir suas unidades comerciais por parcerias com outras imobiliarias. Essas, como dito,

terdo somente a responsabilidade de captar clientes e transferi-los para a sede principal.

4.2 Mapeamento da realidade empresarial

Como esse trabalho tem como intuito mapear 0S processos presente na empresa
estudada, com escopo na parte operacional apos a captacao do cliente, até entdo o fim do servico
com o crédito imobiliario, & importante ressaltar como a organizagdo se encontra atualmente a
respeito desse mapeamento.

Segundo o lider de operacGes da organizacdo, pela empresa ainda ser recente no

mercado, essa ndo possui um mapeamento de todos 0s seus processos confeccionado, e as
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tarefas ndo estdo bem definidas e muito menos detalhadas, com muitas informagdes sendo
perdidas e ndo documentadas. Os poucos processos documentados possuem apenas um
mapeamento em forma de fluxograma de maneira simples e sem muito detalhes e informacoes,
0 que ajuda pouco na evolucdo da empresa no mercado.

O principal processo em que se encontra essa auséncia é no que se refere ao BackOffice,
parte operacional da empresa que cuida do servigo de maior importancia que é a requisi¢ao do
crédito imobiliario e o preparo de todos 0s documentos necessarios, incluindo no
preenchimento de um formulario, essencial para dar inicio ao processo com o banco, justamente
0 escopo desse trabalho.

Todo esse déficit em informacg&o gera dificuldade em projetar um crescimento para a
organizacdo, ja que muitas dessas etapas ndo documentadas importantes para que,
primeiramente o servico seja realizado, e que esse seja feito com qualidade, satisfazendo o
cliente e levando ao sucesso da operacao.

N&o ter um mapeamento de processos detalhado, principalmente do tipo Service
Blueprint, que ajuda a visualizar os participantes da operacéo, colocando o cliente como parte
integrante de todo o processo e como se interagem ao longo da cadeia de tarefas, dificulta e
inviabiliza a padronizacdo do trabalho. Também dificulta encontrar gargalos, pois ndo existe
uma visao ampla de toda a operacao e por ultimo, mas ndo menos importante, dificulta atingir
a qualidade desejada, ja que sem o devido mapeamento, é dificil reduzir desperdicios, muitas
vezes podendo ser na forma de tarefas desnecessarias no processo, ja que a visualizacdo ampla

fica impossivel.

4.3 Proposta de melhoria

O escopo do trabalho é buscar a implementacdo de um mapeamento de processos do
tipo Service Blueprint na parte operacional da empresa, detalhando todos os processos do
BackOffice, partindo apds a etapa da captagdo do cliente e seguindo até a solicitacdo do crédito
imobiliario, etapa principal do servigo dessa empresa.

Como a empresa ndo possuia tal mapeamento e muitos desses processos produtivos ndo
eram registrados de forma organizada e padronizada como visto em um Service Blueprint, o
que impossibilita muitas analises, inviabiliza a padronizacdo do trabalho, dificulta a
implementacdes de melhorias e eliminagdes de gargalos, atrapalha o treinamento de novos
funcionarios. Desse modo, este trabalho tem como foco mapear cada uma das atividades
realizadas pela organizacdo a partir do momento em que o BackOffice participa, detalhar a

origem e saida de cada tarefa e evidenciar as partes responsaveis por cada uma das fases do
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servigo, colocando o cliente como participante do processo e visualizando suas interagdes com
0S outros setores.

Com esse mapeamento realizado, passara a ser possivel a empresa compreender melhor
0 Seu servico, entender como cada setor interage entre si e com o cliente, de uma forma visual,
clara e direta, aprender a forma que o consumidor participa de todo o processo e assim poder
fazer novas melhorias com o foco em prestar um servico de maior qualidade para esses clientes,
realizar analises mais profundas e detalhadas a respeito do servico e servird como um
treinamento para novos funcionarios, que poderdo seguir e se orientar atraves do mapeamento.

Dessa forma, foi realizado o mapeamento detalhado dessas etapas do tipo Service
Blueprint, sendo divido em dois processos principais que sdo consecutivos, sendo eles:
“Recolhimento de Dados do Cliente” e a “Indexacdo ao Banco”. Em cada um desses processos,
0 mapeamento foi divido em duas partes, para melhor apresentacdo desse trabalho e clareza nas
informacdes, tudo devidamente detalhado para o acompanhamento com facilidade das etapas.

Como citado anteriormente no referencial tedrico, 0 mapeamento de processos do tipo
Service Blueprint possui uma base, mas essa pode ser adaptada para 0 contexto que sera
utilizado, ¢ assim foi feito nesse trabalho. Como as chamadas “evidéncias fisicas” sdo
participantes do processo e caminham ao longo desse, ndo serdo destacadas individualmente,
para uma maior clareza do fluxo de atividades. Além disso, as raias serdo divididas pelos
participantes e ndo necessariamente em “linha da frente” e “retaguarda”, pois todos os setores
possuem, em um determinado momento, interac6es com o cliente.

As etapas do Service Blueprint foram entdo divididas pelas partes atuantes do processo,
ou seja, que em algum momento desse fluxo possuem influéncia para a conclusao, sendo eles:
Clientes, Unidade, BackOffice e Banco. Dessa forma, as raias do mapeamento apresentado
anteriormente, foram intitulados como acdes desses participantes. E preciso entender entdo, o
que € cada raia e sua funcéo no processo em geral.

A Unidade é uma extensdo da matriz principal da empresa, sendo responsavel pela parte
comercial, alocado em pontos estratégicos para captar os clientes em diferentes regides,
trabalhando apenas com essa obtencéo e o recolhimento das informacdes desses consumidores.
Apesar de terem a funcdo principal de obter novos consumidores, os funcionarios da Unidade
continuam ao longo de praticamente todo o servico trabalhando, principalmente nas etapas que
necessitam informaces dos clientes.

O BackOffice é a parte principal de atuacdo da organizagdo, situada na Matriz da
empresa, € responsavel pelas etapas operacionais do servico, a interagdo com o banco e a

conclusédo de todo o processo para o cliente, justamente 0s processos que esse trabalho tem
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como intuito mapear e detalhar. Os funcionarios desse setor sdo responsaveis por executar a
operacao principal, e as etapas criticas para concluir o servico.

Por fim, o Banco € um componente externo do processo, que ird tomar as decisdes com
base no que foi entregue pelo BackOffice, para assim aprovar ou ndo a solicitacdo de crédito
imobiliario do cliente, por meio da sua forma de agir. E importante destacar que, apesar de ter
fases que se mantém no processo, independentemente do Banco que o cliente vira a escolher,
podem existir maneiras diferentes de lidar de banco para banco em cada uma dessas etapas.

Assim, 0 Mapeamento de Processos em formato de Service Blueprint da primeira parte
do primeiro processo de Recolhimento de Dados é apresentado na Figura 7, para ser feito entdo

a sua andlise e detalhamento.

Figura 7. Service Blueprint do Processo de Recolhimento de Dados Parte 1
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Fonte: Autor (2024)
No primeiro processo de “Recolhimento de Dados”, como o trabalho comeca

imediatamente apos o cliente j& estar inserido na empresa, a primeira etapa consiste em a
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Unidade fazer a solicitacdo dos documentos para o cliente, indicado pelo inicio de evento no
mapeamento da Figura 7, necessarios para o preenchimento dos seus dados e futuramente para
confeccionar o formulario que sera indexado ao banco para solicitar o crédito imobiliario.

Uma vez preenchidos, os clientes devem retornar esses dados via e-mail para a empresa,
onde, ao chegar, sdo atuados por ordem de chegada. Os funcionarios da unidade entdo utilizam
a ferramenta de checklist, j& confeccionada pela organizacéo, para fazer uma verificagéo prévia
se todas as informacdes solicitadas constam no e-mail e se foram preenchidas da maneira
correta.

E importante ressaltar que a checklist utilizada pela Unidade é subdividida em:
“Comprador”, “Conjugue sem compor renda” e “Imoével”. Para uma melhor visualizagdo e
entendimento dessa etapa, a checklist, fornecida pelo Lider de OperacBes da empresa, €
representada através das Figuras 8, 9 e 10, para uma melhor visualizacdo e entendimento dessa

etapa. O nome da empresa foi censurado para esse trabalho por motivo de confidencialidade.
Figura 8. Checklist 1 sobre dados do Comprador

CHECKLIST 1 - DADOS V.2

Nome do Consultor:
Unidade:
N°® da Proposta:

Nome completo (sem abreviagdes):
CPF:
Data de Nascimento:

Estado civil:

Possui unido estavel?

Grupo no WhatsApp:
Informacgdes adicionais do comprador
E-mail:
Sexo:
Altura:

Peso:

Tem algum problema de sadde pré-
existente? (Doenca de coracio, pulméo,
rins, etc...)

Teve COVID?

Ja tomou vacina para a COVID?

Dados profissionais do comprador

Profissao:
Renda mensal:

Dados bancarios do comprador

Banco:
Ag: dig.
Conta: dig.

Morme do Titular da conta:

Fonte: Lider de operacdes da empresa (2024)



Figura 9. Checklist 1 sobre dados do Conjugue sem compor renda

CHECKLIST 1 - DADOS V.2

Mome Completo do cénjuge (sem
abreviagdes):

CPF:

Data de Nascimento:

E-mail:

Local de Nascimento (Cidade e
estado):

Profissdo:

Fonte: Lider de operacGes da empresa (2024)

Figura 10. Checklist 1 sobre dados do Imével

CHECKLIST 1

Produto:

Nome do contato para vistoria:
Telefone do vistoriador:
Tabela:

Valor Imavel:

Valor Entrada:

Valor Financiamento: RS 0,00

Possui vaga/box desmembrado na
matricula?

Incluir despesas Cartorarias?
Despesas:

Financiamento + Despesas:
LTV
Prazo:

Tipo do Imdvel:
Imovel
0 imdvel esta com um financiamento
ativo com subsidio? (Minha Casa Minha
Vida - Programa Verde e Amarelo) -
Matricula(s) vaga(s) de garagem
auténoma(s) (quando tiver)

Convengao de condominio ou declaragao
sindico (quando a vaga de garagem nio estiver

especificada na matricula):

Planta de quadra e lote (terreno):
CEP:
Cidade do Imdvel:

Matricula do imdvel:

IPTU mais recente, que contenha todas
as metragens e endereco completo do
imavel.

Pode ser substituido por Certidao de Valor
Venal, CND, Ficha Cadastal etc, desde que o
documento seja emitido pela prefeitura e
contenha todas as metragens.

Endereco com nimero:
Bairro:

Fonte: Lider de operagGes da empresa (2024)

28
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Caso alguma informagéo néo esteja clara ou ausente, baseado na verificagdo com o uso da
checklist, o e-mail é retornado ao cliente com as orientagdes para coleta das informacGes
necessarias que faltaram ou a correcdo dos dados ndo condizentes. Apos isso, volta-se a etapa
de envio do e-mail e atuacdo por ordem de chegada para novamente fazer a validacao prévia.

Se todos os topicos da checklist estdo corretos, a unidade encaminha para a matriz, mais
especificadamente, para o setor do BackOffice, onde os funcionérios responsaveis baixam esses
e-mails e categorizam conforme estabelecido por eles para uma melhor organizacéo e acesso
aos clientes e seus documentos. As principais categorias sao: “Cidade”, “Financiamento” e
“Cliente”.

Com os dados organizados e armazenados, sdo criadas pastas dentro do sistema para
poder armazenar todos 0s documentos que Serdo necessarios para que se dé prosseguimento ao
servico, sendo eles os dados do: Imovel, Comprador e Vendedor.

ApOs essas organizacOes e categorizacdes, € utilizado entdo outra checklist, muito
similar a primeira, pelo BackOffice para entdo, de forma definitiva, avaliar se todas as
informacBes necessarias estdo corretamente preenchidas e constam nas pastas organizadas.
Caso esteja incompleto, a matriz entdo retorna para a unidade a situa¢do do processo, em que
essa ird primeiramente analisar se as pendéncias precisam do cliente para serem resolvidas, ou
seja, se sao informacoes relacionados ao comprador e, caso sim, a unidade ira solicitar ao cliente
as pendéncias para serem preenchidas e corrigidas, como pode ser visto na decisao “Precisa do
cliente para as pendéncias” Figura 7. Porém, se o problema encontrado por parte do imovel ou
vendedor, a prépria unidade ira atras de resolvé-las. Apds as correcdes, todo processo voltara
ao inicio do fluxo, passando novamente por todas as etapas. Sendo aprovado pelo BackOffice,
seguira entdo para a proxima etapa.

A fase seguinte consiste em a unidade coletar do cliente qual o banco que este ira
solicitar o crédito imobiliario, etapa muito importante do processo pois, para preencher o
formulério necessario e conseguir a aprovacado, cada instituicdo possui um formato diferente,
com dados especificos, requisitos e maneiras proprias de lidar com o crédito imobiliario. Dessa
forma, dependendo o banco que o cliente escolher, o rumo do tratamento de seus documentos
é diferenciado, e, para um servigo com fluidez e evitando problemas futuramente, identificar
previamente a instituicdo é uma etapa imprescindivel.

A partir desse momento, como citado anteriormente, 0 Mapeamento de Processos foi
divido em duas partes para maior clareza, e pode-se ver a continuacdo do processo de

“Recolhimento de Dados” na Figura 11.
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Figura 11. Service Blueprint do Processo de Recolhimento de Dados Parte 2
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Fonte: Autor (2024)

Tendo entdo a informacéo do banco, o processo continua como mostrado na Figura 11,
a partir do evento de “Identificagdo do Banco do Cliente (B) ”, e dessa forma a unidade envia
a matriz e o BackOffice, o qual possui modelos desses formulérios de cada banco, que sdo
também encontrados na internet a disposi¢do do publico, e entdo o processo continua seu fluxo,
como identificado na parte 2 do mapeamento, seguindo para a etapa de criacao do formulario.
O BackOffice entdo cria esse documento e faz o devido preenchimento com base nas
informagdes coletadas do cliente.

Para uma melhor visualizagao e entendimento da etapa descrita, a Figura 12 trata de um
exemplo de um formulario para ser preenchido de um dos maiores bancos do pais e que a
empresa estudada trabalha em conjunto, ressaltando que as informacdes constadas na Figura 12
podem variar, tendo menos ou mais informacdes, dependendo da instituicdo escolhida pelo

cliente.
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Figura 12. Exemplo de um formulario para o financiamento imobiliario

I-Droposta de Financiamento Imobiliario
|X Comprador Pessoa Fisica [ "] Comprador Pessoa Juridica |

01 - Dados do(s) Comprador (es) Pessoa Fisica | Incluir Comprador
; [Nome [CPF/MF
Data de Nascimento|Profissao [Empresa onde trabalha |Renda Liquida
DDD -Telefone ~ |DDD - Celular " |[E-mail
Endereco Residencial ' INGmero |Complemento
Bairro ICidade ) |UF |CEP
Agéncia Débito Parcela IDig [Conta Débito Parcela Dig
Estado Civil |Data Casamento/Uniao |Convive uniao estével (exceto para casados) ? X
[]Sim  []Nao
Regime de Casamento/Uniao:
[
Dados do Conjuge/Companheiro(a)
Nome ICPF/MF
Data de Nascimentol|Estado Civil |Profissao |Enipresa onde trabalha

*

Participara do financiamento compondo renda?
[]Sim  [Nao
DDD -Telefone [DDD - Celular [E-mail

Fonte: Autor (2024)
Terminando a confec¢do do formulario, a fase seguinte passara adiante esse documento

para uma primeira andlise, feita pelo funcionario principal que preencheu, para fazer uma
checagem se estéa tudo condizente com o que a instituicdo requer, se os dados estdo corretos e
se alguma informacdo ficou ausente. Pode-se afirmar que essa é uma etapa critica, que é preciso
ter muita atencdo, pois esse formulario, se corretamente preenchido, ira auxiliar a aprovacao da
liberacdo do crédito imobiliario. Caso haja algo de errado, é feita uma correcéo desse formulario
com o que foi preenchido erradamente ou é completo baseado nos dados ausentes.

Se o formulario em primeira anélise for aprovado, esse segue para a proxima fase, na
gual uma segunda analise é feita por funcionario externo ao processo principal, também do
setor BackOffice, mas distinto do que preencheu os dados e esta lidando com o cliente, para
mitigar os possiveis erros. E usado entdo outra checklist que a empresa possui para validar se
todos os dados do comprador, imdvel e vendedor, coletados nas etapas anteriores, estdo

corretas. A reprovacdo dessa andlise leva o formulério de volta ao funcionario que havia
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preenchido para fazer as devidas correcfes e retornar & primeira analise, mostrada no
mapeamento.

Formulario preenchido corretamente e nenhum dado ausente, o funcionario principal
que preencheu o formulario retorna a acdo e um grupo de comunicacgéo agil em um aplicativo
de mensagens é criado entre o prdprio funcionario responsavel, o cliente e o vendedor do
imével. A empresa se utiliza dessa ferramenta para que todas as partes possam estar cientes das
atualizacdes, provindas do banco, a respeito da aprovacao do crédito imobiliario para a compra
do imovel, de forma mais rapida e direta, ja que todas as partes interessadas estdo incluidas e o
envio e visualizagdo é mais pratico. Além das novidades do procedimento, todas informaces
necessarias e documentos importantes serdo enviados nesse grupo.

Em sequéncia, é feito o envio dos documentos que serdo necessarios serem assinados
por todas as partes, cliente e vendedor do imdvel, por meio do grupo de comunicacdo agil
criado.

Apls a assinatura coletada, chega-se a etapa final do primeiro processo de
“Recolhimento de Dados”, no qual o BackOffice fica responsavel em indexar o formulario
criado, com as devidas assinaturas, ao banco solicitado pelo cliente, para dar inicio a solicitacdo
de crédito imobiliario e a anélise de crédito.

Com o fim do primeiro processo de Recolhimento de Dados, 0 servigo tem sua
continuidade e € possivel entdo dar inicio ao segundo processo, consecutivo desse anterior, 0
de “Indexacdo ao Banco”, onde novamente o mapeamento do tipo Service Blueprint realizado
foi divido em duas partes, com tudo devidamente sinalizado, para melhor apresentacdo e leitura
desse trabalho.

Dessa forma, a Figura 13 d& inicio ao segundo processo estudado, que se trata da
primeira parte do mapeamento de processos do tipo Service Blueprint da operacdo chamada
“Indexacdo ao Banco”, o qual comeca no evento sinalizado pela legenda “1”, para evidenciar
dessa forma, a continuidade do mapeamento anterior da Figura 11, ja que esses processos, e
assim, esses mapas, sao dependentes e consecutivos, ou seja, 0 processo da Figura 13 sé se da

inicio ao término com sucesso das etapas da Figura 11.



Figura 13. Service Blueprint do Processo de Indexagdo ao Banco Parte 1
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Service Blueprint do Processo de Indexacéo ao Banco (Parte 1)
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Uma observacdo importante antes de detalhar esse processo é a respeito do evento
intermediario legendado como “2” da Figura 13, que se trata de um possivel evento que pode
vir acontecer na segunda parte desse mapeamento e sera apresentado mais a frente nesse topico,
em que, caso a decisdo tome um certo rumo, a operacdo voltara ao inicio de todo 0 processo,
justamente onde esta sinalizado como “2”. E significativo lembrar que, originalmente, os
mapeamentos apresentados nesse trabalho consistiam em apenas dois, um para cada processo,
e s6 foram divididos em parte 1 e parte 2 para que fosse possivel inseri-los nesse trabalho e
tornar a compreensdo e leitura mais acessivel, sendo assim, ndo apresentando esse evento
intermediario “2” e sim sendo uma seta ligando as duas etapas.

Como dito anteriormente, o inicio desse processo acontece imediatamente apds o
fechamento do mapa da Figura 11, em que todos os documentos estdo assinados e o formulario
completo, prontos para serem enviados e indexados ao banco que o cliente utiliza e deseja
efetuar a operagdo de crédito imobilidrio. Apds esse envio ao banco, o funcionério do
BackOffice ficara responsavel em checar, segundo ao lider de operacdo da organizacao, 3 vezes
ao dia, a situacdo do cliente, se o formulario foi ou ndo aprovado, e sempre atento ao grupo de
comunicacdo agil para responder davidas e atualizar sobre 0 acompanhamento.

Caso 0 banco ndo aprove, o fluxo desse processo seguira a rota da decisdo, anotada
como “Foi Aprovado? ”, para a direcdo do “nao”, todas as partes sdo avisadas no grupo e o
resultado, como evidenciado no mapeamento, é retornado para a unidade, a qual cuidard em
resolver as pendéncias que foram apontadas pela instituicdo da razdo do formulario do cliente
n&o estar apto para aprovacéo. E feita uma identificacéo de tudo que se precisa e ent&o a propria
unidade confecciona a resolucdo das necessidades apontadas e, ao terminar tudo, envia
novamente ao BackOffice para que faca a indexagdo novamente ao banco.

Com a aceitacdo da instituicdo, o cliente é informado através do grupo de comunicacao
agil e o processo segue seu caminho para as etapas do crédito imobiliario realizadas pelo banco
em questdo, internamente, sendo a primeira fase a de Analise de Crédito, na qual se realiza uma
conferéncia da renda do cliente, o seu cadastro do banco, imposto de renda e outras informacdes
do individuo, para verificar se a situagdo o aponta como apto para receber o crédito imobiliario
desejado. E importante destacar que, apesar de ser uma fase em que o responsavel pela operagio
é 0 Banco, ou seja, quem ira aprovar e dar seguimento sdo funcionarios nao pertencentes a
empresa estudada, o BackOffice e toda a Unidade tem a influéncia e participacdo em ter feito o
recolhimento de todos os dados necessarios e todas as analises precisas, almejando 0 maximo
de exceléncia nessa apresentacdo de informac6es ao banco, como visto no processo anterior de

Recolhimento de Dados e nos mapas da Figura 7 e 11, para assim, aumentar a0 maximo a
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chance de aprovacéo. O funcionario responsavel continuara checando 3 vezes ao dia a situagdo
da anélise de crédito.

Com a aprovacdo do banco, a situacéo € atualizada ao cliente e toda equipe, e o fluxo
segue para a proxima etapa, anotada como “Vistoria do Imével”. Porém, mesmo com todo o
preparo disponibilizado pela organizacdo, ha a possibilidade de o banco apontar alguma
irregularidade do cliente a respeito do seu pedido de crédito imobilidrio e recusar o
prosseguimento do processo. Nesse caso, o BackOffice atualiza novamente no grupo de
comunicacdo agil todas as partes interessadas e envia a unidade, as pendéncias apresentadas
pela instituicdo da razdo da reprova do credito imobiliario do cliente. Novamente, como é
possivel ver pelo mapeamento da Figura 13, o fluxo retorna a etapa intitulada “Retorno do
resultado a unidade”, onde seguird o caminho de resolucdes, sendo a Unidade responsavel por
corrigir o que for preciso e adicionar as informacdes cruciais, se necessario, para aprovacao,
retornando no final ao BackOffice, o qual ira mais uma vez indexar ao banco o formulario e os
dados corrigidos do cliente, com os problemas resolvidos.

Aprovado entdo, como dito anteriormente, se da inicio a etapa de vistoria do imével,
na qual uma analise é feita, por parte do Banco, como indicado pela raia do Service Blueprint
na Figura 13, verificando se o imével desejado pelo cliente do servigo esta condizente com a
situacdo do formulario preenchido e do crédito imobiliario requisitado por ele. Essa vistoria
costuma ser realizada presencialmente, por um funcionéario do banco acompanhado com um da
empresa, que vao até o local para vistoriar o imovel e realizar uma verificacdo se esse condiz
com o valor pedido no crédito imobiliario. Porém, se por algum motivo ndo ha essa
possibilidade, é feito entdo de forma virtual, onde o banco seleciona 3 outros imdveis com
composicdes e propriedades similares a aquele almejado pelo cliente, para assim fazer uma
analise se esta ou ndo condizente com a realidade apresentada.

Nessa fase, caso ap0s essa vistoria o funcionario do banco conteste e reprove o crédito
imobiliério, ao apontar que o imdvel ndo estd condizente, toda uma nova cadeia de etapas
acontece, evidenciado pelo Service Blueprint da Figura 13, apds a decisdo descrita como
“Imovel condizente com a situagdo? ”, seguindo pelo fluxo da resposta “ndo”. A partir desse
momento, o funcionério do BackOffice, responsavel pela operagdo, sinaliza no grupo de
comunicacdo agil para todos, incluindo o cliente, a situacdo atual do processo, e sinaliza para a
Unidade a situacdo atual, essa que ird, ao lado do cliente, averiguar se sera ou nao feito a defesa
dessa reprova do imdvel.

Para melhor entendimento desse trabalho e do seguimento do mapeamento desse

processo, ¢ importante explicar que essa “Defesa” se trata de uma justificativa do porqué o
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imovel requisitado pelo cliente tem o valor apresentado no pedido de crédito imobiliério e no
formulério enviado, para convencer de que tudo esta condizente com a situacdo e 0 processo
deve continuar para a aprovacao. Porém, caso o cliente ndo deseje a defesa, ou por algum outro
motivo que faca a situacao ser indefensavel, todo o processo e, por consequéncia, o servico, é
finalizado, sem a liberacdo final do crédito requisitado para o cliente.

A permissdo da confeccdo da defesa fara com que o processo continue, de modo que a
Unidade fica responsavel em elaborar essa, da forma mais convincente e preparada possivel,
justificando a razdo que o Banco deve reavaliar o imovel e assim, garantir ao maximo a futura
aprovacéo do crédito imobiliario. Com a defesa pronta, a unidade entéo retorna ao BackOffice
que fica responsavel em anexar ao banco e acompanhar diariamente a situacdo desse requisito.
Caso a instituicdo, mesmo com toda a justificativa apresentada, acredite que sua primeira
resposta é concreta e definitiva, o processo e o servico todo chegardo ao seu fim, evidenciado
pela etapa de finalizagdo, descrita como “Finaliza o processo” na Figura 13.

Porém, se por conta da defesa o banco volta atras da sua decisdo primaria e acata a
justificativa dada pela Unidade, o processo continua retornando a etapa de “Vistoria do imével”,
na qual novamente um funcionario do banco acompanhado com a empresa, realizara mais uma
averiguacao do imovel para checar se tudo estd mesmo condizente com o apresentado e assim,
se “sim” for a resposta, continuar para a proxima fase.

Pode-se notar e como o Service Blueprint elaborado facilita o entendimento de todo o
processo, mas principalmente em momentos mais complexos do servico como esse,
representado na Figura 13. Por meio dele, é possivel entender todo esse procedimento, todos 0s
rumos que devem ser tomados e suas consequéncias e quem sera responsavel de forma muito
clara e direta, visualmente representado, auxiliando na rapida compreensdo do servico.

Dando prosseguimento, vistoria concluida e aprovada, o servi¢o segue entdo adiante, no
fluxo “sim” da decisao de “Imodvel condizente com a situagdo? ”, visto no Service Blueprint da
Figura 13, seguido da atualizacdo no grupo de comunicacdo &gil pelo funcionario do
BackOffice, onde o cliente e todas as partes interessadas estdo. O fluxo desse mapeamento
termina entdo no evento intermediario citado como “C”, denotando que esse ira continuar na
outra parte do mapeamento, o qual foi dividido para maior clareza das informacdes apresentadas
nesse trabalho.

As proximas etapas sdo apresentadas na Figura 14, que se trata da parte 2 do Service
Blueprint do processo de Indexagdo ao Banco, comecando imediatamente apos a atualizacéo
do cliente da aprovacdo da vistoria do imovel pelo banco, evidenciado pela sequéncia do evento

intermediario com a legenda “C”.



Figura 14. Service Blueprint do Processo de Indexagdo ao Banco Parte 2
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Service Blueprint do Processo de Indexagao ao Banco (Parte 2)
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E importante destacar que a Figura 14 apresenta 0 mesmo processo iniciado na Figura
13, ou seja, € um processo continuo, que so6 foi dividido para que pudesse ser apresentado de
forma mais clara nesse trabalho e dessa forma, obtivesse um melhor entendimento do processo
como um todo.

Com o andamento no servico, agora entdo, imediatamente ap6s a atualizacdo de toda a
equipe e envolvidos a respeito da situacao de aprovacdo da vistoria do imovel, uma nova etapa
¢ iniciada do crédito imobiliario, referenciado como a etapa “Analise Juridica” no Service
Blueprint da Figura 14, realizada pelo Banco, o qual coleta todos os documentos do cliente,
junto com os dados do imovel e o vendedor desse.

Essa etapa consiste em o banco fazer uma ultima verificacdo a respeito da realidade
financeira e analisar, mais uma vez, o crédito do comprador, ou seja, do cliente da empresa,
examinando se esta apto para receber. A Analise Juridica é uma das etapas de maior importancia
em todo o processo, visto que, o empréstimo de dinheiro é algo que deve ser feito com total
seguranca e garantia de que o cliente teré as condicdes de futuramente pagar, garantia essa que
sera avaliada pelas informac6es apresentadas. Porém, € importante destacar que o Banco pode,
a qualquer momento, reavaliar o crédito, mesmo ao fim do processo, podendo negar a
aprovacéo dessa liberacéo.

Ja providenciado anteriormente, como visto no mapeamento, todos esses documentos
ja foram preparados pelo funcionéario do BackOffice, requisitados nas etapas anteriores e
prontos para serem manuseados, evidenciando mais ainda a importancia de um grande preparo
prévio da organizacdo e justificando as etapas anteriores de analises e checklists feitas
mapeadas nesse Service Blueprint.

O funcionario da empresa fica entdo responsavel em verificar diariamente a resposta do
banco e a partir dessa etapa, o processo pode ou nédo ser validado, tomando rumos diferentes no
fluxo do mapeamento, visto na Figura 14 na etapa de decisdo “Foi Validade pelo banco? . Se
esse for aprovado, o servigo continuara seguindo seu fluxo no processo, pela diregao do “Sim”,
e em rumo a proxima etapa de providéncia de crédito ao cliente.

Caso seja invalidado, seguird o caminho do “Nao”, onde ¢ feita uma interpretacdo de
todas as pendéncias e irregularidades encontradas na documentacéo do cliente, com a devida
justificativa da reprova dessa solicitacao de crédito. O BackOffice recebe entdo essa resposta e
ird fazer uma primeira analise e decisdo se 0 que é necessario para consertar os problemas
apontados pelo banco ha necessidade de voltar ao inicio de todo o processo de indexagédo ao

Banco.
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Sendo preciso retornar ao inicio pois a correcdo, preenchimento de dados ausentes e
solicitacdo de documentos é muito mais complexa e impossivel de ser corrigido de forma rapida
e simples, o processo seguird o rumo de volta ao inicio, evidenciado pelo evento intermediario
anotado como “2” na Figura 14, e entdo, voltando novamente a primeira parte do Service
Blueprint do Processo de Indexacdo ao Banco, visto na Figura 13, onde nessa esta descrito
como um evento intermedidrio com a legenda “2”, para sinalizar exatamente a partir de qual
processo esse ira retornar. Dessa forma, como visto anteriormente, a Unidade ira receber do
BackOffice tudo o que precisa ser feito e essa trabalhara em resolver as pendéncias e retornar o
servico para o andamento normal do fluxo, retornando ao inicio da etapa de indexacdo dos
formularios ao Banco (1).

Caso ndo haja necessidade de retornar tudo e a correcdo do que foi apontado como
ausente ou errado pelo banco seja de facil correcdo, o funcionario do BackOffice manda entéo
as pendéncias para a unidade, que ird buscar a resolucdo para os problemas, seja corrigindo
dados errados ou até mesmo solicitando documentos extras ao cliente, exigidos pelo banco para
a aprovacdo. Tudo finalizado, esses dados e documentos sao entregues ao BackOffice, o qual
do andamento ao processo, anotado na Figura 14 como a etapa de “Anexagdo na plataforma do
banco”, onde anexa novamente ao banco, que ird, mais uma vez, passar pela Analise Juridica e
fazer a validagdo de tudo. E importante ressaltar que, mais uma vez, o banco pode invalidar, e
assim seguird, caso necessario, o fluxo descrito anteriormente de corregéo.

Com a aprovacao do banco apds a Andlise Juridica, finalmente o crédito € aprovado e
podera ser enviado ao cliente. Mas antes, para o crédito ser liberado, a emissdo do contrato é
realizada pelo banco, o qual envia ao cliente e os envolvidos no processo, para que as
assinaturas sejam recolhidas e dé andamento da liberacdo do dinheiro. Essas assinaturas sao
registradas no cartorio, juntamente com a chamada “matricula do imovel”, que se trata de um
documento no qual todas as informacdes, histéricos, propriedades e dados do imovel sdo
registrados.

Durante todo esse processo, € importante ressaltar que, apesar dos agentes participantes
serem 0 banco e o cliente, o funcionario da empresa esta sempre presente e acompanhando de
perto todo o procedimento, para, caso necessario, auxiliar o0 andamento das etapas e garantir
gue nenhum problema aconteca, fornecendo suporte em caso de duvidas sobre os contratos e
assinaturas.

ApoOs o registro do contrato e da matricula, é feita entdo uma validacdo desses
documentos para avaliar se estdo devidamente assinados e condizentes com a situagdo. Caso

esteja tudo correto, como se pode notar na Figura 14, o fluxo seguira a partir da decisao “Esta
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tudo certo? ” para o lado “Sim”, dando continuidade a liberacao de crédito. Porém, se alguma
irregularidade foi encontrada, o banco sinaliza a pendéncia e a unidade passa a ser responsavel
por interpretar o problema citado e assim resolver o que é necessario. Apds a resolucéo,
novamente é feito o registro do contrato e matricula no cartorio, retornando ao fluxo principal
da operacdo.

Com a validagdo dos documentos finais, finalmente se chega ao final do processo e o
crédito é liberado ao cliente para que esse faca a compra do imovel desejado. O funcionério do
BackOffice registra entdo o contrato finalizado na plataforma da empresa, junto aos outros
documentos arquivados do cliente. Em seguida, é realizado um envio de uma pesquisa de
satisfacdo, em especifico o chamado NPS (Net Promoter Score), que, de maneira bésica, ird
avaliar o quanto a empresa é recomendavel para o publico, no qual o cliente avalia em uma
escala de 0 a 10 diversos pontos, incluindo a recomendacéo do servigo, além de, se optar, deixar
comentarios a respeito do trabalho realizado. Para um melhor entendimento e visualizagdo da
ferramenta, a Figura 15 consta o formulario que devera ser preenchido pelo cliente para coletar
o feedback sobre o servico prestado, e em seguida um resumo geral é representado na Figura

16, apresentando os resultados obtidos do NPS.



Figura 15. Formulario para confeccdo do NPS

Pesquisa de Avaliacao de Experiéncia -

Serd muito importante para nés da contar com sua avaliago do nosso
processo. Vai levar s6 1 minutinho!

Mudar de conta &

B3 Néo compartilhado

*Indica uma pergunta obrigatdria

Preencha seu Nome e Sobrenome: *

w
c
]
@
w
=]
o
2
o

Qual Nome e Sobrenome do comprador envolvido no seu processo? *

w
=
3
2
2
Q
&
&

Qual sua colocagao dentro do processo? *

O Comprador

Corretor

Conjuge do comprador
Conjuge do vendedor
Vendedor

Gerente de Banco

OO0OO0OO0OO0O0

Construtora

Qual o nome do Consultor - Unidade responséavel pelo atendimento? *

l m
0
@
4

De 0 a 10, quanto vocé recomendaria a Creédito Imobiliario a um amigo *
ou familiar?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Né&o Recomendaria O O O O O O O O O O Recomendaria

Obrigado por dedicar este tempinho para avaliar a Tem algum
comentario adicional? Sera 6timo te ouvir:

Fonte: Lider de operacOes da empresa (2024)
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Figura 16. Resultados do NPS da empresa

Notas e Feedbacks - NPS

e o 1222 97.05... 97.06% 97.70%

@ «atd Respostas NPS Periodo NPS_real NPS B6nus

iNPS_real e Contagem de Preencha seu nome: por Més

| @NPS_real —Contagem de Preencha seu nome:

77.78%
B |
fevereiro

1000% 100,00%
273%

abril

Nome Participacdo Consuiltor Nota Feedback

Juliano/ Comprador Uberlandia - MG 10 Vomos bem recebido no escritério da crédito imobiliario pela Lais e Luisa que nos tiraram davidal
tivemos orientacao durante todo processo do financiamento pela equipe da S6 temos agradecer §
diamante que fizeram parte da realizacao do nosso sonho da casa propria .Deus abencoe a todos vcs. I
Gustavo' Comprador 10 | Vocés foram os Unicos que realmente s&o incriveis do comeco ao fim durante o processo da compra da noss
Obrigado por tudo e tanto, sempre. Contém com a gente.
Viviane Soares Comprador 10 Vocés foram impecaveis! Que a qualidade nunca diminua... s6 crescal I
Bruna' Comprador Matriz (Ituiutaba 10 Vocé foram incriveis! Foco no cliente total com um retorno super rapido para as nossas demandas. O atend
MG) vocés foi impecavel! Parabéns e é uma honra fazer parte da !
Douglas Corretor 10 Velocidade do banco foi excelente. |
Reginaldo’ Comprador Bebedouro - SP 10 Vcs sao muitos atenciosos e dedicado e fazem de tudo para melhor atender seu clientes muito obrigado a t§
forte abraco
Lidiane Comprador 10 Vale a pena ressaltar que a equipe , Na0 s6 tem o prazer em realizar sonhos, eles buscam o melhd
seus clientes, acolhem e possuem uma dindmica funcional excepcional. Traz ao seu bojo corporativo uma €
dedicada, comprometida onde atuam com uma excelente administracao. Parabéns a Merece ung
com certeza. ¢

e J

Fonte: Lider de operacOes da empresa (2024)

Ap0s a pesquisa ser preenchida pelo cliente, seguindo o formulério visto na Figura 15,
esse retorna entdo o resultado para o BackOffice, que ira coletar as informacdes e entdo
armazenar no sistema da empresa, juntando todos os clientes atraveés de um programa proprio
da organizacdo, onde consegue obter facilmente as comparacfes més a més, os comentarios, e
outras informages acerca do NPS, como visto na Figura 16.

O lider de operacdes ressalta que essa ferramenta é de suma importancia ja que auxiliou
muito a melhoria da qualidade do servico prestado, além de dar uma no¢do melhor os pontos
que precisam receber uma atencdo maior dentro de todo o processo.

Um ponto importante a se destacar € como os Service Blueprints confeccionados e
apresentados nesse trabalho vao andar lado a lado com os resultados encontrados no NPS e
facilitar as melhorias previstas, pois, o que for apontado nele como algo que precisa ser
melhorado, 0s pontos negativos do servigco ou alguma etapa que pode ter gerado confusdo ao
consumidor, com o auxilio dos mapeamentos realizados, sera possivel encontrar exatamente
em qual etapa aquilo ocorreu durando o processo. Dessa forma, a empresa podera afunilar os
recursos de analise diretamente no ponto que necessita de melhorias e fazer uma analise
minuciosa e com velocidade, ja que toda a informacdo esta disposta visualmente e de facil

acesso, permitindo assim, implementar as mudangas necessarias.
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Assim, apos esse feedback ser enviado pelo cliente e coletado pelo funcionério da
empresa, 0 processo entdo ¢ finalizado, evidenciado pelo evento “Finalizacdo do processo”
como pode ser visto na Figura 14, e é terminado o servigo por completo, e assim, o Service
Blueprint.

Dessa forma, essas sdo todas as etapas dos dois processos estudados nesse trabalho.
Assim, com 0os mapeamentos dos processos em forma de Service Blueprint realizados, pode-se
registrar os dois processos principais da empresa, detalhando cada uma das etapas envolvidas
na parte operacional da organizacdo, com maior enfoque no BackOffice, padronizando as a¢6es
que devem ser seguidas para completar o servigo e apresentando de forma clara, visual e direta
0 passo a passo para que 0s processos sejam concluidos, mesmo que acontecam negativas ao
longo das etapas, podendo entdo servir como um treinamento para novos funcionarios.

Ter o processo mapeado, com o cliente sendo participativo no fluxo das atividades,
destacando todos os setores responsaveis pelo servico e evidenciando as interacdes entre todos
eles, ird facilitar que solucdes e medidas sejam elaboradas e tomadas em caso de erros ou
pendéncias que aparecam eventualmente, ja que agora a empresa podera compreender muito
mais facil e melhor o seu trabalho feito, em detalhes. Em outras palavras, todo esse alto grau de

detalhamento de fécil entendimento permite que decisdes sejam tomadas com maior confianca.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

5.1 Conclusdes do trabalho

Esse trabalho teve como seu objetivo implementar um mapeamento detalhado dos processos
do tipo Service Blueprint da empresa estudada, registrando todas as etapas presentes nos
respectivos processos tratados, que até entdo era ausente na empresa, com foco em evidenciar
as partes participantes do servico, colocando o cliente como ativo no processo ao longo do fluxo
de atividades, e destacar suas interacdes ao longo do seu desenvolvimento até sua conclusao, e
isso foi possivel e elaborado com sucesso, e pode-se dizer que os resultados encontrados foram
satisfatorios.

Pode-se evidenciar, entre os resultados que foram obtidos desse trabalho, a obtencao de um
alto grau de detalhamento nos processos operacionais principais de operacao da empresa, 0s de
“Recolhimento de Dados” e “Indexagdo ao Banco”, com todas as etapas registradas, as
interdependéncias entre elas e diferentes setores dentro da empresa, com a visualizagdo de como
o cliente participa e interage durante o servico, tudo isso detalhado de forma clara e visual,
através dos simbolos utilizados, com facil entendimento da operacdo. Assim, & possivel
compreender facilmente como funciona todo o servico prestado pela empresa.

Esse trabalho foi confeccionado em comunicagdo com o lider de opera¢des da organizacdo
estudada e ja pode notar resultados na préatica, o qual afirmou que, ao visualizar os Service
Blueprints confeccionados e apresentados nesse trabalho, ja pode ter uma visdo muito mais
ampla e a0 mesmo tempo mais detalhada sobre os processos que ocorrem em seu local de
trabalho. O lider de operacGes complementou que, pela clareza na disposicao das informacdes,
as raias presentes indicando facilmente quem é responsavel pela etapa, e a incluséo do cliente
no processo, melhorou muito a sua compreensdo e entendimento a respeito dos processos que
a empresa desempenha e que agora sera possivel, com mais agilidade e facilidade, padronizar
os processos de “Recolhimento de Dados” e “Indexagdo ao Banco” e planejar e aplicar
melhorias no servico, além do aumento na confianga ao tomar qualquer deciséo.

Destaca-se também que esse trabalho ja apresentou resultados dentro da empresa, pois,
como indicado pelo lider de operacdes, dois novos funcionarios foram recém-contratados e 0s
mapeamentos apresentados nesse trabalho foram utilizados como forma de treinamentos desses
iniciantes. Segundo o lider de operacdes, foi um sucesso, e ambos puderam aprender e entender
com facilidade os procedimentos que devem seguir, assim como quem é responsavel pelo que

dentro do servico, guiando os em qualquer divida no caminho do fluxo das atividades.
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Com isso, a organizagdo podera utilizar esses mapeamentos para a criagdo de POP’s
(Procedimento Operacional Padrdo) ou a melhoria das que ja existirem na empresa, que consiste
em ser basicamente um guia, com 0 passo a passo de como realizar alguma tarefa especifica.
Esses mapas irdo auxiliar tanto na parte de conduzir o funcionario para as etapas seguintes do
processo, quando para analisar qual daquelas fases do Service Blueprint sdo mais criticas e
primordiais para o servigo ser concluido com sucesso e ser satisfatorio para o cliente, apontando
entdo qual delas necessitaria uma atencdo maior e, dessa forma, a criagdo de uma POP.

Dessa forma, o mapeamento realizado na forma de Service Blueprint ird auxiliar a empresa,
tanto para os funcionarios presentes no servigo, sejam eles novos ou antigos, que poderdo
utilizar como um guia e base para seu trabalho, quanto para a parte administrativa da empresa,
para realizar futuras analises, perceber pontos cruciais de melhorias e quais os locais que mais
precisam de atencdo, entender melhor a relacdo do cliente ao longo dos processos e a melhor
padronizacédo do servico, resultando numa qualidade maior, além de auxiliar e viabilizar agora
entdo seu desenvolvimento e expansdo no mercado, que almejavam antes desse trabalho, mas
ainda possuiam essa dependéncia.

O autor desse trabalho teve uma grande evolucdo no entendimento dos processos de uma
empresa e como eles podem se relacionar, destacando principalmente o quanto em um servico,
mapear as atividades de todos os participantes do processo, incluindo o cliente, auxilia para

entender e compreender como concluir com sucesso 0S processos.

5.2 Sugestes para trabalhos futuros

Com esse trabalho finalizado, a proposta que fica é total utilizacdo dos mapas
confeccionados com a ferramenta de Service Blueprint e entdo a realizacdo de uma analise para
notar quais as etapas sao desnecessarias no processo, como pode-se reduzir o tempo gasto e 0
retrabalho em certas operacdes, além de divulgar amplamente para funcionarios ja pertencentes
a empresa e principalmente aos novos para que esses realizem seus trabalhos exatamente como
detalhado e, dessa forma, a empresa possa obter uma padronizacdo melhor no seu servico,
garantindo uma maior qualidade e mais satisfacdo do cliente.

Uma sugestéo do autor para um trabalho futuro, seria a de criar POP’s utilizando os Service
Blueprints confeccionados, para poder entdo garantir que a operacéo seja realizada exatamente
como esta descrita no mapeamento, ou também analisar quais etapas desses mapas Sao mais
importantes para o servigo e merecem uma atengdo maior, e entdo criando uma POP para essa

parte do trabalho em si.
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Além disso, para continuar esse trabalho, pode ser feito um mapeamento do tipo Service
Blueprint, seguindo como foi realizado, do processo de “Captagao de Cliente”, que ocorre
anteriormente aos estudados nesse trabalho, destacando entdo a participacdo do cliente nessa
etapa e quais os setores que possuem envolvimento, detalhando e evidenciando as interacdes
entre si, e assim tendo uma padronizacdo de informagdes de todos 0s processos que a empresa

possui no mercado atual.
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