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APRESENTACAO

E com muita satisfacdo que o Centro Universitario Unifacvest entregam a
comunidade académica e sociedade em geral mais uma Revista Synthesis.

O papel de uma institui¢do de Ensino Superior ¢ garantir o desenvolvimento
do tripé que sustenta a universidade (Ensino, Pesquisa e Extensdo). E com este espirito
que o Centro Universitario Unifacvest tem atuado nestes ultimos anos, garantindo qual-
idade e possibilidade de desenvolvimento intelectual, gerando uma melhor expectativa
de crescimento econdmico e buscando a garantia da cidadania em sua plenitude.

Uma revista cientifica cumpre uma missdo consagradora das pesquisas de
professores de nossa institui¢do, que vao de projetos individuais a coletivos. A divul-
gacdo dos resultados destes processos de trabalho € o objetivo central de nossa revista,
que dara visibilidade a estas iniciativas e seus resultados.

Aproveitamos a oportunidade para reiterar nossa disposi¢ao de sempre estar
apoiando projetos criativos e inovadores nas diversas areas do conhecimento, respeitan-
do as peculiaridades das diversas ciéncias e de nossos professores/pesquisadores.

Neste sentido, convidamos mais profissionais que atuam em nossa institui¢ao
para escreverem artigos e participar deste projeto de fazermos da Revista Synthesis
um canal sério e dedicado a pesquisa de ponta, além de ser uma Revista Cientifica
multi-tematica que estara dialogando com profissionais de outras instituicdes de Ensino
Superior do Brasil e do Exterior.

Geovani Broering
Reitor do Centro Universitario UNIFACVEST
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A IMPORTANCIA DO TREINAMENTO EM
UMA PREFEITURA

Poliana Aparecida Andrade’
José Correia Gongalves?

RESUMO

A importancia do treinamento em uma prefeitura serve para aliar gestores e colabora-
dores aos procedimentos da empresa, a0 mesmo tempo em que desenvolve suas habi-
lidades ajudando assim no desempenho profissional. Falar de treinamento ¢ falar do
processo preparatorio de conhecimentos, atitudes, competéncias e comportamentos nos
colaboradores de uma organizacdo. O objetivo do trabalho ¢ mostrar o quiao importante
¢ o treinamento uma maneira eficaz de agregar valor as pessoas, a organizagdo ¢ aos
clientes, elevar o nivel de qualidade e obter sucesso, para que ao mesmo tempo a em-
presa consiga uma motivagdo e integragdo entre seus funcionarios, tendo assim uma
boa qualidade no servigo prestado. Os principais resultados deste estudo mostraram que
aprimorando seus conhecimentos e exercendo suas fungdes da forma correta as pessoas
treinadas aumentam a produtividade e o lucro da organizagdo. A metodologia foi base-
ada na pesquisa bibliografica, utilizando obras de autores que falam da importancia do
treinamento, entrevistas informais e observag¢ao in loco.

Palavras-chave: Treinamento. Habilidades. Conhecimentos.

ABSTRACT

The importance of training in a city hall serves to combine managers and employees
with the company’s procedures, while developing their skills thus helping in professio-
nal performance. To speak of training is to speak of the preparatory process of know-
ledge, attitudes, competences and behaviors in the employees of an organization. The
objective of the work is to show how important training is an effective way to add value
to people, the organization and customers, raise the level of quality and be successful
so that at the same time the company gets a motivation and integration among its em-
ployees, thus having a good quality in the service provided. The main results of this
study showed that by improving their knowledge and exercising their functions in the
right way, trained people increase the organization’s productivity and profit. The metho-
dology was based on bibliographic research, using works by authors who talk about the
importance of training, informal interviews and on-site observation.

Key words: Training. Skills. Knowledge.

! Académica do Curso de Administragdo, 8" fase do Centro Universitario UNIFACVEST.
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denador do Curso de Administragao, Prof. das disciplinas de Administragdo de Projetos, Instrumento de Analise
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1 INTRODUCAO

Em qualquer empresa, a realizagdo de constantes treinamentos faz com que
os colaboradores sempre se mantenham, além de atualizados, incentivados a continuar e
crescer na carreira profissional ou para que se torne mais eficiente e produtivo na fungao
em que atua. Mesmo com o grande avango tecnologico nas ultimas décadas, ainda sao
as pessoas, que tém a capacidade de satisfazer e superar expectativas, sendo as respon-
saveis pelo sucesso ou fracasso de qualquer organizagao.

O tema, a importancia do treinamento em uma prefeitura, foi escolhido devi-
do a necessidade que a empresa tem de treinar funcionarios mais capacitados para que
trabalhem de forma adequada, com a nogao de todos os servigos que devem ser presta-
dos, mantendo sempre o foco, obtendo novos conhecimentos com objetivo de alcangar
aeficiéncia e desenvolver habilidades para melhor desempenho, tornando o colaborador
mais produtivo, criativo e até inovador afim de cumprir seu trabalho.

O trabalho visa mostrar como melhorar o andamento dos servigos dentro da
prefeitura, pois € de extrema importancia o funcionario ser bem treinado para desenvol-
ver um bom trabalho sem acumular muitas tarefas, seguindo 0 mesmo ritmo em que a
empresa se adapta a novas tecnologias.

O objetivo geral do trabalho ¢ mostrar a importancia do treinamento para que
os servicos prestados ocorram corretamente com qualidade e exceléncia. Os objetivos
especificos sdo fornecer o treinamento antes de o funcionario comegar a prestar seu
servigo, para que comece sabendo do que esta se tratando os assuntos ha ele dado para
resolver. E capacitar outros para que se caso o servidor precisar se ausentar, ter um
capacitado que possa substitui-lo.

A metodologia foi baseada na pesquisa bibliografica, utilizando obras de au-
tores que falam da importancia do treinamento, entrevistas informais ¢ observagao in
loco, onde foi possivel identificar os pontos fortes da empresa e os pontos que precisam
ser melhorados.

O estudo realizado na empresa em questdo destaca que aplicar treinamento
especifico utilizando ferramentas adequadas para o aumento da produtividade facilita
o desempenho do servidor, e o servigo flui bem como o esperado, onde o mesmo ira
colaborar com o desempenho da empresa cumprindo com os objetivos da organizagao.

Este artigo abordara o referencial tedrico inicialmente, com os principais au-
tores relacionados ao tema estudado; no capitulo trés sera apresentado um histérico da
empresa onde foi realizada a pesquisa e seus principais problemas analisados ¢ na se-
quéncia o capitulo referente a analise tedrica e comparativa do tema ou problema, onde
serdao abordados os problemas observados ¢ as possiveis sugestdes de melhoria para os
mesmos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Treinar os funcionarios da melhor maneira possivel podera proporcionar que
ele permanega ativo no mercado, com isso surgem sempre necessidades dificultando o
desempenho do empregado ¢ ele possa executar bem sua fungéo, de acordo com Knapik
(2012, p. 225):
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Necessidades de treinamento sdo as caréncias de preparo profissional
das pessoas, ou seja, a diferenca entre o que deveriam saber e fazer
e aquilo que realmente sabem e fazem. Trata-se de uma rica fonte de
informagdo das competéncias e habilidades que individuos ou grupos
precisam desenvolver para melhorar sua eficiéncia e sua eficacia no
trabalho.

As organizagdes que utilizam pessoas para prestarem seus servigos, precisam
oferecer as condi¢des necessarias para os mesmos, segundo Carvalho (2001, p. 11):
“[...] o treinamento uma forma de educag@o voltada para o trabalho, uma vez que seu
objetivo central € preparar o treinando para o desempenho eficiente de uma determinada
tarefa que lhe é confiada.”

Para exercerem bem suas fungdes os funcionarios precisam ser orientados,
com base nisto, fica evidente que:

A orientagdo de funcionarios transmite aos novos funcionarios as infor-
magdes basicas de que eles necessitam para desempenhar satisfatoria-
mente seu trabalho, como as informagdes sobre as regras da empresa.
A orientagdo ¢ um processo de socializacdo dos novos funcionarios.
A socializagdo ¢ o processo continuo de transmissao, a todos os fun-
cionarios, de atitudes, padrdes, valores e modelos de comportamento
que sdo esperados pela organizagdo e seus departamentos. (DESSLER,
2003, p. 140).

Quando o funcionario bem treinado executa de maneira eficiente sua fungao,
aumentando o seu rendimento ¢ a qualidade do trabalho. Segundo Chiavenato (2010, p.
64): “O treinamento ¢ importante para a empresa ¢ para o funcionario porque propor-
ciona exceléncia do trabalho, produtividade, qualidade, presteza, corregdo, utilizagdo
correta do material e, sobretudo, gratificacdo pessoal pelo fato de ser bom naquilo que
faz.”

Procurar saber as melhores habilidades de cada funcionario, pode o incentivar
a trabalhar com qualidade, de acordo com Marras (2009, p. 145): “[...] o treinamento
corresponde a um processo de assimilagdo da cultura em curto prazo, que objetiva re-
passar ou reciclar conhecimentos, habilidades ou atitudes relacionadas diretamente a
execugdo de tarefas ou a sua otimizagao no trabalho.”

E para ser treinado ¢ necessario mostrar seu interesse e competéncia, deste
modo ressalta Fernandes (2013, p. 48): “As competéncias devem necessariamente agre-
gar valor, ou seja, a entrega ¢ a marca distintiva da competéncia. Por isso a competéncia
¢ expressa por verbos de acao.”

Dependendo de como vai ser o resultado as organiza¢des podem ser benefi-
ciadas, de acordo com Lacombe; Heilborn (2008, p. 271):

[...] Cada novo emprego, independente de seu treinamento prévio, for-
magao ou experiéncia, precisa aprender a executar algumas tarefas es-
pecificas. Além disso, novas ocasides para treinamento estdo sempre
surgindo: quando um empregado ¢ transferido ou promovido, quando
o trabalho muda e novas habilidades ou conhecimentos precisam ser
aprendidos em func¢@o de mudangas as instituigdes ou de avangos no
conhecimento humano ou na tecnologia.



4 Synthesis Gestdo Contemporinea Ano TV - ne 02 - jul/dez 2020

Para um bom treinamento ¢ preciso alguns programas, cita Teixeira (2017, p.
144):

[...] Devem ser aplicados programas muito bem elaborados e que este-
jam alinhados com a cultura da organizagao para a sustentabilidade de
futuras liderangas, o que auxilia nas habilidades comportamentais com
vistas a gestdo de pessoas, desenvolvendo-as e motivando-as.

Para alcangar o sucesso ¢ importante os funcionarios estarem abertos a mu-
dangas, ¢ passarem por alguns processos para assim estarem aptos, afirma Boog (2006,
p. 44): “Treinamento, como qualquer processo educacional, é resultado de um proces-
so de aquisicdo de conhecimento com o conseqiiente desenvolvimento, por parte do
individuo, de atitudes ¢ habilidades, a fim de se comportar em determinado papel ou
situa¢do.”

Um funcionario bem capacitado tem seu trabalho bem desenvolvido, ressalta
Freire (2014, p. 58): “Essa capacitacao deve priorizar a qualificagdo para ocupagao
imediata de uma fung¢éo ou um cargo e também oportunizar ao individuo um desenvol-
vimento continuo de suas competéncias profissionais.”

Dentro deste contexto, percebeu-se que o treinamento ¢ fundamental para
que os funcionarios possam se adequar ¢ adaptar-se com a modernizagdo que ocorre
dentro da empresa, para isso, faz-se necessario que todos na empresa busquem o aper-
feigoamento continuo tanto para desfrutar a competéncia do mesmo, quanto para o seu
desenvolvimento dentro da empresa.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

Localizado no centro da cidade de Rio Rufino, a prefeitura pesquisada foi
construida junto a emancipagdo do municipio, que aconteceu em 12/12/1991, de inicio
a Prefeitura ndo possuia um prédio proprio, sendo construida um sede mais tarde. O
municipio de Rio Rufino tem como prefeito Thiago Costa atualmente que como chefe
do Executivo municipal, exerce a fungdo de administrar os servigos publicos locais.

Trabalha com produgdes agricolas como erva-mate, vime, fumo, batata, fei-
jao, magd, tomate, pimentdo, milho e cebola. E produgdes agropecudrias como mel, cera
de abelha, ovos, leite, aves, suinos, bovinos, equinos, caprinos ¢ ovinos.

Na politica do ramo de atividade a empresa em analise facilita o acesso e o
conhecimento das leis e normas do municipio, demonstra também transparéncia de toda
a gestdo, disponibilizando tudo online para que o cidad@o tenha acesso.

A empresa dispde de varios servigos para ajudar o cidaddo a se manter infor-
mado de tudo que acontece com o municipio, disponibiliza entidades para gerenciar,
acompanhar e fiscalizar os resultados, ¢ dessa forma que a organizagdo consegue uma
imagem para seus clientes. Seus principais clientes sdo seus habitantes, no qual a pre-
feitura procura fazer o que lhes cabe para satisfaze-los.

A Prefeitura dispde varias secretarias municipais como: secretaria de Admi-
nistragdo e finangas, secretaria de obras, secretaria de saude, secretaria de agricultura,
secretaria de assisténcia social, secretaria de turismo e desenvolvimento e secretaria
de educagio e cultura. Ou seja, cada setor é responsavel por determinar cada problema
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em relagdo ao municipio na busca de oferecer o melhor desempenho para todos os seus
servidores.
A prefeitura municipal de Rio Rufino tem como base no ultimo edital n°
01/2018 que foi disponibilizado para o processo seletivo ptblico simplificado com base
no exame de provas, com contrata¢do por tempo determinado com duragdo de até doze
meses, para alguns cargos, a qualificagdo ¢ exigida conforme edital, para o preenchi-
mento das vagas os candidatos precisdo ter os requisitos exigidos, como: nacionalidade
brasileira, idade minima de dezoito anos, quitagdo com as obriga¢des militares e eleito-
rais, aptiddo fisica e mental e nivel de escolaridade exigido para o exercicio do cargo/
publico. Portanto os candidatos que atenderem tais requisitos estardo concorrendo a
vaga escolhida. Em algumas secretarias a tecnologia para auxiliar as atividades cotidia-
nas sdo de niveis médios, mas sempre procurando fazer o melhor para atender bem.
Conta com profissionais efetivos, contratados de regime ACT’s ¢ comissio-
nados, os cargos de confianga do prefeito. Dentro do departamento administrativo tem
um quadro de funcionarios, iniciando com o diretor geral, administrador ¢ um auxiliar
administrativo.
O departamento administrativo, oferece atendimento como, requerimentos,
empréstimos consignados, servidores internos e externos, admissao e demissao, folha
de pagamento ¢ férias.
A partir das observagdes realizadas in loco, verificou-se determinados aspec-
tos negativos relacionados a empresa, principalmente no setor de departamento admi-
nistrativo, que apresenta rotatividade de funcionarios. Sendo que a principal causa dos
problemas detectados na institui¢ao foi:
®  Treinamento: o novo contratado ¢ responsavel por fazer o registro de folhas de
pagamento dos demais funciondrios, e finangas em geral. E ele quem presta o aten-
dimento no financeiro. O funcionario, em determinados momentos, nao sabe como
proceder, indicando que precisa de mais treinamento.

®*  Competéncias: o funcionario responsavel se dispersa e perde o foco do seu tra-
balho, prejudicando assim algumas fungdes a serem feitas. Atrasando o servigo
prestado.

®  Habilidades: sem treinamento o prestador de servigos ndo desenvolve habilidades
suficientes, no qual acarreta uma serie de actimulos de trabalhos, onde se sobrecar-
rega e por fim os servigos ndo sio feitos com muita aten¢ao que necessita.

®  Conhecimento: o funcionario ¢ contratado sem ao menos saber do que se trata a
sua fungdo, onde fica totalmente perdido, sem saber por onde comegar a servir.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

Na empresa em analise, notou-se a falta de treinamento onde o funcionario
tem dificuldades com registros como a folha de pagamento ¢ algumas outras finangas,
assim enfatizando Silva (2015, p. 49): [...] ¢ um processo de curto prazo, que pode
consistir em apenas um evento, o desenvolvimento ¢ um processo gradual e de longa
duragdo, que favorece o crescimento da personalidade e maturidade em relagdo as capa-
cidades potenciais.
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Sugere-se que a empresa em questdo, precisa dar mais ateng¢ao aos funciona-
rios referente ao treinamento, um breve treinamento ajudara em algumas necessidades
basicas, mas sem deixar de lado um aperfeicoamento, sendo assim treinar os funciona-
rios com cursos online, onde o trabalhador faz o curso realizando suas fungdes, exercen-
do na pratica o que esta aprendendo por meio dessa ferramenta tecnoldgica ¢ uma boa
sugestao.

Na empresa em estudo observa-se que existe outro pequeno problema com
as competéncias, que sdo de suma importancia ¢ muitas das vezes se deixa a desejar
pois o funcionario se dispersa e acaba atrasando o seu trabalho, Takahashi (2015, p. 35)
afirma:

Competéncias individuais, humanas ou profissionais sdo aquelas que
expressam os conhecimentos, as habilidades e as atitudes dos individu-
os que trabalham em uma organizagdo. Elas variam conforme o grau de
complexidade do trabalho e o nivel de abstragdo exigido pelas tarefas.
Sdo competéncias expressas pela acdo nas praticas e rotinas organiza-
cionais.

Na empresa em analise as competéncias sdo muito importantes para um bom
desempenho, precisam apenas de uma boa atengao para tudo ocorrer bem e sair confor-
me o que lhe é pedido. Se sugere contratar funcionarios que realmente sabem das suas
responsabilidades ¢ que mantenha o foco no que esta fazendo para ndo atrasar ¢ nem
acumular seus afazeres.

Observou-se que na empresa em questdo tem como problema a falta de habi-
lidades, o prestador de servigos ndo desenvolve habilidades suficientes, no qual acarreta
uma série de acimulos de trabalhos, onde sobrecarrega seu desempenho, Del Prette;
Del Prette (2011, p. 19) ressaltam: “A aprendizagem de habilidades sociais e o aper-
feigoamento da competéncia social constituem processos que ocorrem “naturalmente”,
por meio das intera¢des sociais cotidianas ao longo da vida.”

Experiéncias obtidas anteriormente ajudam muito nas habilidades, além de
fortalecer o conhecimento, na empresa em estudo proponha-se estar sempre motivando
o funcionario a procurar sempre mais e suprir suas necessidades, estando sempre aberto
para um feedback, motivado a melhorar e desenvolver bem sua fungao, ter sempre uma
meta a alcangar.

Outro problema observado na empresa em questdo ¢ a falta de conhecimento
do respectivo funcionario, contratado sem ao menos saber do que se trata a sua fungao,
fica totalmente perdido, sem saber por onde comegar a servir, perdera seu rendimento e
a empresa ndo terd o desempenho necessario para funcionar corretamente, nas palavras
de Carvalho (2012, p. 9):

[...] conhecimento ¢ o resultado de um processamento da informagao
complexo e altamente subjetivo. Ao ser absorvida, ela interage com pro-
cessos mentais logicos e ndo 1ogicos, experiéncias anteriores, insights,
valores, crengas, compromissos e intimeros outros elementos que sub-
jazem na mente do sujeito. Conscientemente ou ndo, ele usa seu aparato
psiquico para trabalhar a informagéo e, a partir dai, tomar uma decisao
de acordo com o contexto no qual ele esta inserido.
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Neste sentido o conhecimento vem como uma tomada de decisdo, na empresa
em analise recomenda-se de inicio a ajuda de um colega experiente ajuda muito, treina-
mentos, livros e pesquisas sobre a area de atuagdo facilitam o desempenho do funciona-
rio, ¢ a partir destes que o funcionario ira ter tomar as decisdes e cumprir corretamente
sua fungdo com eficiéncia, eficacia e efetividade para que a empresa possa se destacar.

Percebe-se que na empresa em estudo tem alguns fatores que deixam a dese-
jar, prejudicando assim o desempenho da empresa tanto quanto o do funcionario, seria
necessario focar mais no treinamento do funcionario, antes de direciona-lo a algum
cargo sem ter experiéncia e nem conhecimento. O treinamento dentro da organizagdo
indica que o funcionario esta capacitado para atender as demandas de seu setor, e tam-
bém o ajudara profissionalmente no mercado de trabalho, através do conhecimento que
lhe foi transmitido.

5 CONCLUSAO

Este trabalho apresentou como tema principal a importancia do treinamento
em uma prefeitura, no qual é essencial ter treinamento dentro de uma empresa, onde o
mesmo ¢ visto como uma ferramenta que prepara o servidor a desempenhar de forma
eficaz a sua fungdo para obter a melhoria na prestagdo de servigo, a organizagdo deve
ter todos os seus empregados, embasados no treinamento ¢ motivados a realizar o seu
servigo com o melhor conhecimento possivel.

Através das analises foi possivel verificar a falta de treinamento dos funcio-
narios, os mesmos nao sabem como fazer certas atividades dentro da empresa, tendo
atrasos no servigo prestado, falta de competéncia e habilidade ocorrendo a dispersio do
foco na fung@o, o que gera um retrabalho em alguns servigos. O treinamento quando
bem aplicado favorece a melhoria dos servigos e atendimento, gerando um bom desem-
penho e garantindo o sucesso da empresa.

Diante deste estudo ficou evidente que a prefeitura precisa investir mais no
treinamento de seus funcionarios para o aumento da eficacia dos objetivos, pois quan-
do o funcionario esta bem treinado o mesmo sabe exatamente dos conhecimentos de
acordo com os objetivos dos quais esta inserido, ou seja, com uma atuagdo focada e
estratégica. O treinamento ¢ o suporte que ele precisa para colocar essas ferramentas em
pratica, aumentando, assim, o seu grau de satisfagdo ¢ desempenho no trabalho.

Com as observagdes na empresa ¢ a elaboracdo deste artigo, foi possivel ava-
liar problemas como a falta de conhecimento dos funcionarios, ¢ que o treinamento
podera ser uma ferramenta efetiva e eficaz que contribuira na melhoria e qualidade dos
servigos prestados satisfazendo assim as expectativas internas e externas da organiza-
¢do.
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A IMPORTANCIA DO TREINAMENTO E CAPACITACAO
PROFISSIONAL NO SERVICO NOTARIAL E REGISTRAL
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RESUMO

O treinamento ¢ extremamente importante para o desenvolvimento tanto das organiza-
¢des, como dos profissionais, afinal, uma equipe bem capacitada ¢ capaz de utilizar da
melhor forma todos os recursos disponiveis na empresa, tendo como consequéncia, um
desempenho elevado e maiores resultados. Na pesquisa em questio, observou-se como
o treinamento direcionado ¢ bem estruturado possui grande relevancia no desenvolvi-
mento de qualquer empresa, pois ndo basta apenas oferecer programas de capacitagao,
¢ essencial que o mesmo tenha foco voltado as habilidades e competéncias necessa-
rias de cada colaborador em seu respectivo cargo. O objetivo deste artigo ¢ apresentar
as possibilidades de melhorias e sugestdes aos gestores, proporcionando a utilizagdo
dos métodos apresentados no presente trabalho para correcdo de possiveis falhas. Os
principais resultados foram a percepgdo da necessidade do estabelecimento de rotei-
ros direcionados na aplicagdo de programas e métodos de treinamento e capacitago,
fazendo com que os mesmos sejam especificos na area de atuagdo dos colaboradores.
As metodologias utilizadas foram pesquisa de campo, observagdes in loco e pesquisa
bibliografica.
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THE IMPORTANCE OF TRAINING AND PROFESSIONAL
TRAINING IN NOTARIAL AND REGISTRAL SERVICE
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ABSTRACT

Training is extremely important for the development of so many organizations, as well
as professionals. A well-trained team is able to make the best use of all the resources
available in the company, resulting in high performance and greater results. In rese-
arch was observed that the training provided is of great relevance in any company,
since in addition to offering training programs, it is necessary that the training focus
on the necessary skills of each employee in his respective position. The main objective
is to demonstrate the possibilities of improvements and suggestions to the managers,
making possible the use of the methods presented in the present work to correct possible
failures. The main results were the perception of the necessity of the establishment of
directed itineraries in the application of programs and methods of training and training,
making them specific in the area of work of the collaborators. The methodologies used
were site observation, field research and bibliographical research.

Key words: Performance. Improvements. Methods.
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1 INTRODUCAO

O treinamento e capacitacdo dos colaboradores ¢ uma tatica essencial para
aumentar o desempenho da equipe e potencializar os resultados de uma organizagao.
A presente pesquisa refere-se a importancia do treinamento e capacitagdo dentro do
servigo notarial e registral.

O assunto abordado nesta pesquisa, a importancia do treinamento e capaci-
tagdo, foi selecionado devido a falta de fornecimento de preparo adequado aos colabo-
radores, fator que acaba gerando impactos negativos nos servicos ¢ atividades que a
empresa dispde por conta desta escassez na aplicagdo de programas de treinamento ¢
capacitagdo especificos aos servidores.

O presente estudo visa demonstrar que o treinamento ¢ ferramenta essencial
¢ indispensavel para o sucesso das organizagdes, pois além de elevar o capital humano,
contribui significativamente para o desenvolvimento das empresas, através de profissio-
nais bem preparados e qualificados para o exercicio de suas fungdes.

O principal problema constatado na organizagdo em estudo, foi quanto ao
preparo dos funcionarios dentro da serventia em relagdo a programas de treinamento
¢ capacitagdo, a principal falha ¢ ndo possuir cronogramas estruturados e especificos
no repasse das tarefas a serem desempenhadas por seus colaboradores, tais quais eram
repassadas por funcionario mais experiente ou até mesmo aprendida durante a rotina
cartoraria.

O objetivo geral ¢ demonstrar a importancia do treinamento direcionado e
bem estruturado para desenvolvimento das habilidades necessarias do colaborador em
suas atribui¢des. Os objetivos especificos sao identificar as aptiddes necessarias de cada
funcionario em seus cargos, propor o estabelecimento de um cronograma especifico na
aplicacao de cursos e programas de capacitagdo e contribuir para o desenvolvimento
adequado dos colaboradores.

As metodologias utilizadas para o desenvolvimento do trabalho em questiao
foram observacao no local do estagio, pesquisa de campo e bibliografica, aproveitando
obras de autores que tratam sobre o tema treinamento e capacitacdo.

A pesquisa realizada na empresa em questdo, possibilitara o fornecimento de
conhecimentos e informagdes que poderdo ser utilizados na mesma, contribuindo para
a possibilidade de possuir um quadro completo de funcionarios qualificados para exer-
cerem suas tarefas de maneira mais apta e profissional possivel, resultando na elevagao
do desempenho na organizagao.

O presente artigo abordara inicialmente, o referencial tedrico, citando nele
os principais autores referentes ao tema estudado. O capitulo seguinte, trata do tema ou
problema, apresentando de forma sucinta o histérico da empresa na qual foi realizada
a pesquisa e os principais problemas observados. Adiante, serd apresentado o capitulo
referente a analise tedrica e comparativa do tema ou problema, servindo para explanar
os problemas encontrados e sugestio de possiveis melhorias.

2 REFERENCIAL TEORICO

O treinamento ¢ a capacitagdo do profissional possuem carater notavel para
o desenvolvimento tanto do colaborador como da empresa. De acordo com Dessler
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(2003, p. 140): “Treinamento ¢ o conjunto de métodos usados para transmitir aos fun-
cionarios novos ¢ antigos as habilidades necessarias para o desempenho do trabalho.”
O desenvolvimento das capacidades dos funcionarios ¢ aplicado mediante
a objetivos, principalmente buscando o entrosamento com o colaborador, tendo como
resultado um desempenho profissional em todas suas atribuigdes, desta maneira:

O treinamento de funciondrios ¢ uma experiéncia de aprendizagem que
visa a mudanga relativamente permanente nos funcionarios, de tal for-
ma que sua capacidade de desempenho no trabalho melhore. Assim, o
treinamento envolve mudanga em habilidades, conhecimentos, atitudes
ou comportamento. (ROBBINS et al., 2014, p. 159).

Capacitacdo e treinamento devem estar presentes em qualquer organizagio,
sendo assim, destaca-se que:

Treinamento ¢ a educagao profissional que visa adaptar o homem para
determinado cargo. Seus objetivos situados a curto prazo sao restritos e
imediatos, visando dar ao homem os elementos essenciais para o exer-
cicio de um cargo, preparando-o adequadamente para ele. E dado nas
empresas ou em firmas especializadas em treinamento. Obedece a um
programa preestabelecido e atende a uma agdo sistematica visando a
adaptacao do homem ao trabalho. (CHIAVENATO, 2002, p. 496).

A pratica geralmente acontece em fases, segundo Rocha-Pinto et al (2007, p.
104): “Numa perspectiva sistémica, o processo de T&D ¢ composto por quatro etapas:
diagnostico, planejamento, execugdo ¢ avaliagdo.”

O desenvolvimento das atividades realizadas e de cada setor acontece parale-
lamente a quanto os servidores sdo capacitados, conforme destaca Silva (2017, p. 92):
“[...] o treinamento tem sido considerado um meio de desenvolver competéncias nas
pessoas para que se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras, a fim de contribuir
melhor para os objetivos organizacionais e tornarem-se cada vez mais valiosas.”

Na identifica¢do da necessidade de treinamento ¢ desenvolvimento, leva-se
em considera¢do:

[...] a necessidade de T&D deve ser elaborada a partir da avaliagao de
competéncias. Qualquer avaliador, num sistema de 360, pode sugerir
ou identificar necessidades de T&D para alguém. O papel do superior
¢ filtrar essas necessidades, conversando com o avaliado para obter
consenso sobre o estabelecimento de seu plano de treinamento e de-
senvolvimento, vinculado ao cumprimento de resultados ¢ a carreira
tragada. O programa deve ser documentado e obter comprometimento
das partes. (GURGEL, 2001, p. 458).

E relevante também, atentar-se quanto as metas estabelecidas como proposito
de cada treinamento, de acordo com Carvalho (2001, p. 21): “[...] as metas de trei-
namento constituem um reflexo das mudangas econdmicas, tecnoldgicas e sociais do
mercado onde a empresa atua, exigindo a efetivacdo de planos de formagdo que sejam
flexiveis, dindmicos e atualizados.”

A aplicagdo devera seguir uma programagao adequada relacionada aquilo que
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¢ repassado ao colaborador - seu ritmo e curva de aprendizado - o cronograma ¢ demais
questdes:

No que tange ao aspecto técnico do treinamento, a area de T&D deve
submeter sua programagao a cada setor especifico da empresa em que o
treinamento sera aplicado, principalmente no que diz respeito ao conte-
udo, resultados esperados, pessoal a ser treinado e escolha do instrutor.
(MARRAS, 2016, p. 147).

Deve-se considerar a defini¢do precisa dos materiais apropriados para o trei-
namento, em conformidade com Ramos (1965, p. 154): “Na execugao do treinamento
assume grande importancia o material empregado. E certo que o método, embora ade-
quado e bem observado, fracassa quando o material é deficiente ou impréprio.”

Entende-se também que a geréncia possui grandes responsabilidades: “Privi-
legia-se o treinamento em servigo, as reunides de orientagdo e treinamento, 0s grupos
de trabalho ¢ outras atividades desenvolvidas em nivel local. E todo gerente passa a ser
visto também como educador.” (GIL, 1994, p. 64).

E importante destacar que o treinamento é um processo continuo que deve
manter-se sempre presente nas organizagdes, conforme Boog et al (2013, p. 160): “Para
as pessoas ¢ empresas sobreviverem e ganharem competitividade, torna-se cada vez
mais relevante a educagdo, o treinamento ¢ o desenvolvimento continuo, ndo poupando
nenhuma organizagio ou individuo.”

Em vista destes argumentos, treinamento ¢ capacitagdo assumem o papel
principal para as organizagdes que buscam crescimento e sucesso. Assim, cada vez mais
se faz necessario voltar a atengdo e investimento para esse departamento, afinal, funcio-
narios bem capacitados dobram seu potencial de alavancar a utilizagdo plena de todos
os recursos disponiveis as suas tarefas.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

O Oficio do Registro Civil e Tabelionato de Notas de Sdo Cristovao do Sul
- SC, Comarca de Curitibanos - SC, também conhecido como Escrivania de Paz do Mu-
nicipio de Sao Cristovao do Sul, teve o inicio de suas atividades datado em 24/10/1963
e atualmente encontra-se localizado na Avenida Lions, n® 75, no bairro Centro, deste
mesmo municipio.

Tendo como area de abrangéncia o Municipio de Sdo Cristovao do Sul, o
cartorio possui as seguintes atribui¢des: 0bitos, nascimentos, casamentos ¢ notas. Com
seus 56 anos de exercicio, a serventia procura estabelecer o melhor atendimento pos-
sivel ao publico, oferecendo-lhes informagdes e buscando manter o cidaddo sempre
atualizado e ciente dos seus direitos e obriga¢des quanto a vida civil.

Uma das principais fungdes do cartério é registrar expressamente determina-
dos detalhes da vida do individuo em local publico. As serventias notariais e registrais,
também possuem o poder de atribuir fé ptblica a documentos firmados entre partes,
como escrituras e procuragdes publicas, oferecendo maior veracidade e autenticidade a
tais informagoes.

Através de um discurso que busca zelar pela autenticidade ¢ veracidade em
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suas respectivas fungdes, a Escrivania de Paz do municipio de Sao Cristévao do Sul
procura estabelecer-se no mercado garantindo a seguridade e eficicia de suas atribui-
¢oes, passando confianga aos clientes para delegar suas necessidades referentes a atos
juridicos.
Tratando-se do Uinico estabelecimento voltado a atividade notarial e registral
do municipio, ha demanda consideravel pelos seus servicos. Isto também confere agao
forte no mercado, uma vez que os ‘consumidores’ permanecem fiéis e, de certa forma,
dependentes da organizagdo. O fornecimento e suprimento das necessidades cotidianas
do cartdrio acontece de maneira predominantemente por vias governamentais, com ex-
cecdo de materiais periféricos e de escritorio advindos do comércio local.
A Ginica forma de concorréncia constatada esta diretamente ligada a limita¢ao
de algumas disposigdes oferecidas e pelo funcionamento inadequado das ferramentas
essenciais para registro — como mal desempenho dos sistemas utilizados, por exemplo.
Fato que direciona os consumidores a outros cartorios da Comarca.
A organizag@o em questdo possui estrutura simples, com quadro de funciona-
rios reduzido, direcionando-os as atividades prioritarias do estabelecimento. Divididos
entre dire¢@o, ocupada pelo Tabelido Oficial titular do cartorio, que delega as fungdes
dos demais colaboradores. Marketing, recursos humanos, operagdes e financeiro, ocu-
pados pela escrevente oficial e escrevente substituta.
Pelo ‘pioneirismo’, a organizacdo procura agilizar ao maximo a efetivagio
de todos os processos e conclusdo das atividades de sua competéncia, intercalando seus
métodos através do meio eletronico e presencial, evitando assim o congestionamento de
pessoas e afazeres, na busca por oferecer o melhor servigo ao cliente.
Ap0s pesquisas in loco, constatou-se algumas falhas e possiveis agentes cau-
sadores:
®  Falta de treinamento e capacitagdo: apresentando caréncia de treinamento aos co-
laboradores, com roteiro estabelecido e aplicado na busca por capacitagio adequa-
da, a fim de exercer o cargo com clareza e destreza.

®  (Caréncia na adequagdo de novos funciondrios: tratando-se de uma serventia pe-
quena, ha incompatibilidade e deficiéncia no que diz respeito a aplicag@o do ‘trei-
namento’ ja existente, que acontece durante a rotina cartorial, por funcionario de
maior experiéncia. Podendo assim tomar tempo que poderia ser voltado a otimiza-
¢a0 de novas tarefas.

*  Equipamento ultrapassado: durante os afazeres, ocorrem falhas ligadas a equipa-
mentos obsoletos no exercicio das fungdes, que geram dificuldades para execugao
das tarefas necessarias. Consequentemente a jornada com sistemas de registro e
seu funcionamento passam a ser experenciadas com muito mais frequéncia via
suporte técnico do que pelo proprio colaborador.

®  Escassez de aparelhagem: a falta de outros materiais (leitores digitais, emissores
de titulos, etc.) adequados provoca desservigo durante o expediente, congestionan-
do determinadas atividades que necessitam do seu uso.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

Na organizagdo em analise, o processo de treinamento e desenvolvimento dos
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funcionarios apresenta-se com défice em seu planejamento e aplicagdo. Uma vez que
nao existe um roteiro especifico e bem estruturado para adaptagio e aprendizagem dos
colaboradores, essa “falta” acaba gerando impactos na qualidade do servigo, e conse-
quentemente no desenvolvimento da organizagdo, sendo assim destaca-se que:

[...] O treinamento passou da perspectiva de apenas adequar um funcio-
nario a determinado cargo para a ideia de aprimorar o seu desempenho.
[...] Muito mais que aprimorar as pessoas no cargo, o treinamento visa
ao desenvolvimento de competéncias, tornando as pessoas mais produ-
tivas e inovadoras, contribuindo, assim, para um melhor alcance dos
objetivos organizacionais. (FREIRE, 2014, p. 33).

Sugere-se que a empresa em questdo fornega e institua um programa de trei-
namento bem estruturado, com objetivos claros e roteiro estabelecido, a fim de explorar
o potencial dos funcionarios como um todo, o qual é essencial para efetivagdo das tare-
fas de maneira eficaz e eficiente, potencializando a empresa, em pontos como servigo
de qualidade e maior agilidade.

Na institui¢do em estudo, geralmente a adaptagéo e aprendizagem dos colabo-
radores acontece junto as atividades do expediente. Carentes de um cronograma prévio
bem estruturado, acaba resultando na incompreensdo dos métodos e ferramentas de
trabalho dos funcionarios, onde:

[..] De maneira simples, pretende-se olhar para a organizagdo no que
concerne a metas (0 que se planeja), recursos (quem, como, onde e
quando realiza) e resultados (o que se obtém). A partir das metas es-
tabelecidas e dos resultados obtidos, pode-se interferir no sistema de
produgéo para melhorar as expectativas. (SILVA, 2015, p. 64).

A empresa em questdo precisa oferecer treinamento e capacitagdo aos colabo-
radores de forma adequada, com metas e objetivos pautados sob as reais necessidades
da organizagdo e do potencial a ser explorado para tais fungdes. Beneficiando a reali-
zacdo das atividades de forma mais apta e profissional possivel, gerando valor também
por meio dos colaboradores.

A existéncia de equipamento ultrapassado tem gerado retrabalho ¢ defasagem
ao exercer as fungdes e atribuigdes. Devido a grande parte das atividades exercidas
acontecerem através de sistemas de informacdo, maquinas e equipamentos com tecno-
logia antiquada, o congestionamento no atendimento ¢ na qualidade do servico forneci-
do sdo consequéncias, enfatiza-se que:

A mudanga tecnologica ¢ um fator importante para obter vantagem
competitiva. [...] O desenvolvimento e o uso inovador da tecnologia
podem proporcionar a uma empresa uma competéncia diferenciada que
¢ dificil de igualar [...] portanto, a tecnologia assume muitas formas,
iniciando com ideias, conhecimento e experiéncia, e entdo os emprega
para criar maneiras novas e melhores para realizar as fungdes. (RITZ-
MAN, 2004, p. 80).

Estar alinhado aos avangos tecnoldgicos e acompanha-los é uma grande arma
para obter vantagem competitiva em meio ao mercado. Sabendo que o meio digital
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tornou-se recurso essencial para efetivagdo dos servigos prestados pela organizagdo em
analise, a inovagao e otimizag¢ao dos processos € equipamentos mostra-se Como maneira
de ampliar a qualidade, além de cumprir com exceléncia ¢ de forma agil suas atribui-
¢oes.

Foram encontradas dentre suas falhas, a falta de alguns equipamentos neces-
sarios para realiza¢@o das tarefas cotidianas cartorarias, o que resulta no congestiona-
mento do atendimento e atraso no fornecimento de seus servigos solicitados via meio
digital, gerando possivel desconforto na clientela, sendo que:

Os materiais precisam ser adequadamente administrados. Suas quanti-
dades devem ser planejadas para evitar possiveis faltas que paralisem
ou atrasem a produg¢@o [...] nem menos, nem mais. A gestdo de materiais
consiste em ter os materiais necessarios disponiveis na quantidade cer-
ta, no local certo e no tempo certo a disposi¢ao dos 6rgaos que compde
o processo produtivo da empresa. (CHIAVENATO, 2014, p. 160).

A empresa em questdo deve buscar manter estoque de equipamentos reservas
para eventuais falhas e necessidades como uma saida tatica para manter a exceléncia no
atendimento, dessa maneira, mantendo-se atualizada quanto a vida util dos equipamen-
tos utilizados na rotina cartoraria e tendo reservas daquilo que se faz necessario, a fim
de evitar congestionamento exercicio de suas atividades essenciais.

E perceptivel que para o desenvolvimento pleno das atribui¢des do servigo
notarial e registral, se faz necessario possuir um quadro de funcionarios qualificados.
Portanto, o treinamento dos colaboradores ¢ ferramenta fundamental para alcangar re-
sultados ¢ objetivos organizacionais.

3 CONCLUSAO

O treinamento e capacitacdo sdo ferramentas extremamente importantes no
desenvolvimento da organizac¢do estudada. Tratando-se do servigo notarial e registral,
¢ de grande relevancia possuir um quadro de funcionarios aptos e qualificados para o
fornecimento de um servico seguro ¢ de qualidade para o publico.

Verificou-se na organizagdo que haviam falhas quanto a aplica¢do de progra-
mas de treinamento e capacitagdo, devido ao fato de que o mesmo acontece durante o
expediente de trabalho, aplicado por funcionario de maior experiéncia, o que por si s6
ndo basta e resulta no congestionamento do atendimento ¢ acimulo de tarefas.

O desenvolvimento profissional advindo da boa capacita¢do ¢ necessario em
qualquer organizacdo que busca pelo alto desempenho. Para tal, ¢ preciso que a apli-
cacdo aconteca da maneira correta, com programas ¢ métodos direcionados a area de
atuacdo do colaborador. Sendo assim, observou-se a necessidade da elabora¢do de um
roteiro especifico e bem estruturado para a preparagdo do aprendizado do profissional.

O presente artigo possibilitou a maior compreensdo quanto a necessidade e
importancia da aplicagdo de programas de treinamento e capacitagdo direcionados ao
aumento do desempenho e desenvolvimento dos profissionais. A observagao de proble-
mas e procura de sugestdoes para melhoria também proporcionou amplo conhecimento
da area e permitiu visualizar a importancia e necessidade dos mesmos.
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A IMPORTANCIA DO PLANEJAMENTO E GESTAO NO
SETOR ADMINISTRATIVO EM UMA PREFEITURA

Julielson Santos da Costa'
José Correia Gongalves?

RESUMO

O planejamento ¢ fundamental para que a administrag@o da organizagdo consiga ser efi-
caz, pois com um gerenciamento de rotinas e execugdes de tarefas corretas consegue-se
resultados positivos dentro de qualquer departamento. O presente estudo tem como ob-
jetivo de esclarecer o quao ¢ importante o planejamento e gestdo, pois nenhuma empre-
sa consegue desempenhar suas tarefas cotidianas sem estes, bem como provaveis resul-
tados para solucionar os problemas encontrados. Os resultados apresentados mostram
a desconcentragdo das tarefas diarias, transtorno no atendimento ao publico externo
pela falta de tecnologia ¢ a centralizagdo de tarefas. As metodologias para a elaboragao
do trabalho foram pesquisas bibliograficas, observagao in loco e entrevistas informais.

Palavras-chave: Planejamento. Gestdo. Centralizagao.

ABSTRACT

Planning is essential for the administration of the organization in order to be effective,
for with the management of routines and the execution of correct tasks, positive results
can be achieved within and in any department. This study aims to clarify how important
planning and management is, as no company can perform its daily tasks without these,
as well as probable results to solve the problems encountered. The results presented
show the deconcentration of daily tasks, inconvenience in serving the external public
and the centralization of tasks. The methodologies for the elaboration of the work were
bibliographic researches, observation in loco and informal interviews.

Key words: Planning. Management. Centralization.
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1 INTRODUCAO

O estudo tem a importancia de mostrar o planejamento e gestao no setor ad-
ministrativo em uma prefeitura.

A finalidade ¢ buscar identificar os problemas da organizagdo com o propdsito
de resolver os problemas de cada setor, com isso, apresentando os melhores resultados
para se obter a satisfagdo.

Analisar as falhas de cada setor ¢ apresentar as melhores solugdes para que
possam aprimorar as execugdes de atividades cotidianas.

Convém esse estudo para apresentar o quao ¢ importante para a empresa uma
boa gestdo dentro de um setor administrativo em um 6rgdo pubico, para que nao aja
aborrecimento dos servidores externos.

O objetivo geral dessa pesquisa ¢ salientar a importancia do planejamento
¢ gestdo no setor administrativo, que muitas vezes sdo ignorados, portanto ¢ de maior
significancia para obtencgdo de resultados satisfatorios no setor administrativo. Os obje-
tivos especificos do trabalho € buscar desenvolver e capacitar os servidores do setor ad-
ministrativo para a elaborag@o de suas tarefas rotineiras, analisar os pontos que podem
ser aprimorados no atendimento ao pibico e diminuir a centraliza¢ao de tarefas.

Para a elaboracdo desse estudo, foram feitas pesquisas bibliograficas, obser-
vagdes in loco e entrevistas informais.

A pesquisa realizada na empresa em estudo, ¢ importante para obter-se um
bom planejamento de tarefas com o propdsito de evitar problemas junto a administragio
do setor administrativo, a insatisfagdo dos servidores externos e poder manter em foco
nas atividades cotidianas. Além do conhecimento adquirido, poder implantar tais medi-
das que consiga proporcionar uma nova reestrutura¢do dentro do setor, desenvolvendo
0 espago e economizando tempo.

O presente artigo, tratara inicialmente com o referencial tedrico onde sdo ci-
tados os autores que se referem ao tema indagado. Logo apds, o capitulo relacionado ao
tema ou problema, onde sera notado um breve historico da empresa onde foi realizado a
pesquisa e seus principais problemas observados. Adiante, o capitulo referente a analise
teodrica e comparativa do tema ou problema, serdo abordados os problemas encontrados
e possiveis recomendagdes de melhorias.

2 REFERENCIAL TEORICO

Primeiramente para a um bom planejamento, precisa-se entender o que o
mesmo significa. Baggio; Lampert (2010, p. 13) abordam que: “Planejamento do ponto
de vista empresarial consiste, no seu sentido mais amplo, em um processo que estabe-
lece objetivos, define linhas de agdo e planos detalhados para atingi-los e determina os
recursos necessarios a consecugao dos mencionados objetivos.”

Na opinido de Bethlem (2009, p. 144) complementa que: “[...] Planejamento:
trabalho de preparagdo para qualquer empreendimento segundo rotineiros ¢ métodos
determinados [...] elaborag@o por etapas com bases técnicas de planos e programas com
objetivos definidos.”

Na organizagdo o gestor precisa saber onde quer chegar, tragar suas metas ¢
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planejar suas agdes para alcangar seus objetivos, dessa forma Kwasnicka (1989, p. 58):
“[...] Sugere uma forma ideal de estrutura e [...] também classifica as atividades admi-
nistrativas como planejamento, organizagdo ¢ controle.”

Na finalidade de ter éxito nos processos cotidiano, para o gestor é primordial
ter em mente o modo de tomar suas decisdes e planejar junto com seus colaboradores,
assim Oliveira (2004, p. 163) cita que: “[...] Os objetivos e desafios permitem maior
amplitude de controle, visto que a tarefa da chefia é simplificada e o planejamento [...] é
mais facil de ser feito quando os objetivos ¢ desafios sdo claros e entendidos por todos
os profissionais envolvidos no processo.”

A gestdo de uma organizagdo ¢ composta por varias atividades, segundo
Chiavenato (2007, p. 177): “Por meio do planejamento operacional, os administradores
visualizam e determinam agdes futuras dentro do nivel operacional que melhor condu-
zam ao alcance dos objetivos da empresa.”

A empresa s6 ¢ aproveitada quando ocorre a gestdo de relacionamentos, de
acordo com Montagner (2010, p. 119):

[...] Podemos ter um prestador de um determinado servigo atuando em
uma atividade de projeto que demanda aquela especialidade, ou um
parceiro gerenciando integralmente uma obra estrutural, ou ainda uma
empresa de consultoria fazendo a gestdo do cronograma e do orgamento
de um projeto. Nao importa o papel na alianga tampouco o montante
financeiro envolvido, todos devem trabalhar em prol do empreendimen-
to. [...]

Sdo intimeros os fatores que auxiliam para que os colaboradores sejam en-
volvidos no planejamento dentro da organizacao, dessa forma para obterem o conheci-
mento ¢ a capacitagdo de uma futura substitui¢do ou a troca de setor. Manas (2001, p.
26): afirma que: “[...] Sem receio de serem censurados, ou ridicularizados, incentivados
que sdo a participar do planejamento e da execugdo de tudo o que diretamente lhe diz
respeito [...] tal pessoa ¢é bastante suscetivel aos anseios ¢ motivagdes dos demais.”

Com isso, a gestdo da empresa passa a ter mudangas internas dentro do qua-
dro de funcionarios, levando entdo o pessoal a ter uma melhor qualificagdo. Ferreira;
Reis; Pereira (2011, p. 241): explanam que:

[...] Quando seu ambiente muda, as transformagdes internas necessa-
rias va3o muito além da atualizagdo tecnoldgica, da implementagdo de
um novo modelo de gestdo e requalificagdo do conhecimento de seus
funcionarios [...] que se exige ¢ uma mudanca cultural eliminar a re-
sisténcia a transformagdo do status quo e sinalizar o rumo que a nova
organizagdo deve seguir.

Em funcéo de aplicar melhorias na organizagao, o gestor carece de feedbacks
constantes dos seus colaboradores para assim dar continuidade ao seu planejamento.
Ressalva O’Brien (2010, p. 25): “[...] Que fornecem informagdes criticas elaboradas
especificamente para as necessidades de informag@o dos executivos [...] de facil acesso
para andlise de desempenho da empresa, agcdes dos concorrentes ¢ desenvolvimento
econdmico para apoiar o planejamento. [...]”

Sendo assim, para que o planejamento seja executado de maneira correta, os
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gestores ¢ colaboradores em geral devem estar alinhados a visdo e a missdo da empresa.
Morais; Barros (2017, p. 47) afirmam que: “No entanto, ¢ importante observar um fator
nevralgico e primordial para que a empresa consiga implementar o planejamento deli-
neado e alcangar os objetivos esperados o modelo de gestao adotado.”

De forma geral, um bom planejamento associado a uma gestao ¢ indispensa-
vel para um processo de decisdes antecipadas dentro da organizagdo. E por meio desse
planejamento que o gestor vai precisar para tomar uma acgdo e elaborar estratégias,
sendo assim aplicando suas ideias para ter €xito nos seus processos cotidianos.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A organizag@o em estudo comegou sua historia da seguinte forma, inaugurada
em 1° de janeiro de 1901 no inicio do século XX, segue os moldes italianos em estilo
neogotico, na sua construgdo foram usados blocos de laje ¢ pedra natural da regido. O
prédio da Prefeitura de Lages pode ser até confundido com um ponto turistico existente
na Italia.

Com seus cargos de prefeitos anterior a 1926 era considerado como supe-
rintendente dos quais foram: Jodo de Castro Nunes, Vidal Ramos, Belizario Ramos,
Otacilio Costa, Aristiliano Ramos e Caetano Costa.

A partir do ano de 1926 até 1945 teve como objetivo o cargo de prefeito no-
meado, sendo os respectivos prefeitos: Octavio Silveira Filho, Henrique Ramos Junior,
Jodo Cruz Junior, Henrique Ramos Junior, Evaldo Schaefer, Indalécio Arruda e Vidal
Ramos Jinior contudo, mandatos de tempo entre dois ¢ trés anos.

Entdo so a partir do ano de 1946 até os dias atuais passou ser eleito, os pre-
feitos: Vidal Ramos Junior com sua troca de partido, Jairo Ramos, Osni de Medei-
ros Régis, Valdo Costa Avila, Euclides Granzotto, Wolni Della Rocca, Nilton Rogério
Neves, Aureo Vidal Ramos, Fernando Agustini, Décio da Fonseca Ribeiro, Raimundo
Colombo, Renato Nunes de Oliveira, Elizeu Mattos, Antonio Arcanjo Duarte ¢ Antonio
Ceron.

Com inicio em 2001 comegam a exercer seus cargos de vice-prefeitos, Rai-
mundo Colombo renunciou seu cargo em 2005, sendo seu vice Renato Nunes de Olivei-
ra assumindo seu cargo no ano de 2006 passando agora o cargo de vice para Luis Carlos
Pinheiro Filho e, finalizando seu cargo em 2012. Entdo no ano de 2013 Elizeu Mattos
renunciou seu cargo, ficando seu vice Anténio Arcanjo Duarte finalizando seu mandato
em 31 de dezembro de 2016. Portanto em 2017 iniciou o prefeito Antonio Ceron e seu
vice Juliano Polese Branco até os dias de hoje.

A Prefeitura trabalha oferecendo servigos aos cidadaos do municipio de La-
ges, sendo também responsavel por assim administrar os interesses da cidade e, devem
sempre estar sob a gestdo do proprio prefeito junto de seus colaboradores de cada secre-
taria.

A Prefeitura dispde varios setores e secretarias municipais como: secretaria
de Administragdo e fazenda, departamento de recursos humanos, coordenagdo muni-
cipal de protegdo e defesa civil, fundagdo municipal de esportes, fundagdo cultural de
Lages, procuradoria geral do municipio, programa de defesa do consumidor, auditoria
¢ controladoria, instituto de previdéncia do municipio de Lages, secretaria de satde,
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secretaria de desenvolvimento econdmico e turismo, secretaria de politicas para mulher,
secretaria municipal de aguas e saneamento, secretaria de planejamento e obras, secre-
taria de servigos publicos e meio ambiente, secretaria de assisténcia social e habitagdo,
secretaria de agricultura e pesca, secretaria de educagdo, coordenagao de comunicagao.
Ou seja, cada setor ¢ responsavel por determinar cada problema em relagdo ao munici-
pio na busca de oferecer o melhor desempenho para os seus servidores.
A imagem da organizagdo passa aos cidaddos: colaborar com o desenvolvi-
mento social e econdmico, proporcionando a valorizagdo dos seus colaboradores em
geral, meio ambiente e o bem-estar da comunidade.
Seus principais colaboradores sdo os servidores efetivos em que foram no-
meados para exercer tal cargo do qual foi aprovado mediante a realizagdo de concurso
publico, os contratados que se submeteram ao um processo seletivo e por ultimo os
comissionados, os cargos de confianga do prefeito.
A prefeitura tem aproximadamente 5.257 profissionais, sendo 3.087 efetivos,
1.892 contratados de regime ACT’s e 278 comissionados, os cargos de confianga do
prefeito. Dentro do departamento administrativo de recursos humanos tem um quadro
de funcionarios, iniciando com o diretor geral, administrador e seis técnicos administra-
tivos.
O departamento administrativo de recursos humanos tem o intuito de oferecer
atendimento, requerimentos, empréstimos consignados e solicitagdes para seus servi-
dores externos, assim também como a soma do cartdo ponto de algumas secretarias,
servidores internos ¢ externos.
Apresenta como missdo, facilitar o acesso ¢ o conhecimento das leis do mu-
nicipio, demonstra transparéncia e retiddo com o acervo online da legislacao.
Mediante observagdes in loco, observou-se que na organizagao possui alguns
problemas como a falta de planejamento ¢ a ma gestdo dentro do setor administrativo
de recursos humanos. Para melhor explanagdo e compreensdo, apresenta-se possiveis
causas dos problemas vistos no setor:
®  Planejamento operacional: verificou-se que no setor a falta de organizagdo das
tarefas diarias de cada servidor, acarreta a distragdo nas atividades que foram pla-
nejadas.

®  Centralizagdo de tarefas: ocorrendo quando as atividades de outros colaboradores
se centraliza numa Unica pessoa, colocando para si uma grande pressdo que pode
prejudicar os resultados da empresa.

®  Escassez de tecnologia: a empresa possui um software simples para execucdo das
tarefas complexas, fazendo a necessidade de outros softwares para a elaborag@o do
mesmo. N2o o bastante, a falta dessa tecnologia também afeta no seu atendimento
ao publico, acarretando uma aglomeragio de pessoas no balcao de atendimento aos
servidores externos.

® Distribuigdo de tarefas: observou-se que na empresa possui poucas pessoas para
execugdo das atividades, como na parte de admissdo, aposentadoria e certidoes.
Levando a uma gestdo de centralizagdo excessiva para cada um, esse problema
poderia se tornar mais facil se atribuido corretamente a cada um.
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4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

Na empresa em questdo, o servidor tem algumas dificuldades de organizacao
das tarefas rotineiras em seu setor, com isso levando a falta de aten¢do no andamento
de suas tarefas. Webster; Mota (2012, p. 10) colocam que: “Planejamento operacional
contém basicamente os planos de acdo ou planos operacionais, que devem explicitar:
0s recursos necessarios para o seu desenvolvimento e implantag@o, os procedimentos
basicos a serem adotados. [...]”

A troca de atividade e um planejamento ¢ uma boa solucdo para cada servi-
dor realizar suas tarefas cotidianas, a empresa em estudo deveria fazer uma analise de
capacidade e conhecimentos nos colaboradores do setor, constatando o desempenho, as
ideias e a dedicagdo daqueles que realizam os propdsitos da empresa, de tal maneira que
entendam esse valor do planejamento.

Pela falta de planejamento na empresa estudada, foi averiguado que por terem
tarefas rotineiras resultam numa centralizacdo de tarefas, atividades sendo desviadas
para outras pessoas as que ndo compete ao seu servigo designado. Robbins (2005, p.
354) relata que:

O termo centralizagdo se refere ao grau em que o processo decisorio
esta concentrado em um unico ponto da organizacdo [...] ou seja, os
direitos inerentes de uma posi¢cdo. Normalmente, dizemos que uma
organizagdo ¢ centralizada quando sua ctpula toma todas as decisdes
essenciais com pouca ou nenhuma participagéo do pessoal dos escaldes
inferiores.

O gerente geral junto com seus colaboradores do setor deveria identificar tais
problemas que fazem essa centralizag@o, constatando o porqué de serem direcionadas
para uma pessoa e preparar os servidores para ter um planejamento de cada tarefa soli-
citada, e assim terem feedbacks positivos.

Por consequéncia de problemas rotineiros dos servidores externos vindo de
outras secretarias, foi constatado que havia falta de tecnologia para agilizar as execu-
¢des de tarefas e no atendimento ao publico, com isso levando uma concentracdo de
pessoas e um tempo de espera superior a quinze minutos para serem atendidos. Neto
Agrasso Neto & Abreu (2000, p. 57) concluem que:

[...]. Embora tenhamos tendéncia a pensar em termos de alta tecnologia,
a tecnologia cobre uma ampla variedade de atividades que as organiza-
¢Oes utilizam para fornecerem seus produtos ou servigos. Em organiza-
¢Oes grandes e complexas, muitas vezes cada area funcional depende
de tecnologias distintas, para realizar suas atividades. Transcendendo
a este senso geral de tecnologia, comegam a surgir diversos problemas
conceituais, visto que os pesquisadores utilizaram classifica¢des de tec-
nologia bem diferentes.

Sugere-se que na organizagdo em estudo, aplique um método de senha ele-
tronica com diferentes tipos de assuntos para agilizar no atendimento, sendo assim di-
recionada para o setor responsavel ao seu problema. Também o uso de diferentes tipos
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de softwares ou até mesmo um sistema mais eficaz para auxiliar em tarefas cotidianas,
prevenindo entdo aborrecimentos futuros.

Notou-se na organizagdo que a mesma, tem um quadro de funcionarios abai-
xo em determinados setores para realizacdes de atividades, especificamente pela forma
que os gestores estdo delegando as tarefas entre os subordinados, sendo que se fosse
distribuido para cada um de forma correta ndo aconteceria tal centralizagao. Chiavenato
(2007, p. 166) coloca que:

[...]. Os membros da equipe sdo designados para suas posi¢des de acor-
do com suas propensdes, habilidades, competéncias e tipos de persona-
lidade. Os papéis devem ser esclarecidos para que possam desempenhar
seus deveres com as melhores habilidades, competéncias [...] e podem
ser delegadas a cada membro da equipe dependendo da situagdo e das
necessidades.

Sendo assim, para solucionar este problema da empresa, seria delegar as tare-
fas para os colaboradores mais habilitados e competentes para execugdes dessas ativi-
dades, dessa forma evitando essa centraliza¢do nesses setores com menos funcionarios.

5 CONCLUSAO

Este estudo apresentou como tema principal a importancia de analisar o pla-
nejamento e gestdo, ou seja, com o propdsito de solucionar os problemas do setor admi-
nistrativo, dessa forma evidenciando resultados satisfatorios no 6rgéo publico.

Por meio da analise na empresa foi possivel constatar os problemas dentro do
setor, a falta de agdo do gestor administrativo com seus funcionarios de fazer um trei-
namento capacitavel, alocagdo de pessoas para realizagao de tarefas ao que corresponde
a0 seu servigo e a descentralizac¢do das atividades rotineiras.

Diante disso, ficou claro que o setor administrativo necessita de um gestor
mais qualificado para adotar novas praticas como planejar, desenvolver e capacitar seus
colaboradores com métodos mais eficazes.

Conclui-se que a empresa em estudo carece de uma mudanga no quadro de
gestores, fazer jus aos que contribuam com o crescimento profissional dos servidores
efetivos, contratados ¢ comissionados.

Com a elaboragdo deste estudo, possibilitou a busca por conhecimentos nesta
area, ocasionando em solugdes para os problemas e, uma ampla visdo de como ¢ execu-
tado uma delinea¢do em um setor administrativo publico.
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A IMPORTANCIA DA GESTAO DE ESTOQUES EM UMA
EMPRESA DO RAMO SUPERMERCADISTA
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RESUMO

Atentar-se para a relevancia da gestdo de estoques dentro de uma empresa, ¢ funda-
mental. Na organizagdo em analise, onde as mercadorias estdo sendo geridas de forma
incorreta, através das técnicas e ferramentas de administracdo adequadas, sera possivel
atender aos consumidores com um elevado nivel de servigos e com baixo investimento
em estoque. O objetivo deste trabalho ¢ aperfeigoar a gestdo de estoques do Mercado
Milénio, para assim garantir a fidelizagdo de seus clientes ¢ a rentabilidade. Os princi-
pais resultados deste estudo mostraram a relevancia de possuir uma estocagem de forma
precisa, e o quanto ¢ benéfico para a empresa. Para isso, as metodologias usadas foram
pesquisa de campo, entrevistas informais com os colaboradores, pesquisa bibliografica
e observagoes in loco.

Palavras-chave: Gestao. Estoques. Rentabilidade.

ABSTRACT

Paying attention to the relevance of inventory management within a company is es-
sential. In the organization under analysis, where goods are being handled incorrectly,
using appropriate management techniques and tools, it will be possible to serve consu-
mers with a high level of services and with low investment in inventory. The general
objective of this work is to improve inventory management in the Millennium Market,
in order to guarantee customer loyalty and profitability. This case study showed the
relevance of having a precise stocking, and how beneficial it is for the company. For
this, the methodologies used were field research, informal interviews with employees,
bibliographic research and observations on the spot.

Key words: Management. Stocks. Profitability.
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1 INTRODUCAO

O tema apresentado propde a relevancia da gestao de estoques em uma com-
panhia do ramo supermercadista ¢ as vantagens de se investir ¢ aperfeigoar esta area que
¢ tao importante.

Este estudo tem como finalidade transparecer os variados beneficios que
uma correta administragdo dos estoques podera trazer a empresa através do auxilio das
fundamentagdes teodricas, buscando aperfeigoar a armazenagem dos produtos, e assim,
gerar possiveis lucros que poderdo ser, futuramente, investidos nas demais areas da
empresa e assegurar uma vantagem competitiva perante os seus concorrentes.

A definigdo do assunto deu-se pela importancia de uma boa gestdo de esto-
ques, que vai desde equilibrar as compras, armazenagem e entregas, controlando as
entradas e o consumo de materiais, movimentando o ciclo da mercadoria. Além de ter
como projeto um prazo de pagamento dos fornecedores compativel com os recebimen-
tos dos clientes.

O objetivo geral do artigo ¢ evidenciar a importancia da gestao da armazena-
gem, em virtude de ser um dos setores de maior complexidade dentro de uma empresa
do ramo supermercadista. Os propositos especificos sdo buscar meios de estocagem
eficazes e com baixo custo, implementar um software adequado, instruir e qualificar
os colaboradores para que, assim, realizem as atividades relacionadas aos estoques, de
forma eficiente, diminuir a avaria dos produtos, ¢ como resultado, gerar lucros para a
empresa, possibilitando o investimento em outras areas, como a ampliagdo do mercado.
As metodologias utilizadas neste estudo foram pesquisas bibliograficas, conversas in-
formais com funcionarios e gestores, observagao in loco e pesquisa de campo.

Ressalta-se a importancia do assunto, visto que a organizagdo em estudo
conduz de maneira erronea, a gestdo de estoques. Desta forma, compreendé-la se faz
necessario, para que se evite consequéncias futuras, além do mais, visa evitar a avaria
de mercadoria, realizar uma estocagem correta, trazer rentabilidade e vantagem compe-
titiva para a empresa.

Este artigo inicialmente abordara o referencial tedrico com os principais auto-
res sobre o tema abordado, em seguida sera apresentado um breve histérico da empresa
em analise e os seus principais problemas, ¢ por fim, o capitulo referente a analise teo-
rica e comparativa do tema ou problema, e possiveis sugestdes de melhoria.

2 REFERENCIAL TEORICO

A gestdo de estoques ¢ importante em diversos segmentos empresariais. Se-
gundo Szabo (2015, p. 17): “A gestdo de estoques tem se mostrado uma das areas mais
dificeis e mais importantes da logistica.”

Ter um correto controle de estoques pode garantir uma vantagem competitiva
com relagdo aos demais concorrente. De acordo com Gongalves (2013, p. 13): “[...] um
sistema de gestdo de estoques adequado vai permitir atender aos consumidores com um
elevado nivel de servigos e com baixo investimento em estoque.”

Percebe-se em diversos segmentos econémicos o desleixo em relagdo aos
estoques, que por vezes ndo € priorizado dentro das empresas. De acordo com Seleme;
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Paula (2019, p.18-19): “Nao ¢ leviano afirmar que a perda de muitos produtos e maté-
rias-primas ocorre por falta de instalagdes de armazenagem ou pela armazenagem ina-
dequada ou, até mesmo, pelo manuseio improprio dos produtos por falta de experiéncia
¢ conhecimento.”

Além disso, ndo basta somente o controle do estoque como um todo, deve-se
observar cada item dentro da empresa, Chiavenato (2008, p. 115) destaca que:

A responsabilidade pelo estoque se dilui por toda a empresa e por quase
todos os niveis hierarquicos de sua administragao. A dire¢do quase sem-
pre se preocupa apenas com o volume global de estoques, sem se ater a
detalhes sobre o estoque especifico de cada item, salvo se este for real-
mente estratégico para o negocio da empresa. Cabe aos gerentes e che-
fes a responsabilidade do controle especifico de cada item de estoque.

Ademais, para que o controle de estoques seja gerido de forma eficaz, neces-
sita-se também do auxilio de um software de qualidade, com isso, ¢ possivel garantir a
empresa, informagdes mais precisas. “O ambiente cada vez mais informatizado também
oferece mais informagdes sobre os processos e, além disso, proporciona formas de ana-
lisar essas informagdes por meio de ferramentas quantitativas.” (LUCHEZZI, 2015, p.
109).

Ressalta-se a importancia de possuir um software adequado, pois com ele
sera possivel que o gestor tenha mais tempo para analisar outros fatores importantes.
Segundo Vitorino (2012, p. 39):

Antigamente, o planejador de cadeias de suprimento tinha que quebrar
a cabeca para calcular na mao a distancia, o custo, o tempo e o tamanho
de cada pedido. Hoje em dia, isso tudo ficou bem mais facil com a ajuda
de softwares modernos, que calculam esses valores automaticamente.
Assim, o planejador tem mais tempo para analisar a demanda [...].

E primordial para o bom desempenho da gestio de estoque que o responsa-
vel pela area tenha a visdo de saber o momento exato de realizar as compras, para que
ndo haja a falta de itens necessarios e nem o excesso de mercadorias ja existente. Dias
(2012, p. 45) diz que: “Umas das informagdes basicas de que se necessita para calcular
estoque minimo ¢ o tempo de reposicdo, isto ¢, o tempo gasto desde a verificagdo de
que o estoque precisa ser reposto até a chegada efetiva do material no almoxarifado da
empresa. ”’

Manter o contato e ter uma relagdo com diversos fornecedores permite que a
empresa tenha vantagem competitiva, através de precos melhores ¢ prazos maiores. De
acordo com Lélis (2016, p. 26): “A area de compras por sua vez, devera consultar seu
cadastro de fornecedores e solicitar quantas cotagdes forem necessarias para obter as
melhores condi¢des.”

A localizagdo das mercadorias dentro do estoque também ¢é um item de extre-
ma importancia para se ganhar tempo e agilidade no processo de reposi¢do. “Estoque
bem organizado ¢ aquele que pode ser facilmente encontrado. A localizagdo do estoque
¢ feita por meio de automatizacdo dos almoxarifados. Mas é preciso estabelecer um
critério para isso.” (ZORZO, 2015, p. 24).

Outro fator importante ¢ a relevancia que os estoques possuem nos resultados
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financeiros de uma empresa, pois representam, segundo Paoleschi (2014, p. 82): “[...]
um dos ativos mais importantes do capital circulante e da posigao financeira da maioria
das empresas industriais ¢ comerciais. A sua correta determinag¢@o no inicio e no fim do
periodo contabil é essencial para uma apura¢do adequada do lucro liquido do exerci-
cio.”

Um estoque bem planejado faz com que a organizagdo se consolide no mer-
cado, e conseqiientemente gere lucros em longo prazo. Rodrigues (1993, p. 18) diz que:
“[...] se planejarmos os nossos estoques observando o valor monetario que ele deve
atingir, podemos também ajustar as entradas dos itens de modo que o gasto mensal com
os materiais ndo fuja de uma previsdo pré-estabelecida.”

Diante da relevancia que a gestao de estoques possui dentro de uma empresa,
observa-se a importancia do estudo e aplicagdo correta das ferramentas de auxilio, para
um controle coreto. Silva (2019, p. 30) elenca que:

A gestao de estoques tem uma fungdo integradora, pois envolve diver-
sas areas dentro da organizagdo (compras, producdo, vendas, marke-
ting, logistica, assisténcia técnica, dentre outras). Por essa razio, as de-
cisoes da gestdo de estoques ndo devem se restringir apenas aos niveis
intermediarios na hierarquia da empresa, pois deste modo ela perderia
a visdo estratégica, o que pode comprometer o alcance dos objetivos
estratégicos da empresa.

Dentro deste contexto, fica evidente a magnitude de uma correta gestdo de
estoques em uma empresa. Através do controle preciso ¢ possivel que a empresa tenha
a diminui¢@o de muitos custos, e conseqilientemente a geragdo de lucros, sendo possivel
com isso, 0 investimento em outras areas, € até mesmo no proprio estoque, garantindo
assim, uma vantagem com relag@o as demais empresas.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

O Comercial de Alimento Milénio, mais popularmente conhecido como Mer-
cado Milénio foi fundado em 1° de Novembro de 1999, com a sua localizagdo original
situada a Rua Anapolis, n° 873, bairro Santa Helena. No entanto com o passar do tem-
po, por uma melhor localizagdo, as instalagdes do mercado, foram transferidas para a
Avenida Caldas Junior, n° 550, bairro Santa Helena. O atual proprietario, e diretor do
mercado, o senhor Alberto Jacobi Pereira, assumiu o comando em 1° de novembro de
2006.

Ha mais de 20 anos atuando no ramo supermercadista, com a missdo de sa-
tisfazer as necessidades de seus clientes, colaboradores e fornecedores, superando suas
expectativas, ao oferecer produtos e servigos de qualidade, conduzir os negocios de ma-
neira €tica e com responsabilidade social, focando no desenvolvimento sustentavel de
todos. Tendo como visdo ser referéncia no segmento de supermercados, com produtos ¢
servigos de qualidade, em um ambiente organizado, limpo e alegre.

A empresa oferece além do segmento alimenticio, a prestagdo de servigos a
outras empresas, no qual atendem as licitagdes de prefeituras da regido, e também ¢é um
correspondente autorizado Caixa. Ademais, a loja destaca-se por seu agougue, sempre
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bem sortido, com carnes frescas e produtos de qualidade. Conta também com o segmen-

to de hortifrati, padaria, bazar e servigos delivery, promovendo ao cliente comodidade.

Com uma equipe formada por 10 colaboradores sempre pronta a prestar um excelente

atendimento e dar o melhor para que seus clientes sempre voltem e se sintam bem em

seu ambiente.

A busca pela satisfacdo de seus fregueses ¢ constante, pois, atualmente, pela
grande concorréncia neste ramo, possuir um diferencial é a chave para se garantir a
frente de seus adversarios. O perfil de clientes da loja ¢ variado, incluindo comerciarios,
estudantes, populaggo local e regional.

A empresa conta com a parceria de varios fornecedores, que trazem produtos
de qualidade, com pregos acessiveis ¢ formas de pagamento flexiveis. Seus principais
fornecedores sdao aUnilever Brasil; BRF S.A.; Nestlé do Brasil S.A.; Incobel Distribui-
dora de Bebidas Ltda., Mega Bebidas, Muffatdo Atacadista, dentre outros.

O ramo supermercadista possui uma concorréncia acirrada, pois ¢ um seg-
mento que vem crescendo cada vez mais na cidade. Entre seus principais concorrentes,
destacam-se, o Supermercado Martendal, Mezzalira, Myata, ¢ também os atacadistas
como o Fort, Maxxi e Stok Center.

De acordo com as observagdes in loco, verificou-se que o Mercado Milénio,
apresentava um controle incorreto dos estoques, sendo:
®  Arranjo fisico: apesar de ter um layout organizado e separado, ainda assim, o es-

paco fisico da empresa ndo suporta a demanda de pessoas que atende, o que causa
muitas vezes a perda de clientes.

*  Sistema informatizado: a empresa possui um software de entrada e saida de merca-
dorias que ¢ possivel alterarem valor e controlar o estoque, no entanto nao ha uma
pessoa capacitada para realizar a alimentagdo do mesmo.

®  Gestdo de estoques: apesar da empresa em questao possuir um software de entra-
das de mercadorias, a gestdo de estoques nao ¢ feita corretamente, o que muitas
vezes causa a perda de mercadorias pela compra desnecessaria de produtos.

®  Gestdo Financeira: devido a falta de controle de estoques, a empresa acaba tendo
um déficit em seus lucros, pois o dinheiro investido em mercadorias desnecessarias
poderia ser implementado em outras areas da empresa.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

O estudo aborda uma empresa do ramo supermercadista que preza pela exce-
Iéncia em seu atendimento e a garantia de produtos e servigos de qualidade. No entanto,
vem encontrando dificuldades por ndo possuir um espago fisico suficiente para a de-
manda de clientes que atende, o que conseqiientemente gera a perda de rentabilidade.

De acordo com Luchezzi (2015, p. 54): “Quando ha um bom planejamento
do layout a empresa consegue reduzir custos e isso pode acontecer com a liberagao de
areas, com o ganho de tempo e¢/ou com agilidade nas trocas de informagdes.”

Devido ao ponto comercial ja estar definido no local atual ha mais de 14 anos,
e ja possuir uma clientela formada e fidelizada, sugere-se que o Comercial de Alimentos
Milénio, amplie sua loja através da aquisi¢do do terreno ao lado, que atualmente ja vem
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sendo utilizado como depdsito, no entanto de forma inadequada e desestruturada.

A empresa em estudo j& possui um software de entradas e saidas de mercado-
rias, contudo nao ¢ alimentado de forma correta, ¢ por isso nao ha um controle exato dos
produtos existentes em estoque, tendo como resultado um déficit financeiro. Gongalves
(2013, p. 77), destaca que os softwares:

[...] permitem redugdo dos estoques disponiveis nos diversos pontos
de armazenagem e flexibilidade na disponibilidade dos materiais e, por
conseqiiéncia, aumento do nivel de competéncia empresarial. Isso ocor-
re, pois a maior parte das tarefas passou a ser executada por meio de
softwares, que permitiram elevados ganhos em termos de velocidade,
acuracia e acesso as informagdes.

Recomenda-se a capacitagdo de um dos colaboradores, para o correto manu-
seio do software, buscando ter o controle exato das mercadorias, com isso garantindo
a economia de tempo, e decorrente disto, a diminuigdo das despesas gerando possiveis
retornos financeiros que podem ser implementados em outras areas.

Por conseqiiéncia da inadequada gestio de estoques, devido a compra desne-
cessaria de mercadorias, 0 Mercado Milénio vem sofrendo com os gastos excessivos,
deixando de investir em outras areas essenciais, como a ampliacdo da loja, e a qualifi-
cacdo de seus funcionarios.

De acordo com Lélis, (2016, p. 10): “O equilibrio econdmico e financeiro de
uma empresa depende, sem divida, da boa administragdo de materiais ¢ da adequada
execugdo do abastecimento, do planejamento e do reaproveitamento de materiais a pon-
to de contribuir para a melhoria de resultado da organizago.”

Propde-se que a empresa em questdo priorize gerir seus estoques de forma
correta, ¢ com o auxilio de uma pessoa habilitada para tal fun¢do, com o proposito de
conter os custos excedentes, e assim, investir no que realmente ¢ necessario.

O Mercado Milénio, ndo vem priorizando a gestdo de estoques dentro da
empresa, portanto vem sofrendo com os problemas devidos a esta ma administragao da
area, vindo a perder mercadorias, clientes, lucros, e possiveis vantagens competitivas.

De acordo com Szabo, (2015, p. 20 e 30): “[...] muitas empresas tem conse-
guido trabalhar com melhores servigos aos clientes e com menos estoques. E possivel.
E sera cada vez mais. S6 ¢ preciso muito trabalho e, principalmente, um bom conheci-
mento dos processos que envolvem o consumo de nossos materiais.”

De imediato, sugere-se a empresa em estudo, o investimento na area de esto-
ques, Visto que sua correta gestdo trara inimeros beneficios, tanto financeiros quanto na
questdo de prospeccdo de clientes, bem como melhor posicionamento no mercado.

Além disso, vale ressaltar a importancia de o gestor administrar de forma sen-
sata a organizacdo como um todo, pois cada um dos colaboradores possui uma parcela
de contribuicao, para que a empresa consiga alcangar os objetivos tragados. “A lideran-
¢a ¢ um dos papéis do administrador que estd intimamente relacionada com a dire¢ao e
a motivagdo dos membros organizacionais.” (SOBRAL; PECI, 2008, p. 116).

Sendo uma area imprescindivel e fundamental para o andamento de qual-
quer organizagdo, aconselha-se que a empresa em estudo, de mais énfase na gestao de
estoques, para assim, eliminar os problemas citados anteriormente, ¢ para que também
possa investir em outros setores, que realmente necessitam.
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5 CONCLUSAO

O desenvolvimento deste estudo possibilitou uma analise ampla de como
esta sendo gerido o estoque dentro da organizagdo, tdo logo, permitindo a introdugao
de ferramentas e métodos de gestdo adequada, tendo como garantia, a diminui¢ao de
perdas de mercadorias, o suprimento das necessidades de seus clientes, colaboradores
treinados e preparados, aumento dos lucros, € uma vantagem competitiva perante seus
concorrentes.

As analises realizadas na organizagao possibilitaram identificar a lacuna exis-
tente no setor de estoques, ficando evidente a quantidade de produtos estragados, per-
didos, e sem procura de mercado, além disso, ficou clara a importancia de possuir um
software adequado, e colaboradores capacitados para atender a demanda da estocagem.

Conclui-se que a empresa em observagao, necessita realizar a introdugao de
ferramentas e métodos de gestdo de estoques eficaz, bem como a implementag@o de um
programa de software adequado as suas necessidades, além de proporcionar aos seus
colaboradores o treinamento correto da area, visando tdo logo, assentar as deficiéncias
encontradas.

Este estudo possibilitou um amplo conhecimento na area de estoques, € o
qudo necessario ¢ o investimento neste segmento, além disso, para o ramo supermer-
cadista, uma gestao eficaz de estoques, podera ser a garantia de vantagem competitiva
com relagdo aos demais concorrentes, ¢ a abertura para aumento dos lucros, com isso, a
empresa tera a possibilidade de investir em outras areas da empresa.
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A IMPORTANCIA DA GESTAO NA LOGISTICA DE
TRANSPORTE DE UMA FRUTICULTURA

Jailson Ferreira Junior!
José Correia Gongalves?

RESUMO

A logistica de transporte ¢ um setor de grande importancia para empresas em geral. No
caso de uma fruticultura, onde todo escoamento de produgéo fica depende de sua atua-
¢do, torna-se fundamental que suas operagdes obtenham um perfeito funcionamento. O
presente artigo foi realizado por meio de um estudo de caso em uma empresa do ramo
de fruticultura. O objetivo é mostrar possiveis alternativas de mudangas que possam
ser executadas pela organizacdo com base na fundamentagdo de autores e conhecidos
gestores da area da logistica, visando padronizar os processos, melhorar a qualidade
das operagdes através de treinamentos, diminuindo a rotatividade ¢ evidenciando a im-
portancia da gestdo na logistica de transporte. Os principais resultados deste estudo
apontam que implementando alguns métodos que possibilitem o recrutamento ¢ sele-
¢do mais criteriosos, melhora nas operagdes de suporte, planejamento de atividades e
padronizagdo de servigos a empresa obtera consideraveis acréscimos de qualidade do
transporte de sua produg@o. As metodologias utilizadas neste artigo foram pesquisas de
campo, observagdes in loco, entrevista informais e referéncias bibliograficas.
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THE IMPORTANCE OF MANAGEMENT IN THE
TRANSPORT LOGISTICS OF A FRUIT COMPANY

Jailson Ferreira Junior'
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ABSTRACT

Transport logistics is a very important sector for companies in general. In the case of a
fruit company, where all the production flow depends on its performance, it is essential
that its operations obtain a perfect functioning. This article was carried out by means of
a case study in a fruit growing company. The objective is to show possible alternatives
of changes that can be carried out by the organization based on the rationale of authors
and well-known managers in the logistics area, aiming at standardizing processes, im-
proving the quality of operations through training, reducing turnover and highlighting
the importance of management in transport logistics. The main results of this study
indicate that by implementing some methods that enable more careful recruitment and
selection, improving support operations, activity planning and service standardization,
the company will obtain considerable increases in the quality of transportation of its
production. The methodologies used in this article were field research, on-site observa-
tions, informal interviews and bibliographic references.

Key words: Planning. Transport. Management.
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1 INTRODUCAO

A gestdo ¢ fundamental para o bom andamento de qualquer empresa, de acor-
do com o estudo em questdo fatores como planejamento, programagdo, qualificacao
de pessoal e investimentos em infraestrutura, contribuem diretamente nas operagdes
de transporte. Desta forma, a presente pesquisa refere-se a importancia da gestdo na
logistica de transporte de uma fruticultura.

E possivel observar que através de alteragdes de alguns métodos de gestdo e
operagdes se torna possivel alcangar melhoras significativas melhorando a qualidade de
execugdo do transporte.

A melhora nas operagdes da logistica de transporte, faz com que se otimize o
tempo, reduza os custos, dentre outros beneficios. O estudo em questdo podera auxiliar
na resolugdo dos problemas detectados, com implemento de métodos a serem seguidos
baseando-se em sugestdes com fundamentagdes tedricas, além dos conhecimentos ad-
quiridos através deste estudo.

O objetivo geral deste trabalho ¢ melhorar a qualidade do servigo de logistica
de transporte da organizagdo, haja vista, que ¢ de grande importancia para a empresa
como um todo. Os objetivos especificos sdo identificar maneiras de padronizar as ope-
ragdes, diminuir a rotatividade ¢ melhorar as condi¢des de trabalho, visando agilizar as
operacdes.

As metodologias utilizadas neste trabalho foram: pesquisas bibliograficas,
conversas informais com funcionarios da empresa, ¢, conhecimentos adquiridos através
de observagdes in loco.

Este estudo realizado na organizagdo, visa proporcionar as operagdes de lo-
gistica de transporte e sua gestdo, condigdes favoraveis para que o servigo efetuado seja
de qualidade, favorecendo a redugdo de custos, oferecendo boas condi¢des dos produtos
transportados.

O artigo em questao abordara o referencial tedrico inicialmente, com os prin-
cipais autores relacionados ao tema estudado; no capitulo trés sera apresentado um his-
torico da empresa onde a pesquisa foi realizada assim como seus principais problemas
analisados, e finalmente, o capitulo referente a analise tedrica e comparativa do tema ou
problema, onde serao abordados os problemas detectados e as suas possiveis sugestdes
de melhoria para os mesmos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Inicialmente é preciso compreender a importancia da logistica em uma orga-
nizagdo, Caxito (2014, p. 37) descreve que:

Podemos comparar a logistica ao lubrificante nas engrenagens de uma
maquina, de cuja importancia acabamos nos esquecendo, pois, a maqui-
na esta la desenvolvendo o seu trabalho, [...] A logistica, assim como
o lubrificante, também interrompe qualquer fase ou etapa de seus pro-
cessos se nao a alimentarmos ¢ o mercado percebe isso a medida que
demanda e o consumo de bens e servigos aumentam proporcionalmente
ao numero de habitantes em nosso planeta.
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A logistica ¢ um campo de ampla abrangéncia, portanto ¢ necessario saber
quais sao suas atividades primarias, segundo Grant (2013, p. 15): “A logistica é cons-
tituida de cinco atividades principais: gerenciamento de transporte, estoque, armaze-
nagem ou estocagem, tecnologia de informagao e gerenciamento de producdo e opera-
¢oes.”

Por ser um campo de grande amplitude, a logistica de transporte deve obter
um enfoque consideravel, haja vista, a sua importancia no seguimento dos processos,
Gongalves (2013, p. 29) destaca que:

A gestdo do transporte ¢ um elemento essencial das atividades logisti-
cas e contribui significativamente na redugio dos tempos logisticos. A
gestdo do transporte envolve o transporte proprio ou contrato, o plane-
jamento de veiculos e seus roteiros de entrega (roteirizagdo), e a seleg¢do
do melhor meio de transporte a ser utilizado.

As atividades se bem planejadas ampliam as possibilidades de éxitos da lo-
gistica de transporte, se adequar as carateristicas do produto e também de sua regido de
atuacdo deve ser uma preocupagdo constante dos gestores, segundo Goulart; Campos
(2018, p. 21): “A locomogdo dos produtos entre as regides ¢ feita por meio do trans-
porte. Isso o torna vital para a logistica e significa que a infraestrutura de transporte ¢
importante para o crescimento e desenvolvimento.”

Quando o assunto ¢ o escoamento de uma produgdo ou produto, a gestdo deve
se encarregar pelo planejamento das operagdes a serem efetuadas, o autor (a) Campos
(2013, p. 1) argumenta que: “O planejamento de transportes tem como objetivo definir
medidas ou estratégias para adequar a oferta de transporte com a demanda existente ou
futura.”

O gestor da logistica de transporte também tem o objetivo de trabalhar os
custos operacionais visando reduzi-los, para Vitorino (2015, p. 9): “Um produto cujo
custo de fabricagdo seja $ 10,00 podera ter valor agregado, assim que, por exemplo, os
custos de embalagem e transporte forem reduzidos, aumentando a margem de lucro de
empresa.”

Em busca de maior efetividade do transporte nas operagdes, a tecnologia po-
dera ser empregada nas atividades, sendo um aliado importante para o gestor, segundo
Bertaglia: (2016, p. 58): “A disponibilidade de ferramentas tecnologicas possibilita que
as operagdes de transporte sejam administradas de uma maneira menos jurassica, propi-
ciando ganhos efetivos no processo.”

A roteirizagdo de viagens pode tornar as operagdes da logistica mais pre-
visiveis e seguras, tragando objetivos e metas a serem seguidos, Cunha (2000, p. 57)
destaca que:

A roteiriza¢do € o processo para a determina¢ao de um ou mais roteiros
ou sequéncias de paradas a serem cumpridos por veiculos de uma fro-
ta, tendo por objetivo utilizar um conjunto de pontos geograficamente
dispersos, em locais predeterminados, que necessitam de atendimento.

Além da inexisténcia de métodos como a roteirizag@o dos trajetos, outro pon-
to que vale ser destacado ¢ a troca frequente de funcionarios no departamento, o que
afeta constantemente o setor em questao, Dessler (2014, p. 229) pontua que: “Gerenciar
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a rotatividade voluntaria requer identificagdo e resolucdo de suas causas. Infelizmente,
identificar por que os funcionarios se demitem voluntariamente, ¢ mais facil do que
fazer algo sobre isso.”

A analise das causas no que se refere a rotatividade no departamento deve ser
apurada, para Chiavenato (1997, p. 91): “[...] as causas para o “Turnover’” nas empresas
se devem a fendmenos internos e externos a organizagao.”

De acordo com o estudo desenvolvido, ficou em evidéncia a importancia de
uma boa gestdo de logistica de transporte, a implementagdo de padrdes a serem segui-
dos também ficou em destaque, assim como necessidade se obter confianga nas opera-
¢oes efetuadas e a valorizagdo da equipe de trabalho, essa série de melhorias nos se-
guimentos de operagdo, técnica e pessoal, juntamente com a gestdo dos departamentos
integrados, sdo fundamentais para que a logistica possua planejamentos operacionais
que busquem visar a maior efetividade nas atividades logisticas.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A organizagdo em questdo ¢ uma empresa do ramo fruticultor, sua matriz esta
localizada no bairro Ferrovia na cidade de Lages — SC, a Fruticultura Malke LTDA esta
no mercado desde 1979.

A empresa em estudo atua no setor de fruticultura com produgao, processa-
mento, armazenagem, venda e distribui¢ao de magas totalmente independente.

Seu principal produto é a maga, sendo as principais das variedades Gala e
Fuji, além de produzir outras variedades em menor escalas e também outros tipos de
fruta como: kiwi, caqui, pera, entre outras.

A Fruticultura Malke também possui outra empresa/filial a Agropecuaria Ro-
mari esta atua na produgdo de graos, presente no mercado desde 2011, sua matriz é
situada na mesma localizagdo da Fruticultura Malke.

A empresa Agropecuaria Romari atua no ramo com a producdo de milho e
soja além de ter armazenagem, classificag¢@o, venda e distribuigdo, totalmente indepen-
dente.

Ambas as empresas sdo propriedades de um tinico dono, que ¢ responsavel
juntamente com sua familia pela direcdo da empresa.

A Fruticultura Malke possui além de sua matriz, sete filias denominadas como
pomares ¢ localizadas nas cidades de Lages, Painel, Sao Joaquim, Correia Pinto em
Santa Catarina, e em Bom Jesus e Sdo José dos Ausentes no Rio Grande do Sul. A Agro-
pecuaria Romari possui além de sua matriz quatro filiais, localizadas em Lages, Correia
Pinto, Capdo Alto e Bom Retiro. Juntas empregam em torno de 400 funcionarios fixos,
entretanto, no periodo de colheita ultrapassa o nimero de 1000 colaboradores.

Seus produtos sdo comercializados para grande parte dos estados brasileiros,
além de atuar no mercado externo.

A empresa possui clientes tanto dentro de cidade de Lages e regido como Su-
permercados Martendal, Cooperativa Dom Fruto, Supermercado Ludvig, entre outros,
¢ também nos outros estados do Brasil. Sendo seus principais clientes: Vieira Tannus
Comércio de Frutas, Agro Comercial Bauruense, Perboni Agronegoécios, Silvestrin Fru-
tas, Afg Brasil Graos, Marubeni Graos Brasil 1, Bunge, grupo Zaffari Supermercados,
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entre outros.
Os principais fornecedores da empresa sao: Bayer, Bragagnolo, Primo Tedes-
co, Mineragdo Rio do Ouro, Nova Serrana, Segalas, Bordin comércios de ovos, entre
outros.
A organizagdo ¢é responsavel por toda a produgao, classificagdo, processamen-
to, armazenagem, vendas e distribui¢do. Possui sua propria frota de caminhdes que atua
no transporte ¢ escoamento de sua produgdo desde a colheita nos pomares e fazendas
até a entrega ao cliente final.
Mediante as observagdes realizagdo in loco, verificou-se que a organizacao
apresentava algumas falhas do setor de Logistica de Transporte ¢ da sua gestao. Através
das indicagdes abaixo ¢é possivel detectar alguns fatores determinantes que precisam ser
melhorados:
®  Gestdo: a empresa ndo possui métodos ou padrdes que sejam auxiliadores, que
sirva como modelo a ser executado. A padronizag¢do ¢ inerte nas operagdes da
logistica de transporte.

®  Planejamento: ndo existe uma programagdo preliminar de viagens, ou cargas a
serem transportadas, essas informagdes e atitudes sdo tomadas sempre com carater
de urgéncia, o que expde a fragilidade do departamento.

®  Operacional: os motoristas que sdo os principais elementos do setor se tornam
reféns dos operadores, carregadores ¢ mecanicos, pois sofrem com atrasos de car-
regamento ¢ descarga, falta de manutencdo dos veiculos e estradas em estado pre-
carios, esses topicos inferem diretamente na execugdo do transporte.

®  Gestdo de pessoas: a rotatividade de funcionarios, a falta de treinamento, a carga
horaria muito extensa, ¢ desvalorizagdo dos cargos sdo os maiores empecilhos da
logistica na empresa em questdo, prejudicando diretamente na operagao do trans-
porte.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

O estudo em questdo aborda a logistica de transporte Fruticultura Malke, e
uma de suas maiores caréncias ¢ a inexisténcia de padronizagdo nas operagdes, algo
amplamente prejudicial por se tratar de um setor com grande niimero de funcionarios,
segundo autores Barros ¢ Bonafini (2015, p. 74) destacam que: “Assim, padronizagao
em uma empresa significa o registro dos procedimentos-padrdo, e também se certificar
de que estes sejam efetivamente seguidos. Tal conduta minimizara as chances de erro ¢
mantera os resultados dentro da normalidade esperada.”

A falta de padroes a serem seguidos pela Malke afeta diretamente na qualida-
de dos processos em questdo, portanto a criagdo de padronizagio de atividades servira
como auxiliador para a execugao de atividades, além de facilitar aos novos colaborado-
res na adaptagdo nas rotinas da logistica de transporte na empresa, otimizando o tempo
aplicado a estas questdes.

Uma boa administragdo é composta por varios fatores, dentre eles, o planeja-
mento ¢ primordial para o seu sucesso, na empresa em analise, nota-se, que a logistica
de transporte ndo possui metas ¢ objetivos a serem seguidos diariamente, Gouvéa; Cam-
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pos (2013, p. 33) pontuam que: “[...] planejamento de transportes envolve a definigdo
dos objetivos, do prazo para implementa¢do ¢ da duragdo do plano. Deve se basear
numa visdo sistémica que englobe o desenvolvimento ¢ as carateristicas da regido de
estudo [...]”

Desenvolver os objetivos a serem tragados diariamente ou semanalmente po-
dera influenciar de forma positiva nas atividades do setor na Malke, servindo como pa-
rametro de produgdo, portanto, aplicando o planejamento nas operagdes se torna possi-
vel também obter previsdes concretas, sendo, na area de forga de trabalho a ser aplicada
como nos custos empregados ao executar processos logisticos.

Obter infraestrutura adequada, se faz necessario na Malke para que tudo
transcorra da forma esperada, a qualidade de trabalho deve ser oferecida aos colabora-
dores do transporte, afim de que possam desempenhar da melhor forma possivel suas
fungdes as quais sdo delegados, Chopra; Meindl (2011, p. 375) argumentam que: “E
muito importante que a infraestrutura seja administrada de modo que haja dinheiro para
a manuten¢do e investimento em mais capacidade, conforme o necessario [...] que vao
para a melhoria da infraestrutura de transporte.”

Investir em qualidade de trabalho da logistica de transporte proporcionara
melhores resultados futuros para a Malke, pois trata-se de bens de servico com alto
valor investido, portanto devem ser frequentemente revisados, para evitar prejuizos,
ocasionados por quebras, e falta de manutencao.

Com a grande rotatividade constatada na empresa em estudo, existem grandes
dificuldade em manter um bom nivel de mao de obra para o setor de logistica. Uma
politica de recrutamento mais criteriosa e seletiva sera uma ferramenta pertinente para
essa situag@o segundo Chiavenato (2009. p. 122): “A selegdo de recursos humanos pode
ser definida singelamente como a escolha do homem certo para o cargo certo, ou, mais
amplamente, entre os candidatos recrutados, aqueles mais adequados aos cargos exis-
tentes, visando manter ou aumentar o desempenho do pessoal.”

Com redug@o de rotatividade de pessoal todas as sugestdes de melhorias ante-
riormente citadas neste artigo formariam um conjunto de a¢des muito interessantes pois
basicamente estdo umas ligadas as outras.

No artigo desenvolvido percebe-se que organizacdo possui deficiéncias con-
sideraveis do departamento estudado. A criagdo de padroes a serem seguidos podera ser
de grande utilidade para o futuro da empresa, aliado juntamente com o planejamento
estratégico que direcionara ao alcance dos objetivos dard a empresa uma nova forma
de operar o transporte. E necessario que o investimento na infraestrutura seja aplica-
do de forma cirurgica nos pontos mais carentes do setor, assim como a capacitagdo e
valoriza¢do dos seus colaboradores seja também iniciada. Partindo deste principio de
mudanga, a logistica de transporte podera juntamente com sua gestio alcangar melhores
resultados.

5 CONCLUSAO

Este artigo abordou a gestdo de logistica de transporte em uma fruticultura,
o qual ¢ um setor fundamental para a empresa em questdo, no intuito que 0s processos
possam ser melhorados através de capacitagdo de funcionarios, redugao de rotatividade,
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roteirizagdo e programacdo de viagens, além de agilizar as operagdes como um todo.

Detectou-se que existia diversas deficiéncias na empresa estudada, dentre elas
pode-se destacar a inexisténcias de padronizagdes e roteiriza¢des prejudicando o plane-
jamento, assim como a parte operacional dos processos, a rotatividade de funcionarios e
desvalorizagdo dos mesmos, ficando visivel a necessidade de implantar novos métodos
e normas afim de sanar essas caréncias.

Conclui-se que organizagdo em estudo necessita focar mais na gestao da lo-
gistica de transporte, podendo utilizar métodos e ferramentas que melhorem a qualidade
dos servigos de transporte, sendo importante salientar sua grande participag¢@o na produ-
¢do da empresa.

O presente estudo proporcionou um vasto conhecimento da area de logistica
de transporte da empresa em questo, foi possivel avaliar problemas que até entdo nao
eram destacados, assim como sugerir alternativas para sana-los, compreendendo as pos-
sibilidades e contribuindo para o melhor andamento da organizagdo estudada.
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PROCESSO DE GESTAO DE PESSOAS EM UMA
INSTITUICAO FINANCEIRA
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RESUMO

A pratica da gestao de pessoas, vem por agregar valores a organizagdo. O objetivo deste
trabalho, esta em poder analisar o papel da gestdo de pessoas no processo de atendi-
mento e servigos prestados pela institui¢do em estudo. Os principais resultados obtidos
neste trabalho, ¢ que a empresa em analise precisa manter a verificagdo constante do
nivel de satisfagdo de seus clientes (internos) e isso sera possivel por meio da implanta-
¢do de uma gestdo de pessoas “humanizada”, isto ¢, abrindo espago para reclamagoes,
sugestoes ¢ adequagdes ao ato de gerir, ou seja, uma gestao participativa. As principais
metodologias utilizadas no desenvolvimento do trabalho foram observagdes in loco,
entrevistas informais com os colaboradores ¢ geréncia da institui¢do em analise aliado
ao uso de referéncias bibliograficas de autores renomados no tema aqui apresentado.

Palavras-chave: Gestdo. Pessoas. Instituigao.

ABSTRACT

The practice of people management comes to add values to the organization. The ob-
jective of this work is to be able to analyze the role of people management in the care
and services provided by the institution under study. Considering the effects obtained in
this work, the company under analysis must maintain constant verification of the level
of satisfaction of its (internal) customers and this will be possible through the imple-
mentation of a “humanized” people management, that is, opening space for complaints,
suggestions and adjustments to the act of managing, that is, participatory management.
The main methodologies used in the development of the work were on-the-spot obser-
vations, informal interviews with employees and management of the institution under
analysis combined with the use of bibliographic references from renowned authors on
the theme presented here.

Key words: Management. People. Institution.
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1 INTRODUCAO

O presente artigo trata do processo de gestdo de pessoas em uma institui¢ao
financeira. A ideia geral do tema, ¢ destacar que umas das alternativas para se obter
vantagem competitiva e destacar-se frente a concorréncia, ¢ dispor de uma gestdo de
pessoas adequada a estrutura da organizacdo e ainda que a mesma ocorra de forma par-
ticipativa — interagindo com seus colaboradores.

O estudo apresenta como justificativa, a necessidade de compreender o papel
fundamental do atendimento na empresa analisada, onde mediante analise observou-se
que o atendimento ¢ uma das principais fungdes da mesma, pois através do atendimento
¢ possivel a empresa conquistar suas metas ¢ ainda o ato de poder fidelizar a0 maximo
cada cliente, prestando um atendimento modelo para que suas demais franquias possam
ter como “padrdo” e ainda sobressair-se de seus concorrentes.

O objetivo geral deste trabalho, estd em poder analisar o papel da gestdo de
pessoas no processo de atendimento e servigos prestados pela instituigdo, tendo como
objetivos especificos verificar quais estratégias a serem utilizadas pela mesma na con-
quista de niveis mais elevados, no que se refere a satisfagdo dos seus clientes pelos
servigos prestados. Discorrer sobre o tema, buscando elucidar a importancia da gestao
de pessoas no ambito organizacional, realizar uma analise da atual situac@o da empresa
intercalando com o cenario desejado pela mesma, no que se refere ao tema trabalhado.

As principais metodologias utilizadas no desenvolvimento do trabalho, foram
observagdes in loco, conversas informais com os colaboradores e gerente da empresa
em analise aliado ao uso de referéncias bibliograficas de autores renomados no tema
discorridos.

O presente estudo permitiu o entendimento do conceito de gestao de pessoas
¢ de sua importancia atual nas organiza¢des, bem como de uma atuacdo profissional
nessa area mediante a compreensio da necessidade de alinhar a gestdo de pessoas com
as estratégias da empresa. Por ser uma empresa que esta voltada a prestagdo de servigos,
cla precisa estar atenta e preparada para as devidas mudancas do mercado, em especial
a satisfac@o, realizagdo e comprometimento de seus clientes internos, ou seja, de seus
colaboradores; vindo estes refletir num atendimento de qualidade que consequentemen-
te contribuird para a fidelizagao dos clientes externos por ela atendidos.

Este artigo abordard, inicialmente, o referencial teorico, o qual ird expor os
principais autores referentes ao tema tratado e posteriormente apresenta-se o capitulo
referente ao tema ou problema, no qual ¢ apresentado um breve historico da institui¢ao
¢ suas principais falhas a serem tratadas, e na sequéncia, o capitulo referente a analise
tedrica e comparativa do tema ou problema, que se trata da resolug@o ou tratamento das
falhas apresentadas anteriormente.

2 REFERENCIAL TEORICO

Uma vez que no ambiente organizacional nada acontece sem as pessoas, cabe
entender a defini¢do de gestdo de pessoas integrada aos conceitos de ambiente organi-
zacional. Para Campos (2008, p. 110), a area da Gestdo de Pessoas vem se configurando
como sendo:
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A grande area para a atuagdo do departamento de Recursos Humanos,
mas ndo sO para ela. Desenvolver pessoas ¢ um compromisso sério,
envolvido com a promogdo do bem-estar e da saude mental e fisica
das pessoas em toda a sociedade, para todo e qualquer profissional que
tenha por oficio “lidar” com gente.

No atual cenario organizacional vem ocorrendo uma redescoberta das pessoas
em sua esséncia e plenitude. Onde segundo Marras Marras (2002, p. 156), isso ocorre
para:

Poder atender as exigéncias da era do mercado informatizado e globa-
lizado, a empresa hoje procura o profissional criativo, bem-informado
e capacitado a exercer suas tarefas com flexibilidade. E mais, deve ser
critico, alerta, curioso e possuir espirito de lideranga e elevado senso de
trabalho em equipe.

As pessoas se tornaram um dos recursos mais importantes que a empresa
dispde para alcangar seus objetivos. Para Ulrich (2000, p. 35) nisto nota-se que:

As forgas competitivas que os gerentes enfrentam hoje em dia, e conti-
nuardo a enfrentar no futuro, exigem exceléncia organizacional. Os es-
forgos para alcangar tal exceléncia — por meio da énfase no aprendizado,
na qualidade, no trabalho em equipe e na reengenharia — sdo direciona-
dos pelo modo como as empresas conseguem fazer com que as tarefas
sejam realizadas e como elas tratam seu pessoal. Essas sdo questdes
fundamentais em gestdo de pessoas. Resumindo, alcangar exceléncia
organizacional deve ser a tarefa de RH.

Os desafios das organizagdes dia a dia vem apresentando crescimento em
muitas das vezes desproporcional. Porém, segundo Domenico de Masi (1999, p. 108):
“[...] sofrendo da velha miopia de visualizar as pessoas como recursos produtivos ou
meros agentes passivos cujas atividades devem ser planejadas e controladas a partir das
necessidades da organizagdo.”

Na era da informagdo o CHA? séio os ativos mais distintos e renovaveis tidos
como base nas empresas. Bohlander; Snell (2009, p.41) afirma que: “Pode-se obter
capital e construir edificios, mas ¢ preciso pessoas para se montar uma empresa.”

As pessoas ndo sdo recursos que a organizacdo consome, utiliza e que pro-
duzem custos. Drucker (2002, p. 16) afirma que: “As pessoas constituem um fator de
competitividade, da mesma forma que o mercado e a tecnologia.”

As organizagdes competem crescentemente com base em seus ativos intelec-
tuais. Aktouf (1996, p. 128), salienta que:

Nenhuma organizagdo podera se manter ou alcangar a exceléncia sem
a capacidade de renovagdo e esta necessariamente perpassa por uma
transformacgao pessoal. Isto ocorre, pois ¢ o individuo a tinica fonte real
de renovagao de uma empresa e esta ndo pode mudar sem que as pes-
soas tomem consciéncia de si mesmas. Por outro lado, o que se vé sao
inimeras organizagdes desestimularem as pessoas, inibindo suas ideias
e atitudes e assim eliminando sua capacidade de mudar, inovar, criar,
desenvolver e de transformar a si mesmas.

3 CHA — Conhecimento, Habilidade e Atitude.
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As empresas passam por continua renovagao e crescimento que vao alterando
os costumes tradicionais, dando lugar a gestdo moderna, agil, desburocratizada. Para
Lucena (1999, p. 40) ha uma necessidade de investimento na area de gestdo de pessoas,
pois quando isso ndo ocorre, acontece que:

Fugindo o quanto podem do investimento em seus Recursos Humanos,
as organizagdes provocam a propria obsolescéncia de seu pessoal, que
se torna descartavel, e vao abastecer no vizinho o atendimento de suas
necessidades, sem perceber que estdo comprometendo o futuro (bem
proximo) de seu sucesso empresarial.

Sabendo-se da importancia do assunto, a pratica da gestdo de pessoas vem por
agregar valores a organizag¢@o. Conforme Chiavenato (2010, p. 258): “As pessoas sao
o patriménio das organizagdes ¢ essas organizagdes sdo compostas desde um simples
operario até a fungdo de executivo e sdo essas pessoas que fazem o sucesso da organi-
zagdo.”

Salientando que muitas das vezes ¢ esquecido um fator relevante; as empre-
sas sao constituidas por pessoas tangiveis, ¢ com sentimentos diversos; Ferreira, et.al.
(2002, p. 148) registra que:

A gestdo de pessoas, no tempo e no espago, representa o prototipo da
acdo em si e a vida dos atores de uma institui¢do, desencadeando-se
num amplo processo de uma gestdo, culminando na eficacia e na oti-
mizagdo do trabalho. O gestor podera também fortalecer a interagao na
gestao de pessoas, tornando-as capazes de anunciar e denunciar aspec-
tos inerentes ao processo da educagdo, construindo um ambiente onde
todo corpo da instituigdo possa se tornar agente de uma sinergia capaz
de mover o mundo.

Diante do exposto, se faz necessario atentar para o individuo em todos os seus
aspectos, vindo por perceber que apesar do grande desafio que se esta a frente, isto é, a
pratica de uma gestdo de pessoas inovadora; ¢ crucial para as organizagdes gerir de ma-
neira que o ser humano seja favorecido, ou seja, respeitando o ser humano como “parte
essencial” no que se refere a construgdo do progresso da sociedade como um todo.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em estudo pertence ao grupo Itatt Unibanco Holding S.A. Funda-
do por Jodo Moreira Salles, a Casa Moreira Salles, teve seu inicio em 27 de setembro
de 1924, na cidade de Pogos de Caldas em Minas Gerais; que vendia de tudo: lougas,
roupas, sapatos, bebidas -, recebeu do governo federal a carta patente que lhe permitia
funcionar como se¢do bancaria, ou seja, correspondente de bancos importantes do esta-
do, se tornando mais tarde como Unibanco.

Nos anos 1960, a Casa Moreira Salles viria a se tornar Unibanco, e o Banco
Central de Crédito passou a se chamar Itat. Em 2008, dois dos mais importantes e po-
pulares bancos do Brasil se uniram, numa operagao que representou uma das maiores
fusdes da histdria brasileira. Naquele historico 04 de novembro, nasceu também um dos
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maiores bancos do mundo e um gigante brasileiro.

As historias do Itat e do Unibanco t€ém como pontos comuns a preocupacao
com a ¢tica e a transparéncia nos negdcios, o respeito as leis ¢ a valorizagdo de seus
colaboradores. Também so aspectos convergentes entre as duas organizagdes a busca
pela satisfacdo dos clientes e o incentivo a cultura e a educag@o, preocupagdes que se
materializaram no Instituto Moreira Salles, no Instituto Itatl Cultural e, na area social,
na Fundagéo Itat Social e no Instituto Unibanco.

Durante nove décadas de histéria, o Ita Unibanco atravessou fronteiras,
inaugurando sua atuac@o global e langando bases em outros paises da América Latina,
e continua seguindo os principios e os valores daqueles que lhe deram origem. Sempre
de olho no futuro e com a preocupagio de construir um mundo melhor.

Uma empresa do tamanho do Itau Unibanco tem muita coisa para contar. Ao
longo de sua trajetéria, acompanhando a evolucdo do pais e as historias de inimeros
colaboradores ¢ clientes. Uma das nossas maiores riquezas, portanto, ¢ a sua memoria.

Depois da apresentacdo nacional do Banco Itau, sera focada a agéncia em
especifico da cidade de Lages, sito a Rua: Coronel Cordova - Centro — referéncia para o
presente estudo.

A agéncia ¢ integrada por 15 colaboradores, ¢ atende os seguimentos: varejo,
Uniclass, personalite e empresas.

Tendo como principais produtos comercializados: linhas de crédito, seguros
de vida, imoveis e veiculos, consércios, planos de capitalizagdo, linhas de investimento
de diversas categorias, assim como servigos bancarios, tais como: pagamentos, deposi-
tos e transferéncias para PF e PJ.

Seus principais fornecedores, destacam-se: Banco do Brasil (fornecedor do
papel moeda - produzido na Casa da Moeda do Brasil), ¢ Prosegur responsavel pelo
servigo de transporte dos numerarios.

Dentre seus concorrentes estdo: Banco do Brasil, Caixa, Santander, Bradesco,
Cooperativas financeiras (Sicoob, Sicred, Cecred, Credicomim, entre outras, ¢ ainda, as
novas fintechs financeiras: Nubank, Neon, Guiabolso, as quais vem apresentando um
crescimento bastante expressivo.

A partir das observagdes realizadas in loco, fica evidente o ponto crucial que
vem refletindo de forma negativa a estrutura da empresa em estudo. Onde se faz neces-
sario atentar para o individuo em todos os seus aspectos organizacionais, a gestdo de
pessoas ¢ a base que ira melhor fundamentar os demais pilares que constituem a cons-
trugdo, crescimento e reconhecimento empresarial.

Para melhor elucidar o processo de gestdo de pessoas da empresa em analise,
segue descritivo das areas da mesma, e suas respectivas deficiéncias, vindo por corro-
borar com o tema trabalhado:

*  Area de Treinamento e capacitagio: esta area segue padrdes pré-estabelecidos, ndo
permitindo altera¢des, vindo assim comprometer a aplicagdo desta ferramenta;

®  Qualidade no atendimento: segue normatizagdes estabelecidas, vindo por “enges-
sar” a prestagdo dos servigos prestados pela instituigdo;

® Rotatividade de clientes: por seguir padrdes estabelecidos pela administragdo ge-
ral, muitas das vezes o colaborador fica de “maos atadas” na resolugdo de determi-
nado problema trazido pelo cliente, vindo assim comprometer o grau de satisfagdo
deste para com a empresa, ¢ em muitos casos provocando a migragdo deste para
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0 concorrente;

®  Gestdo de pessoas: para o cumprimento dos objetivos propostos, a area de gestio
de pessoas vem “colhendo” frutos onerosos a equipe; onde por nao serem abertas
oportunidades de sugestdes, adaptacdes ao referido processo, esse time de cola-
boradores vem desempenhando suas atribuigdes de forma insatisfatoria e desmo-
tivadora.

4 ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

Na empresa em analise, o problema identificado foi o “engessamento” a ro-
tina e praticas de sua gestdo de pessoas ¢ seus respectivos processos. Renner (2005, p.
114) aborda que:

A Gestao de Pessoas ¢ um conjunto de boas praticas de um RH bem de-
finido e de um Lider, ou Gestor que realize agdes que condizem, ou que
estejam alinhadas neste tipo de gestdo. O gestor precisa saber utilizar os
recursos organizacionais no sentido de obter eficiéncia e eficacia, bem
como alto grau de satisfag@o entre as pessoas que fazem o trabalho e o
cliente que o recebe.

Por ser uma instituigdo financeira que atende diferentes classes sociais, a ges-
tdo da mesma segue padrdes internos que sao estabelecidos pelo alto escaldo da mesma,
vindo por comprometer o desempenho de cada colaborador; tal situacdo poderia ser
amenizada e porque ndo afirmar resolvida se fosse aberto o direito de “ouvir e falar” de
ambas as partes, que viria contribuir para a integragdo de todos num todo.

Essa deficiéncia vem por refletir na pratica improdutiva quanto na aplica¢ao
do treinamento dado pela empresa em estudo. Segundo Almeida (2007, p. 122) as fun-
¢oes de treinamento e desenvolvimento de pessoas nas organizagdes adquire um papel
de:

Preparagdo de individuos para o exercicio satisfatorio de suas ativida-
des, especificamente no cargo que ocupam. Ultimamente visualiza-se
no treinamento ¢ no desenvolvimento uma maneira eficaz para amplia-
¢do de competéncias que aumentam a produtividade e a criatividade,
como também, a competitividade no atual mercado.

Como mencionado por ndo ser aberto espago para interferéncias internas nos
processos, todos seguem normas, diretrizes — e, o treinamento aplicado ndo ¢ diferente;
ele vem sendo insatisfatorio para integracao ¢ formagao de escalas de conhecimento a
equipe de colaboradores; ele ¢ tido como ineficiente no que tange a uma melhor prepara-
¢do de cada individuo a pratica de suas fungdes e rotinas administrativas e operacionais.
Este fator pode ser minimizado se a geréncia da unidade comece a abrir oportunidades
de interagdo ¢ integragdo de cada um no quesito realizagdo dos processos e atribuigdes.

Outra situa¢do negativa observada na empresa estudada que vem contribuin-
do para tal situacdo, ¢ a queda da qualidade no atendimento prestado. Carvalho; Paladi-
ni (2005, p. 32) descrevem que:
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O papel dos gestores das empresas ¢ fazer com que as pessoas acredi-
tem que a qualidade é importante para a empresa e para elas proprias.
As pessoas precisam entender que qualidade ndo ¢é responsabilidade de
apenas algumas pessoas. Mas, sim, que esta na nossa forma de pensar
e agir em todas as etapas do processo. Atualmente, sem qualidade, a
empresa estara “fora do jogo”, e as pessoas também.

Entender que a qualidade comega internamente ¢ a primicia para a conquista
de um grau de satisfagdo elevado e tangivel, quando cada pessoa inserida em seu res-
pectivo processo esta comprometida para o alcance desta ferramenta, todos ganhardo. E
nesta a¢ao que a diregdo (neste caso — a geréncia) da empresa necessita focar, permitin-
do que todos sintam-se integrantes o processo e nao partes.

Para a empresa estudada o giro de clientes ¢ continuo, onde manté-los fideli-
zados ndo depende somente de suas forgas internas (seus colaboradores), mas de nor-
matizagdes ditadas pelas hierarquias superiores, vindo “engessar” a agdo dos mesmos
na manutencdo daqueles que ja sdo clientes da agéncia, gerando assim uma rotatividade
bastante expressiva. Para Marques (2018, p. 1):

Independentemente dos fatores que levam a rotatividade, ¢ importante
destacar que ela ndao ¢ uma causa, mas sim o efeito de inimeras varia-
veis, tanto internas, quanto externas, que podem gerar consequéncias e
impactar no comportamento ¢ atitude dos colaboradores e também da
propria organizagdo, uma vez que o seu alto indice traz reflexos ime-
diatos na produtividade, no ambiente organizacional como um todo, na
relagdo entre os profissionais, entre muitos outros, capazes de causar
alguns prejuizos aos negocios.

Para a geréncia da empresa em analise sugere-se que a mesma busque melhor
interagir com cada colaborador, onde este ira trazer as reais necessidades de cada clien-
te, e, de base destas em conjunto (geréncia e colaborador envolvido naquela situagio)
juntos busquem a melhor alternativa para auxiliar o cliente na resolugdo de tal intem-
périe. Quando se tem as devidos informagdes fica mais pratico e facil a conquista da
satisfag@o no respectivo processo.

Neste interim a gestdo de pessoas departamento responsavel por cada uma
das etapas que integram sua atuac¢do; mas, além disso, uma empresa que possui este
departamento estruturado conquista a confianga e fidelidade do colaborador, o que inter-
fere diretamente no desempenho, motivagao e expectativas do mesmo. E, por falta desta
estruturac@o a empresa estudada ndo disponibiliza a pratica de treinamentos continuos
(segue a pratica esporadica e pré-estabelecidas), refletindo na baixa qualidade em seus
referidos processos; sendo que a pratica desta agdo refletira na elevagdo do nivel de
qualidade ¢ da satisfagdo de seus clientes pelos servigos prestados.

Mesmo seguindo os “padrdes estabelecidos” pela institui¢do financeira, a ge-
réncia deve procurar meios e canais dos quais seja possivel agregar novas inovagdes ¢
acOes das quais possa ser possivel a integracdo de cada pessoa em cada etapa inerentes
a esta area.
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5 CONCLUSAO

Este artigo teve como tema principal, gestdo de pessoas em uma institui¢ao
financeira voltada ao setor de prestacdo de servigos. Com base nos conceitos aqui apre-
sentados de diferentes autores, mostra-se ndo so a teoria, mas a importancia dos mes-
mos em seu ambiente organizacional, gerir de forma eficiente e participativa, sua gestao
de pessoas; vindo esta acdo refletir nas demais areas que integram a instituigao.

O presente estudo permitiu o entendimento do conceito de gestao de pessoas
¢ de sua importancia atual nas organiza¢des, bem como de uma atuacgdo profissional
nessa area mediante a compreensio da necessidade de alinhar a gestdo de pessoas com
as estratégias da empresa.

Considerando os efeitos obtidos neste trabalho, a empresa em estudo deve
manter a verificagdo constante do nivel de satisfagdo de seus clientes (internos) ¢ isso
sera possivel por meio da implantagdo de uma gestdo de pessoas “humanizada”, isto &,
abrindo espaco para reclamagdes, sugestoes ¢ adequagdes ao ato de gerir, ou seja, uma
gestdo participativa, com objetivo de acompanhar as eventuais mudangas no perfil de
cada colaborador, proporcionando treinamento especifico para area de atendimento e
prestagdo de servigo, visando atingir melhores niveis no que tange a satisfagéo exigida
pelos clientes por ela atendidos, inibindo assim a rotatividade dos mesmos a concorrén-
cia.

Este trabalho proporcionou uma visdo mais ampla no que se refere a gestao
de pessoas. Contudo, deve-se ter em mente que a missao e os valores da empresa devem
ser o norte da politica de gestdo de pessoas. Eles servem de base para as estratégias
desta area e, por isso, as pessoas sdo contratadas a partir de um perfil delineado para o
cargo a ser ocupado a fim de atender as metas da organizagdo. Cada organizagdo deve
desenvolver sua propria gestdo estratégica de pessoas, ja que possui suas proprias estra-
tégias organizacionais.
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A IMPORTANCIA DA GESTAO DA QUALIDADE EM UMA
EMPRESA DE SERVICOS

Prislaine Cordova de Mattos'
José Correia Gongalves?

RESUMO

A gestdo de qualidade é de extrema importancia para as organizagdes, principalmente
para a empresa em estudo, porque ¢ através dela que se torna possivel realizar uma boa
performance organizacional e investir na otimizacdo de seus processos bem como no
desempenho de seus colaboradores sendo assim essencial para que a empresa alcance
resultados satisfatorios. O objetivo ¢ desenvolver na empresa em estudo, um sistema de
qualidade para obter controle, padronizar, medir resultados da organizagdo e mostrar
umas das maneiras em melhorar o seu desempenho. Os principais resultados sdo a pos-
sibilidade de funcionarios cada vez mais capacitados e focados em atingir suas metas
diarias e por consequéncia, comunicagdo clara e objetiva, qualidade e produtividade
clevada, e um clima organizacional agradavel. A metodologia utilizada foi por meio de
pesquisa bibliografica em livros, observagdes in loco, e perguntas informais aos funcio-
narios da empresa.

Palavras-chave: Qualidade. Desempenho. Comunicagao.

ABSTRACT

Quality management is extremely important for organizations, especially for the com-
pany under study, because it is through it that it is possible to achieve good organiza-
tional performance and invest in the optimization of its processes, as well as in the per-
formance of its employees, being so essential for the company to achieve satisfactory
results. The objective is to develop a company under study, a quality system to obtain
control, standardize, measure the organization’s results and show some of the ways to
improve its performance. The main results are the possibility of employees increasingly
trained and focused on achieving their minimum objectives and consequences, clear
and objective communication, high quality and verification, and a pleasant organizatio-
nal climate. The methodology used was the means of bibliographic research in books,
on-site presentations and questions about company employees.

Key words: Quality. Performance. Communication.
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1 INTRODUCAO

Em qualquer empresa a qualidade se tornou obrigatoria, afinal os clientes
estdo cada vez mais exigentes e seletivos. Isso significa que, sem um padréo adequado
¢ melhoria continua, ndo se mantém no mercado. Além de que uma gestdo de qualidade
exercida com exceléncia desenvolve os melhores profissionais, melhor desempenho,
processos, produtos e o proprio ambiente de trabalho.

O tema, a importancia da gestdo da qualidade em uma empresa de servigos,
foi escolhido com o intuito de otimizar na empresa em questfo a gestdo aliada a ferra-
mentas de qualidade garantindo assim, a resolucdo de problemas causados por proces-
sos sem padroniza¢@o ¢ manuais realizados pela empresa atualmente.

Entre as caracteristicas que fazem a necessidade de uma mudanga de gestao,
inclui a falta de comunicago e de controle de tarefas e processos didrios do nivel opera-
cional da empresa em estudo, gerando consequentemente um desempenho muito baixo
¢ falhas nas metas entregues.

Sendo assim tem como objetivo geral reduzir custos por falhas e retrabalhos
¢ melhorar sua produtividade ¢ qualidade. Os objetivos especificos sdo determinar e
delegar melhor fungdes e processos diarios para cada funcionario, implantar sistema
de tecnologia para otimizar a comunicagdo interna, bem como oferecer feedbacks de
desempenho auxiliaria na realizagao de um trabalho em exceléncia.

A metodologia utilizada foi por meio de pesquisa bibliografica em livros,
observagdes in loco, e perguntas informais aos funcionarios da empresa.

O presente estudo destaca a importancia da implantagdo um sistema de qua-
lidade além de utilizar ferramentas para otimizar sua gestao, tais como padronizagao
de processos ¢ qualidade na troca de informagdes seriam possiveis solugdes para que a
mesma maximize sua produgdo ¢ qualidade como um todo.

Este artigo abordara inicialmente o referencial tedrico com os principais au-
tores que se referem ao tema estudado. Apds sera tratado referente ao tema ou problema
onde foi descrito um breve historico da empresa onde foi realizada a pesquisa ¢ seus
principais problemas analisados e, por fim, o capitulo referente a analise tedrica e com-
parativa do tema ou problema, onde serdo abordados os problemas encontrados e as
possiveis sugestdes de melhoria e solugdes.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nao existe apenas uma defini¢do para o que significa qualidade, muitos au-
tores autoridades na area, ao longo do tempo criaram diferentes conceitos, entre eles, a
qualidade aplicada aos atributos do produto ou servi¢o: “A maioria das pessoas concor-
da que qualidade ¢ aquilo que produz satisfacdo, que esta relacionada a um prego justo,
a um produto que funciona corretamente e um servigo prestado de forma a superar as
expectativas de quem ela faz uso.” (VERGUEIRO, 2002, p. 52).

Sendo fundamental o controle de qualidade em prevenir e corrigir falhas do
processo ¢ se estendendo por toda empresa. Para Feigenbaum (1994, p. 30): “Qualidade
¢ a corregdo dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série de fatores rela-
cionados com marketing, projetos, engenharia, produ¢do e manutencéo, que exercem
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influéncia sobre a satisfa¢ao do usuario.”

A qualidade esta associada ao usuario ¢ a satisfagdo do mesmo, sendo o pro-
duto/servigo com qualidade aquele que ¢ ‘zero-defeitos’. Juran (1992, p. 30) afirma que:
“A qualidade consiste nas caracteristicas dos produtos que vao ao encontro das neces-
sidades dos clientes, e dessa forma proporcionam satisfacdo em relagdo ao produto. A
qualidade ¢ a auséncia de falhas.”

Para alguns a qualidade n2o segue um padrdo, ndo ¢ estatica ¢ sim relati-
va, indicando que as necessidades do cliente mudam. Segundo Deming (1990, p. 56):
“Qualidade ¢ tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do cliente.”

Logo a qualidade se faz imprescindivel para a empresa ndo s6 como uma
filosofia, mas também como um posicionamento estratégico para a sobrevivéncia no
mercado de trabalho:

A melhoria continua aplicada aos processos objetiva a eliminagao da
causa de uma falha qualquer, a partir da identificacdo pelos mecanis-
mos de controle do processo. Isto faz com que a qualidade deixe de ser
uma opgao e passa a ser sindnimo de sobrevivéncia, sendo ndo apenas
a caracteristica de um produto e/ou servigo, mas também a satisfagao
de forma total das necessidades e expectativas dos clientes, tornando-se
uma parte da prestagdo do servico, assim como do produto, assumindo a
melhoria continua como uma filosofia a ser seguida pelas organizagoes.
(OROFINO, 2009, p. 67).

Portanto além de filosofia, a gestdo da qualidade supde um conjunto de técni-
cas e processos. Com base nisto fica evidente a importancia de:

Desenvolver a qualidade como estratégia, definida por um programa de
qualidade que consiste num conjunto vital de orientagdes a repercutir
em toda a organizagao, sendo os objetivos: a satisfagdo do cliente; a me-
lhoria permanente do servigo, a consideragdo das exigéncias da socieda-
de e do ambiente; e a eficacia na prestagao de servigos. (TACHIZAWA;
JUNIOR; ROCHA, 2001, p. 181).

A qualidade possui varios métodos e ferramentas, envolvendo todos os pro-
cessos da empresa com o foco em melhoria permanente da organizagdo. Entre eles se
destaca 14 principios de Crosby para iniciar um programa de qualidade:

Compromisso da gestdo de topo em relagdo a qualidade; Equipes de
melhoria da qualidade; Medida da qualidade; Avaliagdo do custo da ndo
qualidade; Tomada de consciéncia das necessidades; A¢des corretivas;
Planejar um programa “zero defeitos”; Formagdo dos responsaveis e
inspetores; Instituir um dia “zero defeitos”; Defini¢do dos objetivos;
Eliminar as causas dos erros; Reconhecimento; Circulo de qualidade;
Recomegar e progredir sempre. (CROSBY, 1984, p. 53).

Na busca de melhoria da performance e resolugdes dos problemas no ambien-
te organizacional, faz se importante a implantagdo de alguns métodos para o aprimora-
mento na qualidade como a metodologia PDCA, diante disso:
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O PDCA ¢ um método que gerencia as tomadas de decisdes de forma a
melhorar atividades de uma organizagao sendo, também, muito explo-
rado na busca da melhoria da performance. Isso faz com que o PDCA
seja muito importante ¢ contribua significativamente para a obtengao de
melhores resultados. (VIEIRA FILHO, 2010, p. 24).

O resultado ¢ alcangado com qualidade quando a alta administra¢ao reconhe-
ce a importancia e cuida de seu capital humano e bem-estar no ambito profissional:

A gestdo da qualidade total nas organizagdes depende fundamentalmen-
te da otimizagao do potencial humano, ap6s esse entendimento inicia-se
uma busca incansavel das empresas por mao de obra qualificada e su-
cessivamente profissionais competentes. (CHIAVENATO, 2009, p. 98).

Dessa forma ¢é preciso investir em profissionais qualificados, bons equipa-
mentos ¢ treinamento de pessoal. Porém os chamados custos de qualidade nio sdo bem
vistos para as empresas que entendem como gastos desnecessarios e que a qualidade
custa demais:

[...] Nesses casos esta a crenga de que o prego que se paga pela qualida-
de justifica-se infinitamente. A qualidade evita os custos de retrabalho,
sucata, varias modalidades de seguros (inclusive estoques reservas),
reclamagdes de garantias, previne a perda de clientes; resulta em clien-
tes costumeiros; e aumenta a carteira de clientes. (SCHONBERGUER,
1992, p. 19).

Para implantar agdes de melhoria, ¢ importante a consciéncia de que qualida-
de sempre sera investimento. Logo a gestdo da qualidade sera essencial para melhorar
a lucratividade. Conforme Paladini (2011, p. 56): “A empresa que opta pela gestdo da
qualidade tera uma chance muito maior de estar num processo de melhoria constante,
0 que aumenta a confianga ¢ satisfacdo dos clientes, consequentemente fortalecendo a
imagem da empresa.”

Levando-se em consideragao esses aspectos a gestdo da qualidade bem como
suas ferramentas e métodos fara com que o resultado desejado seja alcangado mais
rapidamente juntamente com uma gestao que convém a melhoria continua de todas as
atividades e desempenho da organizagao.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em questdo, sentindo a necessidade do mercado em ter uma al-
ternativa profissional e com pregos acessiveis, em mar¢o de 2012 Guilherme Tomio,
fundador da empresa, contratou uma organiza¢do de softwares para criar um sistema
com editor de sites. Esta solugdo se tornou o Emprezaz.

Em 01/10/2012 é formalizada, constituida com CNPJ onde continuam os de-
senvolvimentos do sistema de gestdo dos clientes e geragdo de sites.

Fundada pensando uma estrutura enxuta e com eficiéncia que permita cresci-
mento escalavel, inicia sua comercializagdo do MVP em maio de 2013.

No terceiro trimestre de 2014 ja com sede em Lages comegam a estruturar os
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procedimentos de atendimento, formalizados em IT — Instrugdes de trabalho a fim de
manter sempre um padrdo de qualidade nos atendimentos.
Em 2015 ¢ onde se inicia uma escalada com niimeros expressivos de vendas.
Em 2019 ja com uma organizagdo e consolidag@o dos processos retoma um crescimento
exponencial alcangando a marca de 800 clientes ja atendidos e vendedores licenciados
em sete estados. E finalmente em 2020, com um produto novo, ¢ atingido no més de
mar¢o 300% de faturamento acima dos meses anteriores.
A Emprezaz ¢ uma empresa nova, mas com crescimento muito significativo
em faturamento e carteira de clientes.
Seus principais produtos sdo a venda de websites e suporte para manutengao
dos mesmos, além de diversas ferramentas de marketing digital. A empresa ¢ um caso
de posicionamento de mercado 100% baseado na experiéncia do consumidor, em entre-
ga de solugdes e satisfacdo. Seus principais clientes sao empresarios, desde pequenas
empresas, MEIs até grandes empresas como a CPFL por exemplo. Seus principais for-
necedores sdo prestadores de servicos de marketing digital para impulsionamento do
site da empresa nas pesquisas ¢ procuras. A empresa nao conta com nenhum concorren-
te direto, pois cada servigo, cada proposta oferecida por outras empresas do segmento ¢
extremamente diferente.
A estrutura da empresa conta com um escritorio no centro da cidade de Lages,
atualmente tem um quadro enxuto de funcionarios, sendo oito colaboradores, cada um
responsavel por uma area da empresa, como comercial, financeiro, juridico e produgao.
O departamento em foco da empresa nesse presente estudo ¢ o setor comercial, sendo o
coragdo da empresa, logo, zelam pela qualidade no atendimento ao cliente, que por ser a
nivel nacional ¢ executado via ligagdes, mensagens e chamadas de video, o que dificulta
um contato mais claro, dindmico e a confiabilidade na solugdo apresentada.
Apos analises in loco, detectou-se alguns problemas que podem ser resolvi-
dos com a gestdo da qualidade, assim como processos que podem ser otimizados para
um melhor desempenho da empresa. Entre os problemas as possiveis causas sdo:
® Falta de qualidade na comunicagdo interna: Muitos processos que poderiam ser
automatizados sdo feitos de forma manual ou entdo de forma intricada, sem qua-
lidade no processo. Como registros de clientes salvos por setores diferentes em
locais divergentes. Além de agdes executadas intrinsecas por um setor ou outro
sem conhecimento geral, pois ndo ha separagdo padronizada de tarefas.

® Falta de capacidade de atender as demandas dos clientes com alta qualidade: A
empresa no momento da venda apresenta diferencias para o cliente como o supor-
te, porém, quando o cliente necessita do mesmo sobrecarrega a equipe de criagao
que também fica responsavel em solucionar problemas acarretando em uma alta
concentragdo de tarefas, muitas vezes sem conseguir finalizar com qualidades am-
bas, acarretando também a demora no atendimento ao cliente insatisfeito com o
servigo prestado.

®  Falta de planejamento com recursos humanos, atividades e cronograma: Cada pro-
jeto a ser executado para o cliente, cada solugdo ¢ muito particular e diferente, o
que traz dificuldade para a empresa em ter uma sequéncia de agdes a ser executa-
das, tais como cronograma de entrega ¢ reunides de progresso. Além de que falta
planejamento em divisdo de tarefas para cada colaborador, muitas vezes ficando
sobrecarregado. Esses tipos de problemas acarretam atraso na entrega ¢ gera re-
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trabalhos.

®  Necessidade de um sistema de gestdo de qualidade: a empresa muitas vezes nao
consegue analisar onde estdo as causas das ndo-conformidades e dos problemas
por ndo ter um controle total de todos os processos, além de ndo conseguir medir a
eficacia das agdes tomadas para atingir a qualidade.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

Na empresa em questdo, com o foco no setor de atendimento ao cliente e
no setor de produgdo, foram encontrados alguns problemas como: entrega de servigo
incompleto, sem qualidade, retrabalhos e alguns conflitos de informacdes passadas in-
ternamente. E uma das causas identificadas foi a falta de comunicagdo interna. Muitos
processos e tarefas que ndo sdo padronizadas acabam se perdendo por falta de comu-
nicagdo e organizagdo, pois sdo registradas de forma manual ¢ em locais divergentes.
Dessa forma perdem o engajamento com os objetivos ¢ ndo sabem ao certo como esta a
produgdo. Destaca-se que:

A comunicagio interna contribui para um clima organizacional favora-
vel, estabelece uma base motivacional para o comprometimento entre
as pessoas, ¢ das pessoas com o sistema organizacional, estabelecem a
sinergia do comprometimento: para a qualidade, para a maior produti-
vidade, para a redugdo de custos e para a racionalizagdo dos sistemas.
(CERQUEIRA, 1999, p. 52).

Melhorar o sistema de gestdo da empresa em questdo para que filtre apenas
para um local os registros de clientes ¢ de projetos novos para que toda a equipe tenha
acesso as mesmas informagdes, além do lider ter o costume de dar e pedir feedbacks
constantemente criando uma gestdo com comunicagao assertiva, transparente ¢ objetiva
entre todos.

Outra causa na empresa em estudo que resulta em servigos com atraso na
entrega ou com baixa qualidade e clientes insatisfeitos ¢ a falta de capacidade dos co-
laboradores em atender com alta qualidade as demandas solicitadas pelos clientes. A
equipe de produgdo que cria os projetos para os clientes novos também ¢é responsavel
em fornecer suporte para os clientes que ja contrataram os servigos, como nao ha uma
gestdo estratégica para atender toda a demanda e poucos colaboradores, os mesmos
acabam ficando sobrecarregados e estressados. De acordo com Cobra (1997, p. 222):
“Se o produto ou material vendido ¢ de ma qualidade, ndo ha, realmente, servico que
possa dar satisfagdo ao consumidor. Manter ou reparar um aparelho ou produto de ma
qualidade ndo ¢ assegurar um servico, ¢ reparar um prejuizo.”

E necessario antes de tudo manter a equipe sempre alinhada com os objetivos,
desmembrando-os com metas diarias para cada setor na empresa em analise, além de
descentralizar, padronizar e dividir tarefas diarias e processos por setor responsavel. A
qualidade de vida do colaborador também ¢ fundamental para o engajamento, dessa for-
ma eliminar a sobrecarga com possiveis contratagdes, ¢ uma das solu¢des para entregar
servigos com alta qualidade e satisfaga os clientes.
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Por ndo estar bem dividida as atividades para cada setor responsavel na em-
presa em questdo, quando inicia um projeto a ser entregue, ndo existe um cronograma a
ser seguido com prazos para cada etapa sendo uma das causas para o atraso na entrega
do servigo. Dessa forma:

Um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente,
de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo
certo as necessidades do cliente. Portanto, em outros termos pode-se
dizer: projeto perfeito, sem defeitos, baixo custo, seguranga do cliente,
entrega no prazo certo, no local certo e na quantidade certa. (FALCONI,
1999, p. 29).

Mesmo que cada projeto seja diferente, ¢ fundamental que na empresa em
analise haja um cronograma com todos os processos necessarios do servigo executado,
realizar chek-lists de todas as tarefas dentro de um periodo de tempo e antes da realiza-
¢do, fazer reunides dividindo os processos por fungdo de cada setor responsavel. Dessa
forma ¢ permitido visualizar o andamento da execugao das diferentes atividades de um
projeto.

A empresa em estudo tem a necessidade de um sistema de gestdo de qua-
lidade, pois tem dificuldade em implantar tomada de decisdes por ndo haver dados e
registros suficientes para analisar as ndo-conformidades e ajustes necessarios. Para
Adams (1997, p. 224): “Com o Sistema de Gestao da Qualidade implantado em uma
organizagdo, passa a ser demonstrada a capacidade em fornecer produtos que atendam
aos requisitos do cliente, aumentando a satisfagdo do mesmo por meio da melhoria
continua do sistema.”

Para a empresa garantir a qualidade de seus servigos ¢ fundamental a implan-
tagdo de um SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade). Ha muitas ferramentas de quali-
dade que trazem diversas melhorias na empresa, entre elas, seria interessante adotar a
técnica 5S aplicando os cinco sensos (de selegdo, de ordenagao, limpeza, bem-estar ¢
autodisciplina), dessa forma utilizar os recursos disponiveis sem desperdicios de tempo
e retrabalhos, organizar as tarefas de trabalho de forma sistematica, compromisso com
a limpeza do ambiente de trabalho em todos os aspectos garantido o aprimoramento do
mesmo, eliminagao de fatores que possa prejudicar o ambiente de trabalho e por fim
engajamento e aprimoramento continuo do desempenho.

Levando-se em considerag@o esses aspectos, a implementagdo e uso de um
sistema de qualidade por todas as partes da empresa em analise, seria uma solugdo
assertiva para problemas como os descritos acima de falta de comunicagao, dificulda-
de em atender as demandas e falta de planejamentos das atividades ¢ metas. Além de
otimizar a produtividade, melhorar o ambiente de trabalho e gerar economia evitando
retrabalhos e maximizando os lucros.

5 CONCLUSAO

Como foco principal desse estudo foi mostrado a importancia da gestdo de
qualidade, ndo s6 no atendimento e entrega de um servigo, mas no ambiente de trabalho
¢ em todos os seus processos diarios também que quando bem trabalhados geram uma
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visdo sistémica trazendo possiveis solu¢des com o intuito de obter resultados eficazes
para a empresa em estudo.

Por meio da analise na empresa, destacou-se dificuldades rotineiras com a
comunicagao interna, a falta de um sistema ou processo padronizagdo para a realizagdo
dos processos de cada fungao além da centralizagdo das tarefas.

Desta forma o presente estudo avaliou a necessidade de a empresa em questao
alinhar suas estratégias e objetivos, a fim de atender descentralizar e organizar tarefas
por setor ¢ atender de forma eficaz todos os clientes, resultando por fim na possibilidade
de alavancar seus negdcios ¢ seu desempenho.

Conclui-se a importancia de que a gestdo de qualidade seja colocada em pra-
tica com éxito, para que se consiga criar um bom e produtivo ambiente de trabalho,
garantindo assim a satisfagdo de seus clientes, comunicagdo clara e objetiva e por fim
uma melhoria continua.

Com a realizagdo do presente estudo somado as observagdes na empresa, foi
possivel encontrar causas para problemas que podem afetar diretamente o resultado e
lucratividade da empresa além de apresentar possiveis solugdes e sugestdes de mudan-
cas para busca continua da qualidade total na empresa. O presente trabalho ndo finaliza
o assunto abordado, mas sim podera servir de referéncia para o desenvolvimento de
pesquisas futuras.

REFERENCIAS
ADAMS, S. Corra, o controle de qualidade vem ai! Rio de Janeiro: Ediouro, 1997.

CERQUEIRA, W. Endormarketing: educagdo ¢ cultura para a qualidade. Rio de Ja-
neiro: Qualitymark, 1999.

COBRA, M. H. N. Marketing basico: uma perspectiva brasileira. 4. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 1997.

CHIAVENATO, I. Gestio de pessoas. 3. ed. Rio de Janeiro: Campus, 2009.
CROSBY, P. Qualidade é investimento. Sdo Paulo: Jos¢ Olympio, 1984.
DEMING, W. E. Qualidade: a revolu¢do da administragdo. Sdo Paulo: Saraiva, 1990.

FALCONI, V. TQC: controle da qualidade total (no estilo Japonés). Rio de Janeiro:
Bloch, 1999.

FEIGENBAUM, A. V. Controle da qualidade total. Sao Paulo: Makron, 1994.

VIEIRA FILHO, Geraldo. Gestiao da qualidade total: uma abordagem pratica. 3. ed.
Campinas: Alinea, 2010.

JURAN, J. M. Juran em planejando qualidade. Sao Paulo: Pioneira, 1992.



60  Synthesis Gestio Contemporanea Ano TV - 12 02 - jul/dez 2020

OROFINO, A. C. Processos com resultados: a busca da melhoria continuada. Rio de
Janeiro: LTC, 2009.

PALADINI, E. P. Avaliagio estratégica da qualidade. 2 ed. Sao Paulo: Atlas, 2011.

SCHONBERGUER, R. J. Construindo uma carteira de clientes: unindo as fungdes
organizacionais para criar a empresa de classe universal. Sdo Paulo: Pioneira, 1992.

TACHIZAWA, T.; JUNIOR, J. B. C.; ROCHA, J. A. O. Gestao de negocios: visoes ¢
dimensodes empresariais da organizagdo. Sdo Paulo: Atlas, 2001.

VERGUEIRO, W. Qualidade de servicos. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002.



Revista de Produgao Cientifica dos Cursos de Gestdao da UNIFACVEST 6]-

A IMPORTANCIA DO MARKETING DE RELACIONAMENTO
EM UMA EMPRESA DE TELECOMUNICACOES
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RESUMO

O marketing ¢ de extrema importancia para qualquer organizagao, inclusive para a em-
presa em questdo, onde pode-se divulgar seus servigos prestados para atrair os clien-
tes. Este trabalho foi realizado por meio de um estudo de caso em uma empresa de
servigos, onde observou-se o quanto a area de marketing é importante para a mesma,
esta encontrava-se com uma necessidade de alguma mudanga que pudesse gerar um
resultado significativo para sua marca no mercado. O objetivo ¢ demonstrar de que
forma o marketing de relacionamento pode melhorar o engajamento da organizagao
com seus clientes assim conhecendo as reais necessidades da mesma e assim colocar
como prioridade de que forma ha de se apresentar o Grupo SCC para seu publico-alvo.
Os principais resultados foram que tendo um controle sobre as informagdes que circu-
lam no ambiente da empresa e utilizando de um melhor aproveitamento do marketing
para o seu desenvolvimento interno e posteriormente externo, a organizagao conseguira
evoluir com a sua marca e expandir os lucros. As metodologias utilizadas neste trabalho
foram através de pesquisas bibliograficas, entrevistas informais com alguns clientes da
empresa ¢ observagao in loco.
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THE IMPORTANCE OF RELATIONSHIP MARKETING IN A
TELECOMMUNICATIONS COMPANY
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ABSTRACT

Marketing is extremely important for any organization, including the company in ques-
tion, where you can advertise your services to attract customers. This work was carried
out through a case study in a service company, where it was observed how important the
marketing area is for it, this was in need of some change that could generate a significant
result for your brand in the market. The objective is to demonstrate how relationship
marketing can improve the organization’s engagement with its customers, thus knowing
its real needs and thus placing as a priority how the SCC Group will present itself to its
target audience. The main results were that having a control over the information that
circulates in the company environment and using a better use of marketing for its inter-
nal and later external development, the organization will be able to evolve with its brand
and expand profits. The methodologies used in this work were through bibliographic
research, informal interviews with some company customers and on-site observation.

Key words: Marketing. Improvements. Use.
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1 INTRODUCAO

A area de marketing pode-se ser favoravel para a empresa estudada, ja que a
mesma vem buscando crescer a cada dia. A presente pesquisa refere-se a importancia do
marketing em uma empresa de servigos.

Percebe-se que um bom planejamento da area de marketing poderia trazer
inumeros beneficios para empresa estudada, através de fundamentagdes tedricas para
métodos que ja vem sendo utilizados e possiveis sugestoes de melhorias para a empresa
em questao.

O marketing, ¢ uma area em que pode-se ajudar a melhorar a empresa ¢ sua
marca que a mesma leva para o mercado. O presente estudo podera disponibilizar co-
nhecimento na area onde vem apresentando alguns problemas no desenvolvimento de
ideias e atualizagdo de informagdes e até mesmo propaganda da marca, e assim vir
disponibilizando possiveis solugdes para as questdes observadas.

A presente pesquisa tem por objetivo geral demonstrar de que forma o marke-
ting de relacionamento pode melhorar o engajamento da organizagdo com seus clientes.
E como os objetivos especificos podem propor uma estratégia para aproximar o cliente
da empresa facilitando e esclarecendo seus servigos podera transformar as necessidades
de ambos em oportunidade de melhoria, pois, pode fazer investimentos em projetos
sociais onde destaca a empresa tornando-a atrativa para clientes, pode-se usar as midias
digitais enfatizando o marketing de relacionamento que o Grupo quer manter com seu
publico-alvo tornando-o fiel e sempre interessado em novos projetos da empresa.

As metodologias utilizadas neste trabalho foram: pesquisas bibliograficas,
entrevistas informais com alguns clientes da empresa ¢ observagao in loco.

O estudo realizado na empresa em questdo podera proporcionar ideias inova-
doras das quais podem ser estudadas para serem inseridas na organizagdo, permitindo
assim, um maior conhecimento da sua marca e seus servigos ¢ desta forma trazendo o
retorno desejado. A area de marketing pode fazer com que a empresa seja valorizada
pelo o que faz conforme ela se identifica para os seus clientes, desta forma deixando a
empresa atrativa aos olhos dos mesmos.

Este trabalho descreve em seu segundo capitulo, o referencial tedrico, citan-
do nele os principais autores para desenvolver o artigo referente ao tema abordado. O
terceiro capitulo refere-se ao tema ou problema, sendo apresentado de forma sucinta
o historico da empresa estudada, e os principais problemas analisados para construir
este estudo. O quarto capitulo ¢ a analise teorica, servindo para explanar os problemas
encontrados e consequentemente sugerindo possiveis sugestdes de melhorias.

2 REFERENCIAL TEORICO

O marketing é primordial para o desenvolvimento de qualquer organizagao.
Para Yanaze (2006, p. 7): “Marketing pode ser entendido como a definicdo e o conhe-
cimento de um determinado produto ou servico ¢ a forma como eles sdo elaborados e
colocados no mercado. Portanto, marketing nada mais é que o planejamento adequado
da relagdo produto-mercado.” Ja com os autores Crocco et al. (2013, p. 3), verificou- se
que a definicdo do marketing consiste em que: “Marketing pode ser definido como o
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processo de dinamizagdo ¢ intensificag@o das trocas entre pessoas e organizagdes, com
o objetivo de alcangar a satisfagao reciproca de consumidores e produtores.”

O marketing pode ajudar a qualquer empresa se desenvolver e crescer no mer-
cado que esta cada vez mais competitivo, mas este passo deve ser tomado pela propria
empresa, desta forma, segundo Izidoro (2016, p. 4): “[...] quando a empresa entende a
si mesma e ao negocio a que pertence, ela pode se organizar da maneira mais eficiente
¢ eficaz para atingir seu objetivo.”

A empresa entdo tera de desenvolver esta op¢ao de negocio para que consiga
ampliar seus horizontes, para que assim também consiga desenvolver nos clientes a
visdo da importancia do marketing para com todos dentro de uma sociedade. Nesta
questdo Kotler; Keller (2018, p. 2) citam que: “A importancia do marketing estende-se
a sociedade como um todo, pois foi por meio dele que produtos novos e aprimorados
foram introduzidos no mercado para facilitar ou melhorar a vida dos consumidores.”

Assim com o grande foco de satisfazer aos clientes, o marketing tende a for-
mar um relacionamento com o mesmo para que desta maneira sempre consiga atrair da
melhor forma e fidelizar esta relagdo visando a ponto de ser tornar duradoura. Barreto;
Crescitelli (2013, p. 25) declaram que: “[...] todo o ciclo de relacionamento entre a
empresa e o cliente precisa ser voltado para a criagdo de relagdes duradouras.” Com os
autores Armstrong; Kotler (2007, p. 4) verificou-se um conceito similar do qual comple-
menta a citagao dos autores anteriores referente a satisfacdo do cliente, sendo que: “[...]
marketing € um processo pelo qual as empresas criam valor para os clientes e constroem
relacionamentos ao longo do tempo. Assim o marketing se torna um relacionamento
com objetivos claros atrair e manter o cliente.”

Pode-se entender que o marketing se resume em atender as necessidades dos
clientes e assim achar uma forma de satisfazé-las. Para Cobra (2003, p. 30) satisfagao é:
“[...] definida como um sentimento de prazer ou desapontamento resultante da compa-
ra¢do de desempenho esperado em relagdo a expectativa existente antes da compra.”

Paixao (2012, p. 49) cita em um dos seus livros que tém-se um processo que
o marketing e seus profissionais devem seguir para satisfazer os clientes, este se da:

Ha um processo que as empresas e profissionais do marketing precisam
analisar para atender e satisfazer ao seu mercado. Esse processo come-
¢a pela necessidade humana, que é um estado de privagdo de alguma
satisfacdo humana. Essa necessidade gera um desejo, que € a caréncia
por satisfacdo especifica para atender a necessidade. Esse desejo leva a
demanda, que ¢ o desejo de adquirir produtos ou servigos especificos.
Esses produtos ou servigos podem ser oferecidos para satisfazer a ne-
cessidade ou desejo.

Acrelac@o que se da entre a organizagdo e o cliente, tendo em vista a satisfacao
do mesmo referente ao servigo que lhe é prestado se refere a uma relagéo de troca. Poser
(2005, p. 114) argumenta que: “Cada cliente, mesmo pertencente a um mesmo segmen-
to, tem as suas necessidades particulares. Pode até ser o mesmo produto desejado, mas
a interag@o ¢ o relacionamento precisam ser altamente personalizados.” Neste sentido
Casas (2007, p. 15) também menciona que:

Marketing ¢ a area do conhecimento que engloba todas as atividades
concernentes as relagdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos de-
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sejos e necessidades dos consumidores, visando alcangar determinados
objetivos da organizagdo ou individuo e considerando sempre o meio
ambiente de atuagdo e o impacto que estas relagdes causam no bem-es-
tar da sociedade.

Nos dias atuais os consumidores estdo cada vez mais criteriosos e a concor-
réncia ainda mais acirrada, para que uma empresa consiga se manter ¢ se destacar no
mercado ela deve acompanhar essa mutagdo com muita sabedoria. Foi-se o tempo em
que ter os pregos menores era sinal de atrag@o e a forma de conquistar clientes. Assim
os consumidores desejam ter as suas necessidades individuais satisfeitas, sendo que
para isso acontecer, a empresa deve manter um relacionamento duradouro com seus
clientes, criando novos valores individuais para eles. Desta maneira o marketing deve
ser acrescentado no dia a dia das empresas para que consigam criar as solugdes para as
necessidades que encontram no publico-alvo dos seus ramos, desta forma satisfazendo
0 mesmo ¢ também se desenvolvendo no mercado, a tecnologia esta a favor deste vin-
culo entre os dois elos que certamente dependem um do outro para que consigam atingir
seus objetivos.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A historia do Sistema Catarinense de Comunicagdes teve inicio em 1939 com
a chegada em Lages do Sr. Carlos Joffre Amaral, jovem técnico em manutengdo que
recém deixara a cidade de Sdo Paulo. Vindo com o intuito de oferecer manutencéo para
radios que operavam no Planalto Serrano acabou criando um sistema de comunicagio
que consistia em alto-falantes em postes transmitindo musicas, recados e noticias da
regido, do Pais e da Segunda Guerra Mundial, nascendo assim a “Voz da Cidade”. No
ano de 1947 ¢ fundada a Radio Clube de Lages, uma das pioneiras do Estado de Santa
Catarina. Em 1976 assume a dire¢@o da radio o Engenheiro em Telecomunicagdes Ro-
berto Rogério do Amaral, filho do fundador, dando continuidade ao sonho do pai.

No dia 13 de outubro de 1977, obtém a concessdo para explorar um canal de
televisao, criando-se assim a Televisdo Lages Ltda. sob o nome fantasia TV Planalto,
que apds 02 anos de preparativos projetos técnicos e instalagdo de equipamentos inicia
suas transmissdes com programas locais e completando a programagdo com filmes,
alguns programas da TV Guaiba e o Programa Silvio Santos adquiridos da TVS.

Através da parceria com a TVS, a TV planalto passou a partir de 1981 re-
transmitir a programagao do SBT - Sistema Brasileiro de Televisdo, tornando-se assim
a primeira afiliada da rede. Em 1983 a TV Planalto aumenta sua area de cobertura para
além do Planalto Serrano, incorporando a regido Oeste do Estado em uma parceria
com a TV Cultura de Chapecd e posteriormente com a TV O Estado de Florianopolis,
cobrindo assim todo o Estado de Santa Catarina.

No inicio dos anos 90, com o objetivo de expandir a gama de atua¢do no ramo
das comunicagdes, iniciam-se projetos para criacdo de uma empresa operadora de Ser-
vigco Moével Especializado (SME ou trunking), sendo esta também pioneira no Brasil na
utilizagdo desta tecnologia. A empresa Direta Telecomunicagdes Ltda, atualmente com
mais de 4.500 usuarios em seu sistema, atua e integra com comunicagao rapida e precisa
toda Santa Catarina através do sistema trunking.
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No ano de 2000 a TV Planalto optou por retransmitir a programagao da Rede
TV de Séo Paulo, obtendo representagdo em Santa Catarina, Parana e Rio Grande do
Sul. A parceira durou sete anos. No ano de 2008 um novo acordo entre a geradora na-
cional do SBT ¢ o SCC fez com que o grupo se afiliasse novamente para retransmitir no
estado a programagdo do SBT, agora sob o nome de SBT Santa Catarina.

Atualmente o SCC conta com sedes em Florianopolis, Lages, Joinville, Blu-
menau, Cricilima, Itajai ¢ Chapec6. A emissora possui uma ampla cobertura digital no
Estado, levando a sua programag¢@o em alta defini¢do para mais de 4,5 milhoes de cata-
rinenses abrangendo mais de 65% do territorio catarinense.

Investindo no segmento de entretenimento infantil, o Sistema Catarinense de
Comunicagdes apresentou, em fevereiro de 2015, a Turminha do Animazoo, uma pro-
dugdo 100% nacional que busca, além de entreter, incentivar as criangas a respeitarem
as diferencas e preservarem a natureza. O Animazoo com isto busca crescer no mercado
de entretenimento infantil, com foco para criangas de 0 até 6 anos, através de conteudo
musical, dindmico e educativo, além de oferecer uma série de produtos licenciados,
destinados ao publico infantil.

Em 2015 mais uma grande novidade chegou ao Grupo SCC: a Radio Massa
FM Lages. A emissora focada na programagao musical se tornou um grande sucesso ¢
em menos de seis meses ja era vice-lider na cidade. Ainda em 2015, a Radio Clube de
Lages torna-se a segunda emissora de radio do pais e a primeira da regido Sul a realizar
a migracdo do AM para o FM. Desta forma a Clube reafirmou sua lideranga e seu pio-
neirismo na Serra Catarinense. Em 2016 foi a vez da Radio Gralha Azul passar por uma
grande reformulagdo, passando a se chamar Radio Gralha 88,9 FM, levando ainda mais
qualidade para a cidade de Urubici.

Hoje o Grupo SCC ¢ referéncia em comunicagdo, conectando pessoas ao
mundo através da informag@o. Possui uma gama de servigos de multimidia e Telecom
que comprovam a capacidade de inovagdo e acompanhamento das tendéncias mundiais.

A empresa em questdo ¢ especializada na area de comunicag@o, prestando di-
versos servicos a esse ramo. O Grupo atua no mercado catarinense, tendo diversas sedes
como ja dito acima, para desta forma atender melhor aos clientes em todo o estado.

A empresa estudada se posiciona no mercado como referéncia no estado todo,
na area de comunicagio. E reconhecida por seu compromisso com as boas praticas de
gestdo, bem como, por sua busca constante pela satisfagdo de seus clientes, colabora-
dores e telespectadores. O Grupo no ano de 2019 ganhou pela terceira vez consecutiva
o Prémio Catarinense de Exceléncia que representa mais uma importante conquista
para a emissora, afinal, a exceléncia na gestdo ¢ uma construcdo diaria, que demanda
esfor¢os conjuntos no sentido de tornar mais eficiente os processos de uma organizagao,
ampliando sua competitividade no mercado e suas contribui¢des a sociedade.

Os principais clientes da empresa sdo os ouvintes, telespectadores ou compra-
dores dos servigos prestados, pessoas que sempre necessitam ouvir ou ver informagdes
de qualidade e transparéncia por parte da midia em geral e conseguir atingir a comuni-
cacdo desejada.

Como a empresa procura sempre ter uma alta qualidade na sua entrega dos
servigos ¢ necessario ter fornecedores confidveis e responsaveis para que o consumidor
tenha variedade de produtos, isso se tratando dos brindes das radios para os sorteios
com ouvintes ¢ também dos equipamentos utilizados para entregar a informagao e sinal
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da melhor forma pela TV. Alguns dos fornecedores que a empresa dispde sdo TFS Tor-
res e Estruturas Metalicas, Hitachi Kokusai Linear, Coisarada Eletricidade, entre outros
parceiros do comércio lageano também que disponibilizam os brindes para as radios
principalmente. A empresa nao costuma utilizar o termo concorrentes, mas na area de
comunicag@o pode-se considerar na regido as demais empresas voltadas a comunicagao
Radios Band e Radio Menina, NSC TV e NDTV.
O Grupo SCC possui uma ampla estrutura para atender bem o seu cliente.
Neste momento passa por diversas mudangas estruturais na matriz em Lages, para as-
sim conseguir disponibilizar tanto para os funcionarios quanto clientes um melhor am-
biente. As demais sedes possuem normalmente area comercial e reportagem, a nio ser a
de Floriandpolis que se encontra o estudio dos jornais transmitidos pelo SCC e também
todo o restante dos departamentos que também possuem em Lages, devido a alta de-
manda da regido se torna necessario certa “independéncia” da matriz.
Mediante observagdes in loco, observou-se que o Grupo possui falhas na area
de Marketing das quais devem ser aperfeicoadas. Para melhor explicagdo e entendimen-
to, retrata-se as possiveis causas dos problemas encontrados na empresa:
®  Gestdo de estoque: devido a alta demanda de organizagao de eventos que se tém
neste servico, principalmente das radios, vé-se a necessidade do controle dos ma-
teriais utilizados nestes mesmos, muitas vezes sdo comprados para se fazer um
evento, porém por ndo possuir gestao de estoque acaba ndo voltando ou indo para
outras sedes sem ter este controle de entrada e saida, assim é necessario comprar
novamente tendo desta forma um desperdicio de tempo e dinheiro neste retrabalho.

® Sistema informatizado externo: a empresa possui site com algumas op¢des dos
quais clientes podem contatar o servigo ou informagdo que procura, porém, invés
de ser encaminhada diretamente a area responsavel estes contatos passam por uma
triagem somente de responsabilidade de uma area em especifico, isso pode atrasar
o retorno ao cliente assim este saindo decepcionado ou até mesmo insatisfeito.

® Invisibilidade do seu negdcio: estd muito claro que a empresa trabalha com o ramo
da comunicagdo, porém algum dos seus negocios como de uma das empresas do
Grupo se tratando do Servigo Movel Especializado passa muitas vezes desperce-
bido pela Regido, assim ndo tendo o reconhecimento devido pelo o que a empresa
exerce ¢ a sua devida importancia para a Populagdo Serrana.

®  Falta de planejamento: toda empresa deve possuir um planejamento para seguir ¢
melhor ainda se este for anual, referente a area de marketing é necessario que os
gestores tenham um planejamento das metas que querem alcangar no ano, nao so-
mente financeiramente mas suas metas profissionais referente a marca da empresa
que representa, o grupo em estudo como observou-se ndo possui este planejamento
de médio ou longo prazo, do qual prejudica a conseguir chegar onde almejam e
também pelos gastos necessarios que acabam passando despercebidos.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

A empresa em analise, vem ha anos oferecendo diversos servigos com qua-
lidade para seus clientes, porém a sua falta de gestdo de estoque vem atrapalhando
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no seu desenvolvimento. Desta forma pode-se dizer que a empresa necessita ter um
planejamento estratégico para conseguir manter uma gestao de estoque que ira facilitar
seu desempenho. Bertaglia (20006, p. 316) cita que: “Medir o desempenho do estoque ¢
extremamente salutar para a organizacdo, uma vez que um dos aspectos fundamentais
da administragdo moderna enfatiza a redug@o dos estoques. O aumento ou reducdo dos
niveis de estoques geram forte impacto nas finangas de qualquer empresa.”

Com a falta de um controle para entrada e saida dos equipamentos do estoque
para uso interno, a empresa em estudo vem sofrendo as consequéncias da auséncia
desse tipo de gestdo, desta forma vé-se a necessidade de registrar estas demandas mes-
mo sendo para uso interno, devido que a cada compra efetuada indevidamente causara
impacto nas finangas da empresa, assim podendo ter sido utilizado de forma consciente
¢ essencial. Um almoxarifado com o controle manual seria o suficiente para conseguir
desenvolver esta situagdo, devido que essa gestdo se trata do estoque para uso interno e
ndo tem um fluxo de demanda tao alto a ponto de se investir em um sistema.

Na empresa em questdo, ha uma demanda no sistema informatizado, sendo
este um pouco precario devido a demora no retorno para o cliente, devido que o mesmo
deve passar para uma triagem antes de ser encaminhado ao responsavel da area de inte-
resse do cliente. Desta forma pode-se dizer que a empresa deve investir em um sistema
mais amplo e tecnoldgico para que consiga ampliar seus atendimentos aos clientes. Para
Roca; Szabo (2015, p. 5): “Ter uma interagao personalizada com o cliente para tratar de
suas preferéncias de consumo torna-se a oportunidade perfeita para conquistar a com-
pra.”

A forma de se relacionar com seu cliente ¢ o fator mais importante para seu
negdcio prosperar, vé-se a necessidade nos dias atuais de um sistema externo informa-
tizado do qual seja agil e eficiente, os consumidores esperam ser surpreendidos com
facilidade, rapidez e qualidade, o sistema externo desta empresa deve achar uma forma
de fazer os devidos direcionamentos para as areas responsaveis conforme demanda dos
clientes, assim este terd um retorno breve e por alguém que entenda qual seu desejo
perante aos seus Servigos.

A invisibilidade do negdcio pode ser muito prejudicial a qualquer empresa se
tratando de qualquer ramo, se as pessoas ndo sabem o que a empresa oferece como irdo
contratar seus servigos sem ao menos saber do que se trata. Como o Grupo em questao
se trata de empresas na area de comunicagdo, esta poderia investir na divulgagao de seus
servigos de forma mais minuciosa, ai vé-se a verdadeira necessidade do Marketing nos
negocios. Segundo Santos (2016, p. 3): “[...] se vocé tem uma empresa ¢ esta disposto
a crescer, precisara investir na marca ¢ na divulgac@o de seus produtos a fim de manter
os atuais e atrair novos clientes.”

A forma de desenvolver uma empresa ¢ atrair consumidores que utilizem dos
seus produtos ou servigos, para isto as pessoas devem saber o que ¢ 0 negdcio que a
organizagdo faz para que o consumidor possa se interessar. Como se trata de um grupo
de comunicagdo isso ¢ algo muito facil de se fazer, sendo por antincios, propagandas,
midia, isso sobre todas as empresas que se tem no grupo, nao priorizando nem uma e
nem outra, dando o lugar de cada uma ter sua visibilidade.

A falta de planejamento se tornou algo tao tosco de se ver hoje em dia, parece
que a maioria dos gestores deixaram o principal passo de qualquer negdcio para tras,
como se fosse algo ndo tdo importante para chegar a meta final, o sucesso. A empresa
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em estudo tem dificuldades no planejamento voltado a area de Marketing, do qual po-
deria ser mais valorizado para conseguir um maior desempenho na sua divulgagao tanto
da marca quando de eventos, mas este depende de um planejamento ou estratégia. Para
Rocha (2012, p. 7): “As fungdes da administracdo estratégica — planejamento, analise,
implantag¢do e controle — influenciam bastante o desenvolvimento das estratégias de
marketing.”

O planejamento estratégico deve ser primordial na empresa para que a mesma
possa alcangar o que almeja no tempo necessario sem que perca dinheiro ou tempo, na
empresa em questdo, poderia adotar a pratica do planejamento a médio prazo, sendo
assim organizar eventos, elaborar planilhas e documentos que prevejam os custos que
terdo ao longo do ano, assim tendo progresso em cada passo.

5 CONCLUSAO

Este estudo procurou destacar que o marketing ¢ importante e fundamen-
tal para qualquer empresa, ndo sendo diferente para a empresa estudada, por meio do
marketing bem planejado as atividades da mesma poderdo ser melhoradas, até mesmo
ampliadas com um controle mais adequado das informagdes que passam para os clien-
tes.

Verificou-se na empresa em questdo, que existiam problemas se tratando da
invisibilidade da marca e servigos do Grupo, devido até mesmo ao receio de investir em
algo que talvez ndo tenha o retorno desejado, porém como é uma empresa prestadora de
servigos de comunicagdo vé-se a necessidade desse envolvimento com os clientes.

Independente da empresa, ou outros ramos, o marketing sempre devera exis-
tir, pois executada de uma forma correta, atuaria estabelecendo melhorias, valorizagao
da empresa no mercado e sua forma de agir que atrai os clientes para a compra do seu
produto.

O presente artigo, possibilitou uma ampliagdo do conhecimento dentro da
area de marketing na empresa estudada, devido ao estudo de estratégias das quais po-
deriam melhorar o desempenho da mesma. A observagdo de problemas e a busca de
possiveis melhorias, proporcionou adquirir outros métodos que possam contribuir para
o sucesso da empresa, e assim também ampliar a visdo de como ¢é a gestdo de uma em-
presa nos dias atuais.
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A IMPORTANCIA DA VISAO SISTEMICA NA GESTAO DE
PROCESSOS DE UMA EMPRESA NA AREA DA SAUDE

Matheus de Souza Muniz'
José Correia Gongalves?

RESUMO

Os processos integrados de uma empresa devem funcionar em total harmonia, onde
uma boa gestao com técnicas de melhorias constante baseadas na visdo sistémica, pode
gerar o lucro esperado. Este artigo foi realizado por meio de um estudo de caso, em uma
empresa de servigos na area da saude, retratando a importancia da visdo sistémica na
gestdo de todo o processo. O planejamento ¢ a organizag@o de todos os departamentos
com um s6 propdsito, buscam o retorno positivo para o todo organizacional. A realiza-
¢do desse artigo tem por objetivo identificar ¢ solucionar problemas de cultura organi-
zacional, burocracia desnecessaria no processo, mau aproveitamento do espago fisico,
¢ retomar se possivel as atividades essenciais terceirizadas. Os principais resultados
foram, mudanca de colaboradores ja na contrata¢@o ¢ no caso dos gestores mudar a for-
ma de seus mandatos, oferecer maneiras de digitalizar o processo burocratico, reformar
o espago fisico e analisar a possivel pratica de atividades essenciais que estdo sendo
terceirizadas. As metodologias para elaboragdo deste estudo foram pesquisas biblio-
gréficas, observagdes in loco e entrevistas informais com os colaboradores da empresa
e clientes.

Palavras-chave: Processos. Visdo. Sistémico.
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THE IMPORTANCE OF THE SYSTEMIC VISION IN THE
MANAGEMENT OF A HEALTH COMPANY’S PROCESSES

Matheus de Souza Muniz'
José Correia Gongalves?

ABSTRACT

The integrated processes of a company must work in total harmony, where a good ma-
nagement with constant improvement techniques based on the systemic view, can ge-
nerate the expected profit. This article was carried out through a case study, in a service
company in the health area, portraying the importance of the systemic vision in the
management of the whole process. The planning and organization of all departments
with one purpose, seek a positive return for the organizational whole. The purpose of
this article is to identify and solve problems of organizational culture, unnecessary bu-
reaucracy in the process, poor use of physical space, and to resume, if possible, outsour-
ced essential activities. The main results were, change of employees already in hiring
and in the case managers change the form of their mandates, offer ways to digitize the
bureaucratic process, reform the physical space and analyse the possible practice of
essential activities that are being outsourced. The methodologies for this study were bi-
bliographic research, in loco observations and informal interviews with the company’s
employees and customers.

Key words: Processes. Eyesight. Systemic.
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1 INTRODUCAO

A visdo do todo utilizada no processo da empresa estudada ¢ muito rica, em
razdo de a mesma esta buscando se manter como lider de mercado, na prestacdo de
servigo na area da saude. A presente pesquisa qualitativa mostra a importancia do olhar
sistémico na gestao de processos.

A finalidade ¢ buscar identificar os problemas da empresa com o intuito de
soluciona-los dentro de todo o ambiente organizacional, com isso, apresentando os me-
lhores resultados para se conseguir o desempenho satisfatorio.

Identificar as falhas organizacionais e apresentar maneiras para que possam
contribuir na melhora dos processos diarios.

E de suma importancia o gestor possuir um olhar geral dentro da organizagio,
para que no decorrer das atividades ndo tenham falhas, insatisfacdes, falta de qualidade
e feedback negativo.

Esta pesquisa, tem por objetivo geral demonstrar a importancia de uma gestao
moderna que integra o processo inteiro, através do pensamento sistémico. Estabelecer
responsabilidades horizontais, integrando cada colaborador, deste modo, tornando os
processos individualizados em um sé. Os objetivos especificos sdo fazer analise desde
a entrada de demanda de servigo até o pds atendimento com o cliente; investigar meios
para a eliminac@o de falhas na comunicagio, também na otimizag¢ao do tempo; erradi-
car a ociosidade, flexibilizar a cultura organizacional forte e conservadora da empresa
analisada, tornar o processo menos burocratico, encontrar saidas para melhor utilizagao
do arranjo fisico e analisar com maior cuidado terceirizagdes de servigos essenciais.

As metodologias utilizadas neste trabalho foram: pesquisas bibliograficas,
observagoes in loco e entrevistas informais com os colaboradores da empresa ¢ clientes.

A importancia do enxergar, pensar, e agir sistemicamente tem o proposito de
evitar problemas junto a individualizagdo de setores, ndo harmonia organizacional, co-
municacdo nao assertiva, burocracia desnecessaria no processo, mau aproveitamento do
espago fisico, e retomar se possivel as atividades essenciais terceirizadas. Acondicionar
0 processo unico, agil e eficaz, sempre em constante atualizagdo conjunta.

Neste artigo inicialmente sera abordado, o referencial tedrico onde se encon-
tra citados os principais autores referentes ao tema. O proximo capitulo ¢ referente ao
tema ou problema, onde sera apresentado um breve historico da empresa na qual foi rea-
lizada a pesquisa e seus principais problemas observados. Prosseguindo, sera abrangido
o capitulo referente a analise tedrica e comparativa do tema ou problema, em que serdo
apresentados os problemas reparados ¢ as sugestdes possiveis de melhorias para maior
desenvolvimento da organizagao.

2 REFERENCIAL TEORICO

O trabalho em equipe levou a humanidade a fazer grandes feitos, nas orga-
nizagdes ndo ¢ diferente, deste modo a visdo sistémica na gestdo de processos ¢ funda-
mental, na eficacia dos resultados corporativos. Conforme Coltre (2014, p. 127): “[...]
Uma visdo sistémica e socioldgica, [...] funcionam como um sistema social focado em
objetivos que se inter-relacionam sistematicamente, gerando um resultado maior para si
¢ para sociedade.”
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A necessidade em desenvolver aptiddes para que a gestdo venha a ter o olhar
necessario para integralizar todo o corpo organizacional, segundo Tachizawa; Scaico
(1997, p. 36):

Neste contexto, a empresa deve ser visualizada como um conjunto de
partes em constante interagdo, constituindo-se um todo orientado para
determinados fins, em permanente relagdo de interdependéncia com o
ambiente externo. A adogdo do enfoque sistémico encarando a organi-
zagdo como um macrossistema aberto interagindo com o meio ambiente
pode ser entendida como um processo que procura converter recursos
em produtos — bens e servigos -, em consonancia com seu modelo de
gestao, missdo, crengas e valores corporativos.

E essencial que nesse modelo de visdo todos os setores comprometam-se em
cooperar entre si, trabalhando em conformidade sem competigao interna, para que isso
acontega. Martinelli (2002, p. 92) destaca que:

[...] Utilizar a visao sistémica no tratamento dos problemas na adminis-
tragdo. As propostas de solu¢ao de problemas podem ser divididas nas
seguintes fases, devem caracteriza-las: inicio, explora¢ao do problema,
levantamento das possibilidades de ag@o, solugdo, reiteracao eventual
do ciclo, implementagao, revisdo durante a a¢ao, superacao de eventual
insucesso.

A comunicagdo assertiva faz do fluxo de informagdes ao longo de todo o
processo chegar na hora, no lugar certo e pessoa certa, de acordo com Kunsch (2016, p.
176): “Os conceitos de comunicagdo sistémica e comunicagdo integrada estdo presentes
hoje no discurso de especialistas em comunicagao corporativa. [...] ndo ¢ por acaso que
as pesquisas [...] agora estdo focadas em modelos de diagnostico e medigao [...] a partir
de uma perspectiva sistémica.”

Para obteng¢ao de lucro, se deve pensar nos custos de todo o processo orga-
nizacional, a eficiéncia desse controle ¢ identificando os minimos detalhes, portanto
Silva; Garbrecht (2016, p. 175) apontam que: “[...] um processo de gestdo de custos
exige uma visdo sistémica para ser efetivo em seu objetivo de reduzir desperdicios,
favorecendo a gerag@o do lucro de uma empresa.”

E natural que o verdadeiro lider se encaixe neste modo de gerir os processos,
influenciando de maneira positiva todos os colaboradores. Stoner; Freeman (1999, p.
333) apontam que: “Os administradores que adotam uma perspectiva sistémica aprovei-
tam as idéias das teorias de contetidos, de processo e do reforgo.”

Quebrar os paradigmas adotados durante décadas fixadas na cultura organi-
zacional de inimeras empresas ¢ a forma de aperfeigoar o trabalho, os custos e o tempo
empregando o olhar sistémico, aplicando modelos mentais e praticos, para que ocorram
mudangas satisfatorias. Segundo Senge (1998, p. 233):

Finalmente, o retorno da integragdo do pensamento sistémico e dos
modelos mentais sera ndo apenas melhorar os nossos modelos mentais
(o que pensamos), mas alterar nossas formas de pensamento: passar
de modelos mentais dominados por eventos para modelos mentais que
reconhecem o padrdo de mudanga de longo prazo e as estruturas subja-
centes que produzem esses padroes.
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O gestor deve perceber tudo e todos horizontalmente, igualando o nivel de
importancia em cada parte do processo agrupando todos os setores no final. Na concep-
¢do de Chiavenato (2009, p. 125): “Visdo sistémica ou holistica: ¢ a abordagem total e
integrada da empresa, isto ¢, a visdo do conjunto. [...] Os 6rgdos sdo os subsistemas que
devem ser integrados entre si para o pleno alcance dos objetivos empresariais.”

O resultado do processo chega ao cliente agilizado e simplificado, a maneira
de se entregar o servigo ou produto final com maior qualidade e seguranga ao benefi-
ciario, trazendo os melhores proventos a empresa. Boog; Boog (2016, p. 102) afirmam
que: “Uma empresa do século XXI sem vis@o e sem planejamento sistémico nio gera
seguranga, educagdo, higiene, missdo social, entre outras coisas, e terd prejuizos em
suas atividades futuras.”

A tomada de decisdo no processo gerencial deve ser compativel com o bem
-estar de todo o organismo corporativo, colaborando com todo o desempenho das ativi-
dades funcionais, pensando no fornecedor até o cliente final. Xavier et al (2017, p. 29)
expdem que:

Gerenciamento de processos de negdcio (ou Business Process Manage-
ment) é, segundo o CBOK, “uma disciplina gerencial que integra estra-
tégias e objetivos de uma organiza¢ao com expectativas e necessidades
de clientes, por meio do foco em processos ponta a ponta”. E uma boa
forma de alinhar a estratégia da empresa aos processos de negocios,
realizando melhorias na organizagdo de forma sistémica. Sdo caracte-
risticas essenciais dos processos: Possuem certa regularidade e previsi-
bilidade dos resultados. Sao dinamicos, respondendo as demandas dos
clientes e a dinamica do mercado.

Em virtude dos argumentos apresentados, em relagdo a eficacia e efetividade
processual no contexto sistémico, o papel do lider ¢ fundamental para coordenar todo o
processo. O gestor na visdo sistémica ¢ a base para que tudo funcione de forma harmo-
nica desde o nivel operacional ao estratégico; contribuindo no resultado final, junto a
satisfagdo do cliente.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

Em julho de 1986 a classe médica da cidade de Lages e Regido do Planalto
Serrano, através da Associagcdo Médica da Serra tendo como seu Presidente Elio Gil-
berto Pfuetzenreiter iniciou a implanta¢do da Seccional da Unimed do Estado de Santa
Catarina (Seccional era como eram chamados os escritorios regionais) em Lages, sendo
escolhido como delegado o médico Manoel Maria Barcelos da Rosa e como suplentes
Dr. Moacir José Cucco e Dr. Robinson Rocha Lopes.

De uma tnica sala ocupada na Rua Cel. Cérdova a Unimed muda-se para a
Rua Frei Rogério. Em 1993 muda-se para a Rua Lauro Muller ficando por cinco anos.
Em 17 de abril de 1998 Gestao da Unimed transferiu-se para a Rua Frei Gabriel, ins-
talando-se em uma sede propria de 642 metros de area construida no centro da cidade
(fundos da Catedral) e de facil acesso para seus clientes. Primeira Sede da Unimed
Lages.

Neste mesmo ano, em maio ¢ criado na 2* maior cidade da Regido - Sao Joa-
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quim um escritério para melhor atender e prestar servigos aos cooperados, credenciados
e clientes da cidade. No ano de 2013 foi instalado o Pronto Atendimento Unimed no
Hospital Nossa Senhora dos Prazeres para proporcionar maior comodidade aos pacien-
tes e seus familiares.

Fazendo parte do crescimento do Sistema, a Singular Lages esta entre as cin-
co mil maiores empresas do pais ¢ atende 18 municipios da Serra Catarinense, com
uma populagdo de aproximadamente 295 mil habitantes, na qual, 25 mil sdo clientes
Unimed.

Hoje, a cooperativa conta com 47 funcionarios, 193 médicos cooperados e
possui 109 servigos credenciados, entre eles: 63 clinicas de atendimento, 30 laborato-
rios, 03 raios X ¢ 13 hospitais. Sua atual diretoria é composta pelo presidente, Dr. Alceu
Fernandes Filho e superintendente Dr. Davi Arruda Malinverni.

As cooperativas sdo organizac¢des voluntarias, abertas a todas as pessoas aptas
a utilizar os seus servigos, sem discriminagdo de sexo, classe, raga, politica e religido.
Os membros controlam a cooperativa e participam ativamente da formulagao das poli-
ticas ¢ da tomada de decisdes. Os eleitos como representantes dos demais membros sdo
responsaveis por gerir a cooperativa.

Os cooperados contribuem equitativamente para o capital e controlam-no
democraticamente. Parte desse capital é propriedade comum da cooperativa. Os mem-
bros recebem, habitualmente, uma remuneragao limitada ao capital integralizado, como
condigdo de sua adesdo. Os excedentes destinam-se a uma ou mais das seguintes finali-
dades: a) desenvolvimento das suas cooperativas, eventualmente através da criagdo de
reservas, parte das quais, pelo menos, sera indivisivel; b) beneficio aos membros, na
proporgdo das suas transagdes com a cooperativa; ¢) apoio a outras atividades aprova-
das pelos membros. Se a cooperativa firma acordos com outras organizagdes, incluindo
institui¢des publicas, ou recorre a capital externo, deve fazé-lo em condigdes que asse-
gure o controle democratico pelos seus membros e mantenha a autonomia da coopera-
tiva.

O perfil de seus clientes ¢ em maioridade Pessoas Juridica, que oferecem ao
beneficiario final (Pessoa fisica) a oportunidade de adquirir o plano Unimed de saide.
Essas organizagdes tém como objetivo oferecer a seus colaboradores maior qualidade
de vida e seguranga em manter o bem-estar.

A cadeia de suprimento da Unimed Lages ¢ de simples entendimento, pois,
comeca com o fechamento de um contrato com a empresa contratante do plano Unimed
de satude, que disponibiliza ao colaborador o beneficio. Surgindo a necessidade de este
beneficiario usar o plano, ele vai a um dos principais fornecedores que sdo: prestado-
res médicos, clinicas e hospitais cooperados e credenciados, que oferecerdo o servigo
médico final. Neste ciclo a Unimed Lages ¢ a intermediadora, conecta o paciente ao
médico, recebendo da empresa contratante, ou em caso de contrato direto sendo plano
Pessoa Fisica recebe-se do beneficiario, ¢ faz o pagamento dos honorarios médicos e
procedimentos hospitalares aos prestadores do servigo.

Manter-se como lider no mercado ¢ estar sempre a um passo do concorrente,
que se configuram em outros planos privados de saude; e no sul do pais pode-se colocar
como principal concorrente o SUS (Sistema Unico de Saude).

Por meio de observagdes realizadas in loco, verificou-se que a empresa Uni-
med Lages apresenta limita¢des, sendo:
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®  Arranjo fisico inadequado: prédio pequeno com instalagdes e moveis antigos, de-
pendéncias que deveriam ser de uso apenas de colaboradores ¢ compartilhada com
cooperados, clientes e prestadores. Sem espago para expansdo fisica de novos se-
tores.

®  Cultura organizacional: a Unimed Lages encaixa-se em uma cultura muito forte
que ao mesmo tempo ¢ conservadora demais, pois, tem costumes enraizados de
acordo com a regido em que esta inserida, dificultando o desenvolvimento do pen-
samento sistémico moderno.

®  Terceirizagdo: a terceirizagdo de servigos essenciais como marketing e contabi-
lidade, leva a dependéncia externa da empresa a outros que trabalham com suas
demandas e seus prazos, deste modo a Unimed Lages perde o controle do tempo
em algumas situagdes.

®  Burocracia: muito papel, guias, agendas, tudo isso passa por uma conferéncia ma-
nual desnecessaria, gerando muitos arquivos onde ndo se tem espago adequado
para guarda-los. O colaborador que faz essa atividade poderia desempenhar outra
funcdo.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

Na empresa em questdo, o arranjo fisico tornou-se insuficiente, o prédio ¢
pequeno com instalagdes e moveis antigos, dependéncias compartilhadas erroneamente
entre colaboradores, cooperados, clientes e prestadores. Sem possibilidade de expansao
fisica. Seixas (2020, p. 120) coloca que: “[...] os objetivos de um arranjo fisico estdo
voltados a produtividade, a economia de espago, a redug@o dos custos ¢ a seguranca dos
trabalhadores.”

A construcdo de um prédio anexo a sede, com novas salas, instalagdes ¢ mo-
bilias, separando melhor os setores por atividade e competéncias, seria uma boa solugéo
para cada departamento realizar suas tarefas cotidianas com maior liberdade e conforto.
A organizagdo em estudo deveria fazer uma analise com os colaboradores de todos os
setores, pontuando mudangas do /ayout interno do prédio, como economia de espago,
troca de mobilias, reformas e novas construcdes, para assim melhorar o fluxo de pessoas
e processos dentro das instalagdes fisicas organizacionais.

Percebe-se que a cultura de uma regido pode refletir muito na empresa nela
instalada, a Unimed Lages tem essa cultura forte e conservadora incorporada na orga-
nizagdo, devido muito a sua localizag@o geografica e seus colaboradores e gestores; que
dificulta a entrada e pratica de novas ideias. Chiavenato (2014, p. 124) relata que:

Da mesma maneira como ocorrem com as pessoas, as organizagdes
também desenvolve ¢ mantém seus paradigmas por meio das pessoas
que nelas trabalham. Na verdade, ndo sdo as organizagdes em si que
possuem paradigmas, mas as pessoas que nelas tomam as decisoes prin-
cipais e mantém o poder. Assim, as organiza¢des funcionam através de
paradigmas que definem sua cultura organizacional. A mudanga na cul-
tura organizacional ¢ quase sempre uma mudanga de paradigmas.
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A empresa em analise poderia contratar mais universitarios relacionados as
areas de atuagdes, que se encaixam com o desempenho das atividades, a diretoria de-
veria ter um mandato maior, porém, Unico, dando a oportunidade de novos diretores
com novas ideias e métodos mais atualizados, que automaticamente quebraria alguns
dos paradigmas organizacionais cravados no decorrer dos anos passados, flexibilizando
assim a cultura forte e conservadora, sendo a mudando aos poucos.

Observa-se que a Unimed Lages terceiriza alguns servigos essenciais, por
consequéncia disso o processo em muitas vezes dependente de terceiros fica ocioso e
atrasado, pois, essas atividades estdo ligadas diretamente a empresa. Gramigna (2002,
p. 18) aponta que: “[...] Terceirizaveis: as que ndo estdo ligadas a atividade-fim da orga-
nizagdo ¢ que podem ser repassadas a fontes externas com maior competéncia e valor
agregado.”

Sugere-se que na empresa em estudo, sejam contratados colaboradores que
possuem as competéncias necessarias para realizar as atividades terceirizadas, e que os
mesmos recebam ferramentas para desenvolver seus trabalhos.

Repara-se que na organizagdo em questio existe uma geragdo enorme ¢ des-
necessaria de impressdes de papel, para realizagdes de atividades como conferéncia de
guias, entre outras. Sendo que se ndo acontecesse tantas impressdes que fazem parte de
um processo burocratico sem valéncia, o almoxarifado suportaria toda a demanda de
arquivos. Silva (2013, p. 88) estabelece que: “Os administradores aprendem a trabalhar
dentro da burocracia sem aumenta-la, a fim de simplificar sistemas formais ou substitui
-los por forga-tarefa e equipes administrativas.”

A vista disso, a empresa em analise teria de alimentar seu sistema ja existente
de dados corretamente, onde se tenha a confianga que a informagdo esteja de acordo
com o esperado, remanejar o colaborador a fazer a conferéncia via sistema, substituindo
assim a burocracia pela simplificag@o de sistemas.

Capta-se que a empresa observada, deveria avaliar administrativamente uma
forma mais econdmica ¢ dindmica de trabalhar ¢ desenvolver linhas de pensamentos
nos gestores e colaboradores também, para que se transformem em atitudes de progres-
so; medidas estas que poderiam comegar com 0s casos anteriormente pontuados.

5 CONCLUSAO

Neste estudo destacou-se a importancia da visdo sistémica executada de for-
ma ativa, ou seja, com o proposito de integrar e orientar gestores ¢ colaboradores, iden-
tificando os problemas constantes na organizagdo prestadora de servigo na area da sal-
de. E de total valia, para apresentar resultados satisfatorios dentro de um planejamento
feito de maneira comprometida sistemicamente.

Entende-se que a organizagdo em estudo para se manter como lider de mer-
cado deixe seu pensamento conservador e inflexivel no passado, comecando a agir de
forma moderna, integralizada e sistémica, considerando que a mudanga podera ser de
maior retorno com resultados positivos.

Através do observado, e com a andlise tedrica, foi possivel identificar as fa-
lhas da empresa em estudo. Permitindo visualizar que a organizagdo necessita de me-
lhorias no processo integrado, principalmente em seu arranjo fisico insuficiente e aper-
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tado, em sua cultura organizacional conservadora de mais ndo permitindo novas ideias,
no processo muito burocratico e na terceirizagao de servigos essenciais. Ao identificar
esses problemas e resolve-los, tornara a instituicdo equipada e pronta para produzir e
colher seus frutos de maneira satisfatoria, no mercado oscilante de agora.

Finda-se que este artigo podera possibilitar a empresa ampliar seus horizontes
¢ seus conhecimentos, apresentando como ¢ a gestdo de uma empresa de servigos mé-
dicos nos dias atuais, trouxe a importancia da unido e comprometimento organizacional
assomado a todas as partes envolvidas no processo.
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A IMPORTANCIA DA GESTAO DE ESTOQUE NA
LOGISTICA DE UMA DISTRIBUIDORA

Gabriela Varela de Oliveira'
José Correia Gongalves?

RESUMO

A logistica ¢ um campo que vai desde a matéria prima, até a entrega do produto ao
cliente. Deste modo, aplicar uma gestdo de estoque ¢ fundamental para obter melhores
resultados. O presente artigo, foi realizado por meio de um estudo de caso em uma
empresa de distribui¢ao de cimentos, onde foi observado que a logistica da mesma,
estava passando por alguns obstaculos no dia a dia com os métodos que estavam sendo
utilizados. O objetivo do estudo, ¢ buscar por melhorias no setor, ¢ demonstrar com base
em alguns autores, como uma boa gestdo de estoque, pode trazer resultados positivos
a logistica administrada, auxiliando na valorizagdo pessoal ¢ fornecendo treinamento
adequado. Os principais resultados encontrados, apontam que a empresa tem a possibi-
lidade de melhorias aplicando treinamentos a equipe, e investindo em novos processos
para padronizagéo de seus setores. As metodologias utilizadas no trabalho foram as ob-
servagdes in loco, pesquisa de campo, entrevistas informais e referéncias bibliograficas.

Palavras-chave: Gestao. Logistica. Treinamento.

ABSTRACT

Logistics is a field that goes from the raw material to the delivery of the product to the
customer, so applying inventory management is essential to obtain better results. The
present article was carried out through a case study in a cement distribution company,
where it was observed that the logistics of the same was going through some obstacles
in the day to day with the methods that were being used. The objective of the study is
to seek improvements in the sector and demonstrate, based on some authors, how good
inventory management can bring positive results to managed logistics, helping with
personal valuation and providing adequate training. The main results found indicate
that the company has the possibility of improvements by applying training to the team,
and investing in new processes to standardize its sectors. The methodologies used in the
work were on-site observations, field research, informal interviews and bibliographic
references.

Key words: Management. Logistics. Training.
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1 INTRODUCAO

Uma boa gestdo de estoque ¢ fundamental em qualquer empresa. Por possuir
um grande papel dentro da organizag@o, a gestdo de estoque deve trabalhar em conjunto
com a logistica. Conforme observado, a logistica esta apresentando alguns problemas
na parte de entregas de mercadorias para os clientes e problemas nos setores de estoque
¢ vendas, assim, oferecer treinamento para os colaboradores, pode trazer resultados po-
sitivos a empresa. Desse modo, a pesquisa refere-se a importancia da gestao de estoque
na logistica de uma distribuidora.

E possivel perceber que através de novos procedimentos e métodos de trei-
namento e capacita¢do dos funcionarios, a empresa pode alcangar novos patamares em
relagdo as vendas que possui ¢ podera melhorar sua cartela de clientes.

A gestdo de estoque pode vir a desenvolver melhor a logistica e reparar erros
recorrentes em algumas situagdes. O estudo em questdo busca apresentar novos conhe-
cimentos sobre as areas de logistica e estoque e disponibilizar de possibilidades para a
melhoria das questdes analisadas.

Este estudo tem por intuito abordar e mostrar a importancia da gestao de es-
toque na logistica de uma distribuidora, que aplicada de forma correta, traz a empresa
diversos beneficios, desde diminuigo de custos, até uma visao melhor do cliente para
com a empresa em questao.

O objetivo geral, ¢ destacar a importancia da gestdo de estoque na logistica
em uma empresa de distribui¢do, e como isso afeta o desempenho e a motivagdo de
todos os envolvidos, desde os colaboradores até o cliente final. Os objetivos especificos
do trabalho, ¢ apresentar meios para inser¢@o de treinamento e capacitagdo dos colabo-
radores, padronizar o atendimento dos clientes e procedimentos internos relacionados
ao setor gerencial, e melhorar o tempo de entrega do produto.

As metodologias utilizadas para desenvolver este trabalho, foram pesquisas
bibliograficas, envolvendo o tema abordado, conversas informais com funcionarios e
gestores, observagdes in loco e pesquisa de campo.

O presente estudo realizado, desencadeara uma gama de possiblidades para
melhoria e aperfeigoamento de seus mecanismos internos, baseando-se em seus proce-
dimentos ja utilizados e aplicando novos para obter uma melhor gestdo e um maior de-
sempenho dos funcionarios, que podem interferir nos lucros da empresa de uma forma
positiva.

Este trabalho descreve em seu segundo capitulo, o referencial teorico, citando
nele os principais autores para desenvolver o artigo referente ao tema abordado. Logo
em seguida, o capitulo refere-se ao tema ou problema, sendo apresentado de forma
sucinta o historico da empresa, ¢ 0s principais problemas analisados. O quarto capitulo
¢ a analise teorica e comparativa do tema ou problema, servindo para explanar os pro-
blemas encontrados e consequentemente sugerindo possiveis sugestoes de melhorias.

2 REFERENCIAL TEORICO

Para uma empresa de produtos acabados ¢ necessario que tenha uma boa ges-
tdo de estoque para que a mesma trabalhe em conformidade com outras areas. Entretan-
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to, para melhor entender o que ¢ estoque, Moreira (2016, p. 463) destaca que: “A [...]
quaisquer quantidades de bens fisicos que sejam conservados, de forma improdutiva,
por algum intervalo de tempo; constituem estoques tanto os produtos acabados que
aguardam venda ou despacho, como matérias-primas [...]”

Desta forma, Marion (2016, p. 313) apresenta o estoque de trés formas:

Os estoques assumem diferentes significados conforme o tipo de em-
presa onde sejam considerados, mas sempre trazem a conotagdo de
algo a disposicdo, seja de vendas (como as mercadorias nas empresas
comerciais ou de produtos acabados em empresas industriais), seja de
transformagao (como as matérias-primas ou materiais em processo) seja
de consumo (o estoque de material de consumo pode acontecer tanto na
empresa comercial, industrial como na de servico).

Deste modo, a gestdo de estoque tem o intuito de obter o melhor custo do
produto em relag@o ao estoque de produtos acabados conforme Martins (2019, p. 175)
descreve: “Cada vez mais, notamos a busca por redugdes no estoque com o objetivo de
agregar capital de giro.”

Sendo assim, o estoque precisa estar em constante equilibrio com a logistica
da empresa para obter resultados. Segundo Szabo (2015, p. 23):

O estoque funciona como um reservatorio. Ha uma vazio de agua en-
trando e uma vazao de agua saindo do reservatorio. Essas vazdes repre-
sentam, respectivamente, a entrada e a saida de materiais do estoque.
Quando a entrada de agua ¢ maior que a saida, o nivel do estoque au-
menta. Quando a vazdo de agua da saida ¢ maior que o da entrada, o
nivel de estoque diminui.

A logistica, entdo, ¢ de suma importancia na empresa no que condiz a sua
gestdo, visto que Ogasawara, (2020, p. 178) descreve: “A logistica [...] tem por objetivo
viabilizar a disponibilidade do servigo no tempo e no local certos, garantindo assim o
bom andamento dos projetos.”

Visto isso, deve-se entender o conceito da logistica perante a empresa:

[...] a0 nos referirmos a logistica, estamos considerando a série de ati-
vidades envolvidas no processo que abrange desde o fornecedor, que
extrai ou produz a matéria-prima basica do produto acabado, passando
por todos os estagios de producdo que a transformarao em um produto
acabado e por todos os canais responsaveis por fazer com que chegue
ao cliente final. (MORALIS, 2015, p. 22).

Desta maneira, manter uma boa logistica através da gestdo de estoque traz a
empresa vantagens competitivas, visto que:

Para a logistica, o sucesso na execug¢do das atividades e o bom anda-
mento de seus fluxos serdo responsaveis pela competitividade gerada.
De nada adianta os estoques estarem bem planejados se a distribui¢do
nao ocorrer de forma satisfatoria. A distribui¢ao sera a grande respon-
savel pela operacionalizagdo dos fluxos logisticos. (BRASIL, 2018, p.
23).
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Porém, a logistica de distribui¢do também se faz importante para todos os
tipos de clientes, podendo assim dizer que:

A logistica de distribuigdo tem a finalidade de dispor produtos na ca-
deia dos distribuidores, dos atacadistas, e dos varejistas, conforme suas
necessidades quantitativas, para impedir a falta de produtos no seu es-
toque, mantendo um fluxo constante de suprimento e ressuprimento.
(PAOLESCHI, 2014, p. 58).

Conhecer a distribuigdo fisica se faz necessario para que o produto chegue
ao cliente final com planejado. Segundo Shigunov Neto (2016, p. 98): “A distribui¢ao
fisica pode ser definida como os processos operacionais ¢ de controle que permitem
transferir os produtos desde o ponto de fabricag@o até o ponto em que a mercadoria ¢
finalmente entregue ao consumidor final.”

Quando trabalhado em conjunto, pode ser observado que a distribuicdo fisica
também traz resultados. Conforme cita Pontes (2017, p. 39): “A rede de distribuigdo
apropriada pode ser usada para alcangar diversos objetivos da cadeia de suprimentos.”

De forma geral, fica evidente que a gestdo de estoque ¢ a logistica trabalhado
lado a lado de forma alinhada tras para uma distribuidora de produtos resultados sig-
nificativos. Devido a concorréncia de mercado, a distribuigo fisica ¢ um dos pontos
em énfase para se obter uma melhor satisfagdo do cliente perante a entrega realizada e
assim buscar fidelizar o cliente.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em estudo ¢ uma rede de distribuidora de cimentos, argamassas e
telhas, que teve inicio as atividades no ano de 2008 na cidade de Igara, em Santa Ca-
tarina. Localizada na rodovia Francisco Laurindo, foi inaugurada a primeira loja, cuja
atividade principal, era voltada a produgdo de artefatos de cimento.

Mas seu fundador, observando a demanda regional, um ano ap6s sua inaugu-
ragdo, percebeu que seu carro-chefe, seria o cimento e investiu na atividade de distribui-
¢do. Com a oportunidade de expansdo, foi aberto outras filias no litoral catarinense nas
seguintes cidades: Ararangud, Criciima, Itajai, Sao José¢, Joinville, Tijucas ¢ Indaial.
Com tamanho sucesso da empresa, em 2016 foi expandido ainda mais, abrindo uma
filial na Serra Catarinense, na cidade de Lages. No mesmo ano, a empresa seguiu cami-
nhos para fora do Estado, abrindo outras duas lojas nas cidades de Caxias do Sul no Rio
Grande do Sul, e em Curitiba, no Parana, fortalecendo ainda mais a marca na regido.

Em 2017, foi mais adiante, iniciando sua distribui¢do de argamassas e telhas
em todas as filiais, ¢ obtendo resultados positivos ao longo do periodo. Sua linha de
argamassa era em parceria com um fabricante de renome, o que mais para frente se deu
espago a mais um investimento da empresa. Com o intuito de maximizar as vendas e sua
ampliagdo, foi inaugurado uma fabrica junto a matriz, para a produgdo de argamassas
com o nome da empresa.

Por estar em crescimento continuo, hoje tem como um de seus principais
clientes, lojas de materiais de construgido de todos os portes, e construtoras de renome
no mercado, como as construtoras Corbetta ¢ Criciima Constru¢des. Desde seu inicio
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obteve parceria com as maiores fabricantes de cimento no Brasil, sendo elas: Votoran-

tim e Itambé.

Com seu desenvolvimento cada vez maior, a empresa segue todos os dias
com um planejamento para obter seu diferencial diante de seus concorrentes, ja que
para muitas regides os mesmos sdo grandes cimenteiras. Um exemplo visto em algumas
filiais, € a corrida entre vendedores externos, contra vendedores de cimentos da marca
Nacional, cujo seu destaque era no mercado nordestino mas busca por expansao no sul
do pais.

Com o reconhecimento de maior distribuidora de produtos do segmento civil,
sua demanda chega a 260 mil toneladas/més analisando a empresa em seu total. Seu
fundador segue a busca por mercados ao Oeste do Estado de Santa Catarina e sul do
Parana, onde suas pesquisas de mercado estéo sendo satisfatorias e seu planejamento de
expansio visa os proximos dois anos.

Com sua organizagao feita de forma centralizada, a tomada de decisdes cabe
a matriz e seus principais gerentes. A logistica implantada segue na matriz com a frota
de caminhdes saindo de 14 com destino as diversas filiais para o abastecimento das
mesmas. Cabe a geréncia de cada filial fazer seus pedidos de mercadorias no inicio
da semana para que se possa deixar um caminhdo disponivel para seu abastecimento
semanal.

Do surgimento, até hoje, a organiza¢do conta com dez lojas; uma fabrica de
argamassas ¢ uma fabrica de pallets junto a sua rede de distribuicdo. Atualmente, a
Sorato Cimentos ¢ uma das principais distribuidoras do setor de cimentos na regido Sul
do Brasil. Comercializa cimentos, argamassas ¢ telhas de marcas respeitadas, e agrega
servigos diferenciados para atender o segmento da construgdo civil, buscando sempre
inovagdes para garantir a satisfagdo do cliente.

Possui como maior objetivo assegurar que o cliente esteja agregando ao seu
negocio, produtos de qualidade com o melhor custo beneficio, ainda somados a exce-
léncia dos servigos que ¢ oferecido. Com o intuito de valorizar seus parceiros em toda a
cadeia: fornecedores, prestadores de servigos, colaboradores e clientes.

Mediante observagdes realizadas in loco, verificou-se que a empresa Sorato
Cimentos apresentava algumas falhas no setor de estoques juntamente com o setor de
logistica, sendo:
®  Ambiente: depositos mal organizados devido a falta recorrente de mercadorias e de

treinamento adequado aos funcionarios.

®  Gerencial: efetuar vendas sem a programagdo para as entregas dos produtos aos
clientes, deixando diversos pedidos em abertos ou em atraso, garantir entrega ao
cliente sem possuir o produto em estoque.

®  Vendas: possuir valores dos produtos para clientes finais com o pre¢o maior que a
concorréncia, sem adquirir possiveis promogdes para fidelizar seus clientes.

* Entregas: falta de processos para programagao de entregas para que o caminhio
saia com o numero correto de produtos e volte o quanto antes para novas entregas.
Falta capacitacdo para os motoristas para obter-se de melhor relacionamento com
os clientes.
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4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

A empresa em estudo, possui uma grande cartela de clientes e sua demanda se
torna cada vez maior, porém, os métodos que vem sendo utilizados ndo estdo suprindo
as necessidades exigidas pela organizacdo, devido a falta de treinamento aos funcio-
narios. Segundo Dessler (2014, p. 174): “Treinamento significa dar aos funcionarios
novos ou atuais as habilidades de que eles precisam para executar seus trabalhos. [...]
Se os funciondrios ndo sabem o que fazer ou como fazer, eles vao improvisar ou fazer
algo pouco util.”

Deste modo, oferecer aos colaboradores um treinamento adequado voltado a
organizacao e /ayout da empresa em andlise seria essencial, além de trazer possibilida-
des de novos processos para melhoria de desempenho e resultados positivos tanto na
entrega quanto no atendimento ao cliente.

Devido ao crescimento de pedidos para entregas na cidade, a empresa em ques-
tdo estd apresentando um acumulo de pedidos ndo entregues no tempo acordado com o
cliente. Por a empresa se localizar proximo a estes clientes, os mesmos estdo efetuando
pedidos cada vez menores e mais frequentes. Desta forma, ocorre acamulo nos pedidos e
reclamacgdes por parte dos clientes. Sendo assim, Pontes (2017, p. 48) destaca que:

Por meio da distribui¢ao fisica, sdo disponibilizados produtos aos clien-
tes ¢ essa atividade desempenha um papel importante na geragdo de
valor ao cliente e influencia diretamente nos beneficios percebidos.
Quanto melhor for a distribui¢do realizada, mais rapida sera a resposta
ao cliente, gerando um prazo de entrega menor e maior flexibilidade no
prazo da entrega.

Visto que a empresa em estudo, possui somente um caminhdo para todas as
entregas, utilizar-se de um procedimento de programacao de pedidos estabelecendo
quais dias ird para determinada regido agregara um valor ao cliente pois 0 mesmo sabera
que ndo ocorrera mais atrasos.

Contudo, outro problema perceptivel na empresa em questdo ¢ de que os
clientes finais ndo estdo sendo fidelizados, ou seja, compram apenas algumas vezes e
retornam a comprar com o concorrente. Sendo assim, Garcia (2015, p. 18) cita:

[...] € muito importante investir na comunica¢do entre empresa € con-
sumidor. Por isso, ¢ bastante comum vermos antncios de liquidagdes,
programas de fidelidade, descontos, bem como oferecimento de amos-
tras etc. Um aspecto essencial para que uma instituicao se sobressaia
entre as outras concorrentes e conseguir simplificar a vida do cliente
atendendo prontamente aos desejos deste.

Observa-se na empresa em questdo, que a iniciativa de promogdes e progra-
mas de fidelidade, como descontos por compras em grandes quantidades, pode trazer
clientes de variados perfis que buscam por comprar produtos semanalmente em quanti-
dades maiores.

A organizagdo em estudo, trabalha com poucos funciondrios e falta de proce-
dimentos voltados ao campo de distribui¢ao fisica para consumidor final. Desse modo,
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notou-se que o caminhdo sai com menos de 50% de sua capacidade, para entregas devido
a auséncia de padronizagdo no seu itinerario. Por isso, uma padronizagdo nos setores da
organizagdo da empresa, com novos procedimentos ou melhorias ja existentes, podem
trazer uma resposta mais satisfatoria. Conforme entendem Barros; Bonafini (2014, p. 74):

Assim padronizagdo em uma empresa significa o registro dos procedi-
mentos-padrio, e também se certificar de que estes sejam efetivamente
seguidos. Tal conduta minimizara as chances de erro e mantera os re-
sultados dentro da conformidade esperada. Além disso, a padronizagio
nos auxilia no treinamento de pessoal. Uma vez que os procedimentos
-padrao foram definidos, torna-se mais facil desenvolver nas pessoas o
conhecimento necessario para a execucao de determinada tarefa.

Com a aplica¢@o de um padrio na empresa em questdo, a mesma apresentara
de forma mais organizada as entregas, com itinerarios pré-programados e melhor en-
tendido pelos funcionarios, intensificando assim melhores resultados as vendas ¢ bom
relacionamento entre empresa e cliente.

Percebe-se que a empresa em analise, possui alguns pontos que deixam a de-
sejar e que podem ser melhorados conforme ¢ dado énfase a esses processos. A empresa
precisa investir em treinamentos com seus funciondrios e melhorias em seus sistemas
e procedimentos, além de aplicar um método de padronizagdo em todos os setores para
que trabalhem em conjunto. A empresa deve desenvolver melhor seu marketing e bus-
car pelos clientes através de seus diferenciais.

5 CONCLUSAO

A gestdo de estoques, ¢ a logistica, sdo areas que atuam em conjunto, e fazem
tanto a parte estratégica quanto a operacional. Possuir uma gestdo de estoque em uma
distribuidora de produtos ¢ de suma importancia e fundamental para que nao ocorra
erros na logistica. Bem estruturadas podem desempenhar um papel importante além de
diminuir custos e aumentar a cartela de clientes da empresa. Isso se torna possivel com
um controle elaborado dos estoques, organizacdo ¢ implementagdo de seus processos
atuais e novos.

Notou-se que na empresa em estudo, esta ocorrendo problemas perceptiveis
na area de logistica de entrega de produtos aos clientes, devido a falta de gestdao de
estoque aplicada corretamente, e falta de treinamento aos colaboradores. Verificou-se
ainda, a falta de atrativos aos clientes como beneficios, descontos, assim como falta de
promogoes para atrair a atencao daqueles clientes ainda nao alcancados.

Concluiu-se que a empresa estudada, necessita dar mais importancia a sua
logistica atual, ¢ na gestdo de estoque, utilizando dos métodos ¢ ferramentas corretas
para obter resultados significativos diante dos problemas atuais, conseguindo aumentar
as vendas e manter o cliente satisfeito com seus pedidos.

Com a elaboragdo do presente estudo, foi possivel destacar problemas que
antes nao ganhavam atengdo por parte dos gestores, sugerir métodos e ferramentas ca-
pazes de diminuir o problema, e trazer melhorias para a empresa, além de promover o
crescimento da empresa no mercado.
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A IMPORTANCIA DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO
CLIENTE EM UMA CONCESSIONARIA

Thainan Alexsander Rosa'
José Correia Gongalves?

RESUMO

Este artigo apresenta a importancia que a gestdo da qualidade possui para garantir a
sobrevivéncia de uma empresa no mercado. E necessario manter a qualidade nos produ-
tos, servigos ¢ atendimento, buscando sempre atender ¢ superar as expectativas de seus
clientes. O objetivo deste artigo ¢ fazer com que a empresa obtenha maiores resultados
no atendimento pds-vendas, onde sera apresentado medidas que diminuam o tempo
entre solicitacdo e entrega de servigo, buscando manter um estoque com mais pecas ¢
produtos disponiveis e cada vez mais surpreender positivamente os seus clientes. Os
principais resultados evidenciam que a empresa precisa estar preparada para esclarecer
duvidas e oferecer suporte no pds-vendas, através dessas pequenas atitudes o cliente ira
se sentir valorizado e satisfeito em suas aquisi¢cdes. As principais metodologias utiliza-
das foram pesquisas bibliograficas, observagoes in loco e entrevistas informais.

Palavras-chave: Qualidade. Vendas. Atendimento.

ABSTRACT

This article presents the importance that quality management has to ensure the survival
of'a company in the market. It is necessary to maintain quality in products, services and
customer service, always seeking to meet and exceed the expectations of its customers.
The purpose of this article is to get the company to obtain greater results in the after-
sales service, where it will be presented measures that reduce the time between request
and delivery of service, seeking to maintain a stock with more pieces and products
available and increasingly surprising customers. The main results show that the com-
pany needs to be prepared to clarify doubts and offer support in the after-sales, through
these small attitudes the customer will feel valued and satisfied in their acquisitions. The
main methodologies used were bibliographical research, on-the-spot observations and
informal interviews.

Key words: Quality. Sales. Customer service.
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1 INTRODUCAO

As empresas precisam estar preparadas para surpreender as expectativas de
seus usudarios, buscando sempre o desenvolvimento ¢ melhoria de seus processos. O
atendimento de qualidade ja ¢ um processo antigo, mas se bem utilizado pode se tornar
um grande meio de fidelizar e obter novos clientes.

O tema foi escolhido devido a importancia que a qualidade no atendimento
ao cliente possui para as empresas, ¢ através do nivel de satisfacdo do cliente que a
credibilidade da empresa sera construida. Com um atendimento de qualidade haverao
recomendagdes e novas aquisigdes, onde s serd possivel se houver a fidelizagdo do
cliente.

O trabalho visa demonstrar que as empresas precisam apresentar algum dife-
rencial para atrair e reter seus clientes. Hoje ndo basta ser simpatico e se expressar bem
durante uma venda, ¢ necessario deixar o cliente satisfeito com os produtos e servigos
oferecidos ¢ acompanha-lo também apés a aquisi¢do. Sdo pequenos diferenciais que
irdo surpreender e fidelizar os clientes.

A maior dificuldade da empresa ¢ a demora para a entrega de servigos pres-
tados no poés-vendas. Quando os veiculos chegam na concessionaria para manutengao,
muitas pegas necessarias nao estio no estoque, isso faz com que seja necessario a enco-
menda e aumente o prazo para a finaliza¢do do servigo.

O objetivo geral deste artigo ¢ fazer com que a empresa se desenvolva no
atendimento pds-vendas. Os objetivos especificos sdo avaliar e propor medidas que
diminuam o tempo entre solicitagdo e entrega de servigo, manter um estoque com mais
pegas e produtos disponiveis ¢ cada vez mais buscar formas de satisfazer os seus clien-
tes.

As principais metodologias utilizadas no desenvolvimento deste trabalho fo-
ram observagoes in loco, entrevistas informais com colaboradores da empresa e referén-
cias bibliograficas.

Este artigo relata a importancia que a qualidade do atendimento em uma con-
cessionaria possui para atrair e fidelizar clientes. Além disso, ressalta que através de
pequenas agdes de melhorias a empresa podera obter sucesso ¢ estar a frente da concor-
réncia.

A presente trabalho foi estruturada da seguinte forma: no referencial teérico
foram citadas as informagdes sobre o tema abordado, utilizando como referéncia auto-
res da gestdo da qualidade. No capitulo referente ao tema ou problema foi realizado uma
breve descrigdo da histéria da organizagao e foram evidenciados os problemas encon-
trados na empresa. No capitulo da analise tedrica e comparativa do tema ou problema,
foram destacados os problemas encontrados na companhia e apresentado solugdes de
acordo com as observagdes in loco ¢ analises realizadas na empresa.

2 REFERENCIAL TEORICO
Um dos principais fatores para uma empresa tornar-se competitiva no mer-

cado ¢ através de um atendimento de qualidade, focado na satisfacdo ¢ fidelizagao do
cliente, sendo assim:
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O atendimento ao cliente ¢ o elo entre as empresas, entidades e organi-
zagdes aos seus respectivos publicos, buscando compreensao, simpatia
e opinido favoravel da sociedade. Visam principalmente a criagdo, ma-
nutengao, fortalecimento e consolidagdo da sua imagem. (RIZZI; SITA,
2012, p. 14).

A maneira pela qual o cliente é tratado dentro de uma organizagao resulta no
grau de sua satisfacio. E necessario sempre estar inovando e buscando novas formas de
atrai-los, segundo Cobra (1997, p. 16): “Manter os clientes satisfeitos ndo basta, ou seja,
ndo se mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso encanta-los, ou melhor, & preciso
surpreendé-los.”

Para que o cliente supere suas expectativas, sinta-se confiante ¢ realizado, ¢
necessario sinergia entre cliente ¢ empresa. Segundo Kotler; Hayes; Bloom (2004, p.
58): “Todo mundo gosta de ser tratado como alguém importante. A capacidade de fazer
cada cliente se sentir especial e importante constitui o ponto crucial para estabelecer
empatia.”

O atendimento esta diretamente ligado ao sucesso ¢ ao crescimento dos ne-
gbcios da empresa, sem um atendimento de qualidade a empresa perde clientes e nao
consegue alcangar os objetivos esperados. Moller (2001, p. 17) ressalta: “Clientes sa-
tisfeitos traduzem-se em melhores resultados financeiros, imagem melhor e futuro mais
brilhante.”

Saber realizar um atendimento adequado para cada cliente, conhecer seus de-
sejos, necessidades e exigéncias garantira a sua satisfagdo ¢ fidelizagdo. Segundo Whi-
teley (1992, p. 21): “Conheca os seus clientes como sua propria familia, satisfaca-os
completamente e vocé alcangara o sucesso [...] se uma agdo ndo esta indo de encontro a
necessidade do cliente, simplesmente a elimine.”

Com um maior contato com os clientes e através de maior clareza sobre as
suas necessidades, fica mais facil para as empresas oferecerem servicos que favoregam
uma relacdo de confianga. De acordo com Bentes (2012, p. 31):

Conhecer seus clientes ¢ uma importante competéncia para atuar segun-
do o foco deles e, consequentemente, bem atendé-lo. Veja que me refiro
a foco do cliente e ndo no cliente. Qual a diferenga? Mais que retorica,
atuar com foco do cliente ¢ praticar a empatia e se colocar no lugar dele,
pensando ¢ enxergando suas necessidades como ele. E preciso ser o
cliente para atendé-lo como ele deseja.

E através de uma relagio de confiabilidade e empatia que a empresa garantira
0 bom resultado do servigo prestado com a venda do produto. Para Paladini (2006, p.
186):

Existem atividades mistas, que envolvem produtos e servigos, como no
caso do comércio. Tende-se, porém, a classificar a atividade comercial
genericamente como servigo, na medida em que, na verdade, o pessoal
da loja ndo fabrica os produtos. A avaliagdo da atividade comercial, nes-
se contexto, envolve mais o atendimento - ¢ ai se caracteriza fortemente
a nogdo do servigo.

Os produtos se encontram em varios locais de vendas, mais a qualidade do
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atendimento ndo se encontra em qualquer lugar. Por isso ¢ de extrema importancia ga-
rantir a satisfagdo do cliente, o que ndo ¢ uma tarefa simples. De acordo com Bezerra
(2013, p. 12): “Nunca vamos conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas ¢ necessario
fazermos o maximo de esfor¢co para conseguirmos alcangar o minimo de satisfagdo
esperada por eles.”

Antes de se pensar no cliente externo, ¢ de extrema importancia trabalhar com
os colaboradores da empresa, pois sdo eles que trardo os resultados esperados. Desta
forma, os colaboradores deverdo ter uma lideranga comprometida, onde o lider esteja
apto para auxiliar no desenvolvimento de sua equipe, visto que:

Como nao existem empresas sem pessoas, a dire¢do constitui uma das
mais complexas fungdes administrativas pelo fato de envolver orienta-
¢do, assisténcia a execugdo, comunica¢do, motivagdo, enfim todos os
processos por meio dos quais os administradores procuram influenciar
seus subordinados para que se comportem dentro das expectativas e
consigam alcancar os objetivos da organiza¢ao (CHIAVENATO, 2009,
p. 204).

Para entdo se chegar a exceléncia no atendimento ¢ atingir a qualidade dada
como meta, ¢ preciso investir na equipe ¢ promover treinamentos necessarios para que
os colaboradores se aperfeicoem nesta pratica. Fidelis; Banov definem (2007, p. 86):
“Treinar significa qualificar, suprir caréncias profissionais, preparar a pessoa para de-
sempenhar tarefas especificas do cargo que ocupa [...]”

Capacitar a sua equipe ¢ fundamental para uma empresa, pois ira agir direta-
mente com os colaboradores que se relacionam com os clientes, gerando maior produti-
vidade dos funcionarios e satisfagdo das pessoas que recebem o atendimento, portanto:

A empresa que deseja o sucesso precisa criar ambientes para treinamen-
to interno e externo e comegar a educar seus funcionarios. Se pararmos
momentaneamente e pensarmos, chegaremos facilmente a conclusiao
que empresas bem-sucedidas sdo aquelas que investem maci¢amente
em treinamento. (SANTOS, 1995, p. 81).

A exceléncia no atendimento ¢ capaz de envolver varios mecanismos em
uma empresa, desde a diregdo, gestores, setor de treinamentos, etc. Os profissionais da
empresa precisam estar se desenvolvendo constantemente para atrair e fidelizar seus
clientes. Desta forma, a empresa sera capaz de gerar aumento nos lucros e maiores in-
dices de satisfa¢@o dos clientes, fazendo com que a empresa tenha uma maior vantagem
competitiva entre suas concorrentes no mercado.

3 0 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A Autoplus Ford foi fundada em 1987, em Florianopolis-SC, teve inicio em
uma pequena loja multimarcas em Florianopolis hoje ela esta localizada na Av. Beira —
Mar Norte e vendendo veiculos de qualidade e procedéncia.

Vender veiculos novos e seminovos de qualidade sempre foi o foco principal
da empresa. Oferecendo aos clientes produtos que possam preencher todas as aspira-
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¢oes de quem procura um atendimento personalizado, servigo de pos-vendas altamente
profissional e a credibilidade conquistada em 32 anos de atuagdo no mercado automoti-
vo.
Uma historia que ajudou a firmar em terras catarinenses e gatichas o prestigio
¢ a tradi¢ao das marcas mais desejadas pelo consumidor, através das lojas de seminovos,
além do peso mundialmente reconhecido da bandeira Ford, na cidade de Porto Alegre
¢ Pelotas. Tradigao, produtos de qualidade, equipes dedicadas a fazer o melhor negécio
para o cliente e estruturas modernas formam a receita de sucesso da Rede Autoplus.
Sucesso que s6 ¢ possivel com a unido entre parceiros, colaboradores ¢ clientes para,
juntos, construirem um caminho pavimentado com muita garra, dedicag@o ¢ exceléncia.
Esse foco tornaram a Autoplus lider de vendas nos tltimos anos além de ser agraciada
durante 6 anos seguidos com a distingdo mundial na satisfagao dos clientes Ford.
Dentro do setor econdmico varejista de veiculos existem varios segmentos de
mercado como: vendas de veiculos 0 km, vendas de veiculos usados e servigos terceiri-
zados. Os principais concorrentes que atuam no mesmo segmento de mercado séo: Che-
vrolet, Nissan, Honda, Peugeot, ¢ oficinas de veiculos. Os principais clientes incluem-se
pessoas fisicas ou juridicas maiores de 18 anos com poder aquisitivo ou empresas par-
ticulares.
A Autoplus esté dividida por pessoas responsaveis por cada setor da empresa
¢ todas tendo formagéo para a prestagdo de servigo em atendimentos e vendas. A em-
presa ¢ dividida por setor administrativo, financeiro, estoque, logistica, atendimento e
vendas.
O servigo de Pds-Venda pode ser definido como “todas as atividades volta-
das para manter a qualidade e a confiabilidade ao automovel executadas depois que o
veiculo foi adquirido, com o objetivo de adquirir a satisfagdo do cliente”. O Pés-venda
¢ composto por produtos (pegas e acessorios) e servigos. O termo “produto” se refere a
todo componente que se pode ser instalado no automoével para atender as exigéncias de
seu proprietario enquanto o termo “servigo” esta relacionado com toda a interagdo hu-
mana requerida para informar ou possibilitar a instalagdo de um produto no automoével.
Visando esta atividade foi identificado na empresa Autoplus um decorrente
problema em substituir as pegas a pronta entrega aos clientes. Esta etapa de servigo no
pos-venda ocorre no momento que o cliente necessita ir até a concessionaria levar o
veiculo para fazer um servigo de manutengdo, comprar uma pega para reposi¢ao ou essa
deficiéncia se torna mais visivel em casos de acidentes. Geralmente, na concessionaria
tém em seu estoque as pegas de giro rapido, como itens de revisdo. Ja as que normal-
mente s6 sdo danificadas em acidentes tém uma média de substitui¢do menor ¢ sdo
pedidas a montadora somente quando necessario ou até mesmo em caso de campanha
de Recall.
Na empresa em analise foi possivel observar varias causas que comprometem
a qualidade do atendimento em diferentes areas, sendo:
®  Pessoas: o pos-vendas necessita de treinamentos voltados para garantir a agilidade
entre solicitagdo e entrega de pecas. Desta forma, serd possivel atender as necessi-
dades do cliente em um prazo menor.

®  Materiais: sobre os materiais, a falta de pegas no estoque referente a materiais nao
usados no cotidiano, reflete mais uma falha no atendimento, gerando atraso para a
conclusdo dos servigos. Nos consertos que demandam pegas de reposi¢do importa-
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das ou de pouco giro, acontece alguns casos em que a fabrica ndo tem disponibili-
dade imediata de despacho, onde o prazo de espera ¢ de 7 a 15 dias.

®  Meétodos: ndo ha como se falar em qualidade no atendimento, sem diminuir o prazo
de entrega dos servigos. O atraso da linha de atendimento de veiculos ¢ uma das
grandes causas que comprometem o bom atendimento. Um programa que vise a
agilidade entre solicitagao e entrega de pecas poderia auxiliar a empresa na dimi-
nui¢ao do prazo de recebimento.

®  Ambiente: um local que nao comporta muitos veiculos, consequentemente nao
permite muitos atendimentos simultaneos, por mais simples e rapidos que fos-
sem para atendé-los. Isto prejudica o fluxo dos atendimentos que ndo podem ser
agendados por complexidade e sim por ordem de solicitagdo. Desta forma, seria
importante a empresa ter um maior espago para atendimento de veiculos e a ade-
quagdo do setor de almoxarifado, tornando-o mais amplo e completo para o arma-
zenamento do estoque de pegas.

4 O CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU
PROBLEMA

A maior dificuldade da empresa em analise ¢ a pouca agilidade para o aten-
dimento no pds-venda. Quando os veiculos chegam na concessionaria para manuten-
¢do, muitas pegas ndo estdo no estoque, o que faz com que o prazo entre solicitagdo e
chegada do material seja de até 15 dias. Desta forma, a empresa acaba deixando muitos
clientes insatisfeitos e a procura de menores prazos na concorréncia.

A disponibilidade de pegas ¢ produtos ¢ crucial para a prestagdo de servigos
no pos-venda. A qualidade percebida do servigo ¢ influenciada diretamente pelo in-
tervalo de tempo que o cliente espera para ter o produto desejado ou instalado no seu
veiculo. Para Barros (1999, p. 60): “Rapidez no seguimento dos servigos ndo significa
velocidade, e sim o tempo padréo determinado pela expectativa do cliente.”

Uma boa op¢do para a empresa em questdo ¢ a diminui¢do do prazo maximo
de chegada nas encomendas de pegas para 5 dias. Garantindo o cumprimento do prazo a
empresa conseguira a satisfacao de seus clientes na conclusio de sua solicitagdo em um
menor tempo.

Verificou-se na empresa em questdo que os clientes nao gostam de regras ri-
gidas, eles querem servigos que combinem com as suas necessidades individuais, ainda
que a empresa melhore continuamente os seus prazos ¢ entrega de servigos, nem todos
0s encontros sio bem-sucedidas. Sendo assim: “E necessario que as empresas estejam
sempre insatisfeitas para que seja possivel atingir a satisfacao dos clientes. Através do
nivel de satisfacao dos clientes os gestores poderdo prospectar as agdes a serem tomadas
para a melhoria deste nivel.” (KOTLER; KOTLER, 2015, p. 200).

Conquistar e manter uma rede de clientes ¢ o maior desafio da empresa em
analise, visto que para garantir a satisfagdo do ptiblico requer muitos cuidados, e muitas
vezes ndo é possivel agradar a todos. E necessario ter uma equipe altamente capacitada
e que se dedique ao atendimento com qualidade. De acordo com Bezerra (2013, p. 12):
“Satisfazer um consumidor ndo ¢ facil. Acredite! O que ¢ satisfatorio para uma pessoa
pode ser insatisfatorio para outra. Clientes s@o individuos que possuem caracteristicas,
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opinides e gostos diversos.”

A empresa em estudo precisa estar constantemente buscando novas formas de
encantar seus clientes. O atendimento de qualidade além de ser um diferencial é um dos
maiores influenciadores para manter uma empresa no mercado.

Conquistar a fideliza¢@o do consumidor nem sempre ¢ facil. Para este proces-
so ser eficaz a empresa em analise precisara investir em qualificagdo profissional ¢ estar
constantemente buscando novas formas de encantar seus clientes, de maneira que:

Ser simpatico com as pessoas ¢ apenas 20% da prestagdo de bons ser-
vigos aos clientes. A parte importante ¢ projetar sistemas que lhe per-
mitam fazer o trabalho de maneira correta na primeira vez. Todos os
sorrisos do mundo ndo irdo ajudar se o produto ou servigo nao for aquilo
que o cliente deseja. (SEWELL; BROWN, 1993, p. 24).

Na empresa em questao foi discutido a possibilidade de ampliagdo no espaco
para os veiculos que estdo aguardando manutengdo e pegas. Com um ambiente maior
sera possivel atender mais clientes simultaneamente.

Partindo deste principio, a empresa em analise precisara buscar melhorias
constantemente, desejando sempre impressionar seus clientes. Com um atendimento de
qualidade sera possivel garantir a satisfagdo do cliente, visto que:

Quando se esta proximo dos clientes, esta-se no caminho para a real
vantagem competitiva. Quando suas necessidades e expectativas se for-
mam o padrdo em relagdo ao qual a organizagdo mede seus esfor¢os
e seu vigor, os clientes verdo suas expectativas constantemente supe-
radas. Eles ficardo encantados, e responderdo maravilhosamente com
fidelidade. (WITHELEY, 1996, p. 25).

Visando cada vez mais garantir a qualidade no atendimento ao cliente, a em-
presa em questdo serd destacada e elogiada por seus clientes. E através de pequenas
acOes de melhoria diarias que sera possivel obter sucesso no ramo empresarial.

Conquistar os consumidores e obter a preferéncia dos mesmos, nem sempre ¢
uma tarefa facil. E necessario oferecer qualidade nos servigos, atendimento e nos pro-
dutos oferecidos, se um destes itens falhar, o consumidor podera recorrer a concorréncia
em sua proxima compra.

5 CONCLUSAO

Este trabalho apresentou como tema principal a necessidade da satisfacao
do cliente dentro de uma organizagio. E através da qualidade no atendimento que as
empresas irdo sobreviver se destacar no mercado. O cenario atual encontra-se muito
competitivo, ¢ para estar a frente da alta concorréncia ¢ necessario inovar ¢ sempre
buscar melhorias para cultivar e atrair novos clientes.

Verificou-se a necessidade de um maior espago para os veiculos aguardarem a
sua manuten¢ao ¢ diminuir o tempo de espera entre solicitag@o e entrega de pegas. Atu-
almente, um dos principais fatores para atrair um cliente na realizagdo de um servico de
manutengdo ¢ o cumprimento do prazo estipulado. Se a empresa conseguir tornar este
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tempo menor do que o estabelecido pela concorréncia estara tornando-se competitiva e
valorizada no mercado.

Diante deste estudo fica evidente que a qualidade no atendimento ao cliente ¢
um fator decisivo para uma empresa obter maior produtividade. Estando ciente do grau
de satisfa¢@o de seus clientes e adotando as propostas sugeridas, a AutoPlus ird marcar
positivamente seu cliente. Garantindo um bom nivel de relacionamento antes, durante e
apos a venda.

A elaboragdo deste artigo trouxe a oportunidade de ampliar o conhecimento
relacionado a qualidade do atendimento ao cliente em uma concessionaria de veiculos.
A empresa esteve aberta para a pesquisa, permitindo a identificagdo dos principais pro-
blemas e ouvindo as sugestoes de melhorias.
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