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APRESENTAÇÃO

	 É com muita satisfação que o Centro Universitário Unifacvest entregam a 
comunidade acadêmica e sociedade em geral mais uma Revista Synthesis.

	 O papel de uma instituição de Ensino Superior é garantir o desenvolvimento 
do tripé que sustenta a universidade (Ensino, Pesquisa e Extensão). É com este espírito 
que o Centro Universitário Unifacvest tem atuado nestes últimos anos, garantindo qual-
idade e possibilidade de desenvolvimento intelectual, gerando uma melhor expectativa 
de crescimento econômico e buscando a garantia da cidadania em sua plenitude.

	 Uma revista científica cumpre uma missão consagradora das pesquisas de 
professores de nossa instituição, que vão de projetos individuais a coletivos. A divul-
gação dos resultados destes processos de trabalho é o objetivo central de nossa revista, 
que dará visibilidade a estas iniciativas e seus resultados.

	 Aproveitamos a oportunidade para reiterar nossa disposição de sempre estar 
apoiando projetos criativos e inovadores nas diversas áreas do conhecimento, respeitan-
do as peculiaridades das diversas ciências e de nossos professores/pesquisadores.

	 Neste sentido, convidamos mais profissionais que atuam em nossa instituição 
para escreverem artigos e participar deste projeto de fazermos da Revista Synthesis 
um canal sério e dedicado à pesquisa de ponta, além de ser uma Revista Científica 
multi-temática que estará dialogando com profissionais de outras instituições de Ensino 
Superior do Brasil e do Exterior.

Geovani Broering
Reitor do Centro Universitário UNIFACVEST
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A IMPORTÂNCIA DA MOTIVAÇÃO EM UMA
MICROEMPRESA FAMILIAR DO RAMO COMERCIAL

Mônica Borges do Amaral1 
José Correia Gonçalves2 

Abel Varela3

Gustavo Cobianco Volaco4

RESUMO

Este artigo demonstra a magnitude da motivação dos colaboradores dentro da organiza-
ção, já que o mundo dos negócios está tão competitivo e a satisfação dos funcionários 
tornou-se a chave para a produtividade. As pessoas acabam passando maior parte do 
tempo no trabalho, desta forma precisam sentir-se satisfeitas com a empresa. Ao longo 
dos anos os autores vêm desenvolvendo métodos para tratar esse problema relacionado 
à instigação nas organizações. O objetivo desse trabalho é avaliar o que está causando a 
desmotivação dos colaboradores e desenvolver métodos para solucionar este problema. 
Os principais resultados desta análise foram a constatação da implantação de salários 
mais atrativos, a criação de formas de bonificações, a reorganização e criação de mais 
cargos e a elaboração de pacotes de benefícios. As principais metodologias utilizadas 
foram através de pesquisa bibliográfica, entrevistas informais e observações in loco.

Palavras-chave: Motivação. Satisfação. Produtividade.

ABSTRACT

 This article demonstrates the importance of employee motivation within the organiza-
tion as the business world is so competitive, and employee satisfaction has become the 
key to productivity. People end up spending most of their time at work this way they 
need to be satisfied with the company. Over the years the authors have been developing 
methods to address this motivation issue in organizations. The objective of this work 
is to evaluate what is causing the demotivation of employees and develop methods to 
solve this problem. The main results of this analysis were the establishment of more 
attractive salaries, the creation of bonus forms, the reorganization and creation of more 
positions and the elaboration of benefit packages. The main methodologies used were 
through bibliographic research, informal interviews and on-site observations.

Key words: Motivation. Satisfaction. Productivity.
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tração de Projetos, Instrumento de Análise Administrativa, Empreendedorismo e Orientador do Trabalho de Conclusão do Curso de 
Administração do Centro Universitário UNIFACVEST.
3  Administrador, Centro Universitário UNIFACVEST.
4  Psicologo, Centro Universitário UNIFACVEST.
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1 INTRODUÇÃO

	 As organizações atualmente estão dispondo de ferramentas altamente tecno-
lógicas para evoluir, mas em meio a tantos avanços tecnológicos o fator humano ainda 
continua sendo a principal arma para lutar com a concorrência. E para fazer com que os 
colaboradores lutem pelo crescimento da empresa, é necessário que estejam motivados 
e satisfeitos com a mesma num contexto geral.
	 O tema abordado neste trabalho, a importância da motivação em uma micro-
empresa familiar do ramo comercial, foi elaborado devido à dificuldade que a empresa 
pesquisada tem de encontrar formas de motivar e reconhecer o real potencial de seus 
colaboradores.
	 O trabalho em destaque apresenta como justificativa a necessidade de melho-
rar a motivação entre os consortes da empresa, pois é de suma importância à empresa 
reconhecer que pode se diferenciar dos concorrentes pela motivação de seus funcio-
nários, pois se os colaboradores estiverem satisfeitos também estarão preparados para 
satisfazer seus clientes criando uma vantagem competitiva.  
	 O objetivo geral deste artigo é mostrar a importância da motivação dos cola-
boradores para o sucesso da organização. Os objetivos específicos são analisar a possi-
bilidade de salários mais atrativos; a criação de formas de bonificações; a reorganização 
e criação de mais cargos e a elaboração de pacotes de benefícios. 
	 As metodologias foram pesquisas bibliográficas, utilizando obras de autores 
que falam da importância da motivação, entrevistas informais e observação in loco, 
onde foi possível identificar os pontos fortes da empresa e os pontos que ela precisa 
melhorar.  
	 O trabalho elaborado destaca que um colaborador eficiente e satisfeito é tudo 
o que as organizações necessitam. Por isso a importância da motivação ser bem aplicada 
para que o funcionário aumente ainda mais seu rendimento na empresa, destacando-a, 
assim, das demais tanto em competitividade quanto em ser um ótimo lugar para se tra-
balhar.
	 Este artigo está estruturado da seguinte maneira: no referencial teórico será 
abordado o tema com os principais autores relacionados ao tema em destaque; no capí-
tulo referente ao tema ou problema será descrito de forma sucinta a história da empresa 
e apresentados os principais problemas que estão afetando a empresa de forma negativa. 
Por fim, o capítulo da análise teórica e comparativa do tema serão destacados junto aos 
problemas observados e as possíveis sugestões de melhorias para a organização.

2 REFERENCIAL TEÓRICO	

	 O tema motivação é cada vez mais relevante dentro das organizações atual-
mente, segundo Knapik (2010, p. 96): “Motivar quer dizer “mover para ação”, mobili-
zar energia e esforços na busca da realização de determinada meta, motivação, portanto, 
é o que move uma pessoa para uma determinada ação.”
	 O impulsionamento do colaborador parte dele mesmo, mas é necessário que 
as lideranças colaborem incentivando-o e para dar o melhor de si todos os dias, ressal-
tando que:
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Um dos conceitos mais importantes no campo das teorias que privile-
giam os instintos é aquele conhecido como impulso. Esse termo é utili-
zado para designar um tipo de energia interior que leva os seres vivos à 
ação. Os impulsos são considerados como representantes das formas de 
comportamento por meio das quais os seres vivos procuram restabele-
cer o equilíbrio. Trata-se, portanto, de um conceito fundamental dentro 
da psicologia da motivação, uma vez que o grande alvo de estudo diz 
respeito ao processo interno que fornece energia ao comportamento. 
(BERGAMINI, 2008, p. 117).

	 A motivação dos funcionários torna-se algo complexo para empresa compre-
ender e resolver por ser individual, na visão de Araujo; Garcia (2010, p. 117): “[...] ela 
é intrínseca ao ser humano, o que gera uma dificuldade ainda maior para o gestor, pois, 
como controlá-la, se é intrínseca?”
	 A satisfação pessoal é uma maneira de fazer os colaboradores sentirem-se 
realizados, de acordo com Tadeucci (2009, p. 23): “Satisfação é o atendimento de uma 
necessidade, ou seja, sua eliminação.” 
	 As pessoas agem por motivos internos onde na maioria das vezes o que satis-
faz um acaba não satisfazendo outro, assim fica evidente que: 

[...] cada ser humano tem diferentes tipos de necessidades, de acordo 
com seus padrões e valores, que variam conforme as situações expe-
rimentadas ou são influenciadas pelo ambiente de convívio. Apesar de 
variarem de pessoa para pessoa, normalmente as necessidades tendem a 
seguir uma escala. (PONTES, 2010, p. 104).

	 É verídico que com a motivação do colaborador a empresa só têm a ganhar, 
segundo Kotler; Keller (2006, p. 184): “Uma pessoa motivada está pronta para agir. A 
maneira como uma pessoa motivada realmente age é influenciada pela percepção que 
ela tem da situação.” 
	 Para muitos gestores o salário é o jeito mais eficaz de motivar, mas faz-se 
necessário entender que:

[...] aumentar os salários não necessariamente leva as pessoas a traba-
lhar com mais afinco, pode, no entanto, deixá-las satisfeitas o bastante 
para que outros fatores possam motivá-las. Por outro lado, se o salário 
ou as condições de trabalho causam insatisfação, as pessoas tornam-
se desmotivadas, e nenhum outro elemento será capaz de motivá-las. 
(GIL, 2001, p. 208).

	 Fazer o colaborador motivar-se não apenas com dinheiro e sim outras formas 
de recompensa pode ser a chave para o sucesso da empresa, desta forma fica claro que:

O sistema de recompensas inclui o pacote total de benefícios que a orga-
nização coloca a disposição de seus membros, bem como mecanismos e 
procedimentos pelos quais estes benefícios são distribuídos. Não apenas 
salários, férias, prêmios, promoções para posições mais elevadas (com 
maiores salários e benefícios) são considerados, mas também outras 
recompensas menos visíveis como garantia de segurança no emprego, 
transferência laterais para posições mais desafiantes ou para posições 
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que levem a um crescimento, a um desenvolvimento adicional e várias 
formas de reconhecimento por um desempenho excelente. (CHIAVE-
NATO, 2004, p. 288).

	 Algumas empresas tendem a utilizar sistemas de compensação como sistema 
de recompensa, nesse contexto fica explícito que:

Um sistema de compensação eficiente deve ser adequado conforme a le-
gislação do salário mínimo e também com as demais legislações alinha-
das com os salários de mercados [...] adequado com o cargo, tornando o 
sistema justo, concedendo incentivo, méritos e aumentos, sem esquecer 
do equilíbrio entre a organização e o empregado. (ROTHMANN E CO-
OPER, 2009, p. 202).

	 O treinamento com base nas competências capacita as pessoas e as instrui 
para que possam evoluir afirma Marras (2011, p. 133): “O treinamento produz um esta-
do de mudança no conjunto de Conhecimentos, Habilidades e Atitudes (CHA) de cada 
trabalhador uma vez que implementa ou modifica a bagagem particular de cada um.”
	 O reconhecimento por parte da organização eleva seu potencial registra Rei-
chel (2008, p. 82): “As empresas bem-sucedidas investem e reciclam o conhecimento 
de seus funcionários”.
	 Uma das formas de reconhecer o colaborador é através da remuneração, mas 
as formas de remunerações precisam ser atualizadas tendo visão de futuro, conforme 
Nascimento (2006, p. 158): “Um sistema de remuneração deve considerar não só o que 
a empresa é hoje, mas sim o que ela espera ser amanhã.”
	 O ambiente de trabalho é algo que influi diretamente para satisfação do co-
laborador, trabalhar num lugar limpo, com boa iluminação, com equipamentos novos, 
irão fazer o funcionário ver que a empresa se preocupa com o seu bem-estar no momen-
to que está realizando suas funções, desta maneira: 

Assegure que as pessoas respirem o ar fresco; evite materiais que emi-
tem odores ou toxinas; proporcione um ambiente livre de fumaça; adote 
dutos limpos e secos; preste atenção às queixas das pessoas. Registre 
as reclamações e tome providências quanto à higiene do trabalho; pro-
porcione equipamentos adequados. Evite traumas físicos com o uso da 
ergonomia. Ergonomia significa adequação ao ambiente e condições de 
trabalho com o indivíduo. Cada pessoa é diferente e requer o uso de 
equipamentos que se ajustem às suas características individuais. (CHIA-
VENATO, 2005, P. 432)

	 A falta de percepção da empresa perante a satisfação e motivação dos cola-
boradores pode acarretar muitos prejuízos para a organização. A empresa precisa fazer 
o colaborador se sentir comprometido e ser parte da companhia, desta forma o mesmo 
verá que a organização precisa dele para evoluir, e que ele precisa fazer um trabalho de 
qualidade, pois carrega o nome da instituição. Sabe-se que atualmente a tecnologia tam-
bém faz muita diferença, mas nada supera o capital humano que possui inteligência e dá 
vida a empresa, e deve sim ser valorizado não apenas com remuneração, mas também 
com outras formas de recompensa.
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3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A microempresa comercial em estudo está localizada no centro de Vacaria/
RS, iniciou suas atividades em março de 1982 no mesmo local onde está localizada 
atualmente, sendo administrada pelo casal e com poucos funcionários. No ano de 1984 
inaugurou uma filial na cidade de Guaporé/RS.
	 O dono da empresa faleceu no ano 2000, assumindo assim o negócio: sua 
esposa e seu filho. Atualmente a empresa possui uma unidade em Vacaria e outra na 
cidade de Guaporé.
	 A empresa estudada possui grande destaque na venda de tecidos onde nenhu-
ma outra na cidade compete com a mesma, além disso, vende roupas de todos os estilos, 
confecções e calçados. 
	 Os clientes da empresa são moradores da cidade, moradores de cidades vizi-
nhas, e principalmente moradores do interior. Apesar de suprir as necessidades de toda 
a família o público alvo acaba sendo pessoas da terceira idade.
	 Desta forma a empresa preocupa-se muito em vender produtos de qualidade e 
com conforto.
	 Os principais fornecedores que a empresa dispõe são Dohler, Teka, Grendene, 
Lupo, Duloren, Beira Rio, Moleca, Demillus.
	 Os principais concorrentes da cidade são Loja Pompéia, Loja Soberana, Loja 
Modazine, Loja Belã.
	 A partir das observações in loco, verificaram-se alguns aspectos negativos 
relacionados com à empresa, sendo:
•	 Salários Baixos: a empresa dispõe de salários abaixo do valor das demais empresas 

do ramo.
•	 Falta de Reconhecimento: os colaboradores da empresa sentem-se desmotivados 

por a empresa achar que reconhecimento é apenas o salário pago todo mês. 
•	 Impossibilidade de Crescimento: devido a empresa ser familiar e de pequeno porte 

não há possibilidade de crescimento de cargos. 
•	 Falta de um Plano de Benefícios: um plano de benefícios adequado faz muita falta 

para a organização e para os colaboradores.
•	 Falta de treinamento: a empresa não costuma aplicar com periodicidade treina-

mentos para seus colaboradores.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 A instituição em análise refere-se à uma microempresa comercial familiar que 
distribui tecidos, roupas e calçados, porém alguns procedimentos estão sendo feitos de 
forma incorreta ou nem mesmo sendo realizados e que mudariam totalmente o rumo da 
empresa. Percebe-se que a empresa oferece salários baixos em relação ao esforço de 
seus funcionários, assim fica explícito que: 

[...] o salário constitui o centro das relações de intercâmbio entre as 
pessoas e organizações. Todas as pessoas nas organizações aplicam seu 
tempo e esforço, e, em troca, recebem dinheiro, que representa o in-
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tercâmbio de uma equivalência entre direitos e responsabilidades recí-
procos entre empregado e empregador. (CHIAVENATO, 2008, p. 300).

	 Para sanar este problema é necessário que a empresa em questão ofereça sa-
lários mais atrativos aos seus colaboradores, isso proporcionará benefícios para os par-
ceiros que se sentirão motivados e para a empresa que terá funcionários devidamente 
capacitados.
	 Uma dificuldade bastante notável na organização em estudo é a falta de reco-
nhecimento por parte da empresa com seus colaboradores afirma Vergara (2000, p. 48): 
“É natural o ser humano querer ser reconhecido, por isso, muitas vezes dedica todo seu 
esforço num mesmo trabalho esperando que, com isso, receba alguma recompensa pelo 
esforço que teve.”
	 Para corrigir este problema, é necessário que a empresa em análise mude suas 
atitudes em relação ao reconhecimento de seus funcionários, como premiações ou até 
mesmo elogiando o bom trabalho que o mesmo presta. É essencial que a empresa crie 
formas de bonificações aos colaboradores, seja pelo funcionário ser pontual, seja por 
uma data especial como o aniversário do colaborador.
	 A empresa em questão tem grande deficiência em promover seus colabora-
dores de cargo, pois, a empresa sendo familiar e de pequeno porte, torna inacessível 
aumentar o número de cargos dentro da mesma, desta forma:

Já foi sugerido que uma alta motivação pelo poder nada mais é do que 
uma função do nível ocupado por um indivíduo em uma organização 
hierárquica. Este argumento sustenta que, quanto mais alto o nível 
alcançado por uma pessoa na organização, maior sua motivação pelo 
poder. Conseqüentemente, posições de poder seriam um estímulo à mo-
tivação pelo poder. (ROBBINS, 2005, p. 199)

	 Para reparar esse impasse é fundamental que a empresa em estudo se reorga-
nize e crie mais cargos, uma vez sendo uma microempresa, acaba a tornando fechada e 
com poucos cargos, o que impossibilita que o colaborador cresça, assim desmotivando
-o.
	 Como citou Robbins, o grau da função alcançado pelo colaborador na empre-
sa proporcionará grande satisfação no mesmo, por isso faz-se necessário entender que:

Existem também os benefícios, que acabam se somando àquele e com-
pondo a chamada remuneração, bem como poderão existir outras verbas 
de créditos a acrescenta, como por exemplo: componentes de remune-
ração variável, adicionais, horas extras, gratificação, bônus, comissões 
etc. Observa-se que o benefício é um importante mecanismo de atração 
e retenção de colaboradores talentosos na Empresa. Possui um papel 
importante, pois vai de encontro com as necessidades do trabalhador e 
faz com que o mesmo se sinta motivado para atender as expectativas da 
empresa. (MARRAS, 2009, p. 151).

	 Por sua vez, para resolver este problema com a falta de motivação dos fun-
cionários é bem importante que a organização em questão crie pacotes de benefícios, 
vantagens além de um bom salário. A empresa precisa fazer o colaborador ver que ele é 
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importante para a mesma.
	 O treinamento de certa forma também é uma forma de motivação, preocu-
pando-se com a forma que o colaborador está desempenhando sua função, a empresa 
em análise mostra que o colaborador é sim de suma importância para a mesma, em con-
cordância com Marras (2002, p. 145): “O treinamento produz um estado de mudança 
no conjunto de conhecimentos habilidades e atitudes de cada trabalhador, uma vez que 
implementa ou modifica a bagagem particular de cada um.”
	 Para alguns gestores ou até mesmo proprietários das organizações enxergam 
o treinamento como algo que trará um desembolso negativo para a mesma, não anali-
sando pelo lado de que será algo que impulsionará e muito a evolução do colaborador, 
assim analisa-se que:   

O treinamento pode até ser considerado caro. Porém, mais caro ainda é 
não treinar as pessoas. A relação entre custos e benefícios é altamente 
positiva para os esforços de treinamento. Em muitas empresas cada real 
gasto em treinamento proporciona o dobro, triplo ou mais em termos 
de retorno direto ou indireto do investimento feito. (CHIAVENATO, 
2010, p. 64). 

	 Para solucionar este problema é preciso que a empresa em análise invista em 
treinamento de qualidade e com frequência para seus funcionários para atualizar-se de 
acordo com o mercado e com o que os clientes necessitam.  
	 De um modo geral, analisando as conjunturas citadas acima, fica claro que 
todas as tribulações apontadas afetam diretamente a motivação dos funcionários. A or-
ganização deve ficar muito atenta aos seus colaboradores já que seu ramo é vendas e 
desta forma precisa totalmente dos mesmos. Mantendo o capital humano sempre em 
harmonia é a chave para o sucesso do capital econômico. 

5 CONCLUSÃO

	 Este trabalho apresentou como tema principal a importância da motivação 
em uma microempresa familiar do ramo comercial, pois a competitividade entre as 
empresas está cada vez mais acirrada, e é de grande importância para a lucratividade da 
organização os colaboradores se sentirem motivados.
	 De acordo com as análises foi possível verificar a falta de motivação dos 
colaboradores através dos salários baixos, falta de reconhecimento, impossibilidade de 
crescimento e a falta de um plano de benefícios.
	 Diante deste estudo ficou evidente que a empresa precisa submeter-se a mu-
danças e utilizar de ferramentas que venham reconhecer e incentivar os colaboradores 
fazendo com que os mesmos busquem a melhoria sempre para alavancar a empresa.
	 Com a elaboração deste artigo e observações na empresa, foi possível avaliar 
os problemas com a insatisfação dos colaboradores que talvez antes não fossem levados 
em consideração pela organização e desta forma solucionar os problemas através de 
métodos e ferramentas sugeridos, pois um funcionário motivado irá produzir mais e 
com melhor qualidade impulsionando assim uma transformação para ambos.  
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RESUMO

Este artigo aborda a influência que as auditorias internas têm para um bom desempenho 
do sistema de gestão da qualidade em uma empresa de celulose e papel. O objetivo prin-
cipal desse trabalho é analisar e buscar aperfeiçoamentos para a área responsável pelo 
controle de normas e procedimentos da empresa em questão, visando encontrar meios 
de otimizar as conferências, disseminando sua importância e impactos nos processos. 
Os principais resultados foram a possibilidade de melhorar a cultura organizacional 
dos colaboradores, a intensificação de treinamentos voltados para as ferramentas de 
qualidade, uma centralização do ciclo de auditorias anual e uma padronização geral 
para os documentos criados. As metodologias utilizadas neste trabalho foram pesquisa 
de campo, conversas informais com os colaboradores, pesquisas bibliográficas e obser-
vações in loco.
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ABSTRACT

This paper adresses the influence that internal audits have towards good performance 
of the quality management system in a pulp and paper company. The main objective of 
this work is to analyze and seek improvements for the area responsible for the control 
of the company’s standarts and producers in question, in order to find ways to optimize 
conferences, disseminating their importance and impacts on processes. The main results 
were the possibility of improving the organizational culture of employees, the intensi-
fication of training focused on quality tools, a centralization of the annual audit cycle 
and a general standardization of the documents created. The methodologies used in 
this work were field research, informal conversations with collaborators, bibliographic 
research and on-site observations.
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1 INTRODUÇÃO

	 As auditorias internas são uma forma de verificar a aplicação das normas e 
procedimentos, bem como a eficácia do sistema que as gerencia na empresa em questão.
	 O presente trabalho busca analisar e propor melhorias ao sistema integrado 
de gestão, especificamente na qualidade dos processos, através das auditorias internas e 
sua significância para a organização em estudo.
	 A pesquisa apresenta como justificativa a necessidade da empresa ajustar al-
guns itens fundamentais para a qualidade dos processos, os quais geram problemas en-
volvendo a cultura organizacional, que ainda oferece determinadas resistências, a falta 
de treinamentos direcionados a cada função e quais ferramentas o colaborador deve 
dominar, a inserção de mais auditores e pessoas envolvidas no sistema de auditorias e a 
padronização de métodos mais centralizados e simplificados.
	 A auditoria interna é uma ferramenta na qual se podem constatar vários pon-
tos para melhorar na empresa em inúmeros aspectos. O presente estudo poderá agregar 
muito no sentido de reduzir as não conformidades, e assim oferecer possíveis soluções 
para as questões analisadas.
	 O presente artigo tem por objetivo geral evidenciar a importância de um efeti-
vo sistema de auditorias internas juntamente com a disseminação da cultura da qualida-
de nos diversos ambientes da organização, no possível estabelecimento de um controle 
mais abrangente, diminuindo as perdas em toda a cadeia produtiva.
	 Os objetivos específicos estão voltados à dificuldade dos colaboradores em 
fazer uma análise de não conformidade que seja conclusiva, intensificar a qualidade 
como um tema essencial, propor e acompanhar a centralização das auditorias como 
forma de valorizar o sistema e eliminar dúvidas existentes. 
	 As metodologias utilizadas para elaborar este trabalho foram pesquisa biblio-
gráfica, envolvendo o tema abordado, conversas informais com colaboradores, observa-
ções in loco e pesquisa de campo.
	 Analisar a importância das auditorias internas para o sistema de gestão da 
qualidade se faz necessário para evitar recorrências de não conformidades dentre outros 
problemas futuros à empresa, possibilitando que as informações possam ser trabalha-
das, inserindo-as no contexto da mesma, melhorando a cultura organizacional, o cum-
primento das normas e legislações, fomentando a ferramenta existente aumentando o 
número de auditores e se padronize a criação de documentos.
	 O presente artigo abordará inicialmente o referencial teórico, buscando na 
literatura conceitos de diferentes autores, para melhor compreender o tema e sua apli-
cabilidade na empresa em estudo. O capítulo seguinte refere-se ao tema ou problema, a 
caracterização da empresa com breve histórico e os principais problemas encontrados 
durante a pesquisa.  Na sequência, o capítulo pertinente à análise teórica e comparativa 
do tema ou problema, em que serão expostos os problemas observados e as possíveis 
sugestões de melhorias para os mesmos.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 Os controles de qualidade são imprescindíveis em vários âmbitos nas orga-
nizações. A gestão da qualidade é cada vez mais aprimorada considerando-se um olhar 
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por completo. Conforme Carpinetti (2017, p. 17):

Assim, na primeira metade do século passado, tanto o desenvolvimento 
conceitual como as práticas de controle da qualidade eram voltados para 
inspeção e controle dos resultados dos processos de fabricação, para 
garantir a conformidade dos resultados com as especificações, portanto 
limitada ao processo de fabricação. A partir da década de 1950, a prática 
de gestão da qualidade ganhou uma nova dimensão, expandindo-se para 
as etapas mais a montante e a jusante do ciclo de produção, envolvendo 
toda a organização.

	 Deste modo, são vários os métodos aplicados para a melhoria dos processos e 
controles relacionados à qualidade. Segundo Montgomery (2017, p. 3):

Os métodos de melhoria da qualidade aplicam-se a qualquer área de 
uma companhia ou organização, incluindo manufatura, desenvolvimen-
to de processo, planejamento de engenharia, finanças e contabilidade, 
marketing, distribuição e logística, atendimento a clientes e assistência 
técnica a produtos.

 	 Dentre todos os setores citados é importante ressaltar que cada um conterá 
suas especificidades, variando sua contribuição nos resultados da organização. Sobre 
as empresas, Roux et al (2019, p. 4) lembra que: “[...] utilizam simultaneamente várias 
medidas de desempenho junto com a informação orçamentária, alinhada com as estra-
tégias, com o propósito de estipular metas mais efetivas e controle gerencial. ”
	 A qualidade para ser efetiva implica em significativos custos dispendidos pela 
empresa, contudo em análise mais criteriosa, compreende-se que estes transformam-se 
em investimento diante dos resultados obtidos, principalmente a redução de custos re-
sultante do índice menor de erros, como salienta Silva (2017, p.50).

 [...] se uma empresa tem como foco imputar qualidade em seus produ-
tos e serviços desde a fase de planejamento, terá de fazer investimentos, 
o que corrobora com a ideia inicial que a qualidade tem custo. Entre-
tanto, é possível afirmar também que a qualidade reduz custos, pois 
quanto mais qualidade a empresa tiver em seus processos, menor será a 
incidência de erros, evitando os desperdícios por todo o fluxo.

	 É aliada a essa ideia que as empresas utilizam as auditorias internas como 
ferramenta para medir a sincronia entre os processos e os requisitos, sendo assim, Car-
dozo; Fernandes (2018, p. 10) comentam que:

A palavra auditoria é utilizada de maneira diversificada, porém tem uma 
correlação mais identificada com o processo de fiscalização de algum 
tipo de atividade, procedimento, rotina, comportamento que pode iden-
tificar conformidade ou não ás leis, normas ou processos operacionais.

	 Seus objetivos quando bem claros e direcionados por uma equipe transparen-
te, com domínio dos requisitos citados, também trazem grandes resultados. Bertolino; 
Couto (2018, p. 197) lembram que:
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[...] os objetivos da auditoria interna são principalmente retroagir sobre 
o sistema, de forma a melhorar o seu desempenho e subsidiar a alta 
direção, fornecendo um diagnóstico sistematizado, no qual são ressalta-
dos não só os aspectos negativos, mas também os positivos do SGI . A 
auditoria não deve ter como objetivo punir culpados, mas desencadear 
ações corretivas que melhorem o sistema.

	 Nessas conferências devem ser tomados vários cuidados, dentre eles, pro-
mover antecipadamente um ciclo de informações e conscientização na organização. 
Oliveira; Hu (2018, p. 39) alertam que:

[...] não se deve precipitar a cobrança de melhores níveis de qualidade 
e a capacidade de aprendizado desses colaboradores, e sim motivá-los 
e apoiá-los numa evolução lenta, mas contínua e consistente, reconhe-
cendo que uma falha em atingir os objetivos da qualidade pode causar 
consequências que podem afetar negativamente o cliente, a organização 
e a sociedade.

	 Com isso vale destacar uma de suas classificações, a auditoria operacional. 
Araújo (2004, p. 34) define: “[...] que a auditoria operacional é a auditoria que objetiva 
verificar se foi feita a coisa certa, na melhor forma e mais econômica. ”
	 Deste modo, após aplicado o processo de auditorias são relatados os desvios 
encontrados para posteriormente serem tratados. Fidélis (2014, p. 12) descreve que: 

Qualquer desvio, seja por falha humana ou qualquer outra natureza, 
pode levar a uma situação real, alcançada, diferente daquela desejada. 
Na prática ocorre pelo não cumprimento de algum requisito no sistema 
da qualidade. Este desvio se não tratado adequadamente, pode trazer 
sérios problemas para a empresa e colocar em risco os clientes, além de 
se tornar um ciclo vicioso dentro da empresa.

	 Para a tratativa dos desvios de forma eficaz e que realmente traga melhorias 
para a organização, faz-se necessário um relatório coeso e claro. Jund (2007, p. 237) 
estabelece que:

O relatório é o documento pelo qual a Auditoria Interna apresenta o resultado dos seus 
trabalhos, devendo ser redigido com objetividade e imparcialidade, de forma a expres-
sar, claramente, suas conclusões, recomendações e providências a serem tomadas pela 
administração da entidade.

	 Quanto às ações, um controle é fundamental para a manutenção do sistema de 
qualidade e este é gerenciado pelo nível estratégico. Segundo Albertin; Guertzenstein 
(2018, p. 44): “O desempenho do Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) deve ser ana-
lisado periodicamente pela alta direção da organização. ”
	 Dessa forma, seus objetivos concernentes aos clientes devem ser estabele-
cidos criteriosamente, conforme descreve a ABNT (2015, p. 1): “[...] visa aumentar a 
satisfação do cliente por meio da aplicação eficaz do sistema, incluindo processos para 
melhoria do sistema e para a garantia da conformidade com os requisitos do cliente e 
com os requisitos estatutários e regulamentares aplicáveis.”
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	 Os referenciais teóricos proporcionaram maior conhecimento acerca da im-
plementação de um sistema de qualidade o impacto positivo que ele traz para uma 
empresa quando o fluxo das auditorias internas e as tratativas das não conformidades 
são seguidos corretamente, apresentando assim resultados positivos à organização e ao 
produto final.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A empresa em análise foi fundada em 1899, em São Paulo, por Maurício Kla-
bin, Salomão Klabin, Hessel Klabin e Miguel Lafer, como Klabin Irmãos e Cia. A or-
ganização importava produtos de papelaria e produzia artigos para escritório, comércio, 
repartições públicas e bancos. Teve sua origem no setor comercial, mas por causa da 
visão e interesse de seus fundadores, seu crescimento consolidou-se no setor industrial.
Atualmente possui 19 unidades industriais no Brasil, divididas em oito estados, e uma 
na Argentina. Os estados brasileiros em que a empresa possui fábricas são Minas Ge-
rais, Rio de Janeiro, Bahia, Pernambuco, São Paulo, Santa Catarina, Rio Grande do Sul, 
Paraná e Ceará.
	 Hoje, a organização é a maior produtora e exportadora de papéis do Brasil e 
líder nos mercados de papéis de embalagens e cartões para embalagens, embalagens de 
papelão ondulado e sacos industriais. Também é a maior recicladora de papéis do país, 
além de produzir e comercializar madeira em toras. É reconhecida mundialmente como 
um dos mais fortes representantes da indústria brasileira, preocupada com a inovação e 
o desenvolvimento tecnológico para a fabricação integrada de madeira, celulose, papel 
e embalagens de papel.
	 Contando com a denominada Política de Sustentabilidade, são definidas sua 
missão e visão num contexto corporativo em todas as unidades do grupo. Ao longo des-
sas diretrizes são fomentados os cuidados e estratégias relacionados à segurança, meio 
ambiente, qualidade, responsabilidade social dentre outros itens fundamentais para to-
dos os colaboradores.
	 A unidade fabril em estudo fica situada em Correia Pinto, Santa Catarina, 
a qual foi fundada em 1969. É composta pela gerência da fábrica e abaixo dela as 
coordenações: MP  16, MP23, Fibras e Cavacos, Recuperação Química, Utilidades, 
Desenvolvimento de Processo, Manutenção, Qualidade, Segurança, Gente e Gestão e 
Especialista de Fibras, Recuperação e Utilidades.
	 Seus principais fornecedores são Solenis, Archroma, BASF, Albany, Voith, 
Valmet, Andritz, Florestal e madeireiras. Seus clientes são Klabin Lages, Klabin Ar-
gentina, sendo o seu papel Kraft vendido também para o mercado externo para: Estados 
Unidos, México, Chile e Europa, dentre outros. Já seus principais concorrentes são as 
empresas no ramo de papel, Celulose e embalagens Mondi, Iguaçu, Trombini e Tedes-
co.
	 Conforme constatações em área foram observadas algumas falhas relacio-
nadas ao setor de qualidade, especificamente nas atividades de auditorias internas e 
normas, sendo:
•	 Cultura: na empresa em questão a cultura organizacional, de modo geral, ainda não 

envolve significativamente os impactos e a importância da qualidade nos proces-
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sos, acarretando uma grande dificuldade na manutenção de um sistema de gestão 
eficaz.

•	 Auditorias: a falta de Auditores Internos influencia diretamente na efetivação do 
planejamento anual de auditorias, pois a presença efetiva de uma equipe maior 
abrangeria mais rápido os processos, identificando falhas críticas em um menor 
período de tempo. Atualmente a empresa conta com 20 auditores atuantes, sendo 
que apenas dois auditam todas as normas, divididos em um cronograma anual nas 
24 áreas da empresa.

•	 Treinamentos: a falta de domínio nas ferramentas de qualidade e normas em âm-
bito geral na empresa compromete as tratativas dos desvios encontrados pelos au-
ditores, pois muitas vezes, há necessidade de reafirmar se as análises das causas e 
se as ações propostas são realmente compatíveis para a eliminação do problema, 
evitando reincidências.

•	 Padronização: a empresa não dispõe de procedimentos e métodos adequados para 
a criação de um mapeamento dos processos, no que condiz aos padrões necessá-
rios para elencar as atividades críticas, visto que hoje existem muitos documentos 
gerados, sem critérios específicos.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 Na empresa em análise evidenciou-se que a cultura da qualidade deixa a dese-
jar, considerando vários fatores, dentre eles a falta de envolvimento dos colaboradores 
com as metodologias existentes no que tange aos impactos causados pela não qualidade. 
Conforme Camargo (2011, p. 115):

Em qualquer organização temos que considerar de forma muito acen-
tuada, a importância da qualidade e o desenvolvimento dos Recursos 
Humanos que a compõem. De nada adianta se pensar na implantação de 
um “programa de qualidade”, [...] se as pessoas envolvidas não estive-
rem motivadas e engajadas para darem sua contribuição aos objetivos.

	 Uma das formas da organização internalizar a cultura da qualidade seria 
adotar medidas permanentes para o envolvimento dos colaboradores, utilizando canais 
práticos e acessíveis, abrangendo todos os turnos da empresa com pesquisas objetivas, 
solicitando sugestões de possíveis melhorias nos processos relacionadas à qualidade. 
Nesse mesmo contexto viabilizar-se-iam formas de manter o colaborador conectado à 
alguma ação, dispondo a este espaço para buscar alternativas, acompanhando a finaliza-
ção junto com seus gestores e que impreterivelmente, em determinado momento, sejam 
repassados a toda equipe o status e os resultados das melhorias levantadas, valorizando-
se os profissionais envolvidos e reconhecendo-os meritoriamente. 
	 Seria apropriado a empresa centralizar uma vez ao ano a semana de Audito-
rias Internas, organizando-as antecipadamente com comunicados e divulgações sobre a 
importância da ferramenta, desmistificando possíveis ideias ou conceitos malformados 
sobre o tema.
	 Um auditor interno necessita de vários atributos pessoais e formação específi-



16 Synthesis Gestão Contemporânea Ano IV - nº 01 - jan/jun 2020

ca para exercer a atividade de conferência nas áreas. Na empresa em questão, a carência 
de auditores disponíveis para conduzirem o planejamento anual é um obstáculo, pois 
cabe a esse profissional identificar as falhas e estudar meios para reduzi-las.
	 Sobre os objetivos desses profissionais Bertolino; Couto (2018, p. 199) lem-
bram que:

Espera-se que os auditores selecionados sejam íntegros, objetivos, im-
parciais, tenham boa habilidade de comunicação escrita e oral, tenham 
senso de julgamento, sejam firmes, mas sejam detalhistas e saibam criar 
uma relação de confiança com o auditado, e sendo flexíveis quando o 
auditado estiver correto, e tenham uma boa habilidade para administrar 
conflitos.[...] Um auditor busca evidências do quanto uma organização 
atende requisitos normativos da Norma referência, ou da própria orga-
nização, ou legais [...].

	 Nesse caso a empresa poderia fomentar espaços para troca de informações 
entre auditores e também treinar estes profissionais, a fim de que, multipliquem seus 
conhecimentos a outros colaboradores, repassando suas experiências com as normas e 
um apanhado geral de como atender aos requisitos nas rotinas diárias, transmitindo o 
conteúdo mais prático e abrangente, atraindo mais pessoas para a sistemática de audito-
rias.
	 São várias as ferramentas de qualidade existentes, porém nem todos os co-
laboradores conhecem as que podem auxiliar em suas áreas, principalmente nas ati-
vidades mais críticas que interferem com a integridade do produto final, deste modo 
é grande a probabilidade da geração e reincidência de não conformidades na empresa 
estudada. Fidélis (2014, p. 13) descreve que:

Capacite a sua equipe para que eles entendam que identificar uma não 
conformidade é fundamental. Para isto é importante que os colabora-
dores dominem o conceito de não conformidade e que entendam os 
benefícios para a empresa quando elas são identificadas e tratadas. Eles 
não podem ter medo da ocorrência de uma não conformidade, embora 
devam trabalhar atentos para que ela não ocorra.

	 Para mudar a imagem negativa das não conformidades e evitar que proble-
mas nos processos voltem a acontecer, a empresa poderia elaborar uma sistemática de 
treinamentos com várias avaliações práticas para os gestores e demais colaboradores 
contemplando a utilização de ferramentas de análise de problemas, específicas para 
cada setor.
	 Os procedimentos e documentações são fundamentais para definir operações 
e nortear os colaboradores na execução de determinada atividade. Hoje, existem na em-
presa em análise, muitos descritivos de processo e documentos que não se aplicam sem 
critérios para sua criação. A padronização é essencial nesse sentido, segundo Bateman; 
Snell (2012, p. 142):

Quando as empresas coordenam atividades por meio do estabelecimen-
to de rotinas e procedimentos operacionais padronizados que ficam a 
vigor ao longo do tempo dizemos que o trabalho foi padronizado. A pa-
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dronização limita a ação e integra diversas unidades ao regular o que as 
pessoas fazem. As pessoas, muitas vezes, sabem como agir- e interagir 
– porque há procedimentos operacionais padronizados que lhes dizem o 
que fazer. [...] e ajuda a comunicação entre diferentes partes da empresa.
 

	 A empresa estudada poderia definir critérios para a necessidade de criação de 
documentos, mantendo apenas os críticos para as entradas e saídas dos processos. As 
formas de atualizações desses descritivos poderiam ser on line de modo prático, didáti-
co e atendendo aos requisitos das normas. Os caminhos para a localização dos arquivos 
também poderiam ser simplificados e centralizados, de modo que os colaboradores en-
contrassem facilmente os documentos e orientações de rotina apenas em um local.

5 CONCLUSÃO

	 Este trabalho apresentou como tema principal a importância das auditorias in-
ternas para o sistema integrado de gestão, especificamente direcionada à qualidade dos 
processos e produtos. Algumas adaptações e melhorias nessa ferramenta podem trazer 
grandes resultados com foco no crescimento da empresa, no atendimento das normas e 
legislações e na satisfação do cliente.
	 Esta pesquisa evidenciou que embora a empresa estudada possua avanços 
na gestão, existem oportunidades de melhoria, pois a cultura organizacional não está 
completamente voltada à importância do cumprimento de procedimentos internos e 
externos, gerando não conformidades, ficando visível a necessidade em estabelecer 
planejamentos e ferramentas para treinamentos dos colaboradores, assim como maior 
disseminação desse tema, agregando resultados positivos permanecendo líder no mer-
cado competitivo em que atua.
	 A pesquisa realizada permitiu concluir a demanda necessária no foco da cul-
tura organizacional das equipes em todos os níveis da empresa, agregando reconheci-
mento sobre a importância da auditoria interna na gestão de qualidade. 
	 Ressalta-se a importância em considerar o conhecimento dos colaboradores 
em relação aos desvios encontrados e as formas conclusivas de tratar os problemas, 
podendo utilizar métodos práticos e ferramentas, tais como treinamentos contínuos, 
estratégia de valorização de boas práticas como reconhecimento aos colaboradores que 
agregam possíveis ganhos nos resultados da empresa.
	 O estudo possibilitou uma grande experiência, aliando teoria e prática, ao 
maior conhecimento sobre o sistema de gestão da qualidade e auditorias internas na 
empresa em questão. A observação de problemas e a busca de possíveis melhorias via-
bilizou grande compreensão sobre a área e oportunizou a visão de como é aplicar e 
controlar uma metodologia e seus sistemas, as dificuldades envolvidas e os ganhos sig-
nificativos ao produto final.
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O PLANEJAMENTO FINANCEIRO COMO DIFERENCIAL 
PARA UMA MELHOR GESTÃO NA EMPRESA RIBEIRO CAR
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RESUMO

Um bom planejamento financeiro é de extrema importância para o crescimento das 
empresas, inclusive para a empresa em questão, que precisa ter mais segurança e as-
sertividade nas tomadas de decisões. Este trabalho foi realizado por meio de um estudo 
de caso em uma revenda de automóveis, onde observou-se o quanto o planejamento 
financeiro é importante para a mesma, que se encontra com falhas dentro desta área. O 
objetivo do estudo é identificar e buscar soluções dos problemas analisados na organiza-
ção estudada, demonstrando de que forma um bom planejamento poderá trazer inúme-
ros benefícios, a partir do conhecimento as reais necessidades da mesma e organização 
dos planos de acordo com as áreas deficitárias.  Os principais resultados encontrados 
fazem referência à possibilidade de criação de um plano financeiro, assim como à de-
terminação das receitas e despesas antecipadamente; à necessidade de criação de um 
plano de vendas para melhor resultado nas vendas e mais segurança dos funcionários 
em relação ao que empresa espera deles. Além disso, há destaque para a importância 
de usar a tecnologia a favor da organização, buscar sempre avançar neste sentido. Com 
relação aos funcionários, a empresa deve buscar mais profissionais para que não haja 
sobrecarga de trabalho e distribuir adequadamente as tarefas de acordo com a área de 
cada colaborador. As metodologias utilizadas neste trabalho foram pesquisa bibliográfi-
ca na biblioteca da universidade, pesquisa de campo na empresa estagiada, observação 
in loco e através de conversas informais com os colaboradores da organização.
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FINANCIAL PLANNING AS DIFFERENTIAL FOR BETTER-
MANAGEMENT IN RIBEIRO CAR
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ABSTRACT

Good financial planning is extremely important for the growth of companies, including 
for the company in question, which needs to have more security and assertiveness in 
decision making. This work was carried out through a case study in a car dealership, 
where it was observed how important financial planning is for the company, which is 
flawed within this area. The objective of the study is to identify and seek solutions to 
the problems analyzed in the studied organization, demonstrating how good planning 
can bring numerous benefits, based on knowledge of its real needs and organization of 
plans according to the deficit areas. The main results found refer to the possibility of 
creating a financial plan, as well as determining income and expenses in advance; the 
need to create a sales plan for better sales results and more security for employees in 
relation to what the company expects of them. In addition, there is an emphasis on the 
importance of using technology in favor of the organization, always seeking to advance 
in this direction. With regard to employees, the company must seek more professionals 
so that there is no overload of work and properly distribute tasks according to the area of 
each employee. The methodologies used in this work were bibliographic research in the 
university library, field research in the intern company, observation in loco and through 
informal conversations with the organization’s employees.
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1 INTRODUÇÃO

	 O presente estudo pretende demonstrar a importância do planejamento finan-
ceiro em uma revenda de automóveis, considerando a importância de atender a percep-
tível encontra-se deficitária em algumas áreas.
	 Percebe-se que a gestão estratégica, o ato de planejar pode trazer inúmeros 
benefícios para a empresa estudada, através de sugestão para melhorias e fundamenta-
ções teóricas para métodos que já vem sendo utilizados.
	 Destaca-se a relevância deste estudo sobre as mudanças essenciais para que a 
empresa em questão possa conseguir crescimento e ser mais competitiva no mercado, 
pois terá um planejamento financeiro que poderá guiá-la, tornando as tomadas de deci-
sões mais claras e assertivas.
	 O objetivo geral da pesquisa é destacar a importância de um bom planeja-
mento financeiro, com o estabelecimento de um plano bem estruturado, melhorando 
as movimentações da empresa em questão, as entradas e as saídas, as contas pagas e a 
pagar, e reduzindo assim, possíveis problemas que possam surgir por falta de organi-
zação. Os objetivos específicos são referentes à necessidade de buscar fazer um plano 
de vendas, melhorar a informatização e estudar a possibilidade de contratação de novos 
colaboradores para não haver sobrecarga de trabalho, identificar os pontos críticos, ava-
liar as reais necessidades da empresa em questão e verificar as possíveis metas que a 
organização estudada pretende alcançar.
	 Para a elaboração do estudo, foram pesquisados vários autores, em diferentes 
obras sobre planejamento financeiro e de suas derivações, pesquisa de campo cujo ins-
trumento de coleta de dados é a observação in loco.
	 O estudo realizado poderá proporcionar conhecimentos e informações que 
podem ser aplicados na instituição cedente de estágio. Tal atitude que permitindo assim, 
facilitar as tomadas de decisões dos gestores da organização em questão. Se a empresa 
não possuir uma boa gestão financeira, onde haja um planejamento que traga clareza 
nas movimentações, poderá haver gastos inesperados e tomadas de decisões erradas, 
gerando assim, transtornos desnecessários para a empresa em análise.
	 O presente artigo abordará inicialmente o referencial teórico, em que são 
citados os principais autores sobre o tema abordado. Já o capítulo seguinte trará um 
breve histórico da organização estudada e tem como ponto principal, a abordagem dos 
problemas e falhas referentes a empresa em questão. Na sequência encontra-se o ca-
pítulo relacionado aos problemas e falhas de um modo mais específico, acompanhado 
de referencial teórico e possíveis soluções, sugestões de melhorias para cada problema 
analisado.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 Tendo em vista a necessidade de administrar uma organização, deve-se en-
tender em primeiro momento os benefícios que planejar pode trazer para as empresas. 
Ching; Marques; Prado (2003, p. 197) definem: “Planejar significa decidir antecipada-
mente. Implica optar por uma alternativa de ação em detrimento de outras disponíveis. 
Decidir antecipadamente consiste em ter opções de escolha e assim controlar os possí-
veis resultados.”
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	 Observa-se que o planejamento está entre as principais ferramentas dos ad-
ministradores a serem aplicadas nas organizações. Para Seleme (2016, p. 215), “uma 
das classificações iniciais do administrador foi realizada por Fayol e se traduzia em 
planejar, organizar, liderar e controlar.”
	 Portanto é notável que planejar reflete a possibilidade de angariar resultados 
positivos nas organizações, principalmente na área financeira. Para Camargo (2007, p. 
01): 

Planejar é condição básica para uma gestão eficiente e eficaz dos recur-
sos organizacionais. Na área financeira em que estão envolvidas as de-
cisões relacionadas a investimentos, financiamentos e distribuição dos 
lucros empresariais, a tarefa de planejar serve para guiar a organização 
no alcance de seus objetivos.

	 Nesse sentido, é plausível a compreensão do planejamento financeiro enquan-
to elemento guia para uma melhor gestão das empresas. Segundo Gitman; Zutter(2017, 
p. 130): “O planejamento financeiro é um aspecto importante das operações da empresa, 
pois fornece roteiros para guiar, coordenar e controlar as ações da empresa com a inten-
ção de alcançar seus objetivos.”
	 E, corroborando esse entendimento, apresenta-se a percepção de Sobral; Peci 
(2008, p. 132), cujas palavras destacam que:

As organizações se definem em torno de objetivos. No entanto, para al-
cançá-los, suas atividades devem seguir determinada ordem ou padrão, 
ou seja, devem seguir um plano. Cabe aos administradores decidir qual 
rumo a organização deve seguir e formular as estratégias e os planos ne-
cessários para alcançar os objetivos. Essas decisões são parte da função 
de planejamento e são essenciais para que a organização possa crescer 
de forma sustentada e sobreviver no longo prazo.

	 Para tanto é notável que o mesmo esteja presente desde a grande empresa 
até o pequeno empreendimento. Todavia, observa-se que, principalmente nas pequenas 
instituições empresariais, não é dada a devida atenção ao planejamento cotidiano. De 
acordo com Manhães (2013, p. 119): “Na pequena empresa, as funções, ou os elemen-
tos, Planejamento e Controle são reduzidos e simplificados [...].”
	 Partindo do pressuposto de que o planejamento financeiro é uma ferramenta 
essencial para as empresas, Groppelli; Nikbakht (2005, p. 319) destacam que:

[...] Sem um procedimento confiável para estimar as necessidades de fi-
nanciamento, uma companhia pode acabar não tendo fundos suficientes 
para pagar seus compromissos, como juros sobre empréstimos, duplica-
tas a pagar, despesas de aluguel e despesas de serviços públicos. Uma 
empresa fica inadimplente se não for capaz de saldar suas obrigações 
contratuais, como despesas de juros sobre empréstimos. Portanto, a fal-
ta de um planejamento financeiro sólido pode causar falta de liquidez 
e, por isso, a falência – mesmo quando os ativos totais, incluindo ativos 
não-líquidos, como estoques, instalações e equipamentos, forem maio-
res que os passivos.



24 Synthesis Gestão Contemporânea Ano IV - nº 01 - jan/jun 2020

	 Contudo, nota-se o quanto é preciso que os colaboradores bem como os ges-
tores estejam dispostos e totalmente envolvidos. Robbins; Decenzo (2004, p. 55) enfa-
tizam que: “Os gerentes devem se envolver no planejamento por, pelo menos, quatro 
motivos. O planejamento proporciona direção, reduz o impacto da mudança, minimiza 
o desperdício e a redundância, e estabelece padrões para facilitar o controle.”
	 Percebe-se a necessidade da existência do planejamento financeiro, podendo 
ele ser desde bem completo e elaborado até o mais simples e específico. Santos (2001, 
p. 56) afirma que:

Para as empresas com problemas financeiros, o planejamento de caixa 
é o primeiro passo no sentido de buscar seu equacionamento. Nas em-
presas em boa situação financeira, o planejamento de caixa permite-lhes 
aumentar a eficiência no uso de suas disponibilidades financeiras.

	 O planejamento financeiro pode melhorar a cada dia as organizações. Cara-
vantes; Panno; Kloeckner (2005, p. 404) destacam que: “Ele não diz respeito a decisões 
futuras, mas sim ao futuro impacto das decisões que são tomadas hoje. O planejamento 
implica avaliar o futuro e preparar-se para ele, ou mesmo criá-lo.”
	 Finalmente conclui-se que as empresas precisam de um planejamento finan-
ceiro que se encaixe nas suas metas e planos de sucesso, que guie as mesmas de forma 
a dar mais segurança e assertividade nas tomadas de decisões e que possa manter a 
mesma mais firme no mercado perante a concorrência. É necessário que as organizações 
entendam a importância, os benefícios e os resultados que um plano bem elaborado 
pode trazer para as empresas. 

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 Ribeiro Car Multimarcas é uma microempresa que está localizada no municí-
pio de Cerro Negro. Sua história começa em 2008, quando Marcos José Ribeiro Júnior 
se formou em Contabilidade e, em 2009, começou a trabalhar na Câmara Municipal de 
Lages. Por considerar que seus ganhos estavam abaixo do que precisava, para aumentar 
a renda começou a negociar alguns carros, comprando em Lages e vendendo em Cerro 
Negro, onde seu pai é morador, vendia na cidade e no interior do município para seus 
amigos e conhecidos.
	  No final do ano de 2012 ele conseguiu vender 12 carros e achou que ampliar 
o negócio poderia dar certo. Convidou seu irmão Luís Alberto Ribeiro, formado em 
Odontologia, para abrirem uma empresa no comércio de veículos. Alugaram em pri-
meiro momento um pátio no município para começar o negócio. Vendiam os veículos 
e recebiam, em forma de pagamento, não só dinheiro, mas em gados e artefatos de 
rodeios, tais como laços, pontos fortes da economia local. 
	 A empresa foi crescendo e, em 2015, já tinha mais de 40 unidades de automó-
veis em estoque. Foi então que decidiram montar uma filial em Anita Garibaldi. Depois 
de um tempo entrou um novo sócio que ficou responsável pela loja, pois os irmãos já 
não tinham tempo suficiente para estar nas duas lojas. Como o negócio estava fluindo 
muito bem decidiram abrir mais uma filial, na cidade vizinha, Campo Belo do Sul.
	 A Ribeiro Car Multimarcas está há quase oito anos no mercado, possuindo 
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seu espaço próprio, oficina, lavação, mecânica e um terreno no interior do município 
onde são acomodados os gados recebidos em seus negócios. A empresa que, hoje, está 
com mais de 60 veículos em estoque, conta com uma equipe de 10 funcionários e 3 
sócios com objetivo de ampliarem cada vez mais seus negócios, procurando atender da 
melhor forma seus clientes.
	 Como missão, os proprietários consideram a necessidade de trabalhar sempre 
com seriedade e honestidade, comercializar automóveis com qualidade e boa procedên-
cia, proporcionando satisfação para os clientes e principalmente respeitando os valores 
de cada consumidor, buscando sempre superar suas expectativas e assim contribuir para 
o bem-estar de seus clientes e colaboradores. Segundo os proprietários, a família, fé, 
honestidade e respeito são as bases do trabalho e principais razões da empresa existir.
	 Considere-se, pois, a empresa estudada, uma empresa comercial do ramo au-
tomobilístico, que procura oferecer ao público bons preços, qualidade no atendimento, 
produtos de qualidade e de confiança. A percepção de que seria um negócio rentável 
apesar de ser uma cidade pequena foi o que tornou a Ribeiro Car a empresa que é hoje, 
uma organização que tem um nome respeitado, pois não pensa em lucratividade a qual-
quer preço, acima de tudo busca a satisfação de seus clientes.
	 Em relação à concorrência, na cidade há apenas revendas pequenas que não 
impactam significativamente as vendas. Possivelmente, porque a Ribeiro Car está há 
alguns anos no mercado, os clientes dão preferência para a mesma. No entanto, as filiais 
enfrentam mais diretamente a concorrência. Por serem cidades maiores, há muitas re-
vendas grandes de automóveis.
	 Porém, a partir das observações realizadas in loco, verificou-se que a empresa 
não tem um planejamento financeiro, o que acaba, por consequência, desencadeando 
alguns problemas na gestão da organização. Dentre os problemas pode-se citar: 
•	 Financeiro: a falta de clareza nas movimentações, onde não se tem um plano esta-

belecido em relação às movimentações financeiras, e não ter as despesas e receitas 
determinadas causam gastos desnecessários para a empresa.

•	 Vendas: a organização não estabelece um planejamento de vendas, de forma que 
as finanças são afetadas e os funcionários não sabem que resultados a empresa 
espera dos mesmos.

•	 Informatização: não são utilizados programas específicos para uma melhor gestão 
na empresa, a mesma utiliza somente Excel, para planilhas de entradas e saídas de 
automóveis e Word para elaboração dos contratos.

•	 Métodos: observou-se que o pouco número de funcionários acarreta sobrecarga 
expressa em uma jornada de trabalho excessiva. Há somente um profissional cujo 
trabalho é atender a área administrativa, fazendo com que não se tenha tempo para 
focar no planejamento financeiro da organização.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 A organização em análise refere-se a uma empresa comercial que tem como 
serviço principal a revenda de automóveis. Apesar de ser rentável e ter um nome de 
referência no mercado, a mesma encontra-se com problemas por não ter um planeja-
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mento financeiro, o que desencadeia uma série de falhas e impossibilidades de lucro, 
tais como: financeiro, vendas, informatização e métodos. A empresa em questão não 
tem um planejamento na área financeira, o que causa gastos desnecessários e incertezas 
nas tomadas de decisões. Segundo Gitman (2004, p. 92):

O processo de planejamento financeiro começa com a elaboração de 
planos financeiros de longo prazo, ou estratégicos. Por sua vez, tais 
planos orientam a formulação de planos e orçamentos de curto prazo, 
ou operacionais, que, em geral, significam a implantação dos objetivos 
estratégicos de longo prazo da empresa.

	 A empresa deve vir a elaborar um planejamento financeiro que possa atender 
as necessidades da mesma, que possa monitorar o melhor desempenho das finanças da 
organização e acima de tudo que possa guiá-la para boas tomadas de decisões. Observa-
se que a área financeira é uma das principais áreas que devem ser planejadas pelo fato 
de evitar gastos desnecessários e ficar em dívida no mercado.
	 Outra problemática notável é a falta planejamento de vendas: um problema 
que reflete negativamente tanto nas finanças quanto na incerteza dos funcionários em 
relação ao que a empresa espera de resultado dos mesmos. Abdalla (2019, p. 16) destaca 
que:

O planejamento de vendas deve se apoiar em um plano de vendas, do-
cumento que trará o objetivo principal da área comercial para o período, 
além de ações e metas de vendas, estratégias e táticas de precificação, 
atendimento ao cliente e pós venda. É no planejamento de vendas que 
se definem, por exemplo, incentivos à equipe de vendas, priorização de 
determinados territórios, clientes ou canais.

	 Percebe-se que tudo em uma empresa é relacionada ao ato de planejar, e as 
vendas se encaixam muito bem nessa questão. A organização citada necessita elaborar 
um plano de vendas para a mesma, buscar envolver os funcionários ao que de fato a 
empresa espera de resultados. Assim, as metas estabelecidas serão alcançadas mais fa-
cilmente.
	 Chama-se atenção para o fato de que os funcionários têm uma jornada de 
trabalho excessiva, resultado de um quadro de profissionais menor do que o necessário, 
o que, consequentemente, causa a sobrecarga e o desestímulo dos mesmos. Cury (2000, 
p. 411), ressalta que:

[...] é importante verificar o equilíbrio na distribuição na carga de tra-
balho dos diversos empregados. A má distribuição representa fator de 
desestímulo. A demais, deve-se recorrer, sempre que possível, á espe-
cialização de tarefas. Quando um empregado executa tarefas sem rela-
ção entre si, esse pode ser outro fator de desperdício de esforço.

	 Nota-se que esse é um problema muito comum nas pequenas organizações, 
pois os custos são reduzidos.No entanto isso acaba refletindo nos funcionários pelo 
fato de não haver empregados suficientes para todas as funções. A empresa em análise 
precisa pensar em primeiro momento no bem-estar de seus funcionários, pois estes são 
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o que fazem a empresa crescer, buscando maneiras adequadas para manter um quadro 
de colaboradores que seja suficiente às necessidades da organização.
A falta de informatização também é um problema que merece muita atenção, pois pode 
comprometer o bom desenvolvimento da organização. Uma empresa sem uma boa tec-
nologia está parada no tempo, e isso pode comprometer o funcionamento eficaz, preciso 
e seguro da mesma. Cruz (2014, p. 31), fala sobre a importância dessa ferramenta: 

 [...] é necessário usar Tecnologia da Informação como instrumento de 
suporte ao desenvolvimento da Organização, ou seja, a tecnologia utili-
zada deve estar alinhada como o plano estratégico e diretamente ligada 
ao dia a dia da organização, como forma de garantir que cada atividade 
seja executada da melhor forma possível com o suporte de TI.

	 Com o avanço constante da tecnologia, as empresas precisam estar atentas 
e acompanhar constantemente o processo evolutivo. A facilidade e a praticidade que 
advém juntamente com as mídias e a agilidade que acompanha a tecnologia melhoram 
cada vez mais o desempenho das organizações, sem contar que a rapidez e a eficácia 
dessas ferramentas são comprovadas. A empresa poderia considerar como oportuna a 
implementação de uma ferramenta de TI que se encaixe nas suas necessidades, algo 
que dê mais suporte no dia a dia, e não ficar estacionada utilizando apenas programas 
simplificados como word e excel, mas buscar a melhoria contínua e investimento nos 
clientes internos e externos. 
	 Pode-se perceber que a empresa pode melhorar ainda mais seu funcionamen-
to com práticas de planejamentos específicos para as áreas em que está deficitária. Des-
se modo, será mais rentável, organizada e garantirá seu futuro perante a concorrência.

5 CONCLUSÃO

	 Este estudo apresentou como tema principal a importância de um bom pla-
nejamento financeiro, ou seja, como conseguir ter mais controle e segurança nas movi-
mentações da empresa, como tomar decisões assertivas a curto e a longo prazo por meio 
de metas e planos preestabelecidos e também destacou a importância de estar atento aos 
avanços tecnológicos e a necessidade de não pensar somente em reduzir custos, contra-
tando poucos funcionários, mas em pensar no bem estar dos colaboradores em relação 
a sobrecarga de trabalho.
	 Diante das análises elaboradas foi possível verificar que o problema de não 
haver planejamento financeiro acabou desencadeando problemas em outras áreas como 
em vendas, informatização e métodos.
	 Através deste estudo ficou evidente a necessidade da empresa em estabelecer 
um planejamento financeiro e manter a disciplina necessária para concretizar o mesmo 
de forma que possa trazer resultados efetivos para a organização.
	 Conclui-se que a empresa em questão necessita de uma gestão mais planejada 
e eficiente, utilizando os métodos e as ferramentas certas para se buscar resultados po-
sitivos, onde planejando as metas que pretendem alcançar, organizando as movimenta-
ções da organização, mantendo um quadro de funcionários que atenda as necessidades 
e se mantendo atualizado em relação às novas tecnologias acarretará em benefícios a 
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longo prazo para a organização.
	 Com a elaboração deste estudo e observações na empresa estagiada, foi pos-
sível observar problemas que afetam o bom funcionamento e o crescimento da organi-
zação, e sugerir melhorias, ferramentas e métodos, que poderão garantir a minimização 
dos problemas e contribuir para o sucesso da empresa.
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RESUMO

A qualidade nos serviços prestados e no atendimento é de uma importância sem igual 
para as organizações prestadoras de serviços, representa um diferencial sem tamanho, 
os clientes estão cada dia mais exigentes, buscando cada vez mais qualidade no atendi-
mento e nos serviços. O objetivo deste trabalho é analisar e buscar melhorias para que 
apousadapesquisada possa ter funcionários bem treinados e capacitados para atender 
seus hóspedes, conhecer a instituição, os seus objetivos e a importância do bom atendi-
mento para o sucesso da empresa.Os principais resultados deste estudo na pousada mos-
traram que é necessário treinamento constante com todos os funcionários independente 
do seu cargo para que eles possam aprimorar seu desempenho e oferecer excelência em 
seus serviços. A metodologia utilizada teve como base a pesquisa bibliográfica, entre-
vistas informais e observação in loco.

Palavras-chave: Atendimento. Serviços. Treinamento.

ABSTRACT

The quality of service done is of unparalleled importance for service organizations, 
represents an unique differential, customers are increasingly demanding, seeking more 
and more quality service. The objective of this work is to analyze and seek improve-
ments so that the researched inn can have well-trained and qualified staff to serve its 
guests, knowing the institution, its objectives and the importance of good service for the 
company’s success. The key results of this one-inn study showed that constant training 
is needed with all employees regardless of their position so that they can improve their 
performance and deliver excellence in their services. The methodology used was based 
on bibliographic research, informal interviews and in loco observation.

Keywords:Attendance. Services. Training.
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1 INTRODUÇÃO

	 Em qualquer empresa, seja prestadora de serviços ou de comércio de pro-
dutos, a satisfação do cliente está relacionada às pessoas com quem ele irá interagir, 
ou seja, com a equipe de funcionários do local. Tendo em vista o grande avanço tec-
nológico dos últimos tempos, que vem substituindo o contato pessoal, na maioria das 
vezes por um atendimento virtual, ainda são as pessoas, com sua empatia, que têm a 
capacidade de satisfazer e superar expectativas, sendo elas as responsáveis pelo sucesso 
ou fracasso de cada atendimento.
	 O tema, qualificando a equipe para o atendimento e serviços em uma pousada, 
foi escolhido devido à necessidade que a instituiçãopesquisada tem de dispor de funcio-
nários melhor qualificados, que trabalhem corretamente, com total noção de todos os 
serviços que devem ser prestados aos hóspedes desde o seucheck-in até o momento do 
check-out.
	 O trabalho visa mostrar como melhorar o atendimento e os serviços napousa-
da, pois é de extrema importância a empresa reconhecer que pode se destacar mais dos 
concorrentes pela qualidade de seu atendimento e dos serviços que refletem na satisfa-
ção dos seus clientes.
	 O objetivo geral do trabalho é mostrar a importância da qualidade, para que 
os serviços e atendimento ocorram corretamente, com treinamento e dedicação de todos 
os funcionários almejando sempre a excelência. Os objetivos específicos são identificar 
qual a melhor maneira de se aplicar um treinamento para a qualificação e analisar quais 
são os melhores momentos para que o mesmo seja aplicado.
	 A metodologia foi baseada em pesquisa bibliográfica, utilizando obras de au-
tores que falam sobre a importância da qualidade no atendimento e nos serviços, entre-
vistas informais e observação in loco, onde foi possível identificar os pontos fortes da 
empresa e os pontos a melhorar.
	 O estudo realizado na empresa de que se fala,destaca que bom atendimento e 
serviços prestados com qualidade são primordiais para conquistar e fidelizar os clientes, 
por isso a importância de que o treinamento seja bem aplicado para que o funciona-
mento dapousada ocorra da melhor maneira possível, com funcionários qualificados da 
forma correta.
	 Este artigo irá abordar o referencial teórico, inicialmente, com os principais 
autores relacionados ao tema estudado; no capítulo três será apresentado um sucin-
to histórico da instituição onde foi realizada a pesquisa e seus principais problemas 
analisadose, por fim, o capítulo referente à análise teórica e comparativa do tema ou 
problema, onde serão abordados os problemas observados e as possíveis sugestões de 
melhoria para os mesmos.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 O setor de serviços de hospedagem é um dos serviços que mais crescem no 
mundo e, nesta ótica, relacionam-se diretamente funcionários e clientes. Conforme en-
tendem Paladini e Bridi (2013, p. 21): “Na área de serviços, constata-se a existência de 
relações indiretas das áreas produtivas com os consumidores, ou seja, o processo requer 
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a interação da mão de obra da empresa com os consumidores.”
	 Focar nas necessidades e desejos do cliente é primordial para o atendimento 
ser eficaz. Sendo assim,Saba (2012, p. 32) destaca que: “Atender bem é uma tarefa 
simples, mas para alcançarmos nosso objetivo – a excelência no atendimento – deve ser 
bem executada.”
	 Capacitação e qualificação são alguns dos principais pontos para pessoas que 
trabalham diretamente em contato com o cliente. Segundo Silva; Silva (2017, p. 244): 
“A cultura organizacional deve estar preparada para apoiar a certificação. Para isso, 
precisa contar com colaboradores capacitados, que são a base da qualidade.”
	 Qualificar a equipe de forma contínua permite que ele obtenha a capacitação 
necessária para exercer suas atividades com qualidade. Segundo exposto por Dessler 
(2003, p. 140): “Treinamentoé o conjunto de métodos usados para transmitir aos fun-
cionários novos e antigos as habilidades necessárias para o desempenho do trabalho.”
Focar em qualidade, para atender todos os clientes de forma eficaz. De acordo com 
Paixão (2014, p. 61): “A empresa deve investir continuamente em treinamento dos fun-
cionários e programas de incentivo.” 
	 Estabelecer padrões de qualidade é uma forma de otimizar o serviço, para 
Ritossa (2012, p. 132):

A qualidade oferecida no serviço pode ser padronizada por meio da pro-
moção de cursos de treinamento para gerentes e equipe de atendimento, 
pelo estabelecimento de metas realistas e claramente elaboradas, pela 
realização de um programa de recompensas pelo cumprimento de tais 
metas, pela uniformização da execução de tarefas repetitivas, pela de-
terminação de quais tarefas são prioritárias (aquelas que causam maior 
impacto na percepção da qualidade pelo cliente) e, principalmente, pela 
adoção de novas maneiras de fazer negócios, uma vez que as expectati-
vas dos clientes são dinâmicas.

	 Para garantir a eficiência do atendimento e a satisfação do cliente é importan-
te treinar continuamente os funcionários. Conforme ressaltado por Petrocchi (2007, p. 
7):

O Consumidor está presente no momento em que o serviço é proces-
sado. Essa simultaneidade torna fundamental o treinamento da equipe. 
Funcionários educados e treinados erram menos. No Brasil, a falta de 
treinamento das equipes é muito comum, notadamente em hotéis de 
menor porte e que sofrem com a sazonalidade. E mais ainda: a operação 
dos serviços precisa caminhar junto e de forma harmônica com os de-
mais setores. O hotel é um sistema composto de diversos subsistemas; 
todos são importantes e constroem a imagem da empresa. A marca do 
hotel é uma construção coletiva.

	 Algo que surpreende os hóspedes, de fato, é efetuar todo o atendimento e ser-
viço informado precedentemente. SegundoSeleme (2016, p. 68): “O funcionário deve 
ser preparado para identificar as expectativas do cliente, a fim de representar e transmitir 
as metas relativas à organização.”
	 Fidelizar o cliente é indispensável, e ter uma estratégia de serviços definida é 
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o início desse processo. De acordo com Fitzsimmons;Fitzsimmons (2014, p. 38):“Ga-
nhar clientes no mercado significa competir em várias dimensões. Os clientes baseiam 
suas decisões de compra em muitas variáveis, incluindo preço, conveniência, reputação 
e segurança.”
	 Qualidade profissional tem relação com estar e sentir-se bem, uma empre-
sa acolhedora e harmoniosa proporciona isso. Segundo Gramms; Lotz (2017, p. 27): 
“Muitas pessoas passam a maior parte de seu tempo dentro das organizações, mas tem-
po até do que com a família ou em outras atividades cotidianas. Daí a relevância de se 
ter um ambiente saudável, com qualidade de vida no trabalho, pois é esse ambiente que 
baliza a maior parte do tempo das pessoas.”
	 Estar sempre atento aos clientes/hóspedes para que não haja surpresas durante 
a hospedagem. Como mencionado por Hayes; Ninemeier (2005, p. 37): “Para lidar de 
maneira bem-sucedida com essa parte do trabalho são necessárias habilidades organi-
zacionais e de treinamento, habilidades analíticas e de análise financeira, capacidade de 
antecipar as necessidades dos hóspedes, espírito competitivo e grande meticulosidade.”
	 Quando o funcionário está envolvido na organização, tende a estar mais foca-
do e sentir-se mais valorizado. Conforme Chiavenato (2010, p. 7):
	 A mutualidade é indispensável tanto para a sobrevivência organizacional 
como para a satisfação pessoal das pessoas. Isso tudo provoca sinergia, ou seja, a simul-
taneidade de forças concorrentes – tanto da organização como das pessoas nela envol-
vidas. Ambas as partes saem ganhando, pois, os esforços conjuntos provocam retornos 
multiplicados e não apenas somados.
	 Dentro desse contexto, evidencia-se que é fundamental determinar as estra-
tégias de treinamento e serviço para um atendimento de qualidade. Para isso, se faz ne-
cessário que todos na empresa busquem o aperfeiçoamento contínuo, a fim de entregar 
serviços de qualidade e fazer com que a empresa continue se destacando e criar uma 
fidelidade maior com os clientes.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 Localizadona cidade de Lages, a pousada pesquisada abriu suas portas no dia 
15 de maio de 2001 com administração total do Sesc, que conta com mais duas unidades 
de hospedagem em Santa Catarina, Florianópolis no bairro de Cacupé, e em Blumenau, 
no centro da cidade.
	 Desde então, a pousada vem tendo melhorias e adaptações para melhor aten-
der os clientes, com reformas e adequações. Uma estrutura para atender tanto profissio-
nais quanto famílias, com acomodações que dispõem de ar-condicionado, Wi-fi, TVs 
de tela plana a cabo, frigobar e camas de vários tamanhos. Todos os quartos possuem 
banheiro privativo, secador de cabelo e amenidades para banho.
	 A pousada busca se diferenciar dos concorrentes através da busca pela ex-
celência no atendimento e dos serviços prestados para garantir a satisfação dos seus 
clientes. Um dos diferenciais é a área de lazer, onde com entusiasmo e pró atividade 
os colaboradores envolvem os hóspedes na maior parte do tempo, na maioria das vezes 
superando suas expectativas. O check in dos hóspedes, é realizado pela equipe da recep-
ção com uma educação e cordialidade impecável, deixando os clientes o mais à vontade 
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possível para que os mesmo se sintam em casa desde o início de sua hospedagem, e no 
check outaberto a ouvir todas as suas experiências vividas no local, dando abertura total 
para um feedback.
	 Uma equipe altamente selecionada que cuida de toda a parte administrativa e 
financeira, dispondo, no momento em que foi realizada a pesquisa, de nove funcioná-
rios, 3 na unidade e mais 3 na unidade central do Sesc em Lages dando suporte a pousa-
da. A produção de alimento é de 90% na unidade, constando confeitaria e panificadora 
para o café e a cozinha industrial para os demais alimentos que são confeccionados na 
cozinha dapousada. Refeições que atendem por volta de 300 pessoas no seu auge de 
atendimento.
	 Para oferecer produtos de excelente qualidade apousada conta com fornece-
dores de renome, dentre eles Segalas Alimentos, Copal, Belo Peixe, Clarity e mercados 
da região, que fornecem alimentos diversos, materiais de limpeza e roupas de cama e 
banho. Conta também com outros fornecedores com lojas no estado todo, toda compra 
passa por um processo minucioso com suporte do departamento regional da empresa.
	 Como o setor de serviços é um dos que mais cresce no mundo, a pousada tem 
como concorrentes outros hotéis na cidade. Hotel e Fazenda Pedras Brancas, Boqueirão 
Hotel Fazenda, Grande Hotel Lages, Hotel Cattoni, Le Canard Hotel, Ibis Hotel, Map 
Hotel e pousadas alternativas existentes na região, a exemplo inúmeras pousadas na 
região de Urubici. 
	 A partir das observações realizadas in loco,verificou-se determinados aspec-
tos negativos relacionados à empresa, principalmente no quesito estrutura, que apesar 
das melhorias e reparos feito ao longo do tempo, as acomodações sofrem com móveis 
desgastados, e a estrutura em si precisando de reformas, muitas vezes ocasionando o 
descontentamento por parte dos hóspedes; sendo que as principais causas dos proble-
mas detectados na instituição foram:
•	 Manutenção: a equipe de manutenção precisa de um suporte maior, a demanda de 

serviço, para que manutenções preventivas sejam feitas para não deixar chegar 
ao ponto de danificar algo ou até mesmo ter custo desnecessários com algo que 
poderia ser evitado. 

•	 Camareiras: zelam pela comodidade dos hóspedes em seus quartos, sendo res-
ponsáveis pela limpeza e arrumação, sob a orientação da governanta que gerencia 
esses serviços. Por vezes ocorre retrabalho de alguns serviços, por falta de infor-
mação, ou informação incorreta. 

•	 Cozinha: o impasse é em relação ao buffet, foi trocado a pouco tempo e não é tão 
funcional quanto o antigo, o restaurante ganhou em espaço e aspecto por ser mais 
bonito e útil, pois abaixo dele foi feito armários para as louças utilizadas no dia-a-
dia, mas em contrapartida tem muita reclamação de clientes de que o novo buffet 
não mantém as comidas aquecidas.

•	 Gerência: desempenha toda a administração da pousada, incluindo o recrutamento 
e treinamento dos funcionários. Por ser muito atarefado, conforme gerencia todas 
as 4 unidades do SESC em Lages, não se faz presente em todos os momentos no 
local. 



35Revista de Produção Científica dos Cursos de Gestão da UNIFACVEST

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 Na pousada em estudo, por se tratar de estruturas de quase duas décadas, a 
manutenção é constante, serviços como hidráulica, elétrica e carpintaria entre outras 
tarefas. Falhas como, deixar equipamentos funcionando com problemas ou itens danifi-
cados funcionando parcialmente comprometem o serviço, de momento, estas situações 
sendo repetidamente postergadas, geram descontentamento e uma possível reclamação 
dos hóspedes. Isso lembra as orientações de Silva; Silva (2017, p. 65), ao enfatizarem 
que:

O ser humano tem capacidade de executar tarefas sem cometer erros, 
desde que devidamente treinado e capacitado para a tarefa. É necessário 
que o gestor tenha em mente que o colaborador é o cerne de toda a em-
presa e nisso está atrelado o sucesso ou fracasso dela. Por este motivo, 
é preciso ter a preocupação constante na capacitação, para que todos 
possam participar efetivamente na melhoria do sistema da qualidade.

	 Apousada deve ter treinamento constante e mostrar aosseus funcionários o 
que deve ser feito e como cada tarefa deve ser desempenhada. Se ocorrer mudanças nos 
métodos de atendimento ou em qualquer operação do sistema, estes devem ser informa-
dos imediatamente, por meio de check-list ou até mesmo planilhas de passo-a-passo.O 
colaborador deve saber o que precisa fazer assim que o hóspede chega e quais são os 
procedimentos esperados para essa recepção. Considera-se de suma importância que o 
funcionário saiba e entenda que pode contribuir na melhoria da prestação dos serviços 
que a empresa realiza.
	 As camareiras são responsáveis pela limpeza e organização da pousada, no 
entanto, esse serviço quando não é desenvolvido da forma correta, com certeza irá acar-
retar em reclamações. Muitas vezes, isso se dá por dispersão do funcionário, que não 
informou a manutenção sobre qualquer item a ser consertado, ou qualquer poeira que 
deixou de tirar e até mesmo não ter arrumado da forma correta a cama. Para Hayes; 
Ninemeier (2005, p. 177):

Apartamentos bem arrumados são a prioridade de qualquer hotel bem 
administrado. Sua limpeza é uma responsabilidade permanente do de-
partamento da governança e deve ser realizada de modo impecável. [...] 
é fundamental que as arrumadeiras preservem continuamente e de modo 
impecável o status de todos os apartamentos[...].[...] O importante é que 
o departamento de governança, pelo fato de seus funcionários estarem 
frequentemente nos apartamentos, desempenha um papel fundamental 
na preservação da qualidade ao informar possíveis defeitos rápida e pre-
cisamente às pessoas responsáveis por sua solução [...].

	 Para as camareiras não esquecerem de fazer a verificação da situação das 
acomodações e equipamentos dentro do quarto, afim de evitarpossíveis reclamações e 
insatisfações de hóspede, poderá ser utilizado uma folha decheck-listde verificação de 
tarefas a serem realizadas, como a conferênciada televisão; conferência do frigobar;tes-
tar o funcionamento dos equipamentos, dentre eles o ar condicionado, as lâmpadas, o 
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secador de cabelo, o chuveiro, entre outros.
	 A cozinha da pousada por ter um grande volume de pessoas frequentando, 
gera inúmeras opiniões, a sua logística foi comprometida após sua última reforma, a 
comida fria ou pouco aquecida é outro quesito. O manuseio em sistema para lança-
mentos gera desconforto no meio do atendimento e isso com certeza tem de ser revisto. 
Conforme entendem Barros; Bonafini (2014, p. 74):

Assim padronização em uma empresa significa o registro dos procedi-
mentos-padrão, e também se certificar de que estes sejam efetivamente 
seguidos. Tal conduta minimizará as chances de erro e manterá os re-
sultados dentro da conformidade esperada. Além disso, a padronização 
nos auxilia no treinamento de pessoal. Uma vez que os procedimentos
-padrão foram definidos, torna-se mais fácil desenvolver nas pessoas o 
conhecimento necessário para a execução de determinada tarefa.

	 Aspessoas responsáveis pela organização do buffet precisam servir inúmeros 
itens. Para que todos possam ser colocados da melhor maneira para o cliente, pode dei-
xar os frios no buffet, onde houve reclamações, utilizando melhor este espaço, os itens 
que são servidos quente, nas demais área com richôs, evitando a reclamação sobre o 
aquecimento da comida.A logística desses local,pode ser aprimorada com separadores 
de filas, direcionando os clientes para o local correto, facilitará todo procedimento de 
atendimento que devem ser dispostos de uma forma padrão, o sistema de lançamento é 
uma ferramenta simples, com um treinamento específico sobre o assunto, irá fluir bem 
melhor o atendimento sem lançamentos incorretos e sem desconfortos entre funcionário 
e cliente.
	 Para a qualidade nos serviços de gestão da pousada é necessário que todos os 
funcionários estejam comprometidos e bem treinados para executar suas tarefas sem co-
meter erros. O papel da gerência, primeiramente é de disponibilizar um treinamento de 
qualidade, e posteriormente observar se houve evolução no desempenho dos mesmos. 
De acordo com Chiavenato (2010, p. 64):

O treinamento pode até ser considerado caro. Porém, mais caro ainda é 
não treinar as pessoas. A relação entre custos e benefícios é altamente 
positiva para os esforços de treinamento. Em muitas empresas cada real 
gasto em treinamento proporciona o dobro, triplo ou mais em termos de 
retorno direto ou indireto do investimento feito.

	 Os funcionários precisam ser constantemente treinados e atualizadossobre 
quais são as melhores formas de atender os hóspedes, arrumar as acomodações e man-
ter a organização em todas as áreas dapousada. Também é importante o feedback para 
mostrar o que precisa ser melhorado e também o que se destaca no serviço dele, mostrar 
elogiose/ou críticas que o hóspede deixou no site dapousada para que os funcionários 
possam, através destas situações, se aperfeiçoar mais e melhor.
	 Percebe-se que para apousada ter sucesso e se destacar perante aos seus con-
correntes, o treinamento é,além de indispensável, de suma importânciacomo forma de 
capacitar e qualificar os funcionários a desempenhar os seus serviços, motivá-lo e, as-
sim, elevar a qualidade no atendimento de todos os clientes que utilizam os serviços da 
instituição.
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5 CONCLUSÃO

	 Este trabalho apresentou como enunciado principal a importância de qualifi-
car a equipe para o atendimento e serviços em uma pousada. Quando o funcionário é 
bem capacitado, ele conhece todos os procedimentos da empresa para auxiliar cada vez 
mais no desempenho das atividades,certificando a excelência no atendimento e servi-
ços, o que resulta na satisfação do cliente, e consequentemente, no sucesso da institui-
ção.
	 Através das análises foi possível verificar que falta um treinamento específico 
aos funcionários, pois, muitas vezes, os mesmos não sabem como fazer certas ativida-
des dentro dos seus setores, o que gera um retrabalho em algumas situações, além de 
desperdícios de tempo pela demora para efetivar as atividades.
	 Diante deste estudo ficou evidente que a empresa precisa investir mais no 
treinamento de seus funcionários para o aumento da eficácia dos objetivos almejados, 
isso porque, quando o funcionário está bem treinado, ele sabe exatamente o que deve 
fazer para atender o cliente da melhor maneira possível. Assim, entende-se que um 
treinamento de qualidade e contínuo é a base para a excelência no atendimento e nos 
serviços prestados.
	 Com as observações na empresa e a elaboração deste artigo foi possível ava-
liar problemas que não eram levados em consideração pela gestão e sugerir melhorias, 
ferramentas e métodos que poderão garantir a diminuição dos problemas e contribuir 
para o bom andamento e sucesso da empresa tratada. 
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RESUMO

Este artigo aborda a aura do marketing para o desenvolvimento de empresas do ramo 
mecânico, mostra a importância do marketing no setor de recursos humanos, nas vendas 
e também engloba o setor digital como grande ferramenta para os dias atuais. Esclarece 
que para uma empresa não cair em decadência ela deve se renovar e cada vez mais in-
vestir nesse setor que vem entregando resultados cada vez súperos no faturamento final 
das empresas. Na empresa em análise, percebeu-se que a gestão destes pontos deixa a 
desejar no andamento do setor e, posteriormente, as consequências negativas direta-
mente com os funcionários da firma, constatando a necessidade de inovação dos méto-
dos utilizados pela administração do estabelecimento. O objetivo deste estudo é analisar 
o quão importante é fazer a boa gestão do estabelecimento no setor de marketing para 
que isso possa refletir positivamente no setor. O resultado a se esperar de uma forma 
rápida seria efetivar o setor de marketing na empresa para assim ter um funcionário 
focado nesse departamento para obter melhores resultados nesta área tão importante das 
organizações atuais. Todas as organizações devem estabelecer estratégias de marketing 
bem definidas para assim conseguir amparar seus colaboradores com promoções e cam-
panhas atrativas para que assim possa oferecer ao cliente e consequentemente ele seja 
fidelizado na empresa. Outro ponto importante é a necessidade de executar reuniões 
internas mais regulares no setor. As principais metodologias utilizadas para a realização 
do estudo foram referências bibliográficas, observações in loco, e entrevistas informais. 
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ABSTRACT

This article discusses the importance of marketing for the development of mechanical 
enterprises, shows the importance of marketing in the human resources sector, sales and 
also includes digital marketing as a great tool for today. Explains that for a company not 
to fall in decline, it must be updated and increasingly invest in this sector that has been 
delivering better and better results in companies’ final revenues. In the company under 
analysis, it was noticed that the management of these points is not desired in the sector’s 
progress and, subsequently, the negative consequences directly with the company’s em-
ployees, noting the need for innovation of the methods used by the company’s admi-
nistration. The purpose of this study is to analyze how necessary it is to make a good 
management of the company in the marketing sector so that this can reflect positively 
in the sector. The result to be expected quickly would be to implement the marketing 
sector in the company to have an employee focused on that sector to get better results in 
this important area of today’s organizations. All organizations must establish well-de-
fined marketing strategies in order to be able to support their employees with attractive 
promotions and campaigns so that they can offer to the customer and consequently be 
loyal to the company. Another important point is the need to implement more regular 
internal meetings in the industry. The main methodologies used to conduct the study 
were bibliographic references, on-site observations, and informal interviews.
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1 INTRODUÇÃO

	 O setor de marketing é extremamente relevante em qualquer ramo de empre-
sas e negócios o qual pode contribuir de forma significativa para o aumento do lucro da 
mesma.
	 É importante que as empresas, busquem cada vez mais estar inserindo méto-
dos de inovação no marketing e estar cada vez mais inseridas no marketing digital que 
é uma área tão produtiva nos dias atuais.  
	 Desta forma, este estudo buscará entender, compreender e informar a melhor 
forma de sempre estar a par das campanhas de marketing e promoções para assim estar 
em constante evolução nesse ramo tão concorrido para obter melhores resultados para a 
empresa.
	 O interesse desse estudo sobre a ferramenta marketing dentro de uma oficina 
mecânica é que a organização em análise possa conseguir uma melhor visibilidade e 
abrangência dos serviços prestados.
	 O objetivo geral é buscar e apontar quais são os fatores que contribuem para 
que o investimento no setor de marketing possa ser uma ótima escolha para os gestores 
da organização. Objetivos específicos: apontar os pontos críticos dentro da empresa; 
analisar quais melhorias podem ser aplicadas na organização para assim conseguir apli-
car um setor de marketing que realmente traga resultados esperados e consequentemen-
te os lucros da empresa.
	 As metodologias usadas para o desenvolvimento do artigo foram: observa-
ções in loco, entrevistas informais com colaboradores da empresa em análise, pesquisas 
bibliográficas envolvendo o tema abordado, para obter informações sobre os pontos 
analisados contando com o ponto de vista de vários autores. 
	 Este artigo foi estruturado da seguinte forma: no referencial teórico foram 
citadas as informações sobre o tema abordado, utilizando como referência autores de 
Marketing entre outros referentes ao assunto tratado. No capítulo referente ao tema ou 
problema foi realizada uma breve descrição da história da empresa, foram destacados 
os problemas encontrados na organização. No capítulo da análise teórica e comparativa 
do tema, ou problema, foram evidenciados os problemas encontrados na empresa e 
apresentado soluções de acordo com as observações in loco e análises realizadas na 
empresa. 

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 O marketing é uma ferramenta importante no desenvolvimento de empresas 
em todo mundo, como destaca Pinho (2008, p. 19):

No Brasil, o marketing chegou a partir dos anos 50, trazido pelas mul-
tinacionais norte-americanas e europeias que aqui se instalavam. Enca-
rado inicialmente como uma panaceia para todos os males, uma verda-
deira mágica para a solução de problemas, o termo marketing não teve 
na língua portuguesa uma tradução com abrangência e amplitude que 
ele possui. A expressão comercialização caiu em desuso por designar 
apenas parte do processo ou sistema de marketing.
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	  Em um mundo em constante movimento as organizações precisam se adaptar 
a essas mudanças para continuar se destacando no mercado, de acordo Kotler; Karta-
jaya; Setiawan (2017, p. 33):

Sempre acreditamos que a palavra marketing deveria ser escrita como 
market-ing (em inglês, market significa “mercado” e ing é a terminação 
do gerúndio, que indica ação, o que ressaltaria o sentido de “mercado 
em ação”). Isso nos lembraria sempre de que o marketing consiste em 
lidar com um mercado em constante mudança e que, para entender o 
marketing de ponta, deveríamos entender como o mercado vem evo-
luindo nos últimos anos.

	 O marketing vem se mostrando cada vez mais essencial dentro de qualquer 
empresa e para isso conhecer o cliente é muito importante como enfatiza Cobra (2009, 
p. 83): “O objetivo do marketing é satisfazer necessidades e desejos dos consumidores 
por meio de produtos e serviços. E para tanto é preciso conhecer as pessoas, seus dese-
jos, suas necessidades e até mesmo suas fantasias.” Como também enfatizam Barcellos; 
Schelela (2013, p. 16): 

O marketing foi criado para atender às necessidades do mercado, en-
volvendo a satisfação pessoal e empresarial. Nada mais é do que uma 
forma de promover pessoas, produtos e serviços. Os novos produtos 
necessitam de compradores, assim como uma empresa precisa de novos 
clientes.

	 O marketing também consiste em conhecer muito bem o público alvo, mas 
também os concorrentes merecem uma atenção como enfatiza Rodrigues (2014, p. 32):

Para tanto, é necessário estimar o tamanho atual do mercado, identificar 
os concorrentes e as respectivas participações e o potencial de cresci-
mento desse mercado. Em seguida, é preciso separar os consumidores 
em grupos, por meio de alguns critérios (geográficos, demográficos, 
psicográficos ou comportamentais).

	 Neste sentido, Pimentel enfatiza (2015, p. 66) a necessidade de conhecer o 
mercado para a partir disso criar uma estratégia capaz de atrair o cliente, usando como 
meio a segmentação, sendo que: 

A segmentação representa, assim, o resultado da divisão de um mercado 
em pequenos grupos. Este processo é derivado do reconhecimento de 
que o mercado total representa o conjunto de grupos com característi-
cas distintas, que são chamados segmentos.  Dessa forma, por causa 
das semelhanças dos consumidores que compõem cada segmento, eles 
tendem a responder de forma similar a uma determinada estratégia de 
marketing.

	 A tecnologia esta cada vez mais presente no dia-a-dia, figurando também de 
forma crescente no marketing, Cavallini (2008, p. 24) relata que:
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É fácil encontrar opiniões conflitantes sobre a influência da tecnologia 
no marketing. Isso acontece porque a percepção sobre o que é tecnolo-
gia modifica-se, sensivelmente, ao longo dos anos. A discussão sobre 
determinada tecnologia acontece justamente quando a mesma está em 
voga. É nesse período que alguns acreditam cegamente que ela vai mu-
dar o mundo e arrasar quem ficar para trás, enquanto outros acreditam 
que nada mudará.

	 A internet vem sendo vista como uma fonte de informações cômoda e ágil ao 
consumidor, conforme Torres (2009, p. 30):

Na busca por informação, o consumidor sabe, por experiência, que a In-
ternet é uma grande fonte de informações, e que as ferramentas de busca 
são a porta de entrada para encontra-las, Assim, toda vez que necessita 
de uma informação, o consumidor elabora uma pergunta, na forma de 
um conjunto de palavras, e por meio de uma ferramenta de busca faz a 
pesquisa e utiliza os resultados para se informar e instruir.

	 As redes sociais são aliadas fortíssimas no marketing digital da empresa, mas 
deve-se tomar cuidado quanto ao imenso leque de possibilidades que permite dispersar 
do foco, é necessário ser objetivo e determinado, visto que:

Se você quer ser um empresário de sucesso pare imediatamente de per-
der tempo nas reder sociais. Você descobrirá com o tempo que para nós 
que trabalhamos com o marketing digital as redes sociais são essenciais, 
mas apenas como trabalho, não como um assassino de tempo. (TROM-
BETTA, 2015, p. 106).

	 A era do marketing digital possibilita divulgação e comercio de inúmeras 
maneiras como enfatizam Deiss; Henneberry (2019, p. 17):

Não é suficiente, simplesmente conscientizar um cliente em potencial 
sobre seu negocio, produtos e marca. Você deve projetar seu marketing 
para capturar atenção do seu cliente em potencial e engaja-lo. Para um 
comerciante digital, esse engajamento quase sempre tem a forma de um 
conteúdo valioso disponibilizado gratuitamente sob a forma de: posts 
em blogs, podcasts e vídeos online.

	 As empresas buscam por meio do marketing uma saída barata e muito eficien-
te na divulgação de seu produto ou serviço, e com o avanço tecnológico isso está cada 
vez mais inserido não apenas nas grandes empresas, mas médias e pequenas empresas 
já vêm conquistando seu espaço no mercado, pelo investimento no marketing.
	 Por fim, é importante ressaltar a necessidade de investir em manter um bom 
relacionamento com o cliente, pois ele é a parte fundamental na máquina que movimen-
ta o mercado, Kotler; Armstrong (2015, p. 3) relata que:

As empresas bem-sucedidas de hoje têm algo em comum: como a 
Amazon, elas são bastante voltadas para o cliente e profundamente 
comprometidas com o marketing. Essas empresas têm uma paixão por 
entender as necessidades dos clientes e satisfazê-las em mercados-al-
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vo bem definidos. Elas motivam todas as pessoas da organização a 
ajudar a desenvolver relacionamentos duradouros com o cliente com 
base na criação de valor. Relacionamento com o cliente e valor são 
especialmente importantes hoje em dia. Ao se deparar com grandes 
mudanças tecnológicas e profundos desafios econômicos, sociais e 
ambientais, os clientes de hoje estão gastando com mais cautela e rea-
valiando seu relacionamento com as marcas. Por sua vez, nunca foi tão 
importante desenvolver forte relacionamento com o cliente baseado 
em valor real e duradouro.

	 Diante disso nota-se que é de grande relevância investir no marketing, pois 
através dele é possível fortalecer o relacionamento com o cliente, apresentando a ele o 
que realmente quer e da melhor forma possível. Convencer de que sua a marca, produto 
ou serviço é o melhor, é essencial, uma vez que em concorrência com as demais empre-
sas é necessário ter um diferencial e para destacar-se.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 Casa do Carburador como era antigamente conhecida foi fundada em dezem-
bro de 1990, em uma estrutura localizada na Rua Salgado Filho 368 Coral Lages/SC, 
que continha somente 04 boxes de atendimento permanecendo neste local durante 02 
anos, contava somente com 03 profissionais na área de conserto de carburadores. Em 
1992 a empresa foi transferida para uma estrutura maior localizada na Rua Pedro Álva-
res Cabral 107 Coral Lages/Sc.
	 Esta estrutura continha capacidade de 07 boxes de atendimento e já contava 
com 05 profissionais produtivos e 02 administrativos, foi incluído no portfólio de servi-
ços freio e suspensão. No ano de 1995 a empresa adquiriu sua sede própria na Av. Brasil 
178 São Cristóvão Lages/SC. Nesta época a estrutura continha 15 boxes de atendimento 
e contava com 07 profissionais produtivos e 03 administrativos. O Centro Automotivo 
Irmãos Neto atualmente conta com uma área construída de mais de 700m², tem a dis-
posição dos seus clientes 29 boxes de atendimento com uma equipe de 10 profissionais 
produtivos e 05 administrativos, a estrutura também conta com lanchonete, sala de es-
tar, sinal Wi-Fi e recepção de clientes.
	 Atualmente o Centro Automotivo Irmãos Neto é um auto center multimarcas 
completo para veículos, conta com profissionais na área de suspenção, freios, motor, 
carburação, injeção eletrônica, e ar condicionado, e também com eletricista e rampa 
para geometria e balanceamento. 
	 O Centro Automotivo Irmãos Neto é referência na cidade de Lages e região 
prestando serviços para mais de 20 municípios vizinhos e conta também com a parceria 
da rede Porto Seguro que é uma das maiores redes de seguro do País. 
	 Semelhante a maioria das atividades profissionais, o ramo mecânico hoje em 
dia é muito disputado contando com mais de 500 empresas registradas em Lages, sem 
contar com as que trabalham de forma irregular, dentre os concorrentes destacam-se a 
Mecânica 4 Rodas, Dpaschoal e o Centro automotivo Conexão. Principais fornecedores 
são Disauto autopeças, Scherer e a CJ autopeças. 
	 Com toda essa concorrência a empresa tem se mostrado estagnada no quesito 
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marketing uma vez que não tem explorado todas as vias disponíveis que este meio pro-
porciona.
	 As observações realizadas in loco no Centro Automotivo Irmão Neto se des-
tacam em alguns aspectos negativos relacionados ao marketing:
•	 Recursos Humanos: a empresa em estudo não faz reuniões mensais ou semanais 

para manter os funcionários em alerta sobre campanhas de marketing ou possíveis 
promoções.

•	 Marketing: não existe uma área ou pessoas focadas no marketing, assim ele sendo 
totalmente ultrapassado e não funcional, pois raramente é feito alguma campanha 
de marketing ou promoção em tempos de pouco movimento.

•	 Marketing digital: esse setor é muito defasado, não tendo um comprometimento 
diário com os internautas e clientes, a página on line é pouco atualizada e não dis-
põe de promoções semanais e campanhas de marketing.

•	 Vendas: vendedores não dispõem de um catálogo de promoções ou benefícios para 
oferecer para o cliente, para assim facilitar uma possível negociação. 

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 A empresa em questão é uma das maiores deste ramo em Lages, porém quan-
do se trata de organização e planejamento em relação ao marketing, esse setor deixa a 
desejar, nota-se que à falta de um processo organizacional inibe o potencial que esta tem 
de crescer ainda mais. Segundo Cobra (2009, p. 40):

Planejamento é definido como “o processo de antecipar o futuro e deter-
minar o curso de ação para a realização dos objetivos organizacionais”. 
Como a definição indica, planejar é um processo contínuo que inclui 
explicitar objetivos e implementar   ações necessárias para atingi-los. O 
planejamento é como o “plano de voo” de uma aeronave: precisa definir 
a rota a ser seguida e prever planos alternativos de pouso, caso haja mal 
tempo na rota ou no aeroporto de destino.

	 Na empresa em análise, o método para a resolução do problema no setor de 
recursos humanos, seria de imediato a implantação de uma pauta com reuniões sema-
nais ou mensais para assim apresentar e discutir campanhas de marketing e promoções, 
para manter todo o conjunto de funcionários informados.
	 O setor de marketing da empresa em estudo praticamente não existe e isso im-
pacta diretamente na falta de conteúdo atrativo para o marketing se desenvolver como 
uma ferramenta de propaganda lucrativa para a empresa. Torres (2010, p. 16) enfatiza a 
importância de ter: “Um conteúdo que seja relevante para a comunidade de seus clien-
tes, sempre se preocupando em manter um conteúdo atualizado e útil para seu público.”
Na empresa em questão para a resolução desta falha do setor de marketing, o RH deve-
ria contratar um funcionário específico para essa função para assim ser encarregado de 
campanhas e promoções realmente atrativas.
	 O Marketing Digital é uma área pouco explorada, embora a empresa possua 
contas no Facebook e Instagram, estas dispõem apenas de atualizações sazonais que 
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não refletem diretamente ao marketing da empresa, o marketing digital deve andar junto 
com o tradicional para assim atingir melhores resultados como explica Kotler; Karta-
jaya; Setiawan (2017, p. 81):

À medida que a interação avança e os clientes exigem relacionamentos 
mais próximos com as empresas, aumenta a importância do marketing 
digital. O papel mais importante do marketing digital é promover a ação 
e a defesa da marca. Como o marketing digital é mais controlável do 
que o marketing tradicional, seu foco é promover resultados, ao passo 
que o foco do marketing tradicional é iniciar a interação com os clientes. 

	 Entende-se que, a empresa em análise, necessita de um funcionário diaria-
mente focado nas redes sociais e mídias digitais para conseguir a devida atenção do 
público alvo e sempre estar atualizado as novas tecnologias e seguimentos do marketing 
digital para se destacar neste ramo tão concorrido. 
	 O setor de vendas não dispõe de um portfólio de produtos, campanhas ou 
promoções para apresentar para o cliente, isso certamente limita a ação do vendedor em 
convencer o cliente, nesse sentido Pimentel (2015, p. 85) diz:

Softwares para apresentações de vendas e administração de tempo, 
acesso de banco de dados central com informações atualizadas sobre 
clientes, produtos da empresa, além do uso generalizado de internet e 
tecnologia de acesso sem fio (wireless), que de acordo com caracte-
rísticas particulares de um cliente, podem indicar um produto ou um 
pacote a ser oferecido. Todas essas ferramentas aumentam a gama de 
informações detidas pelo vendedor.

	 Na empresa citada o problema da área de vendas seria facilmente resolvido 
com a implementação de um portfólio de promoções para cada vendedor, ou um softwa-
re com as campanhas e promoções para que estes possam consultar instantaneamente, 
conseguindo assim oferecer algo que realmente faça com que o cliente se sinta satisfeito 
pela compra ou serviço prestado pela empresa.

5 CONCLUSÃO

	 A importância do marketing para as empresas de todos os setores objetiva-se 
a fazer com que a empresa seja visível para os clientes e assim também consiga evoluir, 
atacar seus concorrentes com promoções e campanhas de uma forma justa para todos, e 
cada vez mais se desenvolver tendo como base a ajuda do setor de marketing que vem 
cada vez mais se destacando nos dias atuais.
	 Através das análise	s na empresa foi possível verificar as falhas no setor de 
recursos humanos e também no setor de marketing. Diante das informações do estudo 
ficou visível a necessidade da organização em se reinventar em relação ao Marketing 
trabalhando junto com o setor de Recursos Humanos e o setor de vendas. Em estabele-
cer parâmetros de gestão e manter novas práticas que envolvam o setor de marketing, 
marketing digital e ferramentas de propaganda e também um setor novo totalmente 
voltado à área do marketing.
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	 Com a realização deste artigo, foram evidenciados e repassados aos respon-
sáveis os pontos negativos e positivos da organização, facilitando a tomada de decisões 
para suas correções, para que assim tenham resultados atrativos na obtenção de novos 
clientes e também lucro.
	 Elaborar este estudo foi muito importante e construtivo principalmente para a 
empresa analisada, pois se tornou possível interagir ainda mais com o dia a dia da em-
presa analisada, detectando problemas que ocorriam e possíveis métodos de resolução 
para os problemas apresentados.
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RESUMO

A rotatividadeestádiretamenteligada a gestão de pessoas de umaorganização, assim 
é de extrema importânciamanter a mesma sob controle, desta forma possibilitandoo 
aperfeiçoamento da empresatanto junto aomercadocomo com oscolaboradores. O pre-
senteartigofoi realizado através de um estudo de campo em uma empresa de serviços 
de alimentação, exibindo a importância do controle de rotatividade de uma organiza-
ção, poisnestefoiconstatado um índíce de rotatividaderelevante, que podesermelhorado 
com uma boa administração.O objetivodesteestudo é de verificar e sugerirsoluções a 
seremimplementadas, com o apoio dos autores e informações dos coordenadores, re-
duzindoassim as despesas com rotatividade, auxiliandonavalorização do capital huma-
no e fortaleciomento da empresa, fornecendotreinamentoadequado e evidenciando a 
importância da gestão de pessoas, assim o colaborador apresentará motivação e terá 
capacitação, gerando benefícios e baixando os custos que assim serão investidos para 
redução da rotatividade. Os resultados deste estudo mostram que a empresa em análise 
deve levar em conta a rotatividade, utilizando ferramentas para trazer melhoras nos 
resultados a serem utilizados, como treinamentos e controles para reduzir saídas, bem 
como a capacitação do capital humano. A metodologia de utilização foi observação in 
loco, pesquisa de campo e referências bibliográficas.
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ABSTRACT

Turnover is directly linked to the management of people in an organization, so it is 
extremely important to keep it under control, thus enabling the improvement of the 
company both in the market and with employees. The present paper was carried out 
through a field study in a food service company, showing the importance of an or-
ganization’s turnover control, since a significant rate of turnover has been identified, 
which can be improved with good management. The aim of this study is to verify and 
suggest solutions to be implemented , with the support of the authors and information 
from the coordinators, thereby reducing turnover expenses, helping to increase human 
capital and strengthening the company, providing adequate training and highlighting the 
importance of people management, thus the employee will be motivated and qualified, 
generating benefits and lowering costs. costs that will be invested to reduce turnover. 
The results of this study show that the company under analysis must take into account 
turnover, using tools to bring about improvements in the results to be used, such as trai-
ning and controls to reduce outputs, as well as the training of human capital. The utiliza-
tion methodology was observation in loco, field research and bibliographic references.

Key words: Turnover. Training. Management. 
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1 INTRODUÇÃO

	 A rotatividade está significando um problema para a empresa de serviços de 
alimentação, assim não sendo possível manter um atendimento padrão aos clientes. 
Porém a empresa ainda não visualizou os efeitos desta rotatividade.
	 Neste estudo o ponto fundamental abordado será como o maior nível de co-
nhecimento, qualificação e ampliação das competências dos profissionais bem como 
treinamentos podem auxiliar na redução da rotatividade na empresa estudada, mantendo 
o padrão desejado para o atendimento ao cliente.
	 Justifica-se a relevância desse estudo sobre as transformações necessárias 
para que a empresa em estudo possa reduzir os ônus quanto a contratações e continuar 
se desenvolvendo, pois não terá um índice de rotatividade tão elevado e com isso man-
terá os colaboradores satisfeitos.
	 A organização e o colaborador precisam ter ligação entre si, nem sempre essa 
ligação se ajusta, se os interesses entre as partes ficam divergentes a tendência é ocorrer 
o desligamento, sendo este gerado pelo colaborador ou mesmo pela organização. Assim 
a rotatividade começa a aparecer de modo frequente, com ela os problemas são vistos 
através dos custos que a mesma traz para a empresa.
	 O objetivo geral da pesquisa é mostrar a importância do estudo da rotativida-
de, revelando as causas e consequências da mesma que muitas vezes é esquecida pelos 
gestores. Pois a avaliação da rotatividade é de suma importância para medir o valor que 
a organização tem com o mercado e a preocupação para com seus colaboradores, sendo 
que ocorrem mudanças constantes na administração vivenciada. Tendo como objetivos 
específicos identificar as principais causas da rotatividade; indicar meios para arevisão 
do processo de recrutamento, seleção e treinamentos.
	 O presente estudofoi desenvolvido com as metodologias de observações in 
loco, pesquisa de campo e referências bibliográficas.
	 A importância de estudar a rotatividade em uma organização é necessária para 
evitar dificuldades futuras, perdas, mantendo excelência no atendimento e satisfação do 
colaborador e cliente. 
	 Neste artigo será primeiramente tratado sobre o referencial teórico, trazendo 
os principais autoresreferente ao tema em questão, após será abordado o item relacio-
nado ao tema apresentando o histórico da empresaonde o estudo foi realizado com os 
principais problemas e, porfim, a apresentação da análise teórica e comparativa do tema 
ou problema que irá expor os problemas e as possíveis sugestões de melhorias.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 As empresas em sua maioria não oferecem oportunidades ou não as identi-
ficam para seus colaboradores, assim não desenvolvendo o potencial de ambos, nestes 
casos todos saem prejudicados devido a falta de conhecimento dos setores por parte da 
gestão de pessoas. Assim, Knapik (2012, p. 17) destaca que: “É importante que a área de 
gestão de pessoas conheça bem a estrutura da organização […] para que possa gerenciar 
os talentos aí presentes e proporcionar um ‘engajamento’ entre empresa e colaborado-
res.”
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	 Devido à grande demanda do mercado, atualmente está difícil reter a mão de 
obra, sendo que Chiavenato (2009, p. 40) afirma que: “O termo rotatividade de recursos 
humanos ou turnoveré usado para definir a flutuação de pessoa entre uma organização 
e seu ambiente […] é definido pelo volume de pessoas que ingressam e que saem da 
organização.”
	 Desta forma, quando se encontra mão de obra qualificada, a organização deve 
possuir ferramentas para segurá-la, conforme afirma Lucena (1999, p. 199): “Controlar 
o turn over não significa apenas ter as informações sobre ele, mas significa proteger e 
reter a mão de obra que é importante para a empresa.”
	 Bem como, manter colaboradores que não estão gerando resultados também 
não é o ideal. Segundo Milkovich; Boudreau (2000, p. 123):

Um empregado que falta é menos valioso para a organização do que 
aquele que comparece para trabalhar com freqüência; um empregado 
que abandona a empresa pouco tempo depois de contratado é menos 
valioso do que aquele que permanece. Por essas razões, as organiza-
ções procuram determinar cuidadosamente quantos empregados estão 
saindo, de quem foi a decisão sobre a demissão e por quanto tempo os 
empregados têm ficado na empresa [...].

	 No mundo atual as empresas sempre colocam o aumento do faturamento 
como prioridade, esquecendo da remuneração dos colaboradores. Wood Júnior;Pica-
relli Filho (2011, p. 127) afirmam que: “[…] a questão central é transformar a visão 
usual da remuneração como fator de custo para uma visão da remuneração como fator 
de aperfeiçoamento da organização, impulsionadorde processos de melhoria e aumento 
de competitividade.”
	 Em contra partida, os empregados estão procurando a melhor oportunidade 
para crescimento profissional, onde, muitas vezes, não importa o que seu empregador 
utilizou para reter esta mão de obra. Para Robbins (2002, p. 21) a rotatividade acontece 
porque: “O mundo oferece menos permanência e previsibilidade do que o existente nas 
décadas passadas. O contrato informal de lealdade anteriormente existente entre funcio-
nários e empregadores foi irrevogavelmente rompido.”
	 As empresas nos dias de hoje precisam estar sempre inovando e buscando 
atrair seus clientes, com isso Branham (2002, p. 6) afirma que: “Rotatividade zero não é 
desejável por vários motivos. […], novos funcionários trazem novas idéias, abordagem, 
capacidades e atitudes e impedem que a organização fique estagnada. Conseqüentemen-
te, em geral, alguma rotatividade é considerada saudável.”
	 Devido a isso, pode-se concluir conforme afirmação de Gianesi; Corrêa 
(2013, p. 223): 

[…] dificilmente um funcionário insatisfeito poderá prestar um servi-
ço satisfatório ao cliente. Serviços de alto contato com o cliente nor-
malmente exercem grande pressão sobre os provedores de serviço. Os 
empregadores e clientes esperam que os prestadores sejam gentis e cor-
teses, competentes e atenciosos em todas as situações, mesmo quando 
lidando com clientes menos corteses e educados, ou sob condições de 
stress [...]. Este stress, se não monitorado e adequadamente gerenciado 
tende a transformar-se em níveis de serviços degradados, absenteísmo e 
rotatividade de pessoal. […].
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		  Porém, devem-se buscar sempre os motivos da rotatividade, pois 
Dessler (2014, p. 229) destaca que: “[...], identificar por que os funcionários se demitem 
voluntariamente é mais fácil do que fazer algo sobre isso. As pessoas que estão insatis-
feitas com seus empregos são mais propensas a sair, mas as fontes de insatisfação são 
bastante variadas.”
	 A forma de comunicação entre supervisores e colaboradores é primordial 
dentro da organização, pois a falta da mesma pode causar grandes atritos. Corrobora 
com a afirmação de Spers;Cremonezi (2015, p. 165):

O despreparo da liderança também é apontado como causa de rotativi-
dade. Os conflitos entre supervisores, seus pares e subordinados podem 
ser causados na maior parte das vezes, pela incapacidade de entender 
os benefícios e os prejuízos dos conflitos organizacionais ou não saber 
identificar as reais causa dos mesmos no ambiente de trabalho.

	 Diante do exposto, é notória a importância da obtenção de informações sobre 
a rotatividade no ambiente empresarial. Pois esta, pode ocorrer por diversos fatores, que 
vão do comportamento do colaborador e/ou empresa, até fatores internos e/ou externos 
que afetem o andamento da prestação de serviços.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A Nutriplus Alimentação e Tecnologia Ltda foi fundada em 1982, é uma das 
maiores empresas especializadas em terceirização de alimentação escolar da América 
Latina. Atualmente a empresa realiza cerca de 1,2 milhões de refeições diárias em di-
versas creches, escolas e entidades, por meio de filiais localizadas em todo o Brasil, 
além de países como Chile, Uruguai, Argentina, Paraguai e Peru, sendo em torno de 
2 mil unidades escolares atendidas com mais de 7 mil colaboradores envolvidos. Sua 
equipe de nutricionistas garante a qualidade nutricional e higiênico-sanitária das refei-
ções, inclusive do atendimento especializado aos alunos com restrições alimentares.
	 A empresa hoje é considerada uma das três maiores empresas do ramo de 
alimentação do Brasil e uma das mais importantes da América Latina, contando com 
a elaboração de cardápios conforme os padrões estabelecidos de acordo com a neces-
sidade nutricional de cada segmento e faixa etária, além de cardápios diferenciados 
em atendimento às diversas patologias, tais como: intolerância ao glúten, lactose, dia-
betes, entre outras. Contando sempre com a supervisão técnica constante assim tendo 
o maior controle das refeições servidas, por meio da implantação de Boas Práticas de 
Fabricação, garantindo a qualidade e segurança alimentar respeitando todos os padrões 
preconizados nas legislações. Disponibilizandosempreprofissionais qualificados para a 
execução de diversos serviços, tais como: cozinheiras escolares, nutricionistas, entre 
outros. 
	 O estudo da empresa em questão foi realizado na filial situada em Lages que 
teve o início de suas atividades em 13 de abril de 2015, sendo que esta conta com dois 
escritórios, um em Lages responsável por 70 unidades escolares supervisionadas por 
6 Administradoras de Unidade de Alimentação e Nutrição e outro em Joaçaba respon-
sável por 80 unidades escolares supervisionadas por 8 Administradoras de Unidade de 
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Alimentação e Nutrição, já as cozinheiras ficam alocadas diretamente nas unidades as-
sim totalizando 330 colaboradores em média entre equipe operacional e administrativa.
	 A empresa em análise é reconhecida na região na área de fornecimento de 
alimentação escolar terceirizada pelo estado. Tendo como principais clientes as unida-
des escolares estaduais, que sempre necessitam de uma alimentação de qualidade para 
servimento aos alunos. Como a empresa trabalha através de licitação, não possui con-
corrência constante, somente no período de 5 em 5 anos conforme ocorrem os pregões 
estabelecidos pelo cliente, no caso, o Estado.
	 Como a empresa procura sempre ter uma alimentação de qualidade, é neces-
sário ter fornecedores confiáveis e responsáveis para que o consumidor tenha uma ali-
mentação adequada. Os principais fornecedores que a empresa dispõe são fornecedores 
de hortifruti e pão e iogurte, quanto aos não perecíveis e perecíveis a Matriz realiza a 
compra diretamente das indústrias realizando a distribuição através do setor de logísti-
ca. 
	 A alimentação fornecida pela empresa é produzida diretamente nas unidades 
escolares pelas cozinheiras, sendo estas supervisionadas pelas administradoras, sendo 
que este controle deve ser melhorado, pois a supervisão ocorre em torno de uma vez por 
semana devido a demanda de unidades por administradora.
	 Com base nas observações realizadas in loco, foram verificados alguns aspec-
tos negativos, principalmente na gestão de pessoas, sendo que a empresa apresenta uma 
rotatividade considerável, assim gerando o retrabalho. Sendo:
•	 Operacional:a empresa tenta manter o padrão na produção da alimentação, porém 

como a mesma é produzida nas unidades de maneira descentralizada, acaba não 
conseguindo manter este padrão, devido a falta de treinamento dos colaboradores, 
mantendo a valorização dos mesmos, pois eles representam a organização junto 
aos clientes.

•	 Ambiente:quando ocorre a rotatividade na organização, novos colaboradores são 
contratados, sendo que isto gera uma dificuldade de relacionamento entre os cola-
boradores que já estão na empresa; a falta de comunicação da supervisão com os 
colaboradores acaba sendo um ponto que gera desentendimento e desunião entre 
a equipe.

•	 Departamento de Pessoal:a empresa em questão encontra dificuldade na contra-
tação de pessoas para os cargos vagos, sendo que esta seleção é realizada pelas 
Administradoras de Unidade não seguindo todos os pré-requisitos necessários para 
a vaga, sendo que após a contratação muitas vezes não é oferecido o devido trei-
namento aos novos colaboradores, assim os mesmos não estando aptos a realizar o 
trabalho de maneira correta.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA 

	 O estudo trata de uma empresa de alimentação com produção descentralizada, 
sendo que um dos maiores desafiosestá em conseguir a ligação entre os objetivos da 
organização e os objetivos do colaborador, fazendo com que o mesmo permaneça não 
só pelo salário, mas por vontade de estar ali, participando das conquistas da empresa, 
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crescendo com ela e buscando novos horizontes dentro da própria organização. Pois, 
devido a demanda do mercado a empresa passa constantemente por reestruturações, 
terceirizações e adequação as novas tecnologias. Conforme afirma Robbins (2002, p. 
22):

Em certa época, uma habilidade aprendida na mocidade podia garantir o 
sustento para a vida inteira. Agora, a tecnologia muda tão rapidamente 
que mal você aprende alguma coisa, esta ¨alguma coisa¨ fica obsoleta. 
Neste clima os funcionários estão percebendo cada vez mais que ¨se 
você cochila, o cachimbo cai¨. Sempre haverá outras pessoas lá fora que 
estarão se mantendo atualizadas e prontas para assumir suas responsa-
bilidades de trabalho, se você mostrar sinais de estar ficando para trás.

	 A empresa em análise deve-se manter atualizada quanto a mão de obra quali-
ficada que atenda suas necessidades quanto organização. Para que isso ocorra à empresa 
deve manter o banco de dados atualizado, com os critérios exigidos para as vagas. 
	 Nos dias de hoje, os colaboradores buscam na organização algo que os motive 
para continuar seu trabalho, sempre almejando seu bem-estar. Matos (2009, p. 3) afirma 
que:

Muitos conflitos e desentendimentos humanos, problemas de gestão, 
erros e acidentes nas empresas são ocasionados, em sua grande maioria, 
pela deficiência ou simplesmente pela falta de comunicação. Ao consta-
tar um erro, muitas pessoas racionalizam: “mas a informação foi passa-
da em todos os detalhes [...].

	 Assim, destaca-se a importância da empresa em estudo em treinar suas super-
visoras quanto a forma de tratamento com seus colaboradores com ênfase na análise da 
comunicação, pois ela é a base de qualquer relacionamento tanto na vida pessoal quanto 
profissional. Ainda, para a empresa em questão ter seus colaboradores com nível de 
produção de qualidade e motivados, precisa haver processos de treinamento e desenvol-
vimento bem estruturados, desenvolvido com eficácia, garantindo a empresa o sucesso 
entre seus funcionários e clientes.
	 Como a empresa em análise trabalha na área de serviços, Fitzsimmons; Fitz-
simmons (2000, p. 249) afirmam que:

Em serviços a avaliação da qualidade surge ao longo do processo de 
prestação, que geralmente ocorre no encontro entre um cliente e um 
funcionário da linha-de-frente, [...]. A satisfação do cliente com a qua-
lidade do serviço pode ser definida pela comparação da percepção do 
serviço prestado com a expectativa do serviço desejado. [...].

	 A empresa em análise deve prezar pela qualidade do serviço e atendimento ao 
cliente, para isso, é importante iniciar o processo de captação de mão de obra qualifi-
cada na organização, levando em conta todo o processo de seleção desde a captação de 
currículos até a escolha do profissional.Knapik(2012, p. 191) afirma que:

Os processos de captação de pessoas devem estar alinhados ao planeja-
mento estratégico da empresa e adequados a seu clima, sua cultura, sua 
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missão, sua visão e seus valores. O objetivo dos processos de captação 
consiste em encontrar uma pessoa certa para o lugar certo na organi-
zação. [...] os interesses e os objetivos devem estar claros e de comum 
acordo [...].

	 Assim, aempresaemestudopode realizar a seleção avaliando o histórico de 
empregos anteriores do candidato bem como o perfil do mesmo. Selecionando quem 
atenda os requisitos necessários para o cargo, sendo que, no momento da entrevista deve 
ser verificada a disponibilidade de horários e repassado todas as informações pertinen-
tes ao cargo, como atividades a serem desenvolvidas, salários e benefícios.
	 Quando o colaborador iniciar na empresa em estudo, é imprescindível que 
o mesmo tenha um treinamento adequado às atividades a serem desempenhadas. Pois, 
investir nas pessoas da empresa em análise é investir efetivamente na mesma. Qualificar 
o colaborador é trazer para a empresa a diferenciação. Segundo explicação de Boog 
(2001, p. 6):

Programas de treinamento, capacitação, ou quaisquer outros que se pro-
ponham a resolver problemas estruturais ou conjunturais da empresa, 
de nada valerão enquanto não houver uma orientação maior no sentido 
de encaminhar as ações para um contexto pleno e permanente de desen-
volvimento. [...]. Basicamente estamos falando em organizações que 
saibam como mudar continuamente, devido a sua capacidade em captar 
e valorizar a inteligência de todos os seus colaboradores. Falando tam-
bém em ações que criem condições organizacionais que permitam às 
pessoas a expressão dos seus desejos e das suas habilidades. 

	 Assim a empresa em estudo deve fornecer aos colaboradores treinamentos 
com ênfase em atendimento ao cliente, assim prezando pela excelência do serviço pres-
tado.
	 Com a redução da rotatividade a organização irá garantir o bom andamento 
das atividades, uma boa comunicação, qualidade do serviço de alimentação, bem como 
um bom relacionamento interpessoal nas equipes alocadas nas unidades.

5 CONCLUSÃO

	 Este estudo oportunizou fazer uma análise das causas e consequências da 
rotatividade em uma empresa da área de serviços de alimentação, permitindo assim 
uma melhora em alguns procedimentos e capacitação dos colaboradores para um bom 
desempenho e crescimento dos resultados.
	 Com a avaliação foram verificados pontos a serem melhorados na organiza-
ção, sendo eles a forma de tratamento e a falta de comunicação das administradoras 
de unidade para com as cozinheiras escolares, também existem algumas divergências 
entre os objetivos das colaboradoras com os da organização. Sendo assim, neste estudo 
ficou claro a necessidade da empresa em ajustar padrões quanto a administração, aderir 
a novas ações que estejam relacionadas ao treinamento e reconhecimento dos colabora-
dores. 
	 Concluindo que a empresa em análise deve levar em consideração a rotati-
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vidade, utilizando ferramentas para trazer melhora nos resultados a serem utilizados, 
como treinamentos e controles para reduzir as saídas, bem como a capacitação do capi-
tal humano.
	 Com a realização deste estudo pode ser observado alguns pontos que não 
eram levados em consideração pelos gestores, sendo assim sugerindo melhorias nos 
métodos e ferramentas que deverão diminuir as saídas e contribuir para o êxito da orga-
nização.
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A IMPORTÂNCIA DA GESTÃO DE ESTOQUE EM UMA
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RESUMO

A gestão de estoque é fundamental para o desenvolvimento das empresas, inclusive para 
a empresa em análise, onde com uma boa gestão através de ferramentas e controle, pode 
gerar mais lucros e menos desperdícios.O presente estudo foi realizado através de uma 
análise de caso em uma indústria de importação e exportação de portas. Observou-se o 
quanto a gestão de materiais e uma boa administração de estoque são importantes para 
a empresa, que encontrava com uma estrutura bagunçada e com nenhum tipo de método 
para o controle. O objetivo é trazer novas melhorias com fundamentos nos autores com 
sugestões para os gestores, de utilização de métodos apresentados na pesquisa, trazendo 
oportunidades de melhorias para os principais problemas encontrados na empresa.Os 
principais resultados foram:à aplicação de ferramentas de controle no estoque, a redu-
ção de gastos nas compras, melhor organização e localização no layout do estoque.As 
metodologias utilizadas neste trabalho foram pesquisa de campo, conversas informais 
com os funcionários, pesquisa bibliográfica e observações in loco.

Palavras-chave: Melhorias.Estoque. Lucro.

ABSTRACT

Inventory management is critical to business development, including the business being 
analyzed, where good management through tools and control can generate more profits 
and less waste. This study was conducted through a case study in a door import and 
export industry. It was noted how important materials management and good inventory 
management are to the company, which had a messy structure and no method of control. 
The goal is to bring new improvements based on the authors with suggestions for mana-
gers, using methods presented in the research bringing opportunities for improvements 
to the main problems found in the company. The main results were: the application of 
inventory control tools, reduced purchasing expenses, better organization and location 
in inventory layout. The methodologies used in this work were field research, informal 
conversations with employees, bibliographic research and on-site observations.

Keywords:Improvements. Stock. Profit.
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1 INTRODUÇÃO

	 A gestão de estoque em uma grande empresa é fundamental para o crescimen-
to sustentável da mesma. A presente pesquisa refere-se à importância e métodos que 
podem ser utilizados em uma grande indústria.
	 O gerenciamento na empresa em questão poderia trazer mais resultados posi-
tivos, através de novas sugestões, e de fundamentos teóricos para aspraticas que já vem 
sendo utilizadas.
	 A gestão de estoque é uma área fundamental, que pode melhorar e ajudar a 
empresa em seu desenvolvimento. O presente estudo busca trazer conhecimento para 
essa área, que vem apresentando deficiência, eassim,disponibilizar possíveis soluções 
para os problemas detectados.
	 Este trabalho tem por objetivo geral, demonstrar a necessidade de uma boa 
gestão de estoque e sua importância, trazendo controles mais estruturados e melhorando 
o setor de suprimentos para a redução de gastos.
	 Os objetivos específicos estão relacionados ànecessidade de criar sistemas 
de controle dentro do estoque ede refazer o layout do estoque para que evite percas de 
produtos e de mau armazenamento, e por fim possibilitar métodos de resolução para 
os problemas levantados, através de fundamentos teóricos, sugestões e conhecimentos 
adquiridos neste estudo. 
	 As metodologias utilizadas neste trabalho foram: pesquisa bibliográfica e 
pesquisa de campo, por meio de conversas informais com funcionários da empresa e 
observações in loco.
	 O estudo realizado na empresa em análiseproporcionará informações relevan-
tes, que podem ser aplicadas na mesma, proporcionando redução de custosnas compras 
de materiais para a produção.Uma gestão de estoque bem elaborada e com controles 
específicos, poderia elevar no faturamento da empresa, caso isso não esteja em sintonia 
poderá causar perdas e afetar diretamente no faturamento.
	 O presente artigo vem trazer inicialmente o referencial teórico com citações 
de principais autores,ligados ao tema abordado. Posteriormente inclui-se o capítulo re-
ferente ao tema com um brevehistórico da empresa em análise e os principais problemas 
encontrados. E na sequência, o capítulo traz a análise dos problemas encontrados dentro 
da organização e possíveis soluções e sugestões de melhorias.
	

2 REFERÊNCIAL TEÓRICO

	 Toda organização que trabalha com produção, necessita ter um estoque con-
trolado e organizado para ter rentabilidade. Sendo assim: “Os estoques são acúmulos 
de recursos materiais, processados ou não, em um sistema de transformação.” (JOHNS-
TON, 2009, p.122).
	 Essa áreamuita das vezes acaba sendo deixada de lado,acarretando em con-
sequências negativas tanto na área financeira quanto na produção, visto que: “O geren-
ciamento do estoque, assim como outras áreas relativas às operações, muitas vezes não 
recebe total atenção dos empresários. Esse fator pode ser prejudicial à empresa, redu-
zindo sua lucratividade e gerando mais custos para a organização.” (FALCÃO, 2008, p. 
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78).
	 Conforme a visão de Falcão fica evidente que é necessário cuidar do estoque 
para ter lucratividade não apenas na produção, mas em todas as áreas da operação. Sen-
do assim, Pozo (2008, p. 38) enfatiza que:

A função principal do controle de estoques é justamente maximizar o 
uso de recursos para gerenciamento dos estoques, porém, o gestor de-
para-se com um dilema que é causador da inadequada gestão de mate-
riais, percebida em inúmeras empresas, e que cria problemas quanto 
às necessidades de capital de giro da empresa, bem como seu custo. É 
necessário encontrar o ponto ideal entre manter um grande volume de 
materiais e produtos em estoque para atender plenamente a demanda, o 
que gera uso elevado de ativos da organização e, manter volumes muito 
baixos de estoques para minimização dos custos, porém com atrasos em 
entregas, insatisfação de clientes pela falta de produtos e, principalmen-
te, a perda do cliente.

	 Sabendo-se a importância da gestão de estoque, e tendo conhecimento de 
cada área da empresa, consegue-se obter resultados significativos. Dias (1998, p. 108) 
aborda que:

Os modelos de gestão de estoque se diferenciam pelo grau com que as 
variáveis consideradas representam a realidade. Os mais aprimorados 
levam em conta detalhes como taxa de produção/recebimentos de ma-
teriais, incertezas na demanda e nos prazos, variações de preço/custo 
em função da quantidade comprada/produzida, número de centros de 
distribuição, etc.

	 Uma gestão ponderadae crítica, principalmente em seus produtos estocados, 
pode-se trazer redução de custos. Neste sentido Tadeu (2010, p. 13) aborda que:

O estoque é uma área-chave dentro das organizações, uma vez que se 
configura como um dos principais elos entre duas outras áreas: pro-
dução e planejamento. Dessa forma, preocupar-se com a questão da 
manutenção dos níveis adequados de materiais estocados é apenas um 
dos pontos que devem ser observados para uma gestão eficiente dos 
estoques.

	 Diante destes fatores, saber o que vai ser produzido pode facilitar todo o pro-
cesso desde a compra até a produção, visto que: “O bom estoque dever ser muito bem 
planejado para não alterar as características dos produtos e materiais e também, para 
manter uma visualização e identificação clara dos itens estocados.”(MARTINS; LAU-
GENI,2009, p. 78).
	 Existemferramentas que traz informações em relaçãoà produção e estoque, 
que permite tomar algumas decisões,Slack (2009, p. 104) relata que:

O plano Mestre de Produção (PMP) ou Programa Mestre de Produção 
é um documento que mostra quais itens queserão produzidos em que 
quantidades, durante certo período de tempo. O plano Mestre de Produ-
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ção (PMP) é constituído de registros com escala de tempo que contém 
para cada produto final as informações de demanda e estoque disponível 
atual.

	 Procurar através do planejamento, classificar cada produto possibilita saber 
quala importância e sua urgência. Tubino (2000, p. 108) enfatiza que:

A classificação ABC, ou curva de Pareto, é um método de diferenciação 
dos estoques segundo sua maior ou menor abrangência em relação a 
determinado fator, consistindo em separar os itens por classes de acordo 
com sua importância relativa. Este método também é empregado para 
tratar outras questões que envolvam importâncias relativas, por exem-
plo, dividir e priorizar os problemas para ataca-los dentro do enfoque 
da qualidade total.

	 O setor de compras, obtendo um planejamento elaborado e com informações 
geradas pelo setor de estoque, consegue avaliar o que a organização necessita de fato. 
Gonçalves (2013 p.242) descreve que:

A função compras a que nos referimos diz respeito a todo o complexo 
que envolve o processo de planejamento da aquisição, licitação, jul-
gamento das propostas de fornecimento de materiais e serviços, bem 
como a contratação de fornecedores destinada ao fornecimento dos 
materiais e serviços utilizados pelas empresas. Todo esse complexo de 
atividades conflitantes, é dirigido a uma única finalidade: garantir que 
materiais e serviços exigidos sejam fornecidos nas quantidades corretas, 
com qualidade no tempo desejado.

	 Conseguir relacionar bem com os fornecedoresé uma questão que pode au-
xiliar na solicitação de materiais e facilitando a compra de produtos.Na concepção de 
Paoleschi (2014, p. 22): “[...] O relacionamento com os fornecedores pode trazer par-
cerias duradouras e a gestão de compras, graças ao conhecimento do mercado [...] além 
das habilidades naturais de seus compradores, pode obter reduções de custos significa-
tivas.”
	 Ficou evidente que a gestão de estoque em grandes empresas, necessita de 
meios e ferramentas que gerencie e traga informações não somente de estoque, mas 
também informações gerais da empresa, com detalhes de custos, produção e compras. 
Juntando esses fatores e unindo a teoria eas práticas, podem tornar a empresa referência 
no meio de um mercado competitivo, que se tem nos dias atuais. 

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A organização em estudo é uma indústriade produção de portas para exporta-
ção e importação. Pois bem, a mesma iniciou suas atividades primárias em 1977, com 
uma pequena empresa produzindo madeira para construção civil e embalagem (caixas 
para hortifrutigranjeiros) com apenas um único dono.
	 Após alguns meses, um empresário grande da região percebeu o potencial 
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desta empresa e acaboucomprando parte deste pequeno estabelecimento emudou seu 
ramo de atuação partindo então para a produção e exportação de portas, desde o plantio 
da matéria prima, que é o pinus, até o produto final. Foiinvestindo e trazendo grandes 
máquinas e ampliando mais a estrutura, fornecendo para grandes empreiteiras e empre-
sas de construçãointernacionais como os Estados Unidos, França, Bélgica, Emirados 
Árabes entre outras.
	 Em 2006 com a crise que se estabeleceu naquela época, surgiu a oportunidade 
de fabricação de portas e kit portas para o mercado interno (Brasil), fornecendo portas 
para grandes empreiteiras nacionais como Odebrecht, OAS, Camargo Corrêa, Queiroz 
Galvão entre outras. Com isso a empresa acabou crescendo ainda mais, tendo que au-
mentar suas unidades de manejo florestal, seu plantio de pinus, seus modelos de portas, 
funcionários, e até mesmo sua estrutura.
	 Desde seu surgimento até a data de hoje a empresa que esta a mais de 34 anos 
no mercado, e com mais de 600 funcionários diretos e indiretos, vemdemonstrando um 
crescimento contínuo. Atualmente a empresa é considerada referência na região em 
termos de fabricação de portas para os mercados internos e externos, contando com um 
parque industrial com mais 34 mil m² e com uma moderna engenharia, sempre em busca 
de inovação e tecnologia para tornar seus produtos ainda melhores, preservando o meio 
ambiente e evitando o desmatamento.
	 Para conseguir atender essa grande demanda ela necessita de diversos mate-
riais secundários, que contribuem para a fabricação de uma porta, por isso conta com os 
melhores fornecedores, comoSudati, tintas Renner, ColasCascorez, dentre outrasempre-
sas.
	 Por se tratar de uma indústria de exportação e importação de portas existem 
poucos concorrentes, a principal é a empresa FRAME localizada em Caçador (SC) as 
demais são empresas de pequeno porte.
	 A empresa em estudo conta com uma estrutura dividida em 3 níveis: O opera-
cional, gerencial e administrativo. O operacional condiz com a produção desde o plantio 
do pinus até a fabricação das portas. O nível gerencial que cuida de toda a parte de 
tomada de decisões de pequeno alongo prazo. Já o nível administrativo está interligado 
entre os dois níveis anteriores, contando com o setor de compras, financeiro e estoque.
Nele observam-se os maiores problemas da empresa.
	 Diante observações realizadas in loco,verificou-se que a empresa M Doors-
possui algumas falhas no setor de suprimentos, desde a compra até o armazenamento-
dos materiais secundários que fazem parte do processo de fabricação das portas,e que 
também são utilizados pela produção para formar o produto final, sendo:
•	 Gestão de Estoques:a empresa em estudo não possui ferramenta para controle de 

estoque, ocorrendo muitos erros sobre a quantidade na hora da compra.
•	 Métodos: devido à falta de treinamento e um sistema adequado, os colaboradores 

aplicam técnicas de controle de estoque que não trazem resultados, e são aplicadas 
de forma incorreta. 

•	 Arranjo Físico: dentro dos depósitos, os produtos são armazenados de forma de-
sorganizada, algumas mercadorias ficam empilhadas e muitas vezes em lugares 
impróprios, dificultando a procura e controle quando precisa de um determinado 
produto.

•	 Gestão de Materiais:com a deficiência de controle, a produção muitas vezes aca-
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ba sendo prejudicada com a falta de materiais, ocorrendo à ausência de produtos 
fundamentais e outros produtos não tão importantes acabam tendo um volume 
excedente.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 A empresa em estudo, apresenta problemas por não haver qualquer tipo de 
controle sobre seu estoque, não utilizando nenhum método que possa contribuir, e ge-
renciar o estoque e suas quantidades, ocorrendo equívocos na compra de seus produtos 
para Pinto (2002, p. 142) detalha que: 

Na avaliação dos resultados da curva ABC, percebe-se o giro dos itens 
no estoque, o nível da lucratividade e o grau de representação no fatura-
mento da organização. Os recursos financeiros investidos na aquisição 
do estoque poderão ser definidos pela análise e aplicação correta dos 
dados fornecidos com a curva ABC.

	 Manter um estoque controlado é uma tarefa difícil, por isso dispondo dafer-
ramenta curva ABC facilita muito, pois nela consegue identificar os produtos de alta 
rotatividade, comprando uma maior para ter um estoque de segurança, e produtos com 
menos rotatividade, comprando somente a quantidade exata para não haver desperdício.
	 A falta de treinamento na organização em estudos prejudica ainda mais o 
desempenho do estoque, ocorrendo falhas.Logo, Chiavenato (2000, p. 505) coloca que: 
“A determinação das necessidades de treinamento é uma responsabilidade de linha e 
uma função de staff: cabe ao administrador de linha a responsabilidade pela percepção 
dos problemas provocados pela carência de treinamento.”
	 Treinamentos na empresa em estudo, para capacitar o colaborador do setor 
de estoque poderia ser fundamental para manter a ordem dentro dos depósitos.Esse 
processo de treinamento poderia tornar mais ágil na separação e na entrega de materiais 
para a produção
	 A organização em análise conta com o estoque totalmente desorganizado, 
com produtos armazenados de maneira incorreta e mal distribuídos.Dias (2012, p. 166) 
descreve que:“Um correto sistema de armazenagem influi no melhor aproveitamento da 
matéria-prima e dos meios de movimentação. Além de evitar a perda de produtos por 
batidas e impactos, reduz as perdas de material no manuseio e impede outros extravios. 
[...]”
	 Investindo em um mecanismo de armazenagemnos produtos em estoque, a 
empresa poderia evitar a procura prolongada de produtos e a perca de alguns materiais 
por estar estocado em um lugar impróprio, agilizando a entrega de materiais para a 
produção, mantendo organização e agilidade nosdepósitos.
	 A gestão de materiais na empresa em análise sofre uma deficiência em seu 
controle. Isso acaba afetando nas compras dos produtos para a produção. Alguns produ-
tos são solicitados de forma desnecessários, outros produtos que são fundamentais na 
produção acabam faltando.Justiniano(2008, p. 170) diz que:



64 Synthesis Gestão Contemporânea Ano IV - nº 01 - jan/jun 2020

Ter uma infraestrutura de dados que lhe permite tomar decisões sobre 
quando, de quem, como e por que comprar. Ao contrário, um comprador 
faz de tudo tende a não fazer nada, a ser superficial nas suas análises e 
comprometer seriamente a lucratividade do negócio. 

	 Com uma análise detalhada sobre as matérias armazenadas em estoque, ob-
servou-se que pode melhorar a compra dos mesmos, através de um planejamento ante-
cipado do que vai ser produzido pela fabrica, comprando o que realmente é necessário 
nas quantidades exatas para a produção. E o mais importante reduzir gastos desnecessá-
rios nas compras. Isso mostra a importância de uma gestão bem estruturada, no controle 
do estoque.
	 Compreende que a empresa em análise, precisa ter um controle de estoque 
que gerencie as quantidades armazenadas. Verifica-se também que o treinamento para 
as pessoas que estão ligadas diretamente com o estoque e compras, consiga gerenciar 
melhor as quantidades e armazenamento dos produtos.
	 A implantação de um novo layout mais estruturado, também poderia melhorar 
os espaços utilizados no estoque. Entende-se que o setor de compras também poderiam 
tomar decisões baseados em dados reais, através de sistema de controle, que tragam in-
formações reais, comprando o que realmente é necessário. Porém, para que todos esses 
processos sejam colocados em praticas, é preciso planejar de maneira sistematizada, 
para que não prejudique as atividades da empresa e a produção, estipulando um prazo 
para que sejamaplicados esses métodos,ocorrendo as mudanças gradativamente

5 CONCLUSÃO

	 A gestão de estoque é uma área fundamental para a empresa estudada. Bem 
organizada e estruturada,permitem que as atividades possam ser melhoradas. Para isso 
só é possível com controle de estoque bem elaborado, mercadorias bem organizadas, 
localizadas e a diminuição de gastos nas compras de materiais desnecessários.
	 Cerificou-se que na empresa em análise, existam deficiências na gestão do 
estoque, devido à falta de controle, sendo que nenhum tipo de ferramenta era utilizado. 
Isso gerou um estudo aprofundado nesse setor e seus departamentos.
	 A importância do estoque não condiz apenas com empresas de grande porte. 
Toda empresa que trabalha com produção ou venda de produtos, precisa ter um estoque 
controlado, com ferramentas corretas para cada qual sempre com enfoque na diminui-
ção de despesas e visando sempre ampliar seus lucros.
	 O presente estudo possibilitou o conhecimento na área de gestão de estoque 
em uma grande indústria. Isso se deve ao estudo de ferramentas de gerenciamento de 
estoque para seu planejamento, do layout para armazenamento e organização de mate-
riais. A percepção de problemas e a busca de possíveis melhorias geraram um amplo 
aprendizado, e também ter uma visão empírica de como é uma gestão de empresas.
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RESUMO

Compreender o comportamento organizacional dos colaboradores dentro de uma em-
presa é de suma importância. Na organização em análise, onde a rotatividade encontra-
se elevada e a insatisfação das funcionárias é notável um bom gerenciamento, aplicando 
as técnicas de melhoria, pode garantir a empresa, estar à frente de seus oponentes, e 
assim, gerar emolumento. O objetivo deste trabalho é buscar formas de incentivo e mo-
tivação, para assim fidelizar suas colaboradoras, e garantir a entrega dos serviços com 
excelência. As principais conclusões da pesquisa apontam que existe a capacidade de 
redução da rotatividade e dos custos estando a empresa atenta para o comportamento de 
seus funcionários, e também a importância de motivá-los periodicamente. As metodo-
logias utilizadas foram pesquisa de campo, entrevistas informais com as funcionárias, 
pesquisa bibliográfica e observações in loco. 

Palavras-chave: Comportamento organizacional. Motivação. Excelência. 

 
ABSTRACT

Understanding the organizational behavior of employees within a company is of utmost 
importance. In the organization under review, where turnover is high and employee dis-
satisfaction is remarkable, good management, applying advance techniques, can ensure 
the company, stay ahead of its rival, and then generate return. The objective of this work 
is to browse forms of incentive and motivation, in order to retain their collaborators, and 
ensure the delivery of services with excellence. The main results of the research indicate 
that there is the potential of minimize turnover and costs, being the company aware of 
the behavior of its employees, and also the importance of motivating them periodically. 
The methodologies used were field research, informal interviews with the employees, 
bibliographic research and in loco observations.

Key words: Organizational behavior. Motivation. Excellence.
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1 INTRODUÇÃO

	 Em qualquer empresa, percebe-se que cada vez mais as máquinas vêm subs-
tituindo as pessoas, apesar disto, ainda são elas que possuem a capacidade de satisfazer, 
compreender, e com sua empatia atender as expectativas dos clientes, sendo respon-
sáveis pelo sucesso de uma organização. De tal forma, o presente estudo refere-se à 
importância de se observar o comportamento organizacional dos colaboradores de uma 
empresa contábil.  
	 Compreender o comportamento organizacional dos colaboradores na firma 
em análise poderá trazer inúmeros benefícios, com o auxílio das fundamentações te-
óricas, buscando entender determinadas atitudes, à fim de nortear a melhor forma de 
implementação de práticas de motivação de pessoas, o que acarretará na diminuição 
na rotatividade de funcionários, e consequentemente um melhor clima organizacional 
dentro da empresa. 
	 A magnitude deste estudo se dá no mostrar que o estabelecimento em análise, 
garantirá o seu contínuo crescimento, e uma competitividade elevada no mercado, pois 
terá colaboradores satisfeitos com o seu trabalho, e assim estarão preparados para ga-
rantir o sucesso da organização. 
	 O objetivo geral do artigo é evidenciar a importância da observação do com-
portamento organizacional dentro de uma empresa, para evitar possíveis desligamentos. 
Os objetivos específicos são: buscar meios de satisfazer e valorizar os colaboradores; 
identificar o que é possível fazer para manter um bom clima organizacional e os padrões 
da empresa, e assim possibilitar o amingua mento de gastos desnecessários. 
	 As metodologias utilizadas neste artigo foram pesquisas bibliográficas, con-
versas informais com funcionários e gestores observação in loco e pesquisa de campo. 
	 Estudar o comportamento organizacional se faz necessário para evitar futu-
ros contrariedades para a organização, através desta análise a empresa poderá adquirir 
conhecimentos e métodos que podem ser inseridos dentro da corporação, que poderão 
auxiliar na diminuição da rotatividade de funcionários. 
	 Este artigo incialmente abordará o referencial teórico, com os principais auto-
res sobre o tema abordado, em seguida será apresentado um breve histórico da empresa 
em análise e os seus principais problemas, e, por fim, o capítulo referente à análise 
teórica e comparativa do tema ou problema, e possíveis sugestões de melhoria. 

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 As organizações nos dias atuais estão tendo acesso aos mais diversos tipos de 
máquinas, equipamentos e tecnologias, mesmo assim, fica evidente que uma organiza-
ção não tem como existir: 

Sem as pessoas, qualquer tecnologia, por mais necessária e inovadora 
que seja, não funciona; pessoas têm o dom de fazer o sucesso ou fracas-
so de qualquer empresa; pessoas trazem dentro de si histórias de vida, 
emoções, saberes, valores, crenças e expectativas; pessoas têm neces-
sidade de integrar seus sonhos a um projeto coletivo; pessoas carregam 
a expectativa de patrocínio deste empreendimento, em que cada parte 
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precisa ser atendida e o resultado deve ser favorável, “ganha-ganha”; 
pessoas podem colocar seu talento a favor das organizações, quando 
encontram ambiente para tal; pessoas são leais aqueles que as respei-
tam, abrem oportunidades e valorizam-nas. (GRAMIGNA, 2002, p. 4).

	 Desta forma, destaca-se a importância do comportamento organizacional para 
o bom andamento de uma empresa. Segundo Wagner III; Hollenbeck (2002, p. 6): “O 
comportamento organizacional (CO) é um campo de estudo voltado a prever, explicar, 
compreender e modificar o comportamento humano no contexto das empresas.” 
	 Dentro deste contexto, vale evidenciar que uma boa comunicação entre as 
pessoas, é determinante na transmissão de informações e decisório para se alcançar os 
objetivos esperados pela organização.  
	 Receber e transmitir informações são o yin e o yang do processo comunicati-
vo. Ambos são essenciais; um só não basta para que haja comunicação. No cenário atual 
de especializações, ninguém pode liderar se não souber ouvir o que pessoas lúcidas ou 
ambíguas, grosseiras ou sutis, têm a dizer, e aprender com elas. (HARVARD BUSI-
NESS REVIEW, 1999, p. 17). 
	 Ademais, sabe-se que cada pessoa possui um comportamento e atitudes par-
ticulares suas, de modo que: “Pessoas comprometidas, focadas em resultados, capaci-
tadas, resistentes à pressão e com habilidades de relacionamento são os alicerces e a 
engrenagem que conferem à organização uma vantagem competitiva [...]”. (KNAPIK, 
2012, p. 48). 
	 Diante disto, ressalta-se a importância de um líder bem preparado, pois é ele 
quem será o espelho para os seus liderados, e é ele quem os conduzirá para o resultado 
final. “O líder deve ser capaz de inspirar seus colaboradores, despertando a curiosidade 
e a ousadia em assumir responsabilidades e riscos inerentes à sua área de atuação.” 
(NASCIMENTO, 2012, p. 10). 
	 Portanto, agir de forma estratégica, elaborando um plano, fornecendo os re-
cursos necessários, e buscando compreender as necessidades de cada pessoa, faz-se 
necessário, pois: “Embora seja difícil saber com certeza se uma empresa está seguindo 
a melhor estratégia, é possível reduzir a probabilidade de erros.” (BARNEY; HESTER-
LY, 2011, p. 4). Assim, as chances de a empresa obter sucesso são maiores.
	 Para se extrair o melhor que cada colaborador tem a oferecer, é essencial 
fornecer as condições adequadas: 

[...] deve-se criar e propor aos profissionais desafios que possam ser 
encarados como /metas e objetivos, fornecendo-lhes incentivo, moti-
vação, ânimo, e fôlego para continuar as atividades rotineiras de modo 
que eles próprios compreendam que estão contribuindo para si mesmos, 
e não somente para a organização. (JARDEWESKI; JARDEWESKI, 
2014, p. 25).  

Quando pessoas sentem-se parte do processo, e importantes diante da 
organização, sua forma de trabalhar e o seu desenvolvimento, tornam-se 
completamente diferentes. É fundamental que elas mesmas percebam o 
seu crescimento profissional. “O desenvolvimento de habilidades e o 
estimulo ao surgimento de novas aptidões tornam-se processos essen-
ciais, uma vez que criam as condições necessárias para o enfretamento 
das situações que venham a surgir.” (BAUTZER, 2019, p. 27). 
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	 O grau de desempenho dos colaboradores é determinado pelo que os motiva. 
Assim sendo, os líderes devem estar atentos aos níveis de satisfação dos seus subordina-
dos, e sempre os motivando a fim de que se alcance os resultados esperados. Chiavenato 
(2014, p. 128) descreve que: “Motivação (do latim movere = mover) é o conceito mais 
associado com a perspectiva microscópica do Comportamento Organizacional (CO). 
Significa impulsionar e dinamizar as pessoas”. 
	 A motivação deve ser personalizada de acordo com cada pessoa, pois, cada 
uma se sente satisfeita e realizada de maneira diferente umas das outras. Robbins (2003, 
p. 28) destaca que: 

Um funcionário pode se esforçar bastante na esperança de conseguir 
uma promoção, mas o que ele obtém, no final, é um aumento salarial. 
Ou um funcionário deseja ter um cargo mais interessante e desafiador, 
porém, recebe somente algumas palavras elogiosas. Ou um outro fun-
cionário faz um esforço extra, esperando ser transferido para o escritó-
rio em Paris, mas, contrariamente, é enviado para Phoenix. Esses exem-
plos ilustram a importância de personalizarmos as premiações segundo 
as necessidades individuais de cada funcionário.

	 Conforme elencado anteriormente, a motivação deve ser personalizada indi-
vidualmente, no entanto, há um fator motivacional no qual muitas vezes é determinante 
na carreira profissional: o salário. De acordo com Menegon (2012, p. 41): “A remunera-
ção não é o principal fator no trabalho. Mesmo assim, ainda é um dos mais importantes, 
e as empresas a subestimam com frequência”. 
	 Ainda vale lembrar que existem diversas outras formas de remunerar e incen-
tivar o colaborador, podendo a empresa conceder: 

Além da remuneração tradicional, do salário fixo por horas trabalhadas, 
passam a merecer atenção por parte da gestão das empresas a remu-
neração flexível, as bonificações por produtividade, os benefícios, as 
formas de participação nos lucros, também como maneira de motivar os 
colaboradores para se esforçarem mais e obterem resultados melhores. 
(BRUNING; RASO; PAULA, 2015, p. 34)

	 No entanto, de nada adianta oferecer todas as condições necessárias ao co-
laborador, se não partir dele a ação de aproveitar as oportunidades concedidas. Silva 
(2016, p. 36) destaca que a: 

[...] competência individual deve ir muito além do que a qualificação de 
uma pessoa para determinada posição. Tem a ver com ir além do que 
está prescrito para o seu cargo, assumir desafios, dominar novas situa-
ções, responsabilizando-se por ações e por resultados.  

	 De forma geral, entender o comportamento organizacional, aliados a uma 
gestão eficaz, proporcionando os incentivos necessários a cada colaborador, e motivan-
do-os frequentemente, altera diretamente nos resultados de uma empresa. Aplicando as 
teorias mencionadas, e principalmente praticá-las, podem fortalecer e garantir a empre-
sa o posto principal no mercado competitivo. 
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3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A Martello Contabilidade e Consultoria Ltda, foi fundada em 28 de março 
de 2003, pelos diretores Luiz Antônio Martello, Contador, Pós-graduado em Adminis-
tração Financeira, Contabilidade e Auditoria, pela UNC/SC e Rosane Aparecida Ianke 
Martello, Administradora de Empresas, com MBA em Administração Global pela Uni-
versidade Independente de Lisboa – PT, e atualmente está localizada na Rua Emiliano 
Ramos, nº 439, Centro, Lages/SC.
	 Há mais de 15 anos atuando na parceria junto a empreendedores, empresários 
e gestores que têm o sucesso como objetivo. Com profissionalismo, ética, alta tecnolo-
gia e recursos humanos qualificados, a Martello Contabilidade oferece aos seus clientes 
informações e soluções corporativas, buscando excelência na prestação de serviços, 
objetivando o desenvolvimento social e econômico, promovendo qualidade de vida. 
	 A empresa oferece soluções contábeis, fiscais e humanas, e ainda toda a as-
sessoria necessária à gestão tributária e administrativa de empresas, buscando atender 
às necessidades de seus clientes. Sua atuação é segmentada por área, possibilitando o 
atendimento simultâneo e especializado.
	 Serve-se para isso de tecnologia de ponta e recursos humanos altamente qua-
lificados, com a melhoria contínua dos processos e serviços. Sua missão é a excelência 
na prestação de serviços voltados para o desenvolvimento social e econômico, promo-
vendo qualidade de vida. E a sua visão através da inovação, atualização e satisfação de 
seus clientes, ocupar um nível de referência nacional. 
	 A organização em estudo oferece diversos tipos de serviços, entre eles, a Con-
tabilidade, Recursos Humanos, Gestão Financeira, Planejamento Tributário, Planeja-
mento e Sucessão Patrimonial, Gestão Societária, Agro Consultoria, Benefícios Fiscais, 
Registro de Marcas e Patentes e Projeto para Obtenção de Recursos. Além disto, a 
empresa também realizar o processo de Recrutamento e Seleção para outras empresas. 
	 Com uma estrutura ampla e moderna, a Martello atualmente possui em torno 
de 24 colaboradoras, sendo todas mulheres e mais seus dois diretores. É dividida por 
setores, entres eles estão o departamento pessoal, o contábil e o fiscal. Ambos os depar-
tamentos, possuem uma coordenadora responsável. 
	 A concorrência neste ramo é um pouco acirrada, sendo os principais concor-
rentes, Isoton Contabilidade, Serkat Contabilidade, Nezio Contabilidade, Cecatto Con-
tabilidade, Wolff Associados, Zanoni Contabilidade, Exata Contadores, e entre diversos 
outros escritórios de pequeno porte. 
	 Através de análises realizadas in loco, verificou-se que a empresa apresentava 
algumas falhas com relação ao comportamento organizacional de seus colaboradores: 
•	 Remuneração: o método salarial anteriormente utilizado pela empresa se dava pelo 

tempo de serviço, e não por competência, sendo assim, diversas colaboradoras, 
sentem-se insatisfeitas, pois percebiam que por mais que realizassem o seu melhor, 
não seria o suficiente para receber algum reconhecimento. Optando muitas vezes 
em não fazer mais parte do quadro de funcionários. 	

•	 Ambiente de trabalho: devido aos frequentes desligamentos na empresa, conse-
quentemente gera um desconforto e estresse perante as colaboradoras que perma-
necem. Pois cada funcionária nova que iniciava, era necessário repassar todo o 
processo, desde o início, sendo explicado minunciosamente cada detalhe, já que 
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por um padrão da empresa, são contratadas meninas, que nunca trabalharam, e 
estão ingressando pela primeira vez no mercado de trabalho. 

•	 Gerencial: a empresa tenta manter um padrão, tanto de atendimento, quanto de 
postura, e atitudes. Conforme elencado anteriormente, a empresa é conhecida por 
sua excelência nos serviços prestados. Por constantemente ocorrer este processo de 
desligamentos e novas contratações, embora seja repassado os padrões da empre-
sa, ainda ocorrem situações atípicas, e que geram questionamentos por parte das 
colaboradoras mais velhas. 

•	 Gestão financeira: devido aos desligamentos e novas contratações, muitas vezes 
inesperados pela empresa, acaba gerando grandes despesas. Além do mais, vale 
evidenciar, que por um padrão interno, cada colaboradora é responsável por um 
número X de empresas, nestas saídas não programadas, também ocorrem os trans-
tornos com os clientes. 

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 O estudo aborda uma empresa de contabilidade, que preza pela excelência 
nos serviços prestados. Para que isto ocorra, necessita de pessoas inteligentes, compro-
metidas, responsáveis e que realmente vistam a camisa da empresa. No entanto, sabe-
se que é importante oferecer além das condições necessárias, maneiras de motivação 
personalizada de acordo com a necessidade de cada um. Todavia, um dos incentivos 
considerados primordiais e decisórios para manter bons funcionários, é o salário. Fran-
co (2012, p. 17-18) destaca que: 

Se há satisfação no trabalho, pelo menos no que diz respeito às políticas 
e às práticas de remuneração, o desejo do empregado em contribuir e 
estar à disposição pode ser elevado se ele perceber claramente que há 
uma recompensa para esse comportamento. O empregado certamente, 
terá vontade de continuar fazendo parte dessa empresa, que proporcio-
na a ele boas práticas de gestão e, principalmente, uma perspectiva de 
futuro.

	 A implementação do programa de cargos e salários na empresa em estudo é 
uma alternativa para motivar as colaboradoras, pois além de remunerá-las de maneiras 
justa, por competências, também será possível mostrar a elas em que nível estão, e aon-
de podem chegar, fazendo assim, com que sintam-se parte do processo, partindo delas 
mesmas, a ação de buscar melhorias para a organização.
 	 Devido à rotatividade de pessoas, é necessário o treinamento detalhado das 
rotinas da empresa para as novas colaboradoras, a fim de evitar possíveis erros, e trans-
formá-las em grandes profissionais. No entanto, este processo exige tempo, e atenção de 
quem está ensinando, o que geralmente provoca estresse, desconforto perante as funcio-
nárias e sobrecarga de serviço. Caxito (2008, p. 104) destaca que: “A alta rotatividade 
também impacta na motivação e no comprometimento dos demais funcionários. Alguns 
setores sofrem com o alto índice de turnover [...]”.
	 Faz-se necessário aos gestores da empresa em análise, compreender as mu-
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danças que estão ocorrendo dentro da organização, assim, poderão oferecer auxílio as 
colaboradoras, através da realização de feedback, reuniões periódicas, interações e di-
nâmicas que estimulem o convívio pessoal. Desta forma, além de fidelizar suas funcio-
nárias, farão com elas trabalhem de forma a garantir que a empresa esteja à frente de 
seus concorrentes.
	 Com as mudanças decorrentes das novas contratações, à empresa têm encon-
trado dificuldade em manter os padrões já estabelecidos anteriormente, sejam eles, em 
vestimenta, tratativa com clientes, prazos, cumprimento de horário e até mesmo o rela-
cionamento entre as colaboradoras. Aguilar (1996, p. 136) elenca que: “Os empregados 
precisam compreender o que se espera deles [...]. Têm que receber garantias de que as 
mudanças serão de seu melhor interesse, ou que pelo menos não os prejudicarão. E terão 
que desenvolver novos hábitos e atitudes.” 
	 É primordial a transparência entre empregador e empregado, desta forma, o 
melhor meio de tentar resolver este problema, é através da conversa. A gerência tem a 
obrigação de deixar claro que tal comportamento deve ser melhorado, dando exemplos 
de situações reais que ocorreram e os prejuízos causados, e ao fim da conversa mostrar 
os ganhos que a mudança de comportamento poderá trazer para ela como profissional e 
também os ganhos que a empresa terá. 
	 Os custos com os desligamentos e contratações imprevistas, acabam desesta-
bilizando a empresa. Além disso, gera um clima ruim perante a organização, pois apesar 
de ocorrer estes desligamentos, os serviços prestados devem continuar sendo entregues 
no prazo, estando à empresa sujeita a multa por atraso. Mann (1995, p. 17) destaca que 
os custos vão desde: 

[...] anúncios, funções administrativas de pré-contratação e organização 
dos documentos, entrevistas de seleção, testes de emprego e reuniões 
para análise dos candidatos. Custos de treinamentos incluem material 
de treinamento, seminários, treinamentos individuais, salários e benefí-
cios do novo empregado, que ainda não está dando um retorno. 
Sugere-se que a organização em estudo, realize a contratação de uma 
colaboradora “coringa”, no qual saberá efetuar as rotinas de todos os 
departamentos, assim, quando houver demissões, ou situações atípicas, 
como afastamentos, licença maternidade, e até mesmo férias, ela possa 
auxiliar e assim evitar possíveis transtornos. Além disso, é primordial 
uma reserva de capital para essas eventualidades.

	 Pode-se perceber que para a empresa em análise manter-se à frente de sua 
concorrência, deve atentar-se mais ao comportamento organizacional de suas colabora-
doras, preocupando-se em motivá-las periodicamente, elevando assim a satisfação e a 
permanência das mesmas na empresa. 

5 CONCLUSÃO

	 Compreender o comportamento organizacional se faz importante e funda-
mental para a empresa em análise, melhorando as formas de motivação e valorização 
de seus colaboradores, e assim a empresa diminuir a rotatividade e demais problemas 
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desencadeados por ela, visando o crescimento e seu espaço no mercado. 
	 Através das análises, foi possível identificar a desmotivação dos colabora-
dores da empresa estudada, ficando visível a necessidade de compreender o comporta-
mento organizacional, a fim de realizar um planejamento estratégico, utilizando-se das 
ferramentas de motivação. 
	 Conclui-se que a empresa em análise necessita focar no comportamento or-
ganizacional de seus colaboradores, utilizando-se de métodos e ferramentas de análise 
comportamental, através de feedbacks, reuniões periódicas, e confraternizações infor-
mais, para que assim criem-se vínculos, além de motivá-los periodicamente, para que 
sintam-se valorizados, e produzam resultados à organização.  
	 O estudo possibilitou um vasto conhecimento na área de comportamento or-
ganizacional, e o quão importante esta área é para as empresas. Através da observação 
dos problemas é possível perceber a urgência por melhorias, além disso, ampliou a 
visão de como é administrar uma empresa. 
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RESUMO

O treinamento nas empresas é de suma importância para que os processos internos da 
organização se tornem mais assertivos e funcionem da melhor forma possível, é uma 
maneira de alinhar as expectativas e fazer com que os colaboradores saibam o que estão 
fazendo nas suas funções, evitando assim o retrabalho. O objetivo principal deste artigo 
é analisar e buscar melhorias para impulsionar a eficiência, elevar o nível de qualida-
de, fazer com que seus funcionários tenham segurança no trabalho e, respectivamente, 
evitar o retrabalho, para que isto seja o diferencial para que ela permaneça no mercado 
e obtendo sucesso. Os principais resultados foram que, na empresa em análise faz-se ne-
cessário treinamentos constantes com todos os funcionários para que possam aprimorar 
seus conhecimentos e exercer suas funções da forma correta. A metodologia utilizada 
teve como base a pesquisa bibliográfica, entrevistas informais e observação in loco. 

Palavras-chave: Treinamento. Serviço. Atendimento 

ABSTRACT

Training in companies is extremely important so that the internal processes of the orga-
nization become more assertive and work as well as possible, is a way of aligning ex-
pectations and letting employees know what they are doing in their jobs, avoiding so the 
rework. The main objective of this work is to analyze and seek improvements to boost 
efficiency, raise quality standards, make your employees feel safe at work and avoid 
rework, so that this is the differential for staying in the market and succeeding. This case 
study in the company showed that constant training is needed with all employees so that 
they can improve their knowledge and perform their duties correctly. The methodology 
used was based on bibliographic research, informal interviews and on-site observation.

Key words: Training. Service. Attendance
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1 INTRODUÇÃO

	 O atendimento ao cliente é a área que mais impacta no andamento dos negó-
cios na organização, uma vez que, além de realizar um bom atendimento a ideia é fideli-
zar os clientes. A realização de constantes treinamentos faz com os colaboradores sem-
pre se mantenham, além de atualizados, incentivados a continuar e crescer na empresa. 
Um dos grandes problemas das empresas hoje em dia é permitir que os funcionários 
se acomodem e continuem a realizar práticas que, muitas vezes, estão desatualizadas 
com a realidade do mercado, atrasando o desenvolvimento tanto da empresa quanto do 
próprio funcionário.
	 O tema, a importância de treinamento em um supermercado, é de extrema 
importância que a empresa encare isso como um diferencial competitivo, foi escolhido 
devido à necessidade que a empresa tem de dispor de funcionários que trabalhem de 
forma adequada para melhor satisfazer as necessidades dos clientes. O crescimento das 
organizações está voltado ao treinamento de seus colaboradores, pois auxilia na moti-
vação sendo um fator indispensável ao sucesso do profissional dentro da organização.
	 O trabalho visa mostrar como melhorar o treinamento na empresa em ques-
tão, pois é de extrema importância à empresa reconhecer que pode se diferenciar dos 
concorrentes pela qualidade dos seus serviços e pela satisfação dos seus clientes criando 
uma vantagem competitiva, gerando assim um retorno positivo fazendo com que seus 
clientes satisfeitos os indiquem trazendo novos clientes.
	 O propósito geral do trabalho visa mostrar a importância do treinamento para 
que os serviços e atendimento ocorram corretamente. Os objetivos específicos são iden-
tificar qual a melhor maneira para se aplicar o treinamento e analisar quais são os me-
lhores momentos para que seja aplicado.
	 A metodologia foi baseada na pesquisa bibliográfica, utilizando obras de au-
tores que falam da importância do treinamento, entrevistas informais e observação in 
loco, onde foi possível identificar os pontos fortes da empresa e os pontos que ela pre-
cisa melhorar.
	 O trabalho elaborado destaca que um bom atendimento e serviços prestados 
com qualidades são primordiais para conquistar e fidelizar os clientes, por isso a impor-
tância do treinamento ser bem aplicado para que o funcionário empregue o conhecimen-
to da melhor maneira possível. 
	 Este artigo abordará o referencial teórico inicialmente com os principais auto-
res relacionados ao tema estudado; no capítulo três será apresentado um sucinto histó-
rico da empresa onde foi realizada a pesquisa e seus principais problemas analisados e, 
por fim, o capítulo referente à análise teórica e comparativa do tema ou problema, onde 
serão abordados os problemas observados e as possíveis sugestões de melhoria para os 
mesmos.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 O treinamento nas empresas pode ser considerado como essencial para seu 
desenvolvimento, Chiavenato (2010, p. 367) aborda que: “O treinamento é o processo 
sistemático que envolve uma mudança de habilidades, conhecimento, atitudes ou com-
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portamento dos empregados, estimulando-os a serem mais produtivos na direção do 
alcance dos objetivos organizacionais.”
	 Perceber as necessidades de cada setor da organização e sustentar o desenvol-
vimento das competências dos colaboradores pode ser uma oportunidade que a empresa 
tem de atingir suas metas, sendo que:

Com o advento da Escola das Relações Humanas, o treinamento nas 
empresas passou a abranger aspectos psicossociais do indivíduo. Assim, 
os programas de treinamento, além de visarem capacitar os trabalhado-
res para o desempenho das tarefas, passam a incluir também objetivos 
voltados para o relacionamento interpessoal e sua integração a organi-
zação. (GIL, 1994, p. 63).

	 Treinar os colaboradores da melhor maneira possível poderá proporcionar 
que ele permaneça ativo no mercado, ajudando a empresa a conquistar novos clientes e 
os fidelize, para Tachizawa; Ferreira; Fortuna (2001, p. 220): “Investir no desenvolvi-
mento das pessoas que realizam o trabalho nas organizações significa investir na quali-
dade dos produtos e serviços e conseqüentemente, atender melhor os clientes e ampliar 
as vendas.” 
	 Diagnosticar de forma correta as melhores habilidades de cada funcionário, 
pode o incentivar a trabalhar com qualidade e dar o melhor de si, de acordo com Marras 
(2009, p. 145): “[...] o treinamento corresponde a um processo de assimilação da cultura 
em curto prazo, que objetiva repassar ou reciclar conhecimentos, habilidades ou atitu-
des relacionadas diretamente à execução de tarefas ou a sua otimização no trabalho.”
	 Os colaboradores precisam saber as informações necessárias para poderem 
desempenhar suas atividades, para Dessler (2003, p. 140): “A orientação é um compo-
nente do processo de socialização dos novos funcionários. A socialização é o processo 
contínuo de transmissão, a todos os funcionários, de atividades, padrões, valores e mo-
delos de comportamento que são esperados pela organização e seus departamentos.”
	 Colaboradores mais qualificados conseguem mudanças significativas na or-
ganização, segundo Fernandes (2013, p. 66): “[...] Quando esse gestor ou essa empresa 
oferece treinamento ás suas equipes, atribuem desafios, estimulam leitura, mantêm con-
versas e dão feedback, sempre visando promover o crescimento profissional das suas 
equipes[...].”
	 Dependendo de como vai ser o resultado as organizações podem ser benefi-
ciadas, de acordo com Lacombe; Heilborn (2008, p. 271) 

[...] Cada novo emprego, independente de seu treinamento prévio, for-
mação ou experiência, precisa aprender a executar algumas tarefas es-
pecíficas.  Além disso, novas ocasiões para treinamento estão sempre 
surgindo: quando um empregado é transferido ou promovido, quando 
o trabalho muda e novas habilidades ou conhecimentos precisam ser 
aprendidos em função de mudanças as instituições ou de avanços no 
conhecimento humano ou na tecnologia.   

	 Funcionários podem ter a chance de crescer dentro da empresa, adquirindo 
novos conhecimentos e gerando novas habilidades, segundo Milkovick; Boudreau 
(2006, p. 343): “[...] pessoas precisem ser melhoradas para atender mais requisitos das 
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funções que ocupam. Se as pessoas não conseguem usar o novo sistema de correio ele-
trônico, uma estratégia lógica seria mandá-las a um curso sobre o assunto.”
	 Dando prioridade ao cliente nos serviços as empresas conseguirão manter seu 
nível de qualidade no treinamento, Seleme (2016, p. 68) destaca que: “O funcionário 
deve ser preparado para identificar as expectativas do cliente, a fim de representar e 
transmitir as metas relativas à organização.”
	 Possuir as melhores formas de treinamento para os colaboradores, de maneira 
que eles interajam e reconheçam as expectativas dos clientes, considera um meio onde 
se conquiste novas oportunidades de mercado, para Ritossa (2012, p. 132):

A qualidade oferecida no serviço pode ser padronizada por meio da pro-
moção de cursos de treinamento para gerentes e equipe de atendimento, 
pelo estabelecimento de metas realistas e claramente elaboradas, pela 
realização de um programa de recompensas pelo cumprimento de tais 
metas, pela uniformização da execução de tarefas repetitivas, pela de-
terminação de quais tarefas são prioritárias (aquelas que causam maior 
impacto na percepção da qualidade pelo cliente) e, principalmente, pela 
adoção de novas maneiras de fazer negócios, uma vez que as expectati-
vas dos clientes são dinâmicas.

	  Dentro deste contexto, ficou evidente que identificar o treinamento adequado 
para cada área da empresa é essencial para o funcionamento da firma, fazendo assim 
com que seus funcionários trabalhem com qualidade e motivação. Por isto é necessário 
que as empresas e seus colaboradores busquem sempre novos conhecimentos e novos 
aperfeiçoamentos para manter-se ativa no mercado e conquiste novos clientes.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 O supermercado em estudo está localizado no centro de Otacílio Costa, ini-
ciou suas atividades como mercearia, sendo no bairro Fátima, no ano de 1994, com pou-
cos funcionários e sendo administrada pelo casal. Com o passar dos anos foi crescendo 
e no ano de 2000 possuía duas filiais na cidade, uma no bairro Fátima e a outra no bairro 
Santa Catarina. Atualmente o supermercado possui apenas uma unidade na cidade de 
Otacílio Costa, que está localizado no bairro Pinheiro, centro da cidade e outra unidade 
na cidade de Itajaí. 
	 Desde então o supermercado vem evoluindo significativamente, é especiali-
zada no comércio de mercadorias em geral, buscando manter uma estrutura ampla para 
poder oferecer aos seus clientes, produtos e atendimento da melhor qualidade. 
	 A empresa estudada possui grande destaque na área de panificação, açougue 
e hortifrúti, sendo o primeiro nome que vem na mente dos seus clientes, quando o as-
sunto se trata de qualidade nos produtos. Outra questão de grande destaque é o serviço 
prestado de pronta entrega, onde muitas vezes o cliente nem necessita ir até a loja, basta 
ligar, que seu pedido será anotado e suas compras serão entregues o mais rápido possí-
vel, sendo um diferencial muito eficaz. Oferece também aos seus clientes que querem ir 
até a loja, mas não possui condições muitas vezes por causa da distância, a forma onde 
o cliente liga para a loja e solicita que vá buscá-lo e assim que realizar sua compra o 
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cliente e suas compras são levados novamente até sua residência. 
	 Os clientes da empresa são os moradores da cidade e também as lanchonetes 
e restaurantes situados na cidade, que sempre necessitam de um grande volume de mer-
cadorias para repor o seu estoque.
	 Os principais fornecedores que a empresa dispõe são Deycon Comércio e 
Representações Ltda, Nestlé Brasil S.A, Tozzo Alimentos Ltda, Pamplona Alimentos 
S.A, e Incobel Distribuidora de Bebidas Ltda. 
	 Os concorrentes são os supermercados da cidade, como: Cravil, Albino, Co-
percampos.
A partir das observações realizadas in loco, verificaram-se determinados aspectos nega-
tivos relacionados à empresa, sendo:
•	 Gestão de pessoas: a empresa em questão não possui o setor de gestão de pessoas, 

sendo assim, os funcionários não recebem treinamento sobre atendimento, sendo 
que ele tem um contato direto com os consumidores, onde prejudica muito no 
contato com o cliente, ocasionando diversos problemas.

•	 Armazenagem: produtos armazenados de forma inadequada, prejudicando a re-
posição das mercadorias e do controle de validade, os repositores não possuem 
uma noção de como pode realizar a reposição e as devoluções, colocando muitas 
mercadorias acumuladas pelas prateleiras, não colocando os produtos em um bom 
ponto de visualização.

•	 Gerencial: a empresa não investe em seus colaboradores, na implantação de siste-
mas que incentivem os funcionários na realização de suas atividades, não oferece 
benefícios que ajudam na motivação, a empresa não oferece meios de reconheci-
mento pelo bom trabalho dos funcionários fazendo com que se sintam desvalori-
zados.

•	 Clientes: a empresa não possui um treinamento voltado a sua clientela, por isto 
os colaboradores não conseguem atender o público da forma necessária, por isso 
não conseguem ajudar a satisfazer as necessidades dos clientes, e o péssimo aten-
dimento afeta muitas vezes nas vendas, pois muitos consumidores que não foram 
atendidos da forma adequada não costumam voltar. A empresa não possui um sis-
tema de fidelização, sendo às vezes ultrapassada pela concorrência. 

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 A empresa em análise não possui um setor de gestão de pessoas, ocasionando 
a falta de treinamento para seus funcionários, que é algo essencial, pois a qualidade do 
atendimento é a ponte que liga os funcionários até os clientes, para Barreto; Crescitelli 
(2013, p. 35): “Se os funcionários não estiverem, efetivamente, motivados a realizar o 
relacionamento e convencidos de suas vantagens, ele simplesmente não vai acontecer.” 
Sobre este assunto Silva; Silva (2017, p. 65) enfatizam que:

O ser humano tem capacidade de executar tarefas sem cometer erros, 
desde que devidamente treinado e capacitado para a tarefa. É necessário 
que o gestor tenha em mente que o colaborador é o cerne de toda a em-
presa e nisso está atrelado o sucesso ou fracasso dela. Por este motivo, 
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é preciso ter a preocupação constante na capacitação, para que todos 
possam participar efetivamente na melhoria do sistema da qualidade.

	 Sugere-se para a empresa em questão a busca programas de treinamento para 
sua organização, pois a implantação de treinamentos adequados ajudará na comunica-
ção dos funcionários com os clientes, fazendo com que não aconteçam problemas que 
envolvam seu desempenho no atendimento, para que aconteça a fidelização e ocasione 
resultados positivos. 
	 Na empresa em questão os repositores encontram dificuldades para efetuarem 
seus trabalhos, armazenando os produtos de forma inadequada e não tendo um cuidado 
necessário com a validade das mercadorias. Estas situações fazem com que os clientes 
muitas vezes tenham dificuldade de encontrar os produtos e até mesmo fazer a compra 
de produtos vencidos, Dias (2012, p. 166) destaca que: “Um correto sistema de arma-
zenagem influi no melhor aproveitamento da matéria-prima e dos meios de movimen-
tação. Além de evitar a perda de produtos por batidas e impactos, reduz as perdas de 
material no manuseio e impede outros extravios. [...].”
	 A companhia em estudo deverá investir em mecanismos de treinamento para 
seus colaboradores para a melhor armazenagem de seus produtos, onde evitara desper-
dícios de tempo na procura dos produtos e de mercadorias com as datas de validades 
vencidas, agilizando também no processo de reposição, pois cada colaborador saberá a 
maneira correta de armazenagem.
	 Um dos grandes desafios da empresa em questão é fazer com que os funcio-
nários se sintam valorizados e seus empregadores tenham o reconhecimento adequado 
pelo bom trabalho que é feito. Colaboradores desmotivados não exercem suas ativida-
des da melhor forma, ocasionando diversos problemas. A empresa pode tomar algumas 
previdências para contornar está situação, Robbins (2003, p. 50) destaca que:

Eles podem parabenizar pessoalmente, e em particular, um funcionário 
por um bom serviço. Podem enviar um bilhete manuscrito ou uma men-
sagem de e-mail reconhecendo algo positivo que o funcionário tenha 
feito. Para funcionários com uma forte necessidade de aceitação social, 
os gerentes podem reconhecer publicamente suas realizações. E, para 
desenvolver a coesão e motivação do grupo, eles podem celebrar os 
sucessos da equipe de trabalho.

	 Os gestores da empresa em análise precisam ter em mente a importância de 
a empresa se esforçar para proporcionar a seus colaboradores condições ideais a fim de 
atingir suas metas mais importantes, como oferecer treinamentos e benefícios. Garantir 
condições de trabalho adequadas é essencial para tornar seus funcionários mais entu-
siasmados com suas funções. Oferecer prêmios para quando atingir metas diferenciadas 
para manter seus funcionários motivados para o melhor desempenho na organização.
	 A organização em questão não possui uma forma de fidelizar os clientes, os 
colaboradores muitas vezes não conseguem identificar os desejos que o cliente possui, 
com isto acontecem oscilações nas vendas decorrente muitas vezes do mau atendimen-
to, não possuir uma maneira de fidelizar o cliente, poderá perder ele para a concorrência, 
para Chiavenato (2014, p. 240): “Um cliente satisfeito, fiel e constante não se conquista 
com facilidade, em apenas um primeiro contato. É preciso tratá-lo com desenvoltura, 
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acessibilidade constância e permanência, por meio de um abrangente conjunto de meios 
a sua disposição.”
	 Lucinda (2010, p. 18) também enfatiza que: 

O cliente não quer apenas um “bom produto”. Ele quer uma boa expe-
riência. Uma boa experiência significa um atendimento de excelência. 
Significa transformar os momentos que o cliente passa na loja em mo-
mentos inesquecíveis. Significa encantar o cliente para que ele volte a 
nossa organização e faça uma propaganda positiva dela para outras pes-
soas. Quando encantamos o cliente, o transformamos em parceiro, num 
vendedor de nossos produtos aos seus amigos e parentes. Não atender 
às expectativas do cliente significa perdê-lo e perder outros tantos que 
ele poderia trazer.  

	 A sugestão de melhoria para a empresa em questão apresentada foi à implan-
tação de treinamento para os colaboradores que tem um contato direto com o cliente, 
para que eles aprendam a diagnosticar da forma correta os desejos que o cliente possui, 
um bom atendimento faz com que os clientes se sintam bem, e retornem, clientes satis-
feitos com o serviço prestado acabam indicando para outras pessoas, fazendo com que 
se alcance um número maior de beneficiários ao seu serviço. 

5 CONCLUSÃO

	 Este trabalho apresentou como tema principal a importância da qualidade no 
treinamento para o diferencial competitivo no supermercado, pois a competitividade 
entre as empresas está cada vez mais acirrada, e um atendimento e serviços de qualidade 
são de extrema importância.
	 Através das análises foi possível verificar a falta de treinamento dos funcio-
nários, que quando bem aplicado favorece a melhoria dos serviços e atendimento do 
supermercado, gerando a satisfação dos clientes, garantindo o sucesso da empresa.
	 Diante deste estudo ficou evidente que a empresa precisa investir mais no 
treinamento de seus funcionários para o aumento da eficácia dos objetivos, visto que 
quando o funcionário está bem treinado ele sabe exatamente o que se deve fazer, e que 
um treinamento bom e contínuo é a base para a qualidade no atendimento e serviços.
	 Com as observações na empresa e a elaboração deste artigo foi possível ava-
liar problemas que não eram levados em considerações pelos gestores e sugerir melho-
rias, ferramentas e métodos que poderão garantir a diminuição dos problemas e contri-
buir para o bom andamento e sucesso da empresa investigada. 
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RESUMO

Nos dias atuais com todas as mudanças do mercado comercial, dia após dia se amplia o 
número de opções para realizar a compra, sendo assim o cliente passou a ser mais exi-
gente, com isso sendo essencial o uso de ferramentas para a diferenciação no mercado. 
O objetivo principal deste estudo é analisar e buscar melhorias no relacionamento com 
os clientes, processos de atendimentos e serviços visando eliminar falhas em todos os 
setores, para que a empresa em questãopossa fidelizar os clientes a sua marca, visando 
obter êxito no segmento.Os resultados obtidos mostraram necessáriosa implantação de 
processos de marketing de relacionamento em todas os setores da organização, capa-
citação, treinamento e mudança de concepção gerencial. As metodologias utilizadas 
nesse trabalho foram entrevistas informais, pesquisas de campo, entrevistas informais 
e observação in loco.
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ABSTRACT

Nowadays, with all the changes in the commercial market, day after day the number of 
options to make the purchase increases, making the customer more demanding, making 
it essential to use tools for differentiation in the market. The main objective of this study 
is to analyze and seek improvements in customer relationships, service processes and 
services in order to eliminate failures in all sectors, so that the company in question can 
build customer loyalty in order to succeed in the segment. The obtained results showed 
the necessity of the implantation of relationship marketing processes in all sectors of the 
organization, qualification, training and change of managerial conception. The metho-
dologies used in this work were informal interviews, field research, informal interviews 
and on-site observation.
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1 INTRODUÇÃO

	 O marketing de relacionamento é um processo de suma importância nos dias 
atuais para as organizações comerciais. Se faz fundamental em um mercado competiti-
vo, se diferenciar e fidelizar seu cliente. A presente pesquisa da ênfase aos aperfeiçoa-
mentos necessários para implementar tais processos.
	 A empresa em questão poderá alavancar vendas, e crescer comercialmente 
caso implementada as mudanças no relacionamento com novos e habituais clientes, 
sendo que a gestão pode aprimorar métodos através de ferramentas administrativas.
	 O marketing de relacionamento irá ser abordado devido a empresa em análise 
apresentar dificuldades na inserção e manutenção de atuais clientes, e de ser diagnosti-
cado problemas de interações, ocorrendo descontentamentos no atendimento aos mes-
mos, sendo assim através dereferenciais teóricos, elevar a qualidade e satisfação dos 
clientes.
	 A relevância do estudo é identificar os setores com dificuldades na organiza-
ção, buscar conhecimento para implementar processos de melhorias e capacitar profis-
sionais, com isso possibilitar possíveis soluções.
	 O objetivo geral do trabalho é destacar a importância e influência do Marke-
ting de relacionamentos para melhorar o atendimento, sanar problemas e fidelizar o 
mesmo através deste processo.Os objetivos específicos são identificar quais os setores 
apresentam falhas no atendimento, que estão relacionados a mudança de percepção ge-
rencial, alterações em formas de atendimento, capacitação de colaboradores, e aplicar 
os processos necessários em pró do cliente e melhora contínua para a organização.
	 A metodologia teve enfoque na pesquisa bibliográfica, entrevistas informais 
e observação in loco, e pesquisas de campo, visando encontrar falhas nos processos 
adotados pela empresa em questão.
	 O estudo realizado na empresa em questão tem como importância identificar 
os setores onde precisam ser implementadas mudanças necessárias, assim destacan-
do informações relevantes para a organização para serem aplicadas de forma a sanar 
problemas de relacionamentos e insatisfações de seus clientes. Uma gestão engajada 
em criar um diferencial, através de processos de marketing de relacionamento, poderia 
ganhar mercado e mais adeptos, caso contrário irá encontrar muita dificuldade em meio 
a concorrência e até sucumbir ao mercado.   
	 Esse artigo abordará o referencial teórico inicialmente, com os autores rela-
cionados ao tema estudado; em seguida será apresentado um histórico da organização 
onde foi realizada a pesquisa e analisado seus principais problemas,e por fim, o capítulo 
referente à análise teórica e comparativa do tema ou problema, onde serão abordados os 
problemas observados e as possíveis sugestões de melhoria.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 Na busca de diferencias as organizações buscam técnicas e ferramentas de 
marketing para sobressair-se a concorrência, onde Kotler (1999, p. 32) cita que:
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O marketing tem por principal responsabilidade o alcance de cresci-
mento em receitas lucrativas para a empresa. Ele deve identificar, ava-
liar e selecionar as oportunidades de mercado e estabelecer as estraté-
gias para alcançar proeminência, senão domínio, nos mercados-alvo.

	 Porém o processo de globalização vem alterando o mercado segundoShapiro 
(1995, p. 19) diz que:

A tecnologia está transformando a escolha e a escolha está transfor-
mando o mercado. Conseqüentemente, estamos testemunhando o surgi-
mento de um novo paradigma de marketing – não aquela pregação do 
passado, de que quanto mais se pratica marketing baseado em conheci-
mento e experiência, que representa a morte definitiva da visão de que 
marketing é vender.

	 A partir dessas mudanças de acordo com Mckenna (1992, p. 03) as organiza-
ções mudaram seu ponto de vista:

Com o desenvolvimento da tecnologia e o aumento da competição, al-
gumas empresas mudaram sua abordagem e começaram a se voltar para 
o cliente. Essas empresas expressaram uma nova disposição em modifi-
car seu produto de modo a atender ás exigências dos clientes.

	 Nesse contexto em que a venda em si não é mais o grande diferencialde 
marketing Quintino (2017, p. 07)enfatiza a mudança de posicionamento na visão do 
cliente:

A partir de 2008, duas significativas mudanças ocorreram no mundo dos 
negócios e o consumidor passou a ser tratado de forma diferenciada; 
esse momento passou a ser denominado a era do consumidor. Foi justa-
mente no ano de 2008 que eclodiu a crise econômica resultante da bolha 
imobiliária, fazendo com que as pessoas reduzissem drasticamente o 
consumo. Além dessa crise, o fenômeno das redes sociais, que trouxe o 
empoderamento ao consumidor, também foi extremamente importante 
para a consolidação dessa era porque possibilitou um posicionamento 
proativo do cliente, melhorando assim a experiência de compra. 

	 Tais mudanças fazem com que as organizações percebam que se torna ne-
cessário tratar o consumidor de forma diferenciada, segundo Chiavenato (2005, p. 33)
relacionar com os clientes junto à organização é de suma importância:

O relacionamento com o cliente constitui peça fundamental para faci-
litar o acesso a pessoas da organização, a informações relevantes e a 
produtos oferecidos pelaempresa. A idéia é transformar o cliente em 
parte essencial da empresa, e não simplesmente um comprador de seus 
produtos.

	 Para que o cliente sinta-se parte da organização ferramentas e táticas são 
implementadas para essa interação: “O marketing de relacionamento é o processo de 
estabelecer e manter relacionamentos de longo prazo mutuamente benéficos entre orga-
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nizações e seus clientes, empregados e outros grupos de interesse”. (NICKELS; WOOD 
1997, p.05).
	 Nesse contexto Buscando interação cliente e organização o marketing de re-
lacionamento vai além do habitualSegundo Gordon (2002, p. 44):

O marketing de relacionamento se encontra nos processos e no que for 
necessário para aprimorar o relacionamento com o cliente, não apenas 
nos envolvimentos de linha de frente com ele. O marketing de relacio-
namento reconhece que os tradicionais quatro Ps do marketing – pro-
duto, promoção, preço e praça/distribuição- mudam fundamentalmente 
em um mundo no qual a tecnologia pode customizar em massa todos 
esses aspectos em praticamente infinitas variações, intimamente ligadas 
aos custos de marketing de massa.

	 Dessa forma a percepção do cliente em relação a empresa vai além do preço 
do produto e da qualidade do mesmo, estendendo ao bom atendimento. Sendo assim 
o marketing de relacionamento oferece ferramentas para fidelização enfatizaBretzke 
(2000, p. 14): “O CRM (customerrelationship management) é uma das mais precisas 
ferramentas de fidelização, na medida em que utiliza técnicas para fazer com que o 
cliente entenda sua importância para a empresa, enfatizando o bom relacionamento, 
confiança e parceria”.
	 Com tudo segundo Stone (1998, p. 22) frisa que o bom relacionamento apre-
senta benefícios: 

1Aumento da retenção e fidelização de clientes – os clientes acabam 
se relacionando com a empresa por períodos mais longos, realizam um 
número maior de transações e com maior freqüencia.
2 Maior lucratividade por cliente ou por grupo de clientes que apresen-
tam o mesmo perfil de compra, não apenas porque cada cliente compra 
mais, mais em função de: a – custos menores para conquistar o cliente 
e b – redução de custos de vendas de marketing, porque os clientes já 
existentes reagem mais e melhor ao marketing da empresa.

	 Nesse contexto os clientes representam para as organizações fatores essen-
ciais para sua sobrevivência, de acordo com Sachs (2015, p. 14): 

Quando um consumidor entra numa empresa e não é tratado conforme 
sua expectativa de como deveria ser tratado, é muito provável que ele 
não volte aquela empresa. Uma marca que priva seus consumidores de 
atendimento ao cliente e do aliciamento se uma empresa não tem foco 
na fidelização do cliente, é muito provável que ela fracasse a longo pra-
zo. 

	 Com tudo é papel da organização analisar os processos de marketing para 
relacionamento, visando entender táticas necessárias:

[...] lembre-se de revisar e criar uma estratégia para manter seu cliente 
e ter um marketing de relacionamento intensivo. Uma das premissas de 
marketing de relacionamento é identificar clientes, para depois classi-
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ficá-los, e assim aplicar estratégias diferenciadas para cada classe ou 
grupo de clientes. Lembre-se: nem todos os clientes são iguais, eles não 
compram pelos mesmos motivos, não pensam da mesma maneira, e não 
compram as mesmas coisas. (ORTEGA, 2008, p. 82).

	 Fica evidente que nos dias atuais, o relacionamento com o cliente é peça 
chave para fidelização do mesmo em meio ao mercado competitivo, com isso faz ne-
cessário que as organizações do segmento comercial, devem estar aptas a mudanças 
no campo de marketing alterando posicionamentos e buscando aperfeiçoamentos de 
relacionamentos contínuos.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A empresa Disantoscomércio de máquina de café, iniciou-se os trabalhos na 
cidade de Lages em 15 de maio de 2015, localizado na AV. Dom Pedro II, sendo pio-
neira na região em seu segmento. A organização originou-se em sociedade entre dois 
gestores que já trabalhavam na área de vendade máquinas desde 2009, sendo assim 
decidiram abrir loja física.
	 Há empresa em questão, desde a inserção, trabalha com opções de venda e lo-
cação de máquinas de café, serviço de assistência técnica, e linha completa de insumos, 
e desde a inauguração trabalha dentro de uma rede nacional, onde tem área delimitada 
de atendimento, onde consegue obter exclusividades em equipamentos, produtos e ser-
viços, visando atender com excelência e prestar serviço de forma ágil e com qualidade. 
Essa exclusividade dá a organização vantagem competitiva aos concorrentes.
	 Em Janeiro de 2018 ouve mudança no quadro societário passando a um pro-
prietário, houve alterações na área de colaboradores, visando crescimento da organiza-
ção através de profissionais qualificados e investimentos em meios de marketing
	 Visando melhorar seu serviço pós-venda e ampliar seu mercado e carteira de 
clientes em julho de 2019 a Disantoscafé inaugurou sua primeira filial em Videira, via-
bilizando o contato com os consumidores da região meio oeste, possuindo showroom, 
estoque de insumos e Atendimento ao cliente. 
	 Dispondo de seis colaboradores, sendo dois do setor administrativos respon-
sáveis por setor financeiro, expedição, atendimento em loja para venda de produtos, três 
técnicos, responsáveis por serviços de manutenções e chamadas técnicas, e um respon-
sável pelo setor de vendas, e suporte ao cliente.
	 Para atender seus clientes de melhor maneira a Disantos café tem parceria, 
com a rede VEND, responsável pelo desenvolvimento e fornecimentos de 90% das má-
quinas comerciadas, e também na linha de equipamentos com a N&W, maior grupo de 
máquinas autoserviço do mundo, e a renomada Bianchi VendingGroup. Parcerias tam-
bém na área de insumos dentre eles Ccgl, Vending, Liotécnica, Prima Qualita, União, 
Cooxupé.
	 Mesmo estando em monopólio na cidade de Lages e Videira, há concorrentes 
que atentem a região, como Brasitália, Solution Café, Astória e várias outras empresas 
Digitais, e demais redes de distribuição que vendem insumos.
	 Conforme a análise feita e observações in loco, verificou-se que a empresa 
Disantos comércio de máquinas de café, apresentava dificuldades na área de relaciona-
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mentos e suporte aos clientes.
•	 Gerencial:a empresa em questão busca além da venda manter um padrão de aten-

dimentoe suporte ao cliente, mas isso não é colocado em prática por falta de ferra-
mentas, processos e sistemas administrativos que auxiliem, sendo que em grande 
parte os clientes mantêm relacionamento continuo com a organização assim apre-
sentando déficit em vendas e manutenção dos mesmos.

•	 Pós venda: apresenta dificuldade no suporte ao cliente devido não haver um cola-
borador responsável pelo setor.

•	 Logística: deficiente, limitações devido número limitado da frota para atendimen-
to, gerando atrasos e imprevistos, com isso problemas no relacionamento.

•	 Assistência técnica: falta treinamento comercial para qualificação e atendimento 
ao cliente. 

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 Na empresa em análise, o setor de gestão gerencial é feito pelo proprietário 
da mesma, sendo assim é responsável pelas tomadas de decisões e todas as estratégias 
de mercado e contato com o cliente, sendo peça chave de toda organização. Porém por 
falta de percepção e análise da gestão para uso de ferramentas administrativas, acarreta 
em problemas de relacionamentos.Isso lembra as orientações de Quintino (2017, p. 65), 
em respeito à gestão no relacionamento:

É muito comum as empresas não executarem na prática aquilo que, na 
teoria, está escrito no quadro da parede ou na entrada da empresa, nem 
estarem focadas no marketing de relacionamento. Cabe ao profissio-
nal dessa área trabalhar de forma que todos os níveis da organização 
(diretores, gerentes, supervisores, e operadores) possam respirar essa 
cultura, mostrando, por meio das ações do dia a dia, que a empresa deve 
pensar em seu cliente e precisa cuidar dele para permanecer sustentável 
no mercado futuro uma empresa que deseje ideias para novos produtos 
e serviços precisa instalar um sistema que direcione o fluxo de novas 
ideias para um ponto central onde elas possam ser coletadas, analisadas 
e avaliadasQue todos possam participar efetivamente na melhoria do 
sistema da qualidade.

	 Sugere-se para a gerência da empresa em questão, que a mesma precisa captar 
as ideias do novo mercado, e desenvolver as técnicas necessárias de relacionamento, in-
serindo processos visando melhora continua em pró da organização, através dessa per-
cepção e da inserção de procedimentos necessários, e com isso passar aos colaboradores 
métodos de marketing de relacionamento, para aprimorar e elevar níveis de satisfação.
Visando a satisfação do cliente através do marketing de relacionamento, o serviço de 
pós-venda da empresa em análise apresenta grande dificuldade, devido não existir um 
acompanhamento continuo com os clientes, e também não haver um colaborador res-
ponsável para dar qualidade a esse atendimento, segundo Ortega (2008, p. 82) é neces-
sário implementar algumas regras do pós-vendas:
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Em vendas o cliente tem um importante papel para o sucesso e as me-
lhores práticas do vendedor profissional no pós-vendas são todas vol-
tadas para o marketing de relacionamento: 1- tratar seus clientes como 
parceiros que podem gerar novos negócios e indicações. 2- Registrar 
conversas importantes com clientes para evitar im-passes e problemas. 
3 - Dar ao cliente canais de comunicação para reclamar, criticar ou su-
gerir. 4 – jamais discriminar ou não priorizar o cliente. 5 – acompanha-
mento constante.

	 Para aplicar o serviço de pós-venda com qualidade na empresa em análise 
indica-se que é necessário haver um colaborador responsável pelo atendimento e capa-
citado para usar esses processos de marketing para relacionamentos adequados nesse 
campo, sendo de suma importância por ser o processo onde acontece a fidelização do 
cliente.
	 A empresa em análise, por ser uma empresa que mantém contato direto com 
o cliente, e prestadora de serviço, no setor de logística tem mostrado pontos negativos e 
deficiência para prestar o serviço com qualidade, apresentando descontentamento com 
o cliente final, devido frota limitada, acarreta em atrasos para atendimentos e entrega 
de produtos, chegando ao ponto de desmarcar atendimentos por falta de um modelo de 
estratégia para cumprir o cronograma conforme a frota, visto queNickels (1997, p. 301):

Uma empresa pode aplicar o gerenciamento de logística para criar dire-
tamente utilidade de tempo, local, informações e serviço para clientes 
ao longo da cadeia de valor. Cria-se utilidade de tempo assegurando-se 
que o produto e a informação estejam disponíveis quando necessário.

	 Em análise detalhada, sugere-se a empresa, que para a melhora no setor de 
logística, seja através de métodos de gerenciamento de logística, criando agendamen-
tos para atendimentos e cronograma, sendo assim eliminando imprevistosvisando sanar 
problemas com relacionamentos, ainda que com frota limitada, reduzirá imprevistos e 
insatisfações. 
	 Na empresa em estudo o setor de serviços e assistência técnica, apresenta 
falhas como estoque de peças para manutenção e treinamento técnico, porém a falta de 
treinamento na área comercial é um dos fatores que trazem problemas no marketing de 
relacionamento, pois os funcionários técnicos não possuem boa linguagem comercial, 
sendo assim passando pouca confiabilidade ao cliente, destaca Sachs (2015, p. 288) 
que:

As informações de marketing disponíveis mostram diversas neces-
sidades em termo a assistência de produto. Embora tais informações 
identificadas sem a necessidade de determinados elementos de assistên-
cia, por exemplo, maior disponibilidade de peças de reposição, maior 
confiabilidade e mais treinamento para prestação de serviços, essas in-
formações proporcionam pouca visão em termos do modo pelo qual 
os clientes estariam medindo a eficácia total da assistência ou estariam 
tomando suas decisões de compra.

	 Ficou evidente que na empresa em análise, que os funcionários responsáveis 
pelo setor que além de estar em constante aprendizado técnico, precisam necessaria-
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mente receber um treinamento comercial, visando processos de como atender o cliente 
de forma a deixa-lo confiante do produto adquirido, ou serviço realizado, assim evitan-
do problemas de comunicação ao mesmo.
	 Para obter sucesso, e fidelizar seus clientes usando o marketing de relacio-
namento na empresa em análise, é importante checar todos os setores da organização, 
implementar os ajustes necessários, e investir em técnicas de marketing para relaciona-
mento visando processos de melhoria em pró da manutenção e fidelização do mesmo.

5 CONCLUSÃO

	 O marketing de relacionamento para uma empresa comercial se faz impor-
tante nos dias atuais, visando fidelizar os clientes e se sobressair a concorrência do 
mercado, permitindo melhora contínua em todos os setores da organização, resultando 
em um atendimento mais eficaz e serviços de excelência.
	 Através do presente estudo foi possível verificar, que a empresa em análise 
apresentou falhas em vários setores de contato com o cliente, deficiência em atendimen-
to e suporte ao mesmo, acarretando em diminuição de clientes ativos, e descontenta-
mento com a organização.
	 Fica eminente diante desse estudo que a empresa em questão necessita imple-
mentar processos de marketing de relacionamento, visando fidelizar os atuais clientes, 
aprimorar atendimento, e prestar um serviço de maior qualidade, através da ferramenta 
de marketing fazer com que o cliente se sinta parte da organização, com isso resultando 
em fator diferencial para se sobressair, e não sucumbir em no mercado.
	 Conclui-se que o estudo na área possibilitou conhecer as mudanças de mer-
cado, pensamento de escolha dos clientes da nova era comercial, e formas de gestão 
visando atendimento e relacionamento, e através das observações identificar, detalhar 
os problemas encontrados e sugerir a inserção de ferramentas para correção e contínuas 
melhorias para a empresa.
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RESUMO

O estudo da administração financeira em empresas prestadoras de serviços de mecânica 
e elétrica de automóveis tem se tornado uma ferramenta cada dia mais indispensável, 
visto a altademanda do serviçoefortecompetitividadedo segmento de mercado, pois ten-
de a fornecer a empresaconhecimentos mais estruturados para um controle mais preciso 
dosrecursos financeiros disponíveis.O objetivo do presente artigo é elencar algumas 
falhas de gestão financeira e como estaspodem contribuir para o fracasso das empresas, 
bem como, apontar medidas necessárias para a solução destes problemas muito comuns 
quando o assunto é a administração de finanças. Na empresa em análise, tais proble-
mas foram observados um a um de modo a entender como afetavam a organização, 
salientando que implantando as soluções propostas, as melhoras foram substanciais.
Os principais resultados atingidos através do estudo foram a recuperação do crédito 
da empresa junto aos fornecedores, a redução nos prazos de entrega dos serviços e a 
satisfação dos colaboradores com a regularização nos pagamentos dos salários. Gerir 
as finanças de uma empresa tem sido cada vez mais difícil, um verdadeiro desafio tanto 
a proprietários de empresas familiares como a gerentes de grandes multinacionais e o 
presente artigo buscou entender este cenário no âmbito da empresa em estudo. As me-
todologias utilizadas no presente artigoforam entrevistas informais, observações in loco 
e pesquisa bibliográfica.
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ABSTRACT

The study of financial administration in companies providing mechanical and electrical 
services of automobiles has become an increasingly indispensable tool, given the high 
demand of service and strong competitiveness of the market segment, because it tends 
to provide the company with more structured knowledge for a more precise control of 
the available financial resources.The objective of this article is to list some failures of fi-
nancial management and how they can contribute to the failure of companies, as well as 
identifying measures necessary for the solution of these very common problems when 
it comes to the administration of finances. In the company under review, such problems 
were observed one by one in order to understand how they affected the organization, no-
ting that by implementing the proposed solutions, the improvements were substantial. 
The main results achieved through the study were the recovery of the company’s credit 
to the suppliers, the reduction in the delivery times of the services and the satisfaction of 
employees with the regularization of wages. Managing a company’s finances has been 
increasingly difficult, a real challenge both to family business owners and to managers 
of large multinationals and this article sought to understand this scenario within the 
company under study. The methodologies used in this article were informal interviews, 
in loco observations and bibliographic research.
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1 INTRODUÇÃO	

	 O presente estudo trata sobre a importância da administração financeira em 
uma oficina mecânica de automóveis.
	 A ideia é apresentar aqui problemas encontrados em estudo relativos à má 
gestão de finanças, entendendo de que modo eles realmente afetam a organização e 
assim buscar diagnósticos que possam mudar efetivamente seu cenário atual.
	 Em estudo, observou-se que a empresa tem agonizado pela falta de uma ges-
tão mais precisa no que tange as finanças e não consegue encontrar um meio de manter-
se saudável neste cenário que projetou. Justifica-se o presente estudo, portanto, a fim 
de apresentar algumas mudanças necessárias a empresa para que ela possa mudar sua 
condição atual.
	 Neste sentido, o objetivo geral do presente estudo é encontrar os problemas 
relativos a administração financeira que estão a prejudicando e assim poder adotar as 
medidas necessárias para corrigi-los.
	 Os objetivos específicos do presente artigo sãoprimeiramente apontarproble-
mas de gestão ligados ascontas a pagar e seus reflexos no relacionamento com os forne-
cedores;verificarproblemas que impedem a formação de um estoque mínimo necessário 
e sua consequência no processo produtivo e no relacionamento com o cliente, bem 
como,entender problemas ligados a remuneração dos colaboradoresda empresa e ao 
fluxo de caixa, que ficam comprometidos pela má gestão. A ideia é esmiuçar cada um 
dos problemas e apontar suas causas e efeitos para a empresa e a partir disso, apresentar 
a ela potenciais soluções.
	 O trabalho embasou-se em conversas informais com o quadro de pessoal da 
empresa e com o proprietário da mesma; através de observações in loco dos problemas 
e como os mesmos efetivamente afetavam o comportamento da organização, interna e 
externamente;e através de revisões bibliográficas para apresentar algumas medidas a 
serem tomadas pela empresa para mudar o quadro atual em que se encontrava.
	 É normal encontrar por aí quadros muito semelhantes ao da empresa em aná-
lise; muitas desamparadas e sem o apoio necessário para que possam melhorar sua for-
ma de gestão financeira. O presente estudo tem real importância porque promoveu me-
lhoras substanciais à empresa, não imediatas é claro, mas gradativas do sentido de que 
está mudando não apenas um problema, mas uma concepção de gestão. Vale ressaltar 
que, apoderando-se dessas instruções aqui abordadas, é possível que outras empresas 
que estejam em igual situação também alterem seu cenário financeiro.
	 O presente estudo estrutura-se em quatro capítulos: o capítulo 1, traz a Intro-
dução, ondeestão descritas as razões pelas quais o mesmo foi elaborado, de que forma 
foi feito e seus objetivos; o capítulo 2 traz o Referencial Teórico, que fundamentou o 
presente estudo dando-lhe suporte e diretriz para o seu desenvolvimento; o capítulo 3 
faz referência ao tema para desenvolvimento, além de brevemente detalhar estrutural-
mente a empresa objeto de estudo, apontando seus problemas; e o capítulo 4, da análise 
teórica e comparativa do tema ou problema que traz detalhadamente tais problemas 
observados na organização e suas consequências, apontando, fundamentalmente, po-
tenciais soluções para a resolução dos mesmos.
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2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 No do atual cenário econômico em que as empresas estão inseridas, preparar-
se para gerir uma empresaparece ter se tornado um item de sobrevivência. Segundo 
Martins; Guindani (2013, p. 13): “O ambiente extremamente competitivo em que as 
organizações operam nos dias de hoje faz com que os gestores necessitem valer-se de 
conceitos cada vez mais estruturados para administrar de maneira eficiente e eficaz.”
	 Estar atento as constantes mudanças e exigências cada vez mais duras do 
mercado é primordial ao gestor e por isso a gestão deve ser constantemente aprimorada 
em todos os aspectos, é o que afirma Coltro (2015, p. 07) quando diz que: “Se quisermos 
avançar em ambientes cada vez mais competitivos e difíceis, precisamos intensamente 
aprimorar nossas práticas de gestão em todos os níveis – do micronegócio até as multi-
nacionais.”
	 Neste sentido, itera-se as funções administrativas concebidas por Henry 
Fayol, pai da Teoria Clássica, como ferramentas minimamente necessárias a prática da 
boa gestão, a serem elas:
•	 Planejar: o termo planejar pressupõe estabelecer os objetivos da empresa, iden-

tificando como estes serão alcançados. É a primeira das funções, pois norteia a 
operacionalização de todas as demais.

•	 Organizar: é a gestão de todos os demais recursos da organização, ou seja, os 
recursos humanos, financeiros e materiais, alocando-os da melhor forma possível, 
segundo o planejamento citado anteriormente.

•	 Comandar: (...) o termo comando pressupõe que os subordinados devem executar 
o que é estabelecido, sem questionar, ou seja, as relações hierárquicas eram clara-
mente definidas.

•	 Coordenar: é a implantação do planejamento estabelecido por meio de uma coor-
denação, que acompanha de perto todos os esforços para que a empresa atinja as 
metas estipuladas.

•	 Controlar: refere-se a assegurar que o que foi planejado, organizado, comandado 
e coordenado seja exercido da forma mais adequada possível, no tempo mínimo 
esperado pela empresa, otimizando, assim, os resultados. (ORLICKLAS, 2012, p. 
30-31).

	 Entretanto, observa-se que os resultados estão intimamente ligados a questões 
financeiras e por isso dependem, mas não somente, de decisões assertivas no que tan-
gem tal recurso, sendo que, segundo Carneiro, este refere-se (2012, p. 15):

[...] ao dinheiro sob forma de capital, fluxo de caixa (entradas e sa-
ídas),empréstimos, financiamentos, créditos etc., em disponibilidade 
imediata para fazer frente aos compromissos da organização. Os recur-
sos financeiros garantem os meios para a aquisição ou obtenção dos 
demais recursos necessários.

	 Schineider; Branco (2012, p. 150) corroboram a mesma linha de raciocínio, 
complementando que a falta de recursos financeiros destroem possíveis estratégias ela-
boradas na busca do sucesso, afirmando que: “[...] ausência de capital para dar susten-
tação ao fluxo de caixa e a subavaliação dos custos podem levar planos de negócio a 
memoráveis fracassos.”
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	 Entretanto, Maximiliano (2007, p. 07) ajuda a compreender a função de ges-
tão dos recursos financeiros e a tomada de decisões em relação aos mesmos, quando 
afirma que esta função abrange decisões de:
•	 Planejamento: previsão das necessidades de recursos financeiros para todos os ti-

pos de operações e atividades.
•	 Financiamento: identificação e escolha das alternativas de fontes de recursos.
•	 Controle: acompanhamento e avaliação dos resultados financeiros da organização.
•	 Investimento: seleção de alternativas para aplicação dos resultados financeiros da 

organização.
	 Neste sentido, observa-se que faz-se valer a plena atenção com a forma de 
busca pelos recursos necessários, bem como com o emprego dos mesmos, é o que afir-
ma Kwasnicka (1995, p. 113) dizendo que: “O administrador financeiro deve determi-
nar a melhor forma de financiar as operações da empresa. Em outras palavras, ele deve 
determinar qual a [...] composição de fontes de fundos mais adequadas para a utilização 
da empresa.”
	 Observa-se, portanto, que para se ter sucesso financeiro em um empreendi-
mento e assim poder ampliá-lo e desenvolvê-lo de forma segura, cabe ao gestor ter 
sabedoria em tomar as decisões certas quando o assunto é fonte de recursos. Por isso, 
afirma Gitman (2009, p. 32) que: “[...] os gestores que compreenderem o processo de to-
mada de decisões financeiras estarão mais habilitados a lidar com questões de finanças 
e, portanto, terão maiores chances de conseguir os recursos de que precisam para atingir 
suas próprias metas.”
	 Saber lidar com questões financeiras e com o emprego dos recursos financei-
ros, são vantagens competitivas determinantes e que definem se o gestor pode ou não 
enfrentar o mercado e assegurar o desenvolvimento da empresa, é que afirmam Me-
gliorini; Valim (2018, p. 03) dizendo que: “Com uma boa gestão financeira, aumentam 
muito as possibilidades para uma empresa sobreviver e ampliar seus negócios.”
	 Por outro lado, obter os recursos financeiros mas não saber como emprega-los 
de forma correta, pode ser um forte contribuinte ao fracasso da empresa é o que dizem 
Kuster; Nogacz, (2002, p. 47) afirmando que: “Contextos econômicos modernos de 
concorrência de mercado exigem das empresas maior eficiência na gestão financeira de 
seus recursos, não cabendo indecisões e improvisações sobre o que fazer com eles.”
	 De fato, é importante observar que empresas bem consolidadas fazem bom 
uso de seus recursos financeiros, empregando-os de forma correta garantindo assim 
maior competitividade de mercado, mantendo a saúde que precisam para continuarem 
enfrentando as intempéries de um mercado cada dia mais implacável.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A ELETROMEK, oficina mecânica e elétrica para veículos leves e pesados, 
objeto do presente estudo, foi fundada em 2003, pelos amigos Flávio Pereira Kuster e 
Paulo César Nunes, com o objetivo de suprir uma necessidade, na época, emergente 
deste tipo de prestação de serviços. Situada em Urubici, Santa Catarina a empresa hoje 
possui estrutura própria de espaço e maquinário, com um capital humano de 6 funcio-
nários, prestando serviços de elétrica e mecânica geral, tanto para clientes físicos como 
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jurídicos.Os principais serviços prestados pela empresa são troca e/ou reparo de itens de 
mecânica geral, incluindo suspensão, injeção e motor, bem como, de itens de elétrica, 
tais como arranques, alternadores, faróis e sonorização automotiva.
	 A empresa está consolidada no mercado à aproximadamente 15 anos e ocupa 
lugar destaque pela versatilidade, agilidade e qualidade dos serviços prestados, além de 
ser possuidora dos melhores preços em seus produtos.
	 Buscando sempre valorizar a plena satisfação de seus clientes, a empresa pro-
cura trabalhar com mercadorias de primeira linha. Marcas como Monroe, Bosh, Tesla 
entre outras grandes marcas consolidadas, ocupam maior espaço no estoque da empre-
sa.
	 A empresa possui como principais clientes, mas não somente, a Prefeitura 
Municipal, cuja manutenção de toda a frota de veículos é feita pela a empresa e gera 
um volume financeiro bastante significativo; o ICMBio, orgão responsável pelo Parque 
Nacional de São Joaquim também tem sua frota mantida pela empresa.
	 Para que a empresa mantenha um estoque de qualidade, há um cuidado tam-
bém na escolha dos fornecedores, encontrando-se entre eles nomes como Scherer, Di-
sauto, Whurt do Brasil, CJ Automotiva entre outras empresasreferências no seguimento 
de distribuição de autopeças.
	 Seus concorrentes variam de acordo com o ramo de serviço. No ramo de 
serviços mecânicos, encontram-se empresas como: Auto Mecânica Nilo, Autopeças e 
Mecânica Silva e Mecânica do Paulinho. Já no ramo de serviços elétricos, a Auto Elé-
trica Aurélio é seu concorrente direto.
	 A empresa em análise estrutura-se basicamente em três níveis: Operacional, 
administrativo e gerencial. O nível operacional é divido em dois setores: operacional 
mecânico e operacional elétrico. Neste nível acontece basicamente a análise, diagnós-
tico e consequentemente a correção dos problemas encontrados. O nível administrativo 
também divide-se em dois setores: compras e financeiro. Neste nível acontece toda ma-
nipulação financeira; compras de peças, pagamentos de fornecedores e demais custos 
operacionais assim como recebimentos, salários e etc. acontecem neste nível e, ao que 
se pode observar, é onde encontram-se os maiores problemas da empresa. Já ao nível 
gerencial recaem todas as decisões de longo prazo como investimentos e empréstimos.
	 Ao observar-se, in loco a empresa, constataram-se problemas relacionados à 
má gestão dos recursos financeiros disponíveis, o que impede que a empresa cumpra 
com obrigações mínimas necessárias ao seu pleno funcionamento. Em síntese, os pro-
blemas encontrados se dão em sua grande maioria pelo descontrole e/ou uso indevido 
dos recursos, afetando, não só, mas principalmente:
•	 Contas a Pagar: os constantes atrasos no pagamento dos fornecedores geram des-

crédito a empresa, o que tem comprometido o fornecimento de matéria prima com-
prada à prazo e demais custos de funcionamento, como água, luz e telefone;

•	 Gestão de Estoque: a falta de recursos para manter um estoque mínimo é outro pro-
blema recorrente que gera atraso nos serviços fazendo com que a empresa busque 
por alternativas nem sempre viáveis para a aquisição de peças, muitas vezes com 
custos até mais elevados para não gerar insatisfação nos clientes; 

•	 Recursos Humanos: atrasos no pagamento dos salários dos colaboradores, fazem 
com que os mesmos sintam-se desmotivados no trabalho e insatisfeitos com a em-
presa;
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•	 Fluxo de Caixa: a descapitalização constante do caixa para fins que não pertencem 
às necessidades emergentes da empresa impede que a mesma possua capital de 
giro suficiente para tais necessidades e possa assim manter sua saúde financeira.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 A falta de recurso, ou mesmo o uso impróprio do mesmo, custaram à empresa 
em questão sacrificar seu setor de contas a pagar, rendendo-lhe constantes atrasos de 
pagamento aos fornecedores,prejudicando o bom relacionamento com os mesmos etor-
nando isso um problema crônico dentro da empresa. No entanto,Canfield (1970, p. 298) 
alerta que: “O fornecedor é mais do que uma simples fonte de material ou mercadoria: 
é também uma fonte inestimável de informações sobre mercadorias, preços, materiais, 
mercados, tendências do consumo e informações comerciais.”
	 Diante disto, sugere-se que a empresa reveja sua forma de negociação com 
os fornecedores, pois os mesmos são os olhos da empresa fora dela. Parcelamentos e 
prazos devem ser revistos e discutidos de forma amigável a fim de que a empresa con-
siga manter sua palavra frente aos compromissos que assumee recupere o crédito junto 
a seus melhores fornecedores.
	 Outro problema, resultado também da má gestão financeira, é que a empresa 
em análise não consegue definir previamente o que precisa em relação a matéria prima 
necessária e nem reservar recurso para tal finalidade e isso resulta muitas vezes no esgo-
tamento destes recursos primários e consequentemente em atrasos na entrega dos servi-
ços. Segundo Graziani(2013, p. 24):“[...]apesar dos custos associados à manutenção de 
algum nível de estoque, estes facilitam a harmonização entre fornecimento e demanda, 
evitando problemas, como, por exemplo, atrasos na produção por falta de matérias pri-
mas, perda de clientes por falta de produto acabado, parada de equipamentos por falta 
de sobressalentes e outros diversos.”
	 Observa-se, deste modo, que cabe a empresa fazer prévio levantamento de 
um estoque mínimo necessáriosemanal ou mesmo mensalmente, a fim de não extrapolar 
o orçamento estipulado a tal ponto de nãocumprir com os prazos acordados ou mesmo 
arriscar-se com compras excedentes que gerem um estoque sem real necessidade. Ou-
trossim, é necessário estipular um caixa emergencial, uma vez que a empresa necessite 
de compras urgentes que fujam do já planejado orçamento de compras.
	 A empresa em análise também apresentaproblemas com a remuneração do 
capital humano, que é um dos mais importantes recursos de uma organização. A falta 
de mão de obra motivada tem colocado em risco a empresa. É visível a desmotivação 
dos colaboradores pela instabilidade na remuneração de seus salários, problema este 
vinculado também a má gestão financeira. Chiavenato(2014, p. 239), afirma que:

Ninguém trabalha de graça. E ninguém investe esforço, dedicação, 
vibração e competências sem esperar por um retorno adequado desse 
investimento.
As pessoas trabalham nas organizações em função de certas expectati-
vas e resultados. Elas estão dispostas a se dedicar ao trabalho e às me-
tas e objetivos da organização desde que isso lhes traga algum retorno 
significativo. [...]
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	 Por isso, é importante entender que cada colaborador possui necessidades 
diferentes elogo a remuneração ou, neste caso a falta dela, os afeta de modos diferentes 
também. É importante que a empresa repense o manejo de salários de maneira a reser-
var recursos para despender exclusivamente à esta finalidade, ou que ela atente a estas 
necessidades e, em casos fortuitos, barganhe com os colaboradores tal remuneração em 
forma de vales ou outro tipo de remuneração.
	 Outro problema levantado na empresa em análise é quenão há distinçãoentre 
as despesas pessoais do proprietário e as despesas da empresa, operando as duas sobre 
um mesmo caixa; visto que: 

É muito comum as empresas misturarem o caixa corporativo com os 
gastos pessoais, principalmente se você for o dono da empresa ou de 
uma microempresa. É de extrema importância saber separar as finanças 
desses dois mundos para não prejudicar o fluxo de caixa. É preciso, an-
tes de tudo, fazer um raio X da empresa, para elencar os custos e gastos 
para mantê-la funcionando mensalmente, assim, será possível separar 
as finanças e investir uma quantia para pagar as finanças pessoais e os 
custos empresariais. [...] (SEBRAE, 2013, p. 13).

	 Neste sentido, o proprietário da empresa em estudo deve pautar suas despesas 
e separar o que é essencial do que é transitório e a partir disso estipular um Pró-labore 
que supra suas necessidades mais primordiais, sem se apoderardos recursos da empresa 
para fins particulares. É um processo lento e que exige disciplina, mas para que ambos 
possam sobreviver sem que um prejudique o outro é importante compreender tal pro-
cesso.

5 CONCLUSÃO

	 O presente artigo buscou entender a relação de alguns problemas comuns no 
âmbito de pequenas empresascom a má gestão no que tange a administração de finan-
ças. Na empresa em análise, os problemas encontrados foram no setor de contas a pagar, 
gestão de estoque, recursos humanos e fluxo de caixa.Uma vez observados, forampau-
tados, levados ao conhecimento da empresa eanalisados um a um buscando meios para 
corrigi-los.
	 É realmente nítido como, ao empregar as ações que aqui foram trazidas, as 
melhoras foram significativamente positivas. Pequenas ações de controle financeiro e 
até mesmo apenas o emprego correto dos recursos, tem mudado a realidade financeira 
atual da empresa e restaurado o bom relacionamento com fornecedores, colaboradores 
e clientes.Entretanto, tais medidas devem postas em prática diariamente para que pos-
samintegrar este novo perfil da empresa.
	 Conclui-se desta forma que as experiências adquiridas aqui culminam em 
objetivos alcançadose em aprendizados que podem ser levados tanto para a vida profis-
sional quanto pessoal, deixados como legado ou como mero manual a serviço de quem 
quer que encontre-se enfrentando problemas de gestão financeira, ressaltando que gerir 
de forma clara e organizada os recursos que se possui é essencial para sobreviver no 
mercado atual.
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	 Desta forma, a ideia geral foi elencar problemas de gestão ligados às áreas 
supracitadas e apontar possíveis soluções para inibi-los. Entretanto, de modo algum o 
estudo na área da administração financeira deve restringir-se ao que foi abordado no 
presente artigo, ressaltando que novas ações devem ser tomadas a fim de coibir novos 
incidentes neste contexto e aprimorar a prática de gestão financeira já empregada.
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RESUMO

A gestão de estoque é de fundamental importância para as empresas, um bom geren-
ciamento pode gerar melhorias e lucros. O presente artigo foi realizado por meio de 
estudo de caso em um supermercado. Na empresa em análise, observou-se à falta de 
importância da gestão de estoque, notou-se à necessidade da implantação de métodos 
com o intuito de solucionar os problemas de treinamentos, controle de estoque, setor 
de compras e armazenamento dos produtos. O objetivo é mostrar os possíveis meios de 
melhorias com base em fundamentações de autores e sugestões para o conhecimento 
dos gestores, sendo que, com a utilização dos métodos apresentados na pesquisa, po-
deriam surgir possibilidades de melhorias em alguns problemas encontrados no super-
mercado. Os principais resultados para a resolução dos problemas identificados foram 
à implantação de treinamentos para o gestor de estoque e sua equipe, aplicar a confe-
rência dos produtos assim que recebidos, bem como promover um controle de estoque 
eficaz tendo um levantamento prévio para que o setor de compras atenda corretamente a 
demanda necessária de produtos, possibilitando um melhor aproveitamento de espaços 
e organização das mercadorias na empresa estudada. As metodologias utilizadas neste 
trabalho foram pesquisas de campo, conversas informais com os funcionários, pesquisa 
bibliográfica e observações in loco.

Palavras-chave: Gestão de estoque. Treinamentos. Armazenamento.
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ABSTRACT

The stock management is very importante to the companies, a good management makes 
possible good improvements and profits. The presente article was made through case 
study in a supermarket. In the company made analyzed, it was observed the lack of 
importance of stock management, it was noted the need to implement methods to resol-
ve training problems, stock control, purchases and possibilities storage of sector. The 
objective is to show the of improvement based authors’ bibliographic basis and sugges-
tions for manager’s knowledge, therefore, with the use methods presented on search, 
could arise improvements possibilities in some problems found at the supermarket. The 
main results to the resolution identified problems were the trainings implantation for 
stock manager and your team, to apply the conference product as soon as received, 
as well as promote a effective stock control, having a prior lifting the purchase sector 
of attend correctly the demand necessary of products, enabling a better harnessing of 
space and organization merchandise in company studied. The methodologies used in 
this work were field research, informal conversations with employees, bibliographic 
research and in loco observations. 
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1 INTRODUÇÃO

	 A administração competente de uma empresa passa por uma série de fatores 
e o gerenciamento de estoque é um deles, uma boa gestão de estoque torna-se favorável 
para que a empresa em estudo permaneça no mercado competitivo e continue crescendo 
a cada dia que se passa. O estudo refere-se à importância da gestão de estoque em um 
supermercado.
	  A presente pesquisa buscou demonstrar a necessidade de uma gestão segura 
e eficaz em relação ao setor de estoque, podendo trazer inúmeros benefícios através de 
fundamentação teórica para métodos que já vêm sendo utilizadas e possíveis sugestões 
de melhorias para a empresa em estudo.
	 A importância para a empresa de contar com uma gestão de estoque eficaz 
está na grande variedade de benefícios que oferece para a organização como um todo. 
O presente estudo poderá disponibilizar conhecimento no setor que vem apresentando 
alguns problemas na gestão de estoque, e assim trazendo possíveis soluções para as 
questões observadas.
	 O objetivo geral é destacar a importância da gestão de estoque, considerando 
imprescindível o funcionamento da mesma, aplicando um controle mais estruturado, 
melhorando a organização do estoque e assim reduzindo compras desnecessárias de 
mercadorias. Os objetivos específicos são relacionados aos pontos críticos como in-
vestigar meios para diminuição de perdas e avarias dos produtos mal armazenados e, 
também propor um controle de estoque mais eficaz, conferindo entradas e saídas das 
mercadorias.
	 As metodologias utilizadas para elaboração deste artigo foram: observações 
in loco, entrevistas informais com funcionários do supermercado e pesquisas bibliográ-
ficas.
	 O estudo realizado na empresa em questão poderá proporcionar conheci-
mentos e informações adquiridos que podem ser inseridos na mesma, possibilitando 
assim, menor geração de custos nas compras e mercadorias em estoque. O controle 
deste setor tem o papel relevante dentro da empresa, pois além de envolver os custos, 
também envolve as formas para manter os produtos sempre próximos dos consumidores 
na quantidade correta. Uma gestão de estoque eficaz, com a implantação de métodos 
e um ajuste das ferramentas utilizadas causaram melhorias e aumentaram os lucros da 
empresa estudada.
	 O presente artigo abordará inicialmente, o referencial teórico em que são ci-
tados os principais autores referentes ao tema abordado. Adiante, inclui-se o capítulo 
referente ao tema ou problema, onde será apresentado um sucinto histórico da empresa 
onde foi realizada a pesquisa e seus principais problemas analisados. E, na sequência, 
o capítulo referente à análise teórica e comparativa do tema ou problema, em que serão 
abordadas às situações observadas e as possíveis sugestões de melhorias para as mes-
mas. 

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 O estoque é um dos setores mais importantes em uma empresa, sendo funda-
mental para a produtividade do negocio. Chiavenato (2014, p. 90) descreve que: 



107Revista de Produção Científica dos Cursos de Gestão da UNIFACVEST

Estoque é a composição de materiais – matérias-primas, materiais em 
processamento, materiais semiacabados, materiais acabados, produtos 
acabados – que não é utilizada em determinado momento na empresa, 
mas que precisa existir em função de futuras necessidades. Assim, o 
estoque constitui todo o sortimento de materiais que a empresa possui e 
utiliza no processo de produção de seus produtos ou serviços. 

	 Torna-se evidente que um estoque bem gerenciado contribui para alavancar a 
lucratividade na empresa. Segundo Vieira (2009, p. 179): “[...] as empresas usam esto-
ques para melhorar a coordenação da oferta-procura, criando “pulmões” que preservem 
a continuidade produtiva ou não deixem faltar mercadorias no varejo.”
	 Um controle de estoque eficaz garante que a demanda da empresa seja aten-
dida. Sendo assim:

Um estoque bem controlado e bem gerenciado pode trazer várias vanta-
gens para as empresas da mesma forma que um estoque negligenciado 
vai significar uma serie de riscos, como a falta do produto ou serviço ao 
cliente ou custos elevadíssimos em virtude de estoque ocioso. (LÉLIS, 
2016, p. 62).

	 Entendendo a relevância da gestão de estoque em uma empresa, percebe-se a 
importância de controlar o estoque para que sejam apresentados resultados satisfatórios. 
Para Dias (2014, p. 284): “Um eficiente sistema de controle é elemento básico em todas 
as fases de desenvolvimento, planejamento e administração de empresas comerciais e 
industriais.”
	 O departamento de estoque impacta diretamente o com outros setores da em-
presa como compras e comercial. Segundo Rosa (2012, p. 226): “A gestão de materiais 
deve acompanhar o planejamento de vendas e o processo de produção, flexibilizando o 
estoque e observando as constantes mudanças de mercado.”
	 O departamento de compras desempenha um papel fundamental para a gestão 
de estoques. Chopra; Meindl (2004, p. 53) afirmam que: “A escolha implícita sobre o 
estoque esta entre a responsividade, resultante da manutenção de maiores estoques, e a 
eficiência, resultante de estoques menores.”
	 Equilibrar as compras conforme o estoque é uma maneira eficaz de reduzir 
gastos para a empresa. Segundo Bertaglia (2003, p. 314): “Definir o momento correto 
da compra, a quantidade ideal a ser comprada, os melhores preços, os níveis de seguran-
ça, a qualidade do bem ou do serviço, são características importantes nesse processo.”
	 Torna-se imprescindível avaliar o volume e o tempo de permanência dos pro-
dutos armazenados, para reduzir eventuais custos desnecessários. Gonçalves (2013, p. 
68) enfatiza que:

A existência do estoque vai implicar custos de seu armazenamento e 
movimentação. Esse custo envolve os custos dos espaços, das condi-
ções de armazenagem, envolvendo, por exemplo, ambientes especiais 
(refrigeração ou temperaturas específicas), movimentação interna, con-
troles, obsolescência, perdas, extravios. 

	 Uma estratégia eficiente de armazenagem adequada dos produtos reduz ava-



108 Synthesis Gestão Contemporânea Ano IV - nº 01 - jan/jun 2020

rias e prejuízos. Segundo Luchezzi (2015, p. 54): “Quando há um bom planejamento 
do layout a empresa consegue reduzir custos e isso pode acontecer com a liberação de 
áreas, com o ganho de tempo e/ou com agilidade nas trocas de informações etc.”
	 Partindo deste ponto, aplica-se um giro constante nas mercadorias, evitando 
perdas no processo de armazenagem. Para Ching (2001, p. 39): “A perda pode ser defi-
nida como qualquer coisa que seja a quantidade mínima de recursos que é absolutamen-
te essencial para agregar valor ao produto.”
	 Sendo assim, a gestão de estoques é uma área de grande importância para as 
empresas, um controle de estoques eficaz, aliado com o setor de compras, tornam-se 
fundamentais, para se obter os resultados esperados. Quando o estoque é gerido de 
forma correta, evita-se a compra desnecessária de mercadorias, e a perda de produtos já 
existentes dentro da empresa, o que consequentemente fará com que o lucro seja eleva-
do. 

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 Com matriz em Campos Novos, município reconhecido como “Celeiro Ca-
tarinense”, a Copercampos tem suas principais atividades focadas na produção e co-
mercialização de cereais, produção de sementes, venda de insumos, agroindústria, 
suinocultura, supermercados e postos de combustíveis. Hoje são mais de 70 unidades 
distribuídas nos estados de Santa Catarina e Rio Grande do Sul. A Copercampos desta-
ca-se por ser uma das maiores cooperativas do país, com faturamento acima de 1 bilhão, 
está sempre em constante crescimento e expansão, com ampliações nas áreas de atuação 
e negócios.
	 A Copercampos atua principalmente no Meio Oeste e Planalto Sul de Santa 
Catarina, onde se concentram as principais unidades. Com o crescimento da coopera-
tiva sua área de atuação foi ampliada, com unidades implantadas nas regiões do Alto 
Vale do Itajaí, Planalto Serrano, Sul do estado, expandindo-se também ao norte do Rio 
Grande do Sul.
	 A empresa em análise foi inaugurada no dia 02 de dezembro de 2014 no 
município de Otacílio Costa, o Supermercado Copercampos conta com mais de 4.200m 
de área construída sendo 1500m² de área de vendas, contando com cerca de 52 colabo-
radores, o supermercado Copercampos está crescendo a cada dia. É uma empresa que 
vem sempre buscando melhorar em meio ao mercado com comprometimento com seus 
clientes, tendo como principais clientes as empresas Klabin SA, Sudati MDF, Minera-
ção Conesul Catanguases,Avanex, Prefeitura Municipal e Resitol Industria Química e 
clientes fidelizados como senhor Gilberto Tramontini, Tânia Regina Macedo além de 
seus cooperados. Seus concorrentes são empresas no ramo de supermercados locais 
como: Supermercado Ofertão, Mercado Albino, Supermercado Cravil e Supermerca-
do Zabot. Seus principais fornecedores são Mondelez (Unilider distribuidora), Ambev, 
Nordeste alimentos, Fumacense alimentos, Diêlo alimentos, Cremoso alimentos e Uni-
lever.
	 Mediante observações realizadas in loco, verificou-se que o supermercado 
Copercampos apresentava algumas falhas no setor de estoque, sendo: 
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•	 Treinamentos: a necessidade em treinamentos para os funcionários e para o gestor 
de estoque, para não acontecer problemas de manuseio dos produtos e desordem 
no ambiente gerando possíveis custos desnecessários para a empresa em questão.

•	 Controle de Estoque: a empresa não dispõe de um controle eficaz dos produtos, 
tem estoques altos de produtos de baixo giro, perda e esfacelos por conta de esto-
cagem incorreta e não conferência no momento do recebimento.

•	 Setor de Compras: devido à falta de um controle exato nos estoques, ocorrem 
compras desnecessárias de mercadorias, o que vem ocasionando despesas extras, e 
muitas vezes compras em excesso de produtos, ocorrendo perdas por vencimento, 
assim como a ausência de compras de mercadorias realmente necessárias.

•	 Armazenagem: na empresa em análise ocorre muita perca de produtos, devido ao 
pouco espaço para o depósito as mercadorias ficam empilhadas, desorganizadas e 
mal conservadas.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 A empresa em estudo oferece produtos e atendimento de qualidade, porém os 
métodos que vem sendo utilizados no setor de estoque, não estão suprindo as necessida-
des exigidas pela cooperativa, levando em consideração que pela falta de treinamentos 
tem ocorrido problemas com os manuseios dos alimentos e produtos, segundo Dessler 
(2003, p.34): “Treinamento é um conjunto de métodos usado para transmitir aos funcio-
nários, novos e antigos, habilidades necessárias para o desempenho do trabalho.” Pode 
se dizer que a empresa necessita de treinamentos para os colaboradores deste setor. 
Conforme Chiavenato (1999, p. 295):

Treinamento é a experiência aprendida que produz uma mudança rela-
tivamente permanente em um individuo e que melhora sua capacidade 
de desempenhar um cargo. O treinamento pode envolver uma mudança 
de habilidades, conhecimento atitudes ou comportamento. Isto significa 
mudar aquilo que os empregados conhecem como eles trabalham suas 
atitudes frente ao seu trabalho ou suas interações com os colegas ou 
supervisor.

	 Oferecer treinamentos para os colaboradores da empresa em estudo torna-se 
essencial para obter a ordem no depósito, nesse mesmo sentido, a partir do processo de 
treinamento, os colaboradores serão mais ágeis e organizados nos processos de armaze-
namentos dos produtos.
	 A empresa em estudo possui um alto volume de mercadorias avariadas e por 
consequência da falta de conferência no recebimento dos produtos a organização em 
questão sente dificuldades em obter informações precisas de controle de estoque, ocor-
rendo muitas faltas de produtos ou produtos em excesso. Segundo Ballou (1993, p. 
232): 

A administração de estoques tem como tarefa minimizar o investimento 
em inventario ao mesmo tempo em que providencia os níveis de dis-
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ponibilidades almejados. Este é um problema de encontrar o balanço 
ótimo dos custos de aquisição, manutenção de estoques e faltas. Tanto 
os métodos teóricos como práticos para controle de inventario tem esta 
finalidade.

	 Sugere-se para a empresa supracitada que seja feita a conferência dos produ-
tos junto com a nota fiscal, assim que recebidos, verificando quantidades e o estado de 
conservação das mercadorias, evitando assim prejuízos para a mesma.
	 No decorrer da análise feita para elaboração deste estudo, foi possível desco-
brir algumas falhas, entre elas a falta de produtos de alto giro, segundo Tadeu (2010, 
p. 26): “Para que o gestor tome sua decisão de forma eficiente, ele precisa avaliar e 
ponderar todas as variáveis interferentes possíveis e viáveis de serem calculadas para 
basear suas escolhas em critérios objetivos.” Também foi identificado um volume alto 
de estoque de produtos de baixo giro, percebeu-se que essa falha surgiu do desequilí-
brio do setor de compras pelo fato de uma falta de um controle exato do estoque. Para 
Paoleschi (2014, p. 22): “O setor de compras/suprimentos é responsável por todos os 
recursos gastos pelas empresas o que, dependendo de suas atividades, pode chegar a 
mais de 50% do faturamento. Tamanha responsabilidade demonstra a necessidade de 
desenvolvermos uma eficiente gestão desses recursos.”
	 A falta de gestão de estoque pode levar a aumento das despesas financeiras, e 
consequentemente menor lucratividade para a empresa para Pozo (2004, p. 40):

Assegurar o suprimento adequado de matéria-prima, material auxiliar, 
peças e insumos ao processo de fabricação; Manter o estoque o mais 
baixo possível para atendimento compatível às necessidades vendidas; 
Identificar os itens obsoletos e defeituosos em estoque, para eliminá-los; 
Não permitir condições de falta ou  excesso em relação à demanda de 
vendas; Prevenir-se contra perdas, danos, extravios ou mau uso; Man-
ter as quantidades em relação às necessidades e aos registros; Fornecer 
bases concretas para a elaboração de dados ao planejamento de curto, 
médio e longo prazos, das necessidades de estoque; Manter os custos 
nos níveis mais baixos possíveis, levando em conta os volumes de ven-
das, prazos, recursos e seu efeito sobre o custo de venda do produto.

	 É importante que não falte produtos, a demanda da procura deve ser levada 
em conta na composição do estoque da empresa, observou-se que é possível melhorar 
as compras realizadas a partir de um levantamento prévio dos dados, comprar o que 
realmente é necessário e na quantidade certa.
	 A falta de espaço e de investimento no setor de depósito vem causando desor-
ganização, ocorrendo muita perca de produtos por não estarem conservados de forma 
correta. Para Dias (1993, p. 179): 

A escolha de melhor sistema de estocagem de uma empresa é feita em 
função do espaço disponível, do numero de itens estocados e seus ti-
pos, do tipo de embalagem e da velocidade de atendimento necessária. 
Quando se faz um estudo de implantação ou modificação de um depo-
sito, deve-se, sem duvida nenhuma, efetuar uma comparação entre os 
custos de armazenagem do novo sistema e as vantagens adquiridas, em 
termos de tempo e dinheiro.
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	 Investindo em espaço para melhor armazenamento dos produtos, a empresa 
poderia evitar desperdícios de tempo de procura das mercadorias, agilizando o manu-
seio para abastecimento das gôndolas. Produtos mais conservados e separados de forma 
correta mantendo a organização e ordem no deposito.
	 Entende-se que a empresa em estudo precisa de melhorias na sua gestão de 
estoque, oferecendo treinamentos para o gestor de estoque e para os colaboradores para 
que assim possam trabalhar de forma mais organizada no setor de estoque. Verifica-se 
também que o estabelecimento necessita de um controle de estoque mais eficaz, mais 
seguro para que o setor de compras possa ser mais assertivo nas compras , investimento 
na estrutura do depósito para evitar desperdícios de tempo de procura dos produtos e 
melhor armazenados mantendo a ordem no local. Portanto, torna-se necessário a im-
plantação dessas mudanças, de maneira planejada, implementar gradativamente as su-
gestões com base na pesquisa realizada, assim podendo melhorar os aspectos citados e 
aumentar a lucratividade do empreendimento. 

5 CONCLUSÃO

	 A gestão de estoque tem uma importância substancial, visto que a mesma é 
de fundamental importância para a empresa estudada. O processo de gestão de estoque 
pode parecer algo simples, no entanto, envolve uma série de atividades, que se realiza-
das corretamente podem impactar em todos os setores da empresa.
	 Verificou-se na organização em estudo, que existiam problemas na gestão de 
estoque devido à falta de treinamentos, consequentemente a ausência de um controle de 
estoque bem elaborado dificultando o setor de compras. Isso gerava a necessidade de 
um estudo mais aprimorado em relação ao estoque, armazenamento e setor comercial.
	 Estoques elevados e mal administrados encarecem o preço final dos produtos, 
observou-se que a empresa pode apresentar maior rentabilidade e melhor serviço junto 
a seus clientes com uso de um método adequado de controle de estoque e um processo 
de armazenagem satisfatório.
	 A elaboração e execução deste estudo foram de suma importância para a ab-
sorção de conhecimento e experiência, pois foi possível acompanhar o dia a dia da 
empresa. Isso deve basicamente, devido ao planejamento de armazenagem, organização 
e um controle bem elaborado dos produtos. A observação de problemas e a busca de 
possíveis melhorias proporcionou um significativo aprendizado na área 
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RESUMO

É de extrema importância para toda organização identificar a maneira ideal de formar 
o preço de venda, relacionado a seus produtos, a fim de obter um lugar no mercado, 
praticando um preço justo e benéfico, tanto para a empresa quanto para seus clientes, 
obtendo não somente o lucro, mas, assegurando vantagem competitiva, conquistando 
espaço na acirrada disputa de mercado. Busca-se com este estudo, oferecer à empresa 
analisada, sugestões de ferramentas e melhorias nas ações relativas à sua precifica-
ção. Os resultados obtidos via a pesquisa desenvolvida, demonstram a necessidade da 
empresa conquistar um diferencial e chamar a atenção dos consumidores exercendo o 
melhor preço possível, sem perder a qualidade. Os principais resultados da pesquisa 
apontam que a empresa estudada, necessita de ferramentas sistemáticas para suprir suas 
necessidades, proporcionando-lhe análise de relatórios em uma base de dados reais dos 
custos dos produtos, rateios esmiuçados, identificando pontos nos quais se pode reduzir 
custos, elaborar uma sistemática estratégica para alcançar um preço de venda mais fa-
vorável, estabelecendo os índices da margem de lucro e ganho de tempo no processo de 
execução do produto. Os instrumentos metodológicos utilizados compõem-se da pes-
quisa de campo na empresa onde foi realizado o estágio, conversas informais com os 
funcionários, observação in loco, aportadas pelo referencial teórico pertinente ao tema. 
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ABSTRACT

It is of utmost importance for every organization to identify the ideal way to form the 
selling price related to its products in order to gain a place in the market, at a fair and 
beneficial price for both the company and its customers, and don’t only profit, but ensu-
ring competitive advantage, gaining space in the fierce market dispute. The aim of this 
study is to offer the analyzed company tool suggestions and improvements in pricing 
actions. The results obtained through the developed research, demonstrate the necessity 
of the company to win a differential and to draw the attention of the consumers exerci-
sing the best possible price, without losing the quality. The main results of the research 
indicate that the studied company, needs systematic tools to meet its needs, providing 
reports analysis in a real database of product costs, detailed apportionments, identifying 
points where costs can be reduced, elaborate a systematic approach to achieve a more 
favorable selling price by establishing profit margin and time gain indices in the product 
execution process. The methodological instruments used consist of field research in the 
company where the internship took place, informal conversations with employees, ob-
servation in loco, provided by the theoretical framework relevant to the theme.
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1 INTRODUÇÃO

	 Toda organização deve ter precisão na sua precificação no objetivo de obter 
lucro ou ampliá-lo. A formação do preço de venda quando realizada da maneira correta 
permite à organização conhecer seu desempenho, seus custos, possuir preços justos de 
acordo com o seu produto e aumentar seu market share .
	 A precificação bem estruturada proporcionará inúmeras vantagens à empresa 
estudada, permitindo-a investigar todos os seus custo e rateios, analisando cautelosa-
mente cada variável, tomando as devidas providências, quando necessário, para ade-
quar-se ao mercado. 
	 Conhecer seus custos para formar o preço de venda de seu produto, constitui-
se em um grande desafio às empresas, exigindo atenção e análise rigorosas dos relató-
rios operacionais de seu sistema, procedimentos vitais às organizações no conhecimen-
to apurado sobre os preços de seus produtos no mercado. Este estudo viabilizará maior 
conhecimento nesta área, na empresa estudada, sendo de fundamental importância, uma 
vez que a mesma apresenta problemas neste campo de ação. Ao final busca-se dispo-
nibilizar possíveis soluções para as questões observadas, agregando o conhecimento 
empírico à prática cotidiana. 
	 O objetivo geral do trabalho centra-se em mostrar a importância da precifica-
ção quando se pretende alcançar um preço justo para a organização e seus clientes, no 
qual proporcione também o lucro desejado. 
	 Os objetivos específicos concentram-se em apurar as formas de rateio dos 
custos fixos e variáveis, diretos e indiretos; identificar os gargalos da produção, desper-
dício; analisar a gestão de compras e margem de lucro; verificar as falhas e encontrar 
uma maneira de corrigi-las através de sugestões e fundamentações teóricas.
	 As metodologias utilizadas neste trabalho foram: pesquisa de campo, pesqui-
sa bibliográfica, conversas informais com colaboradores da empresa e conhecimentos 
adquiridos através de observações in loco.
	 O estudo realizado na empresa em questão, oportunizará a melhora no preço 
de venda, facultando à organização uma análise de seus produtos e preços. A precifica-
ção realizada de uma maneira equivocada pode acarretar em perdas de clientes, credibi-
lidade e lucro, porém quando é bem estruturada pode levar ao sucesso da empresa.
	 O presente artigo abordará inicialmente, o referencial teórico com a literatura 
referente ao tema. Na sequência há o capítulo relacionado ao tema ou problema, o his-
tórico, breve, da empresa onde se realizou a pesquisa, os principais problemas identifi-
cados e analisados. 
	 O capítulo a seguir aborda à análise teórica e comparativa do tema ou proble-
ma, discutindo-se as dificuldades identificadas com as sugestões viáveis de melhoria. 
Não se pretende esgotar toda a temática relativa às indagações levantadas pelo estudo, 
contudo traz-se argumentos que nortearam a concepção de uma alternativa de custeio, 
precificação, atingindo o lucro desejado como forma de apoiar uma nova postura de 
administração na organização, através de uma gestão estratégica de custos. 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 Praticar uma gestão estratégica de custos promove um grande diferencial 
competitivo no mercado, principalmente em tempos de globalização, avanços tecnoló-
gicos e demais melhorias advindas da modernização. Neste fundamento pode-se dizer 
que:

Custos são gastos efetuados no processo de fabricação de bens ou de 
prestação de serviços. No caso industrial, são os fatores utilizados na 
produção, como matérias-primas, salários e encargos sociais dos operá-
rios da fábrica, depreciação das máquinas, dos móveis e das ferramentas 
utilizadas no processo produtivo. (WERNKE, 2001, p. 12).

	 O custo tem várias denominações, segundo Nascimento (2001, p. 27): “O 
custo fixo, por sua própria natureza, é o que não varia, seja qual for a quantidade produ-
zida em determinado período. Custo variável é o que, a qualquer variação da quantidade 
produzida ou vendida, acompanha essa variação.”
	 Todos os gastos relacionados especificamente à produção são classificados 
em duas partes, de acordo com Ferreira (2014, p. 39): “Diretos são os custos apropria-
dos diretamente a cada produto fabricado, [...] Custos indiretos são aqueles apropriados 
aos produtos fabricados mediante rateios ou estimativas por não poderem ser identifica-
dos de forma precisa na composição dos custos dos produtos.” 
	 Elaborar o preço de um produto é uma das atividades mais importantes para 
a organização financeira, abrange todos os processos por ela desenvolvidos, agregando 
fatores positivos ou negativos, a partir das ações empreendidas. Com relação a isso Bru-
ni (2012, p. 199) descreve: “Preços praticados nos mercados devem ser suficientemente 
capazes de remunerar os custos plenos, gerar margem razoável de lucro e cobrir todos 
os impostos incidentes, que podem ser de três diferentes esferas – federal, estadual e 
municipal [...].”
	 Para que a organização não falhe no momento de elaboração do seu preço de 
venda, sua administração precisa ter noção correta quanto de vazão é necessário para 
cobrir seus gastos. Desse modo, para Neto; Lima (2014, p. 125): “A análise custo – vo-
lume – lucro, também chamada de análise do ponto de equilíbrio, é utilizada visando 
conhecer o volume de atividade necessária para cobrir todos os custos e despesas ope-
racionais e analisar o lucro associado ao nível de vendas.” 
	 A fim de se calcular o preço de venda, é preciso considerar as despesas tri-
butárias, Luz (2019, p. 102) enfatiza que: “[...] os valores pagos ao governo municipal, 
estadual ou federal. Inclui taxas, impostos e contribuições, como impostos sobre venda 
de produtos ou prestação de serviços e sobre os lucros.” 
	 As porcentagens sobre as vendas, destinadas aos vendedores é um item fun-
damental e não pode ser esquecida no momento da organização definir sua precificação. 
Dessa forma, Sanvicente; Santos (2013, p. 119) ressaltam que: “A comissão sobre as 
vendas representa o estabelecimento de uma proporção entre o resultado do trabalho e 
a remuneração. A comissão, juntamente com o salário fixo, constitui a forma usual de 
remuneração dos vendedores.”
	 Qualquer valor omitido momento de precificar deixará de ser repassado no 
preço final, provocando uma lucratividade menor à empresa. Uma das ferramentas uti-
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lizadas na determinação do preço é o mark-up. A respeito dessa ferramenta, Theiss; 
Krieck (2005, p. 16) detalham que:

É um multiplicador que se aplica sobre o custo do produto. A metodo-
logia é praticada com frequência para o cálculo dos preços de venda de 
forma rápida e está ligado à aplicação deste multiplicador sobre o cus-
to de aquisição ou de produção. [...], além dos impostos sobre vendas 
(ICMS, ISS, PIS e COFINS) e lucros (IRPJ e Contribuição Social), as 
despesas gerais, administrativas, comerciais e financeiras e ainda lucro 
desejado.

	 Existe um indicador para analisar o retorno que a organização obteve, le-
vando em consideração, Dutra (2010, p. 245) destaca que: “A margem de contribuição 
unitária é o valor que cada unidade de determinado produto proporciona à empresa e 
resulta da diferença entre seu preço e os recursos necessários para a realização de sua 
venda, sejam eles custos ou despesas.” 
	 É fundamental manter-se atento às mudanças que podem ocorrer no planeja-
mento de custos, interferindo no retorno esperado, e assim exigindo nova análise. Nesse 
sentido, de acordo com Fonseca (2018, p. 142): “[...] o orçamento flexível possibilita 
não apenas a correção dos custos, das unidades vendidas a serem produzidas e dos pre-
ços, mas também o desempenho completo da empresa.” 
	 É essencial apostar em uma precificação bem estruturada para obter vendas 
efetivas e coerentes com o mercado, Padoveze; Fakakura Junior (2013, p. 256) afir-
mam: “Podemos conceituar estratégia de precificação como esforços coordenados para 
atingir a rentabilidade por meio de uma estratégia de preços.”
	 No entanto, gerenciar custos com eficácia, exige um enfoque amplo, externo 
à empresa, pois a análise do ambiente interno, isoladamente, não mais oferece informa-
ções suficientes para assegurar a eficácia do processo decisório. Segundo Megliorini 
(2012, p. 231) a empresa deve prestar atenção à:  

[...] o preço está sujeito a aspectos que fogem ao controle da empre-
sa, como as regulamentações governamentais, o avanço tecnológico, a 
obsolescência, a mudança de gosto do consumidor, os preços da con-
corrência, entre outros. Assim, decidir o preço de um produto envolve 
muito mais que simplesmente efetuar cálculos. 

	 Nesse sentido, é preciso reconhecer que em razão do acirramento da compe-
titividade global há necessidade de gerar informações contábeis que deem sustentação 
ao foco estratégico da empresa.  Além de uma investigação interna para realizar sua 
precificação, a empresa precisa examinar as influências externas, o humor do mercado, 
suas variantes, enfim as mudanças atuais são muito rápidas diante das facilidades de 
comunicação e tecnologias disponíveis na acirrada disputa de mercado. 
	 A precificação realizada de maneira incorreta acaba impactando de forma 
negativa na organização, fazendo com que a mesma perda clientes se cobrar um valor 
muito acima do que o desejado ou deixe de lucrar por cobrar um preço equivocado, 
maquiando seu real retorno. 
	 Neste ínterim, evidencia-se a importância de as empresas analisarem todas as 
dimensões ao elaborarem a precificação de seus produtos, exigindo da administração 
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apurado cuidado a todos os aspectos antes de concluir o preço final de venda, não so-
mente para chegar ao lucro desejado, mas cuidando para conquistar lugar de destaque 
no mercado, ao qual está inserido e principalmente manter-se neste patamar, crescendo 
à medida do possível.  Este é o maior desafio das organizações na atualidade: conquistar 
e sustentar a competividade.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A organização em análise, iniciou em 03 de agosto de 1977, no bairro da Pe-
nha na cidade de Lages/SC, com 60 colaboradores, produzindo madeira para construção 
civil e caixas para hortifrutigranjeiros. 
	 A principal matéria-prima utilizada era o pinheiro brasileiro. Com a exaustão 
comercial da araucária angustifolia na região, a empresa passou a utilizar como maté-
ria-prima o Pinus. Em 1979, preocupada com o futuro de seu abastecimento de matéria
-prima, passou a investir de forma contínua na implantação e aquisição de florestas de 
Pinus. 
	 Em 1983, a empresa pesquisada, ampliou sua produção com a aquisição de 
uma nova serraria na área industrial. Em 1986, realizou sua primeira exportação de 
madeira serrada de pinus destinada a fabricação de pallets, para a Suíça. Em 1987 trans-
feriu sua sede para a área industrial. Fabricava painéis e portas de pinus, porém, diante 
do promissor mercado externo, decidiu pela fabricação de portas para exportação. Em 
2007, com a visão de utilizar o conhecimento em fabricação de portas de qualidade e 
se manter economicamente estável tendo em vista a instabilidade do real perante outras 
moedas estrangeiras, a organização em estudo passou a produzir portas para o mercado 
interno.  
	 A organização conta em média com 450 colaboradores efetivos e já possui 
seu lugar de destaque no mercado, é vista como uma empresa ética, sólida, com produ-
tos de qualidade em uma vasta gama de medidas e tamanhos, que transmite confiabili-
dade a seus clientes. Atualmente a empresa trabalha com clientes do mercado externo 
e interno, como Mid West (EUA), Dublin Door (EUA), Adel Isa Trading Company 
(Israel), sendo todas empresas revendedoras e distribuidoras.
	  No cenário atual a empresa exporta para mais de 20 países, sendo alguns 
deles, Estados Unidos, Irlanda, Chile, Reino Unido, Israel, Líbano, Canada, França, 
Argélia, Espanha e etc. Com relação ao mercado interno conta com os clientes, MRV 
Engenharia, Construtora Tenda, Via Sul Engenharia, Cyrela Construtora e Construtora 
Pride.
	 Seus principais fornecedores são Holzlegno, Berneck, Fábrica de Lâminas 
Presidente, Rohden, Mega plástico, Madeireira Alto Volta Grande, Plastibordo, Sopra-
no e Mafercon. Tem como concorrentes do mercado externo: Frame Port e Rosina Por-
tas, já a Rohden Portas possui clientes no mercado interno e externo, sendo uma forte 
concorrente, pois além de atuar no mesmo mercado, possui um vasto conjunto de mo-
delos de portas. Os concorrentes do mercado interno são Pormade, Randa e Marchetti.
Através das observações realizadas in loco, verificou-se que a empresa apresenta algu-
mas falhas, sendo:
•	 Precificação: conta com planilhas e um sistema que não possibilita mais atuali-
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zações, o qual trás informações equivocadas, onde são mudadas manualmente, 
causando retrabalho, perda de tempo e com grandes chances de erro.

•	 Orçamento: é realizado considerando as condições normais de trabalho, baseada 
em sua capacidade de produção, porém como a organização não trabalha com a 
manutenção preventiva e algumas máquinas são antigas, ocorrem paradas não pla-
nejadas para a troca de equipamentos, aumentando o set up.

•	 Desconto: a deficiência no planejamento de contas a receber, faz com que a em-
presa se submeta a conceder um desconto desfavorável, visando um adiantamento 
de valores a receber. 

•	 Produção: existe um índice considerável de retrabalho na linha de produção, onde 
resultam em custos excedentes com matéria-prima e mão de obra.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 Um dos desafios da organização em análise é sua precificação, para obter um 
preço de venda assertivo e eficiente, faz-se necessário analisar todas as variáveis utili-
zadas, por meio de relatórios fundamentados. 
	 O sistema que a organização em estudo utiliza não fornece mais atualização, 
deixando de suprir sua necessidade e dificultando a formação do custo do produto, oca-
sionando a geração de planilhas paralelas que geram perda de tempo e grande margem 
de erro, já que o trabalho voltou a ser manual. Segundo Padoveze; Takakura Junior 
(2013, p. 41):

O sistema de informação de custos compreende dois grandes subsis-
temas: o subsistema de custos contábil, para atender às necessidades 
legais e tributárias, e o subsistema de custos gerencial, para atender às 
demais necessidades da empresa. O subsistema de custos contábil tem 
como referência apurar o custo unitário dos produtos para as indústrias, 
para fins de avaliação [...]. Em linhas gerais, o sistema de acumulação 
de custos deve ser aderente, o melhor possível, [...].

	 Sugere-se que a organização em questão invista em um sistema que possibi-
lite as informações necessárias à formação do preço de seus produtos, de uma maneira 
eficaz e simples, pois cada modelo de porta tem seu custo agregado.
	 Outra variável, que interfere na formação do preço da empresa em questão, 
são os indicadores de produção, a fábrica tem uma meta de produção por dia, baseada 
em sua capacidade, mas nem sempre consegue alcançar, pelos chamados gargalos, por 
falta de matéria-prima e máquina parada, uma vez que a empresa trabalha apenas com 
a manutenção corretiva. Buscamos em Bruni; Famá (2008, p. 131), aporte, segundo 
os quais: “O principal objetivo da utilização do sistema de custeio-padrão consiste no 
controle dos custos, realizado com base em metas prefixadas para condições normais 
de trabalho. Empregando custo-padrão, é possível apurar os desvios do realizado em 
relação ao previsto [...].” 
	 As técnicas de elaboração do custo-padrão têm a intenção de excluir custos 
extraordinários que ocasionem variações de eficiência, utilizando uma média dos pro-
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cessos já estabelecidos. Torna-se necessário que a empresa em análise passe a adotar 
providências corretivas e preventivas de erros, possibilite a melhoria no desempenho da 
produção, sabendo-se que o cliente não pode pagar pela ineficiência da produção, sendo 
esta prática negativa à sustentação da competividade no mercado. 
	 Antes de conceder um desconto, diversas variáveis devem ser estudadas, para 
não causar uma perda de lucro indesejada, a organização em questão concede descontos 
mediante a necessidade, originada em uma falha em seu planejamento financeiro. 
	 Relacionada a essa situação Fonseca (2018, p. 70) destaca: “O desconto fi-
nanceiro corresponde à redução no preço de venda quando o pagamento é efetuado à 
vista ou em um prazo menor.” 
	 A organização em análise precisa rever seu planejamento financeiro, buscar 
obter uma previsão de vendas mais assertiva, com estratégias, dedicação no sentido de 
tomar medidas agressivas para alcançar os objetivos de vendas, rever seus prazos de 
pagamento, pois a mesma faz as compras de matéria prima à vista e concede prazo de 
60 dias a seus clientes para o pagamento, ocasionando a falta de capital de giro. 
	 A empresa em estudo, possui alto índice de retrabalho, deixando seu produto 
com um custo de produção excedente, em consequência o cálculo da margem de erro é 
acrescido na ordem de produção de cada produto, resultando em um preço venda eleva-
do. Bernardi (1998, p. 39) alerta: 

É importante ressaltar que os custos ocorrem na produção, e não onde 
são apurados, sendo a própria atividade produtiva a origem de custos 
visíveis, ou seja registrados, e de custos invisíveis agregados aos produ-
tos, que em geral são mascarados por desorganização, descontrole, ad-
ministração ineficiente e desatenta, assumindo várias formas, tais como 
qualidade pobre, improdutividade, desperdícios, devolução, assistência 
técnica (pós-venda), retrabalho entre outras. [...], serão criadas condi-
ções essenciais para que a produção atinja seus objetivos com qualidade 
e produtividade, consequentemente com lucratividade.

 
	 É perceptível na empresa em análise, que a administração deve encontrar, 
desenvolver e implementar meios para minimizar os custos excedentes de produção, 
controlando os processos e disponibilizando treinamentos, deixando seus funcionários 
motivados e envolvidos no processo, sabendo sempre, quando o colaborador se julga 
importante dentro da instituição, oferece o seu melhor. 
	 Pensado em diminuir o retrabalho, a empresa em questão pode optar em adi-
cionar um ranking de pontos, premiando o setor gerador de menor índice de retrabalho 
com pontos a serem trocados posteriormente por brindes. 

5 CONCLUSÃO

	 A formação do preço de venda dos produtos é uma das atividades mais im-
portantes dentro da organização, pois pode levar à falência quando realizada de manei-
ra incorreta, porém, quando bem estruturada permite à empresa examinar seus custos, 
margem de contribuição, compreendendo seu ponto de equilíbrio econômico e financei-
ro, consequentemente melhorando seu processo de produção, diminuindo desperdícios.
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	 Desse modo, a organização obterá discernimento de quando e quanto conce-
der de desconto em cada produto, reduzindo seus gastos. 
	 Verificou-se na empresa em questão, que existiam problemas na sua maneira 
de formar o preço de venda, devido à falta de um controle bem elaborado e a implemen-
tação de ferramentas desatualizadas, não suprindo suas necessidades, gerando a indis-
pensabilidade de um estudo mais aprimorado em relação a sua forma de precificação.
	 Diante deste estudo ficou evidente que a empresa precisa investir em um sis-
tema que a possibilite formar seu preço de venda com segurança, sem ter que contar 
totalmente com planilhas paralelas, gerando ganho de tempo e agilidade no processo, 
bem como auxiliando em seu processo de análise de custos. 
	 O presente estudo, conquistou, diante da pesquisa realizada, conhecimento 
na área de custos e precificação na empresa analisada. Enfatiza-se a necessidade de 
melhorias nas ferramentas e métodos utilizados, diminuindo os problemas, geradores 
de precificação aquém do praticado no mercado ao qual está inserida.
	 É imprescindível acompanhar estudos, ferramentas e medidas consistentes 
com a flutuação e modernização do mercado. São ações primordiais para o sucesso da 
organização no mercado externo e interno, mantendo-a neste meio global e competitivo, 
validando os procedimentos e benefícios destacados na literatura destacada neste estu-
do, como necessários para atingir a vantagem competitiva. 
	 O trabalho atingiu seu objetivo ao relacionar as situações verificadas in loco, 
a realidade contextual da empresa com a prática de gestão estratégica de custos, com 
mais perspectivas de uso, mediante a identificação dos aspectos benéficos à organiza-
ção. 
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A IMPORTÂNCIA DA ADMINISTRAÇÃO DE CARGOS E
SALÁRIOS EM UMA INDÚSTRIA DO RAMO MADEIREIRO
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RESUMO

A administração de cargos e salários é uma ferramenta essencial em todas as organiza-
ções, pois, oferece às empresas equilíbrio organizacional e proporciona segurança aos 
funcionários, evidenciando a possibilidade de crescimento profissional, preservando a 
isonomia diante dos salários pagos de acordo com os cargos ocupados, sem distinção 
entre os colaboradores.  O objetivo da pesquisa é compreender a necessidade da im-
plantação de um plano de cargos e salários, visando melhor aproveitamento do capital 
humano, a busca por equiparação entre funções e remuneração, sendo o objeto de estu-
do uma empresa do ramo madeireiro. Os principais resultados, mostraram através dos 
dados levantados, o grande número de faixa salarial, dentro da empresa estudada, não 
dispondo de parâmetros estabelecidos para os enquadramentos de cargos e funções, 
gerando impacto no desempenho de seu capital humano de forma negativa. Para solu-
cionar este problema, indicou-se a estruturação e implantação de um plano de cargos 
e salários, com regras bem definidas e uniformes. Esse estudo foi elaborado com ob-
servações in loco, conversas informais com os gestores e colaboradores da empresa, 
alicerçados na pesquisa bibliográfica e análise dos dados obtidos.  
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THE IMPORTANCE OF THE MANAGEMENT POSITIONS 
AND SALARIES IN THE INDUSTRY FROM THE

WOOD INDUSTRY
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ABSTRACT

The administration of positions and salary management is an essential tool in all orga-
nizations, since it offers companies organizational balance and security for employees, 
highlighting the possibility of professional growth, preserving the equality of salaries 
paid according to the positions held, without distinction between employees. The ob-
jective of the research is to understand the need to implement a position and salary plan, 
aiming at better use of human capital, the search for equalization between functions 
and remuneration, being the object of study a company in the wood industry. The main 
results showed, through the surveyed data, the large number of salary range, into the 
company studed, it didn’t establishing parameters for job and function frameworks, 
generating impact on the performance of its human capital, and negative form. To solve 
this problem, it was indicated the structuring and implementation of a position and 
salary plan, with well defined and uniform rules. This study was conducted within loco 
observations, informal conversations with the company’s managers and collaborators, 
based on bibliographic research and analysis of the data obtained.

Keywords: Positions. Salary. Performance.
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1 INTRODUÇÃO

	 As políticas adotadas para a estruturação de um plano de cargos e salários são 
primordiais dentro de uma organização, pois tornam-se paradigma para a remuneração 
de seus colaboradores, possibilitando a eles o ensejo de ascensão profissional, motivan-
do-os no desempenho da função. A perspectiva de uma promoção, oportunidades de 
crescimento, avaliação justa de performance, entre outros aspectos, auxiliam na satisfa-
ção do trabalhador, mantendo-o ativo e produtivo com eficiência e eficácia. 
	 Um plano de cargos e salários é fundamental para a sustentabilidade e sucesso 
de uma organização, diante da estrutura atual de competição do mercado, seja qual for 
seu ramo de atuação. As empresas que não implementam um plano de cargos e salários 
estruturado e transparente, encontram dificuldades na organização de seu quadro de 
trabalhadores, impactando negativamente na produtividade do capital humano, neste 
contexto, o objeto de estudo deste trabalho são as dificuldades encontradas em uma 
organização pela ausência de um plano de cargos e salários e possui como objetivo geral 
apresentar a relevância de um plano de cargos e salários bem estruturado e eficiente, 
como fator positivo para o desenvolvimento e sucesso da organização. 
	 Alinhados a estes, os objetivos específicos identificam os interesses da em-
presa e também de seus colaboradores, no que se refere a salários, para que as funções 
estejam de acordo com a remuneração percebida por cada trabalhador e analisar como 
que as promoções podem ocorrer de forma mais justa para todos os envolvidos, contri-
buindo para o equilíbrio organizacional e impulsionando o desempenho dos seus cola-
boradores.
	 A empresa em estudo, atua há mais de 40 anos no mercado do ramo madei-
reiro. Devido sua estrutura, provoca grande impacto no âmbito regional e seu entorno, 
de modo geral. Segunda maior empresa do segmento, na região serrana, em número de 
colaboradores, contém em seu quadro de colaboradores, várias pessoas atuando há mais 
de 25 anos; contudo na mesma proporção, possui contratados a menos tempo, ambos 
exercendo as mesmas funções. O fato da empresa não possuir um plano de cargos e 
salários implementado, faz com que seus colaboradores mais antigos não possuam uma 
visão sistêmica no que se refere à remuneração, causando desmotivação, provocada 
principalmente, pelo sentimento de desvalorização por estarem a muito tempo na orga-
nização e possuírem os salários equiparados aos recentemente contratados. 
	 Dessa forma, a intenção central da pesquisa é ressaltar a importância em re-
munerar os colaboradores de forma adequada, inferindo no desempenho, motivação e 
expectativas dos mesmos, contribuindo no comportamento positivo da empresa, através 
do engajamento de seu capital humano. 
	 As entrevistas informais e a observação in loco permitiram a identificação das 
forças da empresa, bem como suas falhas a serem trabalhadas. A estrutura do presente 
estudo compõe-se do referencial teórico com as informações mais relevantes sobre o 
tema; na sequência aborda-se o tema e o problema em estudo, breve histórico da empre-
sa pesquisada, bem como os dados pertinentes às falhas e a tratativa dada a estes dados. 
No capítulo seguinte, têm-se a análise teórica e comparativa do tema ou problema com 
sugestões para ajudar o grupo na solução dos problemas apontados. 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 O departamento de Recursos Humanos (RH) está presente em todas as or-
ganizações, exercendo papel fundamental na garantia dos direitos dos trabalhadores e 
na defesa dos interesses da companhia. A percepção do empresário, normalmente, está 
associada ao que esta área pode agregar de valor a seu capital financeiro e econômico; 
e, pelo lado do trabalhador, que valor vai agregar a sua carreira, sua vida e a vida de sua 
família.Almeidadetermina: 

[...] a Administração de Recursos Humanos (ARH), [...] realiza ativida-
des como procura, seleção, treinamento, desenvolvimento e avaliação, 
promoção e acompanhamento da empresa, incluindo a motivação do 
pessoal. Enfim, essa área se preocupa com a relação entre empresa e as 
pessoas que fazem parte dela (ALMEIDA, 2015, p. 57).

	 A empresa deve preocupar-se com o bem do estardo funcionário e isso está 
diretamente ligado à motivação, trazendo energia positiva para ambos, como enfatiza 
Franco (2019, p.71):  “Se não há energia, então não há movimento, nem ação e muito 
menos resultado.”
	 Contudo, sabe-se que encontrar meios para incentivar o colaborador não é 
tarefa fácil, dado que, por si só o ser humano é ímpar em sua singularidade, não basta 
centrar o atendimento no quesito salarial, porque este não é o único e nem o principal 
fator de motivação, para Marras (2012, p. 3):

[...] a ARH tradicional (ou operacional) é indispensável por suprir as 
carências primarias do trabalhador, a exemplo da segurança, alimenta-
ção, saúde, salário etc.
[...] a ARHE ³, no campo motivacional, tem por objetivo atender (ou 
criar condições para que a organização ofereça) as necessidades “supe-
riores” do ser humano, tidas como endógenas ou seja: de status, sociais 
(de relacionamento), de reconhecimento e valorização e auto realização 
dos trabalhadores (MARRAS, 2012, p.3)

	 O que realmente estimula o trabalho é a satisfação das necessidades humanas 
e de auto realização, porém, segundo Pontes (2019. p. 29): “O salário vem fortalecer os 
aspectos motivadores que o empregado encontra na empresa para melhorar seu desem-
penho”.  Além disso valorizar o funcionário estimula a execução de um bom trabalho, 
Roux et al (2019, p. 101) indica que: “Funcionários com desempenho superior recebem 
mais recompensas (incluindo reconhecimento) e por consequência, ficam mais satisfei-
tos do que os funcionários com baixo desempenho, que recebem menos recompensa.”
	 O reconhecimento de boas práticas desenvolvidasna empresa impulsiona as-
pectos motivacionais do trabalhador, mas é importante lembrar:

A questão chave no processo valorização está em critérios a serem uti-
lizados para tanto. Eles devem ser coerentes entre si e consistentes no 
tempo, caso contrário, corre-se o risco de reconhecer duas pessoas de 
formas diferentes ou em intensidade diferentes por contribuições se-
melhantes. Os padrões de equidade são fundamentais para garantir o 
tratamento justo da contribuição da pessoa para a organização e também 
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estimular as pessoas a ampliarem a sua contribuição [...]. (DUTRA, 
2014, p. 73).

	 Para que o colaborador tenha um bom rendimento, já durante o processo de 
integração e socialização é essencial deixar claro e especifico quais as tarefas que irá 
executar, de acordo comDessler (2014. p. 86.):

A política de padrões de desempenho refere-se ao que a empresa espera 
do funcionário em cada atividade descrita no cargo. Estabelecer esses 
padrões nunca é fácil. Apenas dizer aos funcionários “faça o seu me-
lhor”, geralmente não orienta. Uma forma simples de definir padrões é 
concluir a declaração com: “Estarei completamente satisfeito com o seu 
trabalho quando...” Essa frase, se preenchida para cada serviço listado, 
deve resultar em um conjunto de padrões de desempenho que servirão 
como referência.

	 Estabelecer o acompanhamento regular dos índices que envolvem a perfor-
mance do empregado é determinante para que haja imparcialidade nas subdivisões das 
recompensas, desta forma Leme (2015, p. 108), destaca: “Fazer a distribuição com base 
no CDC  é justo, pois ele não considera forças políticas ou interesses na organização 
para distribuir um prêmio, mas, sim, a entrega que o colaborador fez para a organização, 
expresso pelo Coeficiente de Desempenho do Colaborador”.
	 Durante esta mensuração,métodos de verificação que obtenham resultados 
justos e coerentes são fundamentais. Este processo é explicado Jardeweski (2014, p. 
51):

Por ser um processo detalhado de avaliação sistêmica de cada pessoa 
em relação ao cargo que ocupa numa organização, seu potencial de 
desenvolvimento futuro e suas necessidades de desenvolvimento com 
relação ao cargo que ocupado, aos cargos que deseja ocupar e às neces-
sidades futuras da organização, a avaliação de desempenho deve buscar 
estimular ou julgar o valor, a proficiência e as qualidades do trabalho 
que o indivíduo desempenha.

	 O Coeficiente de Desempenho deve ser reconhecido de forma equilibrada:

Desse modo, o gestor de Recursos Humanos (RH) necessita prover a 
empresa de uma política adequada de remuneração, incluindo salários e 
fringebenefit, de maneira que seja possível atrair e reter talentos, reco-
nhecer o mérito e as qualificações dos colaboradores, e contribuir para 
uma expressiva motivação das pessoas e redução de conflitos na empre-
sa. (RIBEIRO, 2019, p. 85).

	 Os padrões de remuneração precisam estar de acordo com as tendências do 
mercado, para Moreno (2014, p. 26): 

A interação entre fatores internos e externos reflete a composição dos 
salários; para tanto, vale ressaltar a importância da atuação do profis-
sional de recursos humanos nas decisões e avaliações desses fatores, 
ou seja, compreender globalmente as políticas da organização é fun-
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damental para escolher qual será o melhor indicador de mercado a ser 
trabalhado.

	 A partir destes conceitos, fica claro a importância da administração de cargos 
e salários no que diz respeito ao desempenho colaborador, a remuneração não é o que 
de fato motiva o funcionário, mas é peça chave para que isso aconteça, tendo em vista 
que a auto realização realmente impulsiona a vida das pessoas e para isso o ser humano 
precisa satisfazer suas necessidades e desejos.
	 E o RH como um forte aliado das organizações precisa desenvolver estraté-
gias para que os bons colaboradores sejam remunerados e reconhecidos de forma justa, 
com isso é possível reter esses talentos e aumentar a produtividade da empresa.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A empresa em estudo iniciou suas atividades em 03 de agosto de 1977, no 
Bairro da Penha, na cidade de Lages/SC, com 60 colaboradores, produzindo madeira 
para construção civil e embalagens (caixas para hortifrutigranjeiros). A principal maté-
ria-prima utilizada era a Araucária Angustifólia (pinheiro brasileiro).
	 Com a exaustão comercial da Araucária Angustifólia na região, a empresa 
passou a utilizar como matéria prima o Pinus SPP. Em 1979, preocupada com o futuro 
de seu abastecimento de matéria prima, passou a investir de forma contínua na implan-
tação e aquisição de florestas de Pinus SPP.
	 Em 1983, a organização ampliou sua produção com a aquisição de uma nova 
serraria na Área Industrial. Em 1986 realizou sua primeira exportação de madeira serra-
da de Pinus destinada a fabricação de pallets para a Suíça. Em 1987 transferiu sua sede 
para a Área Industrial. Fabricava painéis e portas de Pinus, porém diante do promissor 
mercado externo, optou pela fabricação de portas para exportação. 
	 Em 2007, com a visão de utilizar o conhecimento em fabricação de portas de 
qualidade e se manter economicamente viável, dianteda instabilidade do Real perante 
outras moedas estrangeiras, a instituição passou a produzir portas para o mercado inter-
no.
	 Atualmente a empresa tem foco na produção de portas de Pinus para o merca-
do externo e interno, atendendo seus clientes com uma grande diversidade de medidas 
e modelos.Está no mercado de exportação há 33 anos e no interno a 12 anos, ela é re-
conhecida internacionalmente pelo comprometimento tecnológico associado à tradição 
em desenvolvimento de portas para exportação.
	 Seus principais clientes são: Lowe´S, Home Depot, Doorscapes, Prodex, Mid 
West, Dublin Door, Adel Isa Trading Company, no cenário atual a empresa exporta para 
mais de 20 países, como por exemplo: Estados Unidos, Irlanda, Chile, Reino Unido, 
Israel entre outros.
	 Entre os principais fornecedores estão: Berneck, Sayerlack, Grossl, Guarara-
pes, Mafercon, MegaPlasticos, Somar Plasticos, JJ Tomazzi, Plastibordo, Frezite, Ho-
mag, Marrari, Suez.
	 Tem como concorrentes: Frame Port e Rosina Portas mercado externo, já a 
Rohden Portas possui clientes no mercado interno e externo. Os concorrentes do merca-
do interno são Pormade, Randa e Marchetti.
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	 Atualmente a empresa possui aproximadamente450 colaboradores, distribuí-
dos entre as unidades de manejo florestal (UMF), chão de fábrica, setores administrati-
vos.
	 O departamento de Recursos Humanos é composto por dois funcionários são 
responsáveis pelos processos de admissão, treinamento e desenvolvimento, conta ainda 
com área de departamento pessoal com mais três funcionários, que fazem a parte das 
rotinas trabalhistas.
	 Através das observações in loco, identificou-se alguns pontos negativos na 
instituição devido àausência de um plano de cargos e salários, por conta disso a empresa 
possui diversas faixas salariais sem padrões estabelecidos, causando um desequilíbrio 
organizacional, um dos fatores responsáveis pela desmotivação dos colaboradores, con-
sequentemente atingindo a performance de cada um. As possíveis causas do problema 
apontado são:
•	 Finanças: a empresa não dispõe recursos financeiros suficientes para que o RH 

possa investir em treinamentos, capacitação e acessórias relativas ao desenvolvi-
mento de cargos e salários. 

•	 Promoções: não acontecem de forma justa. Não havendo políticasde padronização 
para aumentos de salário, alguns funcionários exercem a mesma função e recebem 
salários absurdamente diferentes, por motivos desconhecidos. 

•	 Funcionários: muitos estão acomodados, não seguem os procedimentos da empre-
sa de forma correta, não demonstram interesse em aprender uma nova atividade 
visando seu desenvolvimento profissional. Não há expectativa de melhoria pesso-
al, agregando valor a sua carreira, sua vida e a vida de sua família. 

•	 Cargos e Salários: busca descontinuada por treinamentos e/ou sistemas que au-
xiliem na implantação de um sistema de cargos e salários dentro da empresa.Por 
diversas vezes, o setor de RH da empresa em estudo, realizou tentativas de implan-
tação de um sistema de cargos e salários, mas nos últimos dois anos, três profissio-
nais já passaram pelo cargo de Gestor de RH, com a descontinuidade no conjunto 
operacional gestor do departamento, as ações perdem seus objetivos, os procedi-
mentos adotados sofrem prejuízos ou são apenas deixados de lado, principalmente, 
porque peca-se, com a ausência do registro das atividades.

	

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 A empresa em análise já passou por vários períodos de crise financeira, por 
este motivo estabelece as prioridades no cumprimento de suas obrigações. Atualmente 
a organização investe no essencial, referente aos colaboradores e os treinamentos volta-
dos para melhoria não estão na lista de preferências, para Chiavenato (2016, p. 109): 

São poucos os empresários que encaram o treinamento como uma for-
ma de reduzir custos e aumentar produtividade. A maioria prefere consi-
derar o treinamento como uma função social, e não econômica, e como 
uma despesa e não um investimento que pode trazer valiosos retornos.

	 Desta forma, sugere-se à empresa em estudo,destinar uma porcentagem míni-
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ma voltada exclusivamente para treinamentos de aperfeiçoamento.
	 No que diz respeito apromoções de funcionários ocorrem algumas falhas, 
pois a empresa não estabelece padrões visando a imparcialidade no momento em que se 
faz necessário promover um colaborador, Dutra (2018, p. 272) determina que:

Para identificar essas pessoas, há um esforço no processo de captação 
e nos processos internos de avaliação, [...] na maior parte das organiza-
ções foram estabelecidos critérios formais ou informais para identificar 
pessoas com potencial para contribuir para os resultados da organização 
no futuro.

	 Indica-se a participação ativa dos supervisores diretos dos colaboradores 
como alternativa equânime ao processo de promoção, pois estão ligados cotidianamente 
no desempenho das funções, contudo somente será positivo e viável à medida que for 
estabelecido pela empresa um parâmetro sistematizado no qual conheçam-se as especi-
ficações de cada cargo, a visão de liderança desejável, facilitando a identificação em seu 
quadro de colaboradores pessoas capazes de desempenhar as atividades com eficácia, 
atitude de liderança positiva, enfim, detectar seus melhores talentos. 
	 Promoções que ocorreram de forma equivocada causam a desmotivação dos 
demais empregados, por conta disso eles acabaram se acomodando, segundo Pontes 
(2019, p. 359):“O desenvolvimento do colaborador nas carreiras é resultado da conju-
gação dois principais fatores – disposição do profissional para se qualificar e oportuni-
dades que lhe são oferecidas.”
	 Os colaboradores devem ser participativos na organização, para isso precisam 
estar motivados, visualizar expectativas, agregar valor à sua profissão e à vida, perceber 
aonde podem chegar dentro da organização e assim buscar a evolução profissional, pes-
soal e social. No caso desta organização estudada, sugere-se melhorias urgentes neste 
aspecto, pois, na mesma medida em que se deve cobrar melhores resultados, deve-se 
também oferecer condições de aprimoramento. Isso, para que o funcionário possa en-
tregar estes resultados. 
	 Neste contexto,odepartamento de Recursos Humanos exerce papel funda-
mental no desenvolvimento da organização e das pessoas, Franco (2019, p. 109), ex-
plicita: “[...] é essencial o investimento do profissional de recursos humanos em seu 
próprio desenvolvimento pessoal.” Cabe a este departamento ser exemplo de melhoria 
continua, assim buscar treinamento é fundamental. 
	 A liderança e o Recursos Humanos devem estar alinhadas, os líderes atuam 
no “chão da empresa”, acompanham o dia a dia dos funcionários, portanto deve partir 
deles o reconhecimento pelos resultados apresentados e pelo trabalho realizado.  Enten-
der as ambições de cada colaborador. E, ainda, o momento certo de lhe dar um cargo 
maior garante sucesso e motivação da equipe; no outro lado, o RH deve exercer papel 
crítico para saber se de fato a recompensa é justa, mas para isso precisa implantar pro-
cedimentos.
	 Indica-se que um dos métodos para o reajuste de salário seja a avaliação por 
desempenho que segundo Bueno (2019, p. 8): 

É importante que um sistema de remuneração esteja relacionado ao 
comportamento dos colaboradores dentro de uma organização – e a ava-
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liação de desempenho é uma ferramenta bastante eficaz nesse contexto. 
Uma das principais responsabilidades da organização é remunerar o 
funcionário a partir da perspectiva de desempenho. 

	 À empresa em análise é imprescindível a definição de sua política sistemática 
de remuneração,agregando valor ao desempenho da função, motivando o colaborador 
diante de perspectiva de avanço em sua profissão, salienta-se o fator da manutenção do 
foco central em educação continuada essencial ao crescimento, pois o treinamento e o 
desenvolvimento profissional tornaram-se a mola propulsora para assegurar a solidez 
das empresas no mercado atual. 
	 A organização deve estar em constante busca pela satisfação do funcionário, 
conhecer as necessidades dos colaboradores é um grande passo, bem como possibilitar 
oportunidades de crescimento, despertando o interesse em aprender e ser melhor remu-
nerado.

5 CONCLUSÃO

	 Diante dos dados apresentados é possível responder ao tema gerador desta 
pesquisa: a importância vital da implantação de um plano de cargos e salários em uma 
empresa, buscando a melhoria do capital humano que integra seu quadro de colabora-
dores. 
	 O estudo comprova a necessidade primordial do departamento de RH cons-
ciente de que o trabalhador é dotado de um entusiasmo que impulsiona seus anseios. 
Desse modo, ele está à espera de novas responsabilidades e de oportunidades que o 
torne parceiro das organizações, em prol de um crescimento mútuo.
	 Tais mudanças objetivam um melhor ajuste da “lente” que direciona a orga-
nização para o alcance de resultados mais promissores. Tais ações visam ainda suprir as 
necessidades e os interesses do trabalhador. 
	 Manter um funcionário motivado é um desafio, o principal fator de incentivo 
do ser humano é sua auto realização. Uma das alternativas é a remuneração, sabendo-
se que ela é a base primária da satisfação de desejos e necessidades da pessoa e de sua 
família. 
	 Porém, não se pode esquecer de outros motivadores como as iniciativas estra-
tégicas de envolvimento dos empregados, estratégia do capital humano como obtenção 
para vantagem competitiva e gestão do capital intelectual quando a empresa se preocu-
pa em aprimorar continuamente a área de recursos humanos, visto a importância que 
essa área tem para a vantagem competitiva das empresas. 
	 Através das análises realizadas pela pesquisa, observou-se que a empresa 
possui uma forma equivocada na maneira como são efetuadas a promoções pois, não 
dispõede padrões estabelecidos para que haja imparcialidade no processo de ascensões 
de cargos, consequentemente os funcionários não possuem uma perspectiva de cres-
cimento profissional dentro da organização,prejudicando o desempenho nas funções 
executadas. 
	 Em suma, é evidente a necessidade de a empresa estabelecer umapolítica de 
remuneração, investir em um sistema de cargos e salários, proporcionando aos funcio-
nários segurança e bem-estar, despertando o interesse em se autodesenvolver para que 
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juntos (empresa e funcionário) possam alcançar resultados satisfatórios.
	 Contextualmente, investir em melhorias no seu setor de RH assegura-lhe o 
papel determinante para o alcance das metas organizacionais. Assim como os outros 
setores, o departamento de Recursos Humanos também vende ideias, promove novas 
estratégias e fomenta soluções.
	 Percebe-se, por fim, que o homem — enquanto trabalhador — segue atuante 
em qualquer cenário que equilibre a equação do trabalho, da produtividade e da inova-
ção. E o controle exercido pelo RH é fundamental à estabilidade desse processo. Nessa 
equação, há a busca incessante por um denominador comum em que a competência, o 
talento e a criatividade compõem a tríade essencial ao fortalecimento da imagem da 
instituição.
	 A elaboração deste estudo possibilitou avaliar e observar problemas existen-
tes na operacionalização do seu quadro de colaboradores, buscando-se ferramentaspara 
a solução das dificuldades.  A pesquisa fortalece a necessidade em implantar um sistema 
que direcione os enquadramentos de funções, aliados ao bem-estar do colaborador.
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RESUMO

A inadequada aplicação do marketing é um grande problema presente em diversas em-
presas no segmento financeiro. Aquela que melhor executa o trabalho de buscar a satis-
fação de seus clientes, torna-se a líder do mercado. O presente estudo tem como objeti-
vo analisar o que pode ser feito para aprimorar as ferramentas e melhorar os processos 
para que a empresa, em estudo, possa aperfeiçoar e ampliar sua carteira de clientes. Os 
principais resultados obtidos foram conseguir identificar as causas da insatisfação e 
apontar possíveis soluções, tais como treinamento de equipes, aprimoramento do pro-
cesso de venda e pós-venda e o aperfeiçoamento dos gestores, para que todo o processo 
tenha êxito, com o intuito de aumentar sua carteira de clientes e buscar a máxima sa-
tisfação destes. Para a realização deste estudo, as metodologias usadas foram: pesqui-
sas bibliográficas de autores que tratam sobre marketing e treinamentos, a experiência 
empírica da busca de satisfação e fidelização de clientes, além de observação in loco e 
pesquisas em campo.
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ABSTRACT

The inadequate application of marketing is a big problem that is present in many com-
panies in the financial segment. The companythat best performs the job of achieving 
customer satisfaction becomes the market leader. This study aims to analyze what can 
be done to improve tools and processes so that the company under study can advance 
and expand its customer base. The main results obtained were able to identify the causes 
of dissatisfaction and point out possible solutions, such as team training, improvement 
of the sales and after-sales process and the improvement of managers, so that the who-
le process becomes successful, in order to increase their customer base and achieve 
maximum customer satisfaction. To carry out this study, the methodologies used were: 
bibliographic research of authors dealing with marketing and training, the empirical 
experience of seeking satisfaction and customer loyalty, as well as on-site observation 
and field research.

Keywords: Marketing. Training. Satisfaction.
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1 INTRODUÇÃO

	 O marketing, cada vez mais, vem ganhando os holofotes das empresas e a sua 
indevida gestão pode acarretar em graves problemas para as mesmas, que não conse-
guem transmitir de forma clara quais são os seus produtos e serviços, gerando, assim, 
uma perda de credibilidade e confiança por parte do mercado em que atua.
	 Neste estudo, o tema principal será tratado com a valorização e o enfoque na 
satisfação dos clientes, através de treinamentos para as equipes e a aplicação de novos 
processos de pós vendas, demostrando o papel fundamental que a gerência exerce sobre 
o assunto.
	 A importância deste trabalho se justifica, pois, dentro do seguimento de mer-
cado no qual a instituição atua, a satisfação vem se tornando cada vez mais primordial 
para que a empresa se destaque perante as demais, sendo necessária a aplicação de 
técnicas de marketing para obter êxito no seu objetivo.
	 O objetivo geral da pesquisa é sobre os benefícios da aplicação para a reten-
ção e satisfação dos clientes dentro de uma instituição financeira, que, apesar de grandes 
campanhas desenvolvidas, ainda apresenta pontos a serem melhorados e desenvolvidos 
para sanar, de vez, esse problema que a vem atingindo. Os objetivos específicos são 
verificar se, através de treinamentos, seja possível ter melhorias no processo de atendi-
mento, para que se possa atingir a satisfação de seus clientes elaborar e aplicar novos 
processos de pós vendas, e destacar a importância da fiscalização da gerência para o 
bom funcionamento da instituição.
	 O presente trabalho foi desenvolvido com as metodologias de observações in 
loco, pesquisas de campo, entrevistas informais e referências bibliográficas.
	 O marketing se faz importante, para manter e aprimorar a carteira de clientes 
da instituição e manter a saúde e credibilidade da empresa no mercado em que atua.
	 Neste artigo, será abordado, inicialmente, o referencial teórico, que nos mos-
tra os principais autores que são referência sobre o tema abordado. Em seguida, aponta 
o item relacionado ao tema ou problema, no qual será apresentado, a história da insti-
tuição, onde foi realizada a pesquisa e seus problemas identificados através das obser-
vações. Depois serão apresentados soluções com base e fundamentação dos autores 
pesquisados, elaborando assim possíveis sugestões de melhorias.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 Cada vez mais as empresas estão preocupadas com suas estratégias voltadas 
ao marketing, com o intuito de satisfazer seus clientes, para Chiavenato (2014, p. 33):

O conceito de marketing envolve ações coordenadas de vender, divul-
gar, propagar, promover distribuir, definir preço, construir marca, aten-
der o cliente e, mais do que isso, encantá-lo e fidelizá-lo. Na verdade, 
o marketing é um conjunto integrado de todas essas ações focadas no 
mercado e no cliente.

	 Outro aspecto para se ter sucesso na implantação do marketing de relacio-
namento de acordo com Cobra (2013, p. 221) é que: “A preocupação básica no setor 
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de produtos e serviços acha-se na adaptação entre as possibilidades de produção e as 
necessidades e desejos dos consumidores.”
	 Dentro das empresas de um modo geral, o planejamento de marketing deve 
levar em consideração diversos fatores, segundo Pinho (2001, p. 26): “O ambiente de 
marketing é o conjunto de todas as forças externas que giram em torno da empresa, 
sendo usual uma distinção entre microambiente e macroambiente.”
	 Outro fator que vem ganhando espaço no mercado é o meio digital, que hoje 
em muitas organizações vem ganhando cada vez mais destaque, Kotler; Kartajaya; Se-
tiawan (2017, p. 134) enfatizam: “Acreditamos que o marketing centrado no ser huma-
no ainda é a chave para desenvolver a atração da marca na era digital, já que marcas 
com uma personalidade humana serão possivelmente mais diferenciadas.”
	 Para ter eficiência em lidar com esses fatores, é preciso ter bem definido um 
planejamento dentro das empresas, para que se possa definir um plano de marketing 
alinhado aos objetivos da empresa, conforme destaca Crocco et al(2013, p. 88):

O planejamento é um processo que serve, entre outras funções, para mi-
nimizar riscos, uma vez que, por seu intermédio, são avaliadas as possi-
bilidades de sucesso ou fracasso das ações de marketing. Esse processo 
necessita de dados vindos do ambiente externo à empresa. O produto 
final do processo de planejamento de marketing é o plano de marketing.

	 Para garantir que o cliente volte a fazer negócios com a empresa, é preciso ter 
muita atenção, segundo Kotler; Keller (2018, p. 141):

De modo geral, a satisfação é o sentimento de prazer ou decepção que 
resulta da comparação entre o desempenho (ou resultado) percebido de 
um produto e as expectativas do comprador. Se o desempenho não al-
cançar as expectativas, o cliente ficará insatisfeito. Se alcançá-las, ele 
ficará satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas, o cliente 
ficará altamente satisfeito ou encantado.

	 Deve-se criar, dentro das organizações, políticas voltadas ao cliente, tratando
-o com o máximo zelo. Duarte (2011, p. 518) enfatiza que a: “Técnica mercadológica 
fundamentada no princípio de que todas as decisões da organização devem basear-se em 
pesquisas e análises, realizadas junto ao mercado e aos consumidores com o objetivo de 
atender aos anseios destes últimos. [...].”
	 Outro assunto a que as empresas devem se atentar, principalmente as fornece-
doras de serviços, se faz quanto à ética de quem fornece os mesmos, segundo os autores 
Hoffman; Bateson (2008, p. 122) 

[...] a intangibilidade complica a capacidade do cliente de avaliar ob-
jetivamente a qualidade do serviço prestado; heterogeneidade reflete a 
dificuldade em padronização e controle de qualidade; e a inseparabili-
dade reflete o elemento humano envolvido no processo de prestação de 
serviço. As três dimensões contribuem para a vulnerabilidade do cliente 
e para a confiança na conduta ética do provedor de serviços durante o 
encontro de serviço.
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	 Uma alternativa, para que as empresas consigam se manter competitivas e 
cada vez mais aumentando seus lucros, segundo Brondmo (2001, p. 43) é: “Fidelizar 
seus clientes em um diálogo não é algo para ser deixado ao léu. Trata-se de um impera-
tivo absoluto – se você quiser que seu negócio sobreviva.”
	 Desta forma, torna-se fundamental que as organizações construam uma admi-
nistração voltada ao atendimento de seus clientes, fazendo de tudo para que os mesmos 
saiam satisfeitos e cada vez mais queiram voltar a fazer negócios, para Larentis (2009, 
p. 99):

A administração da fidelidade portanto, está envolvida com a retenção 
de clientes (a continuidade da compra) e a possibilidade de compreen-
der porque alguns não compram mais (os desertores) e o que fazer para 
reconquistá-los. Considera também os retornos de ações de fidelização 
e os custos em se perder um cliente e em ter que reconquistá-lo.

	 Para se obter sucesso nas atividades da organização é necessário que todo o 
processo de marketing seja administrado e gerenciado com eficiência, segundo Rocha; 
Ferreira; Silva (2012, p. 24)
	 Gerencia de marketing se refere ao conjunto de atividades de marketing diri-
gidas para o atendimento das necessidades do cliente, de modo a posicionar a empresa 
de forma vantajosa em relação à concorrência, tendo em vista o sucesso da organização 
e seu ajuste às demandas da sociedade.
	 O marketing se tornou essencial para o sucesso das empresas. Cada vez mais 
vem ganhando sua atenção, sendo constantemente estudado e aprimorado, para se atin-
gir a máxima satisfação dos clientes, o que se tornou algo imprescindível para quem 
quer se manter competitivo no mercado. Pois estreitar os laços entre as empresas e 
clientes é parte fundamental para se conquistar a confiança do mercado e aumentar as 
receitas das empresas. 

3 CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A empresa em estudo pertence ao grupo Itaú Unibanco Holding S.A., onde 
sua história começa com a fundação de dois pequenos bancos que, mais tarde, torna-
ram-se dois dos mais importantes e populares bancos do Brasil. Fundada por João Mo-
reira Salles a Casa Moreira Salles teve seu início, em 27 de setembro de 1924, na cidade 
de Poços de Caldas em Minas Gerais. No começo, a empresa vendia de tudo: louças, 
roupas, sapatos, bebidas, até que um dia recebeu do governo federal a carta patente que 
lhe permitia funcionar como seção bancária, onde, a partir daí, começou a atuar como 
correspondente dos bancos do estado. Anos mais tarde, veio a se tornar o Unibanco, que 
foi fundado porAlfredo Egydio de Souza Aranha e seu sócio, Aloysio Ramalho Foz. Sa-
íram do meio têxtil, para que em 1944, com o nome de Banco Central de Crédito S.A., 
deu início às suas operações na capital de São Paulo. Depois de alguns anos, passou a 
se Chamar “Banco Itaú”.
	 No dia 02 de novembro de 2008, esses dois bancos finalizaram o processo 
de fusão das duas empresas o que originou uma das maiores fusões do Brasil e que 
deu origem a um dos maiores bancos do mundo o “Itaú Unibanco Holding S.A.” Hoje 
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o banco tem atuação em 21 países, contando com cerca de 5 mil agências no Brasil e 
no exterior, mais de 26 mil caixas eletrônicos e pontos de atendimento para melhorar o 
acesso de seus clientes, conta com aproximadamente 96 mil funcionários. Atualmente, 
são administrados um total de 74,8 milhões de contas-correntes pelo banco e 7 milhões 
de pessoas utilizam o aplicativo todos os meses. 
	 Voltando para a Agência em estudo, a mesma se encontra na rua Coronel 
Cordova, no centro da cidade de Lages, Conta com 15 funcionários e atende os segui-
mentos de varejo, uniclass, personalite e empresas. Os seus principais produtos comer-
cializados são: linhas de crédito, seguros de vida, imóveis e veículos, consórcios, planos 
de capitalização, linhas de investimento de diversas categorias, assim como serviços 
bancários, como pagamentos, depósitos e transferências para pessoas físicas e jurídicas. 
Seus principais fornecedores são o Banco do Brasil, que fornece o papel moeda, produ-
zido na Casa da Moeda do Brasil e a Prosegur, responsável pelo serviço de transporte 
dos numerários. Seus principais concorrentes são os bancos públicos e privados como: 
Banco do Brasil, Caixa, Santander e Bradesco, cooperativas financeiras como Sicoob, 
Sicred, Cecred, entre outras e as novas fintechs financeiras, Nubank, Neon, Guiabolso, 
que vêm ganhando cada vez mais o mercado.
	 Mediante observações realizadas in loco, verificou-se que a empresa apresen-
ta alguns problemas, sendo eles:
•	 Treinamento e Capacitação: se faz necessário uma reestruturação no processo de 

treinamento e capacitação de seus funcionários, pois o mesmo se apresenta ultra-
passado e ineficiente, gerando transtornos para as operações da empresa. 

•	 Pós Vendas: outro ponto a ser trabalhado é o serviço de pós vendas, atualmente 
nenhum trabalho é feito, gerando uma insatisfação por parte dos clientes, assim 
como um desprestígio pela empresa.

•	 Satisfação no Atendimento: o mercado financeiro se faz muito competitivo, o que 
torna a busca pela satisfação do cliente peça chave do negócio, atualmente na 
empresa tem-se diversos relatos de insatisfação dos clientes, gerando transtornos 
ao negócio.

•	 Gestão de Pessoas: na empresa em estudo não foi identificado um papel atuante 
por parte dos gestores, faltando uma maior atuação no aspecto de fiscalização, 
sobre o que é feito pelas equipes de vendas, constatando-se a falta de padronização 
dos processos.

4 CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PRO-
BLEMA

	 A empresa em estudo é uma das principais instituições financeiras do merca-
do nacional. Para que a mesma continue a evoluir e a se destacar no mercado, é preciso 
que haja um maior investimento em seu quadro de funcionários no aspecto de treina-
mentos e aperfeiçoamento de suas técnicas. Isso se faz primordial para que se possa 
atingir maiores resultados como destaca Harduin (2008, p. 26):

Para uma empresa moderna permanecer no mercado enfrentando todas 
as adversidades no ambiente em que ela vive, deve preocupar-se em 
estruturar um sistema de treinamento e desenvolvimento de pessoas de 
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forma continua, que valorize e incentive as pessoas a alcançar a exce-
lência com satisfação e qualidade de vida.
 

	 É imprescindível aprimorar mais os meios de treinamentos presentes na em-
presa em questão, sendo indispensável desenvolver novos programas de treinamento, 
é necessário também o desenvolvimento de projetos de transmissão de conhecimento, 
onde funcionários, com técnicas eficazes em vendas e atendimento, tenham a oportuni-
dade de ensinar os demais colaboradores, sendo assim possível criar uma padronização 
no atendimento e sanando eventuais problemas ocasionados pela falta de conhecimento.
	 Outro problema detectado na organização em estudo, foi a falta de um traba-
lho de pós venda por parte dos funcionários, já que a intensão da empresa não é vender 
apenas uma vez e sim fidelizar o cliente, é preciso aprimorar esse processo, de acordo 
com Vavra (1993, p. 32):

A partir da perspectiva do cliente, é mais provável que uma compra seja 
vista como o início de um relacionamento. O cliente sente desejo ou ne-
cessidade considerável para uma interação contínua com a organização 
de venda. Mas a visão de um relacionamento progressivo provavelmen-
te age diretamente contra o modo de pensar da organização orientada 
para “vendas agressivas”, que pode considerar a venda de seus produtos 
ou serviços como o ápice de seu esforço e relacionamento com o clien-
te. A interação continuada pós-vendas é uma parte muito importante do 
pós-marketing e é tão necessária quanto a venda, se uma organização 
deseja contar com oportunidades continuadas de negócios com o mes-
mo cliente no futuro.

	 Faz-se necessário desenvolver, dentro da empresa analisada, a implementa-
ção de uma nova rotina, junto aos vendedores de ligar para seus clientes, depois de 
alguns dias, após a venda, para saber se o cliente está satisfeito com o serviço, ou até 
mesmo verificar se ainda existem alguma dúvida sobre o produto contratado por ele, o 
que irá criar um vínculo com o mesmo e mostrar que a organização em estudo se impor-
ta com seus clientes.
	 A busca pela satisfação é algo a que se deve dar mais atenção dentro da em-
presa em foco, para isso é necessário desenvolver meios e técnicas para que isso acon-
teça, pois o não cumprimento pode acarretar na perda de negócios e consequentemente 
a perda dos clientes, Hoffman; Bateson (2008, p. 332) enfatizam que:

As empresas que detêm altas taxas de satisfação do cliente também pa-
recem ter habilidades de isolar-se de pressões competitivas, principal-
mente a competição de preços. Os clientes muitas vezes preferem pagar 
mais e ficar com uma empresa que satisfaça suas necessidades a assumir 
o risco de ir para uma oferta de serviços de preço mais baixo. Finalmen-
te, as empresas que se orgulham de seus esforços para a satisfação dos 
clientes em geral são melhores para o trabalho.

	 A satisfação dos clientes é imprescindível aos negócios providos pela em-
presa em análise, portanto se deve desenvolver dentro da mesma, meios para monito-
rar e avaliar o grau de insatisfação de seus clientes. Mas também deve-se desenvolver 
ferramentas e processos para eliminar o descontentamento destes, como disponibilizar 
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um atendimento mais ágil e eficaz, disponibilizando mais pontos de atendimento e pro-
porcionar um atendimento que busque a solução dos interesses dos clientes e não o 
cumprimento de metas acima da vontade destes.
	 O papel do gestor dentro da instituição avaliada é de suma importância pare 
que todo o processo se mantenha funcionando de acordo com o proposto, além de que é 
pouco percebível a atuação do mesmo, quanto à fiscalização dos processos, Caravantes; 
Panno; Kloeckner (2005, p. 525) destacam que:

Liderança é um fenômeno complexo. Não há um estilo, uma base de po-
der, um conjunto de comportamentos, um uso de habilidades em parti-
cular que se encaixe em todas as situações e que possa ser recomendado 
universalmente para os gerentes. Ao contrário, os gerentes contemporâ-
neos devem entender diferentes estilos, bases de poder e combinações 
de comportamento e habilidades e modelá-los para que se enquadrem às 
situações em que estão tentando efetivamente gerenciar. 

	 Sugere-se aos gestores da agência em foco, que atuem de maneira mais inci-
siva no aspecto de fiscalização dos processos realizados por seus colaboradores, com o 
intuito de aprimorar os métodos e realizar atendimentos mais eficientes, assim gerando 
um controle de todas as atividades exercidas dentro da instituição.
	 Percebe-se que a empresa analisada apresenta diversos pontos a serem traba-
lhados, como novos processos de treinamento, desenvolvimento de um serviço de pós 
venda qualificado, para que se construa um sentimento de satisfação nos clientes, ca-
bendo aos gestores uma maior atuação na fiscalização de tudo que se passa na empresa.

5 CONCLUSÃO

	 Este estudo teve como enfoque principal os benefícios trazidos, quando se 
tem uma aplicação eficiente do marketing dentro de uma instituição financeira, ou seja, 
ter todos os seus serviços bem definidos e colocados de maneira clara aos seus clientes, 
sendo fundamental para o seu sucesso, para que a mesma continue à frente de seus con-
correntes, dentro do mercado na qual está inserida.
	 Através de análises dentro da empresa, foi possível destacar que a mesma 
apresenta problemas, quanto ao aperfeiçoamento de seus colaboradores, assim como se 
faz necessário o desenvolvimento de técnicas de pós venda e acompanhamento de seus 
clientes, com o objetivo de atingir com êxito a satisfação dos mesmos. Outra possível 
causa destes problemas se mostra pela falta de acompanhamento e fiscalização por parte 
dos gestores, o que vem acarretando em grandes perdas para a instituição.
	 Com o estudo ficou nítida a importância e a necessidade de serem feitas me-
lhorias em todos os processos de marketing, desde treinamentos para as equipes, me-
lhorias em pós vendas, aperfeiçoamento do comprometimento com o cliente para assim 
satisfazê-los e promover uma maior participação por parte da gerência, para que estas 
sugestões sejam aplicadas e fiscalizadas por estes.
	 Conclui-se que a instituição deve dar mais atenção ao marketing provido pela 
instituição, para se manter competitiva no mercado. Deve-se aplicar as soluções apre-
sentadas nesta análise, para que seja possível sanar todos os problemas encontrados 
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e buscar a retomada do crescimento de sua carteira de clientes e atingir o máximo de 
satisfação desejada por seus consumidores.
	 Com a realização deste trabalho, foi possível apresentar soluções aos pro-
blemas que não eram solucionados ou dada a devida atenção pela gestão da empresa, 
apontando possíveis melhorias nos métodos e processos da instituição, para que a mes-
ma consiga se manter cada vez mais competitiva no mercado em que atua.
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RESUMO

Este trabalho refere-se a importância de se ter uma organização, planejamento e contro-
le de estoque adequado para melhor funcionamento da empresa em análise, conhecer 
e controlar sua organização traz benefícios para todos os setores, caso contrário acaba 
com resultados negativos causados pela má gestão. Na empresa em estudo verificou-se 
que a gestão de estoque deixa a desejar, causando assim consequências em outros se-
tores e no desenvolvimento da empresa. O objetivo do estudo foi elencar os problemas 
e apontar possíveis soluções para os mesmos, fazendo com que a empresa em análise 
venha a melhorar seu crescimento e atendimento ao público. Os principais resultados 
da pesquisa apontam que a organização em estudo precisa fazer alguns ajustes, tantos 
tecnológicos, quanto pessoais, evitando assim perda de materiais e de lucros. Para este 
estudo foram utilizadasreferências bibliográficas, artigos de diversos autores, com te-
mas relacionados a estoque, observação in loco e entrevistas informais.Onde no título 
primeiro se traz a introdução, com breve descrever do conteúdo, no segundo funda-
menta-se os assuntos abordados, no terceiro o problema em si, onde está ocorrendo, 
envolvidos, endereço. No quarto aponta-se as possíveis soluções para cada problema.
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ABSTRACT

This paper refers to the importance of having an adequate organization, planning and 
inventory control for the better functioning of the company under an alysis knowing 
and controlling your organization brings benefits to all sectors, ending negative results 
caused by mismanagement. In the company under study, it was found that inventory 
management is poor, causing consequences in other sectors and the development of the 
company. The objective of the study was to list the problems and point out possible so-
lutions for them, making the company under analysis will improve its growth and custo-
mer service. The main results of the research indicate that the organization under study 
needs to make some adjustments, both technological and personal, thus avoiding loss of 
materials and profits. For this study, we used bibliographic references, articles by seve-
ral authors, with themes related to stock, on-site observation and informal interviews. 
Where in the first title we bring the introduction, with brief description of the content, 
in the second we base the subjects covered, in the third the problem itself, where it is 
occurring, address involved. The fourth points to possible solutions to each problem.
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1 INTRODUÇÃO

	 A gestão de estoque é um setor importantíssimo para uma empresa, manter 
seu controle é uma tarefa importante para seu sucesso e fundamental para evitar desper-
dícios. Seguindo alguns passos, realizando melhorias, capacitando seus funcionários e 
investindo na gestão de estoques podem trazer muitos pontos positivos para as empre-
sas.
	 O estudo tem por finalidade evidenciar os problemas encontrados na empre-
sa em análise, todos voltados para o setor do estoque, observar e estudar estratégias 
e métodos, após sugerir mudanças de formas de atividade, apresentar resultados que 
melhorem o funcionamento, controle e desempenho da empresa.
	 O objetivo geral é ressaltar a importância do controle de estoque na insti-
tuição em análise, para que ela possa manter um bom funcionamento, evitar gastos 
e manter produtos disponíveis no momento da necessidade.Os objetivos específicos 
consistem em identificar os problemas, em cada etapa do produto desde entrada e saída 
do estoque, destacar esses pontos negativos, propor mudanças evitando assim despesas 
desnecessárias e percas de mercadorias.
	 As metodologias utilizadas foram pesquisas bibliográficas, observações in 
loco e entrevistas informais, desenvolvidas durante o tempo de realização do artigo, 
buscando sempre novos conhecimentos.
	 O artigo relata as principais falhas do controle e organização do estoque, evi-
denciando a sua importância para o desenvolvimento da empresa em questão. 
	 Destaca-se a importância de profissionais capacitados e tecnologias/sistemas 
no controle de entradas/saídas de materiais, nos gastos, nos desperdícios, nos utilizados 
primeiros, nas datas de validade e na organização das prateleiras
	 O trabalho elaborado foi desenvolvido da seguinte forma: no referencial teó-
rico citadas informações sobre o tema abordado. No capítulo referente ao tema realizou-
se uma breve descrição da história da empresa e destacado os pontos que precisam de 
melhoria e na análise teórica apontados os problemas e soluções conforme as observa-
ções in loco.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 Com o passar do tempo, as empresas estão se aprimorando, o estoque/arma-
zenamento e controle dos produtos utilizados tanto para venda como para consumo 
seguem esse mesmoritmo, para compreender a importância, função e resultados desse-
controle de estoque destaca-se que para Lemes; Pisa(2010, p. 135) estoque é definido 
como: “Estoque são os recursos adquiridos para utilização futura, e que permanecerão 
na empresa até sua venda e/ou consumo.” Conforme dito pelo autor, o estoque são 
recursos que poderão ser utilizados, apresentam Martelli; Dandaro (2015, p. 175): “Es-
toque não é apenas os produtos que estão armazenados nos depósitos, mas também 
se deve levar em consideração os produtos que estão expostos nas prateleiras para o 
consumidor.”
	 O setor de estoque é um campo que não pode faltar em uma organização, pois 
ocupa uma função muito importante, segundo Arnold (2009, p. 247): “Os estoques são 
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materiais e suprimentos que uma empresa ou instituição mantém, seja para vender ou 
para fornecer insumos ou suprimentos para o processo de produção”.
	 Toda empresa, mantém um local destinado para armazenar os materiais que 
utiliza nas suas atividades, sendo assim:“Os estoques são materiais e suprimentos que 
uma empresa ou uma instituição mantém, seja para vender ou fornecer insumos supri-
mentos para o processo de produção. Todas as empresas e instituições precisam manter 
estoques.” (ARNOLD, 2009, p. 249).
	 Iman (2000, p. 63) destaca que: “O estoque é encontrado em diversas formas 
por toda a cadeia, matérias primas, material em processo e produtos acabados.”
	 O controle de estoque é muito importante para o funcionamento da empresa, 
a função de controlar entradas e saídas de produtos é essencial, conformeMartins; Cam-
pos (2003, p. 53):“O Controle serve para que tudo funcione da maneira certa e no tempo 
certo, e está relacionado com a maneira pela qual os objetivos devem ser alcançados 
através das atividades.”
	 Realizar o controle de um estoque de uma empresa é de suma importância, 
poismantendo esse controle, as informações serão cada vez mais precisas sobre as de-
mandas de cada produto. Para Paoleschi (2018, p. 54): “Uma empresa deve cuidar da 
gestão de estoques como o principal fundamento de todo o seu planejamento tanto es-
tratégico como operacional, pois um controle correto de estoques elimina desperdícios 
tempo, custo e espaço.”
	 Esse estoque precisa ter controle, não somente expor os produtos ou utilizá
-los no cotidiano,pois pode gerar prejuízos para a empresa, visto que:

O controle de estoque é de grande valia para as empresas, pois com ele 
é possível fiscalizar egerir a entrada e saída de produtos produzidos e/ou 
vendido, ou seja, registra e controla tudo o que entra e saí da empresa. 
Esse controle ajuda a empresa a fazer estimativas de produção, venda 
pedido dos fornecedores e atémesmodescobrir quais produtos que são 
despachados mais rapidamente. (SILVA; RABELO, 2017, p. 254).

	 Já citado pelos outros autores eevidenciada a importância e eficácia de um 
controle de estoque adequado para o bom desempenho da empresa,ondeGonçalves 
(2013, p. 14) afirma que:“Uma administração de materiais bem estruturada permite 
a obtenção de vantagens competitivas pormeio da redução de custos, da redução dos 
investimentos em estoque [...].”
	 Para obtenção deste controle a tecnologia favorece muito, existem vários sis-
temas que contribuem para um controle eficaz que facilita a mão de obra, de acordo 
comStrottmann; Scherer (2013, p. 93): “A utilização de um sistema de informática ade-
quado a sua realidade pode contribuir para obtenção de controles internos eficazes e de 
informações gerenciais que nas tomadas de decisões.”
	 O estoque/armazenamento dos produtos é vital e sem esse recurso se torna 
quase inviável manter uma produção ou venda, segundo Dias (2014, p.7): “Sem estoque 
é impossível uma empresa trabalhar, pois ele funciona como amortecedor entre vários 
estágios da produção até a venda final do produto.”
	 A localização destes materiais é importante e pode facilitar na hora da busca, 
sendo assim, destaca-se que: “A localização dos materiais em estoque deve ser fácil 
e precisa, com identificação dos materiais e todos os itens deve ter endereço certo.” 
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(BRANDALISE, 2017, p. 38).
	 Desta forma, conforme as teorias citadas a gestão e controle do estoque é de 
suma importância para um bom desenvolvimento, crescimento e lucratividade da em-
presa. Utiliza-se de tecnologias práticas e atualizadas, facilitando a busca por materiais. 
Vale ressaltar que no estoque está uma grande parte de capital, fazendo assim melhoras 
às formas de controle, evitando desperdícios.

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A empresa Tempero Serrano Comercio de Combustíveis LTDA, foi instalada 
no município de Bocaina do Sul/SC muito antes, porém com outros proprietários e 
outro nome, com esse nome suas atividades iniciaram no dia 31 de janeiro de 2019, a 
segunda no ramo dos combustíveis no município e o único da marca Ipiranga da cidade.
	 A empresa está localizada às margens da BR 282, conta com seis funcio-
nários, divididos em turnos, pois seu horário de funcionamento é das 06:00 horas da 
manhã até as 22:00 horas da noite, sem fechar ao meio dia e também funciona aos do-
mingos e feriados. No comando da empresa encontra-se apenas um proprietário, o qual 
está sempre presente. 
	 A empresa em estudo está voltada para a área de venda de mercadoria como 
óleo diesel e S10, gasolina comum e aditivada, possui uma loja de conveniência, a qual 
tem à disposição para seus clientes adquirirem bebidas e gêneros alimentícios, peças 
para manutenção de veículos, conta também com uma rampa onde realiza troca de óleo 
e lavação de carros, motos e caminhões para seus clientes, sem custo, porém somente 
com horário agendado.  
	 Os fornecedores são sempre definidos através da qualidade, prazo de entrega, 
bom preço, podendo citar alguns como: Companhia Brasileira de Petróleo Ipiranga, 
Comercial Lucar, Filtro Sul, Rex, Vanrro Alimentos e Bebidas e Comércio e Represen-
taçõesBellato.
	 A empresa está expandindo cada vez mais, buscando atingir a mais ampla 
gama de clientes. Atualmente seus clientes mais assíduos são homens com mais de 40 
anos que possuem empresas de pinus, serrarias ou uma grande atividade agropecuária, 
entretanto atendem toda a clientela, por estar localizado às margens da BR possui um 
aumento de fluxo na temporada de verão.
	 Com relação a concorrência é possível afirmar que a empresa conhece seu 
principal concorrente, pensando sempre em desenvolver um bom atendimento, produto 
de qualidade e bom preço.
	 A partir das observações realizadas in loco, verificou-se alguns aspectos ne-
gativos, podendo evidenciá-los como: 
	 Recursos: pouco investimento no local destinado a depósito, onde as pratelei-
ras são antigas, maiores ou menores que a mercadoria gerando uma má organização de 
produtos, dificultando na hora de localizá-los para o uso.
	 Métodos: o método utilizado pelos funcionários para armazenar os produtos é 
muito antigo, pois falta qualificação dos profissionais, obtendo depósito mal organizado 
e a falta de planejamento.
	 Gestão de Estoque: a empresa não possuí um controle eficaz de saída de mer-
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cadorias do estoque, sem registro de materiais que saem, não identificando os gastos 
mensais com produtos.
	 Compras: com a falta do controle de estoque, ocasiona na compra desneces-
sária de produtos, gerando despesas extras, acúmulo de determinadas mercadorias e até 
mesmo descarte de produtos sem uso, pois está com prazo de validade ultrapassado.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA
	
	 O estudo realizado na empresaem questão evidenciou que o principal pro-
blema é a falta de organização do almoxarifado, onde a desorganização gera perda de 
tempo na procura dos produtos, compras em excesso, desperdício de materiais e ainda 
não possuem controle rígidos de entradas e saídas. Ressalta Dias (2014, p. 172): “Uma 
empresa, decididamente organizada em moldes modernos, tem uma estrutura de admi-
nistração de materiais com políticas e procedimentos claramente definidos.”
	 Na empresa em análise ficou evidente que medidas deverão ser tomadas, onde 
as prateleiras devem ser moldadas de acordo com os produtos, prateleiras maiores para 
produtos maiores e menores para produtos menores, os locais devem ser identificados, 
ficando próximos os produtos do mesmo gênero, os mais utilizados estar mais visíveis 
e cada um possuir seu local determinado.	
	 O que nos confirma Dantas (2015, p. 2): “Manter um estoque organizado 
requer atenção por parte do gestor e todos os demais, pois a adequação se dá desde o 
armazenamento das mercadorias por categorias, onde tudo deve ser exposto de forma 
que seja rápida a localização.”
	 A localização demateriais é essencial para o desempenho, como expõe Dias 
(2012, p. 167):

O objetivo de um sistema de localização deve ser estabelecer os prin-
cípios necessários à perfeita identificação da localização dos materiais 
estocados sob responsabilidade do almoxarifado. Deverá ser utilizada 
uma simbologia (codificação) normalmente alfanumérica representati-
va de cada local de estocagem, abrangendo até o menor espaço de uma 
unidade de estocagem.

	 Durante o estudo outro problema detectado é aforma em que os produtos dão 
entrada e saída na empresa em análise, onde nem todos os produtossão dados baixa na 
saída e o controle acaba sendo ineficaz.Desta forma Martins; Campos (2003, p. 55) 
dispõem que:

O controle de estoque pode ser totalmente informatizado: quando as 
mercadorias chegam, o leitor ótico registra no sistema. Quando elas são 
vendidas, o leitor também manda esse dado para o controle de merca-
dorias vendidas e de estoque, analisando as vendas do mês, comparan-
do-as com outros setores e períodos e fazendo novos pedidos quando o 
estoque atingir o nível mínimo estipulado. 

	 Sendo assim, sugere-se para a empresa em estudo um sistema informatizado 
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que mantenha o controle adequado de entrada e saída.
	  Para melhorar esse controle, manter um computador na saída do estoque, 
onde os produtos são dados baixa no momento exato em que deixam o local, destinar 
um funcionário para fazer o controle de saída e a cada seis meses fazer um controle 
através do inventário para saber se o que está no físico bate com o que está no sistema.E 
assim com a organização e controle, sana-se o problema de desperdício de material, de 
falta de alguns, de acúmulos e a organização permite a visualização de todos.
	 Diante disso, é necessário um sistema eficiente e adequado para conseguir 
manter esse estoque em ordem. Fenerich (2016, p. 138) explica: “Os sistemas de con-
trole de estoque tem a função de equilibrar os custos de estoque e seus parâmetros 
fundamentais, como quantidade mínima e máxima, tempo de reposição, custo de arma-
zenagem e custo de pedidos.”
	 Entretanto vale ressaltar que na empresa em questão a falta de planejamento, 
de envolver todos os funcionários e gestores para planejar os próximos passos, não 
acontece.Conforme Martineli; Dandaro (2015, p. 176): “[...] planejar é essencial para 
que se obtenham resultados favoráveis para a administração de uma empresa, onde os 
resultados tendem a ser positivos e satisfatórios [...].”
	 Sugere-se para a empresa em estudo a realização de um encontro mensal com 
todos os envolvidos para que se planeje e capacite seus funcionários frente às mudanças 
que acontecem, e tudo deve ser muito bem planejado/organizado, para que sejam im-
plantadas e venham a obter resultados positivos, valorizando também os profissionais 
que se empenharam para chegar ao resultado esperado.
	 Pinto et al (2007, p.103) afirma que:

[...] relacionar treinamentos a um processo de aquisição ou aperfeiço-
amento de conhecimentos de habilidades e de mudanças de atitudes, 
particularmente envolvido com aperfeiçoamento de uma tarefa ou um 
cargo. Desenvolvimento seria, sobretudo, [...] na expansão de suas ha-
bilidades e seus conhecimentos para solução de novas e diferentes situ-
ações ou problemas.

	 Entende-se que a instituição em estudo precisa de um sistema adequado a 
gestão de compras que ajude alocação de recursos direcionada, mantendo sempre um 
estoque equilibrado.
	 Ficou evidente que a empresa precisa fazer as mudanças que são extrema-
mente necessárias, e o primeiro passo seria iniciar pela organização do almoxarifado, 
isso a longo prazo, modificação das prateleiras. 
Em curto prazo decidiu-se capacitar os funcionários, para manter a organização dos pro-
dutos, as datas de validades mais curtas gastas primeiro, e a informatização do controle 
rígido de entrada e saída está sendo implantado de forma gradativa, mas os ganhos com 
a realização do projeto já podem ser notados.

5 CONCLUSÃO

	 A importância do controle de estoque nas empresas, tem como finalidade me-
lhor o controle dos produtos, evitar desperdícios de materiais, manter a organização e 
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evitar gastos desnecessários. Fazendo com que se tenha o produto no momento dese-
jado, sem perca de tempo na procura atendendo o cliente com maior agilidade. O que 
muitas empresas deixam de lado, não dão a importância necessária para essa gestão.
	 Através das análises, foi possível verificar e destacar as falhas no setor do 
estoque, sendo elas: desorganização do setor, desperdícios de materiais com data de 
validade ultrapassadas, demora para entregar o produto ao cliente devido a desorgani-
zação, má controle de entrada e saída e falta de capacitação com os profissionais.
	 Ficou evidente que o estudo, foi de grande valia para o gestor responsável por 
esse departamento, pois foi através deste que pode-se dar a importância necessária para 
o estoque e seu valor real na organização.
	 Diante de tudo, ficou evidente que a empresa precisa se organizar e investir 
em recursos materiais, financeiros e humanos no estoque. Pois independente da empre-
sa, ou outros ramos, a administração de materiais juntamente com a gestão de estoque 
sempre deverá existir, pois executados de forma correta, ajudam a estabelecer melhorias 
significativas nos lucros e atividades rotineiras, principalmente dos colaboradores. 
	 Conclui-se que a empresa precisa refazer as prateleiras, que são inadequadas 
para os produtos, capacitar seus funcionários, instalar e manter um programa de contro-
le de estoque eficiente, evitando compras em excesso e perca de produtos.
	 Com a elaboração deste artigo e observação na empresa, foi possível avaliar 
os problemas que não recebiam tanta atenção, destacá-los, sugerir melhorias, formas e 
métodos que poderão garantir a diminuição das adversidades e favorecer o bom funcio-
namento e crescimento da empresa.
	 Ao finalizar o estudo, destaca-se que a elaboração do mesmo foi de um modo 
geral, muito proveitoso, possibilitando um conhecimento no departamento, ressaltou-se 
o quanto um estoque é importante, o quanto de valores reais o mesmo possui, as inúme-
ras possiblidades que ele pode trazer para o desenvolvimento e o quanto a organização 
facilita na hora da procura pelo produto.
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A IMPORTÂNCIA DO TREINAMENTO E
DESENVOLVIMENTO DE PESSOAS EM
UMA EMPRESA DE CULTIVO DE MAÇÃ
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RESUMO

Este artigo aborda a valia de se treinar e desenvolver pessoas dentro das organizações, 
inclusive para a empresa em estudo. Colaboradores bem treinados tornam-se mais pro-
dutivos, criativos e inovadores, coadjuvando e favorecendo para que a organização se 
torne cada vez mais competitiva no mercado. A finalidade deste trabalhado é examinar a 
necessidade de programas que visem treinar e desenvolver pessoas no estabelecimento 
em questão, e que estes sejam frequentes e contínuos para todos os colaboradores. O 
objetivo deste estudo é mostrar que treinar e desenvolver pessoas são caminhos para 
o sucesso da organização, onde colaboradores altamente qualificados e motivados se 
tornam mais engajados e contribuem de melhor forma no alcance dos objetivos da or-
ganização. Os resultados alcançados com esta pesquisa propiciaram sugerir para a em-
presa estudada programas de treinamento e desenvolvimento de pessoas, onde as com-
petências e habilidades individuais devem ser aprimoradas, com ênfase nas estratégias 
e necessidades contínuas da organização, com objetivo de aumentar a produtividade e 
competitividade mercadológica do negócio. As metodologias utilizadas neste trabalho 
foram pesquisas bibliográficas, entrevistas informais, análise das técnicas de treinamen-
to utilizadas na empresa estagiada e observação in loco.
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ABSTRACT

This article addresses the value of training and developing people within organizations, 
including for the company being studied. Well-trained employees become more pro-
ductive, creative and innovative, supporting and favoring the organization becoming 
increasingly competitive in the marketplace. The purpose of this work is to examine the 
need for programs that aim to train and develop people in the establishment in question, 
and that these are frequent and continuous for all employees. The aim of this study is to 
show that training and developing people are ways to the success of the organization, 
where highly qualified and motivated employees become more engaged and better con-
tribute to achieving the organization’s goals. The results achieved through this research 
suggested to the studied company people training and development programs, where 
the individual competencies and skills should be improved, with emphasis on the stra-
tegies and continuous needs of the organization, aiming to increase the productivity and 
market competitiveness of the company. business. The methodologies used in this work 
were bibliographic research, informal interviews, analysis of the training techniques 
used in the interned company and observation in loco.
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1 INTRODUÇÃO

	 Treinar e desenvolver pessoas são necessidades essenciais para as organiza-
ções que visam manter-se competitivas e produtivas no mercado. É com treinamen-
tos que os colaboradores expandem seus conhecimentos, aperfeiçoam suas técnicas, 
aprimoram suas habilidades e as organizações desenvolvem seu capital humano. Neste 
sentido, o presente estudo tem o propósito de demonstrar a importância do treinamento 
e desenvolvimento de pessoas como diferencial competitivo no agronegócio. 
	 O tema escolhido para este trabalho vem de encontro com as necessidades 
que a empresa possui de ter mão de obra qualificada e especializada. É através do treina-
mento que as pessoas se tornam mais eficientes e competentes, impulsionando a lucra-
tividade do negócio. Já o desenvolvimento tem a premissa de aperfeiçoamento pessoal 
que visa aprimorar o conhecimento e habilidades.
	 Deste modo, objetiva-se demonstrar que programas de treinamento e desen-
volvimento de pessoas, capacitam e qualificam os colaboradores, tornando-os apto a 
lidar com as peculiaridades e sazonalidades do cultivo de maçãs.
	 O objetivo geral desta pesquisa é mostrar a importância de treinar e desen-
volver pessoas, onde a empresa continue sendo apta a lidar com as janelas climáticas 
e os avanços tecnológicos da agricultura. Os objetivos específicos são: descrever as 
principais competências e habilidades necessárias para cada cargo, identificar os treina-
mentos obrigatórios de cada função, as técnicas e ferramentas que devem ser utilizadas 
para desenvolver e capacitar os colaboradores, e verificar em quais meses estes devem 
ser aplicados, observando a sazonalidade de cada atividade.  
	 As metodologias utilizadas no desenvolvimento do trabalho foram observa-
ções in loco, referências bibliográficas e conversas informais com colaboradores da 
empresa.
	 O estudo realizado na empresa em questão demonstra a importância de treinar 
e desenvolver o capital humano, demonstrando que o caminho para se continuar sendo 
uma empresa rentável e competitiva no mercado, faz-se necessário programas de trei-
namento e desenvolvimento de pessoas, que auxilie a organização a reduzir seus custos 
e retrabalhos, maximizando os seus lucros.
	 Neste artigo será abordado inicialmente o referencial teórico, que traz todo o 
embasamento bibliográfico. O capítulo 3 traz um breve histórico da instituição onde foi 
realizada a pesquisa e seus principais problemas, na sequência do trabalho são eviden-
ciados os problemas encontrados na organização e, por fim, é apresentada a análise teó-
rica e comparativa do tema ou problema que abordará aspectos observados e possíveis 
sugestões de melhorias.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 O setor de recursos humanos tem papel fundamental na gestão das organiza-
ções, pois mantém a vitalidade das relações entre o gestor e o colaborador, sendo um 
departamento estratégico dentro da empresa. Para Dessler (2003, p. 2):

A administração de recursos humanos (ARH), refere-se às pessoas e 
às políticas necessárias para conduzir os aspectos relacionados às pes-
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soas no trabalho de gerenciamento, especificamente à contratação, ao 
treinamento, à avaliação, à remuneração e ao aperfeiçoamento de um 
ambiente bom e seguro aos funcionários da empresa.

	 Em consonância com a citação acima, o treinamento e desenvolvimento de 
pessoas pode ser a ponte para o sucesso e progresso da empresa. Guimarães; Cordeiro; 
Ferreira (2018, p. 227) afirmam que: “Temos, no treinamento e desenvolvimento das 
equipes, um grande diferencial para as organizações que desejarem se manter vivas e 
competitivas nos dias atuais.”
	 De acordo com a citação acima, capacitar os colaboradores podem minimizar 
os retrabalhos e perdas, podendo potencializar os ganhos da empresa. Considerando 
estas perspectivas Chiavenato (2014, p. 309) destaca que: 

[...] Para serem bem-sucedidas, as organizações precisam de pessoas 
talentosas, espertas, ágeis, empreendedoras e dispostas a assumir ris-
cos. São elas que fazem as coisas acontecerem, conduzem os negócios, 
elaboram produtos e prestam serviços de maneira excepcional. Para 
conseguir isso é vital o intenso treinamento e a preparação das pessoas. 
As organizações bem-sucedidas investem pesadamente em treinamento 
para obter um retorno garantido. [...]

	 Em conformidade com a citação, as pessoas podem ser consideradas como o 
principal patrimônio das organizações. É através dos treinamentos que se pode lapidar o 
capital humano para que desenvolvam conhecimentos e técnicas mais específicas à sua 
área de atuação. Segundo Sinergia Recursos Humanos (2015, p. 1):

Treinamento é um meio de desenvolver competências nas pessoas para 
que elas se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras, a fim de 
contribuir melhor para os objetivos profissionais. [...] Significa atingir o 
nível de desempenho almejado pela organização por meio do desenvol-
vimento contínuo das pessoas que nela trabalham. [...] Um treinamento 
é planejado de acordo com as necessidades da empresa envolvendo a 
seleção e descrição de fatos ocorridos no ambiente de trabalho.

	 De acordo com a citação supracitada, as organizações necessitam desenvolver 
seus talentos continuamente, visando reciclar as técnicas e procedimentos abrangendo 
desde o mais simples operário ao seu principal executivo. Segundo Robbins; Judge; So-
bral (2010, p. 538): “Os funcionários competentes não permanecem competentes para 
sempre. As habilidades se deterioram e podem se tornar obsoletas. Novas habilidades 
precisam ser aprendidas. [...]”. 
	 O setor de recursos de recursos humanos precisa atuar de forma simultânea 
e conjunta com os demais departamentos para que todas as etapas dos treinamentos 
e capacitações sejam aplicadas com eficiência e eficácia. França (2011, p. 88) afirma 
que: “Os processos e as atividades de treinamento devem atuar de forma integrada com 
os outros órgãos e atividades da área de Recursos Humanos, que se relacionem com o 
treinamento.”
	 Esta interação e integração de todos os setores na organização podem resultar 
em um melhor treinamento e tornar os colaboradores mais produtivos em seus cargos. 
Segundo o RH (2010, p. 1) destaca que:
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O treinamento tem como finalidade aprimorar o desempenho do profis-
sional em uma organização, assim como no desenvolvimento das suas 
atividades, além de ser um processo que visa aumentar a capacitação e 
o aperfeiçoamento das habilidades e dos conhecimentos de cada indiví-
duo na equipe de trabalho. [...] as empresas consideram o treinamento 
uma estratégia para alavancar o desempenho da pessoa no cargo que ela 
exerce e na execução das suas tarefas específicas.

	 Acerca da citação acima, pode ser dizer que colaboradores desenvolvidos e 
treinados são um diferencial competitivo nas organizações. Considerando estas pers-
pectivas, Lacombe (2011, p. 379) enfatiza que:

As organizações precisam dispor de pessoas competentes e motivadas 
para produzir. As empresas não podem escolher se treinam ou não seus 
empregados, porque as pessoas são admitidas com qualificações genéri-
cas e toda empresa tem suas peculiaridades. Sendo os recursos humanos 
os mais importantes em qualquer organização, a capacitação e a moti-
vação da equipe são indispensáveis para que o trabalho seja executado 
com eficiência e eficácia.

	 Em concordância com a citação acima, as organizações que visam o fortale-
cimento e modernidade de suas estruturas, necessitam treinar e desenvolver pessoas de 
forma contínua. Nesse enfoque Reichel (2008, p. 26) descreve que: “Quando existe uma 
preocupação com a perenidade da empresa, o aprimoramento dos talentos faz parte da 
estratégia da organização. Pois ela, além de trazer uma alta produtividade, traz consigo 
a satisfação e realização do seu quadro de pessoal, [...]”.
	 O treinamento pode ser uma ferramenta para elevar o desempenho do co-
laborador tanto no âmbito funcional quanto no pessoal, tornando-o mais engajado e 
comprometido com a empresa. De acordo com o RH Portal Solides (2016, p. 5) há uma 
ênfase a destacar:

Após o treinamento, o colaborador voltará com entusiasmo e novas ideias. É preciso 
que o gestor disponibilize as ferramentas necessárias e proponha desafios e oportuni-
dades para que as novas técnicas sejam postas em prática. [...] Ainda que o treinamento 
tenha sido extremamente proveitoso, o treinado precisa de tempo e estudo para introdu-
zir as novas práticas em seu cotidiano.

	 Conforme a citação acima as organizações devem propiciar ferramentas para 
que as capacitações adquiridas sejam aplicadas. Com os avanços tecnológicos ocorridos 
nos últimos anos, as organizações podem usufruir de novos recursos para modernizar os 
seus meios de comunicação. Noe (2015, p. 50) destaca que:

A tecnologia possui muitas vantagens, como: custos de viagens reduzi-
dos; maior acessibilidade ao treinamento; oferta consistente; possibili-
dade de entrar em contato com especialista e compartilhar conhecimen-
to com outras pessoas; e ainda criar um ambiente de aprendizado com 
feedback e exercícios práticos [...].

	 Contudo, pode-se observar que no cotidiano das organizações também a de-
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senvolvimento e capacitação, como exemplifica Ribeiro (2018, p. 30):

Toda empresa faz treinamento e nem sempre ele consiste em reunir 
pessoas em salas de aulas, com expositores e apostilas; o treinamento 
acontece no dia a dia do trabalho, pela observação de um serviço, pela 
demonstração da execução de uma tarefa, por uma visita técnica ou por 
uma reunião com os funcionários.

	 Portanto, têm-se no treinamento e desenvolvimento de pessoas, as ferramen-
tas para aperfeiçoar o desempenho das competências e habilidades dos colaboradores, 
quando estes sabem o seu papel dentro da organização, se tornam mais engajados e 
comprometidos, contribuindo assim para o sucesso e desenvolvimento da empresa. As 
organizações estão inseridas em um mundo cada vez mais competitivo e mutável, fa-
zendo-se necessário um sistema de treinamento que torne os funcionários aptos a lidar 
com os desafios da inovação e da competitividade. 

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A Fruticultura Apples Ltda. atua no setor de fruticultura com produção, pro-
cessamento, armazenagem, venda e distribuição de maçãs no mercado interno e exter-
no.
	 Empresa familiar criada em 1979, instalou seus pomares, inicialmente de 34 
hectares, na Serra Catarinense, o pólo de produção de maçãs no país.
	 Atualmente a Fruticultura Apples Ltda possuí 1050 hectares de pomares cul-
tivados, divididos em oito filiais e uma estrutura de Administração Central, sendo a 
matriz dotada de cinquenta e três Câmaras Frias e Packing House que ocupa uma área 
construída de 45.000m², com capacidade de estocagem de cerca de 26.000 toneladas de 
maçãs, no estado de Santa Catarina.
	 A empresa conta com engenheiros agrônomos, assessores externos e técnicos 
agrícolas na condução de seus pomares. Trabalham na Fruticultura Apples cerca de 600 
colaboradores diretos, sendo que em períodos específicos de raleio, poda e colheita, 
chegam a ter em seus quadros cerca do dobro de número de funcionários. Suas maçãs 
são exclusivamente de produção própria e podem ser encontradas em todo o território 
brasileiro, bem como nos mercados europeu e asiático, nas variedades: Royal Gala e 
seus clones, Fuji Suprema e Fuji Rajada.
	 A produção atende os protocolos de qualidade PIM, GLOBALGAP, TESCO 
NC.
	 As marcas no mercado são: Apples para categoria 1, Apples II para categoria 
2, Altos da Serra para categoria 3 em caixa de dezoito quilos e Apples de dezoito ou 
doze quilos e meio para exportação.
	 Seus clientes principais são: Cia Zaffari Com. e Ind., Irmãos Benassi Prod. 
Dist. de Frutas Ltda, Agropel - Agro Indl. Perazzoli - MG, Vieira Tannus & Cia Ltda.
	 O perfil dos clientes são os ceasas e distribuidores de frutas no seu estado in 
natura.
	 Principais fornecedores: Nova Serrana Ltda, American Oil Distr. Deriv., Ada-
mi e Huhtamaki do Brasil Ltda.
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	 Os principais concorrentes são as empresas de fruticultura, podendo ser cita-
das a Sanjo, Agrospe, Jair Felipe, Cooperserra e Rasip.
	 O treinamento é uma ferramenta de extrema importância para se capacitar e 
desenvolver pessoas. É com colaboradores bem treinados que a empresa pode se tornar 
mais rentável e produtiva.
	 Conforme observações in loco, ficaram evidenciadas algumas problemáticas 
na empresa. Sendo: 
•	 Recrutamento e Seleção: a empresa não possui uma descrição de cargos, o que 

dificulta recrutar e selecionar pessoas, pois não se tem definido quais são as com-
petências e habilidades que o candidato deve possuir.

•	 Integrações: atualmente as integrações são feitas somente pelo setor de Segurança 
do Trabalho. Pelo fato do setor de Recursos Humanos não se fazer presente nesta 
etapa, os colaboradores, que acabam de ser contratados, não recebem uma visão 
geral da organização, em termos de sua missão, metas e planos de trabalho, bem 
como de sua estrutura organizacional.

•	 Treinamentos: os treinamentos são feitos somente para cargos específicos e por 
muitas vezes não são contínuos, as competências e habilidades individuais não são 
aprimoradas, há altos índices de rotatividade, danos no fruto e quebras na produ-
ção.

•	 Desenvolvimento de Pessoas: a empresa não possui um programa bem estruturado 
para desenvolver seus colaboradores em longo prazo, isto se observa no tempo de 
casa dos funcionários. Não se trabalha as competências chaves do negócio, nem 
as necessidades e estratégias contínuas da organização, o que vem ocasionando a 
redução da competitividade mercadológica e produtiva da empresa.

  

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 A empresa em estudo não possui descrição de cargos, o que tem ocasionado 
dificuldades para o setor de Recursos Humanos (RH) recrutar e selecionar novos cola-
boradores. Observou-se que as contratações para o setor de RH têm sido de períodos 
bastante trabalhosos, pois a cada nova vaga, o setor precisa descrever as atividades, 
competências, habilidades do candidato e posição dentro da equipe. Segundo Chiave-
nato (2014, p. 173):

O trabalho organizacional não é feito ao acaso. A maneira como as pes-
soas trabalham nas organizações depende basicamente de como seu tra-
balho foi planejado, modelado e organizado. Em suma, como foi feita a 
distribuição das tarefas. Em geral, as tarefas estão contidas em cargos. 
A estrutura de cargos é condicionada pelo desenho organizacional em 
que está contida. Os cargos fazem parte do formato estrutural da orga-
nização. Este condiciona e determina a distribuição, configuração e o 
grau de especialização dos cargos. O desenho organizacional representa 
a arquitetura da organização: como os seus órgãos e cargos estão estru-
turados e distribuídos, as relações de comunicação entre eles, como o 
poder está definido e como as coisas deverão funcionar. [...]
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	 Sugere-se que a organização em questão faça uma descrição de cargos, deta-
lhando todas as posições dentro da empresa, formalizando por escrito, de forma detalha-
da e em um só local, as atribuições dos cargos existentes, o perfil desejado para deter-
minada função e as suas atribuições em si. Esta descrição de cargos deve ser dinâmica e 
possibilitar a revisão de tempos em tempos, para que se possa acompanhar as mudanças 
das necessidades da companhia.
	 Conforme estudos na empresa Fruticultura Apples, observou-se que as in-
tegrações para novos colaboradores, são somente feitas pelo setor de Segurança do 
Trabalho. Pelo fato do setor de Recursos Humanos estar ausente nesta etapa, os objeti-
vos e visões da empresa não são repassados aos novos funcionários, nem aprendem as 
atitudes, conhecimentos, comportamentos e habilidades necessários para funcionar efi-
cazmente dentro da organização. Lacombe (2011, p. 115) destaca que: “[...] integração 
é a socialização, isto é, adaptação do novo empregado aos seus colegas de trabalho, ao 
seu chefe, às práticas e à cultura da empresa. [...]”
	 Como forma de melhoria, indica-se para a organização estudada a implan-
tação de um programa de integração de novos funcionários, apresentando ao recém-
contratado uma breve história da empresa, os valores, visão e missão, infraestrutura, 
estrutura organizacional, função e atividades que irá desempenhar. Este deve fazer com 
que os novos contratados se sintam bem-vindos à organização.
	 Na empresa em análise os treinamentos não são contínuos e nem perenes. 
Estes abrangem somente cargos específicos. Não há aprimoramento das habilidades 
e competências individuais, nem são feitas revisões periódicas das necessidades de 
treinamento. Devido às capacitações não serem freqüentes e não abrangerem todos os 
colaboradores, os índices de dano do fruto e queda da produtividade estão aumentando 
a cada ano. Acerca destas perspectivas Guimarães; Cordeiro; Ferreira (2018, p. 228) 
enfatizam que:

[...], o programa de treinamento precisa estar em sintonia com o plane-
jamento estratégico da organização e necessita abordar de forma preci-
sa: quem deve ser treinado, como deve ser treinado, em que treinar, por 
quem ser treinado, onde será treinado e quando será treinado, que, como 
e por que fazer a fim de atingir os objetivos do treinamento. Deve ser 
coeso e integrado. Pode ser realizado no próprio local da atividade ou 
em sala de aula. Inúmeros recursos pedagógicos podem ser utilizados 
para viabilizar o treinamento, além de inúmeras técnicas, que podem ser 
individuais, grupais ou ambas, dependendo da situação. [...]

	 Portanto, sugere-se a organização em estudo um programa de treinamentos a 
todo o quadro de colaboradores, através de um calendário anual de capacitações, onde 
as competências, conhecimentos e técnicas de cada pessoa na organização sejam tra-
balhados e aprimorados. A revisão do programa deve ser feita anualmente para que se 
possa garantir novos métodos e ferramentas para o alcance dos objetivos.           
	 Na empresa Fruticultura Apples, verificou-se que não há um programa que 
vise o desenvolvimento de seus colaboradores a médio e longo prazo, não se trabalha 
as competências essenciais do negócio, nem as estratégias de competitividade e as ha-
bilidades necessárias para cada individuo desempenhar suas funções com qualidade e 
eficiência. A empresa vem perdendo a competitividade produtiva e de mercado. Segun-
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do Tachizawa; Ferreira; Fortuna (2001, p. 219):
	 O desenvolvimento de pessoal representa um conjunto de atividades e pro-
cesso cujo objetivo é explorar o potencial de aprendizagem e a capacidade produtiva 
do ser humano nas organizações. Visa à aquisição de novas habilidades e novos co-
nhecimentos e à modificação de comportamentos e atitudes. Procura definir métodos e 
procedimentos que possibilitem maximizar o desempenho profissional e elevar os ní-
veis de motivação para o trabalho. Um plano de desenvolvimento motiva as pessoas da 
organização, cria perspectivas de evolução e contribui para a melhoria dos resultados.
	 Como alternativa de solução para a empresa em estudo, indica-se a criação de 
um programa de desenvolvimento de pessoas que seja capaz de detectar os verdadeiros 
talentos dentro da organização, pelas suas características profissionais e pessoais. Ela-
boração de planos de médio e longo prazo, com metas de avanço profissional reais, de 
forma progressiva e sistemática.
	 Com a aplicação das melhorias acima citadas, a empresa estudada, pode au-
mentar sua produtividade, se tornar mais rentável, evitar retrabalhados que oneram os 
seus custos, diminuir a rotatividade e melhorar seu clima organizacional.    
	  Conclui-se que o treinamento e desenvolvimento de pessoas são de extrema 
importância em uma organização. Colaboradores quando capacitados e desenvolvidos 
de forma correta são mais produtivos, engajados e comprometidos. 

5 CONCLUSÃO

	 Neste estudo foi apresentada a importância do treinamento e desenvolvimen-
to de pessoas como ferramenta estratégica de engajamento junto aos colaboradores, 
para que, a organização mantenha-se em movimento e competitiva no mercado. 
	 Analisando-se a empresa em questão, foi possível verificar que não havia 
descrição de cargos, o que dificultava recrutar e selecionar novos colaboradores. As 
integrações aos novos contratos não era feito juntamente com o setor de RH, não ha-
via um programa estruturado para treinar e desenvolver os colaboradores. Observou-se 
também a necessidade de estabelecer planejamentos e ferramentas que estimulem a 
motivação dos colaboradores. 
	 Através deste estudo ficou evidente que a empresa necessita investir mais em 
programas de treinamento e desenvolvimento de pessoal, abrangendo todos os colabo-
radores, no enfoque, de se ter um fruto de qualidade, obtendo a satisfação do cliente e 
do consumidor final.     
	 O estudo possibilitou diagnosticar falhas e problemas na empresa em estudo 
que não eram avaliados e considerados pela diretoria e gestores dos departamentos e 
sugerir possíveis melhorias, metodologias e ferramentas para treinar e desenvolver pes-
soas, que poderão contribuir para que a organização continue sendo rentável e potencia-
lize o seu capital humano.
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RESUMO

A frota de caminhões em uma empresa de transportes rodoviários é o principal diferen-
cial, pois a frota é essencial para que a empresa tenha um bom rendimento no transporte.
Na empresa em que foi realizado o estudo foi constatado o fato de que a frota está em 
estado precário, por conta da falta de reajuste no valor do frete pago. Issocontribui para 
deixar ainda mais dificultosa a gestão exitosa do empresário.O avançado estado de de-
terioração e obsolescência da frota de caminhões torna difícil para a empresa manter-se 
competitivamente em atividade no mercado de trabalho. A partir dessa problematiza-
ção, define-se como objetivo principal desse estudo, identificar as possíveis soluções a 
serem tomadas na empresa, para gerar as melhorias necessárias e gerar mais lucros. Os 
principais resultados mostram que as dificuldades da empresa com sua frota são maiores 
ainda por causa dos custos elevados que a empresa tem, como o diesel, impostos, e o 
frete que não vem sendo pago conforme previsto em lei, assim ocasionando desgastes e 
necessidades financeiras na empresa. As metodologias utilizadas foram observações in 
loco, entrevistas informais, referências bibliográficas e pesquisa de campo.

Palavras-chave: Transportes. Frete pago. Frota.

1 Administração, Centro Universitário UNIFACVEST.
2  Graduado em Administração, Especialização em Economia de Empresas, Mestre em Economia área de concentração Economia 
Industrial, Doutor em Ciências Sociais área de concentração Relações Internacionais. Coordenador do Curso de Administração, 
Prof. das disciplinas de Administração de Projetos, Instrumento de Análise Administrativa, Empreendedorismo e Orientador do 
Trabalho de Conclusão do Curso de Administração do Centro Universitário UNIFACVEST.
3  Administração, Centro Universitário UNIFACVEST.
4  Filosofia, Centro Universitário UNIFACVEST,



166 Synthesis Gestão Contemporânea Ano IV - nº 01 - jan/jun 2020

FLEET MAINTENANCE AND RENEWAL DIFFICULTIES IN A 
ROAD TRANSPORT COMPANY

Mizael Varela da Silva1

José Correia Gonçalves2

Franciele Vieira Castanha3

Ricardo Leone Martins4

ABSTRACT

The fleet of trucks in a road transport company is the main differential, as the fleet is 
essential for the company to have a good transport performance. In the company where 
the study was conducted, it was found that the fleet is in a precarious state, due to the 
lack of readjustment in the amount of freight paid. This makes the successful manage-
ment of the entrepreneur even more difficult. The advanced state of deterioration and 
obsolescence of the truck fleet makes it difficult for the company to remain competitive 
in the labor market. With this problematization, the main objective of this study is to 
identify the possible solutions to be taken in the company, to generate the necessary 
improvements and generate more profits. The main results show that the company’s 
difficulties with its fleet are even greater because of the high costs the company has, 
such as diesel, taxes, and freight that has not been paid as provided by law, thus causing 
wear and tear and financial needs. in the company. The methodologies used were on-site 
observations, informal interviews, bibliographic references and field research.
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1 INTRODUÇÃO

	 É fundamental para a empresa em estudo, que ela obtenha uma melhoria em 
sua frotade caminhões, pois isso reduziria suas despesas desnecessárias e aumentaria 
seu lucro. A frota é o principal fator de lucro ou prejuízos para o seu crescimento no 
mercado. A presente pesquisa refere-se à as dificuldades de manutenção e renovação da 
frota em uma empresa de transportes rodoviários.
	 Uma frota renovada na empresa em análise ocasionaria ótimos resultados, a 
empresa diminuiria seus custos com manutenções desnecessárias e assim automatica-
mente aumentaria seu lucro. 
	 O estudo realizado tem a importância de mostrar as mudanças necessárias a 
serem feitas na empresa, para que ela volte a crescer e se destacar entre seus concorren-
tes. A empresa com uma frota nova terá maior rentabilidade no mercado, com menos 
custos e mais lucros, assim abrindo possibilidades de negociação com novos contratan-
tes de fretes.
	 O objetivo geral do artigo é mostrar a importância que uma frota eficiente e 
eficaztem para a empresa, pois uma frota defasada e ultrapassada não traz bons rendi-
mentos a nenhuma transportadora. Os objetivos específicos configuram-se a partir dos 
seguintes intentos: buscar soluções adequadas; fazer um bom planejamento financeiro-
para a renovação imediata da frota, para que a empresa possa obter seu lucro necessá-
rio para suprir suas necessidades financeiras em dia, melhorando a competitividade no 
mercado com sua a frota, evitando contratempos e perdas.
	 O presente trabalho foi desenvolvido com as metodologias de observações in 
loco, pesquisa de campo, entrevistas informais e referências bibliográficas.
	 O estudo realizado na empresa destacou que uma boa frota de caminhões faz 
a diferença tanto na lucratividade quanto no crescimento da empresa, pois uma frota 
nova não gera custos com manutenções e sim gerar lucros, para que a empresa cresça 
financeiramente e estruturalmente alcançando seus objetivos.
	 No decorrer deste artigo apresenta-se, incialmente, o referencial teórico, que 
traz os principais autores referentes ao tema abordado. Em seguida, o item relaciona-
do ao tema ou problema, no qual vai ser apresentado um breve histórico da empresa 
onde foi realizada a presente pesquisa e identificando seus principais problemas. Por 
fim,seráapresentada uma análise teórica e comparativa do tema que abordará aspectos 
observados e sugerir possíveis melhorias para e empresa.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 O transporte terrestre é um meio de ligação fundamental para as matérias 
primas e mercadorias. Afirma Vitorino (2015 p.17) que: “[...], a evolução dos sistemas 
de transportes ocorreua partir da invenção da roda, modo que o transporte terrestre foi 
o primeiro a sedesenvolver; talvez por esse motivo ainda seja o modal mais utilizado, 
especialmente no Brasil.”
	 Para a empresa formar o valor do produto é necessário incluir todos os gastos 
e despesas vinculados à produção do mesmo para não haver prejuízos. Ballou (1993, 
p.115) afirma que:
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Transporte barato também contribui para reduzir o preço dos produtos. 
Isto acontece porque, além de sua influência no aumento da competição 
no mercado, o transporte é um dos componentes de custo que, junta-
mente com os custos de produção, vendas e outros, compõem o custo 
agregado do produto.

	 Um bom fluxo dos produtos pela transportadora acarreta pontos positivos 
para a empresa. Conforme destaca Razzolini (2012 p.65), “por meio da atividade de 
transporte, a logística consegue, pois, agregar valor aos produtos ou aos serviços por 
colocá-los no lugar em que são esperados pelo cliente.”
	 Predominante no Brasil, o transporterodoviário ainda passa por certos obs-
táculos devido a alta burocracia no pais. Morais (2015, p. 66) explica que: “O modal 
rodoviário, apesar de ser o principal meio de transporte no Brasil, apresenta problemas 
quanto à organização de mercado, ao perfil da frota e às condições de infraestrutura, que 
aumentam os seus custos.”
	 Um bom planejamento na hora da carga e descarga dos produtos trará mais 
benefícios para todos, pois para Zanon (2008, p. 76):

O uso da carroceria ajustada a cada carga e operação, os usos de car-
gas paletizadas, carregamento com equipamentos especializados, uso 
de carroceria intercambiável, ajustes na seqüência de carregamentos e 
adequação de docas às unidades de movimentação eficiente de equi-
pamentos contribuem muito para a eficiência na redução dos tempos. 

	 As empresas, hodiernamente, sofrem grandes dificuldades em sua área de 
transporte, pois não apresentam um diferencial competitivo para a concorrência,ficando 
ultrapassadas no mercado de trabalho. Assim, Buller (2009, p. 25) afirma que: 

A logística, como parte central da estratégia competitiva, não apenas 
fortalece a atuação de uma organização com seus clientes e sua base 
de fornecedores, como também promove o fortalecimento de conjuntos 
mais abrangentes, que criam maiores dificuldades de imitação para con-
corrência por seu caráter único.

	
	 Existem outros modais de transportes não sendo somente o terrestre, pois 
cada modal atende certa necessidade. Sendo assim, Pontes (2017, p. 123) considera: 
Além da possibilidade de realizar o transporte por meio de um único modal, é possível 
optar pela intermodalidade, que consiste na realização do transporte por meio de vários 
modais, utilizando-se as melhores características de cada modal, de forma a reduzir e, 
quando possível, eliminar as resistências ao fluxo contínuo de cargas desde a origem 
até o destino.
	 Um bom contrato no setor do transporte é essencial para se conseguir um 
planejamento de forma eficaz. De acordo Campos (2013, p. 3), “A demanda por trans-
porte é considerada uma demanda “derivada” isto porque ela é uma consequência da 
necessidade de deslocamento para se realizar alguma atividade.”
	 Os modais, de transportes, são determinados de acordo com as suas necessi-
dades, contudo Kobayashi (2000, p. 160) mostra que:
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Não somente para produtos ou artigos comerciais, mas também para o 
transporte de matérias-primas, de materiais e componentes, são 
utilizados vários tipos de meios. Os meios de transportes são 
decididos com base na forma dos objetos a serem transportados, 
em suas características, nas quantidades, no lugar de saída e no 
de chegada, na distância a ser percorrida e nos tempos neces-
sários.

	 O modal predominante no Brasil sempre foi o rodoviário, pois nunca preten-
deram usar outro tipo de transporte, mesmo com suas dificuldades nunca deixou de ser 
a mais usada, pois é ela que atende as precisões do país. Brasil; Pansonato (2018, p. 
90) explicam que: “O modal rodoviário é executado por estradas, ruas e/ou rodovias, 
pavimentadas ou não. Utiliza-se os mais diversos tipos e tamanhos de caminhões, de-
signados de acordo com a mercadoria, volume a ser transportado e local.”
	 Para a realizaçãodo transporte a empresa necessitaestar nos requisitos solici-
tados pelos clientes. Schlüter (2013, p. 108) situa que:

O ajuste entre a demanda e a oferta trata das questões relativas às capa-
cidades da operadora em cumprir os objetivos qualitativos demandados 
no projeto da rede. Os objetivos qualitativos são aqueles relacionados 
aos atributos que a empresa usuária apontou como requisitos básicos 
para a realização dos serviços logísticos, bem como os atributos desejá-
veis apontados pela operadora [...].

	 No transporte rodoviário, está havendo pouca carga de retorno. Isso repre-
senta um entrave maior para a lucratividade das empresas que acabam não suprindo 
os custos das viagens, causando prejuízos enormes. Assim,Christopher (2015, p. 295) 
aborda que:

Uma pesquisa revelou que a capacidade do veículo é muitas vezes mal 
utilizada por causa da falta de cargas de retorno. Isso significa que um 
terço dos caminhões nas estradas da Europa estão viajando vazios! Usar 
mais a distribuição compartilhada, uma roteirização e uma programação 
de veículos mais eficazes e carga mais adequada também podem melho-
rar drasticamente a intensidade de transportes.

	 Atualmente, no Brasil, a crise no setor do transporte está cada vez maior. Essa 
é a percepção acurada e preocupada de Gonçalves (2013, p. 137):

Os custos de transporte no país, em vários importantes trechos logís-
ticos, são bastante superiores à média praticada no mercado mundial. 
Essa situação compromete o esforço de adequação do setor produtivo 
aos padrões de competição e qualidade internacionais.

	 No decorrer dos anos, o transporte e suas frotas seguem crescendoconforme 
a evolução tecnológica. Nessa vertenteSaraceni (2012, p. 1) afirma que: “A evolução 
do transporte se deu em duas frentes, entretanto, desenvolveram-se de forma integrada, 
acompanhando o desenvolvimento tecnológico.”
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	 Dentro deste contexto, fica evidente que as empresas em geral - no Brasil - 
deveriam investir mais em novas frotas para obterem o retorno necessário para suprir as 
despesas e, ao mesmo tempo, atender, no prazo certo, seus clientes com suas entregas. 
Para isso também seria necessário que o governo fizesse sua parte, ajudando esta cate-
goria de maneira correta, com estradas boas, menos impostos, combustível mais barato, 
entre tantas outras coisas, que ajudariam essas empresas a se fortalecerem mais para a 
sua melhoria e melhor atender seus clientes. 

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A empresa em análise,VARELA LTDA, surgiu na cidade de Cerro Negro -SC 
em 2015, atuando no ramo de transporte rodoviário e madeireiro. 
	 Ainda em 2015, a empresa realiza a compra de seu primeiro caminhão bi-
truck, onde começou o transporte de madeira serrada para os portos de Santa Catarina, 
fazendo o retorno sempre carregado com areia ou calcário.	
	 No ano seguinte, realiza a compra de mais um caminhão bi-truck, para aten-
der a demanda do seu contratante. De maneira progressiva, no mesmo ano adquire mais 
dois caminhões truck, para puxar toras do mato para as serrarias.Nesse ano de 2019, a 
empresa também realiza a compra de mais um caminhão carreta, totalizando um total 
de 5 caminhões em sua frota. 
	 A empresa contém um quadro de funcionários, todos com carteira assinada e 
seus direitos assegurados e respeitados de acordo com a legislação vigente. A relação 
dos funcionários com seu patrão é muito transparente, sem qualquer tipo de problemas. 
Registre-se que isso ajuda muito no crescimento da empresa para o mercado.
	 A empresa busca desenvolver um trabalho com transparência e lealdade no 
mercado, sempre procurando o melhor para satisfazer seus colaboradores, que são a 
principal fonte de renda para a empresa. A empresa, hoje em dia, tem contrato fechado 
no transporte de madeira com duas empresas: a Florestal Gateados e Paequerê, na qual 
transportam a carga e entregam para os clientes dessas duas empresas.
	 Mediante as observações realizadas in loco, verificou-se que a empresa VA-
RELA LTDA não apresenta grandes resultados mensais, apresentando alguns aspectos 
que merecem atenção urgente da equipe gestora:
•	 Gerencial: o proprietário não tem seguro e nem rastreador em nenhum de seus ca-

minhões por motivos de evitar gastos, mas assim gerando riscos a empresa como o 
roubo de um caminhão, acidente ou até mesmo verificar sua localização.

•	 Frota: a empresa possui 3 caminhões seminovos e 2 caminhões antigos que servem 
para o transporte de toras no mato, o problema está mais concentrado nos cami-
nhões antigos, os quais geram muitas despesas com suas manutenções. 

•	 Gestão Financeira: a empresa sofre com o pouco lucro que vem recebendo, che-
gando a não ter dinheiro no final do mês para pagar suas despesas e até mesmo 
alguns funcionários como já aconteceu, tudo isso é fato de o valor do frete pago ser 
muito baixo, não seguindo uma tabela que existe no Brasil.

•	 Gestão Empresarial: a falta de um administrador com prática na sistematização e 
análise de dados da empresa é evidente, pois o proprietário não contabiliza o valor 
correto de lucros e despesas de seus caminhões, não sabe com base nos númeroso 
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qual dá lucro e o qual não dá. Segundo suas palavras, “dando para as despesas, já 
está bom”.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 O proprietário da empresa,com o objetivo de evitar gastos, não tem seguro em 
nenhum caminhão de sua frota. Isso gera um risco enorme para a empresa como roubos 
e desgaste para o dono, já que alguns caminhões viajam direto. Rodrigues; Cugnasca; 
Filho (2009, p.15)destacam que:

O rastreamento de veículos visa ao fornecimento e ao gerenciamento 
sistemático da posição e do estado dos veículos, com variados níveis de 
exatidão e intervalos de tempo. É empregado para aumentar a eficiência 
dos despachos, otimizar o uso dos veículos, reduzir o custo operacional 
e atender às exigências de seguradoras, uma vez que aumenta a seguran-
ça das cargas, do casco e dos motoristas.

	 O uso de um bom seguro,que disponibilize rastreador,trará mais comodidade 
ao proprietário, pois ele poderá saber a qualquer hora e de qualquer lugar onde vai estar 
seu caminhão, assim diminuindo o risco de perdas em caso de roubos. Além disso, tor-
nar-se-á possível verificar se seu motorista está dirigindo de forma correta e eficaz sem 
trazer riscos a organização empresarial.
	 A empresa em estudo possui dois caminhões antigos, os quais vem exigindo 
muitos gastos commanutenção por estarem muito velhos e, consequentemente, absor-
vendo o lucro da empresa. Assim, Vitorino (2015, p. 117) destaca que: “Uma gestão 
de frota ineficiente pode significar custos tão elevados que comprometem o relaciona-
mento comercial com os clientes.” Baseado no que o autor diz, a empresa em análise 
deveria rever a sua frota, refazer suas contas e vender os dois caminhões antigos para 
estabelecer um bom retorno financeiro a empresa e gerando um melhor atendimento aos 
seus clientes na hora das entregas.	
	 Além dessas questões referentes à obsolescência da frota, a empresa em ques-
tão vem sofrendo com o pouco lucro que vem recebendo referente ao seu trabalho pois 
as empresas não cumprem o valor dado por lei em uma tabela que existe no país. Afirma 
Lumare Júnior (2007, p. 41) que: “A remuneração do frete ancora-se principalmente 
no peso e tem relação com a distância entre os pontos de coleta e entrega.” Conforme 
citado pelo autor, a empresa deve exigir de seu contratante o valor correto pago por 
quilômetro previsto por lei. Dessa forma, a empresa vai gerar obter maiores lucros e 
suprindo as suas necessidades, caso isso não aconteça deve se procurar outras modali-
dades de transportes nos quais a tabela frete está sendo usada como, por exemplo, no 
setor de grãos.
	 A falta de um bom planejamento financeiro na empresa requer habilidade 
para lidar com situações inesperadas, pois não se sabe como anda a margem de lucro, 
se está ganhando, empatando ou perdendo dinheiro. Gonçalves (2013, p. 108) descreve 
que: “Asempresas podem se tornar mais competitivas e ganhar novos mercados por 
meio de redução dos custos logísticos nas operações de fluxo de bens e serviços. Para 
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isso,sugere-se que passem a estabelecer como metas prioritárias a redução dos custos 
logísticos totais. Segue a indicação do autor para o Diretor da empresa, no sentido de to-
mar as devidas providências em relação aos custos. Recomenda-se a elaboração de um 
relatório das despesas e lucros de cada caminhão e verificar no final do mês se aquele 
caminhão gerou lucro ou não para a empresa, assim, o Diretor conseguirá ver os lucros 
e custos de cada caminhão para a instituição empresarial, evidenciando ou refutando a 
necessidade de renovação da frota.

5 CONCLUSÃO

	 O artigo apresentou como tema principal as dificuldades de manutenção e re-
novação da frota em uma empresa de transportes rodoviários, abrangendo a importância 
de uma frota renovada, com padrões de eficiência e eficácia, para melhor atender as suas 
necessidades financeiras, para a instituição estudada. 
	 Verificou se que, na empresa em estudo, havia falhas em suas frotas, causando 
prejuízos financeiros, ficando visível a necessidade de obter um planejamento para a sua 
renovação de frotas para estabelecer adequadamente a empresa, no mercado altamente 
competitivo do qual ela faz parte.
	 Conclui-se que a empresa necessita, para manter-se ativa no mercado,estabe-
lecer e solidificar o foco em suas frotas. Para que a empresa obtenha resultados, aumen-
tando seus lucros e diminuindo os prejuízos, e assim melhorando cada vez mais a sua 
reputação e desempenho.
	 O artigo possibilitou um bom conhecimento sobre as frotas de empresas de 
transporte rodoviário com foco na empresa em estudo, não se descuidando do tema 
proposto para elucidação e análise. Observando os problemas e buscando possíveis me-
lhorias que proporcionem o aumento dos lucros e a valorização da empresa no mercado 
de trabalho.
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RESUMO

Este artigo apresenta a importância do planejamento estratégico em uma empresa pres-
tadora de serviços, na qual foi possível indicar algumas falhas e propor sugestões de 
melhoria, com foco na área de marketing. Para esclarecer as falhas encontradas, foi 
aplicado o diagrama de Ishikawa, conhecido como espinha de peixe, com a finalidade 
de destacar as possíveis causas dos problemas encontrados na empresa. O objetivo deste 
trabalho foi de estabelecer metas e objetivos para o desenvolvimento do negócio, avaliar 
se o planejamento estratégico auxilia no desenvolvimento e gestão da empresa através 
da análise do ambiente, com a finalidade de fundamentar as técnicas do planejamento 
estratégico e avaliar as vantagens de sua aplicação. Verificou-se que o maior problema 
da empresa em questão é a ausência de um foco estratégico e que se faz necessário um 
planejamento estratégico, com propósitos específicos, a partir da análise do ambiente 
externo e interno para que, com mais segurança, se possa definir metas e planejamento. 
Através dos resultados obtidos, ficou comprovada a necessidade de um plano estraté-
gico, bem como o uso da missão, visão e valores como forma de entender a atividade 
desenvolvida e, com isso, promover os serviços da empresa. As principais metodologias 
utilizadas foram da pesquisa bibliográfica, observações in loco e entrevistas informais.
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ABSTRACT

This paper presents the importance of strategic planning in a service company, in which 
it was possible to indicate some flaws and propose improvement suggestions, focusing 
on the marketing area. To clarify the flaws found, the Ishikawa diagram, known as her-
ringbone, was applied to highlight the possible causes of the problems encountered in 
the company. The objective of this paper was to establish corporate goals and objectives 
for business development, to evaluate if strategic planning assists in the development 
and management of the company through the analysis of the environment, in order to 
substantiate the strategic planning techniques and to evaluate the advantages of its de-
velopment application. It was found that the major problem of the company in question 
is the absence of a strategic focus and that strategic planning with specific purposes is 
necessary, based on the analysis of the external and internal environment so that, more 
safely, it can be defined corporate goals and planning. Through the obtained results, it 
was proved the necessity of a strategic plan, as well as the use of the mission, vision and 
values to understand the developed activity and, with that, to promote the services of 
the company. The main methodologies used were bibliographic research, on-site obser-
vations and informal interviews.

Key words: Strategic planning. Corporate goals. Business environment.
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1 INTRODUÇÃO

	 A elaboração do planejamento estratégico é um processo delicado e exige a 
participação de todos os membros envolvidos no negócio. Para isso, é fundamental a 
avaliação do ambiente, dos pontos fortes e fracos e das oportunidades e ameaças pelas 
quais a empresa passará para, então, definir-se um propósito organizacional que a dire-
cione a um melhor desempenho, conferindo a ela uma estratégia sólida e com posicio-
namento firme no mercado.
	 Desse modo, o propósito deste trabalho é identificar a necessidade de um 
planejamento estratégico e buscar soluções para reduzir problemas relacionados a essa 
deficiência, garantindo, assim, o sucesso da empresa.
	 O estudo em questão apresenta como justificativa a elaboração de um plano 
de negócio, como análise e melhorias nas áreas de marketing, recursos humanos e po-
lítica funcional. A principal dificuldade da empresa é a ausência de um foco de plane-
jamento estratégico, o que acarreta diversos problemas que ocasionam deficiência em 
todos os setores da empresa.
	 O objetivo geral deste artigo é estabelecer metas e objetivos para o desenvol-
vimento do negócio, os objetivos específicos são avaliar se o planejamento estratégico 
auxilia no desenvolvimento e gestão de uma empresa de pequeno porte por meio da 
análise do ambiente, a fim de fundamentar as técnicas do planejamento estratégico e 
avaliar as vantagens de sua aplicação.
	 As principais metodologias utilizadas no desenvolvimento deste artigo foram 
observações in loco, entrevistas informais com colaboradores da empresa e referências 
bibliográficas.
	 Este artigo explana as carências da empresa e identifica as oportunidades de 
negócios mais promissoras para a mesma, salientando a necessidade de incrementar 
ações que possibilitem seu crescimento.
	 O trabalho está estruturado da seguinte maneira: no referencial teórico, foram 
abordados conceitos de planejamento, planejamento estratégico e estratégia. No capítu-
lo referente ao tema ou problema, foi realizada uma breve descrição da história da em-
presa, assim como serviços prestados, concorrentes e demais informações de relevância 
para o desenvolvimento da pesquisa e, através do diagrama de Ishikawa, conhecido 
como “espinha de peixe”, foram evidenciados os problemas encontrados na empresa. 
No capítulo da análise teórica e comparativa do tema ou problema, foram destacados os 
problemas e sugestões de melhoria baseados na observação in loco.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 No ambiente organizacional, é essencial conhecer a conceituação de planeja-
mento para que se tenha melhor compreensão de sua real amplitude e seu alcance. Para 
Oliveira (2001, p. 35): “Planejamento pode ser conceituado como um processo desen-
volvido para o alcance de uma situação desejada de um modo mais eficiente, eficaz e 
efetivo, com a melhor concentração de esforços e recursos pela empresa.”
	 O planejamento tem por finalidade adiantar-se às situações previsíveis. Como 
afirma Chiavenato (2004, p. 103): “O planejamento constitui a primeira e a mais impor-
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tante função administrativa, pois é preciso planejar antes de realizar as outras funções 
como organizar, dirigir, controlar, coordenar.”
	 Diante disso, nota-se a grande importância do planejamento estratégico nas 
organizações, proporcionando maior flexibilidade às mudanças no ambiente. De acordo 
com Drucker (1998, p. 136), planejamento estratégico é:

O processo contínuo de, sistematicamente e com o maior conhecimento 
possível do futuro contido, tomar decisões atuais que envolvam riscos; 
organizar sistematicamente as atividades necessárias à execução dessas 
decisões; e, através de uma retroalimentação organizada e sistemática, 
medir o resultado dessas decisões em confronto com as expectativas 
alimentadas.

	 Conforme o autor, por meio do planejamento estratégico, torna-se possível 
traçar os rumos que a organização deverá seguir para se potencializar os pontos fortes e 
minimizar ameaças e riscos. Segundo Maximiano (2008, p. 333): 

Planejamento estratégico é o processo de elaborar a estratégia – a re-
lação pretendida da organização com o seu ambiente. O processo de 
planejamento estratégico compreende a tomada de decisões sobre o pa-
drão de comportamento ou cursos de ação que a organização pretende 
seguir: produtos e serviços que pretende oferecer e mercados e clientes 
que pretende atingir.

	 O planejamento estratégico deve estar presente nas organizações que buscam 
a excelência, como também no desenvolvimento dos seus produtos e serviços. Segundo 
Sampaio (2000, p. 29): “O planejamento estratégico consiste num grande processo de 
aprendizagem justamente a partir de sua implementação, como um contínuo processo 
de feedback em todas as suas etapas, guiado para alcançar resultados.”
	 O planejamento estratégico é composto de alguns passos, como observa Be-
thlem (2004, p. 34): “O passo inicial do planejamento estratégico é estabelecer prelimi-
narmente os objetivos e estratégias que a empresa ou grupo deseja seguir.”
	 Com as estratégias definidas, a empresa precisa elaborar ações práticas com 
vistas a atender objetivos e metas estabelecidas, tendo em mente a visão e a missão da 
empresa. Como observa Rezende (2008, p. 105): “Os planos de ação das estratégias da 
organização são as atividades para atender ou detalhar as estratégias formalizadas. Tam-
bém podem ser chamados de execução do planejamento estratégico. Já foi chamado de 
cronograma de atividades.”
	 Desta forma, o planejamento estratégico abrange a organização como um 
todo, envolvendo objetivos e estratégias de longo prazo, e constitui o ponto de partida 
para os planejamentos táticos e operacionais. Para Nogueira (2014, p. 15): “É preciso 
ter atenção no ambiente externo à organização, focando no cenário econômico, social e 
político, assim como os comportamentos, os objetivos são generalizados sem restrições 
a alguma área da organização, e costuma ser executado pela alta administração.”
	 Desenvolver uma boa estratégia é uma das melhores maneiras de a organiza-
ção controlar seus processos nas atividades operacionais e táticas, visando alcançar os 
objetivos esperados. Conforme Pereira (2010, p. 256), o plano tático é:
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Levar os objetivos gerais para o domínio de uma área específica da or-
ganização, como marketing, produção, finanças ou gestão de pessoas. 
Ao ser realizado em uma área específica da empresa, é normal que este 
plano seja feito por um determinado período de tempo.

	 O planejamento operacional se refere a procedimentos e ações específicas, 
ambos requeridos nos níveis de execução operacional da organização. Como enfatiza 
Tajra (2014, p. 78):

Sua execução, é um desdobramento do plano tático e colocá-lo em práti-
ca é essencial para apoiar as atividades dos planos táticos e estratégicos. 
Esses planos operacionais são a formalização da ação e relacionam-se 
com os objetivos de curto prazo. Formalizam também a metodologia de 
desenvolvimento e por sua vez a implementação de resultados específi-
cos a serem alcançados pelas áreas funcionais da organização.

	 O planejamento estratégico é o auxílio para a alta administração, com obje-
tivo de nortear as ações gerenciais da empresa tendo por base um plano previamente 
estabelecido, com metas e estratégias, visando evitar decisões equivocadas.

3 CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A história da empresa Moto Ciclo Alto Giro teve seu início no ano de 2010, 
em Lages, na Rua Belizário Ramos, 220, tendo em sociedade duas pessoas. A empresa 
tem um histórico familiar já fixado, o que gera maior confiança de seus clientes. O seu 
início está ligado ao sonho dos sócios de criar um negócio no ramo moto ciclístico para 
atender às necessidades dos clientes, associando um atendimento rápido e ágil, com 
qualidade e bom preço.
	 A empresa Moto Ciclo Alto Giro é uma empresa prestadora de serviços na 
área moto ciclística, o que se dá por meio de vendas e distribuição de peças para moto-
cicletas. Apesar de ser uma empresa que trabalha com serviços de terceiros, desde sua 
criação, vem ampliando gradativamente a relação de atividades oferecidas à população, 
estabelecendo segurança na prestação de serviços de qualidade, com isso, obtendo a 
confiança de seus clientes.
	 A empresa é dividida em duas partes: uma que trabalha com prestação de 
serviços e, outra, em que são comercializadas as peças e até mesmo motocicletas, traba-
lhando com um marketing pessoal de vendas.
	 A política da empresa visa estabelecer um serviço ágil e de qualidade e traba-
lha com dois sócios, cujas negociações são feitas de forma direta por ambos.
	 A empresa busca cada vez mais ser valorizada e lembrada, incentivando seus 
clientes a indicarem para amigos e conhecidos os seus serviços.
	 Os principais clientes são motociclistas que buscam atendimento rápido, de 
confiança e com qualidade para suas motocicletas, que são utilizadas tanto para pas-
seios, quanto para serviços do dia a dia.	
	 Para que os serviços sejam de qualidade e possam ter bom preço, a empresa 
conta com vários fornecedores, entre eles Street Parts, Atacadão Parts, Via Parts, Beto 
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Motos.
	 Devido ao alto preço dos combustíveis, principalmente da gasolina, a procura 
por motocicletas cresce a cada dia. Isso faz com que a concorrência neste ramo de servi-
ço também cresça, pois, além dos concorrentes menores, que têm oficinas em garagens, 
existem as maiores, como Dinho Motos, Beto Motos, Proença Motos, sendo que todas 
essas empresas também atuam no concerto e venda de peças.
	 Por meio de pesquisas in loco na empresa, notou-se a falta de um planejamen-
to estratégico, o que acarreta problemas em diversas áreas da empresa, como profissio-
nais sem treinamento adequado, falta de boa divulgação entre outros.
	 Para esclarecer as falhas encontradas, tendo como a finalidade de destacar as 
possíveis causas dos problemas encontrados na empresa nas seguintes áreas.
•	 Marketing: falta de divulgação do negócio, ausência de inovação.
•	 Recursos humanos: a empresa possui carência de cursos de aperfeiçoamento pro-

fissional, treinamentos técnicos direcionados aos funcionários e a grande necessi-
dade de profissionais capacitados para exercer determinadas funções.

•	 Planejamento: falta de um planejamento estratégico para expandir o mercado e 
ausência de investimento em áreas primordiais para o negócio.

•	 Política funcional: carência de ações para a consecução de objetivos e falta de um 
sistema de qualidade.

4 CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PRO-
BLEMA

	 Na empresa em questão, um planejamento estratégico é importante para que 
se possa definir as metas e os objetivos, fazendo com que alcance tanto o crescimento 
financeiro, como o crescimento no mercado. Segundo Rezende (2018, p. 11): 

O pensamento estratégico é a arte de criar estratégias com efetividade. 
Pensar estrategicamente e agir operacionalmente significam dominar o 
presente e conquistar o futuro. Visa superar os adversários, sabendo que 
eles estão tentando fazer o mesmo a que a organização ou seus gestores 
se propõem.

	 A empresa precisa criar metas claras e objetivas para que não se tenha gastos 
desnecessários com peças e equipamentos que não são utilizados e vendidos e, ainda, 
para que não faltem peças essenciais, consequentemente ocasionando atraso nos servi-
ços prestados, pois, se a empresa entrega o serviço no tempo, na forma e no valor que 
foram propostos ao cliente, este vai indicar e procurar a empresa novamente, levando a 
mesma ao sucesso.
	 A empresa em análise precisa atentar para a elaboração de um plano de 
marketing, pois este é primordial para que os consumidores conheçam a empresa e 
saibam como ela trabalha. De acordo com Dolabela (2004, p. 149):

Plano de Marketing é constituído pela análise de mercado, voltada para 
o conhecimento dos clientes, dos concorrentes, dos fornecedores e do 
ambiente em que a empresa vai atuar, para saber se o negócio é real-
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mente viável, e pela estratégia de marketing, em que se faz o planeja-
mento da forma como a empresa oferecerá seus produtos ao mercado, 
visando otimizar suas potencialidades de sucesso. 

	 Ressalta-se que não há necessidade de se ter gastos elevados com publicidade 
nesse tempo de tecnologias digitais, tendo em vista que as redes sociais constituem im-
portante ferramenta para as empresas divulgarem seus serviços. A empresa em análise 
precisa criar um perfil em algumas redes sociais, onde possa fazer a divulgação de seus 
serviços, com postagens diárias sobre ofertas, promoções e novidades em produtos, 
para que os clientes saibam o que tem disponível e para que futuros clientes possam 
conhecer quais serviços a empresa oferece.
	 Na empresa em questão, incentivar o desenvolvimento e a qualificação dos 
colaboradores é importante para que executem as atividades de forma correta. A cada 
dia que passa, as motocicletas evoluem e cada vez mais a tecnologia é implementada, 
com peças que auxiliam na economia de combustível, na velocidade e segurança entre 
outros. Para Chiavenato (2004, p. 127): “O treinamento é um ato intencional de fornecer 
os meios para proporcionar aprendizagem.”  
	 A empresa em estudo deve fornecer cursos e treinamentos contínuos aos seus 
funcionários para que estes adquiram conhecimentos e habilidades necessárias para tra-
balhar com qualquer marca e modelo de motocicleta. 
	 A empresa analisada precisa estar preparada para qualquer mudança que pos-
sa acontecer. Isso porque, quando se tem objetivos claros, melhor preparado se está para 
superar crises e demais desafios que venham a surgir. De acordo com Oliveira (2001, p. 
5):

O propósito do planejamento pode ser definido como o desenvolvimen-
to de processos, técnicas e atitudes administrativas, as quais proporcio-
nam uma situação viável de avaliar as implicações futuras de decisões 
presentes em função dos objetivos empresarias que facilitarão a tomada 
de decisão no futuro, de modo mais rápido, coerente, eficiente e eficaz. 
Dentro deste raciocínio, pode-se afirmar que o exercício sistemático do 
planejamento tende a reduzir a incerteza envolvida no processo deci-
sório e, consequentemente, provocar o aumento da probabilidade de 
alcance dos objetivos, desafios e metas estabelecidos pela empresa.

	 Criar um planejamento no qual se definam as metas e os recursos disponíveis 
ajudará a empresa em questão a valorizar mais seus produtos e serviços, a não se abalar 
com mudanças que aconteçam no mercado e esteja preparada para qualquer adversida-
de, fazendo com que não feche as portas, como ocorre com muitas em momentos de 
dificuldades. Com um planejamento estratégico bem elaborado, ela estará devidamente 
adequada para os obstáculos que surgirem no caminho.
	 Pode-se perceber que o planejamento estratégico é fundamental para a empre-
sa, pois é através dele que conseguirá resolver todos os seus conflitos, estar preparada 
para algum problema que venha a acontecer e possa crescer no mercado e financeira-
mente.  
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5 CONCLUSÃO

	 O planejamento estratégico auxilia na gestão e desenvolvimento de uma em-
presa, já que otimiza o processo de tomada de decisão e melhora o aproveitamento das 
oportunidades, maximizando os lucros e antecipando as ameaças.
	 O presente trabalho identificou falhas que estão ligadas a ausência de um 
foco estratégico e inexistência de um planejamento estratégico formal, resultando na 
falta de preparo de seus colaboradores, deixando-a, portanto, mais vulnerável às esta-
bilidades do mercado. Ressalta-se, desse modo, a necessidade de adotar a prática do 
planejamento estratégico para explorar suas particularidades a fim de transformá-las em 
diferenciais competitivos frente aos concorrentes.
	 A empresa deve investir na elaboração de planos, sendo necessário se pre-
ocupar também em estender seus processos mais participativos à implementação dos 
mesmos para que esta ocorra de maneira eficiente e eficaz. Também se faz necessário 
acompanhar o desempenho do planejamento estratégico e realizar controle e avaliação 
de forma contínua, por meio de comparação entre as situações alcançadas e previstas 
para que estas resultem em tomadas de decisões mais concretas.
	 Por fim, conclui-se que a elaboração deste artigo trouxe contribuições para o 
aprendizado. Além de ampliar os conhecimentos sobre a empresa em estudo e do tema 
proposto, foi possível apontar algumas falhas, bem como foram propostas sugestões de 
melhorias.
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RESUMO

O controle de materiais possui grande importância para o bom funcionamento de qual-
quer empresa, pois com gerenciamento de estoque eficiente consegue ter-se um controle 
adequado dos materiais e suprimentos evitando desperdícios dos mesmos. O presen-
te estudo tem como objetivo explicitar a importância da administração de materiais, 
pois nenhuma organização consegue exercer suas atividades sem este, bem como as 
possíveis soluções para resolver os problemas encontrados na empresa em estudo. Os 
principais resultados foram a constatação de falhas no controle de materiais, bem como 
armazenagem inadequada destes, as quais sendo corrigidas proporcionam maior econo-
mia de materiais e agilidade no processo de controle. As metodologias utilizadas foram 
pesquisas in loco, pesquisa bibliográfica e entrevistas informais.

Palavras-chave: Estoque. Materiais. Controle. 

ABSTRACT

Material control is of great importance for the good functioning of any company, as effi-
cient inventory management enables suitable control of materials and supplies to avoid 
waste of them. This study aims to make explicit the importance of materials manage-
ment, since no organization can perform its activities without it, as well as the possible 
solutions to solve the problems found in the company under study. The main results 
were the finding of material control failures, as well as improper storage, which being 
corrected provide greater material savings and agility in the control process. The me-
thodologies used were on-site research, bibliographic research and informal interviews.

Key words: Stock. Materials. Control.
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1 INTRODUÇÃO

	 O presente trabalho, traz a importância da administração de materiais em uma 
cooperativa de crédito.
	 A pesquisa tem como finalidade evidenciar os problemas que a organização 
possui em relação a este setor, como também descrever as possíveis soluções para re-
solvê-los, para que a empresa tenha maior eficiência e eficácia do controle do mesmo, 
evitando transtornos futuros e retrabalho.
	 O estudo na cooperativa em análise surgiu pela necessidade que a mesma 
necessita de estar gerindo este setor com o máximo de acurácia, tendo conhecimento 
da quantidade de itens que podem ter maior e menor giro, evitando assim que faltem 
materiais, pois a carência destes faz com que os colaboradores não possam trabalhar e 
atender os associados e clientes, tendo como resultado a insatisfação dos mesmos. 
	 O objetivo geral deste estudo é expor a importância da administração de ma-
teriais, pois nenhuma empresa consegue atuar sem eles, busca-se criar políticas de esto-
que para melhorar o gerenciamento da mesma, bem como, outras avarias encontradas. 
Os objetivos específicos referem-se a medidas a serem tomadas para melhor utilizar o 
arranjo físico, evitar retrabalho em relação ao sistema informatizado, pois o gestor do 
estoque tem sempre que reconferir os valores de cada item e em cada pedido.
	 A metodologia utilizada para elaboração do presente estudo, foi pesquisa bi-
bliográfica realizada em diversos livros sobre Administração de Materiais, bem como 
observações in loco e entrevistas informais.
	 O estudo realizado na cooperativa, é muito importante para ter-se uma melhor 
gestão dos materiais, além do conhecimento adquirido para poder implantar medidas 
que poderão proporcionar uma nova reestruturação do setor, potencializando o espaço, 
economizando tempo e diminuindo custo.
	 O presente artigo, abordará inicialmente o referencial teórico onde são men-
cionados os autores que se referem ao tema indagado. Em seguida, insere-se o capítulo 
relacionado ao tema ou problema, onde será exposto um breve histórico da organização 
onde foi realizado o estudo e seus principais problemas analisados. Adiante, o capítulo 
referente á análise teórica e comparativa do tema ou problema, em que serão abordados 
os problemas encontrados, bem como, as possíveis recomendações de melhoria dos 
mesmos.

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 A administração de materiais tem fundamental importância no funcionamen-
to de qualquer tipo de organização, conforme ressalva Gonçalves (2013, p. 2): “[...] a 
administração de materiais tem o objetivo de conciliar os interesses entre as necessida-
des de suprimentos e a otimização dos recursos financeiros e operacionais das empre-
sas.”
	 A gestão de materiais compreende de acordo com Chiavenato (2014, p. 161): 

[...] A totalidade dos fluxos de materiais na empresa, desde o plane-
jamento até o controle de materiais, compras, recepção, tráfego de 
entrada, controle de qualidade na recepção, almoxarifado, armazéns, 
controle do inventário, movimentação de materiais e transporte interno.
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	 Para uma boa administração de materiais é essencial a observância do con-
ceito de estoque, Suzano (2013, p. 133) define como sendo: “Conjunto de mercadorias, 
materiais ou artigos existentes fisicamente no almoxarifado à espera de utilização futura 
e que permite suprir regularmente os usuários, sem causar interrupções às unidades 
funcionais da organização.”
	 Logo, é necessário ter-se uma ferramenta para melhor gestão de estoques 
como a técnica ABC. Campos (2009, p.72) afirma que:

É inegável a utilidade da aplicação do princípio ABC aos mais variados 
tipos de análise onde busca-se priorizar o estabelecimento do que é mais 
ou menos importante num extenso universo de situações e, por conse-
quência, estabelecer-se o que merece mais ou menos atenção por parte 
da administração, particularmente no que diz respeito ás atividades de 
gestão de estoques.

	 Esta técnica é afirmada por Côrrea; Gianesi (2001, p. 81) como sendo:
Uma forma de classificarmos todos os itens de estoque de determinado sistema de ope-
rações em três grupos, baseados em seu valor total anual de uso. O objetivo é definirmos 
grupos para os quais diferentes sistemas de controle de estoque serão mais apropriados, 
resultando em um sistema mais eficiente em custos.
	 O controle de estoque é primordial para o andamento de uma empresa, assim 
elucida Pozo (2002, p. 35): “Seu objetivo não é deixar faltar material [...], evitando alta 
imobilização aos recursos financeiros.”
	 Os estoques influenciam diretamente no resultado financeiro de uma empresa, 
pois representam, segundo Paoleschi (2014, p. 82): “[...] um dos ativos mais importan-
tes do capital circulante e da posição financeira da maioria das empresas industriais e 
comerciais. A sua correta determinação no início e no fim do período contábil é essen-
cial para uma apuração adequada do lucro líquido do exercício.”
	 Uma organização necessita de um estoque seguro, evitando assim avarias. 
Slack; Brandon-Jones; Johnston (2013, p. 189) abordam que: “O propósito do estoque 
de segurança é compensar as incertezas inerentes ao suprimento e à demanda.”
	 Complementam Krajewski; Ritzman; Malhotra (2009, p. 387-388) que:

O estoque de segurança é o estoque excedente que protege contra incer-
tezas da demanda, do tempo de espera pela entrega e das alterações na 
oferta. Os estoques de segurança são desejáveis quando os fornecedores 
não conseguem entregar a quantidade desejada na data especificada ou 
produtos de qualidade aceitável, ou quando os produtos manufaturados 
requerem quantidades significativas de refugo ou reprocessamento. 

	 No que se refere ao estoque mínimo, nota-se que:
	

A determinação do estoque mínimo é também umas das mais impor-
tantes informações para a administração do estoque [...]. O estoque 
mínimo, também chamado de estoque de segurança, por definição, é a 
quantidade mínima que deve existir em estoque, que se destina a cobrir 
eventuais atrasos no ressuprimento, objetivando a garantia do funcio-
namento ininterrupto e eficiente do processo produtivo, sem o risco de 
falhas. (DIAS, 2014, p. 50).
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	 Ter estoque elevado significa ter maior custo, dessa maneira Vieira (2009, p. 
180) ensina: “Como os estoques são um dos geradores de custos, eles devem ser mini-
mizados o quanto possível, desde que evidentemente possam atender às necessidades 
dentro da empresa.”
	 Controlar estoque e otimizar o arranjo físico são essenciais para a melhor 
execução das atividades de qualquer empresa. Marques; Oda (2018, p. 80) explanam 
que: “O arranjo físico de uma empresa é a distribuição otimizada do espaço físico dis-
ponível, mediante a disposição lógica de seus processos segundo as suas sequências de 
execução, com os espaços necessários para o bom desempenho de suas atividades.”
	 A falta de um controle de estoque adequado, resultando na falta de materiais, 
ocasiona graves consequências. Ressalva Rosa (2012, p. 237): 

O custo da falta de estoque muitas vezes chega a ser desastroso para a 
empresa, haja vista as consequências, tais como [...] perda de confiabi-
lidade, possível retirada provisória do cadastro de fornecimento da em-
presa compradora, etc. Mas, o pior de todos os prejuízos é, sem dúvida, 
o desgaste de imagem, difícil de mensurar.

Para ter-se um controle de estoque acurado, Bertaglia (2003, p. 319) elucida que é 
determinado:

[...] pela relação entre a quantidade física existente nos registros de con-
trole. Esses registros podem estar armazenados em sistemas avançados 
e que integram os processos (tipo Enterprise Resources Planning) ou 
em um simples controle de fichas. O estoque apresentará acurácia igual 
a 100% quando a quantidade física coincidir com a quantidade teórica.

	 Dentro deste contexto, fica evidente a importância do controle de estoque 
para o bom desempenho de uma empresa como um todo, para isso, deve-se seguir como 
base as teorias mencionadas, tendo como consequência uma boa administração de ma-
téria-prima, como também a economia de materiais e recursos.
 

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA
	
	 A organização em estudo começou sua história da seguinte maneira, em 1994, 
um grupo de agricultores juntamente com algumas organizações não governamentais, 
reuniu-se com o objetivo de encontrar uma solução para as dificuldades de obtenção de 
crédito agrícola no município de São José do Cerrito (SC), onde os mesmos já tinham 
ouvido falar sobre Cooperativas de Crédito, devido a isso, buscaram informações junto 
a essas instituições que atuavam em Santa Catarina e que estavam ajudando seus co-
operados, porém, no município, poucas pessoas acreditaram e apoiaram a ideia, mas 
aqueles que estavam à frente do movimento foram persistentes. Foi então, que em 7 de 
dezembro, de 1994, foi realizada a Assembleia de Constituição da Cooperativa de Cré-
dito Rural São José do Cerrito, com 23 sócios fundadores. Após o encaminhamento de 
toda a documentação ao Banco Central do Brasil, foi homologado o processo e recebida 
a autorização para o funcionamento da Cooperativa. Em 16 de agosto de 1995, a Coope-
rativa de Crédito Rural abriu as portas. Cinco anos mais tarde, surgiu seu primeiro ponto 
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de atendimento em Campo Belo do Sul. Logo depois, instalou uma agência em Correia 
Pinto, e na sequência vieram às agências de Otacílio Costa, Ponte Alta, São Cristovão 
do Sul, Ponte alta do Norte, Antônio Prado, Vacaria e São Marcos.
	 A cooperativa, que era segmentada e podia atender somente pessoas que 
tivessem relação com a atividade agropecuária, foi autorizada em 2009, pelo Banco 
Central a mudar de Cooperativa de Crédito Rural para Cooperativa de Crédito de Livre 
Admissão de Associados, passando a atender qualquer pessoa física ou que desejasse a 
associar-se, independentemente de sua atividade.
	 A Cooperativa fornece uma grande variedade de produtos como emprésti-
mos BNDES, seguros, previdência privada, consórcios, capital de giro, pagamento de 
títulos, desconto de cheques e duplicatas, financiamentos, cartões de crédito e débito, 
consignados dentre outros, buscando sempre o melhor atendimento aos cooperados e 
não cooperados.
	 Seus principais clientes são os cooperados, ou seja, os donos da cooperativa, e 
a mesma atende não cooperados também. Seu mercado de atuação é na região Serrana, 
nas cidades citadas anteriormente, bem como no Rio Grande do Sul, com 3 agências 
instaladas no estado. Desde seu surgimento até hoje, a empresa tem 24 anos, e segue 
crescendo a cada dia. 
	 Apresenta como missão, disponibilizar soluções em crédito e serviços com 
competência, agilidade e transparência, baseados nos princípios cooperativistas, satis-
fazendo as necessidades e expectativas de seus associados e clientes, com isso, tem 
transformado a vida das pessoas. Seus fornecedores financeiros são a Sicoob Central, 
BRS Suprimentos Corporativos S/A, Plaszom Zomer Indústria de Plásticos Ltda, Copa-
za Descartáveis Plásticos, Graphel – Gráfica e Editora, Gráfica Center, dentre outros.
	 A empresa possui organograma que começa pelo Conselho Admistrativo, 
segue para o Conselho Fiscal chegando até o Presidente da instituição, desce para o 
nível de Diretoria, onde este possui dois diretores, logo abaixo a cooperativa é divida 
em outros setores que são: Setor de T.I, Setor de Crédito, Setor de Cadastro, Controles 
Internos, Contabilidade, Marketing, Recursos Humanos, Setor Comercial e Almoxari-
fado, abaixo, possui nos PAs (Pontos de Atendimento) as figuras do gerente da agência, 
Agentes de Atendimento e Caixas. No total são empregados cerca de 112 pessoas.
	 Mediante observações in loco, observou-se que Cooperativa possui falhas no 
setor de Materiais. Para melhor explicação e entendimento, retrata-se as possíveis cau-
sas dos problemas encontrados na empresa:
•	 Arranjo físico: verificou-se que o espaço de armazenagem das mercadorias não 

está conseguindo suprir toda a demanda, ocasionando o empilhamento dos pro-
dutos.

•	 Sistema informatizado: a empresa possui software que altera os valores unitários 
dos itens fazendo com que ocorra divergência entre os valores cadastrados em 
relação aos valores contábeis.

•	 Controle inadequado de materiais: ocorre de os colaboradores pegarem sem devida 
autorização materiais do almoxarifado, logo, ocorre mal gerenciamento do mesmo 
ocasionando descontrole, podendo não saber o que realmente tem em estoque.

•	 Materiais sazonais: observou-se que a organização possui itens com baixa saída e 
em grande quantidade, ocupando boa parte do arranjo físico que poderia ser usada 
para outra destinação.
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4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 Na empresa estudada, identificou-se que o espaço de armazenagem dos ma-
teriais é insuficiente para abrigar toda a quantidade que possui em estoque, ocorrendo 
assim de ficarem empilhados uns sobre os outros, logo, essa má organização faz com 
que o arranjo físico se torne ainda menor, pois estão mal alocados e com difícil movi-
mentação, pois sempre que precisar pegar algo que está embaixo tem que tirar tudo o 
que está em cima e depois colocar uns sobre os outros novamente, gerando retrabalho. 
Segundo Vieira (2009, p. 259):

O aproveitamento do espaço em um armazém é um ponto crucial e tem 
que ser uma das principais preocupações do gerente. Dependendo do 
que vai ser estocado e dos equipamentos de armazenagens, deve-se ter 
conhecimento técnico, experiência, mas principalmente uma dose de 
bom senso para que se atinja uma ocupação de espaço maximizada.

	 Na empresa em estudo, a falta de espaço é um fator que interfere no controle 
de suprimentos, deste modo, sugere-se que seja feito um novo local de armazenagem 
para que possa atender toda a quantidade que a organização possui em estoque, para que 
os itens fiquem alocados de forma correta e com fácil manuseio. Após essa alocação, se 
faz necessário colocar nomes aos itens que estão sobre as prateleiras para que quando 
alguém necessite pegar algum destes, saiba pelo nome qual é e onde ele está, economi-
zando tempo de procura e evitando pegar algum material por engano. 
	 Referente a ideia de construir um novo local para armazenagem dos mate-
riais, foi passada essa solução aos diretores da organização que a acataram e irão cons-
truir, porém, sem data prevista para início das obras.
	 Além disso, constatou-se que o sistema de controle de estoque possui falhas 
que afetam diretamente a organização, quando são feitas as solicitações de materiais e 
estes são dados como enviados, o software altera os valores unitários de alguns itens, fa-
zendo com que ocorra divergência dos valores contábeis em relação aos cadastrados em 
estoque. Devido a esse fator, Slack; Brandon-Jones; Johnston (2013, p. 206) abordam 
que se faz necessário ter-se: “[...] um sistema de processamento de informações que 
possa lidar com seus conjuntos particulares de circunstâncias de controle de estoque.”
	 Para a empresa em análise, recomenda-se entrar em contato com os respon-
sáveis pelo sistema para que seja feita uma reprogramação do mesmo, evitando as al-
terações dos valores dos itens de forma involuntária, fazendo com que se tenha con-
fiabilidade, evitando assim, avarias e retrabalho. Além disso, caso algum colaborador 
queira saber o valor de algum item, não dá para ter certeza se está correto, devido a esse 
problema na alteração de valores, sem contar que este defeito influencia diretamente 
nos resultados da organização.
	 Outro problema identificado na organização estudada, refere-se aos materiais 
que são pegos no almoxarifado pelos colaboradores, sem a devida autorização do gestor 
do estoque, logo, acaba ocorrendo descontrole, pois o mesmo, não sabe se a quantidade 
dos itens que estão no software realmente iguala as quantidades físicas. Devido a isso, 
se faz necessário que a empresa elabore políticas de estoque, como ressalva Dias (2014, 
p. 10): “A definição dessas políticas é muito importante para o bom funcionamento da 
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administração de estoque.”
	 Dessa forma, para solucionar o problema, uma solução seria criar medidas 
para que os colaboradores não peguem materiais sem o conhecimento do responsável, 
como por exemplo, solicitar pelo sistema o item antes de ir pegá-lo no almoxarifado, 
assim, tem-se um melhor gerenciamento do setor, pois de nada adianta ter determinada 
quantidade de material no sistema informatizado sendo que fisicamente o item pode não 
existir.
	 Notou-se na organização que a mesma, possui itens com baixa saída e em 
grande quantidade, ficando com capital investido parado e ocupando parte do arranjo 
físico que poderiam ser usados para outra destinação como por exemplo, a alocação 
de itens com giro alto. Dessa maneira, segundo Gonçalves (2013, p. 8) deve-se: “[...] 
adequar os níveis de estoques às necessidades dos usuários dos diversos materiais, com 
o menor custo possível, sem comprometer o nível de serviço esperado para atender as 
exigências dos usuários.”
	 Sendo assim, uma medida para solucionar este problema da empresa, seria 
comprar uma quantidade menor de materiais que possuem menores demanda, tendo 
como consequência, o baixo investimento em estoque sazonal, bem como, a sobra de 
espaço para serem armazenados aqueles itens que realmente têm maior saída, e que 
precisam ser comprados em grandes quantidades. 
	 Diante desses problemas, observa-se a importância da busca pelas possíveis 
medidas para solucioná-los, pois os mesmos impactam diretamente no andamento da 
empresa, causando assim, mau gerenciamento e controle ineficiente.

5 CONCLUSÃO

	 O presente trabalho voltou-se para administração de materiais que é muito 
importante para o desenvolvimento das atividades empresariais, e sendo bem gerida faz 
com que a organização em estudo possa atuar com eficiência, melhorando o controle do 
setor de materiais, sem o qual, a empresa não consegue executar suas atividades eficaz-
mente, tendo como consequência o não alcance de seus objetivos.
	 Com a análise desenvolvida, pode-se encontrar alguns problemas relaciona-
dos a má alocação dos materiais, tornando assim, o espaço físico ainda menor, referente 
ao software que altera os valores unitários dos itens de forma automática e controle 
inadequado do gestor de estoque, onde se faz necessário usar de técnicas e métodos 
científicos para saná-los.
	 A administração de materiais se for bem gerida e tendo suas fundamentações 
teóricas postas em prática, faz com que o gestor de estoque consiga ter maior controle 
desta área em relação a estocagem, alocação dos materiais, entrada e saída de mercado-
rias, tornando o processo mais eficiente e gerando economia.
	 O estudo feito, auxiliou na elaboração e implantação de métodos que contri-
buem para uma melhor administração de materiais, também ampliou o campo de conhe-
cimento do gestor de estoque, pois pôde conhecer técnicas que auxiliam a organização a 
atingir seus objetivos empresarias, fazendo com que tratasse com acurácia suas tomadas 
de decisões e compreendendo o quão importante é este setor para as organizações, inde-
pendente de seu ramo de atuação.
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RESUMO

Uma boa gestão empresarial é essencial para um bom desenvolvimento de qualquer 
empresa. Na empresa onde foi realizado o estudo, um dos principais problemas é a falta 
de gestão, enquanto que a eficácia e eficiência da gestão empresarial são elementos 
fundamentais na melhoria de resultados. O presente artigo foi realizado através de um 
estudo de caso em uma empresa de transportes no setor madeireiro, no qual observou-se 
o quanto se faz importante a gestão de empresarial para a mesma. O objetivo do estudo 
é o de mostrar possibilidades de soluções a serem implantadas para gerar melhorias e 
mais lucros, diminuindo despesas, onde o proprietário conseguirá investir de maneira 
mais sólida e planejada na empresa para melhor atender a demanda de transportes. Os 
principais resultados da pesquisa apontam que a empresa estudada vem passando por 
alguns problemas devido à falta de gestão, pois a mesma trabalha com custos ope-
racionais muitos altos, alguns desnecessários e com uma baixa margem de lucro. As 
principais metodologias utilizadas no trabalho foram as observações in loco, pesquisa 
de campo, entrevistas informais e referências bibliográficas.
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ABSTRACT

Good business management is essential for the good development of any company. In 
the company where the study was carried out, one of the main problems is the lack of 
management. However, it’s known that eficience and eficacy are truly important, we 
must say fundamental in improving results. The present article was carried out through 
a case study in a transport company in the timber sector, in which it was observed how 
important business management is for it. The objective of the study is to show possibi-
lities of solutions to be implemented to generate improvements and more profits, redu-
cing expenses, where the owner was able to invest in a more adequated and responsive 
way in the company, to better support the demand for transportation. The main results 
of the research point out that the company studied is going through some problems due 
to the lack of management, because it works with very high operational costs, some un-
necessary and with a low profit margin. The main methodologies used in the work were 
in loco observations, field research, informal interviews and bibliographical references.

Key words: Management. Transport. Costs.
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1 INTRODUÇÃO

	 A falta de uma gestão eficaz na empresa estudada é um grande problema, pois 
esta opera com uma pequena margem de lucros através dos altos custos desnecessários. 
Conforme observado, uma mudança na forma de gestão é um dos principais fatores 
para contribuir no crescimento da empresa. Desse modo, a presente pesquisa refere-se 
à importância de uma gestão eficiente em uma empresa de transportes.
	 A prática de uma gestão empresarial eficiente dentro da empresa em análise 
poderia trazer bons resultados, minimizando custos e maximizando lucros, separando 
lucros e despesas, melhorando o funcionamento da mesma.
	 A importância desse estudo se dá no apresentar mudanças que serão neces-
sárias para que melhore o funcionamento da empresa em estudo. Assim, poderá voltar 
a crescer, tornando-se ainda mais competitiva no ramo de transportes, com uma maior 
margem de lucro e excelência no que faz.
	 O objetivo geral do artigo é apresentar a importância que a falta de uma ges-
tão eficiente traz à empresa, pois uma boa gestão é o combustível para o bom funcio-
namento da organização. Os objetivos específicos são buscar métodos e conceitos para 
que se melhore a forma de gestão na organização de modo a assegurar que haja mais 
lucratividade para a empresa; analisar a possibilidade de um contrato de rastreamento 
de seus caminhões para evitar custos desnecessários, melhorando a logística de trans-
portes; verificar a probabilidade de venda de veículos que estão fora das exigências dos 
contratantes do frete prestado e sugerir a compra de veículos que se enquadrem nas 
exigências dos contratantes para se obter um retorno positivo.
	 O presente trabalho foi desenvolvido com as metodologias de observações in 
loco, pesquisa de campo, entrevistas informais e referências bibliográficas.
	 O estudo realizado na empresa em questão destaca que uma gestão eficiente 
se faz necessário para a melhoria da empresa, proporcionando uma maior margem de 
lucros, evitando gastos desnecessários e alavancando investimentos que venham a in-
fluenciar no crescimento da organização.
	 O presente artigo abordará primeiramente o referencial teórico, trazendo os 
principais autores relacionados ao tema. Logo em seguida, o item que se refere ao tema 
ou problema. Também é apresentado um breve histórico da organização e seus princi-
pais problemas e, por fim, o capítulo referente à análise teórica e comparativa do tema 
ou problema, que abordará os problemas observados e as possíveis sugestões de melho-
rias. 

2 REFERENCIAL TEÓRICO

	 O transporte é composto por meios que tem o papel de executar o deslo-
camento de artigos. Nesse sentido, Razzolini Filho (2012, p. 64) enfatiza que: “Um 
sistema de transporte pode ser compreendido como todas as atividades, os recursos e 
as demais instalações [...] que se relacionam à capacidade de movimentar bens numa 
determinada economia. Isso significa movimentar pessoas, produtos e serviços.”
	 Mesmo com toda a falta de infraestrutura nas rodovias, o transporte rodoviá-
rio é o que mais cresce no Brasil, segundo Alvarenga; Novaes (2000, p. 82):
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O modo rodoviário é o mais expressivo no transporte de cargas no Bra-
sil, e atinge praticamente todos os pontos do território nacional. Com 
a implantação da indústria automobilística na década de 50, com a pa-
vimentação das principais rodovias, o modo rodoviário se expandiu de 
tal forma que hoje domina amplamente o transporte de mercadorias no 
país.

	 A logística faz a ligação por meio do transporte entre fornecedor e cliente 
final. Sobre isso, pertine citar Rosa (2011, p. 17), que afirma que: 

Algumas pessoas concebem o conceito de logística como o transporte 
ou o estoque/armazenagem de produtos, no entanto, a logística engloba 
o transporte, o estoque/armazenagem de produtos e diversas outras ati-
vidades, desde o suprimento para a produção até a entrega do produto 
final ao cliente.

	 Os produtos ou matéria prima transportados precisam de um devido cuidado 
vindo das transportadoras. De acordo com Saraceni (2012, p. 5), “Carga é, a princípio, 
a mercadoria acondicionada em embalagem adequada ao transporte. Entretanto, existe 
também o transporte de cargas não embaladas, como, por exemplo, as cargas a granel.”
	 Pela diversidade nos modelos de implementos rodoviários, não existe um im-
plemento que seja apto a transportar todos os tipos de carga. Lumare Júnior (2007, p. 
65) mostra que: “todas as transportadoras, de certa maneira, integram mercados e o fa-
zem com algum diferencial, mas não há como, na mesma transportadora, obter-se todos 
os diferenciais.” 
	 O transporte de cargas entra em ação quando surge uma demanda do consu-
midor, conforme Schlüter (2013, p. 78): “O sistema logístico de transportes funciona, 
basicamente, com base na demanda do consumo final, que dispara a necessidade de 
produção e/ou reposição de bens no mercado.”
	 A conservação da frota é essencial para atender as necessidades, e exigências 
dos contratantes. Destaca Vitorino (2015, p. 2) que:	

Além de transportar a mercadoria para perto do consumidor, a movi-
mentação de cargas também exige que o transporte seja feito no me-
nor tempo possível, de modo a agregar valor de tempo no produto. Por 
exemplo, se a máquina de uma indústria para devido a um defeito em 
uma de suas peças, é possível que essa empresa aceite pagar a mais pela 
peça caso a receba no menor tempo possível.   		

	 No ramo de transportes além dos custos abusivos, existe uma grande e des-
leal concorrência, vinda de empresas que sonegam impostos, transportam cargas com 
excesso de peso, sem as regulamentações para o ramo, e acabam cobrando um valor 
menor pelo frete prestado. Nessa perspectiva, salienta Morais (2015, p. 68): “[...] há 
144.158 empresas de transporte rodoviário de cargas atuando no mercado brasileiro 
(CNT, 2013). Esse número elevado deve-se á condições de não haver barreiras legais e 
econômicas para a entrada de novos competidores.”
	 Os contratantes do transporte devem analisar os custos e o tempo de entrega 
antes de tomar alguma decisão de logística. No concernente à essa questão, vale citar 
Gonçalves (2013, p. 11):
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A gestão do transporte é um elemento essencial das atividades logís-
ticas e contribui significativamente na redução dos tempos logísticos. 
A gestão do transporte envolve o transporte próprio ou contratado, o 
planejamento de veículos e seus roteiros de entrega (roteirização), e a 
seleção do melhor meio de transporte a ser utilizado (aéreo, ferroviário, 
hidroviário, marítimo, rodoviário ou dutoviário). 

	 Os custos do transporte influenciam diretamente no valor do produto trans-
portado. Detalham Caixeta Filho; Martins (2001, p. 89) que: “A oferta de serviços de 
transporte, que viabiliza a movimentação de insumos e produtos para a concretização 
da atividade econômica, tem a influência de variáveis que determinam os atributos de 
custo e nível do serviço prestado.”
	 Antes de realizar o transporte de alguma mercadoria, a transportadora deve 
analisar todos os custos envolvidos no transporte, como: pedágio, desgaste do veículo, 
imposto, combustível e motorista, para que com isso consiga extrair uma projeção de 
seus lucros, e analisar se serão viáveis ou não. Conforme Ballou (1993, p. 115):

Transporte barato também contribui para reduzir o preço dos produtos. 
Isto acontece porque, além de sua influência no aumento da competição 
no mercado, o transporte é um dos componentes de custo que, junta-
mente com os custos de produção, vendas e outros, compõem o custo 
agregado do produto.

	 Dentro desse contexto, fica evidente que o estudo mostrado sobre a falta de 
gestão no ramo de transportes é muito importante. A má gestão dentro da empresa é 
ocasionada tanto pelo proprietário, quando pelos colaboradores. Tratando de fatores 
como despesas, planejamento, disciplina, minimização de custos, entre outros que são 
essenciais para o bom desempenho de uma empresa de transportes. Nesse ramo em que 
há muita concorrência, todos os gastos que possivelmente possam ser cortados, serão 
um diferencial nos lucros da empresa. Seguindo o caminho das teorias mencionadas, 
colocando-as em prática, a empresa terá um desempenho eficaz juntamente com resul-
tados positivos, sendo assim se tornará ainda mais competitiva no mercado. 

3 O CAPÍTULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

	 A empresa em análise, ENGINE LTDA., originou-se da criação de uma ofici-
na mecânica em 1996, na cidade de Cerro Negro SC. Com o passar dos anos, a empresa 
passou a atuar também no ramo de terraplanagem e transporte de cargas.
	 Em 2001, a empresa adquire seu primeiro caminhão truck, que atuava no 
transporte de toras na região. Nessa época, a oficina mecânica passa a ser voltada para 
serviços de mecânica pesada, setor em que presta serviços até hoje.
	 Com o decorrer dos tempos, em 2007, a empresa identificou a falta de ca-
minhões no transporte de toras da região e foi migrando dos caminhões truck, para os 
chamados romeu-julieta.
	 Por volta de 2013 a empresa parou com a prestação de serviços de terraplana-
gem, pois estavam se tornando inviáveis. Todavia, continuou investindo em caminhões 
no transporte de toras, sendo eles romeu-julieta, carreta e bitrem.
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	 Nesse ano de 2019, a empresa conta com a oficina mecânica e 6 caminhões, 
sendo 2 caminhões truck que não estão mais no transporte, 2 romeu-julieta e 2 bitrens. 
Tem um quadro de colaboradores de 4 pessoas na oficina mecânica. Nesse espaço, re-
alizam os serviços de motor, caixa, diferencial, suspensão, venda de peças e soldas em 
geral em veículos pesados, e 4 colaboradores na transportadora, o que permite transpor-
tarem madeira bruta das florestas para as serrarias da região.
	 A empresa trabalha com as principais marcas tanto de peças, quanto de ferra-
mentas de trabalho (ferramentas mecânicas e caminhões) buscando prazer e satisfação 
dos colaboradores e principalmente dos clientes. O perfil dos clientes que frequentam 
a oficina mecânica é variado, desde agricultores até empresas de transporte. E o perfil 
dos clientes da transportadora, são os proprietários ou gestores de reflorestamentos da 
região com plano de corte e com venda direta da tora e celulose para os consumidores.
	 Por se tratar de uma empresa que atua em dois ramos, não existe tanta concor-
rência como em outras regiões. Na cidade é a única mecânica pesada, e a transportadora 
tem contrato mensal de toneladas com os contratantes.
	 Mediante as observações realizadas in loco, verificou-se que a empresa EN-
GINE LTDA apresenta uma grande perca de lucros, sendo:
•	 Gerencial: o proprietário da empresa deixa com que seus colaboradores da trans-

portadora tenham total liberdade em transitar com os caminhões da empresa sem 
necessidade alguma, gerando um custo desnecessário, contando ainda com o risco 
de ocorrer algum imprevisto ou acidente fora da jornada de trabalho.

•	 Frota: a empresa conta com os equipamentos da terraplanagem, 2 caminhões truck 
e alguns implementos agrícolas guardados sem utilização, os mesmos que pode-
riam ser vendidos, e com o dinheiro aprimorar suas fontes de lucro. 

•	 Gestão Financeira: a empresa tem uma perca relativa de lucros pela falta de um re-
ajuste no valor pago pelo transporte de toras. Contudo os custos de funcionamento 
sobem frequentemente.

•	 Gestão Empresarial: o proprietário da empresa por também contar com sua oficina 
mecânica, não contabiliza os custos de manutenção de seus caminhões. Essa lacu-
na gerencial faz com que o proprietário não saiba exatamente qual o valor de seus 
custos e lucros.

4 O CAPÍTULO DA ANÁLISE TEÓRICA E COMPARATIVA DO TEMA OU 
PROBLEMA

	 Na empresa em análise constatou-se o problema relacionado aos veículos que 
ficam sobre a responsabilidade dos motoristas, pois os mesmos usam fora do horário 
de trabalho, aumentando as despesas com óleo diesel, pneu, e os mais diversos tipos de 
custos que um veículo em circulação tem.
	 Outro agravante é representado pelos riscos que se assume com um veículo 
em trânsito. Segundo Rodrigues; Cugnasca; Filho (2009, p. 16) enfatizam que: “O RV  
é um sistema de monitoramento que gerencia a localização e o estado de um veículo a 
cada momento, enquanto ele se desloca sobre a superfície terrestre.” Baseado no autor 
supracitado, sugere-se para a empresa em questão que a mesma tenha rastreador o qual 
vai bloquear o veículo, minimizando custos e riscos. Uma segunda opção é que veículos 
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fiquem no pátio da empresa, o qual tem espaço adequado.
	 A empresa em estudo possui alguns veículos e equipamentos parados, sem 
utilização, os quais não estão trazendo nenhum tipo de lucro ou benefícios à empresa há 
algum tempo. Além disso, se encontram em depreciação constante a cada dia, perdendo 
seu valor. Valente; Passaglia; Novaes (1997, p. 1) colocam que:

O termo ‘gestão de frotas’ representa a atividade de reger, adminis-
trar ou gerenciar um conjunto de veículos pertencentes a uma mesma 
empresa. Esta tarefa tem uma abrangência bastante ampla e envolve 
diferentes serviços, como dimensionamento, especificação de equipa-
mentos, roteirização, custos, manutenção e renovação de veículos, entre 
outros.

	 Nesse sentido, conforme o autor citado, esses equipamentos que a empresa 
não utiliza e se encontram guardados, se vendidos, poderiam representar um capital 
a ser investido em novos caminhões. Ainda, poderiam representar a possibilidade de 
aprimorar ou investir mais em sua fonte de lucro, tendo um melhor desempenho e um 
maior retorno.
	 A empresa em questão tem sua margem de lucro cada vez menor, decorrente 
dos altos custos de funcionamentos a serem pagos por uma empresa nesse ramo, que 
impede um melhor funcionamento da mesma, pois o a remuneração pelo frete na região 
onde atua continua do mesmo valor de anos atrás. Com isso ela acaba muitas vezes se 
tornando uma empresa deficitária.
	 Lumare Júnior (et al, 2007, p. 40) destacam que: “A remuneração do frete an-
cora-se principalmente no peso e tem relação com a distância entre os pontos de coleta 
e entrega. A cubagem é um procedimento de correção de densidade que altera o peso do 
cálculo, influindo no valor do frete, se este estiver baseado nessa dimensão.” De acordo 
com o autor referido, recomenda-se à empresa em estudo que solicite um reajuste na 
remuneração paga por tonelada da matéria prima transportada, pois a mesma não vem 
sendo reajustada como as demais de outras modalidades de transporte. Caso contrário, a 
empresa deve migrar para o setor de transporte de grãos, cujos reajustes são frequentes 
no valor pago, de acordo com os custos e a tabela frete.
	 A empresa em análise está com problemas na parte de gestão empresarial, 
pois o proprietário da empresa transportadora e da oficina mecânica é o mesmo. Esse 
profissional realiza toda a manutenção de seus veículos de passeio (particulares) e da 
empresa transportadora (caminhões) na oficina mecânica que é de sua propriedade. Ao 
realizar a manutenção, o mesmo não contabiliza a mão de obra, nem as peças que forem 
utilizadas em seus veículos e nos caminhões. 
	 Por conta dessa situação, não se sabe ao certo os valores totais de lucros e des-
pesas de nenhuma das empresas, fazendo com que a contabilidade não consiga chegar 
a um montante exato. Lorentz (2015, p. 2) descreve que: “A contabilidade de custos é, 
portanto a parte da ciência contábil aplicada na atividade de acompanhamento, classifi-
cação, apropriação, análise e registro contábil de todos os gastos consumidos direta ou 
indiretamente no processo produtivo da empresa.” 
	 Dessa maneira indica-se que a empresa passe a contabilizar todos os custos 
obtidos no interior de sua oficina mecânica, contabilizando mão de obra e peças utiliza-
das para realizar a manutenção de todos seus veículos, fazendo com que, dessa forma, 
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consiga se chegar a um exato valor de lucros e custos, separando os mesmos da oficina 
mecânica e da transportadora. Feito isso, ficará ainda mais nítido onde estão os pontos 
críticos que necessitam de correção no interior da organização. 

5 CONCLUSÃO

	 Esse trabalho apresentou como tema principal a importância de uma gestão 
eficiente em uma empresa de transportes. Surge, pois, a possibilidade a empresa poder 
ter uma boa gestão melhorando sua margem de lucro, suprindo todos os custos e neces-
sidades da empresa.
	 Verificou-se que o problema da empresa em questão está em torno de 80% na 
parte de gestão, que está deixando de agir de maneira estratégica e organizada, aprimo-
rando seus lucros. Evidenciou-se a necessidade de estabelecer normas para os colabora-
dores e também métodos e ferramentas de gestão ao gestor.
	 Conclui-se que a empresa estudada necessita mudar seu modelo de gestão, 
utilizando métodos que tragam resultados positivos  empresa diminuindo a perca de 
lucros, traçando metas e objetivos para melhorar cada vez mais sua organização.
	 O presente artigo possibilitou um grande conhecimento na área de gestão em-
presarial devido aos estudos relacionados ao tema, observando os problemas relaciona-
dos às percas excessivas que não são levadas em conta pelo proprietário, apresentando 
melhorias que possam sanar os problemas da empresa, aumentando seu lucro de uma 
maneira racional, eficiente e eficaz. 
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TIPOS DE PODER E VIOLÊNCIA
NA CONTEMPORANEIDADE

		

Marlene Fernandes1 
Ceniro Ferreira de Sousa²

RESUMO

Este artigo tem como objetivo problematizar uma espécie de naturalização 
contemporânea do poder e violência que parece estar enraizada no ser humano. 
Tanto o poder como a violência têm as mesmas características e as mesmas 
finalidades em se tratando das relações tumultuadas em que vive a sociedade. 
Hoje, infelizmente, é um tema comum e revoltante principalmente na era em 
que a tecnologia é o auge da informação e as pessoas estão cada vez mais bem 
informadas e muitas estão dedicando seu tempo em estudos e qualificações, 
haja vista o número de alunos (as) nos bancos de cursos superiores, conquistan-
do títulos mais elevados. Observa-se que o poder e a violência estão presentes 
em todas as classes e idades e o pior é que tudo acontece também à luz do dia 
independentemente do local, ou seja, é no emprego, nas escolas, nos lares, nas 
festas, nas amizades, com os animais, enfim, é uma brutalidade que também se 
revela em ações, palavras e gestos. 	

Palavras-chave: poder; violência; homem; mulher.
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PODER Y VIOLENCIA

Marlene Fernandes1 
Ceniro Ferreira de Sousa²

RESUMEN

Este artículo tiene como objetivo problematizar una especie de naturalización 
contemporánea del poder y la violencia que parece estar enraizada en el ser hu-
mano. Tanto el poder como la violencia tienen las mismas características y las 
mismas finalidades en lo que se refiere a las relaciones tumultuosas en que vive 
la sociedad. Hoy día, infelizmente, es un tema común e indignante especial-
mente en la era en que la tecnología es el auge de la información y la gente está 
cada vez más bien informada y muchas están dedicando su tiempo a estudios y 
calificaciones, teniendo en cuenta, el número de alumnos(as) en los bancos de 
cursos superiores y calificaciones. Se observa que el poder y la violencia están 
presentes en todas las clases y edades y lo peor es que todo ocurre también a 
la luz del día independientemente del lugar, es decir, es en el empleo, en las 
escuelas, en los hogares, en las fiestas, en las amistades, con los animales, en 
fin, es una brutalidad que también se revela en acciones, palabras y gestos.

Palabras clave: poder; violencia; hombre; mujer.
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PRESEVAÇÃO AMBIENTAL: DE OLHO NO FUTURO

Marlene Fernandes1

RESUMO
 
O meio ambiente é o endereço atual para as futuras gerações, portanto, a ge-
ração atual parece não se preocupar com o futuro do planeta que nos acolheu 
com tantas riquezas naturais das quais, a humanidade nunca mostrou preocupa-
ção em preservá-las. Hoje, fala-se muito sobre preservação e conceito do meio 
ambiente, que inclui a restauração de ecossistemas, é uma atividade que teve 
seu desenvolvimento como conjunto de ações ordenadas iniciado em meados 
desse século.O meio ambiente exige a preocupação da humanidade quanto ao 
gerenciamento dos recursos naturais do planeta. Infinitos são os problemas so-
ciais e do meio ambiente que fatalmente comprometem a qualidade de vida 
dos indivíduos, levando esses mesmos indivíduos a pensarem e agirem com 
urgência no contexto físico, químico e biológico desse meio ambiente, pois, o 
uso de produtos químicos é um dos sérios fatores de deterioração da qualidade 
dos recursos hídricos. A crise que assola a relação do homem com a natureza 
é incontestável e, no entanto, os benefícios advindos dos avanços científicos e 
tecnológicos “não foram e não estão sendo utilizados em prol da vida, mas sim 
do capital” (DILL, 2008, p. 30). Tudo porque, os valores humanos estão vol-
tados pelos rumos contemporâneos do sistema capitalista que, de certa forma, 
induz a humanidade, na busca desenfreada pelo acúmulo de riquezas, desres-
peitando os seus próprios limites e os da natureza. O meio ambiente, por sua 
vez, requer que as pessoas se preocupem inteligentemente com o tratamento 
dado às reservas naturais do planeta, a fim de recuperar, preservar e melhorar 
a qualidade do ambiente para que seja o mais favorável à sobrevivência e à 
dignidade da vida humana.

Palavras-chave:meio ambiente, humanidade, planeta, dignidade.
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CONSERVACIÓN AMBIENTAL: MIRANDO AL FUTURO

Marlene Fernandes1

RESUMEN

El medio ambiente esladirecciónactual para lasgeneraciones futuras, por lo que 
a lageneraciónactual no parece importarleel futuro del planeta que nos ha aco-
gidocon tantas riquezas naturales de las que lahumanidad nunca se ha preocu-
pado por preservarlas. Hoy, se dicemucho sobre lapreservación y el concepto 
delmedioambiente, incluidalarestauración de losecosistemas, es una actividad 
que tuvosudesarrollo como un conjunto de acciones ordenadas iniciadas a me-
diados de este siglo. El medio ambiente exige la preocupación de la humanidad 
por la gestión de los recursos naturales del planeta. Infinitos son los problemas 
sociales y ambientales que comprometen fatalmente la calidad de vida de las 
personas, lo que lleva a estas mismas personas a pensar y actuar con urgencia 
en el contexto físico, químico y biológico de este entorno, porque el uso de 
productos químicos es uno de los Factores graves que afectan la calidad de 
los recursos hídricos.La crisis que afectalarelacióndelhombreconlanaturaleza 
es innegable, y sin embargo, losbeneficios de los avances científicos y tecno-
lógicos “no se han utilizado y no se utilizan para la vida, sino para el capital” 
(DILL, 2008, p. 30) Todo porque los valores humanos se vuelven por lasdi-
reccionescontemporáneasdel sistema capitalista que, de algunamanera, induce 
a lahumanidad, enlabúsquedadesenfrenada de laacumulación de riqueza, sin-
respetar sus propioslímites y los de lanaturaleza. El medio ambiente, a su vez, 
requiere que las personas se preocupen de manera inteligente coneltratamiento 
de las reservas naturalesdelplaneta para restaurar, preservar y mejorarlacalida-
ddelmedio ambiente para que seamás propicio para lasupervivencia y ladigni-
dad de la vida humana.  
 
KEY WORDS: medio ambiente, humanidade, planeta, dignidade.

¹ PROFESSORA no  Centro Universitário UNIFACVEST. Especialista em Marketing. Mestre em Administração. : leninha_fer-
nandes@yahoo.com.br
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OBJETIVOS

•	 Criar um desenvolvimento sustentável capaz de satisfazer todas as neces-
sidades presentes e futuras da humanidade.

•	 Remeter os indivíduos a agirem com sabedoria no contexto físico, químico 
e biológico do meio ambiente para que os problemas sociais não causem 
graves danos ao planeta.

•	

METODOLOGIA

	 A pesquisa pode ser considerada uns procedimentos formais com mé-
todo de pensamento reflexivo que requer um tratamento científico e se constitui 
no caminho para se conhecer a realidade ou para descobrir verdades parciais 
(DONAIRE, 1999). Inicialmente foi realizado levantamentos bibliográficos 
relacionados ao assunto Meio Ambiente e Responsabilidade Social, (livros, 
artigos, internet etc.).
 

CONCLUSÃO

	 Apesar dos vários tipos de tecnologias e pouca consciência coletiva 
da necessidade de aplicação dessas técnicas, mesmo diante de programas e 
projetos no sentido de desviar o caminho da humanidade da rota de colisão 
com o lixo gerado pela irresponsabilidade coletiva de raízes históricas e cul-
turais da humanidade. Quanto mais acelerado for o processo de transformação 
do comportamento do homem em relação ao meio ambiente, menor será o 
sofrimento e o desespero diante das grandes catástrofes que estão por chegar.
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MARKETING PESSOAL NO JORNALISMO

Damaris Ataíde Ribeiro1

Marlene Fernandes²
 

INTRODUÇÃO

Assim como no mundo dos negócios é necessário construir um bom Marke-
ting Pessoal para ser um bom jornalista. Desta maneira, esse termo vai muito 
além de vender uma imagem perfeita de si mesmo. Deve ser aplicado para se 
conhecer profundamente, trabalhar os pontos fortes e fracos aí com base nisso 
encontrar um equilíbrio e assim entregar para o mercado de trabalho e para o 
público-alvo um profissional confiante e seguro de si. Se o jornalista não se co-
nhecer e não conhecer o seu público, terá dificuldade para se expressar e lidar 
com os desafios que aparecerem ao longo da caminhada, consequentemente 
poderá ser mal interpretado e causar diversos acontecimentos indesejados. Ter 
objetivos bem traçados e saber resolver problemas, diferencia uma pessoa no 
ramo de atividades trabalhistas e na vida pessoal também. de um bom Marke-
ting Pessoa,l inclusive. 

Objetivo: Analisar de que maneira as ferramentas do Marketing Pessoal po-
dem ser aplicadas na carreira jornalística e com base nesse estudo, identificar 
quais os efeitos que essas estratégias podem causar na comunicação em geral. 

Metodologia: Este estudo utiliza livros como base para compreender o que é 
Marketing Pessoal e suas ramificações e por meio dessa interpretação, aplicá
-lo à carreira jornalística e à comunicação como um todo. 

Considerações Finais Através do estudo realizado foi possível entender que um 
bom Marketing Pessoal, é basicamente conhecer-se, conhecer os objetivos, o 
mercado ou a sociedade em que deseja ser inserido e trabalhar para alcançar o 
perfil correto para aquele espaço. Assim é possível saber exatamente que cami-
nho seguir. Quanto aos pontos fortes e fracos da personalidade de alguém por 
exemplo, deve-se analisar em qual “nicho” se enquadra e explorar as qualida-
des, ao passo em que se aprimora as falhas. Não menos importante, a postura e 
a etiqueta devem ser levadas em consideração. As boas maneiras são essenciais 
para manter um ambiente agradável. Da mesma maneira, um entrevistado, por 
exemplo, se sentirá mais a vontade com um repórter cordial. O profissional 
da comunicação deve manter uma postura adequada para cada local e acon-
tecimento, ele precisa ter habilidade para desenvolver um bom diálogo sendo 
¹Graduanda do Curso de Jornalismo - UNIFACVEST; e-mail: damaribeiro11@gmail.com
²Professora Mestre - UNIFACVEST; Doutoranda na Universidade Gama Almeida (UVA) Rio de Janeiro e-mail: leninha_fer-
nandes@yahoo.com.br
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verdadeiro e transparente. Não é uma tarefa fácil, mas, se cada um desses pro-
fissionais fizer o exercício de autoconhecimento e aprimorar seu Marketing 
Pessoal, o raciocínio fica mais claro. Evidentemente o segredo está em reco-
nhecer sua verdadeira identidade, explorar seus atributos positivos e negativos 
de maneira correta e vestir sua verdade. Posteriormente fazer uma “pesquisa 
mercadológica” e constatar em qual nicho de mercado você se encaixa. 
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MARKETING DE RELACIONAMENTO:
CRIANDO MERCADOS

Maria Silvia Lorenci Macarini¹
Bruna HiullyOjeda Charão²

Marlene Fernandes³

INTRODUÇÃO

	 Quando se trata de marketing, a maioria das pessoas identificam mer-
cados já estabelecidos e tentam descobrir uma forma de abocanhar uma fatia 
desses mercados. Desenvolvem propagandas, merchandising, preços e estraté-
gias de distribuição destinadas a obter uma fatia do mercado. Essa estratégia 
almeja a obtenção de uma fatia de mercado de outras empresas.
	 Entretanto, além dessa abordagem mais comum e mais convencional, 
existe também a abordagem que podemos chamar de “criação de mercado”. 
Essa tática consiste em se criar um produto e/ou uma necessidade para o pú-
blico alvo. Embora não seja tão comum, é uma estratégia que carrega várias 
vantagens e já teve casos de sucesso.
	 Podemos exemplificar isso com o início da era da computação. Quan-
do surgiram os primeiros computadores pessoais, ninguém sabia como dis-
tribuir as novas máquinas. O método tradicional de venda de computadores 
– através de equipes de vendas diretas – era simplesmente muito caro. Uma 
pessoa com um uma mentalidade de participação no mercado poderia ter de-
sistido. Contudo, algumas pessoas inovadoras perseveraram. Algumas tenta-
ram mala direta; outras tentaram vender computadores de porta em porta. Em 
alguns anos, havia milhares de lojas de computadores espalhadas pelo país. 
Novos canais podem ser criados ou os antigos canais podem ser usados de ma-
neiras diferentes. A Dell Computer surpreendeu o setor fundando uma empresa 
de alta tecnologia baseada em vendas pelo correio. A qualidade da empresa 
é fantástica e seu serviço e suporte são tão excepcionais que quase acabaram 
com o medo do consumidor de comprar um produto tão complexo sem poder 
vê-lo.
	 Para desenvolver novos mercados, é essencial que as empresas de-
diquem-se ao treinamento dos consumidores. Assim como, a Intel no lança-
mento dos microprocessadores fez anúncios sugerindo aplicações para o novo 
produto. Distribuiu folhetos contendo descrições das aplicações reais, de jogos 
eletrônicos e analisadores de sangue, de máquinas de ordenar satélites.  Por 
sua vez, as estratégias de participação no mercado e de criação de mercados 
exigem raciocínios diferentes. 
	 A ênfase está na propaganda, promoção, preço e distribuição. Os 
clientes estão interessados principalmente no preço e na disponibilidade dos 
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produtos. Os fornecedores que tiverem os melhores recursos financeiros pro-
vavelmente terão a maior participação no mercado em questão.Já na criação de 
mercado os gerentes pensam como empreendedor recebem o desafio de inovar. 
A ênfase está na aplicação de tecnologia, no treinamento do mercado, no de-
senvolvimento de relações com infraestrutura do setor e na criação de novos 
padrões.

OBJETIVO: Identificar as estratégias de mercado, e exemplificar as duas for-
mas de entrada no mercado.

CONCLUSÃO: Há necessidade de um estudo bem profundo de mercado para 
identificar qual a melhor forma de abordagem se a empresa irá utilizar da es-
tratégia de participação no mercado ou de criação de mercado, para que seu 
investimento não seja desperdiçado.

METODOLOGIA: A pesquisa pode ser considerada um dos procedimentos 
formais com método de pensamento reflexivo que requer um tratamento cien-
tífico e se constitui no caminho para se conhecer a realidade ou para descobrir 
verdades parciais. Inicialmente foram realizados levantamentos bibliográficos 
relacionados ao assunto de Marketing de Relacionamento, (livros, artigos, in-
ternet etc.).
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NORMAS PARA COLABORADORES

	 A Synthesis Gestão Contemporânea: Revista de Produção Científica dos 
Cursos de Gestão da UNIFACVEST tem as seguintes normas editoriais para a apre-
sentação de artigos, resenhas e depoimentos:

1.	 Os artigos deverão ser inéditos (não publicados em periódicos de circulação na-
cional);

2.	 Os artigos deverão ser entregues num envelope fechado e o nome do autor deverá 
ser omitido para a apreciação e análise do Conselho Editorial;

3.	 Acompanhará o envelope com os artigos, um envelope lacrado, com o título do 
trabalho e um breve Curriculum Vitae, contendo: nome completo, última titulação 
e atividades profissionais em desenvolvimento, endereço completo com endereço 
eletrônico;

4.	 Dados técnicos: os artigos deverão conter de 5 a 15 páginas, incluindo texto, refe-
rências e ilustrações; Página: formato A4; margens: superior 1,5cm, inferior 2cm, 
esquerda 2cm, direita 2cm; medianiz 0,7, fonte Times New Roman tamanho 12, 
espaçamento simples. Deverá ser usado editor Word for Windows.

5.	 Depoimentos e resenhas não têm limite mínimo e máximo de páginas.
6.	 As referências devem seguir as normas da ABNT (NBR-6023:2000),no final do 

capítulo, digitadas em tamanho 12, sem itálico, com título da obra em negrito; 
citações seguirão a NBR 10520:2002.

7.	 As notas devem ser feitas no rodapé em tamanho de letra 10, a 1cm da margem 
inferior. 

8.	 Os artigos deverão ser enviados em CD, acompanhado de três cópias impressas.
9.	 Os artigos deverão ser acompanhados de resumos em português e inglês de no 

máximo 10 linhas. As palavras resumo e abstract serão centradas, em negrito, ta-
manho 14, porém, o seu texto, em um único parágrafo, justificado, sem margem, 
em tamanho 12.

10.	 Deverá conter, abaixo do resumo e do abstract, até quatro palavras-chave (key 
words), também em tamanho 12;

11.	 O endereçamento para correspondência é: Revista Synthesis. Att. Coordenação de 
Pesquisa e Extensão. Av. Mal. Floriano, 947. Lages – SC. E-mail: micciencia@
gmail.com

12.	 Os autores receberão, no período de até 35 dias documento informando sobre a 
análise pelo Conselho Editorial e pelos revisores;

13.	 Os autores deverão anexar, junto ao envelope lacrado, declaração autorizando a 
Unifacvest e a Papervest editora a publicar os artigos sem quaisquer custos para os 
editores, bem como desenvolver publicidade na mídia sobre a publicação;

14.	 A periodicidade de circulação da revista será semestral e os artigos serão recebidos 
até 45 dias antes do fechamento da edição. Para o primeiro semestre serão aceitos 
artigos até o dia 10 de março. Para o segundo semestre serão aceitos artigos até o 
dia 10 de agosto.






