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Resumo

A situacdo econOmica instavel vivida atualmente, aliada a crescente agressividade
concorrencial obriga as organizacGes a evoluirem continuamente, melhorando a sua forma

de trabalhar e de se apresentar ao mercado.

Com a elaboracdo deste trabalho pretendeu-se analisar o processo de vendas, com maior
enfogque no segmento de clientes Industria, de modo a identificar possiveis desperdicios
que ocorrem ao longo do processo, e criar um plano de agdes corretivas e de melhoria,

utilizando, para isso, ferramentas da qualidade.

Neste relatorio, descreve-se o processo atual na empresa, fazendo um estudo exaustivo ao
mesmo. Com os dados recolhidos, desenvolveu-se um plano de acdes para melhorar os

varios processos com o objetivo de eliminar ou reduzir os desperdicios encontrados.

Todas as acOes corretivas que foram implementadas foram sujeitas a uma avaliagdo de
desempenho, constatando-se uma melhoria do desempenho dos subprocessos tanto de

forma quantitativa como qualitativa.

Palavras-Chave
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Abstract

The actual unstable economic situation in tandem with the increasing aggressiveness in
competitors requires companies to improve continuously, upgrading their working skills

and the way to present themselves to market.

The propose of this work was to analyse the company’s sales process, focusing in the
Industry segment, in order to identify possible waste in the processes, and to create an

action plan for improvement, using the quality tools.

Initially the actual process was described, and a minute study was made to the currents
procedures. With the collected data was defined an action plan to optimize all the sub

processes with the goal to eliminate or reduce all the waste found.

All the improvements that were implemented were subject to a performance evaluation to
assess the results. All of them showed a performance improvement in the sub process, in a

quantitative or qualitative manner.
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1. INTRODUCAO

O presente relatorio de estagio foi realizado no ambito da Unidade Curricular de
Dissertacdo/Projeto/Estagio, do Mestrado em Engenharia Mecanica — Ramo de Gestao
Industrial, no Departamento de Engenharia Mecénica do Instituto Superior de Engenharia
do Porto, no Instituto Politécnico do Porto e decorreu na empresa Bombas Grundfos
Portugal S.A.

O tema “Melhoria no processo de vendas na empresa Bombas Grundfos Portugal S.A.” foi
escolhido com o intuito de aplicar o conhecimento acumulado nos conteddos
programaticos das vérias Unidades Curriculares do Mestrado, em ambiente real, e
consequentemente apontar os varios pontos de melhoria nas atividades do processo de

vendas da companhia.

1.1. CONTEXTUALIZACAO

O tema deste relatério de estagio foi definido pela situacdo profissional do autor deste
trabalho, nos quadros da empresa Bombas Grundfos Portugal S.A., 0 que aconteceu no
inicio do ano de 2012. Levando em consideracdo que esta companhia ndo possui, em
Portugal, instalacGes fabris, o intuito do trabalho teve um especial foco nos servicos, e ndo

na producao.



A Unica area de negdcio da companhia é a venda de equipamentos de bombeamento,
possuindo uma vasta gama de produtos que visam suprir as necessidades dos seus clientes.
Apesar de vérios setores, foi analisado o Departamento de IndUstria, onde o autor esta

integrado, e que é responsavel por atender os clientes na vertente industrial.

Atualmente, a companhia ¢é lider de mercado em Portugal, facto explicado pela busca
constante pela melhoria continua nos seus processos, 0 que potenciou a realizacdo do

presente trabalho.

1.2. OBJETIVOS

O objetivo principal deste trabalho baseou-se na melhoria do processo de vendas da
empresa, realizando uma analise aos atuais subprocessos e procedendo a identificacdo de
defeitos e desperdicios e consequente ado¢cdo de medidas corretivas de modo a otimizar os
mesmos. Para além do aumento da eficiéncia no processo de vendas, pretendeu-se ganhar
um maior controlo sobre o rumo estratégico do negécio, bem como aumentar a satisfacao

dos clientes.

Para a realizagdo do trabalho foram definidas as seguintes etapas:

+ Reanalise tedrica de vérias ferramentas da qualidade;

+ Descri¢do do atual processo de vendas;

+ Analise e identificacdo de possiveis melhorias no atual processo de vendas;

* Apresentacdo das propostas de melhoria;

+ |mplementacdo das melhorias propostas e avaliagdo dos seus efeitos no desempenho da

companhia.

1.3. ORGANIZACAO DO RELATORIO

No primeiro capitulo do trabalho é referida a contextualizagcdo do tema que foi alvo de

analise e estudo, e sdo referidos os objetivos do mesmo.

No segundo capitulo é dada a conhecer a empresa em que o tema do trabalho foi aplicado.



No terceiro capitulo referem-se conceitos tedricos que sustentam o desenvolvimento do

trabalho.

A descricao atual do processo de vendas € representada no quarto capitulo, onde se explana

como 0s subprocessos estdo a ser geridos atualmente.

No quinto capitulo, o processo atual é analisado e onde serdo identificadas os potenciais

pontos de melhoria, bem como as melhorias a aplicar.
A implementacéo das melhorias, e avaliacdo do desempenho, é realizado no sexto capitulo.

Por ultimo, sdo apresentadas as conclusdes relacionadas com o0s objetivos inicialmente

tracados.

1.4. CALENDARIZACAO

De modo a salientar as varias fases na elaboracdo deste relatorio de estagio, foi definido
um cronograma de atividades onde se explanam os periodos de cada uma das etapas

tomadas.

A divisdo de tempos entre tarefas foi realizada considerando o grau de complexidade de

cada uma deles, bem como a interligagéo entre as mesmas. (ver Tabela 1).



Tabela 1 — Cronograma de atividades

2014 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out
Aprovacdo do
tema do relatério
Anélise do
processo de
vendas
Identificagéo das
oportunidades de
melhoria
Implementacéo
das melhorias
Avaliacdo do
efeito das
melhorias
Realizacdo do

relatorio

Apesar do autor deste relatdrio de estagio ter entrado na empresa antes de janeiro de 2014,
estando, portanto, familiarizado com o processo de vendas, bem como alguns dos
procedimentos utilizados, o cronograma comeca a retratar a partir do momento em que o
tema foi aprovado, bem como quando o trabalho teve o seu inicio.



2. APRESENTACAO DA
EMPRESA

O objetivo deste capitulo € apresentar e caracterizar as diferentes areas de atuacdo da
empresa Bombas Grundfos Portugal S.A. (BGP), dando enfoque a sec¢do de atuacdo onde

estou inserido, ou seja, 0 subsegmento de Industria Norte.

2.1. HISTORIA DA COMPANHIA

A Grundfos A/S foi fundada na cidade de Bjerringbro, Dinamarca, em 1945 por Poul Due
Jensen, que ja faleceu. Numa fase inicial, a empresa era designada por "Bjerringbro
Pressestgberi og Maskinfabrik" (Fabrica de Maquinas e Fundicdo de Bjerringbro), tendo

recebido a designacdo atual, Grundfos, apenas em 1968.

Com uma producdo anual de 16 milhGes de bombas, a Grundfos é um dos lideres mundiais
no fabrico de bombas. Circuladores para Aquecimento e Ar Condicionado, bem como
bombas centrifugas para industria, abastecimento de agua, saneamento e aplicacdes de
dosagem sdo os principais produtos do fabricante dinamarqués. Hoje, a Grundfos é o maior

fabricante mundial de circuladores, possuindo cerca de 50% de quota de mercado.



Além de bombas, a Grundfos é igualmente fabricante de motores elétricos e de sistemas

eletronicos para o controlo automatico do funcionamento das bombas.

O Grupo Grundfos estd representado em praticamente todo o globo através de 134

companhias de producéo e vendas em 51 paises.

A empresa esta implementada em Portugal, como empresa de vendas, desde 1989, com
Sede em Paco de Arcos e com uma filial no Porto.

Na Figura 1 estdo identificadas as instalacdes da sede em Portugal, sendo que na Figura 2,

o edificio onde esta localizado o escritério no Porto.

Figura 2 - Edificio da Filial da Grundfos no Porto (L2M - Loureiro e Machado 2014)



2.2. OBJETIVO DA GRUNDFOS

Em 2013 a missdo e a visdo da empresa foram substituidos pelo “Objetivo da Grundfos”.
Sendo a Grundfos lider global em solu¢bes avancadas de bombagem e precursora em
tecnologia de agua, tendo como objetivo contribuir para a sustentabilidade global atraves
de tecnologias pioneiras que melhoram a qualidade de vida das pessoas e protegem o

planeta. Estas palavras podem ser caracterizadas nos seguintes seis pontos:

+ Lider global - significa que a Grundfos € reconhecida como a protagonista na
industria de bombagem por clientes e concorrentes a nivel mundial. Cria, produz,
vende e presta assisténcia a solucdes de bombagem de elevada qualidade que

definem o padréo na industria;

* Solugdes avancadas de bombagem - significam que oferece solugbes completas
adaptadas as necessidades dos clientes, independentemente da complexidade,

aplicacdo ou dimensdo da solugéo necessaria;

+ Precursora em tecnologia de agua - significa que se empenha em estar entre 0s
primeiros na nossa industria, na procura de formas de aplicacdo de novas

tecnologias para a circulacdo e tratamento de dgua e aguas residuais;

+ Contribuir para a sustentabilidade global - significa que gere a companhia de
uma forma ambientalmente sustentavel, criando solugdes sustentaveis do principio
ao fim. A companhia estd empenhada em contribuir significativamente para a
reducdo do impacto no clima através da diminuicdo de emissdes de CO, préprias e
dos seus clientes. Irdo ser criadas solucdes e tecnologias limpas para reduzir a
utilizacdo de &agua, melhorar a eficiéncia, permitir que os utilizadores finais
diminuam o consumo de &gua e energia e introduzir novas formas de reutilizacdo

dos recursos;

+* Tecnologia Pioneiras - significa que se compromete a desenvolver solucdes que o
mundo nunca viu. Ird expandir 0 nosso negocio para novas areas e categorias
utilizando tecnologias de forma nova e criativa, tendo como ponto de partida as

necessidades dos clientes;



+ Melhorar a qualidade de vida das pessoas e proteger o planeta — significa que
se preocupa com as pessoas num mundo em crescimento e que as solucbes
desenvolvidas procuram sempre um equilibrio entre preocupagdes humanas, sociais
e ambientais. Pretendemos que as pessoas sejam auto-suficientes e que mais
pessoas tenham um maior conforto com menor custo para 0 ambiente e para os
recursos naturais do planeta. Estd permanentemente empenhada em encontrar
solucgdes para os mais desfavorecidos no mundo, e para pessoas com necessidades

especiais.

2.3. ORGANIZACAO DA COMPANHIA EM PORTUGAL
Em Portugal, a BGP atua em varios segmentos de mercado, todos eles ligados a

necessidade de bombagem de &gua e outros fluidos.

Neste trabalho vai ser dissecado, com pormenor, o departamento de Industria, onde o autor

deste trabalho esteve colocado.

No diagrama representado na Figura 3 pode-se ver a organizagao da empresa em Portugal.

Bombas
Grundfos
Portugal S.A.

Service &
Solutions

Building
Services

WU/IND

Domestic Commercial
Irgjggit;y / Water Utility Bulding Building Energy Check
g Services Services

Figura 3 - Diagrama organizativo da empresa BGP S.A.
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2.3.1. DEPARTAMENTO DE WU/IND

O departamento de engloba dois segmentos de mercado onde a empresa atua, que sdo 0
segmento de Industria e o segmento de Abastecimento de aguas e aguas residuais

(WU/IND). Este representa cerca de 28,37% da faturacdo anual da empresa.

O subsegmento WU opera essencialmente no mercado dos investimentos publicos
relacionados com saneamento, tratamentos de agua municipal, distribuicdo de agua,

transporte e tratamento de aguas residuais. Na Figura 4 verificam-se uma das gamas de

L)

bombas mais utilizadas neste segmento de mercado.

\

Figura 4 - Bomba de aguas residuais SE1 (A/S 2014)

O subsegmento IND opera essencialmente com clientes industriais, designados por IEM
(Industrial End-User Market), clientes integradores, designados por OEM (Original
Equipment Manufacturer), instaladores que operem no mercado industrial, empresas de
tratamento de &gua e ainda distribuidores. Na Figura 5 apresenta-se uma das solu¢Ges mais

utilizadas na indUstria.

11
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Figura 5 - Central hidropressora Grundfos Hydro MPC-E (A/S 2014)
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3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo é apresentada a revisdo bibliografica realizada relativa a todo o material
tedrico de suporte a realizacdo deste trabalho de estagio e insercdo nas atividades da

empresa.

3.1. LEAN MANUFACTURING

A situacdo econdmica atual é desfavoravel e juntando ao facto dos mercados estarem cada
vez mais sujeitos a elevada concorréncia externa, surgiu a oportunidade para a reavaliacéo
do que esta a ser feito e do que podera ser melhorado. Assim, concluimos gque para que
uma organizacdo possa manter a sua competitividade tera que produzir usando o minimo

de recursos disponiveis e tendo como preocupacdo a redugdo dos desperdicios ao maximo.

A filosofia Lean foi idealizada como forma de gestdo, que busca desenvolver processos e
sistemas tendo em vista a eliminacdo do desperdicio, em todas as areas das organizacoes, e

a criacdo de valor (Pinto 2009).



3.2. ToYOTA PRODUCTION SYSTEM

O conceito Lean tem como base o sistema produtivo da Toyota, nomeadamente a Toyota
Production System (TPS). Este conceito foi idealizado e implementado por Taiichi Ohno
(1912-90), Shigeo Shingo (1909-1990) e Eiji Toyoda (1913-2013) no ano de 1948, e que

comecou a ser utilizado de forma massiva na industria automaével (Becker 1998).

No seguimento da aplicagdo do TPS, os seus mentores identificaram como principais
objetivos a reducdo das sobrecargas no processo produtivo, bem como a sua inconsisténcia
e ainda a eliminacao dos desperdicios subjacentes do mesmo, de forma a tornar o processo

0 mais suave quanto possivel. Assim identificaram os sete principais desperdicios (muda):

1. Excesso de producdo — Um dos mais graves desperdicios, tendo em conta
que todo o excesso de producdo estd a malbaratar recursos humanos e

matérias-primas e aumenta os stocks da organizacéo;

2. Stocks — Conjunto de produto acabado imobilizado, arrecadado em armazém, que

representa um elevado custo de posse para a organizacao;

3. Esperas — Todo o tempo ndo produtivo, tanto aplicavel as matérias-primas, produto
semiacabado ou recursos humanos, a espera de tomadas de decisdo que poderia ser

utilizado de forma produtiva;

4. Transportes — Apesar de ser necessario realizar movimentacGes de materiais, este
passo ndo acresce qualquer valor ao processo pelo que deve ser reduzido, ao
méaximo, com correcdes de layout, de modo a que as distancias a percorrer sejam as

menores pPossiveis;

5. Defeitos — Todos os defeitos que surgem no produto acabado, por variados
motivos, irdo originar trabalho corretivo suplementar e, consequentemente custos,

ndo acrescentando valor ao processo,

6. Movimentagdes desnecessarias — Todas as movimentagdes efetuadas que ndo sdo

estritamente imprescindiveis para a realizacao os trabalhos necessarios;

7. Perdas do processo — Toda e qualquer operacdo que podera ser eliminada do

processo, pois ndo acrescenta valor ao mesmo.



3.2.1. JUST IN TIME

O conceito Just-In-Time (JIT) surgiu durante a década de 20, como resposta ao facto das
companhias ndo serem capazes de calcular qual a quantidade de stock que deveriam ter nos
seus armazéns, e como poderiam resolver os seus graves problemas logisticos (Radisic
2009).

Esta técnica foi inicialmente utilizada pela Ford Motor Company (Radisic 2009), tendo
sido, posteriormente, integrada no TPS. O conceito JIT tem como filosofia eliminar
desperdicio relacionado com tempo, trabalho e espaco para armazenagem. Tem como
objetivo que as organizacdes apenas produzam o que é realmente necessario, no tempo
necessario e nas quantidades necessarias de modo a satisfazer os pedidos dos clientes, e

nunca considerando previsdes de compras futuras (Radisic 2009).

Juntamente com o conceito de “Autonomation”’, ambos séo considerados os pilares bases
do TPS, de modo a garantir uma cadéncia produtiva constante em toda a companhia, capaz
de se adaptar e responder as variacdes de procura em termos quantitativos e de forma. O
conceito de “Autonomation” (autonomous + automation) tem como principio a interrupgéo
da producéo em caso de detecdo de um defeito, de modo a ndo tornar as seguintes etapas
em desperdicio (Lichtig 2006)

3.3. LEAN THINKING

O termo Lean Thinking foi utilizado, em 1991 e pela primeira vez, na obra de James
Womack e Daniel Jones, sendo este um padrdo que assenta em principios simples que pode
e deve ser utilizado em todo o tipo de organizacfes e que enfoca na satisfacdo do cliente
final (Pinto 2009).

De modo a adotar uma metodologia Lean, de acordo com os autores James P. Womack e
Daniel T. Jones, deve-se ter uma visdo integral do processo e entender todos processos
envolvidos. Para tornar uma organizacdo magra devem-se implementar as técnicas e
ferramentas Lean, como 0s cinco principios chave, de modo a eliminar, gradualmente, 0s

desperdicios. Estes sdo de acordo com os autores (Womack and Jones 2010):

1. Value (Criar valor) — Identificar nos produtos e servigos o que acrescenta valor e 0

que ndo acrescenta, de modo a satisfacdo total do cliente;



2. Value Stream (Cadeira de valor) — Otimizar o processo produtivo, pela eliminacéo

dos passos que néo acrescentem valor, de modo a criar uma cadeia de valor;

3. Flow (Fluxo de trabalho eficiente) — Eliminar os passos no fluxo de trabalho que

potencialmente originem atrasados ou interrupgoes;

4. Pull (Sistema Pull) — Produzir apenas quando o cliente “puxa”, de modo a reduzir o

desperdicio de recursos e 0 aumento de stocks;

5. Perfection (Perfeicdo) — Busca incessante pela perfeicdo de cada processo, pela
remocao consecutiva dos varios tipos de perda assim que estes vdo sendo

descobertos.

3.4. SiIxX SIGMA

O Six Sigma trata-se de um método estratégico disciplinado e quantitativo que é
caracterizado por um abordagem sistémica e continua. A sua implementacdo tem como
principais objetivos a reducdo das perdas e dos custos inerentes, bem como o aumento da
eficiéncia das organizacdes, pela otimizacdo dos seus processos e servigos, de modo a

aumentar a satisfacdo dos seus clientes.

Um dos principios base da metodologia € o conceito Sigma, que pode ser descrito como a
medicdo estatistica que quantifica a distribuicdo em torno da média de qualquer processo
de uma organizagdo. Outro conceito de extrema importancia é a medi¢do de defeitos ou
erros, valores que caem fora dos limites definidos nas varidveis em estudo. Um processo
que almeje atingir uma capacidade de 6 Sigma, apenas podera ter uma taxa de defeitos
menor que 3,4 defeitos num milhdo de ocorréncias, o que totaliza uma eficiéncia total de
99,9997% (Oakland 2008). Na Figura 6 podem-se observar os diferentes desempenhos de

processos relacionados com os varios valores de Sigma.
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Figura 6 - Desempenho de um processo por varios valores de Sigma (Linderman, Schroeder et al.
2003).

Os pilares do Six Sigma estdo representados na Figura 7, e podem ser descritos como a
medida direta do aumento do lucro da empresa (€), os métodos para o alcance das medidas
aplicadas pelo método Six Sigma, e ainda o envolvimento intensivo da administracédo da
organizacdo (AAE).

SUCESSO
DO SIX
SIGMA

Figura 7 - Bases de sustentacdo do método Six Sigma

Ainda antes da implementacdo do metodo deve ser criado um descritivo claro dos
objetivos a alcancar pela equipa, retratando os processos a melhorar e ainda as expectativas



dos resultados a obter. Mostrar ainda o impacto que estas melhorias véo ter na satisfagdo
dos clientes.

Improve

/7 N
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Figura 8 - Six Sigma, definicdo de DMAIC

Na Figura 8 pode-se observar a caracterizagdo dos cinco passos do DMAIC, na aplicacéo

do método Six Sigma.

Na fase da caracterizacdo do estado atual, o objetivo é recolher informacg6es das principais
causas que potencialmente estdo a gerar problemas. Com este passo o estado da
organizacao ira estar caracterizado e esté definido o potencial de melhoria.

No passo da analise surge a necessidade de recolher dados e utilizar dados estatisticos para
identificar a raiz dos problemas com base na validacéo das hipoteses criadas. Os dados que

forem validados como reais problemas serdo utilizados no passo seguinte.

Neste passo, das implantacdes das melhorias seréo aplicadas agdes corretivas e de melhoria
aos problemas identificados no passo anterior. Os métodos necessitam de ser testados e

medidos de modo a verificar a sua real eficiéncia.

O objetivo na fase de controlo é transformar as soluc@es encontradas em alteracdes efetivas
e rentaveis nos variados processos da organizacdo. Devem ser monitorizadas o
desempenho, de modo a potenciar os beneficios da sua implementagdo e, ainda, gerar
novas oportunidades de melhoria (Pyzdek and Keller 2003).



3.5. REENGENHARIA DE PROCESSOS

A metodologia assenta no conceito da reformulagéo de subprocessos implementados num
processo com o intuito da otimizacdo da sua eficiéncia. O principio foca-se na reducao dos
custos associados e tempo e, consequentemente, na melhoria da qualidade geral do servico
(Davenport 2013).

A metodologia foi utilizada pela primeira vez no ano de 1993, pelos norte-americanos
Michael Hammer e James Champy e a implementacdo passava pelos seguintes quatro
passos (Hammer and Champy 1993):

1. Identify Processes (ldentificacdo) — Consiste na identificacdo de todos 0s processos
atuais e selecionar os com maior potencial de melhoria, de forma a aplicar o

método;

2. Analyze current processes (Planeamento) — Seguidamente a selecdo dos processos,
deverdo ser identificadas as equipas de trabalho, bem como 0s recursos que serao
necessarios para a conclusdo do projeto. Deverdo, também, estudar 0s processos

selecionados, identificando os seus pontos fortes e fracos;

3. Implement revised processes (Implementacdo) — Com a anélise anterior, neste fase
0s processos devem ser reinventados. O impacto da mudanca deve ser analisado e
documentado. Caso os efeitos sejam suficientemente positivos, 0s mesmos devem

ser implementados.

4. Evaluation (Avaliacdo) — Avaliar o impacto das mudancas, em ambiente real, e

comunicar os seus efeitos.

3.6. BUSINESS PROCESS MODELLING

O conceito de Business Process Modelling (BPM) é um método para aumentar a eficiéncia
e qualidade de uma organizagéo, tendo como base a otimizacédo das atividades relacionadas
com o fornecimento de um servi¢o ou produto com o objetivo de melhorar o desempenho
do negdcio. Como elementos chave no aumento da competitividade empresarial, as
organizacOes tém que considerar o enfoque na satisfacdo do cliente e 0 tempo minimo de

resposta como fatores essenciais (Kalpic and Bernus 2002).



O BPM tem como objetivo ilustrar e mapear todo o fluxo de trabalho de um processo, de
modo a facilitar o seu total entendimento e analise. Posteriormente, e j& conhecendo a
realidade do processo, poderdo ser utilizados outras ferramentas de modo a otimizacéo do

mesmo.

Para este trabalho foi escolhida a ferramenta informatica BizAgi Process Modeler !,

programa que permite criar modelos de negocio para o0s Varios subprocessos em analise.

O modelo definido explana a visdo geral do funcionamento do processo atual. Quaisquer
pontos fracos na funcionalidade do mesmo devem ser identificados, possibilitando a
realizacdo de melhoras na proxima etapa. Antes da construgdo do modelo devem ser
conhecidos 0s seguintes pontos:

1. O resultado final desejado;

2. Ponto inicial — necessidade do cliente;

3. Ponto final — cumprimento da necessidade do cliente;

4. Atividades que foram executadas ao longo do processo;

5. Ordem das mesmas atividades;

6. Quem executou as atividades;

7. Informacéo trocada entre a organizacéo, fornecedores e clientes.

No seguimento do levantamento dos pontos anteriormente referidos, é utilizada uma
notacdo propria, que assenta em quatro categorias de elementos, de modo a identificar o
tipo de atividade e evento que ocorre nas varias etapas do processo, como representado na
Figura 9 (White 2004):
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Figura 9 - Simbologia utilizada no BPMN (Object Management Group 2005)

Cada um destes simbolos tem um significado proprio na analise do modelo de negocio, tais
como:

+ Events (Eventos) — Sdo os acontecimentos que dao inicio, afetam ou finalizam o

Pprocesso;
* Activities (Atividades) — S&o as a¢des que decorrem durante 0 processo;

+ Sequence Flow (Linha de sequéncia) — S&o as linhas de sequéncia entre 0s varios

subprocessos;
* Pool (Piscina) — Representa o processo geral;

* Lanes (Pistas) — Representam as atividades de cada interveniente no processo.

3.7.  CicLO PLAN-Do-CHECK-ACT (PDCA)

O ciclo PDCA teve a sua origem com o Dr. W. Edwards Deming no Japao, em 1950. Este
ciclo tem como objetivo a otimizacdo na eficiéncia dos processos, através da melhoria

continua, estando a forma de o analisar bem definida (Deming and Edwards 1982).

Aplicando o ciclo PDCA na producdo de um produto, este esta dividido em quatro passos

essenciais (Moen and Norman 2006):

1. Plan (Planeamento) — E necessario garantir que a definicdo do produto esta de
acordo com o planeado, na fase de projeto. S&o definidos os objetivos e as

previsdes para o produto;



2. Do (Execucdo) — E necessario garantir que a producio do produto esta de acordo
com o definido no ponto anterior. Os problemas sdo documentados e é nesta fase

que comeca a analise dos dados;

3. Check (Verificacdo) — Atraves da analise dos nuimeros de vendas do produto,

verifica-se o nivel de satisfacdo do cliente;

4. Act (Acdo) — Em caso de as vendas ndo estarem de acordo com o esperado, ou em
caso de queixas acerca do produto, é nesta fase que se preparam as modificacdes

que serdo incorporadas na fase do projeto, no proximo ciclo.

Action Plan

|
\\ Check Do /

\

Gehegally spdaking, gofitrol,
as this-hagam-stiows

Figura 10 - Ciclo PDCA (Moen and Norman 2006)

3.8. SALES MANAGEMENT

Perante o encolhimento do mercado, e consequente aumento da competitividade, as
organizagBes procuram focar-se na manutencdo das relacBes estratégicas com o0s seus
clientes de maior valia, bem como na tentativa de realizacdo de novas parceiras de forma a
ganhar vantagem competitiva a concorréncia direta. Na consequéncia destas parcerias, as
organizagOes geram valor através da diferenciacdo dos seus produtos e/ou baixando os seus
custos operacionais (Weitz and Bradford 1999). E, portanto, vital que as organizacdes
conhecam a forma como operam nos diferentes estagios do processo da venda, bem como

onde poderao, continuamente, melhorar.

3.8.1. SEGMENTAGCAO DE CLIENTES

A segmentacdo de clientes define-se como o processo de identificacdo dos grupos de

clientes, inseridos no mesmo mercado, que compartilham necessidades similares e em que



a resposta da organizacdo deve ser do mesmo tipo. Depois da segmentar os varios clientes,
por atividade, as companhias devem ser capazes de identificar quais os tipos de mercado
em que poderdo ter uma resposta mais efetiva, bem como quais os mais atrativos para 0s
seus negoécios. Os maiores beneficios de uma segmentacdo correta sdo (Jobber and
Lancaster 2006):

1. Definicéo clara das oportunidades em cada mercado;
2. Ajustar a definicdo do produto as necessidades do mercado;

3. Enfoque nos segmentos com o maior potencial.






4. DESCRICAO DO ESTADO
INICIAL

Neste capitulo é tracada uma panorédmica geral de todo o processo de vendas da BGP,
juntamente com a descri¢do detalhada do estado inicial. Seguidamente sdo apontados e

descritos detalhadamente todos os subprocessos que o compdem.

4.1. CARACTERIZACAO DO PROCESSO DE VENDAS

Na Figura 11 é possivel verificarem-se 0s subprocessos que constituem o processo de
vendas, de forma sequencial.

Cotacio Negociaco Processamento de
¢ g ¢ Encomendas

Figura 11 - Diagrama sequencial das atividades do processo de negécio



4.1.1. VISTA GERAL

Na Figura 12 demonstra o diagrama do processo de negécio, onde estdo definidos os varios

subprocessos, bem como os intervenientes em cada etapa.
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Figura 12 - Diagrama geral do processo de vendas
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O processo € iniciado quando ocorre uma consulta por parte de um cliente ou
potencialmente que opera no mercado industrial, normalmente enviado através de correio

eletronico.

Apbs o pedido do cliente, este é analisado e é realizada e enviada uma proposta técnica,
juntamente com a documentacao técnica relativa ao equipamento selecionado, de modo a

suprir, com os equipamentos de bombeamento, as necessidades manifestadas na consulta.

Caso 0 equipamento cotado esteja de acordo com as necessidades inicialmente
apresentadas, apds a avaliacdo do cliente, segue-se a negociacdo de precos, em que 0

gestor de contas seré responsavel por conduzir a negociacao de forma a concluir o negécio.

Assim que esta fase esteja concluida, a nota de encomenda é recebida pelos responsaveis
da qualidade, que dardo seguimento a mesma sendo, posteriormente, todo o equipamento

enviado para o cliente.

O processo de vendas é a atividade de maior importancia para a empresa, pois tomando em
consideracao que ndo ha fabrico em Portugal, as vendas de equipamento s&o o pilar central
de toda a organizacéo local. Este esta dividido em trés etapas gerais distintas, identificadas
na Figura 11. O enfoque dos seguintes pontos no trabalho focar-se-4 na caracterizacdo e
identificacdo destas atividades, pois é onde estdo envolvidos todos os recursos da

organizacao.

4.1.2. SUBPROCESSO DE CONSULTA DE CLIENTE

A primeira etapa do processo de vendas é a fase do envio de cota¢Bes técnicas, estando
esta relacionada com a capacidade da organizacdo em oferecer solugdes em forma de
propostas técnicas, de modo a suprir necessidades especificadas e identificadas pelos
clientes. O objetivo primordial desta fase é convencer o cliente a escolher a solucdo

Grundfos, em alternativa as propostas pela concorréncia.

Neste estagio é essencial encontrar o equilibrio entre as melhores solugdes técnicas, de
acordo com as necessidades demonstradas pelos clientes, e a otimizacdo das receitas da

organizacao.

Através de um diagrama de processo da etapa de respostas aos pedidos cotacdo (ver Figura

13) foi realizada uma analise de todas as atividades que ocorrem durante 0 processo.
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Figura 13 - Diagrama do subprocesso de realizac¢éo e envio de uma cotacgéo

O processo € iniciado quando ocorre uma consulta por parte de um cliente ou
potencialmente que opera no mercado industrial. Neste momento todos os pedidos chegam
via correio eletrénico, sob a forma de um caderno de encargos completo ou, basicamente,
como um pedido escrito, explanando quais as necessidades a suprir pelo sistema de

bombagem (ver exemplo na Figura 14).

Bom dia Jodo,

Preciso de uma bomba para 2,4 m3/h a 1,5 bar. A bomba é para montar em linha na tubagem de alimentagéo
de agua da rede. Preciso também do PM2.

Melhores Cumprimentos / Best Regards / Salutations

Figura 14 - Exemplo pedido cotacéo

No seguimento do pedido de cotacdo, o responsavel pelo backoffice técnico realiza uma
analise técnica do pedido relativo aos pontos de funcionamento requeridos (caudal, pressao
de descarga), compatibilidade de materiais com o fluido, entre outros. Seguidamente o
equipamento sera selecionado utilizando o programa informatico Grundfos WEBCAPS,

considerando as especificacdes referidas (ver exemplo na Figura 15).
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Figura 15 — Exemplo de analise técnica e selecao de equipamento (A/S 2014)

A documentacdo técnica, que seré enviada juntamente com a proposta técnica, € também
retirada da ferramenta informéatica WEBCAPS (A/S 2014).

A proposta técnica é realizada através da ferramenta informéatica SAP CRM, onde para
além da identificacdo do cliente é apresentada a solucdo considerada, com notas
personalizaveis. O preco liquido unitario de cada produto é, também, enviado (ver Figura
16).

Proposta N2: 1001204056 . Pagina 2/2

Pos  Qtd Codigo do produto Preco unitario Preco Total
Bomba para montagem na linha de alimentacdo de dgua da rede.

Q=2,4m3/h, H=15m.c.a. (1,5 bar).

1.0 1UN 96516650

CR3-3 A-FGJ-A-E-HQQE 3x230/400 50HZ

Controlador de pressdo e gestdo de bombas - PM2.
20 1UN 96848740

PM 2 AD 1x230V 50/60Hz

Preco total

Figura 16 - Exemplo de proposta técnica
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Tal como o pedido anteriormente recebido, é enviada uma resposta ao correio eletronico do
cliente, complementado com 0 anexo da proposta técnica e da documentacdo dos produtos

considerados.

4.1.3. SUBPROCESSO DE NEGOCIACAO

A segunda etapa do processo de vendas € a negociagdo dos produtos, anteriormente
cotados, presentes na proposta técnica. O objetivo essencial nesta fase é garantir o fecho do

negocio, tentando obter a melhor margem de lucro para BGP.

Através de um diagrama de processo da etapa de cotacdo (ver figura 17) foi efetuada uma

panoramica de todas as atividades que decorrente neste o processo.

Megodagie

Gastor a4 <o

Figura 17 - Diagrama do subprocesso de negociacao

Este processo comeca quando existe viabilidade técnica e financeira, da parte do cliente,
para avancar com a compra. Quando é garantida uma solucéo que potencialmente garantira
a resolucdo da necessidade, na maioria dos casos, o cliente entra em contacto com o

responsavel de BGP definindo um valor total maximo que permitira fechar o negécio.

Pelo volume de compras dos uUltimos quatro anos, cada cliente tem um desconto base
atribuido, sendo que cada gestor de conta tem uma percentagem adicional de desconto, que

podera conceder, definida pela Dire¢cdo Comercial.

O processo pode ser concluido de duas formas: quando a expectativa de valores do cliente
é possivel de ser enquadrada dentro dos limites de desconto estabelecidos pela Direcdo, o

negocio é concluido. Quando assim ndo é possivel, 0 negdcio perde-se.
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Em caso do pedido de encomenda avangar, é requerido ao cliente o envio de uma

confirmacéo formal de encomenda, como se pode verificar na Figura 18.

Data: 16/05/2014
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Grundfos Portugal,S.A.
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Contribuinte N.°: PT50208557 Formmecedor N.°: 001873

"F: favor informar-nos caso nao disponham dos artigos para entrega no prazo indicado. ||

|Artigo Designacio Prazo Entrega Qtd. Un. Pr. Lig. (Unit.) Valor (¢) |

COo8o1000000005 Bomba Grundfos UPSO 2565 130mm Imediato 192,00 UN

Figura 18 - Exemplo de encomenda de cliente a BGP

4.14. PROCESSAMENTO DE ENCOMENDAS E SUBPROCESSO DE EXPEDICAO

A terceira etapa do processo de negdcio inicia-se quando existe um pedido formal de
encomenda, colocado pelo cliente & BGP. Nesta fase a companhia tem o dever de entregar
0 que foi especificado no contrato com o cliente, anteriormente acordado na fase de
negociacdo. Através de um diagrama de processo da etapa do processamento de

encomendas representado na F igura 19, foi efetuada uma analise de todas as atividades
que decorrem neste processo.
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Figura 19 - Diagrama de processamento de encomendas e processo de expedigéo

Como referido anteriormente, o processo comec¢a quando a companhia recebe uma
encomenda de um equipamento ou solugdo. Seguidamente, o responsavel verifica se existe
stock do equipamento requerido, no armazém localizado em Espanha, e caso ndo haja,
ocorre uma comunicagao com a respetiva fabrica responsavel pelo fabrico, de modo a
entender quais os prazos de entrega dos equipamentos encomendados. O material sera
requisitado, internamente, ao armazém ou diretamente a fabrica, e, localmente, devera ser

emitida e enviada uma confirmacdo de encomenda para o cliente (ver Figura 20).
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Confirmacédo de encomenda

Nr.:10247820
Bombas GRUNDFOS Pertugal, S.A. Pagina 1 de 1
Rua Calvet de Magalhdes, 241 Rus da Ranha 320 & 334
Apartado 1079 Aparsdo 1083 )
2771-801 Pago de Arcos 4436808 Rio Tinto Nr. Cliente: 2402004115
Telefone: 21 440 76 00 Telefone: 22 542 06 20 Enderaco de facturacia:
Telafme 21 440 78 90 Talafax: 22 642 05 30
Caontribuinte Mr: 502088578
Capital Social: 400,000 €
Cone, R . G Ceiras W 10733
Endersco de entreaa: Data de impressdo:  0B.05.2014
Cond. pagamenta: 20 Dias, final do mas
Wi encomenda: 4500267268
Data: 28.04 2014

Ezta Confrato de Vends ¢ celebrade em Eures & odos o8 pagamentas presentas e futures deverdo ser exscutados em Euros.
& Ewro define-se comoe & Unidads Monetaria Europela onlea,
A5 taxas de cimbio 580 diaramente publicadas pelo Banes Caniral Europed em Frankfurt am Mam, Alemanha,

ltam  Cédigo ! Proviedo Qe Conf Prago Desconto VA Frago
Descrigdo die entregs Linktdrio Liquido
10 G502 T346 27.05.2014 1 1 25%
SOF BA-5SRp 2 cpl
20 10748 27.05.2014 1 1 23 %
Intermuptor nivel 3m (Ondoffy
30 96625350 23.05.2014 1 1 23 %
CU 200 UNIDADE CONTROL
Walor lquido .
Desconto PP 0,00
Frete de envio
A 23 %
‘Wakar Total
Valoras em EUR.

O desconio indicado na factura ficard sem afeite caso as condigdes de pagamants nds sejam inegralmente cumpridas

Figura 20 - Exemplo de confirmacéo formal de encomenda enviado por BGP

No caso de confirmagdo de existéncia do equipamento, é responsabilidade do armazém
internacional expedir os equipamentos para a morada especificada pelo cliente. Caso
contrario, o material terd que ser produzido e enviado, diretamente, da fabrica até ao
cliente. Caso o cliente ndo refira qualquer morada de entrega, 0s equipamentos serdo

sempre enviados para a morada do cliente, registada no sistema.

34



35



36



5. ANALISEE
IDENTIFICACAO DAS
OPORTUNIDADES DE
MELHORIA

O objetivo deste capitulo é realizar uma analise aprofundada de todo o processo atual de
negécio de BGP, identificando os principais pontos de fraqueza e ineficiéncia.

Seguidamente sdo identificadas as principais oportunidades de melhoria.

5.1. ANALISE AO PROCESSO ATUAL

Atualmente a analise aos clientes é realizada considerando o seu peso relativo no volume
de vendas (analise de Pareto). A defini¢do das classes A, B e C foi obtida considerando o
volume médio de vendas durante o ano de 2013. De salientar que se verifica a existéncia
aproximada do padrdo da regra de Pareto, sendo os clientes da classe A responsaveis por

60,5% das vendas atuais do departamento, como se pode verificar na Tabela 2.
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Tabela 2 - Classificacdo de clientes por classes

N° Referéncias | % Referéncias | Valor fatura¢do (m€) | % Faturacao

Clientes

56 19,24% 1.088,44 60,5%
Classe A
Clientes

82 28,18% 420,50 23,4%
Classe B
Clientes

153 52,58% 288,80 16,1%
Classe C
TOTAL 291 100,00% 1.797,70 100,0%

O critério de alocagdo dos clientes nas trés diferentes classes € feito da seguinte forma (ver

Tabela 3):

Valor faturagdo minimo anual (€)

Clientes Classe A 16.000
Clientes Classe B 5.000
Clientes Classe C <5.000

Tabela 3 - Critério de alocacdo dos clientes nas trés diferentes classes

O processo de negdcio da BGP inicia-se com o pedido de cotacdo de um cliente ou

potencial cliente, sendo que ndo € feita qualquer analise ao potencial futuro das entidades

que solicitam pedidos formais a organizacdo, por exemplo, a nivel da saude financeira das

mesmas. Este facto levantou variados problemas, por exemplo, relacionados com a falta de

pagamentos atempados, 0 que gera um problema de falta de liquidez a BGP. Em conjunto

com o departamento financeiro e a Dire¢cdo Comercial, seguindo a metodologia PDCA, foi

encontrado o seguinte historico, relativo ao ano de 2013 (ver Tabela 4):
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Tabela 4 - Historico de tempo e valores de atraso nos pagamentos relativos a 2013

Atraso médio nos pagamentos (dias) Valores totais (m€)

Client

=S 62 118,20
Classe A

Clientes

=T 56 45,31
Classe B

Client

=R 43 31,52
Classe C

No seguimento da analise dos dados relativos & Tabela 4 foram realizadas reunides entre 0s
responsaveis do departamento financeiro e da Direcdo Comercial e através de sessbes de
brainstorming foi detalhado um diagrama causa-efeito que define as principais causas para

a falta de pagamento atempado (ver Figura 21):

| Causas potenciais para a falta de pagamento atempado

As causas dentro circulos
serdo investigadas
posteriormente

Medidas Material Homem

- Falta de clarificag&o por
parte dos responsdveis de
contas e ou responsaveis
da qualidade

- Indefinicdo dos
responsaveis
financeiros das
empresas

Falta de pagamento
atempado

>

~Falta de avaliacio
preliminar do potencial do
cliente 7/

- Dificuldades econamicas
das empresas devido a
instabilidade econdmica

- Identificacdo pouco clara
das condigdes de
pagamento nas
confirmagdes de
encomenda

Ambiente Método Méquina

Figura 21 - Diagrama causa efeito para a falta de pagamento atempado

No seguimento do diagrama causa efeito foi realizado um plano de ac¢do, documento que
servira para definir e controlar as acdes consideradas, dentro de um prazo, em direcdo ao

objetivo estipulado (ver Tabela 5).
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Tabela 5 - Plano de acdo (Avaliacéo financeira)

Bombas GRUNDFOS Portugal S.A.

Responsavel pelo P. A.: Jodo Pedro Silva Data de elaboracdo do P. A.: 10/03/2014

PORQUE FAZER (WHY) - META: REDUZIR ATRASOS NOS PAGAMENTOS

WHAT HOW WHO WHERE WHEN HOW MUCH
O QUE FAZER COMO FAZER QUEM FARA ONDE PRAZO |CUSTO/INVEST.
Definig&do : . antas .
B stakeholders Financeiro cllen_te Imediato 0
Andlise dos atuais
clientes N Novas Abertura
Defini¢éo novos Financeiro contas novas 0
stakeholders -
cliente contas

No seguimento da anélise realizada, e tendo em consideracdo que o0 processo atual de
vendas se inicia em resposta indiferenciada aos pedidos de cotacdo, conclui-se que deve ser
criado um novo subprocesso de forma a conseguir analisar a capacidade financeira dos
novos possiveis clientes e conseguir controlar as atuais contas, de forma a minimizar o
atraso nos pagamentos. Isto poderia ser conseguido, por exemplo, através da aquisicdo de
uma base de dados com o historico financeiro de todas as organizacdes com ndmero de
identificacdo fiscal portugués, a operar dentro ou fora do mercado nacional. Com esta base
de dados devera ser possivel fazer uma analise de risco financeiro para a BGP, e 0
responsavel pelo departamento financeiro devera informar, tanto o cliente, como o gestor

de conta, quais as condicdes de pagamento a conceder, por meio de um breve relatério.

Para isso devera ser criado um novo subprocesso, designado por Iniciacdo, em que 0 Sseu
diagrama esté representado na Figura 22. Este sera realizado previamente ao subprocesso
de consulta de cliente, sendo garantida uma filtragem de potenciais problemas financeiros

para a BGP.
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i}
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Figura 22 - Diagrama do subprocesso de inicia¢éo

Caso o cliente ndo concorde com os dados apresentados, as condigdes de pagamento

poderdo ser renegociadas com o responsavel financeiro.

Caso haja uma sintonia entre as duas partes, relativamente as condi¢cdes de pagamento

apresentadas, o0 processo de consulta serd iniciado.

5.1.1. SUBPROCESSO CONSULTA DE CLIENTE

Pela analise do procedimento atual na fase de cotacdo conclui-se que ndo esta definida
qualquer tipo de formatacdo de clientes pelo seu segmento de mercado e area de atuacéo.
Apesar de naturalmente haver uma diferenciacdo feita pelo conhecimento da area de
atuacdo dos clientes, o facto de ndo haver uma definicdo formal de resposta ajustada as

necessidades de cada segmento compromete a abordagem mais correta, tornando a base da
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resposta desalinhada com o tipo de linguagem usada por cada tipo de cliente. Também se
verifica que, por vezes, o grau de complexidade das respostas condiciona o tempo médio
das mesmas, tornando o subprocesso ineficiente.

Considerando a maxima que ndo ha dois clientes iguais, a abordagem tera que ser flexivel
e adaptada aos seus métodos de compra, necessidades e importancia para o negocio da
BGP. Pela analise do processo atual foram identificadas atividades desnecesséarias, 0 que

implica um desperdicio de tempo.

De modo a garantir uma resposta mais adequada e eficiente, de modo a otimizar tempos

meédios de resposta, foram definidos trés canais de vendas (ver figura 23).

Clientes
HIELS

Distribuicao Projeto

Figura 23 - Trés canais de atendimento para o mercado

A divisdo foi feita em trés grandes canais para garantir uma abordagem diferenciada,
considerando que, por exemplo, no departamento de industria sdo acompanhados gabinetes

de projeto, clientes finais, bem como clientes de revenda. Os trés canais séo:
1. Atendimento para a Distribuicéo

Os clientes a alocar neste segmento sdo os distribuidores ou revendedores, que servem
0 mercado dos pequenos instaladores e pequenos clientes finais. Os seus pedidos de
cotacdo sao de produtos de indole doméstica, para terem em stock, e para respostas a
grandes concursos, em que todo o equipamento esta definido pelo projetista. Nao € um

segmento de mercado que requeira especificacdo técnica nem documentagéo técnica
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anexa a proposta, pelo que as propostas deverdo ser enviadas da forma mais simples

possivel.
2. Atendimento para Projeto

Os clientes a alocar neste segmento sdo 0s projetistas, que realizam projetos de cariz
industrial. Os seus pedidos de cotagdo séo de produtos com alto grau de complexidade,
e em que todos os produtos cotados deverao ser especificados com 0 maximo de
detalhe. E um segmento de mercado em que todas as propostas deverdo ter notas
individuais, em cada produto, bem como serem sempre acompanhadas com a
documentacao técnica de todos os produtos cotados. Devera, também, ser feito um
telefonema posterior, responsabilidade do gestor de contas, de modo a atender se algo

nao ficou totalmente esclarecido.
3. Atendimento a Clientes Finais

Os clientes a alocar neste segmento sdo os utilizadores finais, como unidades fabris, e
clientes integradores de maquinas. Os seus pedidos de cotacdo sdo de produtos com um
grau de complexidade médio, em que é necessario definir, de forma nao exaustiva, a
funcionalidade de cada um dos itens cotados, bem como serem sempre acompanhados
com a documentacdo técnica de todos os produtos cotados. Comparativamente as
Vendas para Projeto a definicdo ndo necessita de ser tdo detalhada, pois na maioria dos

casos, a necessidade ja foi definida pelo Projeto.

Através da analise da Tabela 6, definiu-se um guido para o tipo de resposta considerando a

segmentacdo nestes trés grandes grupos:
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Tabela 6 - Guido de respostas com segmentacdo de clientes

Proposta Formal Grau de o
.| Documentacéo Teécnica | Telefonema
(Plataforma detalhe técnico
anexa de follow-up
CRM) nas Propostas
Distribuicéo Sim Inexistente Nao Nao
Projeto Sim Alto Sim Sim
Apenas se 0
Apenas se o )
Clientes ) o ) 3 ) equipamento
o Sim Medio equipamento ndo estiver ) )
finais . nao estiver
especificado -
especificado

De forma exemplificativa, para 0 mesmo equipamento, e seguindo o guido da Tabela 6, sdo

comparadas as diferentes propostas para os trés tipos de clientes.

A proposta para clientes de distribuicdo estd representada no Anexo A, para clientes de
projeto no Anexo B e para clientes finais no Anexo C.

5.1.2. SUBPROCESSO DE NEGOCIACAO

Pela analise do processo atual de negociacdo, cada gestor de conta, para além do desconto
definido pela diferente classe em que o cliente se insere, tem ainda uma margem negocial
definida pela Direcdo Comercial. Na Tabela 7, podem-se verificar os dados relativos ao

posicionamento a nivel de precos em negdcios realizados durante o ano de 2013.
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Tabela 7 - Posicionamento de precos relativos a 2013

o N°. Negocios N°. Negdcios
N°. Negocios ) ) ) Margem
. ) realizados com | realizados acima |
N°. Negocios | realizados com liquida para
desconto do desconto
desconto base o o BGP (%)
adicional adicional
Clientes
152 46 38 68 29,5
Classe A
Clientes
- 71 40 18 13 31,2
Classe B
Clientes
67 39 20 8 33,4
Classe C
TOTAL 290 125 76 89 30,82

Pela andlise da Tabela 7, verifica-se que, aproximadamente, 31% dos negocios realizados
em BGP, durante o ano de 2013, foram realizados com descontos superiores ao adicional
definido por cliente. Esta situacdo ocorre por variados fatores, nomeadamente negdcios
com alto volume de faturacdo, com varios concorrentes envolvidos na negociacdo com o
cliente final. Sempre que é necessario ultrapassar o desconto adicional, o assunto é
encaminhado para a Direcdo Comercial, que analisa 0 negécio e define o valor final
liquido a apresentar.

Em situacdes de decisdo, em reunido com o cliente final, em que é apresentado ao gestor
de conta um valor global para fecho de um negdcio, inferior ao valor liquido considerando
0 desconto adicional méximo, 0 mesmo ndo poderd tomar uma decisdo, pela falta do aval

do Diretor Comercial.

Durante a analise realizada a este subprocesso, conclui-se que ocorre um desperdicio de
tempo na tomada de decisdo, por ndo haver uma maior definicdo dos limites maximos de
desconto admissiveis, sem comprometimento da margem liquida da companhia. Perante
isto, propde-se a criagdo do conceito de PMG (Preco Minimo Grundfos), listando todos os

produtos comercializados pela companhia, numa tabela interna (ver Figura 24), com o seu
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preco minimo, garantindo uma margem liquida de lucro de 30%. O gestor de contas
ganharia uma maior liberdade negocial, 0 que evitaria o desperdicio das consequentes

consultas a Dire¢do, que apenas seriam realizadas em situacdes especiais.

Grunpros

EPRE. A

Figura 24 - Tabela de PMG (Preco Minimo Grundfos)

5.1.3. PROCESSAMENTO DE ENCOMENDA E SUBPROCESSO DE EXPEDIGCAO

Pela anélise do subprocesso de processamento de encomendas e expedi¢do, atualmente,
apos o envio da encomenda formal pelo cliente, ndo esta definido um procedimento para o
acompanhamento préximo do estado da mesma. Foram compiladas as trés reclamacdes
mais usuais de clientes da classe A, na Tabela 8. Atualmente, em 39,5% dos negocios

realizados, ocorre uma das trés reclamac6es mencionadas.
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Tabela 8 - Reclamacdes relacionadas com entregas relativas a 2013

. Taxa
3 Ndmero | = . _
Reclamagéo _ . |incidéncia| Motivo
Incidéncias
(%)
_ Indefinicéo /
Entrega do equipamento antes da data
. 18 30 Falha
. requerida o
Clientes comunicagéo
Classe A
Indefinicéo /
Entrega em morada incorreta 15 25 Falha
comunicagéo
Entrega do equipamento depois da ”7 45 Atraso na
data requerida fabrica

Pela anélise dos dados da Tabela 8, e considerando que estas reclamagdes ocorrem em
39,5% dos negdcios realizados por BGP, verifica-se que 55% das reclamacdes poderiam
ter sido evitadas localmente. Como verificado, os problemas deram-se por indefini¢cbes na
data requerida pelo cliente e pela indefinicdo na morada de entrega do equipamento. Para
além da insatisfacdo provocada nos clientes afetados, estes problemas originaram custos de
transporte adicionais, que poderiam ser evitados.

Durante a analise a este subprocesso verifica-se que ocorre uma indefinicdo de
procedimento que leva ao desperdicio de recursos, tais como entregar duas vezes 0 mesmo
equipamento e a alocacdo de recursos internos para a resolucdo dos problemas gerados, as
reclamacdes e a consequente insatisfacdo do cliente. Perante isto, propfe-se a criagdo do
conceito de “Fulfillment Plan”, que serd um documento que contenha todos os dados da
encomenda, que devera ser preenchido pelo responsavel interno pela Logistica, enviado
para o cliente, juntamente com a confirmacdo de encomenda, para aprovagao por parte do

cliente, antes da expedicao de qualquer tipo de equipamento (ver exemplo no Anexo D).
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5.2. IDENTIFICACAO DAS OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Depois da anélise do processo de vendas da BGP foi possivel identificar os seguintes
pontos de melhoria:

+ Pelo estudo do processo atual verificou-se que nao estava a ser realizada nenhuma
analise & capacidade dos clientes, bem como dos possiveis clientes. E sugerida a
criacdo de um novo subprocesso designado por Iniciagdo, que realiza esta andlise,
de modo a otimizar a eficiéncia de todo o processo de vendas evitando que

problemas de crédito surjam;

+ Pela analise do subprocesso de consulta denotou-se que a resposta as consultas nao
estava adequada as caracteristicas dos clientes. E, portanto, sugerida a
implementacdo de uma eficaz segmentacdo de clientes, sendo definido o formato de

resposta para cada segmento;

*+ No seguimento da examinacdo do subprocesso de negociacdo e na tentativa de

otimizar a sua eficiéncia global, sugeriu-se a criagdo do conceito de PMG;

*+ De modo a diminuir as reclamagdes e otimizar a qualidade de servico do
subprocesso de processamento de encomendas e expedicdo sugeriu-se a criacao de
um novo documento que confirme todos os dados da encomenda, tais como a

morada de entrega, data requerida, entre outros.
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6. IMPLEMENTACAO DAS
OPORTUNIDADES DE
MELHORIA

6.1. APRESENTACAO E IMPLEMENTACAO DAS OPORTUNIDADES DE
MELHORIA

Apbs a descricdo e analise do processo atual, e identificadas as oportunidades de melhoria

neste capitulo serdo apresentadas as propostas de melhoria, bem como os resultados

alcancados.

6.1.1. PROCESSO ATUAL

Pela andlise inicial do processo verificou-se que ocorria um problema relacionado com um
elevado atraso nos pagamentos, o que implica, ao nivel do grupo Grundfos, a obrigacdo de
retirar o valor equivalente do seu resultado liquido, o que representa uma menor valia nos

resultados globais da organizagéo.

A solucdo encontrada passou pela criagdo de um novo subprocesso designado por
Iniciagdo, que fara uma analise financeira a todos os potenciais clientes ou atuais clientes,

de modo a prevenir atrasos nos pagamentos. Apesar de haver um prazo de pagamento
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definido, o departamento financeiro, para potenciais clientes, ou negdcios de maior valia,

analisaria os dados e definiria novas condigdes de pagamento.

No seguimento da analise da Direcdo da BGP, a organizacdo avangou para a aquisicao de
uma base de dados com dados financeiros. Apesar de a medida ter sido, apenas,
implementada desde o inicio de 2014, ndo havendo, portanto, um histérico suficiente para
uma analise de melhoria, est a ser garantido que todo e qualquer processo seré analisado

financeiramente, de forma a prevenir a ocorréncia do problema passado.

Pela andlise da Tabela 9, e no seguimento da implementacdo da melhoria, podem-se

verificar os procedimentos tomados atualmente:

Tabela 9 - Criacéo de procedimentos para andlise financeira

B Condicgoes
Informacéo da base de dados Pagamento o
_ ) o crédito
financeira primeira compra
futuras
50% com a entrega
. _ o do equipamento + _
Positiva - acima da média o 60 Dias
50% com credito
Potenciais e ElEE
Clientes 50% com a

) adjudicacdo + 50% _
Nula — na média 30 Dias
contra entrega do

equipamento

100% contra

Negativa — abaixo da média entrega do

Pronto

Pagamento

equipamento

Apesar de ainda ndo ser possivel realizar uma analise comparativa, verifica-se uma
melhoria pela realizacdo de uma andlise preliminar que permite filtrar a concessédo de
crédito. Com isto, espera-se que o valor imobilizado diminua drasticamente e que a

empresa conseguia prever, com maior seguranga e fiabilidade, os seus resultados.
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6.1.2. SUBPROCESSO DE CONSULTA DE CLIENTES

A proposta de melhoria definida para este subprocesso foi a criacdo de uma eficiente
segmentacdo de clientes, em trés grupos, e a criacdo de um guido que defina o tipo de
resposta para cada um deles, garantindo uma resposta adequada as necessidades de cada
um da forma mais eficiente para a BGP. Esta segmentacdo e guido foram implementados

no departamento de Inddstria.

Para avaliar os resultados desta melhoria realizou-se a recolha dos tempos médios de
resposta, antes e depois da introducdo desta pratica. Para esta andlise realizaram-se dez
cronometragens do envio de cotacBes, considerando um erro méximo de 5%, e com um
grau de confianca de 95% para a estimacdo do tempo médio. Na Equacdo 1 pode-se ver a

formula para calculo do erro maximo admissivel desta amostra.
Equagéo 1 — Célculo méaximo do erro
x é
e=1/7 (E) X %
Em que:

e — Erro;
n — NUmero de acontecimentos/cronometragens;

y/ (2) — Valor retirado da tabela de distribuicdo normal = 1,96;

& — Valor de desvio padrdo médio.

Antes da implementacdo da melhoria realizaram-se dez cronometragens ao envio de

cotacdo, durante um dia de trabalho, cujos resultados estdo explanados na Tabela 10.
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Tabela 10 - Cronometragem das respostas as consultas de clientes (antes da segmentacéo)

Tempo
Cronometragens
resposta (m)
1 44
2 50
3 38
4 47
Clientes
IndUstria 5 62
(Ndo 6 24
segmentados)
7 32
8 41
9 28
10 33
Tempo médio (m) 39,9
Desvio Padréao 10,8
e =196 X ——= 6,69
V10

Pela analise dos dados presentes na tabela 10, conclui-se que o tempo médio de resposta a

uma consulta de cliente industrial é de 39,9 minutos com um erro maximo de 6,69 minutos.

Apobs a implementacdo da melhoria neste departamento, e ja considerando a segmentagédo
de clientes e o0 consequente guido de resposta, foram efetuadas, novamente, dez

cronometragens. Os resultados podem ser visualizados na Tabela 11.
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Tabela 11 - Cronometragem das respostas as consultas de clientes (depois da segmentacao)

Cronometragens Tempo
resposta (m)

Cliente final 1 33
Distribuicéo 2 19
Distribuicéo 3 14
Projeto 4 67
Projeto 5 62
Cliente final 6 32
Cliente final 7 26
Distribuicéo 8 17
Distribuicéo 9 21
Projeto 10 56

Tempo médio (m) 34,7

Desvio Padrao 18,7

e =1,96 X \/1’0 = 11,59

Pela analise dos dados presentes na tabela 11, conclui-se que o tempo médio de resposta a
uma consulta de cliente industrial foi reduzido para 34,7 minutos com um erro maximo de
11,59 minutos.

De modo a obter uma comparacdo mais cuidada, também devido ao alto teor de erro, e
considerando que a distribuicdo de consulta de distribui da forma descrita na Tabela 12,

realizaram-se dez cronometragens para cada segmento de clientes:
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Tabela 12 - Distribuicéo de consultas por segmento de cliente

Distribuicéo de
Propostas (%)

Cliente final

Projeto

Distribuicdo

30

30

40

Na Tabela 13 distribuem-se os dados dos clientes finais.

Tabela 13 - Cronometragem das respostas as consultas de clientes finais

Tempo
Cronometragens
resposta (m)
1 27
2 26
3 34
Clientes 4 31
finais

5 32
6 22
7 29
8 36
9 30
10 28

Tempo médio (m) 29,5

Desvio Padréo 4,06

29
e =196 X

56

5
= 2,52
0




Pela anélise dos dados presentes na tabela 13, conclui-se que o tempo médio de resposta a

uma consulta de cliente final é de 29,5 minutos com um erro maximo de 2,52 minutos.

Na tabela 13 podem-se verificar as dez cronometragens a consultas de clientes de projeto.

Tabela 14 - Cronometragem das respostas as consultas de clientes de projeto

Cronometragens Tempo
resposta (m)
1 53
2 62
3 59
Projeto 4 65
5 67
6 52
7 57
8 68
9 58
10 61
Tempo médio (m) 60,2
Desvio Padréo 5,47

60,2
e =196 x —— = 3,39
V10

Pela analise dos dados presentes na tabela 13, conclui-se que o tempo médio de resposta a
uma consulta de cliente de projeto é de 60,2 minutos com um erro maximo de 3,39

minutos.
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Na Tabela 15 podem-se visualizar os dados das dez cronometragens a clientes de

distribuicéo.

Tabela 15 - Cronometragem das respostas as consultas de clientes de distribuicio

Cronometragens Tempo
resposta (m)
1 18
2 14
3 22
Distribuicio 4 21
5 17
6 23
7 16
8 19
9 15
10 20
Tempo médio (m) 18,5
Desvio Padréo 3,03

3,03
e =196 x — = 1,88
V10

Pela analise dos dados presentes na tabela 15, conclui-se que o tempo médio de resposta a
uma consulta de cliente de distribuicdo € de 18,5 minutos com um erro maximo de 1,88

minutos.

Com as trés cronometragens, por segmento, realizadas, e considerando a distribuigdo de

resposta por segmento, na Tabela 16 verifica-se o seguinte tempo médio de resposta:
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Tabela 16 Tempo médio de resposta com segmentacao

Cliente final Projeto Distribuicéo
Tempo médio (m) 29,5 60,2 18,5
Tempo médio resposta
34,31
(m)

Na Tabela 17 estdo presentes os tempos médios de resposta, com e sem a segmentagdo de

clientes, podendo-se verificar um decréscimo na utilizacdo da segmentacao.

Tabela 17 - Resultados da melhoria no tempo de resposta a clientes

Tempo médio de resposta sem Tempo médio de resposta com segmentacao
segmentacao (m) (m)
39,90 34,31

Como se pode verificar, esta medida traduz-se numa diminuicdo do tempo de resposta a
uma consulta de cliente, em cerca de 14%, representando uma melhoria bastante
significativa.

39,90—-34,31

900 0,1401 = 14,01%

Reducéo de tempo de resposta =

6.1.3. SUBPROCESSO DE NEGOCIACAO

A implementacdo desta melhoria estd pendente, pois aguarda aprovacdo da Direcao.
Apesar de ndo ser possivel analisar vantagens concretas pela aplicacdo da mesma,
considera-se que trard melhorias ao nivel do subprocesso de negociacdo, pois evitara
desperdicios em consultas a Direcdo, em busca de maior desconto comercial, 0 que trara
vantagens competitivas em reunifes negociais. Os gestores de contas, também, estardo
mais capazes na tomada de decisdo, com este aumento de autonomia. Por outro lado, sera
bastante mais simples prever a margem liquida da companhia, pois a tabela de precos
interna, garante que os produtos nunca serdo vendidos com uma margem inferior a 30%, o

que retira a atual variabilidade dos resultados anuais.
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Apos a possivel aprovacao, e para a implementacao da melhoria tera que ser criada a tabela
de precos interna, considerandos os PMG para cada um dos produtos e suas variantes da
gama atual, sendo que a tabela devera ser atualizada para qualquer novo lancamento da
companhia. Sera, posteriormente, realizada uma acdo de formacéo para todos os gestores
de conta, de forma a garantir o comprometimento e a aplicacdo responsavel destes precos

minimos.

Como medida avaliativa, devera ser criado um sistema de medi¢do de indicadores que
compare o numero de negocios ganhos, resultado bruto e margem liquida para a BGP,

antes e depois da aplicacdo da melhoria.

6.1.4. PROCESSAMENTO DE ENCOMENDAS E SUBPROCESSO DE EXPEDIGCAO

A proposta de melhoria para o subprocesso de processamento de encomenda e processo de
expedigdo consistiu na criagdo e aplicagdo de um documento designado por “Fulfillment
Plan”, em que o cliente tera que aprovar todos os pontos relacionados com a encomenda

€m Curso.

Com a introducdo deste conceito, e apesar de alguma resisténcia inicial, tanto de internos
como de alguns clientes, podem-se verificar os dados relativos a janeiro a julho de 2014,
na Tabela 18:

Tabela 18 - Reclamac6es relacionadas com entregas relativas a 2014

) Taxa
. Ndmero | = = . )
Reclamagéo _ . |incidéncia Motivo
Incidéncias
(%)
_ Esquecimento
) Entrega do equipamento antes da data _
Clientes » 2 14,3 envio
requerida
Classe A documento
Entrega em morada incorrecta 0 0 -
Entrega do equipamento depois da Atraso na
) 12 85,7 o
data requerida fabrica
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Apesar dos dados serem apenas relativos a metade do ano de 2014, verifica-se uma
reducdo consideravel no nimero de reclamagdes relativas as entregas, ao ponto de ainda
ndo se ter verificado qualquer reclamacéo relacionada com entrega de equipamentos numa
morada incorreta. Relativamente as entregas antes das datas requeridas, as duas incidéncias
verificaram-se, pois numa fase inicial do corrente ano, o documento de “Fulfillment Plan”
ndo foi enviado, por esquecimento do responsavel, aquando do envio da confirmacdo da

encomenda.

De seguida apresenta-se uma tabela resumo (ver Tabela 19), com as melhorias
implementadas e, quando possivel, com a avaliagdo quantitativa das medidas. Nos casos
em que as medidas foram implementadas, verificam-se melhorias nos subprocessos, que

potenciardo uma melhoria global em todo o processo de vendas.
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Tabela 19 - Tabela resumo das melhorias propostas

Subprocesso

Identificacéo da
oportunidade de

melhoria

Medida /

Avaliacao

Criacéo de um subprocesso - Iniciacéo

Falta de avaliagéo
financeira de clientes

e potenciais clientes

Valor imobilizado

Aquisicao de uma
base de dados
financeira /
Avaliacao de
risco e
diminuicdo do

valor imobilizado.

Consulta de clientes

Resposta as consultas

Segmentacao de
clientes / Reducao
do tempo de

resposta em 14%.

Falta de autonomia e

Criacdo de uma

tabela interna

o o com pregos
Negociacdo margens liquidas .
L minimos /
variaveis
Aguarda
aprovacao
Criacéo do
documento
L Reclamagdes nas “Fulfillment
Processamento de encomendas e expedi¢do
entregas Plan” /

Diminuicao de

reclamacdes.
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6.2. OUTROS TRABALHOS EFETUADOS NO ESTAGIO

Durante o estagio, e para alem da focaliza¢do no tema do trabalho, ou seja, na optimizagéo
do processo de vendas da empresa, 0 autor deste trabalho acumulou a fungéo de gestor de

contas no segmento de Industria.

A principal atividade consistia em realizar 0 acompanhamento de clientes industriais, na
zona Norte do pais. O estagiario tinha a responsabilidade de acompanhar 153 contas ativas,
sendo que para além das visitas as instalagdes dos clientes, para esclarecimentos técnicos e
negociacdes comerciais, tinha a responsabilidade de realizar algumas propostas técnicas. O
estagiario tinha definido um objectivo anual de facturacéo, e tinha a responsabilidade de
registar todas as visitas realizadas na plataforma SAP CRM, bem como actualizar o estado
das oportunidades de negdcio.

De modo a potenciar a atividade técnico-comercial, o estagiario também realizava estudos
energéticos em instalacGes existentes, analisando as reais necessidades dos circuitos,
através da metrologia instalada, como caudalimetros, manometros e vacudmetros,
comparando o desempenho hidraulico dos equipamentos instalados, bem como o método
de controlo ativo, realizando, posteriormente, um relatorio energético apresentando 0s
dados retirados, dados calculados, 0 equipamento seleccionado e uma analise financeira ao

investimento (ver exemplo no Anexo E).

O estagiéario esteve envolvido na organizacdo de um seminéario de indUstria, que se realizou
em Paco de Arcos e no Porto no més de Maio do corrente ano, com a responsabilidade da

realizacdo de duas apresentacdes técnicas.

Internamente, juntamente com a Direcédo, 0 estagiario teve a responsabilidade da criagdo e
actualizacdo regular dos Planos de Acédo anuais do departamento, que descrevem as areas
de maior focalizacdo e a forma de as colocar em prética, considerando os condicionalismos

do mercado (ver exemplo no Anexo F).

Mensalmente realizavam-se reunifes para acompanhamento do desempenho do
departamento, em que o estagiario tinha que apresentar previsdes de facturacdo para 0s

meses vindouros.
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7. CONCLUSOES

O objetivo deste trabalho era caraterizar o processo de vendas da empresa Bombas
Grundfos Portugal S.A., identificando os pontos de desperdicio e apontando formas de
otimizacdo dos subprocessos. Para isto foi realizada, em primeiro lugar, uma avaliacdo dos
procedimentos atuais, de modo a identificar a forma como o0s subprocessos se
desenvolviam, identificar os pontos de melhoria e caracterizar as a¢fes corretivas para

cada um dos pontos, tendo em foco a otimizacdo do processo.

A forma de andlise dos varios subprocessos foi efetuada com base na metodologia de
modelacdo de processos de negécio (BPM), tendo sido caraterizados os varios
subprocessos constituintes do processo de vendas da companhia. No seguimento dos
diagramas realizados, foi feito um estudo profundo as varias etapas de modo a identificar
pontos de possivel perda. Posteriormente foram definidas acGes, como a criagdo de um
novo subprocesso, tendo como objetivo a otimizacéo do processo global.

As acdes basearam-se na criagcdo de um novo subprocesso, designado por Iniciagéo, que foi
criado com o propdsito de avaliar o risco financeiro proveniente de clientes e potenciais
clientes. Para além do conhecimento da capacidade financeira dos clientes, esta medida
potenciard a reducdo do valor imobilizado, por indicagdes do Grupo Grundfos. No

subprocesso de consulta de cliente criou-se uma segmentacdo de clientes, de forma a
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proporcionar uma resposta mais adequada as necessidades de cada um deles, e de forma a
otimizar o tempo medio aos pedidos de consulta, com vista ao possivel aumento de
respostas por dia. No subprocesso de negociacédo foi introduzido o conceito de uma tabela
interna de precos minimos, por produto, que garante uma maior autonomia aos gestores de
conta na tomada de decisdo em fecho de neg6cios, bem como reduz o desperdicio das
constantes consultas & Direcdo, em busca de maiores descontos. No subprocesso de
processamento de encomendas e expedicao foi proposto a criacdo de um documento que
define, pormenorizadamente, todos os dados relacionados com as encomendas, de forma a
reduzir custos de transporte adicionais para a companhia, reduzir reclamagdes por entregas
incorretas, aumentando a satisfagdo geral dos clientes.

No seguimento da implementacdo das melhorias foram recolhidos novos dados, de forma a
avaliar a sua eficacia. Apesar de uma das medidas ainda ndo estar a ser realizada,
aguardando aprovacdo da Direcdo, denota-se uma otimizagdo no processo de vendas, pelo
maior conhecimento dos clientes, pela adequacdo da resposta as necessidades dos varios
tipos de cliente, pela reducdo do tempo médio de resposta as consultas e, ainda, pela

diminuicdo das reclamac®es relacionadas com a logistica.

Estas foram as primeiras melhorias realizadas no processo de vendas da companhia, sendo
que, pela politica da atual Direccdo, existe 0 compromisso de, continuamente, procurar
pontos de possivel melhoria de forma a aumentar a satisfacdo dos clientes, de modo a

manter a posicdo atual de lider de mercado.
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Anexo A. Exemplo de proposta para distribuicao

Proposta N2: 1001357171 . Pagina 2/2
Pos Qtd Codigo do produto Preco unitario Preco Total
1.0 1UN 96122672

CRE32-6 AN-F-A-E-HQQE 3x400 60 HZ

Preco total
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Anexo B. Exemplo de proposta para projeto

Proposta N2: 1001357171 . Pagina 2/2

Pos Qtd Codigo do produto Preco unitario Preco Total
CRE32-6 AN-F-A-E-HQQE 3x400 60 HZ

Bomba centrifuga multicelular vertical equipada com um motor sincrono (eficiéncia supera IE4), auto-ventilado,
de 3 fases com conversor de frequéncia incorporado, controlador Pl e transdutor de pressao montado na cabeca.
A cabeca e a base da bomba sdo em ferro fundido (GG25), sendo que todas as restantes partes em contato com o
fluido sdo em aco inoxidavel (AISI 304).

As faces rotativa e fixa do empanque sdo em carboneto de tungsténio, sendo os elastémeros em EPDM. O
empanque mecdnico € equilibrado e é do tipo cartucho.

Ponto de funcionamento nominal {Considerando agua a 202C):

Q=36m3/h,H=131m.ca.

Rendimento hidraulico: 75,9%; Rendimento global: 68,6%; Poténcia ao veio da bomba: 16,9kW; Poténcia
absorvida a rede: 18,1kw

NPSH requerido = 3,01m

10 1UN 96122672

CRE32-6 AN-F-A-E-HQQE 3x400 &0 HZ

Preco total

Nome empresa: - Nome empresa: -
Criado por: - Criado por: -
. Talsfons: - Y Telefone: -
GRUNDFOS  #\ - GRUNDFOS 2\ -
Data: - Data: -
Decariglo - = | T 96122672 CRE 326 50 Hz
Desgnacls do produn CFE 326 ANF-A-E-HOOE g
Codge:: SEixIET2
Himera EAN: STOO3secET 52
Frega: A pedkc
Téonioos:
Veiocdade par camcieristicas . 3540 Em
Bomba
Cauna nominai: = mn
Altra mangmetrica rominal 131m
Altra manomairica A 188 w
Impuizorss: H
Empangue: HOOE x
Toleranca da curv 15,0 S205:1258 Anrex A
Ezagos: 5 =
versio da bomoa AR -
Wodsa ] « &
Misterislc: x
Compo da bomba Farm unddo
EN-USICED .
ASTI AdE-308
Impuisor: Ao Irovidave] s
D WAr 94300 =
AE I
Cadion do matenal A @
Cadon oara a bomacha: E
=
Inciaiagle:
Temperaun avbene masms A0°C o
Fressiomar afe~p.ndoady  0sar! 1X0°C
3oar/ -30°C s
Flange padrio: oM DIN
Codigo da bgacho: F PN16-25-40/DN6S
Ligacho  subagem DMES B
Eztago da prezsho: NS PN IS/ PN 2D w
Tamantc da fange pars o motor: FRa00 E] |' gxait
Liguida: .
Liguida bombeadn: Agux
Gama de eperawm do lguige: 30 . 120°C |
Tempersun 4o liquids o | |
Ders 3562 kpim? G2 s
[
Car. sisoirioas: UJ-U E ﬂ’ I 27 |=
Trode mobor: {CE] = - [l i By
|E Eficiancy ciazs =] 2
Himer de odios: 2 - =T T T
Foléncia nomina - F2: = Axeld
Frequincia da rege: HE
T rarna: ey 170 E
Comerte romina: 31, 226 240
Cos phi - factor de poskncia: £
\eiocdade romin 2 220 298
Ciasze ge protectd;
Ciazse de Izoamenta |
o metar, fram
Motorn s 85201025
Contralos:
Transdutor de pressio: ¥
Outroc: R .
Labet: Snuncfos Bl B e e T S ST o o spreceres toc o dzaves
[merazss do CAPS Crundis [OML0E 023 crunoros 7 imprazzo ot CAPS Crindins CO7405 00T cruworos &
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Anexo C. Exemplo de proposta para clientes finais

Proposta N2: 1001357171 .

Pagina 2/2

Pos

Qtd

Cadigo do produto

Preco unitario

Preco Total

CRE32-6 AN-F-A-E-HQQE 3x400 60 HZ

Electrobomba vertical com conversor de frequéncia integrado e transdutor de pressao.

Ponto de funcionamento nominal (Considerando agua a 202C): Q = 36 m3/h, H =131 m.c.a.

1.0

1UN

96122672

CRE32-6 AN-F-A-E-HQQE 3x400 60 HZ

Preco total

Ind

GRUNDFOS 2\

Mome smpraga:
Criado por:
Telefons:

Fax:

Data:

Dasarigho walor
CRE 326 AN-F-A-E-HOOE
S51ET2

ETDaISEEATIED
A

Tesnioos:

Velocidace par canacteristicas ca 3540 mm

Domix

Caua nomina: L

Aitra mancretrica rominal 13m

Altra mancmétrica i 1zm

Impusones: H

Empangue: HOoE

Tolerinca da curva: 1500 SH05: 1255 Arrex A

Estagios s

verslo da boma AN

[ E

Matoriaic:

Come da bambar Ferm undda
EN-JS1ED
ASTU B30 8

Impuizer Aco rouidavel
DR A 14301
A

Gadian do material A

Cadion oar2 a bomacha: E

Inctalaghc:

Terperaum avbene mixma 07

Frezsfo mix. atemp. indeadx 30bar/ 120°C

e/ 30°C

Fiange pacrio: o

Cadgo da igache: F

Uigaco 4 sbagem DN ES

Estagic da presslo: PN 1S (PN 25PN 2D

Tamarc da fange paac motor: FRE00

: Agua
Gama de temperaura oo liguid: 30 120°C
Temperaum do liquid )
Darzidade: 9 2 Rgm?
Car. eigotrioas:
Tieo de metor: 10
IE EMiciency ciass ]
Hamern ce ndice: a
Foitncia remina - FZ: 155 KW
Freguéncia da rede mHz
Terslo nomina: v
Comente romina: Erf T
Gors phi - factor de posncia: 051-128
veicodace nomina 230-3540 o
Ciasse de protecrio Fs5
Ciasse de loamenta (EC 25 F

o motar: Henfum
Mekor S530102
Caoniratos:
Transdutor de pressle: ¥
Cutros:
Labe:: Grundfos Blusfia

ol g
» --"'H-\.
]

0 ‘H‘H“"
s
S \\
] P
] ™
= =
o o

B

LS +]

B @

imeresso g CAPS Sawndios 207405 027

crunoros T
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Anexo D. Documento de Fulfillment Plan

FL'.[',I'TJ'J'M&I’L’ Fian

RUNDF 2\

Cliente

Numero da encomenda

Pessoa responsavel
Semana Action Grundfos Cliente

<Data, Morada>
< Data, Morads =
< Data, Morada =

Requerimentos especiais
<Cenificados de teste?>
< Certificad teste T
< Cenificados de teste?=>=

Arranque do equipamento

<Arrangue do equipamento >
<Data para o arangue?>
<Maorada de instalacdo do equipamentos

Instruction/Training
<Formagao, Data, Local @ Numero participantes>
<Formagao, Data, Local & Nomero participantes>
<Formagao, Data, Local & Numero participantes>

Esquema pagamentos
<Condizbes pagaments, Data de pagamento>
< Condigbes pagamento, Data de pagamento >
< Condighes pagamento, Data de pagamento >

Data e assinatura

Data_ | | Assinatura

be think inngeeate GRUNDFOS t;{
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Anexo E. Exemplo de relatdrio de estudo energético
realizado

GRUNDFOS SERVICE

ESTUDOS ENERGETICOS

ANALISE AO
FUNCIONAMENTO DO
CIRCUITO DE AGUABRUTA

o

BEDTHINK > INNOVATE > GRUNDFOS' 2\
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GRUMNDFOS SERVICE

CAPITULO 1

Dados de funcionamento e da instalagdo

A instalacSo alo desta andlise & o cicuito de gua bruta constiturdo por duss electrobombas da
marca Tecnidraulica — Modelo T. Norma M.

A solcie instalada & constiuida por 2 grupes monocelulares de eko horizontal simikres. O
controle do funcionamento process a-se atraves de controle de nivel nos tangues.

0 quadr electrico de amangue directo alimentando o gupe de bombagem para que estetrabalhe
com velocidsdes constanies, sendo aste responsivel pelo regime de funcionamento do grupo de
forma a ajustar as necessidades, por nivel no deposito, com controlo start/stop.

Dos dades fomecidos pelo cliente o consumoe medio de agua na unidade tendo em conta os
ultimos 3 anos de exploragio & de 353, 57m idis, o que perfaz 121,243 m"ao find do ano.

BEXTHINK > INNOVATE » GI‘IUNI:FFCIE'B’{
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GRUMDFOS SERVICE

CAPITULO 2

Analise da situagdo actual

Na abordagem & andlee que fazemos quer da stuacio actusl quer das solugbes Grundfos, sac
tomados slguns parametros em consideracio, slguns dos qusis Que desconhecemaos mas gue
pels expeniencia gue temos deste tipo aplicaghes nos pemitem definilos com algumas
SEQUIENGE € pOUca Margem de erno.

Foi analisado e registado enfre a5 17 horas & 20minutos de dia 312012 e a5 15 horas do dis
021112, o consumo ekctroo da instalacdo assim como o volume de agua bombeado. Bsta
analise foi feita atraves de uma ferrameanta da Grundfos de nome “Pump Auwdi™.

Neste caso & nos restantes, o dado estimado & a distribuic3o de tempo de operagao por ragime
de funcionamento.

Dia anslise feita retiramos os seguintes dados:

Electrobomba B1:

Volume de Sgua
elevado - 1082,32m";

Tempo de operagso -
24 horas e 48 minutos
{1488 minutos);

Tensio electrica
maxima verificada no
pericdo - 411V,

Intensidade maxima
de cormente verificads no
pericdo— 17,8 A;

PotEncia media
verificads no periods —
2539, 00W;

»  Poténcia maxima
verificada no periods —
SE5TE,B W,

= Consumo energetico
{poténcia activa) —
236,57 k\Wh;
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» Caudsl médio madido = 41,65 m¥/h;

« Caudal maximo verificado = 43,8 m¥h

» Presso aspirg3o = 1,5m.c.a (Apesar do colector de aspirac 3o estar abaio da bomba, 0
valor & positivo considerando o diferencizl de cotas pars o deposio);

s Press3ocompressio=27Tm.c.3;
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Electrobomba B2:

«  Volumede 3gus
71

elevado-612,71

+ Tempo de operacio-
15 horas e 12 minutos
{912 minutos);

+ Tens3oeslectnica
maxima verificads no
periodo—- 411V,

+ Intensidade maxima
de corrente verificada no
periodo - 1TA;

+ Poténcia media
verificada no periodo —
923024 W

« Poténciza maxima
verificads no periodo —
2467.42W;

« Consumo energético
{poténcia activa) —
140,20 k\Wh;

« Caudal médio medido = 40,21 m¥h;

o Caudsl maximo verficado =422 m*h

« Presso aspirc3o = 1,5m.c.3 (Apesar do colector de aspirac3o estar abaiko da bomba, o
valor & positivo considerando o diferencial de cotas para o deposio);

e Press3ocompressi3o=2Tm.ca.

Nota: Nos cakuos efectuados, a energia cinética entrea aspirag3o e 3 comprassao foi
ignorada por se tratar de um valor n3o representativo para o valor final.
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Dados calculados
Para os tempos de operacao vamos cakoular a Energia Hidraulica de cada grupo. A
Energia Hidraulica € calculada a partir da seguinte formula:
Eap*FeH=g
Sendo, .
E — Energia Hidraulica {J);
P _ Densidade (kg/m?);
H — Alltura manomeatrica (m}
W — Yolume (m;
g - Aceleragso da gravidade (m/s9).
Fara s electrobomba B1:
En: =558,1°1032,52* 25,5 5,81 =
En =257859161,405 ) o Ep =T1,64 k\Wh
Pars 5 electrobombs B2
Ere =958,1°612,712° 25,5 9,81 =
Bz =15Z281751,72 J = Ex =450 kWh
Rendimento hidriulics electrobomba B1:
n=T1,64/ 235,57 & n=0,303 = 30,3%.
Rendimento hidriulics da electobomba B2
n=42.507 140,30 & n=0,303 = 30,3%.
Poténcia hidraulica de pico da electrobomba B1 no periodo:
e = 3,038 KW
Poténcia hidraulica de pico da electrobomba B2 o pericdo:
Prz=2.328 kW
Considerando 12 horas e 48 minutes de conswumo por dia e 265 diss por ano:

Consumo enemetico estimado poraneo- E = 48052 03 kWh'ano
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GRUNDFOS SERVICE

CAPITULO 3

Solugdes Grundfos e seu previsivel desempenho

Dios dados obtides com o "Pump Audit™ & das necessidades referenciadas pele clente, utilzamaos
o5 seguintes de forma a dimensionar uma cenfral gue responda as necessidades.

Utilzames o5 dados dos grupss instalsdos & 3 poténce absorvida de pico (9977 kW), tando
iguslmente em conta 3 pressio de 2,55 bar.

O perfil d2carga desta instalac 5o & patcamsente constante, sendo qus aquicons baramas o seu
valor maximo.

1M 0

A escolha das bombas recaiu sobre duas CR 45-2-2 pos estas bombas permiem uma grands
modularidade na gama de cawdsE a responder e, comotem uma cuva bastante mak acentusds
que uma bomba monocalular, pemita responder a diferencas mais bruscas de perda decanga no
sistema.

L

"'I-E'illlllil

e i

o
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GRUNDFOS SERVICE

CAPITULO 4

Analise financeira ao investimento

Estudando o5 resultados obtidos nas andlises de stuacSo exsiente & de sougSo proposta,
conseguimos estudar o impacto financeire associsdo a akeragso das bombas exstentss pels

solugao proposta.

Meste estudo entramos em conta com o custo energeico de explragao da achsl stusgio em
contraponto com a solucio apresentda.

Este estudo baseizse num cilo de vida de 15 anos para as bombas, e & considerado um cisto
médio da energia a0 ano 0 de 0,108 KAV, uma inflag3o neste prego de 3% anual & uma taxa de
jure de 5%.
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GRUNDFOS SERVICE

Cust. Ciclo Vida - 15 anos funcionamento
Cust. Ciclo Vida [€]

Tecnidrdudica - Mo
89700 €

67500

45000

Periodo reembolso
Cust Ciclo Vida [€]
20000 CR452.2

— Tocnidraulica - Modalo T. Nocma M. |
67500
//
/
- //
45000 ~— ot
F
/
=
o’ anos
Y 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11 12 13 14 15
BE) THINK > INNOVATE » Gnuunros"x

Deste quadro e grafice devemos reter os seguintes dados:

Investimento inicial {Dwss bombas) — 3. 722, 00€;
. Amontizagso doinvestimento — 1,7 anos;
. Poupang totzl 2o fim dos 15 anos — 26.058,00=
Diferencisl positivo de T8, T3 entre investir na snlug.an Squi
reﬂentlda ecolocar o dinheiro num investimentocom um juro de 5%

Neste estudo desprezamos os poesiveis beneficios por redug3o da possibilidade de falha
impactos directos e indirectos destas falhas nacomarcislzagio de senvigos por parte da unidads
hoteleira.
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Anexo F. Exemplo de plano de acdo do departamento

Action Plan

Calour Status | Count
Abert, 1
INICIAT V.4 CR FOCUS = - f!l' 2
R tarted Iniciada B
Dione Fuchade 3
FEGMENTO INDUSTRY DATA S-out-2014
Action Paint OBJECTIVO TARGET ACTIVIDADE GUER GUANDO STATUS OBSERYAGHES
Identificar, quantificar e medir
= - = . N o numero de visitas a
10 Promogio motores 2 Crl_ar apresenitagfao_PP'l:, de 10 minutos, e efectui- JPSIR Continuo | Started | cli EF pr ¢5o0
SaVer la junto de principais clientes. A . N
no Seminério Industrial Pump
School.
Efectuar propostas com
. It ti E i
11 Criar necessidade junto de clientes chave Continuo | started |2 o atmas N 2 pregos mais
competitivos: definir esses
pregos! descontos
Aumento clientes Com o argumento de desconto adicional, e no
20 OEM com sticker 2 seguimento da Somengil. potenciar a PS5 | 31-mai-14 | done Clientes comegaram a aplicar
" Grundfos utilizagSolfidelizagSo dos logotipos nos produtos o sticker
de_
F A taca i
Fazer apresentagso Tentar extrapolar os casos de sucesso e divulgar | JPSIR . presentagac a reafizas no
3.0 com case studys de ? ) Continuo | Done |seminario de Indidstria (Margo
N = para outros clientes A
aplicagio de 2014).
Criar uma base de dados de referéncias em JPSIR
31 ? |aplicagdes onde s3o utilizadas bombas Custom A Continue | Done |CH e também NBINK, outros
Built
Mapear Identifiear esievendedores de BS que trabalham PSR Efectua a listagem e decidir
4.0 distribuidores BS ? |no segmento de Indistiia combombas.GR a Continuo abordagem aos clientes
vendedores CR em [HidromaiagBobinagens Queirds, Watersol)l -
Agressividade . Listar os clientes com
5.0 pregos em pequencs ? ﬂnlgz:‘esswldade ngs preges das CH em pequenos JP:‘!H F1-dez-14 | Done (potencial e decidir descontos
instaladores ! OEM especiais para “entrar”
Reconhecimento da Seminario Industria para aplicagdes Grundfos . .
6.0 marca Grundfos - ? JPS | 1-mai-14 | Done |Lisboa e Porto
ualidade Produto (fora do standard)
Qualidade Prody
6.1 zocarbm:_lmferfado Abordagem Energy Check a clientes Done Listar clientes aluo Norte e
- ba subsu :'!";_?D (Eom seleccionados Sul
ase na eficiencla
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