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1. INTRODUCAO

Processos bem definidos sdo extremamente importantes para o funcionamento
de uma organizacdo como um todo. Eles t€ém como objetivo estabelecer as diretrizes
para se chegar a uma meta pré-estabelecida. Todas as dreas de uma empresa possuem
processos, independentemente de como sejam eles realizados, o diferencial ¢ que se os
processos estiverem bem definidos e forem executados da forma correta, a empresa

tende a alcangar o objetivo com mais facilmente.

Na area comercial de uma empresa, ¢ importante que toda a equipe tenha
conhecimento de qual o seu papel na organizagdo ¢ como deve desenvolver o seu
trabalho. Para isso, existem métodos que auxiliam na estruturagdo das empresas a fim
de que os objetivos sejam alcancados. Aqui iremos tratar de dois desses métodos,

fazendo uma andlise de caso sobre gestao de vendas e gestdo de custos de uma empresa.

A gestdao de vendas ¢ importante, pois traz estratégias na qual mantém a empresa
eficiente e sendo grande a disputa pela atencdo do consumidor, virou algo crucial. A
eficiéncia de uma empresa passa diretamente pela aplicagdo das principais praticas de
gestdo de vendas. Na pratica, esse conceito representa a administragdo de todas as
etapas relacionadas ao processo de venda dentro da sua empresa. Ou seja, a prospeccao
de clientes em potencial, o desenvolvimento de diferentes estratégias, o trabalho de
pos-venda e, ¢ claro, uma analise mais profunda do mercado de atuacdo e do

comportamento do consumidor.

A gestdo de custos ¢ fator importante para o crescimento e sobrevivéncia da
empresa. O que antigamente era apenas tratado como uma ciéncia voltada a aquisicao
de produtos de forma mais barata, hoje passou a ser tratada como uma ciéncia
importante, com varias ramificacdes de estudos. Hoje, a empresa possui o enfoque de
retorno de investimento, gestdo de custo e gestdo de riscos. Além da execucdo de suas
atividades essenciais do passado, como entender a complexidade dos negocios e
operagdes de mercado. A gestao de custos, como ciéncia, tem como esséncia comparar
o preco de venda com o prego de custo para elaborar uma melhor estratégia de negocio.

Porém, para que essa esséncia possa ser cumprida de forma correta e adequada, deve-se
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primeiramente ter uma analise minuciosa € mais exata possivel de todos os custos

relacionados ao produto, seja ele um custo direto, indireto, fixo ou variavel.

Neste projeto iremos analisar a empresa KNN idiomas, € mostrar na pratica a
importancia dessas técnicas no dia a dia, trazendo énfase sobre as fases de vendas em

conjunto com a analise do seu custo.

2. DESCRICAO DA EMPRESA

A KNN Idiomas foi criada em 2004 na cidade de Sdo Jodo da Boa Vista, SP, em
um primeiro momento com o nome de Sparkle Idiomas. No ano de 2011, com o inicio
do sistema de franquia, ela teve sua identidade alterada. A KNN surgiu da necessidade
de se oferecer ensino de idiomas com qualidade, de forma prética e rapida. KNN (cuja

sigla significa Knowledge Now traduzindo ao portugués fica conhecimento agora.

Daniel Toledo ¢ diretor franqueado da unidade de Aguai-SP inscrita no CNPJ
39.910.466/0001-60 localizado na R Joaquim José, 197 - Centro. A institui¢do conta
com 160 m2, com 4 salas de aula, sala de coordenacdo, secretaria, sala de espera, com

essa estrutura a escola pode atender até 400 alunos.

Atualmente a escola conta com 4 setores: administrativo, comercial, pedagogico
e direcdo, com um quadro de 9 colaboradores, sendo 7 efetivos e 2 horistas. Horario de
funcionamento de segunda- feira a sexta feira das 8:00 as 21:00 sabado das 8:00 as

16:00.

A escola oferece cursos de idiomas inglés, espanhol, francés e alemdo no
momento atual. A rede ¢ uma das cinco maiores do segmento na américa latina, com
735 franquias operantes e estd presente em 23 estados, seus maiores concorrentes sao

CCAA, Wizard, CNA e Fisk.

Vale ressaltar que a KNN idiomas de Aguai foi inaugurada no més de junho de

2021 com o intuito de oferecer um ensino de qualidade para os habitantes de sua cidade.
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3. PROJETO INTEGRADO

3.1 GESTAO DE VENDAS E
NEGOCIACAO

No mundo moderno, com a ampliagdo da oferta de produtos e servigos, o
consumidor tornou-se cada vez mais exigente. E € por isso que, hoje, ndo basta apenas
satisfazer suas necessidades, ¢ preciso oferecer algo mais, algo que diferencie
positivamente seu produto ou servigo da infinidade de outros produtos ou servigos a que

o consumidor tem acesso.

Vender ¢ o processo de troca de um produto ou servigo por dinheiro, em resumo.
As vendas ocorrem tanto de empresas para pessoas, de empresas para empresas e até
sem envolver empresas. Fazer uma venda ¢ fazer negdcio. As vendas ocorrem tanto em
empresas, que precisam vender seus produtos ou servigos, como entre pessoas vendendo

itens usados.

O conceito de negociacdo mais basico consiste no processo de troca em que duas
ou mais partes procuram chegar a um acordo mutuamente satisfatorio. Logo, a
negociacdo ¢ um processo de comunicagdo, que normalmente parte da necessidade de

alinhar interesses conflituosos.

A Escola utiliza uma gestao de vendas e negociacdo chamado os 10 passos para
realizar as matriculas de novos alunos, assim a mesma consegue atender com maior

eficiéncia seguindo os requisitos estabelecidos.

3.1.1 TECNICAS E FASES DE VENDA

Vender um produto ou servigo requer determinadas capacidades e habilidades
desenvolvidas de maneira natural ou por meio de treinamentos. Uma das formas mais
eficiente de aperfeicoar ou dar inicio ao desenvolvimento destas capacidades e

habilidades é fazendo uso das técnicas de vendas.
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Zanchin (2015), explica que técnicas de vendas sdo grupos de métodos de
condutas no processo de vendas. Assim, a assimilacdo das melhores formas de vender
vai depender, principalmente, das particularidades de cada profissional de vendas e de

seus principais consumidores.

Ha diferentes técnicas de vendas direcionadas para diferentes fases, da captagao
a conversdo, auxiliando no alcance de um objetivo essencial para que o potencial

consumidor siga para a proxima fase da compra.

A abordagem ¢ o momento que serd definitivo para chamar a aten¢do do
consumidor. neste momento, o vendedor conseguira conquistar ou afastar de vez o seu
cliente. Por esse motivo, Augusto (2014), sugere que o profissional chegue,
cumprimente o cliente sem pressa e sem demonstrar que estd ocupado e tentar
reconhecer o tipo daquele cliente abordado e adequar a linguagem verbal para atendé-lo
da melhor maneira. Entender o que o consumidor procura ¢ essencial para que o
atendimento e a venda sejam realizados com exceléncia. O autor ainda apresenta cinco
etapas para a construcdo de uma estratégia de vendas, sdo elas:

Planejamento — € preciso que todas as informagdes que possam afetar a
abordagem (de forma positiva ou ndo), sejam consideradas e avaliadas. Nesta fase ¢
essencial compreender se o publico-alvo conhece ou nao a empresa, fazendo com que a
abordagem seja distinta.

Script — é importante desenvolver instru¢des para cada fase da conversa,
determinar mais de uma alternativa de resposta e para cada uma delas, uma frase inteira.

Teste — antes de implementar o script, ¢ importante testd-lo com alguns
conhecidos para identificar falhas e possiveis ajustes.

Treinamento — todo o processo de vendas precisa ser treinado, ndo
apenas a abordagem.

Pratica — esta ¢ a ultima fase, aqui, se pratica tudo que foi aprendido e
desenvolvido nas fases anteriores e enfatizar o que foi planejado, determinado e
treinado.

Os 10 passos utilizados pela empresa serdo transmitidos para que possamos ter

uma no¢ao de como ¢ utilizado.
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1° - Prospex O prospex € a primeira fonte de informacdo que o consultor tem para seu

atendimento.

2° - Apresentacdo A importancia de se fazer uma boa apresentacdo ¢ devido a

credibilidade que tem que ser criado.

3° - Quebra-Gelo ¢ feito da forma mais natural possivel. Deve ser feito utilizando as

informacdes coletadas no prospex. Com as informagdes vocé consegue direcionar as

perguntas que voce€ vai fazer.

4° - Importancia do Segundo Idioma usar as informagdes do quebra-gelo e mostrar de

fato qual a importancia que um segundo idioma pode ter na vida daquela pessoa

mudando a vida dela e realizando seus objetivos e sonhos.

5° - Demonstrativa ¢ feita de forma natural, sem que o cliente perceba que é um script

decorado.

6° - Aula Demonstrativa ¢ feita conforme a idade da pessoa que estd sendo atendida.

Deve ser feito como uma brincadeira.

7° - Fechamento sem preco ¢ feito de forma animada, valorizando e enaltecendo todas

as informagdes que voce estd passando.

8° - Prego ¢ passado no formato ABC, onde o script deve ser seguido e vocé consiga

prender a atengao do cliente.

9° - Fechamento ¢ usado todas as informagdes que foram coletadas durante todo o

atendimento, a fim de conseguir mostrar para o cliente que o sonho dele ndo tem preco.

10° - A contraproposta ¢ feita de maneira constante, ndo deixando a mesma esfriar.

Durante a ligacdo deve-se entender o cliente e obter a resposta que fez com que o

mesmo nao fechasse no momento que foi atendido.
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3.1.2 TECNICAS E TATICAS DE
NEGOCIACAO

A negociagdo ¢ a etapa na qual sdo definidos os pregos e prazos, entre outros
detalhes da venda e precisa ser estratégica, por esse motivo ¢ essencial se atentar na
forma como ¢ feita a comunicagdo com o cliente. Existem diferentes técnicas possiveis
de aplicacdo, mas a vivéncia, capacidades e habilidades dos vendedores fazem a

diferenca.

Para Fontana (2014), o foco ¢ a identificacdao clara do objetivo, desassociar os
individuos dos problemas, atentar-se aos interesses, ir em busca de formas de ganhos
mutuos e determinar pardmetros objetivos. Desde o inicio da negociag¢do até o acordo,
os envolvidos passam por trés etapas que, segundo a autora, sao:

Andlise — objetiva-se a identificagcdo da situacdo, obtém-se informacdes,
organiza-as e se pondera sobre elas. E preciso isolar os problemas pessoais, detectar
interesses dos envolvidos e verificar os fatores necessarios para finalizar a negociagao.

Planejamento — cria-se ideias e se decide o que serd feito, analisando a
possibilidade de lidar com as adversidades, interesses e objetivos etc.

Discussao — ¢ a ultima etapa e ¢ quando os envolvidos definem a

possibilidade de um acordo.

Em concordancia com Fontana (2014), a preparagdo ¢ a fase-chave para o éxito
da negociagdo. Por volta de 80% dos esforcos precisam ser direcionados para esta fase e
20% se trata da real pratica de negociacdo. Uma preparacdo adequada envolve trés

capacidades: auto avaliacdo, avaliagdo da outra parte e avaliagdo da situacao.

A KNN idiomas utiliza taticas de negdcios para os seguintes procedimentos da
empresa em realizagdes de agdes externas onde a empresa faz negociagdes para apitar
cupons com nome e telefone para ligar e gerar o interesse nos futuros alunos, ¢ utilizado
uma negociagdo visitando escolas, faculdades e comércios, explicando como sera

realizado a agdo e quais os beneficios para ambos os lados.

A empresa abre novas turmas conforme sua demanda, nesta fase a empresa

utiliza a negociacdo ao longo prazo pedindo 15 dias para colocar os alunos em turma.
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3.2 GESTAO ESTRATEGICA DE CUSTOS

A Gestao Estratégica de Custos consiste em um método com o objetivo de
melhorar os processos de aperfeigoamento e criagdo de valor, buscando aumentar a
lucratividade com alternativas para diminuir os custos. Com isso, sua empresa estara
preparada para administrar os custos e tornar os meios produtivos mais eficientes e de

acordo com as necessidades do seu negbcio.

A gestdo estratégica de custos estd diretamente relacionada a vantagem
competitiva no ambito de empresas que competem entre si, além de englobar a
organizacdo das empresas. Para Souza e Clemente, a gestdo estratégica de custos surge
quando “um sistema de informagdo de custos que auxilie o processo de formulacao e
avaliagdo de estratégias™ estd presente. A GEC estd preocupada com coisas além do
custo como numero, como a analise de cadeia de valores, o posicionamento estratégico
da empresa, etc., diferenciando-se da tipica gestdo de custos que sempre foi uma

preocupacao das empresas no passado.

Analisar os custos e suas variaveis ¢ uma das preocupagdes da gestao estratégica
de custos, de forma a tomar decisdes para gerar a melhor conclusdo possivel para o

cliente.

sera demonstrado o que a foi gasto para montar a franquia em Aguai SP

Taxa de Franquia R$ 36.000,00
Meterial Livros R$ 8.355,77
Adequacao do prédio R$ 20.900,00
Equipamentos, méveis e acessorios RS$ 37.779,00
Total R$ 103.034,77
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3.2.1 TERMINOLOGIA E
CLASSIFICACOES DE CUSTOS

Como toda empresa, independentemente de qual seja sua finalidade produtiva
ou servigos, ela tem seus gastos e podem se tornar investimentos e por fim, se tornam
custos. A partir do momento que a empresa compra uma matéria-prima, ela passa a ser
um gasto para de referéncia, antes mesmo de estocada, depois que sua matéria-prima
passa a fazer parte de seu estoque ela deixa de ser um gasto e torna-se um investimento.
Quando manipulada a matéria-prima ganhando forma a sua atividade-fim da empresa,
ela deixa de ser (gasto e investimento) e passa a ser um custo para empresa, assim, se

tornando um produto pronto para venda.

A empresa KNN idiomas, vem investindo fortemente, trabalhando em cima de
seu publico alvo. Assim, buscando melhorar cada vez mais para bem recebé-los em sua
institui¢do de ensino. A knn estd investindo no desenvolvimento de ensino, utilizando a

tecnologia ao seu favor, adaptando para pessoas de diferentes faixas etarias.

A empresa KNN idiomas, t€ém seus gastos classificados entre fixos e variaveis, €

diretos e indiretos.

Folha R$ 16.310,00
Aluguel RS 1.600,00
Luz e Agua RS 500,00
Internet e Telefone R$ 600,00
Imposto RS 2.000,00
Sistema R$ 420,00
Contador R$ 700,00
Limpeza RS 300,00
Material escritorio R$ 500,00
Market/comercial RS 1.000,00
Transporte R$  1.300,00

Total R$ 25.230,00

10
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Exemplos de classificacdes de gastos

e fixos
e variaveis
o diretos

e indiretos

Fixo

Fixos sdo os gastos que nao possuem uma relagdo direta com as vendas ou
producdo, no caso da KNN idiomas, vendas de cursos de idiomas. Ou seja, seus
gastos ndo dependem do numeros de vendas. Tais como; folha, aluguel, luz e
agua, internet e telefone, imposto, sistema, contador, limpeza, material escritorio

e transporte.

Variaveis

Variaveis sdo gastos que variam més a més no seu or¢amento. Na maior parte
das vezes, essas despesas aumentam ou diminuem conforme a frequéncia e
intensidade do consumo. Exemplos da KNN idiomas, tem como gastos variaveis
matérias didaticas, comissoes, acoes de marketing e comercial para atingir o

publico alvo.

Diretos

Gastos diretos relacionados em uma empresa, ¢ determinado necessariamente
pela produgao, como compra de matéria-prima. Na empresa KNN idiomas, a

matéria-prima sdo matérias didaticas, manutenc¢ao das salas.

Indireto

Gastos indiretos estdo relacionados aos custos que ndo se relacionam a sua
atividade-fim da empresa. Exemplos de gastos indiretos (situacdo real da empresa

KNN).

11
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e energia elétrica;

e equipamentos de escritorio;

e Prestadores de servico terceirizados, como limpeza e transportes;

e aluguel do espago fisico;

e scguros ¢ taxas de manutengdo ( computadores e demais equipamentos

eletroeletronicos).

3.22 ANALISE DO PONTO DE
EQUILIBRIO

A analise do ponto de equilibrio ¢ um indicador que mostra o quanto a
organizacao precisa vender para que o valor das receitas atinja o valor dos custos. Dessa
forma, a andlise do ponto de equilibrio verifica qual deve ser o volume minimo de

faturamento da empresa para que ela ndo tenha prejuizos.

Logo, a partir do ponto de equilibrio, considera-se que as receitas da organizagao

superam seus custos e ela passa a lucrar.

Estudar o modelo operacional e financeiro de um negdcio ¢ um dos pilares
fundamentais de qualquer técnica de avaliagdo de empresas. Nesse contexto, um dos
processos mais utilizados pelas empresas para descobrir se a sua gestdo financeira ¢

eficaz ¢ a analise do ponto de equilibrio.

KNN idiomas mostrou como funciona todo o processo da empresa e demonstrou

quais os numeros necessarios para chegar ao ponto de equilibrio.

e Ponto de Equilibrio Contabil (PEC): o volume de vendas para um

resultado contabil nulo, ou seja, lucro igual a zero;

Custo més RS 25.230,00
Numeros de alunos 116
Ticket médio R$ 218,00
Faturamento R$ 25.288,00

12
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e Ponto de Equilibrio Econdémico (PEE): o volume de vendas para um

resultado contabil de 10% sobre as receitas;

Custo més RS
Numeros de alunos
Ticket médio R$

Faturamento R$

25.230,00
127
218,00
27.686.,00

e Ponto de Equilibrio Financeiro (PEF): o volume de vendas para que as

receitas se igualem as despesas, desconsiderando os valores ndo

desembolsaveis.

Custo més RS
Depreciagdo més R$
Numeros de alunos

Ticket médio RS

Faturamento R$

25.230,00
488,00
118
218,00

25.718,00

Todos os calculos foram feitos com o diretor Daniel Toledo onde mostrou o

ticket médio recebido por alunos ativos pagantes onde foi calculado a cada

demonstrativa o valor mensal que a escola gasta com custo fixo e variavel, depreciagao

foi calculada com base no valor gasto adequacdo do prédio equipamentos, moveis e

acessorios que deu um total de R$ 58.679,00 dividido por 10 anos e depois

mensalmente ja que a demonstrativa estava sendo calculada sobre o més. com isso foi

possivel visualizar qual a quantidade de alunos ¢ necessarios para empresa chegar ao

ponto de equilibrio.

13
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4. CONCLUSAO

Pela observacdo dos aspectos analisado do projeto ¢ possivel compreender que
as areas de uma empresa precisam estar sempre ligadas, assim ¢ possivel que todos
saibam o que ¢ preciso para manter a empresa no mercado, identificar os custos ¢ um
fator crucial para saber qual o valor que a empresa precisa buscar no mercado para
manter uma empresa assim ¢ tracado o caminho a ser percorrido para alcangar os

objetivos.

Todas instituicdes tém seus custos fixos e varidveis que estdo presentes
mensalmente a serem pagos, conhecendo isso fica mais facil de fazer uma venda ou até
mesmo uma negociagdo, as margens de contribuicdo vao estar de fato ligadas ao valor

que ¢ possivel vender determinado produto ou a prestacao de servigos.

Na KNN idiomas foi identificado que o valor a ser cobrado no curso esta ligado
a todo o custo que a empresa tem para oferecer, um ensino de qualidade superior ao da
concorréncia, quando a empresa realiza uma matricula a um valor pode realizar outra
em outro valor mantendo seu ticket médio em R$ 218,00 por aluno assim € possivel
entender que em cima desse valor esta relacionado o custo do servigo ofertado no

mercado.

Dos pontos mencionados conseguimos observar o quanto € preciso saber sobre
custos, para que a equipe comercial de uma empresa tenha como base de informagdes,
para poder utilizar como argumentos na hora dos planejamentos de metas e na hora da

negociacao.

14
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ANEXOS

REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL

ﬁ CADASTRO NACIONAL DA PESSOA JURIDICA
9995 {SEO0E B0 COMPROVANTE DE INSCRICAQ E DE SITUACAO] 55342020
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