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RESUMO

Em tempos de crise, o empreendedorismo torna-se uma maneira de recomecar
para muitos brasileiros. Para empreender, é preciso lembrar que nem sempre as
decisBes certas para a administracdo do negdcio serdo as mais faceis. Neste cenario
desafiador muitas empresas ficam pelo caminho, em muitas situacbes acabam
pecando em questdes como planejamento e tomada de decisdes. Neste panorama de
incertezas é que um bilionario especialista em negdécios se oferece para ser seu
parceiro. Pois essa é a premissa de Marcus Lemonis “O Sécio”, o reality show mais
caro e mais rentavel do mundo. Lemonis é entdo o s6cio que a cada episddio entra
na realidade de pequenas empresas a fim de salvar o negdcio.

Marcus apoia a sua metodologia nos 3P’s que estédo estruturados em pessoas,
processos e produtos (servicos). No presente estudo € apresentado o case da
Farrell's Ice Cream Parlour, uma memoravel marca de restaurante de familia
conhecida por sua temética americana. A empresa passa por problemas financeiros
devido a ma administracdo do seus proprietarios. A Apesar de ser tradicional e
bastante conhecida, encarava inumeros problemas financeiros e encontrava-se a
beira da ruina . Porém, com o auxilio de Marcus e sua equipe, melhorou
seus produtos, aprimorou 0S processos e enalteceu suas pessoas, saindo da ruina e
voltando a crescer.

O presente Estudo apresentou as bases teoricas dos 3P’s e a utilizacdo das

ferramentas aplicadas na gestdo de negocios

Palavras-chave: empreendedorismo, Marcus Lemonis, pessoas, processos,
produtos, 3P’s


https://en.wikipedia.org/wiki/Farrell%27s_Ice_Cream_Parlour

ABSTRACT

In times of crisis, entrepreneurship becomes a way to restart for many
Brazilians. In order to undertake, it is necessary to remember that the right decisions
for the administration of the business will not always be the easiest ones. In this
challenging scenario many companies get in the way, in many situations they end up
sinning on issues like planning and decision making. In this panorama of uncertainties
is that a billionaire business expert offers to be your partner. For this is the premise of
Marcus Lemonis "The Partner”, the most expensive and most profitable reality show
in the world. Lemonis is then the partner that every episode enters into the reality of
small businesses in order to save the business.

Marcus supports his methodology in the 3P's that are structured in people,
processes and products (services). In the present study the case of Farrell's Ice Cream
Parlor is presented, a memorable brand of family restaurant known for its American
theme. The company goes through financial problems due to mismanagement of its
owners. A Although traditional and well-known, he faced countless financial problems
and was on the verge of ruin. But with the help of Marcus and his team, he improved
his products, improved processes, and praised his people, coming out of ruin and
growing again.

The present study presented the theoretical bases of the 3P's and the use of
the applied tools in the business management

Keywords: entrepreneurship, Marcus Lemonis, people, processes, products, 3P's
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CAPITULO 1

1. INTRODUCAO

Empreender é uma atividade importantissima para a sociedade e para a
economia atual. Afinal grandes empresas surgiram de ideias que colocadas em
praticas se tornaram sustentaveis, e o mais importante, lucrativas.

Segundo Wildauer (2010, p.23) “empreendedorismo € a capacidade que a
pessoa possui de formular uma ideia sobre um determinado produto ou servico em
um mercado seja essa ideia nova ou nao”

Passado o tempo em que o Brasil estava mergulhado numa economia de
hiperinflacdo, o pais iniciou uma escalada de empreendedorismo, com forte
participacdo de pequenas e médias empresas formalizadas e empreendedorismos
informais.

As micro e pequenas empresas assumem papel importante para as economias
locais e regionais, contudo esses empreendimentos costumam encontrar dificuldades
para sobreviver no mercado e alcancar um bom desempenho econémico.

Abrir uma empresa no Brasil ndo constitui uma tarefa facil. Manté-la aberta é
ainda mais dificil. Segundo dados do IBGE, no Brasil, a cada dez empresas, seis ndo
sobrevivem ap0Os cinco anos de atividade. E um cenario desafiador para o
empreendedor, que em muitas situacbes acaba pecando em questdes como
planejamento e tomada de decisfes.

Para empreender, € preciso lembrar que nem sempre as decisdes certas para
a administracdo do negdécio serdo as mais faceis. Na missao de equilibrar o caixa, e
manter a empresa aberta, muitas vezes é necessario correr riscos, unir esforcos, abrir
mao de crencas antigas e inovar.

Imagina sé se, no meio da crise, um bilionario especialista em negoécios se
oferecesse para ser seu parceiro. Pois essa é a premissa de O Sdécio, o reality
show mais caro e mais rentavel do mundo

Lemonis € entdo o0 sOcio que a cada episédio entra na realidade de pequenas
empresas a fim de salvar o negadcio.

O presente Estudo observou como base motivacional, os elementos denotados
na série televisiva “O Sdocio”, que é definida na sinopse como segue:

“Quando Marcus Lemonis nao esta administrando sua empresa multibilionaria,
a Camping World, ele vai em busca de empresas que estdo desesperadas por dinheiro
e no ponto para um acordo. Nos ultimos 10 anos, reabilitou com sucesso mais de 100
empresas. Agora esta trazendo esta habilidade para a série “O Sdécio”, com uma
proposta inédita. Em cada episddio, Lemonis faz as empresas uma oferta impossivel
de ser recusada: seu dinheiro em troca de uma parte do negdécio e uma porcentagem
dos lucros. Uma vez dentro da empresa, ele entdo faz de tudo para salvar o negd6cio
e torna-lo lucrativo, mesmo que isso signifique demitir o presidente, promover a
secretaria ou fazer ele mesmo o trabalho.”

Fonte: History Chanel
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Esse cendrio constitui pois, um ambiente de demanda das licbes pontuadas no
Programa televisivo supra mencionada, onde a clareza e objetividade sao
denominadores comuns entre os episodios, onde fica destacado que o empresario
utiliza o principio do triplo P ( pessoas, processos e produtos / servi¢cos ), antes de
tomar decisoes.

A proposta aqui, € o de descrever as metodologias de gestdo das diferentes
escolas da Administracdo que estado estruturadas em pessoas, processos e produtos
/ servigos.

CAPITULO 2

2. FUNDAMENTACAO TEORICA — PESSOAS
2.1 EVOLUCAO HISTORICA

Segundo Chiavenato (2005, p.53), o departamento de Recursos Humanos
surgiu no século XIX, com a necessidade de “contabilizar” os registros dos
trabalhadores, as faltas e os atrasos. Os “chefes de pessoal”, naquela época, tinham
como caracteristica a inflexibilidade, o estrito seguimento das leis e eram conhecidos
por serem donos de uma frieza incalculavel, principalmente na hora de demitir
funcionarios. Ao ser comunicado que deveria ir ao Departamento de Pessoal, o
trabalhador ja imaginava que seria demitido. Por muito tempo foi assim, e talvez, em
algumas empresas isso ainda persista.

Segundo Chiavento (2008), citado por Andréia Lins Ribas (2015) “relata que a
maneira como as pessoas comportam-se, decidem, agem, trabalham, executam,
melhoram suas atividades, cuidam dos clientes e tocam os negdcios das empresas
varia em enormes dimensdes. Essa variacao, segundo o autor, depende, em grande
parte, das politicas e diretrizes das organizacdes a respeito de como lidar com as
pessoas em suas atividades. Em muitas organizacdes, falava-se até ha pouco tempo

em relacdes industriais.”

2.2 DEFINICAO DE PESSOAS

Gestao de Pessoas € a funcdo gerencial que objetiva o relacionamento entre
as pessoas que atuam nas empresas em busca dos objetivos das organizacdes e dos
individuos (GIL, 2006; CHIAVENATO, 2009)
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A definicdo de administracdo de Recursos Humanos ou Gestdo de Pessoas €
a juncdo de atitudes e métodos, técnicas e praticas pré-definidas, intencinando
gerenciar 0s comportamentos internos e potencializar o recurso humano nas
empresas, (CHIAVENATO, 2000)

Segundo Chiavenato (2009), Gestdo de Pessoas pode ser definida, como

sendo:

e RH — Recursos Humanos: O RH é uma unidade operacional que funciona
como 6rgao de staff (quadro dos dirigentes de uma empresa) — como uma
ferramenta técnica de prestacdo de servicos para recrutar, selecionar,
treinar, remunerar, comunicar, além de cuidados da area de seguranca do
trabalho.

e Departamento como um conjunto de praticas de Recursos Humanos: O RH
intervém como a organizagdo, opera suas atividades de recrutamento,
selecdo, treinamento, remuneracédo, beneficios, comunicacédo, higiene e
seguranca do trabalho.

e RH como profisséo: E quando o departamento cuida dos profissionais que
estao trabalhando em tempo integral, ocupando vagas de selecionadores,
treinadores, administradores de salarios e beneficios, engenheiros de

seguranca, médicos do trabalho.

CAPITULO 3

3. FUNDAMENTACAO TEORICA - PROCESSOS

3.1 EVOLUCAO HISTORICA

Segundo Cruz (2008), citado por Jardine (2018. P.12) “apés a
introducdo das maquinas, a maneira de organizar o trabalho mudou
radicalmente em relacdo ao modelo artesanal, pois com essa nova forma

era preciso ter um operario para cada fungdo de um posto fabril”
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De acordo com Jardine (2018, p.13)

“[...] a partir da Revolugdo industrial as organizagdes comegaram a pensar

em processos de negécio como diferencial para aumento da produtividade

em mudanc¢a ao método que valorizava as habilidades individuais. Organizar

a producdo em processo passou a ser uma questdo de sobrevivéncia. A

medida que a evolucdo tecnoldgica e competitiva foi aumentando, as

empresas foram forcadas a produzir cada vez mais e da mesma forma

mantendo a qualidade de seus produtos. Diferentemente do que ocorria na

producdo artesanal, ja que os produtos ndo tinham padronizacdo e eram

fabricados cada dia de uma maneira diferente, provocando assim variacfes

no produto final”

3.2 DEFINICAO DE PROCESSO

Defini¢do

Conjunto de atividades inter -relacionadas ou interativas
que transforma insumos (entradas) em produtos (saidas).

Conjunto de atividades, fun¢des ou tarefas identificadas,
que ocorrem em um periodo de tempo e que produzem
algum resultado.

Reunido de tarefas ou atividades isoladas;
Grupo organizado de atividades relacionadas, que juntas
criam um resultado de valor para o cliente.

Conjunto de atividades estruturadas e medidas destinadas

ar esultar em um produto especificado para um
determinado cliente ou mercado;

Ordenacdo especifica das atividades de trabalho, no
tempo e no espago, com um comego, um fim, e inputs e
outputs claramente identificados.

S3o sequéncias de atividades que sdo necessarias para
realizar as transagdes e prestar o servigo.

Uma sequéncia de passos, tarefas ou atividades que
convertem entradas de fornecedores em uma saida. Um
processo de trabalho adiciona valor as entradas,
transformando-as ou usando-as para produzir alguma
coisa nova.

Uma série de etapas criadas para produzir um servigo ou
um produto,

Autoria da
Definicdo

Norma NBR 1SSO
9000:2000

Integration
Definition for
Modeling of Process
(IDEFO)

Michael Hammer
(The Reengeniring
Revolution
Handbook)

Thomas H.
Davenport
(Reengenharia de
Processos)

Rohit Ramaswamy
(Design and
Management of
Service Processes)

Dianne Galloway
(Mapping Work
Processes)

Geary A. Rummler e
Alan P, Brache
(Melhores
Desempenhos das
Empresas)
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Figura 1 - Definicoes Classicas de Processo. Fonte: Ferreira (2013).

Segundo Gongalves (2000), citado por Eduarda Espindola (2014. p.21) define
processo como sendo “atividade ou conjunto de atividades que recebem um input,
adicionam valor a ele e fornecem um output a um cliente especifico”

Alves (2016) citado por Jardine (2018. p.14), Entende processo € um conjunto
de atividades que consomem recursos (inputs), possui inicio e fim (ciclico e finito) e
tem uma finalidade especifica, além disso sdo decompostos de acordo com o seu nivel
de abstracdo e complexidade. Todavia, é importante respeitar os niveis de abstracdes
dos processos, pois essa sequéncia de etapas logicas definirh o melhor caminho para
sua execucao

Tendo em vista a abordagem dos autores, o processo é formado por um
conjunto de 3 ac¢des: entradas(inputs) que fornecem 0s insumos, processamento que
fornece ao processo resultado e saida(Output) que fornece ao cliente um produto e/ou
servigo.

Entradas ]
(Input) Processo {33:::;}
Subprocessos
Insumos Atividades orodutos
Procedimentos -
Tarefas Servigos .
T Produtos/Servicos

Retroalimentacdo (Feedback)

Figura 2 - O processo como uma visao sistémica. Adaptado Alves (2016).

CAPITULO 4

4. FUNDAMENTACAO TEORICA — PRODUTOS/SERVICOS

4.1 DEFINICAO DE PRODUTOS

Conforme Casas (2006, p.164) “os produtos podem ser definidos como o objeto
principal das relacdes de troca que podem ser oferecidos num mercado para pessoas
fisicas ou juridicas, visando proporcionar satisfacao a quem os adquire ou consome”.

Segundo Kotler (2006) O produto pode ser retratado como: tudo que poder ser
ofertado a um mercado para satisfazer seu desejo ou sanar a sua necessidade.

Conforme Kotler e Armstrong (1998,p.190) —os produtos incluem objetos
fisicos servicos, pessoas, locais, organizacdes, idéias ou combinacBes desses
elementos.

Segundo Gustavo Amarante Bonfim (1995:11), —O Produto (P) encerra, dois
valores distintos, de acordo com as expectativas do Sujeito Produtor e Sujeito
Consumidor. Por um lado o Produto tem o valor de troca que se realiza através de sua
comercializacdo, por outro lado valor de uso, através da utilizacao...ll

14



Tendo em vista a abordagem do assunto a luz de varios autores, pode-se
perceber que o produto € o elemento vital para a sobrevivencia economica da empresa
e para o utilizador ou consumidor o produto

4.2 DEFINICAO DE SERVICOS

Ha uma inumeras definicbes para servicos. Para Kotler e Keller (2006:65 apud
LIMA, 2007) “servigo é qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de nada. A
execugao do servigo pode estar ou n&o ligada a um produto concreto”.

Conforme Casas (2007) O servigco caracteriza-se por qualquer agdo ou
beneficéncia que uma parte possa ofertar a outrem, que seja fundamentalmente
intangivel e ndo resulte na propriedade de qualquer coisa

Gronroos (1995, p. 36) propde a seguinte definicdo para servicos:

“[...] O servico é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante
as interacoes entre cliente e empregados de servico e/ou recursos fisicos ou bens
elou sistemas do fornecedor de servicos — que é fornecida como solucdo ao(s)
problema(s) do(s) cliente(s)”

Judd (1964, p. 59) propde a sequente definigdo: “Mercado de servigos — Uma
transacdo no mercado realizada por uma empresa ou por um empreendedor, em que
0 objeto de transacdo do mercado € outro que nao a transferéncia de propriedade (ou
titulo, se algum) de uma mercadoria tangivel.”

De acordo com Stanton (1980, p. 690-691), servicos sédo “[...] atividades
impalpaveis e plenamente identificaveis que propiciam a satisfacdo de desejos ou
necessidades quando apresentadas aos consumidores e/ou usuarios industriais e que
nao estdo, necessariamente, pressas a venda de um produto ou de um outro servigo.”

Reagan (1963, p. 57) indica que servicos “[...] representam tanto satisfagcbes
intangiveis apresentadas diretamente (seguro), satisfacdes tangiveis apresentadas
diretamente (transporte, acomodacdo), ou satisfacdes intangiveis apresentadas
guando ha compra de mercadorias ou de outros servicos (crédito, entrega).”

Entende-se que servico é um ato executado por alguém ou por alguma coisa,
caracteriza-se pela intangibilidade, produzida ao mesmo instante em que é
consumido, ndo podendo ser acondicionado, e apresentando dificuldade quando
produzido em grande escala ou atender mercados de massa. Caracteristicas que
distingue servicos de produtos séo: a indivisibilidade, variabilidade, perecibilidade, e a
intangibilidade. Além disso, o0 juizo de satisfacdo é diferente, e o cliente participa desse
processo
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CAPITULO 5

5. APRESENTANDO O ESTUDO

5.1 O SOCIO - 4° TEMPORADA - EPISODIO 1

FARRELL'S

EAM PARLOUR
e :sasrwux TS

P t"'f‘ -

oy =

- Ll
BV ]i?ia?ﬁ E

| g R

Bz -

Figura 3 — Farrell’s em Buena Park. Fonte:Facebook

]

Em 2009, Farrell’s Ice Cream Parlour foi comprada por Mike Fleming e Paul
Kramer, uma memoravel marca de restaurante de familia conhecida por sua teméatica
americana, sua loja de mini doces e os sundaes gigantes. Fundada por Robert “Bob”
Farrell’'s em 1963, a empresa ja chegou a ter 130 lojas. Nos anos 80 o Bob se
aposentou e arede foi vendida a um grupo de investidores. Devido a ma administracao
a loja perdeu a magica e cada uma dessas lojas desapareceram.

Disposto a abrir um negocio em familia o Mike recrutou o Paul para ajudar a
devolver a Farrell’s aos seus dias de gloria. Ele ate deram uma cara nova a cancéao
de aniversario deles, mas acabaram se apressando demais. Abrindo 7 lojas em
poucos anos, algumas delas nunca geraram lucros, e devido ao alto aluguel, muito
mais de 1 milh&o de ddlares de debito e uma cascata de problemas operacionais uma
unidade fechou e o resto esta em sérios apuros.

Fazendo com que Marcus Lemonis fosse chamado para aplicar seus conceitos
dos 3 P’S. Na sequéncia, veremos de que forma Marcus e sua equipe ajudaram a
Farrell’s a voltar a fazer bons negdécios

5.2 DADOS

Marcus Lemonis oferece US $ 750.000 para ajudar a Farrell’s, em troca de uma
participacao de 51% na marca comercial

A Farrell’s tem sua receita dividida em 3 segmentos:
16
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e O tradicional Sorvete.
e Uma Doceria na entrada da loja com variada oferta de doces.

e O Restaurante que comercializa lanches e bebidas.

Lemonis identificou problemas na gestdo dos 3 P’s, mas também observou
algumas solucdes interessantes usando seu conceito de Produto, Processos e
Pessoas.

5.3 AS PESSOAS CERTAS NOS LUGARES CERTOS.

5.3.1 Doceria

Problema: a Diretora de RH acumula dupla funcéo, de cuidar do Rh e gerenciar
a doceria mesmo sem ter o conhecimento na area

Solucédo: Deixar a diretora de RH somente na sua area de conhecimento e
realocacédo da diretora de Marketing que tinha 6timas ideias e capacitacao para funcao

Resultado: Com as boas ideias da Diretora de MKT, a doceria ganhou um
destaque maior no negaocio e as estratégias de substituicdo de produtos e otimizacéo
de processos foram realizadas com sucesso

5.3.1 Restaurante
Problema: Mike e Paul eram responsaveis pela gestdo das atividades

operacionais do estabelecimento; como possuiam iniUmeras funcdes; As suas tarefas
ficaram afetadas gerando falha dia apés dia

Solucédo: Lemonis cedeu 5 % da sua porcentagem no negocio para o melhor
gerente regional, atribuindo, a competéncia de gerenciar as lojas do grupo.

17



5.4 INCLUA SEU PRODUTO NO PLANO DE NEGOCIOS.
5.4.1 Sorvete

Problema: O sorvete ndo possuia uma receita original. O sorvete utilizado era
de baixa qualidade, ndo era exclusivo e pode ser comprado em outros
estabelecimentos

Solucéo: Incremento da receita original(exclusiva) em parceria com um
fabricante terceirizado

Resultado: O Produto exclusivo e de qualidade se tornou um diferencial e atrair

novos clientes para o negocio

5.4.2 Doceria

Problema: Doceria formada por inUmeros produtos de baixa qualidade e sem a

reconhecimento com a proposta da marca

Solucéo: Realizacdo de pesquisa de mercado ( Visita a loja da Universal

Studios nos EUA) e Feedback com os clientes. Substituicdo dos produtos sem

identificac&o por chocolates e doce de qualidade das tradicionais docerias

Resultado: O melhor sortimento, reconhecimento da proposta da marca e

aumento nas vendas

18



5.5 BONS NEGOCIOS COM PROCESSOS OTIMIZADOS
5.5.1 Restaurante
Problema: reposicdo de estoque, apresentacdo dos pratos e excesso de

produtos no cardapio
Solucéo: Negociou diretamente com as distribuidoras a aquisicéo dos principais

alimentos visitou a uma prestigiada lanchonete para avaliar a apresentacao dos pratos

e diminuicdo de 100 para 20 produtos no cardapio

Resultado:

Reduziu os custos na compra dos produtos, maior harmonizacdo na
apresentacao dos pratos e Reducéo no cardapio fez com que os clientes tomem as

decisdes mais rapidamente e saiam mais satisfeitos

CONCLUSAO

Nos episodios da série “O Sécio”, Marcus ressalta a notoriedade da pessoas
para o sucesso dos negdcios, é claro que todo empresario deseja ter as melhores
pessoas na sua empresa.

O bilionario considera que para dar certo, a empresa precisa nao so ter
profissionais competentes, mas também garantir que eles estejam nos lugares
corretos. Os gestores ja perceberam que a produtividade esta diretamente relacionada
com o bem-estar de seus colaboradores, entdo faz-se necessario a criacdo e
manutencdo de um ambiente agradavel e satisfatério a todos; além disso € preciso
capacitar as pessoas, preparando treinamentos adequados para a melhoria continua
da empresa.

Ao referir-se a pessoas, Lemonis engloba as falhas morais e técnicas
cometidas pelos gestores. Acomodados como donos do negdcio, usualmente sédo os
grandes responsaveis pela derrocada da empresa.

Diante do exposto acima, conclui-se que para ter sucesso, sua gerencia deve
estar em forma de navio e ser capaz de liderar o negdcio. As pessoas “certas” farao
voceé lucrativo
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Ao falar sobre processos, Lemonis pondera a importancia de serem
consistentes, eficientes e claros. Analisando esse segundo P, o empresario verifica as
possibilidades da reducéo de custos, aumento dos lucros e se 0s processos estao
bem definidos.

Nao h& espacgo para erros e, caso sejam identificados, hd necessidade de
serem avaliados e resolvidos de imediato. Para isso, cada etapa deve ser controlada
e monitorada. Esse fluxo necessita ser previsto no planejamento estratégico e €
essencial para o sucesso do empreendimento. Em muitas empresas que Marcus
entrou, processos fracos ou quase ausente eram os principais causadores da faléncia.

O “P” final vai para produto. Se o produto ndo for bom, nada que seja feito sera
capaz de salva-lo. Lemonis analisa minuciosamente o que esta sendo vendido em
conjunto com as suas caracteristicas mercadoldgicas e o diferencial do produto. Uma
das questdes abordadas pelo programa é se o produto atende uma necessidade do
cliente, muitas vezes a ideia € 6tima, porém o valor ndo é compativel com a
necessidade do cliente. Nesse caso é imprescindivel repensar a mercadoria até que
esteja alinhada com as expectativas do mercado.

Marcus Lemonis afirma que “O fator humano é a unica coisa que me importa e,
se vocé investe em uma boa equipe, um bom produto e um bom processo, certamente
vai fazer dinheiro”.

Alguns empresarios acabam gastando muito dinheiro com midia e exposicao,
e ndo percebem que o grande problema esta na percepcéao do cliente. Nesse caso, a
solucdo mais util seria simplificar o produto e agregar valor para que as pessoas
sintam necessidade de consumi-los e assim conseguir lucros maiores.

E indispensavel que antes de lancar-se mado de qualquer ideia, dever-se-a
fazer: Um plano de negdcio, assim sera possivel detectar e limitar os erros no papel,
ao invés de comete-lo no negocio

Se a sua empresa estiver com problemas e ndo se desenvolver como o
esperado, observe os 3 P’s. Através dessa ferramenta é possivel descobrir possiveis
falhas e como sana-las para que 0 negdcio possa crescer e possivelmente
preparando-se para uma futura expanséo
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