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APRESENTACAO

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

O papel de uma instituicdo de Ensino Superior é garantir o desenvol-
vimento do tripé que sustenta a universidade (Ensino, Pesquisa e Extensao).
E com este espirito que o Centro Universitdrio Unifacvest tem atuado nestes
ultimos anos, garantindo qualidade e possibilidade de desenvolvimento intelec-
tual, 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 instituicdo, que vao de projetos individuais a coletivos.

A divulgacdo dos resultados destes processos de trabalho é o objetivo
central de nossa revista, que dara visibilidade a estas iniciativas e seus resulta-
dos.

Aproveitamos a oportunidade para reiterar nossa disposicao de sempre
estar apoiando projetos criativos e inovadores nas diversas areas do conheci-
mento, respeitando as peculiaridades das diversas ciéncias e de nossos profes-
sores/pesquisadores.

Neste sentido, convidamos mais profissionais que atuam em nossa
instituicdo 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 DA GAESTAO DE DOCUMENTOS ALIADA NO GE-
RENCIAMENTO ELETRONICO EM UMA ORGANIZACAO SEM FINS

LUCRATIVOS
'Aline Borsato Corréa Coelho
2José Correia Goncalves
3Marcio José Sembay
‘Aldori Batista dos Anjos
RESUMO

Este artigo aponta a notdvel relevancia da gestdo documental através de um ge-
renciamento eletrénico. Os documentos sdo fundamentais dentro da instituicao
e atualmente existem maneiras que podem facilitar o seu manuseio e tratamen-
to. O objetivo dessa pesquisa foi constatar os problemas que a empresa possui
com a organizacdo dos documentos e como a insercao da tecnologia poderia
facilitar nos processos. Os principais resultados encontrados foram a diminui-
¢do do uso do papel e gasto com impressdo; aumento dos rendimentos dos
colaboradores; fidelizacdo com os clientes e firmamento com a concorréncia.
As metodologias utilizadas no desenvolvimento desse estudo foram pesquisas
bibliograficas, pesquisa de campo, observacdo in loco e entrevistas informais
com os colaboradores da organizacdo.

Palavras-chave: Organizacdo. Documentos. Tecnologia.
ABSTRACT

This article points out the noteworthy relevance of document management throu-
gh electronic management. Documents are essential within the organization and
there are currently ways that they can facilitate their handling and treatment. The
objective of this research was to verify the problems that the company has with
the organization of the documents and how the insertion of the technology could
facilitate in the processes. The main results found were a decrease in the use of
paper and expenses with printing; an increase in employee earnings; customer

tAcadémica do Curso de Administracdo, 82 fase do Centro Universitario UNIFACVEST.

2Graduado em Administragdo, Especializagdo em Economia de Empresas, Mestre em Economia
area de concentragdo Economia Industrial, Doutor em Ciéncias Sociais area de concentragcdo Re-
lagdes Internacionais. Coordenador do Curso de Administracdo, Prof. das disciplinas de Adminis-
tracdo de Projetos, Instrumento de Analise Administrativa, Empreendedorismo e Orientador do
Trabalho de Conclusdo do Curso de Administracdo do Centro Universitario UNIFACVEST.

3Mestre. Professor do Centro Universitario Unifacvest. E-mail: prof.marcio.sembay@unifacvest.edu.br
“Doutor. Professor do Centro Universitario Unifacvest. E-mail: prof.aldori.anjos@unifacvest.edu.br
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loyalty and a firmament with the competition. The methodologies used in the
development of this study were bibliographic research, field research, on-site ob-
servation and informal interviews with the organization’s employees.

Key words: Organization. Documents. Technology.

1 INTRODUCAO

Qualquer instituicdo precisa estar organizada em seus devidos setores,
é um procedimento que deve ser de praxe no cotidiano organizacional. Quando
se trata de documentacdo isso é ainda mais necessario, pois a medida que é
realizado frequentemente e as informacdes estdo nos seus lugares destinados,
o fluxo de trabalho se torna mais efetivo e preciso.

O propodsito dessa pesquisa € apontar melhorias para a gestdo docu-
mental da organizagdo por meio dos recursos eletrénicos.

A pesquisa realizada tem como justificativa a necessidade da empresa
em gerir melhor seus documentos, ja que sdo produzidos em grande volume,
consultados e modificados regularmente, o que ocasiona em um grande arquivo
e inumeros papéis.

O gerenciamento eletrénico dos mesmos traria mais facilidade para as
atividades e uma forma para amenizar o problema.

O objetivo geral desse estudo é ressaltar a importancia que a insercao
da gestdo eletronica ofereceria no tratamento dos documentos da organizacao.
Os objetivos especificos visam verificar a possibilidade da diminui¢cdo do uso do
papel e derivados; analisar a reducdo de espaco e tempo com o arquivamento
manual dos dados; considerar a melhoria na produtividade dos colaboradores e
a vantagem competitiva frente aos concorrentes.

As metodologias utilizadas no desenvolvimento desse estudo foram
pesquisas bibliograficas, pesquisa de campo, observacdo in loco e entrevistas
informais com os colaboradores da organizacao.

O estudo realizado na empresa em questdo demonstra que a gestdo
otimizada dos documentos é fundamental para a localizacdo e decisGes que 0s
colaboradores tomam todos os dias. Esses dados possuem valor imenso e pre-
cisam ser utilizados como tal, s30 objetos base para as atividades seguintes. E
um trabalho que acarretara em consequéncias sérias quando ndo bem feito e,
guando assertivo, traz resultados, vide concorrentes.

O presente artigo apresenta inicialmente o levantamento bibliografico
dos autores acerca do problema encontrado na organizacdo. Na sequéncia, o
capitulo referente ao tema ou problema destaca a histéria da empresa e os prin-
cipais problemas identificados. Finaliza com a andlise tedrica e comparativa do
problema, parte em que sdo apresentadas as possiveis melhorias para as reso-
lugcdes dos pontos negativos constatados.

2 www.unifacvest.edu.br
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2 REFERENCIAL TEORICO

Em qualquer organizac¢do as informacdes contidas nos documentos sdo
fundamentais em todos os setores, principalmente os primeiros recursos para
a tomada de decisdo que a mesma possa precisar. Seriam, segundo Baptista;
Mueller (2004, p. 15): “[...] matéria—prima de toda e qualquer atividade humana
[...]”

Os documentos aumentam conforme essas informacdes sdo geradas e
dessa maneira:

[...] A medida que os documentos vio sendo acumulados, estabelecem rela-
¢Oes entre si. Eles estdo unidos por um elo criado no momento em que sdo
produzidos e recebidos, determinado pela razdo de sua elaboracgdo e que é
necessario a propria existéncia e a capacidade de cumprir seu objetivo. Eles
sdo um conjunto indivisivel de relagGes intelectuais. (BARTALO; MORENO,
2015, c. 1).

Esta documentacdo em grande quantidade ndo estando bem localizada
pode resultar em complicagBes para seus usuarios. Para a gestdao desses dados,
Turban; Volonino (2013, p. 59) destacam que:

[...] nenhuma empresa pode ser eficaz sem dados de alta qualidade que es-
tejam disponiveis quando sdo necessarios. O objetivo do gerenciamento de
dados é fornecer ferramentas e infraestrutura para transformar matéria—pri-
ma em informacdo corporativa utilizavel, da mais alta qualidade. Os dados
sdo um ativo informativo da organizacdo [...].

Para a gestdo documental ser bem-sucedida é imprescindivel que o geren-
ciamento esteja regulado e coordenado. Para Rondinelli (2005, p. 20) “[...] o fato de
os documentos arquivisticos se constituirem em fontes de prova das a¢Ges que os
geram, exige um gerenciamento rigoroso de sua cria¢do, transmissdo e guarda, de
maneira que se possa, a todo tempo, prestar contas dessas mesmas agdes, atender as
demandas [...].”

Quando esse montante gera novos arquivos, abre espaco para a inser¢do da
ferramenta tecnoldgica com o intuito de reduzir esse problema, Batista (2019, c. 2)
reforca: “Devido ao desenvolvimento das novas tecnologias da informacdo, a flexibi-
lidade passou a ser muito maior e 0 acesso, muito mais dindmico. Os registros, antes
guardados em papéis, foram transferidos para bancos de dados de facil acesso [...].”

E uma demanda dos colaboradores que utilizam em seu cotidiano orga-
nizacional, conforme Ramakrishnan; Gehrke (2011, p. 2) salientam: “[...] os usu-

www.unifacvest.edu.br 3
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arios necessitam de ferramentas que simplifiquem as tarefas de gerenciamento
de dados e a extracdo de informacdes Uteis de forma oportuna [...].”

Ndo sé uma urgéncia dos funcionarios, mas também uma realidade dos
novos meios tecnolégicos existentes:

Como é sabido, todas as empresas tém problemas no que diz respeito a or-
ganizacdo [...]. O tempo de ‘anotar com a caneta’ quanto e a quem se deve
dinheiro, por exemplo, ja passou. Dai a necessidade da criacdo de uma ferra-
menta que pudesse armazenar e cruzar dados e informacdes sem que sejam
necessarias pilhas de papéis. E facil perceber que uma grande empresa tra-
balha diretamente com um numero sem —fim de fornecedores, trabalhado-
res, empresas prestadoras de servico etc., o que pode criar sérios problemas

de organizacdo [...]. JOAOQ, 2014, p. 6).

Uma dessas técnicas disponiveis se da através do gerenciamento eletro-
nico de documentos:

[...] As imagens geradas pelo GED substituem os documentos impressos e
tém o mesmo valor do documento original. Quando um fornecedor entrega
uma mercadoria, esta vem acompanhada da nota fiscal impressa, que o GED
transforma em nota fiscal eletrénica, o que permite a empresa operar os
processos sem a tramitagdo de papéis. [...] ndo haverd mais necessidade de
pastas para arquivar a nota fiscal, nem de furador de papel, arquivo de aco,
e o0 espaco ocupado pelo arquivo podera ser utilizado para outra finalidade,
reduzindo o custo operacional. Também ha outras vantagens, como a recu-
peracdo de documentos e a realizagdo em tempo real dos indicadores de
resultado e dos relatorios de gestdo. (CARREIRA, 2009, c. 4).

Esse gerenciamento eletrénico precisa ser habil. De acordo com Elmas-
ri; Navathe (2005, p. 13): “[...] devem fornecer funcionalidades para a execugdo
de atualizacdes e consultas eficientemente [...] para aumentar a velocidade de
pesquisa [...]."

Isso refletird na rotina das atividades administrativas e na aproximacao
com os clientes, sendo que “[...] clientes e colaboradores querem a prestacdo de
servicos com eficiéncia e eficdcia [...].” (BAHIA, 2018, c. 2).

Por consequéncia, a produtividade da organizacdo se mostrara eficiente
na implementacdo dos recursos disponiveis contudo, é necessario agir rapida-
mente frente a concorréncia, conforme relatam Baldam; Valle; Cavalcanti (2002,
p. 31): “Empresas aparentemente fortes e imbativeis podem perder o bonde da
histéria e serem ultrapassadas por empresas que compreenderam [...] a verda-
deira batalha pela produtividade [...].”

4 www.unifacvest.edu.br
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Com base nas referéncias acima citadas, verifica-se que o atual cenéario
apresenta a possibilidade de novos recursos tecnoldgicos dentro das organiza-
¢Bes e os problemas mencionados podem ser amenizados. E de suma impor-
tancia que as empresas se beneficiem desse método e o aplique para progredir
ainda mais em seus servicos. A falta da devida atencdo nesse meio e falta de
atualizacBes pode acarretar na perca de clientes e espaco no mercado.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A organizacdo sem fins lucrativos em analise iniciou suas atividades em
nivel nacional no ano de 1964 no estado de Sdo Paulo. Em Santa Catarina os
servicos comecaram em 1984 e dez anos depois a unidade de Lages comecou
seus atendimentos na cidade e também aos municipios da regido serrana.

Possui unidades em todos estados, sendo possivel o atendimento a seu
publico alvo e expansdo de seus servicos. Em 2001 as unidades de Santa Catari-
na se tornaram auténomas.

A empresa em estudo é referéncia nacional na assisténcia social e inclu-
sdo de jovens e adolescentes no mercado de trabalho, através dos programas
de estdgio e aprendizagem com base nas legislacBes que os amparam. Atende
empresas (publicas e privadas) que fornecem vagas em busca de novos talentos
e contribuem com os jovens candidatos (estudantes e universitdrios) em suas
primeiras experiéncias profissionais, trazendo novas vivéncias para 0s mesmos
e provendo responsabilidade social para a sociedade em seus servicos presta-
dos.

Em Lages ndo é diferente, tem destaque na cidade dos seus servicos
e o primeiro lugar quando lembrada em relacdo a vagas de estdgio e aprendiz.
Sempre esta presente em eventos educacionais e feiras de promocao de novas
oportunidades. Possui concorrentes locais diretos na cidade, que sdo as agén-
cias de emprego e organiza¢des que trabalham com estdgio e menor aprendiz.
A empresa se mantém através da contribuicdo institucional das empresas con-
tratantes.

Na organizacdo em analise constatou-se alguns problemas:

e Falta de controle dos documentos: a organizac¢do lida com muitos documentos
que geram inUmeros papeis. Cada cadastrado possui sua ficha, que apesar de
ser registrada no sistema, é sempre impressa para futuras consultas, histérico
escolar, curriculo, documentos pessoais, contrato de servico, relatérios e de-
mais documentos que sdo acrescidos conforme o tempo de servico realizado;

e N3o ha departamento de marketing/comercial: na unidade ndo ha um pro-
fissional especifico para estratégias de fidelizacdo de clientes e a¢des de pro-
mogdo nas redes sociais para os jovens. As atividades coordenadas pela matriz
que também possui as outras filiais para gerenciar ndo tratam com a atencado

www.unifacvest.edu.br 5
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necessaria a regido;

e A ndo atencdo aos concorrentes locais: foi notado na entidade o crescimen-
to dos concorrentes locais, em que clientes cadastrados optaram pelos demais
devido menor burocratizacdo dos documentos, agilidade e também preco. Nao
ha um plano para andlise e monitoramento da concorréncia e enfretamento das
acdes que elas possam tomar;

e Grande espera entre o cadastro e abertura de vaga: Apds o estudante fazer o
cadastro, verificou-se uma grande demora para ser chamado para uma entre-
vista, assim como também demora na abertura de uma nova vaga. Ndo uma
consisténcia entre as duas, sdo muitos perfis para poucas vagas disponiveis.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

Na empresa em questdo, constatou-se a dificuldade na gestdo dos do-
cumentos fisicos que sdo gerados a partir do cadastro do estudante e formam
uma grande quantia de dados. Cadastro, documentos pessoais, curriculo, con-
trato e relatérios. De acordo com Cruz (2007, p. 13): “Se antes a falta de infor-
macdo penalizava a todos hoje é justamente o excesso, a abundancia que torna
a nossa vida perigosa.” Mediante formalizada uma contratacdo, essa lista so au-
menta, lotando os arquivos da instituicdo em estudo e trazendo problemas para
a consulta e manipulacdo didria dos mesmos, ja que podem facilmente serem
colocados em pastas erradas, e no momento certo ndo estarem disponiveis. E
uma atividade inicial, mas de crucial necessidade para o andamento das ativida-
des, conforme Batista (2019, cap. 2) mostra:

Registrar e guardar documentos em arquivos ndo € uma mera atividade co-
tidiana sem importancia. [...] De preferéncia, os arquivos de um departa-
mento devem ser guardados diariamente. Assim, evita-se que, por algum
motivo, o documento que sera arquivado seja avariado ou perdido. Ao se
estabelecer um processo, evita-se que, na correria de guardar um arquivo,
ele seja colocado no local errado [...].

Uma alternativa para esse problema seria a mudanca da gestdo fisica
para a gestdo eletrénica da documentacdo. No lugar dessas inUmeras copias,
montantes de papeladas e guarda separada nos arquivos, essas informacdes
seriam introduzidas para o formato digital; o gerenciamento eletrénico dos do-
cumentos. Estariam arquivados também, separados por pastas, mas de melhor
acesso, controle e organizacdo, o que evitaria duplicidades, possiveis perdas e
tempo investido na localizacdo manual, além de trazer seguranca e protecdo.
Seria possivel da mesma forma a consulta veloz por varios usuarios simultanea-
mente, alteracGes e insercdes de novas informacgdes. A reducdo do uso com fo-
Ihas, ndo tendo mais a necessidade de espacos fisicos destinados a sua guarda,
liberaria espaco e reduziria o gasto com papel e tintas para impressdo.
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A empresa em analise ndo possui um setor de marketing/comercial com
foco na fidelizagcdo dos clientes e uma a¢do com os jovens no meio digital. Se-
gundo Valim (2014, cap. 4): “[...] a drea comercial pode realizar uma série de
atividades distintas que vdo desde a prospeccdo de novos clientes, até a estru-
turacdo de cotacgGes e o fechamento de pedidos [...].". Sugere-se que a empresa
invista nesse setor, tendo em vista a quantidade de clientes nas regides que po-
dem ser conveniados e os lugares que ndo estdo sendo alcangados, garantindo
a fidelizagdo e o retorno dos mesmos. Esse profissional também realizaria acGes
de ‘chamar’ o outro lado de seu publico-alvo, os estudantes, extremamente liga-
dos as redes sociais e que precisam de conteldo especificos, e que pedem uma
acdao mais de perto.

Atrelado ao problema anterior na organizacdo em estudo observou-se
o crescimento dos concorrentes regionais, que utilizam dentro outros atrativos,
a ferramenta eletronica para a agilidade nos seus processos. Conforme Lima
et al (2007, cap. 1): “[...] A medida que os concorrentes se tornam mais capa-
zes de identificar e explorar novas oportunidades de mercado, a organiza¢do
se vé diante da necessidade de aperfeicoar cada vez mais as suas atividades de
marketing.” Como ndo ha nenhum plano para monitoramento dessas ameacas
naturais, é indicado que a organizacdo se proponha a tracar metas para o en-
frentamento da concorréncia e seja veloz em corrigir as melhorias que ainda
nao foram feitas. Além de elaborar um plano do que pode ser feito dentro da
organizacdo os olhares precisam estar abertos para os concorrentes também.

Na empresa citada, hd uma longa espera entre o cadastro inicial e a
abertura de uma vaga, ndo um crescimento equivalente das vagas com os ca-
dastros do banco de dados. Segundo Jones; George (2011, p. 28):

Hoje, as empresas podem ganhar ou perder a corrida competitiva, depen-
dendo de sua rapidez — com que rapidez elas podem levar novos produtos
ao mercado — ou de sua flexibilidade — com que facilidade elas podem mu-
dar ou alterar a maneira como desempenham suas atividades para reagir
as acdes dos concorrentes. As empresas que tém rapidez e flexibilidade sdo
concorrentes ageis: seus gerentes tém capacidades superiores de planeja-
mento e organizacdo [...].

Na empresa em andlise nota-se a necessidade de abertura mais rapida
das oportunidades e o uso do banco de dados disponivel. E recomendado ve-
rificar que cursos ndo estdo sendo chamados para entrevistas, que cursos ndo
possuem inscricdes, que dreas ndo possuem empresas conveniadas e que cam-
pos ndo estdo sendo explorados. Passa uma visdo negativa dos dois lados: o
estudante que ndo é chamado porque ndo tém vagas, se sente desvalorizado,
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sem oportunidades, e a empresa que abre a vaga, mas ndo recebe os perfis para
ocupar a posicao.

Na empresa em questdo constatou-se que para a melhor gestdo dos
documentos, a ndo atualizacdo do meio utilizado, estd interligado aos demais
problemas. Processos que facilitam as atividades trazem resultados na produti-
vidade dos colaboradores e no desempenho final com os clientes.

5 CONCLUSAO

Este trabalho apresentou como tema principal a importancia da gestdo
dos documentos em conjunto com a incorporacdo no gerenciamento eletronico
dos mesmos. A atualizacdo para esse modelo tem como objetivo melhorias nos
processos da organizagdo e na produtividade dos seus servicos.

Conforme andlises feitas, a empresa em destaque possui uma falta de
inovacdo no seu modelo de gestdo documental, o que estd acarretando na sua
produgdo com os clientes e abrindo espaco para seus concorrentes diretos ex-
plorarem esses espacos. Nota-se a urgéncia em se adaptar aos novos aperfeigo-
amentos disponiveis, reforcando sua posicdo de destaque nos servicos em que
atua.

Através dessa evidéncia, ficou claro que a organizacdo necessita dar
mais atencdo as oportunidades que sdo fornecidas tecnologicamente para a re-
solugdo dos problemas apontados. Um problema principal estd conectado com
as demais falhas diagnosticadas durante a pesquisa levantada.

O estudo em questdo proporcionou a analise tanto na teoria como na
pratica da gestdo dos dados organizacionais e como eles sdo fundamentais nas
decisGes e nos departamentos dentro de uma organizacao. Viabilizou, também,
a busca pelas melhorias dos problemas identificados, propondo solucdes e fer-
ramentas cabiveis que auxiliardo no desempenho da organizacdo.
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GESTAO DE ESTOQUE E ALMOXARIFADO DE UMA EMPRESA PU-
BLICA DO PODER JUDICIARIO

Fabiane Aparecida Corréa
2José Correia Goncalves
3Ana Flavia Costa Eccard

“Renata Maria Freitas Machado

RESUMO

O estoque é um setor crucial dentro de uma organizacao, seja ela privada ou
publica, e por esse motivo, precisa ser administrado de forma responsdvel. Nes-
se artigo, foi abordada a importancia e as necessidades para que a gestdo de
estoque seja eficaz, e apresenta a relevancia do setor de almoxarifado e sua ar-
mazenagem, que sdo uma sustentacdo para a empresa, independentemente de
guais sejam os seus servicos. O objetivo deste artigo € apresentar os principais
erros cometidos dentro da organizacdo quando se trata de gestdo de estoque
de uma empresa de dependéncia publica, especificamente, do Poder Judicia-
rio, tendo como prioridade aplicar técnicas para o melhor desenvolvimento e
gerenciamento nesse ramo. Os principais resultados adquiridos pela pesquisa,
determinam falhas como problemas desnecessarios que causam desestabilida-
de no setor, prejudicando os demais setores, afetando o desenvolvimento e a
prestacdo de servicos a sociedade. A falta de métodos adequados prejudica a
movimentacdo dos materiais e aumenta os custos de estoque. As metodologias
utilizadas neste artigo foram referéncias bibliogréficas, entrevistas informais e
observacdo in loco.

Palavras-chave: Estoques. Gerenciamento. Desenvolvimento.
ABSTRACT

The stock is a crucial sector within a company, be it private or public, and for
this reason, it needs to be managed responsibly. In this article, the importance
and needs for stock management to be effective were addressed, as well as
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presenting the relevance of the warehouse sector and it storange, which are
a sustainability for the company, regardless of what its services are. The pur-
pose of this article is to present the main mistakes made within the company
when it comes to stock management of a publicly-owned company, specifically,
the Judiciary, with the priority of apllying techniques for the best development
and management in this field. The main results acquired by research determine
failures as unnecessary problems that cause destabilization in the sector, har-
ming the other sectors, affecting the development and the provision of services
to society. The lack of suitable methods hinders the movement of materials and
increases stock costs. The methodologies used in this article were bibliographic
references, informal interviews and on-site observation.

Key words: Actions. Management. Development.
1 INTRODUCAO

Nos dias atuais, a gestdo de estoque é muito importante para as orga-
nizacGes, em relacdo ao diferencial de produtividade e competitividade. O tema
da presente pesquisa é a gestdo de estoque e almoxarifado de uma empresa
publica do poder judiciario.

Pode-se dizer que o armazenamento é a alimentacdo da produgdo dos
servicos desempenhados. Na empresa abordada, encontram-se falhas a serem
sanadas, como altos custos em mercadorias, movimentacao de material ineficaz
e auséncia de controles de recebimento.

Percebe-se que os métodos devem ser fornecidos para que, dessa ma-
neira, a prestacdo de servicos e as necessidades dos servidores internos e tam-
bém da sociedade que depende desses servicos, sejam supridas de maneira
eficaz.

O objetivo geral é agregar técnicas e ferramentas para que ndo ocorram
divergéncias dentro do estoque, tendo assim um controle para minimizar custos
com materiais, e consequentemente, evitar futuros desperdicios. Os objetivos
especificos sdo mostrar a importancia, valor e poder que um estoque tem den-
tro das organizagdes, evitando desestabilidade e maximizando a utilizacdo dos
produtos existentes.

As principais metodologias utilizadas para o desenvolvimento do tra-
balho foram observac@es in loco, conversas informais com os colaboradores da
empresa e referéncias bibliograficas.

A valorizacdo do estoque vem se tornando cada vez maior, pois ele for-
nece assisténcia para a consecucao das atividades rotineiras e para o desenvolvi-
mento de trabalho, visando suprir necessidades futuras em tempo, quantidade
e qualidade adequadas, sem que haja desperdicios, pois com uma armazena-

12 www.unifacvest.edu.br

centro universitario o ~
U unifacvest SYNTHESIS GESTAO CONTEMPORANEA- ANO V- N2 1- JAN/JUN 2021

gem ineficaz, é provavel que as demandas ndo sejam atendidas quando solicita-
das.

Este trabalho apresenta o referencial tedrico, que expBe conceitos e
argumentos de diferentes autores sobre a importancia de um adequado ge-
renciamento de estoques e como impactam diretamente no tema em estudo.
Adiante, é apresentado ao tema ou problema, dissertando a historia da empre-
sa e suas principais dificuldades. Em seguida, sdo apresentadas sugestdes para
sanar os problemas detectados na organizacdo em estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO

O estoque contempla fatores cruciais para o sucesso de uma organi-
zacdo. De acordo com Silva (2019, p. 35): “Podemos definir estoque como a
acumulacdo armazenada de recursos materiais em um sistema de produgdo e/
ou operagdes (servicos). De forma ampla e genérica, estoque pode ser qualquer
recurso armazenado.”

A gestdo de estoque é primordial para uma organizacdo. Segundo Seve-
ro Filho (2006, p. 63):

A Gestdo de Estoques, compreende uma série de atividades que envolvem
desde planejamento e programacdo das necessidades de materiais em es-
toque até o controle das quantidades adquiridas, no sentido de mensurar a
sua movimentagdo, armazenagem, localizacdo e utilizacdo desses estoques
de forma a atender regularmente aos clientes quanto a quantidades, quali-
dade, preco e prazos.

O gerenciamento do estoque é de suma importancia para as empresas.
Varios fatores e condi¢gdes devem ser analisados, sendo assim:

Ao projetar um armazém, deve-se levar em consideragdo um excedente em
area do terreno. O planejamento de um layout de armazém deve assegurar
0s seguintes objetivos: garantir a utilizagdo maxima do ambiente; permitir
a circulagdo dos materiais eficientemente; ter piso adequado para movi-
mentacdo de equipamentos, minimizar as despesas de equipamentos; ter
espaco amplo, evitar danos de material do armazém possibilitando uma ar-
mazenagem economica; tornar o sistema flexivel de modo que atenda as ne-
cessidades de alteracdo de estocagem e movimentagao, enfim admitir uma
boa organizacdo do armazém. (MOURA,1997, p. 68).

E necessario planejamento para ter melhor aproveitamento de merca-

dorias, e desse modo evitar prejuizos. Para Ballou (2007, p. 153): “[...] as em-
presas usam estoques para melhorar a coordenacgdo entre oferta e demanda e
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diminuir os custos totais. A idéia é ajustar o suprimento e a demanda no tempo
e na quantidade certa.”

Pode-se dizer que a circulacdo dos materiais precisa ter efeitos positi-
vos, evitando impasses na distribuicdo de materiais para atender as demandas
corretas, sem desperdicios em relacdo aos custos com mercadorias. Para que
isso aconteca, faz-se necessaria uma administracdo de estoques para o sucesso
empresarial.

Conforme Siqueira (2009, p. 32): “A razdo mais comum para a existéncia
de estoques é a operacional, ou seja, para garantir, em condi¢cdes normais, o
funcionamento da empresa.”

Pode-se visualizar que o estoque é um subterfugio para empresa, ga-
rantindo o melhor desempenho e satisfazendo o publico alvo. Contudo é ne-
cessario ter cautela, visando sempre atentar-se para estocagem de quantidades
adequadas. Segundo Moreira (2002, p. 46):

Entende-se por estoques quaisquer quantidades de bens fisicos que sejam
conservados, de forma improdutiva, por algum intervalo de tempo; constitui
estoques, tanto os produtos acabados que aguardam venda ou despacho,
como matérias-primas e componentes que aguardam utilizacdo na produ-
cdo.

O estoque é imprescindivel para a saude financeira da empresa, portan-
to deve ser medido com prudéncia para que ndo haja excessos ou falta de mate-
riais, pois todo item armazenado dentro da empresa é capital. Dessa forma, fica
evidente que:

Estoques podem proteger de atrasos = 0s atrasos podem ser originarios de
diversas fontes, desde um problema no transporte das mercadorias, até uma
negociacdo mais prolongada com fornecedores, ou até mesmo uma influ-
éncia do clima. No setor publico, por exemplo, as demandas burocraticas
relativas a obrigatoriedade de regularidade fiscal das empresas contratadas
podem implicar um tempo maior do que o desejado para reestabelecer um
fornecimento. (FENILI, 2016, p. 40).

O controle dos estoques é crucial. As quantidades corretas podem evi-
tar custos com grandes volumes de mercadorias paradas, que incluem custos
de estocagem e depreciagao de mercadorias. Desse modo, deve-se garantir que
tenham quantidades coerentes estocadas, para que, em um possivel problema
com fornecedor, as atividades organizacionais ndo parem por falta de materiais.
Considerando isso, as empresas devem ter um estoque de seguranga, em que o
gestor tenha controle, aprimore os recursos disponiveis e minimize custos des-

necessarios. De acordo com Banzato (2007, p. 221):

14 www.unifacvest.edu.br

centro universitario o ~
U unifacvest SYNTHESIS GESTAO CONTEMPORANEA- ANO V- N2 1- JAN/JUN 2021

[...]de uma cobertura para a variacdo da demanda durante o periodo de
aprovisionamento e a variagdao do tempo de ressuprimento, lead time — LT.
O estoque de seguranca € dimensionado em fungdo do grau de nivel de ser-
vico desejado dos estoques, considerando-se a probabilidade de ruptura do
atendimento durante o periodo de ressuprimento.

O estoque de seguranca é uma ferramenta para situagdes nao previs-
tas, mantendo o servico eficaz. Segundo Fusco (2005, p. 279): “Se o estoque de
seguranca for estabelecido abaixo do limite de distribuicdo, havera falta de itens
a cada periodo de ressuprimento. Se o estoque de seguranca for estabelecido
acima desse limite, isso garante o ressuprimento.”

Portanto, para a empresa ter material para desenvolver suas atividades
é necessario ter um estoque minimo, saber o ponto, e momento ideal para ter
essa reposicdo de materiais utilizados, sendo que:

O Ponto de Pedido trata-se da quantidade de estoque e pedidos versus
o controle da empresa que é todo monitorado. Quando a quantidade de esto-
qgue diminui chegando ao limite ou abaixo dele, adota-se a acdo para reabaste-
cimento de estoque. O ponto de pedido é calculado com uma previsdo durante
o inicio e o fim de uma atividade, conhecido tecnicamente como lead time.
(SLACK et al, 2009, p. 108).

Alguns critérios devem ser estabelecidos para ter um fluxo de materiais
adequado dentro da empresa, fazendo planejamento para ter uma boa gestao.
Dias (2010, p. 86):

[...] afirma que para organizar um setor de controle de estoques, inicialmente
devemos descrever seus objetivos principais, que sdo: ¢ Determinar “o que”
deve permanecer em estoque: nimero de itens; ¢ Determinar “quando” se
devem reabastecer os estoques: periodicidade; ¢ Determinar “quanto” de
estoque serd necessario para um periodo predeterminado: quantidade de
compra; ® Acionar o departamento de compras para executar aquisicao de
estoque: solicitagdo de compras.

Portanto, percebe-se que para obter efeitos positivos em um controle
de processos de estocagem e para ter uma operacao sistematizada, é importan-
te que a empresa tenha cuidados na movimentacdo do seu estoque e de sua ar-
mazenagem. Diante das referéncias, podemos considera-lo um elemento entre
0s mais importantes para um desenvolvimento, tendo um planejamento onde
tenha a possibilidade de minimizar custos, desperdicios e um gerenciamento
sem falhas no seu monitoramento.
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3 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa se originou em 10 de agosto de 1858, instalada na Praca
Jodo Costa no Centro da cidade de Lages, José Henrique foi o 1° Juiz da orga-
nizagdo. Em 12 de marco do ano de 1949 a empresa foi instalada onde estd o
museu Thiago de Castro, que foi inaugurado pelo Juiz Ivo Guilhon Pereira de
Melo. Desde entdo, o Forum Nereu Ramos ganhou esse nome em homenagem
a Nereu Ramos, um catarinense que ocupou a presidéncia da Republica.

Com o passar do tempo a comarca da cidade foi aumentando seu publi-
co e os servidores. Por isso, 0 espago tornou-se insuficiente para a sua deman-
da. Em 07 de agosto do ano de 1993, o Forum Nereu Ramos foi instalado na Av.
Belizario Ramos, Bairro Centro, na cidade de Lages, no estado de Santa Catarina,
onde atualmente, continua exercendo suas fungdes.

A empresa tem 257 servidores lotados em Lages e é um 6rgdo publico
da Justica Federal, do Poder Judicidrio do Estado de Santa Catarina, que visa
atender qualquer membro da sociedade. A organizagdo conta com o publico,
resolvendo os problemas de forma juridica. Para desempenhar os trabalhos da
sociedade, a empresa em estudo precisa ter materiais e servigos para poder
executar as atividades.

E dividida por departamentos, dentre eles esta o almoxarifado que con-
tém os itens necessdrios para execucdo das atividades de todos os setores da
organizacdo. Esses materiais sdo fornecidos diretamente pelo Tribunal de Justica
de Santa Catarina, onde escolhem seus fornecedores para encaminhar direta-
mente produtos para cada comarca de cada cidade. A comarca de Lages ndo
tem a autoridade de escolher produtos, fornecedores ou marcas especificas de
seu critério, apenas tem a liberdade de solicitar materiais em falta.

Porém, mesmo que a comarca ndo tenha a liberdade para escolher os
fornecedores e marcas de sua preferéncia, ela exerce um bom trabalho com o
que lhe fornecem. Conforme estudada in loco verificou-se problemas como:

e Treinamento: a empresa ndo tem gestor apropriado para o setor de armazena-
gem, ou seja, uma pessoa responsavel para monitorar os produtos em relagdo a
entrada e saida de materiais. Na organizacdo abordada, falta lideranca e treina-
mento para ter um gestor especifico responsavel pelo setor.

e Falha na seguranca: a falha na seguranca também é um fator importante, pois
ndo determina quem entra e quem sai do setor, ndo havendo cameras para o
monitoramento do mesmo.

e Registro de movimentagdo: os requerimentos de materiais solicitado sdo fei-
tos de forma incorreta. Algumas pessoas ou setores que pegam materiais no
almoxarifado ndo deixam registrados a saida do produto, e consequentemente,
por falta desse controle, sdo identificadas informacg&es ndo verossimeis no mo-
nitoramento.
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e Quantidade de materiais: na maioria das vezes, os materiais que sdo transfe-
ridos para a empresa ndo chegam em quantidades corretas, ou seja, materiais
com pouco uso ficam parados, e os que a empresa necessita com mais frequén-
cia, ndo supre todas as necessidades dos servidores.

4 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

A empresa estudada constatou que precisa de novas técnicas para um
melhor desempenho dos trabalhos no setor de estocagem. Conforme apresen-
tado o estoque é um setor de suma importancia para a organizacao, pois qual-
quer material é patriménio.

Analisando a situagdo, podemos contar com a “curva de Pareto”, tam-
bém conhecida como “curva ABC”, onde destaca os produtos mais solicitados
ao de menor uso, assim tendo o controle dos materiais, sendo que:

Uma analise ABC consiste na separacdo dos itens de estoque em trés grupos
de acordo com o valor de demanda anual[...]. Assim sendo, como resultado
da classificagdo ABC, surgirdo grupos divididos em trés classes, como segue:
Classe A: itens que possuem alto valor de demanda ou consumo anual.
Classe B: itens que possuem um valor de demanda ou consumo anual inter-
mediario.

Classe C: itens que possuem um valor de demanda ou consumo anual baixo.
(FERREIRA, 2020, p. 108).

Para a empresa em analise ter melhorias nesse setor, ela precisa de
uma lideranca rigida, uma pessoa com treinamento para melhor monitorar seu
capital, sem cometer erros em relacdo a demanda ou ponto de reposi¢do incor-
reto, e com a adogao da curva ABC isso pode ser possivel.

Para o desenvolvimento da curva ABC, regras sdo estabelecidas para o
uso dessa ferramenta. Como nota Martins; Campos (2006, p. 211): “Aos itens
mais importantes de todos, segundo a ética do valor ou da qualidade, da-se
denominacdo itens classe A, aos intermedidrios, itens classe B, e ao menos im-
portantes, itens classe C.”

Para o gerenciamento do estoque e seu almoxarifado ser desenvolvi-
do corretamente dentro da organizacdo em questdo, é necessario aderir esses
procedimentos. A curva serve para monitoramento da demanda dos materiais
utilizados, tanto para producdao quanto a prestacao de servicos estabelecidos
para o funcionamento de seus trabalhos. A empresa em andlise também deve
escolher um método de movimentacdo de materiais, onde ndo haja o descon-
trole das mercadorias armazenadas. Paoleschi (2019, p. 26) enfatiza que:
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A escolha de um sistema para administrar um almoxarifado deve levar em
conta alguns critérios importantes. O sistema de gestdo da empresa (Enter-
prise Resources Planning [ERP]-em portugués, Planejamento dos Recursos
da Empresa) pode ser integrado ao sistema do almoxarifado (Warehouse
Management System [WMS]- Sistema de Gerenciamento de Armazém). Se a
empresa ndo possuir um sistema de gestdo integrado, deve fazer a escolha
por sistema de administracdo de almoxarifado que possa futuramente ser
integrado a um modelo ERP.

Com auxilio de um sistema com suporte para alocar materiais, monito-
rando os cadastros de mercadorias, e suas baixas por meio do inventdrio, Razzo-
lini Filho (2012, p. 43) destaca que: “inventdrio é a expressao para se referir aos
controles informacionais relacionados aos estoques. Tanto que atualmente se
usa a expressao inventario fisico como sinbnimo de estoque.”

O inventdrio é importantissimo para um bom monitoramento de mate-
riais e recursos, onde a empresa em estudo pode ter o controle de tudo o que
foi recebido, solicitado, o que ainda esta em armazenamento para utilizacdo e
também aquilo que ja foi demandado. Para Pozo (2010, p. 112): “O planejamen-
to do inventdrio é a fase mais importante, pois definicdes indevidas levarao,
como em qualquer negdcio, a resultados negativos, gerando despesas e re-tra-
balhos.”

Algumas organiza¢8es ndo ddo muita importancia para mercadorias ar-
mazenadas. Para elas, ndo passam de um depdsito, mas o estoque e suas mer-
cadorias armazenadas sdo lucratividades também, pois sem aqueles materiais
armazenados a empresa ndo consegue fabricar seus produtos para a satisfacdo
do cliente, e no caso deste artigo, sem o estoque e os materiais a empresa nao
tem producdo de servicos e, consequentemente, Ndo POSSUi recursos necessa-
rios para suprir as necessidades da sociedade.

A melhor atitude que os colaboradores poderiam tomar, seria cuidar de
todos os materiais que ddo entrada e saida na empresa, mesmo sendo publica
e classificada como uma empresa prestadora de servicos a sociedade. Para me-
Ihores cuidados com o setor de estoque da empresa, tendo uma classificagdo
de demanda dos produtos utilizados, um sistema cabivel para o monitoramento
de todo o material que entra no setor seria a reposicdo e controle feitos correta-
mente. A gestdo de estoque de um almoxarifado possui um progresso visivel. Na
organizacdo estudada, essas técnicas ja resolveria o descontrole das mercado-
rias e produtos que encontram-se instalados em sistema, mas que ndo contam
como material fisico para ter uma demanda aos servicos dos servidores, porém,
se usadas adequadamente, ndo terdo impasses futuros, como falta de produtos
para desenvolver trabalhos do dia a dia ou material em grande quantidade den-
tro do estoque, sendo uma perda de capital que poderia ser aplicado em outro
material de uso frequente.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante do exposto, nota-se a importancia que a armazenagem e o es-
toque tem dentro da organizacdo. Métodos e técnicas utilizados para instruir
uma gestdo de estoque e armazenagem se faz necessario dentro da empresa,
evitando custos desnecessarios e perdas.

Constatou-se que a empresa estudada passa por alguns erros em moni-
toramento de materiais como ponto de pedido, ressuprimento e custos desne-
cessarios, mas se forem aplicadas técnicas adequadas, a organizacdo tera efei-
tos positivos.

Independente do ramo da empresa, sendo uma organizacao privada ou
publica, pode-se dizer que é necessario, para sua sustentabilidade, ocorrendo
progressos a serem desenvolvidos de forma correta. Afinal, o estoque é capital
e precisa de cuidados e atencdo.

Este trabalho realizado proporcionou vasto conhecimento sobre o ge-
renciamento de estoque de almoxarifado de uma organizacdo do poder judici-
ario, por meio de interacdo no dia a dia da empresa. Com o desenvolvimento
deste artigo, foi adquirido experiéncia no ramo e um significativo conhecimento
profissional.
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RESUMO

Esse artigo aborda a relevancia que a gestdo de pessoas com énfase na comuni-
cac¢do possuinas organizagdes. Naempresa em analise, comunicar-se de maneira
clara e objetiva é um fator primordial, internamente e externamente, e deve-se
manter um parametro definido e adequado as demandas da empresa, visto que
a troca de informacdes interfere diretamente nos resultados a serem alcanca-
dos pela empresa. O objetivo desse trabalho tem como propdsito compreender
0 processo da comunicagdo para que possa ser aplicado de maneira adequada
pela organizacdo. Os principais resultados obtidos foram a implementacdo de
meétodos eficazes de comunicagdo entre os colaboradores, proporcionando ser-
vicos com maior agilidade e menos retrabalho. As metodologias utilizadas para
a elaboracdo da pesquisa foram observacdes in loco nos departamentos que
compdem a empresa, entrevistas informais e pesquisas bibliograficas.

Palavras-chave: Comunicacdo. Empresa. Resultados.

ABSTRACT

This article discusses the relevance that people management with emphasis on
communication has in companies. In company under analysis, where commu-
nicating clearly and objectively is a key factor, internally and externally, and a
defined parameter must be maintained and adapted to the demands of the
company, whereas the exchange of information directly interferes with the re-
sults to be achieved by the company. The purpose of this article is to understand
the communication process so that it can be applied in an appropriate way by
the company. The main results obtained were the implementation of effective
methods of communication between employees, providing services with grea-
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ter agility and less rework. The methodologies used to carry out this study were
on-site observation in the departments that compose the company, informal
interviews and bibliographic researches.

Key words: Communication. Company. Results.

1 INTRODUCAO

O tema abordado apresenta a relevancia da gestdo de pessoas com én-
fase na comunicagdo, em uma empresa de servigcos do ramo contabil.

Esse estudo tem como finalidade, promover a conducdo de informacdes entre
um setor e outro, de forma que a transferéncia dos dados seja de forma simpli-
ficada, mas compreensiva.

A definicdo do assunto deu-se pela importancia da comunicacdo dentro
da organizacdo em analise, uma vez que os departamentos sdo integrados, de
forma que ambos precisam estar em sincronia, possibilitando a devolutiva dos
servicos com exceléncia. Além disso, a capacidade de realizar os trabalhos de
maneira dindmica, agil, compreensivel e sem retrabalho, evitando o desgaste da
equipe e reducdo de possiveis gastos.

O objetivo geral da pesquisa é destacar a importancia da comunicacdo
em virtude de ser um fator primordial entre as pessoas. Ja os objetivos especi-
ficos sdo reconhecer os motivos que levam os colaboradores a terem um retra-
balho, atentar-se as medidas de implementacdo na transmissdo de informacdes
de forma eficaz, permitir a autonomia de idealizacdo de novas ideias e promover
o incentivo nas relagGes interpessoais, com a finalidade de os assuntos tratados
no ambito profissional ndo afetem no ambito pessoal.

Para isso, as metodologias utilizadas foram a observacédo in loco, analise
da rotina da organizagdo em estudo, entrevistas informais e referéncias biblio-
graficas.

Ressalta-se a importancia do assunto, visto que a organizacdao em estu-
do possui dificuldades em estabelecer métodos de comunicacdo eficazes entre
os colaboradores e como fazé-los trabalharem em prol de um mesmo objetivo.
Através da gestdo de comunicacdo, é possivel determinar os fatores a serem
alinhados, visando crescimento organizacional.

Neste artigo sera abordado o referencial tedrico, que traz os principais
autores referentes ao tema em estudo. Em seguida, o item relacionado ao tema
ou problema, no qual serd apresentado um breve histérico da instituicdo onde
foi realizada a pesquisa e seus principais problemas. Em sequéncia, esses pro-
blemas sdo evidenciados e, por fim, é apresentada a analise tedrica e compara-
tiva do tema ou problema que abordard aspectos observados e possiveis suges-
tdes de melhorias.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nos dias atuais percebe-se cada vez mais a importancia da gestdo de
pessoas dentro das organizagBes. Segundo Quenehen (2020, p. 7): “Gestdo de
pessoas é o processo administrativo de coordenar de maneira eficaz a gestado de
conhecimento, desenvolvimento, habilidades, capacidades e experiéncias que
formam uma organizagdo.”

Nesse contexto, entende-se que mesmo com investimentos em recur-
sos tecnoldgicos, ndo hd avanco, sem as pessoas. Stadler (2014, p. 18) ressalta
que:

Na era funcional (ou do conhecimento), o elemento humano deve ser con-
siderado o maior patriménio de uma organizac¢do, ja que nenhum software,
ferramenta, mdaquina, processo produtivo ou equipamento existe indepen-
dentemente do recurso humano. As pessoas devem ser vistas como um
patrimonio intangivel, que precisa ser motivado, instigado, desenvolvido e
reconhecido, para que sejam capazes de transformar o conhecimento que
possuem em recursos tangiveis.

A comunicacdo é uma ferramenta importante no cotidiano das empre-
sas, onde possibilita que os funcionarios troquem informacdes entre si, de modo
gue sejam sanados possiveis erros. De acordo com Bowditch; Buono (2002, p.
90): “A comunicacdo é freqlentemente definida como troca de informacdes
entre um transmissor e um receptor, e a inferéncia (percepcdo) do significado
entre os individuos envolvidos.”

Diante disso, vale ressaltar que uma boa comunicagdo entre as pessoas,
faz com que a tomada de decisGes seja simplificada. Portanto, entende-se que:

Receber e transmitir informagdes sdo o yin e 0 yang do processo comunica-
tivo. Ambos sdo essenciais; um sé ndo basta para que haja comunicagdo. No
cendrio atual de especializag®es, ninguém pode liderar se ndo souber ouvir o
que pessoas lUcidas ou ambiguas, grosseiras ou sutis, tém a dizer, e aprender
com elas. (HARVARD BUSINESS REVIEW, 1999, p. 17).

Para que a empresa obtenha melhores resultados, é fundamental que
seus colaboradores trabalhem de forma conjunta, visando os mesmos objetivos.
Chiavenato (1995, p. 23) enfatiza que: “Uma organizacdo somente existe quan-
do hd pessoas capazes de se comunicarem, que estejam dispostas a contribuir
em ac¢do conjunta a fim de alcancarem um objetivo comum.”

Espera-se que o gestor da organizacdo busque instigar nos colaborado-
res a participacdo no andamento da empresa, com sugestdes que agreguem ao
negdcio. Gerber (2020, p. 45) destaca que:
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Um dos destaques de empresas que buscam o sucesso é exatamente utilizar
métodos para engajar os funcionarios; ou seja, fazer com que o funcionario
se envolva com a empresa. A busca por esse engajamento acontece porque
é sabido que os funcionarios engajados tém um melhor desempenho, sdo
mais motivados e buscam resultados para a empresa. Além disso, quanto
maior a motivacdo da equipe, menor tende a ser o indice de turnover.

Além disso, os colaboradores passam a imagem da empresa. Dessa forma,
ressalta-se a importancia de prepara-los alinhados a missdo da organizagdo. Gramig-
na (2007, p. 63) destaca que: “A comunicagdo é a competéncia que faz a ponte entre
as pessoas. As palavras e as atitudes exercem um poder assustador, pois podem
ajudar a construir uma auto-imagem positiva ou a destruir sonhos e desejos.”

Cada colaborador precisa ter consciéncia de sua importancia e contri-
buicdo dentro da organizagdo. Sendo assim, torna-se indispensavel que a em-
presa esclareca quais sdo os resultados esperados. Drucker (2000, p. 21) afirma
que: “[...] a organizacdo precisa ser transparente. As pessoas tém de conhecer e
compreender a estrutura organizacional na qual se espera que trabalhem.”

O lider possui a influéncia para conduzir seus liderados ao resultado final. Sendo
assim, é de extrema importancia que ele esteja capacitado para tal funcdo. La-
combe (2011, p. 247) afirma que:

[...] uma caracteristica importante de um bom lider é saber comunicar. Ele
deve conseguir passar a mensagem para todos, para que eles entendam
qual é propdsito comum que tem de ser alcancado e para que se motivem
para isso. Assim, um lider estd constantemente comunicando-se com todos
e partilhando suas informacdes.

Assim sendo, a empresa devera estabelecer com seus colaboradores
quais sdo as estratégias e a definicdo de um plano que visa o crescimento de
ambos. “Embora seja dificil saber com certeza se uma empresa esta seguindo a
melhor estratégia, é possivel reduzir a probabilidade de erros.” (BARNEY; HES-
TERLY, 2011, p. 4).

Vale ressaltar relevancia de a mensagem ser transmitida através de uma
linguagem comumente utilizada, observando o nivel de compreensdo de cada
individuo. De acordo com Mafei (2011, p. 17): “Para que isso aconteca, é preciso
um plano de comunicagdo muito bem estruturado e alinhado com um planeja-
mento estratégico, o farol que mostra aonde a empresa quer chegar no curto,
médio e longo prazo.”

Quando a informacdo é manifestada de forma clara, as probabilidades
de o receptor entender erroneamente diminuem. Tao logo, as metas serdo
concluidas com maior agilidade. Segundo Araujo (2008, p. 167): “O desperdicio
ocorre todas as vezes em que alguém desempenha suas func¢des da maneira
errada, obrigando a revisdo, ou seja, ao retrabalho.”
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De modo geral, a comunicac¢do € a “voz” da empresa. Corresponde aos
meios e estratégias utilizadas pela organizagdo para se comunicar com diversos
publicos, seja internamente entre a equipe ou com o ambiente externo, fortale-
cendo assim, sua imagem no mercado e garantindo uma vantagem competitiva
em relagdo aos seus concorrentes.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em estudo, Martello Contabilidade e Consultoria LTDA, foi
fundada em marco de 2003, pelos diretores Luiz Antbnio Martello e Rosane
Aparecida lanke Martello, e atualmente estd situada no centro da cidade de
Lages/SC.

Ha 17 anos a Martello atua em parceria com empreendedores, empre-
sarios e gestores, oferecendo aos seus clientes informacdes e solugcdes corpo-
rativas, visando sempre a exceléncia na prestacdo de servicos voltados para o
desenvolvimento social e econémico, gerando qualidade de vida.

Utiliza de tecnologia de ponta e recursos humanos qualificados, com a
melhoria continua dos processos e servigcos. Sua missdo € a exceléncia na pres-
tacdo de servicos voltados para o desenvolvimento social e econémico, promo-
vendo qualidade de vida, e a sua visdo através da inovacdo, atualizacdo e satisfa-
¢do de seus clientes, é ocupar um nivel de referéncia nacional.

A empresa oferece solucSes contdbeis, fiscais e humanas como também
assessoria tributaria administrativa de empresas. A atuacado é segmentada por
area, possibilitando o atendimento simultaneo e especializado. O principal obje-
tivo é atender as necessidades de seus clientes com eficiéncia e precisdo.

A organizacdo em estudo, oferece diversos tipos de servicos, entre eles,
a contabilidade, recursos humanos, beneficios fiscais, planejamento tributario,
planejamento e sucessdo patrimonial, gestdo financeira, gestdo societdria, agro
consultoria e registro de marcas e patentes.

Possui um espaco fisico amplo e moderno. O quadro de funcionarios da
Martello, tem em torno de 24 colaboradores, sendo todas mulheres, e também
seus dois diretores. E dividida por setores, sendo eles, departamento fiscal, conté-
bil e pessoal. Ambos os departamentos possuem uma coordenadora responsavel.

Na cidade existem varios escritérios, sendo os principais concorrentes,
Isoton Contabilidade, Orgacon Contabilidade, Serkat Contabilidade, Nezio Con-
tabilidade, Uno Servicos Contabeis, e entre outros escritérios.

A Martello destaca-se pela sua exceléncia nos servicos prestados, e por
ser uma empresa contabil pioneira na Serra Catarinense. Além disso, a empresa
utiliza de ferramentas como atendimento in loco, o que torna um diferencial
perante seus concorrentes.

Os principais clientes sdo industrias no ramo madeireiro. O servico pres-
tado pela Martello destina-se a empresas do comercio local como também em
empresas situadas outras cidades e estados.
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A empresa em estudo conta com fornecimento de informagdes, para
fins de pesquisas e embasamentos legais, sdo sites voltados para as esferas mu-
nicipal, estadual e federal.

Através de analises realizadas in loco, verificou-se que a empresa apresentava
algumas falhas com relagdo no processo de comunicacdo interna da empresa:
e Feedback: a baixa frequéncia em que sdo realizados os feedbacks acabam
ocasionando inseguranca nas colaboradoras, pois elas ndo tém um retorno de
como seu desempenho é avaliado. Com isso, a comunicacdo entre funcionarias
e gestores torna-se menos eficaz;

e Ambiente de trabalho: a causa de ruidos é dada por algum problema ou situa-
¢do ocorrida entre as pessoas e que pela falta de comunicacdo, afeta diretamen-
te a produtividade da equipe;

e Gerencial: a empresa opta pela contratacdo de jovens sem experiéncia na area
e que estdo iniciando no mercado de trabalho, para moldar o profissional con-
forme a cultura organizacional. Dessa forma as pessoas muitas vezes acabam
ndo expondo com tanta frequéncia suas opinides;

» Desconexdo entre departamentos: os departamentos ndo se comunicam de
forma eficaz, o que acarreta na dificuldade da realizacdo das tarefas, muitas ve-
zes gerando retrabalho para ambos os setores, o que prejudica o desempenho
na devolutiva dos servicos.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em estudo, visando a melhor qualidade nos servicos presta-
dos, busca constantemente o aperfeicoamento e a utilizacdo de ferramentas e
tecnologias que proporcionem exceléncia na realizacdo do trabalho. Contudo,
observou-se que ha uma necessidade por parte das colaboradoras de recebe-
rem uma devolutiva sobre seu desempenho e contribuicdo para o avanco da
empresa. Camargo (2015, p. 5) observa que: “Criar condigdo para que os funcio-
narios recebam e enviem feedback uns aos outros, visando a satisfacdo pessoal
e 0 aumento da produtividade.”

Para que os trabalhos sejam entregues com exceléncia na empresa em
estudo, além de fatores ja citados anteriormente, é importante construir um
ambiente de trabalho harmonioso, em que os funcionarios possam desempe-
nhar o seu melhor para alcancar os objetivos. Todavia, para que isso se torne
possivel, barreiras na comunicacdo entre as pessoas envolvidas nesse ambiente,
devem ser eliminadas. Knapi (2012, p. 109) afirma que:

Uma infinidade de fatores organizacionais, ambientais, individuais e inter-
pessoais podem dificultar as comunica¢des nas equipes de trabalho. O pro-
cesso de comunicagdo pode sofrer interferéncias dos ruidos, provocando
barreiras que impedem que a mensagem seja passada na integra ao seu
destino, ou seja, fazendo com que a mensagem enviada torne diferente, mo-
dificada durante o processo de comunicagao.
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Devido a contratagdo de pessoas novas, a empresa tem a tarefa de mol-
dar o profissional a partir da visdo, missdo e valores da organizacdo. Dessa ma-
neira é fundamental promover ao colaborador a capacitacdo necessaria sobre
seus deveres, e também proporcionar espaco de fala para expor novas ideias e
projetos. Sendo assim fica evidente que:

A facilidade de transmissdo, a confianga na mensagem e a aceitacdo dela sdo
fatores fundamentais. Uma vez que todos se envolvam para passar a mesma
comunicacdo unificada, uma organizagao se tornara significativamente mais
forte, mais focada e capaz de apontar para a mesma direcdo, de modo que
produza as receitas e os resultados desejados. (LEVINE, 2003, p. 88).

Tratando-se de uma organizacdo que trabalha com departamentos,
muitas vezes se torna dificil manter a equipe em perfeita sincronia. Na empre-
sa em estudo, os setores sdo dependentes uns dos outros para que as tarefas
sejam concluidas. Por isso, é importante que as informacGes e tarefas sejam
alinhadas e tracadas por toda a equipe. Destaca-se que:

Os membros das equipes devem concordar sobre quem fara determinadas
tarefas e garantir que todos contribuam igualmente na divisdo da carga de
trabalho. Além disso, a equipe precisa determinar como estdo estabeleci-
dos os cronogramas, que habilidades necessitam ser desenvolvidas, como o
grupo resolvera conflitos e tomara e modificard decisGes. (ROBBINS, 2003,

p. 103).

Sugere-se que a organizacdo em estudo, realize reuniées semanais com cada
departamento para entender a necessidade especifica de cada um dos setores, e tam-
bém realizar reunides mensais com toda a equipe abrindo espaco para novos debates.

Nota-se que para a empresa em analise manter-se a frente de sua con-
corréncia, deve atentar-se mais a comunicacdo interna, preocupando-se com a
transmissdo eficaz das informacgdes e o retorno mais agil.

5 CONCLUSAO

O desenvolvimento do presente estudo, possibilitou uma analise con-
creta referente a comunicacdo dentro da empresa, permitindo assim a imple-
mentacdo de ferramentas que auxiliem no processo de transmissdo de informa-
¢oes, de forma simplificada e compreensiva.

Diante da pesquisa realizada, foi possivel constatar a falha no processo
de comunicacdo e, consequentemente gerando retrabalho, aumento no tempo
de realizacdo dos procedimentos, o que causa o desgaste da equipe.
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Através deste estudo, fica evidente a necessidade de mudancas nas for-
mas de comunicacdo dentro da empresa, ressaltando a importancia da contri-
buicdo de ideias por parte dos envolvidos no processo, sem esquecer da pratica
de incentivo as relacdes interpessoais, para que os assuntos tratados no ambito
profissional ndo afetem a vida pessoal.

Conclui-se que a empresa analisada precisa dedicar-se a questdo da co-
municacdo, e a relevancia que o presente tema necessita, visando assim que
seus colaboradores trabalhem em prol dos mesmos objetivos, garantindo a fi-
delizacdo de seus clientes, e a prospecgao de novos.

Este estudo possibilitou uma nova percepcdo para o assunto que antes
ndo era prioridade para a organizacdo. Através das analises, os gestores identifi-
caram as necessidades de investir nessa area, e garantir uma possivel vantagem
competitiva perante os seus concorrentes, de forma que seja alcancado o alto
nivel no ramo de servigos contabeis.
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A IMPORTANCIA DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO EM UMA
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RESUMO

O presente artigo aborda a importancia que tem a qualidade do atendimento
para que as empresas tenham uma satisfacdo e fidelizacdo dos clientes. O prin-
cipal objetivo deste trabalho é analisar a importancia da qualidade do atendi-
mento ao cliente, e como esta qualidade ird trazer melhores resultados para a
empresa e por consequéncia a empresa conseguird se manter ativa no atual
mercado competitivo, com isso adquirindo mais sucesso. Os principais resulta-
dos deste trabalho mostraram que a qualidade do atendimento sé vai ocorrer se
a empresa em estudo tiver comprometimento e dedicacdo tanto internamente
guanto externamente, fornecendo o devido treinamento para que os seus fun-
cionarios consigam desenvolver melhor as suas atividades e atendam da melhor
forma os clientes, ocorrendo uma melhora significativa na satisfacdo e fideli-
zacdo dos clientes e quando ocorre esta unido de todas as partes na empresa,
os resultados finais serdo mais significativos para a empresa como um todo. As
principais metodologias utilizadas neste trabalho foram pesquisas bibliografi-
cas, entrevistas informais e observagdo in loco.

Palavras-chave: Qualidade. Atendimento. Clientes.

ABSTRACT
This article discusses some quality importance service for companies to have
customer satisfaction and loyalty. The main objective this work is to analyze

some importance this customer service quality, and how this quality will bring
better results for the company. Consequently, the company will be able to re-
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main active in the current competitive market, thereby acquiring more success.
The main results from this work showed that quality service will only occur if
the company under study has commitment and dedication both, internally and
externally, providing some necessary training so that its employees are able to
better develop their activities and serve customers in the best way, with a signi-
ficant improvement in customer satisfaction and loyalty. When this union of all
parties in the company occurs, the final results will be more significant for the
company as a whole. The main methodologies used in this work were bibliogra-
phic research, informal interviews and on-site observation.

Key words: Quality. Attendance. Customers.
1 INTRODUCAO

A qualidade do atendimento é de grande importancia para as empresas
que buscam se manter ativas no mercado e com isso as empresas conseguem
adquirir uma vantagem competitiva em relacdo aos concorrentes.

O tema abordado neste trabalho, aimportancia da qualidade do atendi-
mento em uma farmdcia, foi feito devido a dificuldade que a empresa tem para
conseguir entender e atender da melhor forma os seus clientes.

O trabalho em destaque apresenta como justificativa a necessidade de
aumentar a qualidade do atendimento na empresa, pois é de grande importan-
cia que a empresa ofereca um atendimento de qualidade para os clientes, des-
ta maneira a empresa terd grande destaque no mercado, com isso a empresa
aumentara as relacdes de satisfacdo e fidelizagdo dos clientes, criando-se assim
uma vantagem competitiva.

O objetivo geral deste trabalho é analisar a importancia da qualidade
do atendimento para que ocorra da melhor forma. Os objetivos especificos sdo
mostrar como o treinamento bem aplicado aos seus funcionarios faz a diferen-
ca, e como a empresa pode fazer para ter uma maior satisfacdo e fidelizacdo
de seus clientes, aumentando ainda mais essas relacGes de lealdade e criando
consequentemente um relacionamento duradouro com os clientes.

As metodologias utilizadas foram pesquisas bibliograficas utilizando
obras de autores que falam sobre qualidade no atendimento, entrevistas infor-
mais, e observacdo in loco, onde foi possivel encontrar e visualizar os pontos
positivos da empresa, e 0s pontos que podem ser melhorados.

O trabalho feito destaca que a qualidade do atendimento deve ocorrer
para que com isso as empresas tenham melhores resultados em um todo inter-
no e externo. Por isso, os proprietdrios da empresa precisam ter a total atencdo
na qualidade do atendimento, pois quando os clientes percebem que aquela
empresa oferece uma qualidade no atendimento, estes mesmos clientes retor-
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nardo mais vezes na empresa, Com isso a empresa acaba tendo uma satisfacdo
e fidelizacdo dos clientes.

Este artigo abordara primeiramente o referencial teérico, com os prin-
cipais autores relacionados ao tema. Logo, em sequéncia o item que se refere
ao tema ou problema sera descrito de forma breve, a historia da empresa e os
principais problemas que estdo afetando negativamente a empresa. Por fim, o
capitulo da analise tedrica e comparativa do tema ou problema, que abordara
os problemas observados e as possiveis sugestdes de melhorias.

2 REFERENCIAL TEORICO

A qualidade acaba tendo uma relacdo direta com a satisfacdao dos clien-
tes, Carpinetti (2012, p. 12) destaca que:

O entendimento predominante nas Ultimas décadas e que certamente re-
presenta a tendéncia futura é a conceituacdo de qualidade como satisfacdo
dos clientes. Essa definigdo contempla adequacdo ao uso ao mesmo tempo
em que contempla conformidade com as especificagGes do produto.

Um atendimento eficiente faz com que a empresa se destaque entre
0s seus concorrentes, Segundo Campos (2004, p. 14): “A qualidade esta direta-
mente ligada a satisfacdo do cliente interno ou externo. E medida por meio das
caracteristicas da qualidade dos produtos ou servicos finais ou intermedidrios
da empresa.”

Nos dias atuais as empresas precisam ter o foco na qualidade do atendi-
mento para conseguir atender e entender todas as necessidades dos seus clien-
tes, Kotler; Armstrong (2003, p. 45) enfatizam que:

Para ser bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas devem
estar voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes e manten-
do-o por lhe entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer os consumi-
dores, a empresa deve antes entender suas necessidades e desejos.

As empresas que buscam uma exceléncia no atendimento, precisam sa-
tisfazer as necessidades dos clientes. Para Zenone (2010, p. 2): “Os clientes es-
tdo cada vez mais exigentes, e informados, eles esperam que as empresas facam
mais do que apenas informa-los ou satisfazé-los, que possam conquista-los cada
vez mais, excedendo as suas expectativas, atingindo o encantamento.”

Sé vai ocorrer uma unido entre qualidade e satisfacdo se todas as pesso-
as da empresa tiverem responsabilidade com os clientes. De acordo com Cobra
(2003, p. 30):
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[...] inclui-se também, dentro do conceito de qualidade, um componente in-
tangivel como a satisfacdo do cliente, ou seja, a habilidade de um produto
ou servico satisfazer as necessidades e superar as expectativas do cliente. A
ligacdo entre qualidade e satisfagdo do cliente so existe se houver o compro-
metimento de todos na organizacdo, desde a producdo até o atendimento
de reclamacGes.

A satisfacdo sé acontece quando as empresas fornecem um atendimento
de qualidade, mas, cabe ressaltar que segundo Lovelock; Wright (2001, p. 113):

Clientes marginalmente satisfeitos ou indiferentes podem ser atraidos por
concorrentes. Um cliente encantado, porém, é mais propenso a permane-
cer fiel a despeito de ofertas competitivas atraentes. A satisfacdo do cliente
desempenha um papel particularmente critico em ramos altamente compe-
titivos [...].

O atendimento diferenciado é de suma importancia para as empresas,
pois somente esta qualidade que vai gerar um relacionamento duradouro com
os clientes. De acordo com Chiavenato (2005, p. 209):

No negdcio, o atendimento ao cliente é um dos aspectos mais importantes
sendo que o cliente é o principal objetivo do negdcio, [...] que todo negdcio
deve ser voltado ao cliente, sendo que sé permanecera se o cliente estiver
disposto a continuar comprando o produto/servico.

A fidelizacdo dos clientes é de extrema importancia para um atendi-
mento de qualidade, pois é desta forma que ocorre um grande relacionamento
de unido entre empresa e cliente. Para Las Casas (2006, p. 28): “O conceito de
fidelidade significa que os clientes continuam a comprar de uma empresa por-
gue acreditam que ela tenha bons produtos ou servicos. Ndo a abandonam e,
muito pelo contrario, estdo geralmente dispostos a cooperar.”

E necessério que o processo de fidelizac3o seja executado com eficién-
cia, pois desta maneira os clientes terdo uma confianca maior no atendimento
gue é fornecido pelas empresas, Sabatino (2003, p. 4) destaca que:

Conhecer seus clientes mais profundamente de um modo mais rapido e efi-
ciente é criar um relacionamento estreito oferecendo alguns beneficios em
troca de informacdes precisas sobre ele, acompanhando-o, estimulando-o a
usar seus produtos e retornar ao seu ponto de vendas, ou seja, fidelizando
seus clientes.

Se os funciondrios estiverem sempre interessados e dispostos para
atender os clientes, a empresa vai ter mais beneficios em relagdo ao desen-
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volvimento dos seus colaboradores aliado a isso uma maior fidelizacdo de seus
clientes. De acordo com Santos (1995, p. 13): “A partir do instante em que a
empresa mostrar mais interesse pelos funciondrios, certamente eles mostrardo
mais interesse pelos clientes.”

A qualidade do atendimento so vai ocorrer quando todas as partes en-
volvidas com empresa tem comprometimento e dedicacdo para atender da me-
Ihor forma os clientes e como consequéncia o sucesso da empresa acontecera
com uma maior facilidade, Pizzinatto et al (2005, p. 23) enfatizam que:

Ndo se pode mudar uma empresa da noite para o dia; deve-se saber onde
se quer chegar e caminhar firme nessa direcdo com todas as pessoas envol-
vidas e comprometidas com os objetivos estabelecidos; os empregados de-
vem estar preparados e motivados para exercer suas atividades; a lideranca
deve conduzir toda a estrutura em busca da exceléncia da qualidade.

As empresas precisam oferecer um servico com qualidade, pois desta
maneira ocorrera uma maior fidelizacdo dos clientes. Para Freemantle (1994, p.
13): “O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos
de produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo
com um atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder ne-
gdcios ou até mesmo sair do negdcio.”

Portanto, fica evidente a importancia que tem a qualidade do atendi-
mento para as empresas e aliado a isso ocorre consequentemente uma satis-
facdo e fidelizacdo maior dos clientes, ja que os clientes tém a certeza de que
aquela empresa consegue atender todas as suas necessidades e expectativas.
Mas tudo isso sO vai acontecer se a empresa tanto internamente quanto ex-
ternamente, tiver comprometimento e dedicacdo. E quando ocorre toda esta
unido na empresa como um todo, os resultados finais vao ser muito significati-
VOS para que a empresa se mantenha competitiva no mercado e acontega um
atendimento de qualidade.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A farmdcia em estudo estd situada no centro da cidade de Lages/SC,
as suas atividades foram iniciadas em Maio de 2011, a empresa continua pres-
tando os seus servicos no mesmo local. O proprietario continua gerenciando a
farmacia desde o periodo de inauguracdo até hoje.

Inicialmente a farmacia tinha apenas um proprietédrio, mas posterior-
mente o seu filho assumiu em conjunto a geréncia, com isso, atualmente a em-
presa conta com dois proprietarios que administram todo o negdcio, o pai e
filho, juntamente com os demais colaboradores, sendo quatro funcionarios.
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A empresa em analise tem um grande destaque no comércio farmacéu-
tico, sendo referéncia em qualidade e comprometimento com os seus clientes.
Em relacdo aos produtos que a farmacia comercializa sdo: medicamentos, pro-
dutos e demais acessorios, todos estes ligados a saude, higiene e beleza.

Os principais clientes que a empresa possui sdo moradores da cidade e
de outras localidades. O publico alvo sdo pessoas de todas as idades, a farmacia
possui convénio com as empresas: SKP Escapamentos, Tornearia Osni Haacke e
Filho, FH Tornearia, Cartorio Yara Camargo de Farias, Retifica De Motores PJ e
Clube Caca e Tiro. Sempre buscando manter um bom relacionamento com to-
das as empresas conveniadas para fortalecer as relacdes de unido no comércio.

Como a empresa fornece um atendimento de qualidade, os funciona-
rios estdo sempre dispostos para atender todas as necessidades de seus clien-
tes. E isso contribui para que aconteca uma maior satisfacdo e fidelizacdo dos
clientes.

Os principais fornecedores que a farmacia possui sdo: Genésio Mendes,
Panpharma, Cervosul e Profarma. Cada fornecedor entrega os produtos de um
determinado segmento. O fornecedor Genésio Mendes tem um portfélio muito
grande de todos os itens, com isso a farmacia acaba tendo uma maior confianca
neste fornecedor, o mesmo entrega os produtos de uso continuo e também pro-
dutos de higiene e beleza. J4 os fornecedores Panpharma e Profarma, acabam
entregando itens de consumo didrio que sdo vendidos diariamente na farma-
cia e que tém um maior giro de venda. Em relacdo a estes dois fornecedores,
os proprietarios da farmadcia sempre procuram adquirir os produtos que tiver
maior cotacdo de desconto. E por fim o fornecedor Cervosul, entrega os produ-
tos de ordem similar ou equivalente que sdo iguais os produtos de marcas con-
sagradas, mas com outro nome. Entregam também produtos genéricos e itens
gue sdo os de venda liberada na farmdcia, por exemplo os gazes e curativos.

Os principais concorrentes que disputam com a farmdcia sdo: Farmdcia
Copacabana, Droga Raia e Drogaria Catarinense.

Com base nas observacdes in loco, foram analisados alguns pontos negativos
em relacdo a empresa, sendo:

Falta de treinamento: como nem todas as receitas vém digitalizadas, os
funcionarios estdo com muita dificuldade na questdo da interpretacdo correta
do que estd prescrito nas receitas.

Motivacdo: em funcdo da pandemia a farmacia esta com um numero redu-
zido no quadro de funcionarios, como consequéncia disso ocorre uma sobrecarga
de atividades e uma queda significativa na motivacao dos funcionarios. E isso acaba
influenciando negativamente na qualidade do atendimento da empresa.

Relacionamento: os funciondrios acabam tendo uma inseguranca ou
falta de informacGes em relacdo aos produtos da farmacia e isso prejudica o
lado financeiro com as vendas, o relacionamento e também a confianca dos
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clientes em relacdo aos produtos vendidos e a farmacia como um todo.

Satisfacdo: na farmdcia acaba ocorrendo furos de estoque e isso afeta
negativamente a qualidade do atendimento que é fornecido pela empresa e
desta forma os clientes ficam insatisfeitos porque ndo encontram os produtos
que precisam naquele momento.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

Na empresa em analise os funciondrios acabam tendo uma grande di-
ficuldade na questdo da interpretacdo correta do que estd prescrito nas recei-
tas, pois nem todas as receitas vém digitalizadas e isso prejudica o atendimento
fornecido pela empresa, visto que os clientes comecam a perceber a falta de
preparo por parte dos funcionarios, Pacheco et al (2005, p. 18) enfatizam que:
“[...] treinamento profissional diz respeito a preparacdo do individuo, com a as-
similacdo de novos habitos, conhecimento, técnicas e praticas voltadas para a
satisfacdo de demandas no exercicio da profissdo.”

Como melhoria sugere-se que a empresa em anadlise forneca o devi-
do treinamento para que os seus funcionarios consigam desenvolver melhor as
suas atividades e tenham um melhor rendimento no ambiente de trabalho, ge-
rando resultados positivos em nivel pessoal, profissional e também para a em-
presa como um todo. Por consequéncia, o atendimento da empresa terd uma
melhora significativa e um aumento na satisfacdo e fidelizagcdo dos clientes.

A empresa em estudo estd com um nUmero reduzido no quadro de fun-
cionarios em funcdo da pandemia. Desta forma acaba ocorrendo uma sobrecar-
ga das atividades e uma grande queda na questdo da motivacdo dos funciona-
rios. E com uma falta de motivacdo, aumentam as chances de acontecerem mais
erros na realizacdo das atividades, ja que os funciondrios acabam ficando sem
comprometimento e isso acaba influenciando negativamente na qualidade do
atendimento da empresa. Segundo Lacombe (2011, p. 172):

O ponto de partida para motivar o pessoal é conhecé-lo e identificar suas
necessidades, prioridades e desejos. O que motiva uns ndo é valido para
outros. Os empregados mais intratdveis absorvem uma proporcdo enorme
do tempo e da energia dos gerentes. Ndo é possivel a um chefe motivar es-
ses subordinados. Somente eles mesmos podem se motivar. Ao chefe, cabe
criar condigBes para que a motivagdo inerente a esses subordinados possa
ser canalizada para resultados atingiveis. E importante reconhecer que todos
gostam de ser bem tratados e de trabalhar num lugar alegre.

Portanto, recomenda-se que a empresa em estudo tenha uma atengéo
maior ao quadro de funciondrios e faca a distribuicdo adequada das ativida-
des a serem realizadas no ambiente de trabalho, pois deste modo, a empresa

38 www.unifacvest.edu.br

centro universitario o ~
U unifacvest SYNTHESIS GESTAO CONTEMPORANEA- ANO V- N2 1- JAN/JUN 2021

consegue criar melhores condi¢cdes para que a motivagdo aconteca assim os
funcionarios desempenham suas funcdes com mais eficiéncia e eficacia. E tudo
isso s0 ird acontecer se os proprietdrios da empresa tiverem responsabilidade e
comprometimento com todos os seus funcionarios.

Na empresa em questdo os funciondrios acabam tendo uma inseguran-
ca ou falta de informacBes em relacdo aos produtos da farmacia e isso além de
prejudicar o lado financeiro com as vendas, afeta diretamente o relacionamento
e confiancga dos clientes em relacdo aos produtos vendidos e a farmdacia como
um todo. E sem um relacionamento duradouro a empresa ndo consegue ter a
confianca dos clientes e muito menos uma qualidade no atendimento, Duzert et
al (2007, p. 98) destacam que:

Os vinculos sociais e a amizade reciproca entre compradores e vendedores
tém um resultado favoravel para as empresas de venda, tanto no lado finan-
ceiro, quanto na confianga com o cliente, no compromisso e na cooperagao
nos negocios, sendo importante um bom atendimento ao cliente.

Como uma forma de melhoria sugere-se que a empresa em questdo
forneca aos seus funcionarios, mais informacdes detalhadas referente aos pro-
dutos que estdo disponiveis para venda, desta maneira os clientes entendem
que a empresa estad preparada para atender todas as suas necessidades e ex-
pectativas e isso acaba causando um melhor relacionamento entre a empresa
e os clientes. E como resultado de todo este processo, a empresa adquire uma
melhora significativa em relacdo a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes e conse-
quentemente uma qualidade do atendimento.

Na empresa em andlise ocorrem furos no estoque, onde os funciona-
rios acabam retirando e vendendo vdérios produtos sem dar baixa no sistema,
logo quando os clientes vém na empresa para adquirir determinado produto,
este produto ja ndo estd mais disponivel no estoque. Deixando os clientes in-
satisfeitos porque eles ndo encontram os produtos que precisam naquele mo-
mento. Por consequéncia isto afeta negativamente a qualidade do atendimento
da empresa e a satisfacdo dos clientes. De acordo com Kotler; Armstrong (2003,
p. 477): “Clientes muito satisfeitos produzem diversos beneficios para a empre-
sa. Clientes satisfeitos sdo menos sensiveis aos precos, falam bem da empresa
e de seus produtos a outras pessoas e permanece fiéis por um periodo mais
longo.”

Sendo assim, recomenda-se que a empresa em analise tenha um maior
controle do seu estoque, controlando com mais atencdo as entradas e saidas de
produtos, dando as devidas baixas no sistema com mais frequéncia para evitar
transtornos posteriores, pois é desta forma que os clientes sentirdo a confianca
e comprometimento da empresa. E os clientes terdo uma satisfacdo com a em-
presa, os produtos que eles estdo procurando, estardo sempre disponiveis. Os
resultados finais deste processo s6 aumentardo ainda mais as relagdes entre a
empresa e os clientes.
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Se a empresa em estudo colocar em pratica todas as melhorias citadas
acima, poderd ocorrer um aumento da produtividade dos funcionarios da em-
presa e também uma maior e melhor satisfacdo e fidelizacdo dos clientes, deste
modo a empresa em estudo terd uma qualidade no atendimento.

Conclui-se que a qualidade do atendimento é de extrema importancia
para as empresas. Quando todas as partes envolvidas na empresa trabalham em
conjunto, os resultados finais serdo mais significativos para um todo. Se ocorrer
a qualidade do atendimento, os objetivos da empresa serdo alcancados com
maior facilidade.

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

Este trabalho apresentou como tema principal a importancia da quali-
dade do atendimento em uma farmacia, pois como o mercado de trabalho esta
cada vez mais competitivo, as empresas que tém uma qualidade no seu atendi-
mento acabam se destacando em relagdo aos seus concorrentes e tendo uma
maior satisfacdo e fidelizacdo dos clientes.

Com base nas analises foi possivel verificar que acaba ocorrendo uma
falta de treinamento dos funcionarios da empresa, a motivacdo dos funciona-
rios estd negativa por causa da sobrecarga de atividades no ambiente de traba-
Iho, queda significativa no relacionamento que os clientes tém com a empresa e
também uma insatisfacdo por parte dos clientes, pois ocorrem os furos de esto-
que na empresa, logo os clientes ndo sentem a confianga e comprometimento
da empresa e isso prejudica a satisfacdo deles.

Diante deste estudo ficou evidente que a empresa precisa oferecer uma
gualidade no atendimento, pois é desta maneira que a empresa conseguirad con-
quistar mais clientes e por consequéncia a empresa vai ter uma vantagem com-
petitiva no mercado e um maior destaque entre os concorrentes.

Com a elaboracdo deste artigo e observa¢des na empresa, foi possivel
avaliar que acaba ocorrendo problemas em relagdo ao atendimento que talvez
antes ndo fossem levados em consideracdo pela empresa e seus proprietarios,
mas agora com base nas sugestdes de melhorias a empresa podera solucio-
nar os principais problemas que ocorrem no atendimento, pois é somente com
uma qualidade do atendimento que a empresa conseguira ter a confianca dos
clientes, consequentemente ocorrera uma melhora significativa na satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes.
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RESUMO

Diversos problemas sdo encontrados dentro das empresas, com isso a identi-
ficacdo e a solucdo desses problemas podem ser de suma importancia para o
desempenho geral das mesmas. Sabendo identificar adequadamente quais sdo
esses problemas e suas causas, para que posteriormente possam ser implemen-
tadas as melhores solu¢des. A empresa no geral pode ser melhorada, incluindo
o aumento dos lucros e a reducdo de despesas e custos. A empresa utilizada
para efetuar o estudo foi uma de transporte e turismo, que trabalha ha quase
guatro anos no ramo e possui um servico de dtima qualidade prestado aos seus
clientes. Porém, a mesma possui diversos problemas localizados em sua area
administrativa e financeira. O objetivo deste estudo é primeiramente identificar
de maneira clara quais os problemas e posteriormente encontrar as solucdes
mais adequadas para sana-los, de acordo com o porte e a capacidade da refe-
rida instituicdo. Apds muitas observacdes, foram identificadas algumas falhas
administrativas que desencadeiam todas as outras, sendo elas: a auséncia de
relatérios e de orcamentos, falta de cuidado em relacdo ao ponto de equilibrio e
com o capital de giro. Isso gera diversos prejuizos e reducao de lucros.

As metodologias utilizadas para o embasamento e desenvolvimento deste tra-
balho foram pesquisas informais com o administrador da empresa, observacdes
in loco, pesquisa bibliografica e pesquisas de campo.
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IDENTIFICATION AND TROUBLESHOOTING IN THE ADMINISTRA-
TIVE AND FINANCIAL AREA OF A TRANSPORT AND TOURISM
COMPANY

ABSTRACT

Several problems are found within companies, so the identification and solution
of these problems can be of paramount importance for their general perfor-
mance. Knowing how to properly identify these problems and their causes so
that the best solutions can be implemented later becomes important because
the company in general can be improved, including increased profits and redu-
ced expenses and costs. The company used to carry out the study was a trans-
port and tourism company that has been working in the business for almost
four years and has an excellent quality service provided to its customers, but
it has several problems located in its administrative and financial area. Thus,
the objective of the study is first to clearly identify the problems in these areas
and then find the most appropriate solutions so that these problems can be
solved, according to the size and capacity of the company. After many observa-
tions, some main flaws were identified: the administrative disorganization that
initiates all the others, namely the absence of reports and budgets and a lack of
care with regard to the break-even point and working capital, thus generating
several losses and reduced profits. For the basis and development of the rese-
arch, informal surveys with the company's administrator, on-site observations,
bibliographic research and field research were used.

Key words: Business. Administration. Control.
1 INTRODUCAO

O trabalho trata da identificacdo de problemas situados na drea admi-
nistrativa e financeira de uma empresa de transporte e turismo, para a posterior
solucdo destes problemas de maneira mais adequada ao porte e ao tamanho da
referida instituicdo.

A principal ideia deste estudo é poder identificar adequadamente quais
os problemas que levam aos resultados que a empresa esta tendo desde seu ini-
cio, para que desta forma algumas ferramentas possam ser implantadas, com o
objetivo de solucionar os problemas e trazer melhores resultados econémicos.
Isso porque, quando é dada a devida atencdo para o que ocorre, maiores sdo as
chances de crescimento.

O motivo pelo qual se da o estudo em torno do tema citado esta prin-
cipalmente no fato de que a empresa, desde a sua criagdo ha quatro anos, ndo
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obteve crescimento econdmico significativo de acordo com o potencial que pos-
sui, sendo este potencial a qualidade do servico. Foi observada a necessidade
de uma avaliacdo profunda dentro da administracdo da empresa para que fosse
possivel compreender quais os motivos causadores disto e quais as acdes neces-
sarias para reverter a situacao.

Os principais problemas que a empresa possui estdo relacionados com
as areas financeira e administrativa da empresa. Dessa forma, necessitam antes
de qualquer coisa, serem minuciosamente avaliados e identificados para que
apds isto possam ser estudadas as técnicas e ferramentas que estdo em falta e
gue podem fazer a diferenca no problema.

Com as falhas mais salientes na administracdo observadas na empresa,
é destacado que o objetivo geral do estudo é buscar a implementacdo de ferra-
mentas e técnicas que permitam melhorar a organiza¢cdo administrativa como
um todo. Como objetivos especificos, pode-se comecar pelos relatérios que se
encontram em falta, estes sdo importantes, pois auxiliam na observacdo geral
da empresa, ou seja, eles podem mostrar ao administrador o que acontece e
como estd o andamento da mesma em qualquer area ou estagio, podendo ser
amparado também pelos orcamentos que organizam as atividades e reduzem
custos e despesas em diversas situacdes, levando-se em consideracdo o uso de
alguns célculos relacionados a quesitos importantes dentro da gestdo financeira
para que a mesma seja mais eficaz.

As metodologias utilizadas para o desenvolvimento do estudo foram as
observacdes in loco, entrevistas informais, pesquisas de campo e pesquisa bi-
bliografica.

O estudo efetuado nesta empresa se torna importante pelo fato de que
apresenta como identificar que tipo de problemas ocorre dentro de duas areas
muito importantes para a salde do negdécio. Com a identificacdo dos problemas
(que é o primeiro passo), torna-se mais facil soluciond-los com as melhores e
mais adequadas alternativas. Este ramo de estudo é de grande valia, pois traz a
tona diversas questes que geralmente ficam escondidas, ndo sdo observadas
em companhias de pequeno porte por serem julgadas desnecessarias, gerando
assim dificuldades financeiras em longo prazo.

No artigo, inicialmente serd abordado o referencial tedrico que traz a
opinido de diversos autores com relacdo ao assunto exposto. Em seguida, o ca-
pitulo referente ao tema ou problema, que contém um breve histérico da em-
presa em estudo, juntamente com seus principais problemas encontrado. Apds,
tem-se o capitulo trés que se refere a analise tedrica e comparativa do tema ou
contendo os problemas observados, acompanhados de sugestdes de melhorias.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O setor de prestacdo de servicos no mundo atual tem sido um dos maio-
res nos Ultimos tempos, isso por conta dos muitos beneficios que proporciona
tanto para funcionarios como para clientes, segundo Fitzsimmons; Fitzsimmons
(2014, p. 27): “Os setores de servicos sdo lideres em todas as na¢des industria-
lizadas, criam novos empregos que dominam as economias nacionais e tém o
potencial de melhorar a qualidade de vida de todos.”

Porém, somente montar uma empresa e oferecer um servico no mer-
cado ndo é suficiente, pois somente conseguem trabalhar com bons resulta-
dos financeiros aguelas que entregam a melhor qualidade, dentro dessa énfase
Gianesi; Corréa (1994, p. 80) ressalta que: “Pesquisas empiricas confirmam que
os clientes utilizam suas expectativas para avaliar o servico, ou seja, comparam
0 gue esperavam com o que receberam.” Isso significa que sem qualidade a
demanda diminui.

Mas mesmo que a empresa ofereca um servico de boa qualidade e a
quantidade de clientes seja muito satisfatéria, ndo significa que outras areas
como a administrativa e a financeira andem favoraveis também, esta considera-
¢do, complementa-se com a afirmacdo de Farah; Cavalcanti; Marcondes (2008,
p. 7) “A desorganizacdo no inicio do empreendimento pode comprometer, em
pouco tempo, seus resultados”. Desta maneira, precisam ser identificados quais
os problemas e fatores que causam as desorganiza¢des, assim afirma Cury
(2000, p. 92): “E indispensavel, de inicio, identificar, com propriedade, ‘qual é o
problema?’. [...] um problema emerge quando um administrador se torna agu-
damente consciente de uma necessidade ndo satisfeita.”

Relacionado a identificacdo de problemas, tem-se por consequéncia
posterior a tomada de decisdo baseada na premissa de solucdo dos mesmos,
Shimizu (2001, p. 33) explana este ponto da seguinte maneira:

Um problema de decisdo ndo pode ser resolvido apenas por meios cientifi-
cos e que, para definir um modelo de tomada de decisdo, é necessario ado-
tar o modelo satisfatério do administrador. [...] para viabilizar o processo de
tomada de decisdo, devemos adotar conceitos baseados em um raciocinio

limitado como quase resolucdo do problema ou minimizacdo da incerteza.

Dentro da desorganizacao administrativa, um ponto de grande relevan-
cia e que causa muito estragos quando ndo cuidado é de ordem financeira, area
de funcdo muito ampla e importante, responsavel direta pelos lucros, mas tam-
bém pelos prejuizos, Wernke (2008, p. 4) a ressalta: “A Administracdo Financeira
como um conjunto de métodos e técnicas utilizados para gerenciar os recursos
financeiros da entidade, objetivando a maximizacdo do retorno do capital in-
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vestido.” Assim pode também ser complementado com a definicdo de Gitman
(2004, p. 9) que ressalta: “A funcdo de administracdo financeira pode ser des-
crita, em termos amplos, considerando-se seu papel dentro da organizacao, sua
relacdo com a teoria econdmica e com a contabilidade e as atividades basicas
do administrador financeiro.” Dessa forma, entende-se quais atividades que sdo
afetadas e dizem respeito a esta drea.

Assim, alguns quesitos (como dito) sdo apontados por diversos autores,
guesitos importantes para a administracdo financeira girar de maneira adequa-
da conforme os gestores das empresas querem, um deles definido por Neto;
Lima (2014, p. 125): “A analise custo- volume- lucro, também chamada de pon-
to de equilibrio, é utilizada visando conhecer o volume de atividade necessaria
para cobrir todos os custos e despesas operacionais e analisar o lucro associado
ao nivel de vendas.”

Um ponto de muita relevancia dentro da area financeira de empresas
sdo 0s orcamentos, que relatam todos os acontecimentos e que auxiliam gesto-
res no estabelecimento de metas e estratégias assim como diz Frezatti (2009, p.
46): “O orcamento é o plano financeiro para implementar a estratégia da em-
presa para determinado exercicio. [...] deve estar baseado no compromisso dos
gestores em termos de metas a serem alcancadas. [...] & considerado um dos
pilares da gestdo.”

A par disso também, tem-se os relatdrios que fazem parte de qualquer
empresa que preze por uma organizacdo administrativa adequada e bem-feita,
sendo que os relatdrios (de qualquer espécie) sdo itens de muita importancia e
indispensaveis, isso porque, como é dito por Silva (2001, p. 75):

Em linhas gerais, o relatério da administragdo deve funcionar como uma
prestacdo de contas dos administradores aos acionistas e, ao mesmo tem-
po também deve fornecer uma analise prospectiva. [...] trazem um valioso
conjunto de informacGes, tais como histérico da empresa, suas principais
estratégias de crescimento, seus planos futuros, suas politicas de recursos
humanos e seus investimentos em pesquisa e desenvolvimento. [...] Podem,
ainda, fornecer uma analise interna sobre os resultados alcangados e sobre
as politicas de investimento, de financiamento e de distribuicdo de dividen-
dos [...]”

A relevancia se da por parte de inUmeros autores para a questdo do
capital de giro, um ponto muito importante para a area financeira das empresas
(quaisquer que sejam), por se tratar dos recursos disponiveis para a execugao
das tarefas e operacdes da empresa definido da seguinte forma por Ross; Wes-
terfield; Jordan (2000, p. 40):
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A expressdo capital de giro refere-se aos ativos de curto prazo da empresa, tais
como estoques, e aos passivos em curto prazo, tais como pagamentos devidos
a fornecedores. A administracdo do capital de giro da empresa é uma ativida-
de cotidiana que assegura que 0s recursos sejam suficientes para continuar a
operagado, visando evitar interrupgdes dispendiosas. Isso envolve diversas ati-
vidades relacionadas aos recebimentos e desembolsos da empresa.

Dentro daideia de solucionar os problemas que sdo detectados nas em-
presas no que diz respeito a area financeira, técnicas administrativas sdo usadas
para isso, para que os problemas possam ser corrigidos desde que esta area seja
devidamente acompanhada do modo como é dito por Neto; Silva (1997, p. 35):
“A atividade financeira de uma empresa requer acompanhamento permanente
de seus resultados, de maneira a avaliar seu desempenho, bem como proceder
aos ajustes e correcdes necessarios.”

Com isso, fica evidente que algumas empresas prestadoras de servicos
possuem qualidade e conquistam um grande ndmero de clientes por este pon-
to, porém quantidade de clientes ou procura ndo é capaz de mostrar o que se
passa dentro da drea administrativa e da area financeira, dessa forma tem-se
gue muitas empresas passam por certos problemas por conta da desorganiza-
¢do administrativa em que se encontram muitas vezes de ordem financeira por
falta de cuidado, atencdo e técnicas especificas como orcamentos, relatérios e
outros quesitos que merecem ser avaliados e organizados depois de detectados
com clareza quais os problemas, para posteriormente sanar os mesmos com as
melhores técnicas e ferramentas de acordo com o tamanho da empresa.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa abordada para o estudo é a Azie Turismo, uma empresa que
atua no ramo de turismo e transporte de passageiros, pertencente a classe do
Simples Nacional, que foi criada em novembro de 2016 por Anselmo Azie Cor-
reia, que também é o Unico responsavel pela administracdo. A mesma situa-se
na cidade de Ponte Alta- SC.

Seu inicio se deu no mesmo ano em que ocorreu a compra de um oOni-
bus de 46 lugares e que passou a fazer viagens semanais para diversos destinos,
dentro e fora do estado. No ano seguinte, foram adquiridos mais dois onibus
de 42 lugares cada, porém por motivos diversos, um foi vendido meses depois.
Sua ultima aquisicdo foi em janeiro de 2019, com a compra de um Van para a
demanda de servigos com menor quantidade de passageiros. A empresa é fa-
miliar e de pequeno porte e seus trabalhos sdo desempenhados somente pelas
pessoas da propria familia, sem contratacdo de demais funcionarios.

O servico prestado é somente o de turismo e transporte de passageiros
de diversos publicos em sua maioria regional que tem conhecimento da em-
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presa ou que ja é fidelizado na mesma. Sendo estes publicos: criancas, jovens,
adultos ou idosos, para eventos, festas, encontros religiosos, pacotes turisticos,
passeios, etc. Fornece servigos para pessoas ou grupos que se organizam e con-
tratam o transporte, como por exemplo, igrejas, empresas de viagens e turis-
mo, grupos de CTG, prefeituras da regido (por meio de licitacdes) e outros. Os
principais concorrentes da Azie Turismo sdo a empresa Skala Turismo de Correia
Pinto- SC e a Capital Tur de Curitibanos- SC, que sdo as mais préximas, dentre
outras de cidades mais distantes.

Seus principais fornecedores sdo as instituicGes que executam as manu-
tencGes provisdrias ou emergenciais, as de vistoria veicular, empresas de forne-
cimento de pegas e acessorios e por fim a empresa terceira que efetua todos os
trabalhos referentes a contabilidade da empresa.

Com todas as observacges in loco realizadas na Azie Turismo foram de-
tectados alguns problemas relacionados com a desorganizacdo das atividades
administrativas, elencados a seguir:

e Desorganizacdo administrativa: muitas tarefas referentes aos compromissos
administrativos como pagamentos de contas, boletos, impostos, taxas e demais
atividades rotineiras ndo sao organizadas, agendadas ou anotadas para se ter
uma nogdo clara de tempo e programacgdo para seus pagamentos, sendo que
estes ocorrem sempre em cima da hora, na correria, podendo atrasar, ou seja, a
empresa “ndo conhece agendas”.

e Ponto de equilibrio: ndo hd na empresa a analise custo-volume-lucro adequada
para que a mesma possa ter uma nogdo de como andam os faturamentos, o que
acontece é que a empresa simplesmente presta os servicos da melhor maneira
possivel, recebe, paga as contas referentes ao servico prestado e deposita o que
sobrou, ndo é avaliado com precisdo o que foi gasto (custo), com a quantidade de
servico prestado (volume) e o que sobrou disto (lucro).

e Auséncia de orcamentos: uma falha muito grande encontrada foi o desmere-
cimento dado aos orcamentos, principalmente quando se trata de orgcamentos
relacionados as manutencgdes, consertos, despesas ou compras de pegas para os
veiculos usados, ndo sdo feitas comparagdes de precos entre os varios fornece-
dores disponiveis, optando pelo primeiro da lista que pode vir a ser o mais caro.
e Relatdrios: ndo é efetuado nenhum tipo de relatério, seja de custo, gerencial, de
despesas, de desempenho ou econdmico. Isso principalmente pelo fato de faltar
tempo ao administrador que deixa este tipo de atividade para trds, assim ndo ha
avaliacBes e nogdes claras e precisas em relacdo ao que anda acontecendo com
a saude da empresa, nem mesmo o administrador consegue saber como anda o
negdcio e se no final de um ano de exercicio obteve lucro ou prejuizo.

e Capital de giro: outro ponto de falha que pbde ser identificado na empresa é
com relacdo ao capital de giro e sua administracdo, pois o que acontece é que o
administrador, assim como nos pontos acima descritos, ndo faz planejamentos
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para os gastos operacionais que sdo necessarios durante o periodo de exercicio,
somente usa o que tem disponivel em caixa para as opera¢des, mas ndo efetua
calculos de previsdo ou planejamento para determinar uma quantidade de capital
de giro necessario aproximado, ocorrendo que muitas vezes necessita de emprés-
timos temporarios.

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

Na empresa em estudo, o primeiro ponto a ser levado em consideracdo
€ a questdo da deteccgdo dos problemas que a mesma possui porque sdo inUme-
ras as falhas. Isso se da pelo fato de que a administracdo ndo da atencdo para
suas questdes administrativas, a desorganizacdo é muito grande neste setor, ja
gue de acordo com Bethlem (2009, p. 158): “As previsGes, como analises dos
fatos presentes, se baseiam em fatos e informac&es: se temos problemas nas
andlises, pela dificuldade de obter, observar e interpretar as informacdes, maio-
res serdo os problemas com as previsdes de eventos futuros.”

Desse modo, o que deve ser feito na empresa em analise € iniciar um
processo de obtencdo de informacgdes mais adequado, recolhé-las e analisa-las
com atencgdo para que dessa forma possa ser verificado quais os problemas que
ocorrem e que depois de identificados, podem ser procuradas as melhores so-
lucdes para os mesmos. Uma dessas formas se da por meio dos relatorios, estes
referentes a todas as areas, tarefas e atividades possiveis dentro do tamanho
da empresa, relatérios como, por exemplo: de atividades operacionais, de de-
sempenho financeiro, desempenho contabil, de lucros, de custos e despesas, de
desempenho de funcionarios e de crescimento da empresa.

Outro ponto de falha encontrado na empresa em questdo € justamente
a falta de relatdrios feitos pela administracdo e para a mesma, ja que os mesmos
nao sdo realizados, nem mesmo os mais simples e rapidos. Este quesito é defen-
dido por Welsch (1983, p. 308):

Todas as empresas, independentemente de seu tamanho, possuem exigén-
cias de relatérios envolvendo todas as categorias [...]. Nas pequenas empre-
sas, as necessidades bdsicas podem ser em grande parte atendida por um
Unico relatdrio geral. Entretanto, a medida que aumentam o tamanho e a
complexidade da empresa, had necessidade de crescente de segmentacdo
dos relatérios [...]. A medida que uma empresa se modifica e cresce, o siste-
ma geral de relatérios financeiros deve ser adaptado para atender as novas
necessidades.

Com o uso de relatérios podem ser obtidas informacdes mais precisas
e completas sobre alguns assuntos da empresa, sejam eles de desempenho, re-
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sultados financeiros, lucros, despesas e custos, desenvolvimento e crescimento
empresarial, dentre outros que sejam relevantes, ajustando-os e ampliando-os
conforme a empresa cresce e aumenta suas atividades e complexidade. Os rela-
torios permitem que a empresa e principalmente o administrador possa obser-
var e acompanhar exatamente o que ocorre, assim simplifica as informacdes e
quais as atitudes que devem ser tomadas para melhorar pontos e falhas.

A empresa em questdo também ndo possui o costume de realizar orca-
mentos para compras de pecgas, manutencdes, revisdes e outras tarefas ineren-
tes aos veiculos de trabalho que sdo necessarios e pode faltar, o que acontece é
gue se realiza com a primeira instituicdo que aparece, sem fazer orcamentos e
comparacgdOes para entdo escolher a opgdo mais em conta, segundo Sanvicente;
Santos (1995, p. 24):

E indispensavel que a alta clpula administrativa da empresa apoie a utiliza-
¢do do sistema em seus varios aspectos. Desse modo, estaremos esperando
que a alta administracdo entenda a natureza e os elementos basicos da ela-
boragdo de orcamentos, esteja convencida de sua utilidade para a empresa
— afinal de contas, trata-se da formalizagdao dos procedimentos de planeja-
mento e controle das opera¢des anuais — e mostre-se disposta a empregar
toda a sua atencdo e os recursos da empresa para o bom andamento dessas
tarefas.

Se fosse dada a devida importancia para os orcamentos e a companhia
entendesse a necessidade dos mesmos, muitas despesas seriam diminuidas
com escolhas mais assertivas, isso porque com comparagées poderia ser opta-
da pela prestadora de servico com menor custo e maior qualidade encontrada,
principalmente com as que possuem mais concorrentes. Os orcamentos dimi-
nuem as despesas e os custos acarretando assim em um lucro final maior, pois
uma empresa de transporte e turismo tem custos muito elevados para se man-
ter dentro das leis e das exigéncias do setor, dessa forma quanto mais reduzidos
0s custos de operagdes (mesmo que em pequenas coisas), maior se torna a
receita em longo prazo.

Na empresa em analise, outro ponto que merece destaque esta relacio-
nado com o capital de giro, isto porque ndo trabalha com uma quantidade muito
grande em caixa para as suas atividades, por vezes esse capital muito baixo leva
a mesma a recorrer a empréstimos temporarios (para dois ou trés meses) para
a compra de combustivel, pagamento de boletos, taxas e impostos ou para ma-
nutengdes e compras. Para Santos (2001, p. 26):

O correto dimensionamento da necessidade de capital de giro ¢ um dos
maiores desafios do gestor financeiro. [...] Elevado volume de capital de giro
ird desviar recursos financeiros que poderiam ser aplicados nos ativos per-
manentes da empresa. Todavia, capital de giro muito reduzido restringird a
capacidade de operagdo e de vendas da empresa.
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Na organizacdo em questdo, se efetuado um cdlculo da quantidade
adequada e necessaria de capital de giro que é preciso para suas operagdes e
atividades administrativas, fica muito mais facil organizar as contas e os paga-
mentos que precisam ser feitos e aniquila ou pelo menos diminui a necessidade
de empréstimos temporarios para estas func¢des.

Por fim, cita-se o Ultimo ponto de falha da empresa estudada, o ponto de
equilibrio, ou melhor, a falta do mesmo. Ndo se tem uma analise ou a determi-
nacdo do ponto de equilibrio com o qual a mesma trabalha, é sabido de maneira
superficial qual é o custo total de uma viagem ou frete, quanto é cobrado e quan-
to é gasto, assim a empresa opera fazendo um preco, recebendo, pagando-se as
contas e depositando-se o que restou. Segundo Bornia (2010, p. 75):

Mudangas no prego de venda, nos custos fixos ou nos custos variadveis al-
teram o ponto de equilibrio. Se o preco de venda do produto aumentar, a
receita serd maior e o ponto e equilibrio serdo menores [...]. Se os custos
fixos ou as variaveis crescerem, o ponto de equilibrio sera deslocado para
cima[...].

Assim, tem-se que o ponto de equilibrio varia muito de acordo com os
custos (fixos e varidveis) que como ja dito podem ser diminuidos, e também
com a quantidade de vendas. No caso da empresa em questao, seria a quantida-
de de servicos contratados. Dessa forma se efetuada uma analise e um célculo
do ponto de equilibrio, seria possivel saber qual é o custo real dos servicos,
guanto é o lucro ao final e principalmente se a empresa estd operando posi-
tivamente ou ndo. Também possibilitaria que a mesma pudesse encontrar um
valor adequado para prestar os servicos, sem ser abusivo para os clientes e que
possibilite uma margem de lucro. Em outras palavras, seria encontrar o ponto
de equilibrio ideal para o momento, lembrando que ele varia de acordo com os
custos e as receitas e necessita ser constantemente calculado.

5 CONCLUSAO

O estudo apresentado trouxe o caso de uma empresa de transporte e
turismo que presta um servico de 6tima qualidade, conquistando e fidelizando
muitos clientes cada vez mais, mas que por outro lado tem sua area administra-
tiva e financeira deixado a desejar por conta de diversos problemas e falhas que
necessitam ser solucionados.

Constatou-se que o que ocorre em primeiro lugar é desorganizacdo ad-
ministrativa, onde muitas das tarefas sdo desempenhadas sem nenhuma or-
dem ou planejamento, o que posteriormente acarreta na falta de relatérios e
de orcamentos que poderiam oferecer auxilio em diversas ocasiGes. Também ha
exclusdo do ponto de equilibrio e da determinacdo do capital de giro.
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Concluiu-se que a solugdo principal é a organiza¢do destas areas para fa-
cilitar a execucdo e o desempenho das atividades. Depois disto, a melhor opcdo
é passar a implementar e utilizar de maneira permanente todas as ferramentas
que (acima citadas) estdo excluidas da gestdo atual, pois somente assim pode-se
aniquilar os problemas existentes.

Com a realizacdo do trabalho apresentado foi possivel identificar dentro
da administracdo da empresa quais eram os principais problemas que faziam o
desempenho da mesma permanecer travado e assim buscar as solu¢cdes mais
adequadas. Dessa forma obteve-se um maior conhecimento sobre como obser-
var atentamente e identificar tais questdes e quais as ferramentas Uteis podem
e devem ser uftilizadas.
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A IMPORTANCIA DO TREINAMENTO DE PESSSOAS NA AREA DA BELEZA
PARA UMA MICRO EMPRESA FAMILIAR

'Robson de Lima

2José Correia Gongalves
Franciele Vieira Castanha
“Iria Catarina Queiroz Baptista

RESUMO

Este artigo apresenta fatores que influenciam no desenvolvimento de uma mi-
croempresa familiar, na drea da Beleza, tem como o treinamento seu principal
fator de melhoria. No cendrio atual é dificil manter micro e pequenas empresas,
competitivas, principalmente na drea da beleza, é necessario manter-se cons-
tantemente atualizado. O objetivo foi analisar os pontos que necessitam de me-
Ihorias e mudancas e qual caminho realizar para solucionar essas adversidades,
e o impacto da caréncia de treinamentos. Os resultados mostram a possibilida-
de de melhorar a cultura organizacional da empresa, implementacdo de trei-
namentos em todos os setores da empresa. Posteriormente, foram propostas
algumas sugestdes de melhoria como avaliagdes de desempenho periddicas e
investimentos em treinamentos. Por meio da andlise dos dados apresentados,
pode-se verificar a importancia do treinamento e desenvolvimento na gestao
de pessoas em uma organizacdo. Esta ferramenta pode ser o diferencial para
alcangar a vantagem competitiva, pois prepara o colaborador para enfrentar um
mercado que vive em constante mudanca, cada vez mais competitivo e desafia-
dor para as organizac¢des. As principais metodologias utilizadas foram, pesquisas
bibliograficas, entrevistas informais e observagdes in loco.

Palavras-chaves: Desenvolvimento. Treinamento. Melhoria.
ABSTRACT
This article presents factors that influence the development of a family micro-

-enterprise, in the area of Beauty, training is its main factor for improvement.
In the current scenario it is difficult to it keep micro and small companies, com-
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petitive mainly in the beauty area, it is always necessary to it keep constantly
updated. The objective was to analyze the points that need improvements and
changes and what path to take to solve these adversities, and the impact of the
lack of training. The results show the possibility of improving the company's
organizational culture, implementing training in all sectors of the company. Sub-
sequently, some suggestions for improvement were proposed, such as periodic
performance evaluations and investments in training. Through the analysis of
the data presented, it is possible to verify the importance of training and deve-
lopment in the management of people in an organization. This tool can be the
differential to reach the competitive advantage, because it prepares the colla-
borator to face a market that lives in constant change, each time more compe-
titive and challenging for the organizations. The main methodologies used were
bibliographic research, informal interviews and on-site observations.

Key words: Development. Training. Improvement.
1 INTRODUCAO

Devido uma concorréncia corporativa exigente e dindmica, progressi-
vamente as empresas procuram aspectos que possam demandar a fim de es-
tabelecer e manter a incessante capacitagdo das pessoas que executam suas
demandas, objetivando torna-las eficazes, eficientes e efetivas nas funcdes que
exercem, promovendo assim, um rendimento positivo.

O tema abortado neste trabalho sdo fatores de desenvolvimento e a
capacitacdo é colocada sob um tempo estabelecido, por resultado, a organiza-
¢do terd retorno positivo, posto que aplicando o treinamento de novas praticas
desejadas pela organizacdo, faz-se com que a equipe se sinta integrada e inte-
ressada a participar de forma voluntaria das propostas da organizacdo.

O presente trabalho tem como justificativa a importancia do treinamen-
to para obtencdo de uma empresa altamente competitiva e se manter atualiza-
da frente a seus concorrentes.

O objetivo geral deste artigo é mostrar a importancia do treinamento dos
colaboradores para uma microempresa de sucesso. Os objetivos especificos estdo
voltados a dificuldade dos gestores em capacitar seus colaboradores, e intensifi-
car a qualidade do atendimento como um tema essencial, propor melhorias na
capacitagdo, valorizar o sistema e eliminar duvidas existentes e também analisar
as necessidades de treinamento em que a organizacao precisa se adaptar.

As metodologias utilizadas para elaborar este trabalho foram pesquisa
bibliografica, envolvendo o tema abordado, conversas informais com colabora-
dores, observacdes in loco e pesquisa de campo.

O presente artigo abordara inicialmente o referencial tedrico, buscando
na literatura conceitos de diferentes autores, para melhor compreender o tema
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e sua aplicabilidade na empresa em estudo. O capitulo 3 traz um breve histérico
da instituicdo onde foi realizada a pesquisa e seus principais problemas, na se-
guéncia do trabalho sdo evidenciados os problemas encontrados na organizagao
e, por fim, é apresentada a analise tedrica e comparativa do tema ou problema
gue abordard aspectos observados e possiveis sugestdes de melhorias.

2 REFERENCIAL TEORICO

As empresas estdo em constantes mudangas buscando acompanhar o
processo de evolugbes tecnoldgicas, devido essas circunstancias as empresas in-
vestem treinamento de seus funcionarios, segundo Tachizawa; Ferreira; Fortuna
(2001, p. 219): “O treinamento prepara as pessoas para o desempenho do cargo
mediante um processo continuo visando a manté-las permanente atualizadas
com a tecnologia utilizada na realizacdo de suas tarefas.”

O treinamento dos funciondrios deve ser realizado com um espaco de
tempo amplo, para Andrade; Abbad; Mourdo (2006, p. 543): “Muitos projetos
de treinamento fracassam exatamente porque ndo é dado o tempo necessario
aos aprendizes para praticarem aquilo que estdo aprendendo.”

A compreensdo do conhecimento varia de um funcionario para o outro,
do profissional experiente para aquele que acabou de ser contratado. De acordo
com Ribeiro (2019, p. 127):

Quando a empresa contrata um funcionario, é de se esperar que seu ritmo
de produgdo seja menor quando comparado a um funcionario mais expe-
riente, e presume-se que o tempo necessario para que conclua sua tarefa
seja menor cada vez que o servico for realizado. Essa habilidade para execu-
tar novas tarefas vai aumentando até se estabilizar em um patamar superior,
representando o limite do executante.

O treinamento da énfase na aprendizagem através de seus recursos hu-
manos, Treff (2019, p. 83) destaca que:

O principal objetivo dos programas de treinamento e desenvolvimento pas-
sou a ser a melhoria do desempenho organizacional, isto é, tornar a empresa
mais competitiva em relagdo aos seus concorrentes. Dessa forma, é possivel
focar no desenvolvimento/aprimoramento das competéncias individuais,
visto que quanto mais competentes forem as pessoas, melhor desempenha-
rdo seus papéis/atividades, com foco no desenvolvimento organizacional.

Hoje em dia o treinamento é indispensavel nas empresas modernas nas
conquistas de seus objetivos, para Reichel (2008, p. 79): “As competéncias individu-
ais sdo as capacidades de cada um deve reunir para realizar um trabalho com suces-
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so. O estilo de gestdo passa a ser voltado para a condugdo de pessoas por meio de
lideranca renovada, impulsionada e com a figura de um treinador apoiador.”

Nesse contexto tornou essencial que as empresas tenham vantagens
sobre seus concorrentes, Demo (2005, p. 92) esclarece que:

De inicio, é interessante esclarecer que o desenvolvimento é mais abrangen-
te que o treinamento especifico para o trabalho e a tarefa. Mais que treinar
os colaboradores em habilidades especificas para melhorar seu despenho
na funcdo de trabalho, a organizacdao deve primar pelo seu constante cres-
cimento pessoal e profissional. A acdo de desenvolver ja da ideia de conti-
nuidade e a atualizagdo de conhecimento é imprescindivel nos dias de hoje.

No ambiente do trabalho os conhecimentos adquiridos tornam o pro-
fissional mais qualificado, sendo assim Chiavenato (2010, p. 64) enfatiza que:
“O treinamento € importante para a empresa e para o funciondrio porque pro-
porciona exceléncia do trabalho, produtividade, qualidade, presteza, correcao,
utilizacdo correta do material e, sobretudo, gratificacdo pessoal pelo fato de ser
bom na aquilo que faz.”

O treinamento prepara o colaborador para aperfeicoar o desempenho
no cargo que exerce atualmente, contribui para um melhor desempenho da
empresa. Dessa forma, fica claro que:

Encaramos que o processo de aprendizado passa por diferentes etapas, mas
no caso da construcdo de um plano de desenvolvimento podemos ter acdes
de aprendizagem de diferentes naturezas agindo de forma sinérgica e permi-
tindo que a pessoa alcance seus propdsitos de desenvolvimento e de contri-
buicdo para a organizacdo ou negocio. (DUTRA, 2018, p. 168).

O treinamento nada mais é do que o processo pelo qual se adquire ha-
bilidades ou conhecimentos e através do estudo ou ensino e depende somente
do esforgo de cada individuo. Conforme Silva (2015, p. 57): “Aprendizagem é o
processo pelo qual as pessoas adquirem conhecimento a respeito do seu meio
ambiente e de suas rela¢des ao longo de suas vidas.”

O conceito de treinamento estd agregado aos conceitos de educacdo
e desenvolvimento, o que remete um do outro, € a prescricdo a que se presta
a acdo educacional a ser analisada. Segundo Boog; Boog (2006 p. 68): “Treina-
mento, como qualquer processo educacional, é resultado de um processo de
aquisicdo de conhecimento com o consequente desenvolvimento, por parte do
individuo, de atitudes e habilidades, a fim de se comportar em determinado
papel ou situacdo."

As empresas estdo migrando o pensamento sobre treinamento como
despesa e passam a visualiza-lo como meio de gerar resultados progressiva-
mente mais otimizados, acarretando o seu crescimento. Conforme Milkovitch;
Boudreau (2010, p. 340):
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Subsiste uma crescente convicgdo de que os investimentos em treinamento
estdo associados a proliferagdo da lucratividade no longo prazo, e que as em-
presas que inovam suas opera¢des com base em programas como trabalho
em equipes e circulos de qualidade conseguem maior rendimento se esses
programas estiverem em sintonia com a educagao do trabalhador.

De acordo com as citagdes acima, capacitar os colaboradores podem
minimizar os retrabalhos e perdas, assim podendo potencializar os ganhos da
empresa. Considerando estas perspectivas Dessler (2003, p. 154) afirma que:
“Depois de determinar as necessidades de treinamento dos funcionarios, de ge-
rar a percepcao de necessidades e de estabelecer os objetivos do treinamento,
um programa de treinamento pode ser projetado e implementado.”

A falta de conhecimento da empresa sobre seus colaboradores e a ne-
cessidade, de treinamento e desenvolvimento de pessoas pode afetar direta-
mente na economia da organizacao. As ferramentas para melhorar o desem-
penho, competéncias e habilidades dos profissionais, quando cada um sabe o
seu papel dentro da organizacdo, se tornam um ambiente mais organizado e
os colaboradores trabalham em sintonia e comprometidos, contribuindo assim
para o sucesso e desenvolvimento da empresa. Todas as organizacdes sofrem
com um mundo cada vez mais competitivo e mutdvel, tanto as grandes organi-
zacdes quanto as microempresas, projetando a necessidade de um sistema de
treinamento que torne os funcionarios preparados a lidar com os desafios da
inovacdo e da competitividade do mercado atual.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

O saldo Sandro Damido Hair Design. Atua no setor da beleza um setor
gue mais cresce no Brasil, desenvolvendo tratamentos capilar, maquiagem e es-
tética para que seus clientes possam se sentir com a estima elevada, através dos
servigos prestados.

O saldo Sandro Damido Hair Design é uma empresa familiar, e estd no
mercado de beleza desde o ano de 1990, uma grande trajetdria, destinada a
trazer ao dia-a-dia de cada pessoa, um pouco mais de lazer e bem-estar.

Atualmente o saldo Sandro Damido Hair Design estd situado bem no
centro da cidade de Lages, em frente ao tanque um dos pontos turisticos mais
apreciado e visitado da cidade. Oferece atendimento personalizado, trabalha
com as melhores e mais vistas marcas do mercado mundial, além de um am-
biente aconchegante e requintado, para oferecer maior qualidade e satisfacdo
em seus servigos prestados.

A empresa tem cerca de 12 funciondrios cada um tem uma especiali-
zacdo em sua area de atendimento, se destaca no mercado com tratamentos
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capilares, estética e também venda de pacotes do dia de noiva onde sdo feitos
todos os servicos para a mesma sair pronta no dia do casamento.
A empresa estudada tem como os seus principais clientes, os moradores da
cidade de Lages, mas também tem clientes das cidades vizinhas.

Os principais fornecedores da empresa sdo representantes de produ-
tos, L'Oréal, Keuné, Aneethune e Truss.
Os principais concorrentes sdo outros salGes de beleza préximos ao centro, des-
taca-se: Hugo Cesar Saldo, Donna Studio, Leia saldo e Todalinda.
Foram feitas observagdes in loco, onde constatou-se alguns aspectos negativos
relacionados ao desenvolvimento da empresa, assim sendo:
e Gestdo despreparada: pois hd poucos investimentos em treinamentos e ndo
tem perspectivas de melhorias.
e Remunerac¢do inadequada: os saldrios sdo baixos pelo trabalho realizado, pe-
los profissionais referentes as outras empresas do mesmo segmento.
e Sem oportunidade de crescimento: pois a empresa é muito pequena e fami-
liar, ndo ha oportunidade de crescimento.
e Funciondrios desmotivados: a empresa ndo da suporte necessario aos seus
funcionarios, que acabam realizando seu trabalho desmotivados.
e Falta de treinamento: a empresa ndo costuma realizar treinamentos com fre-
guéncia a seus funcionarios.

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

A organizacdo em analise refere-se a uma microempresa familiar na
area da beleza, tem como a principal fonte de renda, os servicos prestados aos
clientes, como tratamentos capilares e tratamentos estéticos, de acordo com
estudos feitos na organizagdo alguns servicos estdo sendo aplicados de forma
incorreta ou até mesmo ndo sendo realizados, pois a remuneracao dos colabo-
radores é baixa e os mesmos trabalham desmotivados, sem uma perspectiva de
crescimento. Destaca Dutra (2018, p. 196) que: “A forma mais importante de
concretizar a valorizacdo da pessoa pela organizacdo é a remuneracgao, que é a
contrapartida econémica e/ou financeira de um trabalho realizado pela pessoa.”
Uma forma para resolver esta situacdo seria proporcionar um saldrio melhor,
com beneficios melhores, motivaria os colaboradores a desenvolver seu traba-
Iho melhorando o desempenho da empresa em questdo.

Fica claro que na instituicdo em estudo é a falta de reconhecimento
salarial por parte da empresa sobre seus colaboradores afirma Vergara (2000,
p. 48): “E natural o ser humano querer ser reconhecido, por isso, muitas vezes
dedica todo seu esforco num mesmo trabalho esperando que, com isso, receba
alguma recompensa pelo esforco que teve.”
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Sugere-se que a organizacdo em analise que mude sua postura quan-
to ao pagamento de seus colaboradores, oferecendo condi¢cGes mais rentaveis,
como um salario fixo por més, seria uma 6tima saida, pois comprometeria o
funcionario a vir trabalhar todos os dias, elogios partindo dos gestores ajudaria
a motivar seus funcionarios desenvolver seu trabalho.

Na empresa em estudo dificilmente promove seus colaboradores, visto
gue se trata de uma empresa familiar onde os donos exercem a maioria das
funcdes, e os contratados sdo apenas auxiliares, exercem a mesma fungdo sem
oportunidade de crescimento, mas, cabe ressaltar que:

Um dos aspectos mais importantes nas recompensas pelo trabalho é a pers-
pectiva de carreira em uma organiza¢do. Embora esta seja considerada uma
recompensa ndo financeira, sua estruturacdo esta intimamente ligada a
distribuicdo de niveis de qualificacdo, complexidade e responsabilidade na
atuacdo das pessoas, e estes sdo representados nos diversos modelos de
remuneracdo, seja por meio de seqliéncia de cargos, seja por acumulo de
habilidades, seja por desenvolvimento de competéncias. (ORSI, 2015, p. 35).

Para solucionar esta situacdo, a empresa em questdo deve dar mais
oportunidade aos seus colaboradores, ter um planejamento com um plano de
cargos, onde através das suas experiéncias e a habilidades possam subir de nivel
na organizagao.

Ha grande maioria dos funcionarios da empresa acredita realmente que
ndo precisa aprender mais nada, ndo acreditam em novos desafios, e reagem de
forma negativa as mudancas. Boog; Boog (2006 p. 68) comentam que:

O sentido da aprendizagem é definido pelas necessidades e pelos objetivos
do individuo (ou grupo) que se relacionam a desejos, que interpretam, for-
mam conceitos e testam suas implicagdes. Em resumo: o processo de apren-
dizagem é ineficiente quando os objetivos ndo sdo claros.

Neste caso o ideal recomenda-se, que a empresa em estudo estabeleca
metas e treinamentos mais claros, que motivem seus colaboradores, a contri-
buir para melhores resultados da organizacdo.

Pode-se observar na empresa em andlise que o maior problema identi-
ficado foi a falta de treinamento da parte dos colaboradores, a empresa precisa
investir mais em um treinamento adequado, tendo consciéncia que:

Alguns empresarios ainda resistem a ideia de treinar seus empregados e pa-
recem temer investir para treinar com receio de perdé-lo para a concorrén-
cia, preferindo recrutar no mercado funcionarios com alguma experiéncia e
treinamento. S3o poucos 0s empresarios que encaram o treinamento como
uma forma de reduzir custos e aumentar a produtividade. (CHIAVENATO,
2014, p. 109).
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Recomenda-se que a empresa em questdo ofereca treinamento, o qual
deve ser reconhecido como um investimento que possibilitard a aprendizagem,
para tornar a empresa mais competitiva, perante aos seus concorrentes.

Conforme mencionado no decorrer desse estudo fica claro, que o trei-
namento é principal causa do mal desempenho da empresa. A organizacdo pre-
cisa, olhar seus colaboradores como uma fonte de crescimento, pois muitos dos
seus lucros vém a partir deles, e isso € uma via de mdo dupla onde a empresa
investe no conhecimento de seus funcionarios para obter resultados melhores
futuramente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste artigo foi apresentado a importancia do treinamento e desen-
volvimento de pessoas como ferramenta estratégica de engajamento junto aos
colaboradores, para que, a organizacdo mantenha-se em movimento e compe-
titiva no mercado. Empresas que valorizam o capital humano investem no trei-
namento e com isso conseguem melhorar a sua lucratividade e seu resultado.

A frente de um mundo cada vez mais globalizado e em constante mu-
danca dia a dia surgem novas tecnologias, novos métodos e processos de se
obter produtividade e bem-estar humano. A saida para sobreviver no mercado
é aceitar que ele mudou e tem outras exigéncias. Em um mercado cada vez
mais amplo, dindamico e globalizado, valoriza-se os profissionais que se reinven-
tam. Investir no funcionario vem se tornando uma necessidade para a todas as
empresas. Para que uma organizacdo esteja bem no mercado, ela precisa de
funcionarios capacitados e bem preparados.

Através deste estudo ficou claro que a empresa precisa alterar sua for-
ma de trabalho e passar a qualificar seus profissionais, além de utilizar os recur-
sos tecnoldgicos disponiveis para obter melhores resultados.

O estudo possibilitou diagnosticar falhas e problemas na empresa em
estudo que ndo eram avaliados, com baixos rendimentos resultante da decor-
rente da falta de treinamento. A empresa busca uma forma para solucionar os
pontos fracos identificados, pois é notdrio a necessidade de melhorar esses
pontos para a empresa manter-se competitiva no mercado.
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A IMPORTANCIA DA INOVAGAO EM UMA INDUSTRIA PAPELEIRA
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RESUMO

Este artigo mostra a importancia que a inovacgao traz para dentro das industrias
do ramo papeleiro e a influéncia no direcionamento para as mudancas de ne-
gbcio, producdo ou até mesmo tecnologia. O principal objetivo deste trabalho é
disseminar uma cultura de inovacdo dentro da empresa melhorando ainda mais
0 processo produtivo e tecnoldgico, divulgando sua importancia e impactos na
fabrica. Os principais resultados foram a possibilidade de melhoria na cultura
organizacional dos colaboradores, praticidade da realizacdo de atividade opera-
cionais, intensificacdo no aumento produtivo e menor tempo de colaboradores
exposto a riscos do processo. As metodologias utilizadas neste trabalho foram
pesquisa de campo, conversa informais com os lideres e colaboradores, pesqui-
sa bibliografica e observagdes in loco.

Palavras-chave: Inovacdo. Industria. Producdo.
ABSTRACT

This article aims at the importance of innovation, which brings to the area of
paper industry, its influence towards changes in business, production, as well as
in technology. The main goal of this paperwork is to disseminate an innovation
culture within the companies, this way, making the productive and technological
processes even better, by spreading its importance and impacts on the factory.
The most important results were the possibility of an improvement in the or-
ganizational culture of employees, the practicality of carrying out operational
activities, intensification in the production growth and less time for employees
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to be exposed in the process risk. The methodologies used in this work were
taken from field research, informal conversations with leaders and employees,
bibliographical research, and observations in loco.

Key words: Inovation. Industry. Production
1 INTRODUCAO

Ainovacdo dentro da indUstria papeleira é uma forma de levar melho-
rias para dentro da empresa, aumentando a performance de produtividade e
tecnologia na empresa em questdo.

A pesquisa apresenta com profundidade o quanto é necessario para a
empresa buscar conhecimento intrinseco em inovar, os quais acarretam proble-
mas culturais organizacionais, falta de ferramentas de trabalho e ou programa
gue estimule a questdo de inovac¢do. Tudo isso proporciona a estagnacdo do
processo produtivo e tecnolégico da empresa, comprometendo resultados e a
incerteza no mercado externo.

A inovacdo é a capacidade de transformar um conhecimento em ne-
gbcio, aumentando a competitividade das industrias do ramo papeleiro no seu
desenvolvimento tecnoldgico produtivo, buscando solucbes para problemas
operacionais e ou oportunidades de melhoria no desenvolvimento de ativida-
des operacionais e administrativas, assim oferecendo solucdes praticas para as
guestdes em analise.

O presente artigo tem por objetivo geral evidenciar a importancia da
inovacdo dentro da industria juntamente com a disseminacdo de uma cultura
organizacional inovadora, aumentando seus recursos produtivos e tecnolégicos,
facilitando as execucdes de atividades operacionais e administrativas e buscan-
do conhecimento externo para implementacdo dentro da fabrica.

Os objetivos especificos estdo voltados as dificuldades dos colaborado-
res ao realizar analises de melhorias nas suas areas, a finalidade é potencializar
ferramentas inovadoras, com o propdsito de evitar a exposi¢do de colaborado-
res aos riscos operacionais, bem como a implementagdo de consultoria externa
em quesitos de melhoria do sistema integrado produtivo.

As metodologias utilizadas para elaboracdo deste trabalho foram a pes-
quisa bibliografica envolvendo o tema abordado, conversas informais com cola-
boradores, observacdes in loco e pesquisa de campo.

Analisar a importancia da inovagdo presente dentro de uma fabrica é
evitar falhas produtivas, o aumento de praticidade na execugdo de atividades
gue envolva algum risco de intervencdo a equipamentos, utilizando a inteligén-
cia artificial e tecnologias para melhoria de processos do controle fabril, crian-
do uma gestdo e disseminando uma cultura inovadora para fabrica, levantando
novas oportunidade para devidos problemas operacionais e fomentando ferra-
mentas que auxiliem a inovar trazendo o engajamento no tema abordado.
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O presente artigo abordara inicialmente o referencial tedrico, buscan-
do na literatura conceitos de diferentes autores, para melhor compreender o
tema e sua aplicabilidade na empresa em estudo. O capitulo seguinte refere-se
ao tema ou problema, a caracterizacdo da empresa com breve historico e os
principais problemas encontrados durante a pesquisa. Na sequéncia, o capitulo
pertinente a analise tedrica e comparativa do tema ou problema, em que serdo
expostos as dificuldades observados e as possiveis sugestdes de melhorias para
0S Mesmos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Na indUstria o assunto inovacdo é um fator que vem sendo aprimorado
ao longo dos tempos, gerando novos aprendizados e oportunidades dentro da
mesma. Conforme Faix et al (2015, p. 96):

A finalidade da inovacgdo consiste, por um lado, em garantir e manter a capa-
cidade de agregar valor para uma empresa em face de condi¢cbes em trans-
formacdo por influéncia do ser e modo de ser da prdpria agregacdo de valor.
A finalidade da inovagéo, por outro lado, é proporcionar vantagem em rela-
¢do a outra empresa.

Nesses critérios, existe varios métodos para se melhorar o funciona-
mento da inovacdo dentro de uma industria. Segundo Gibson; Skarzynski (2008,
p. 91):

A inovagdo é em grande parte, um jogo de nuimeros é preciso jogar varias
sementes para fazer brotar um carvalho, inovar bens de consumo, produ-
tos farmacéuticos, servigos financeiros ou equipamento industrial, terd de
enfrentar uma aritmética inevitdvel sdo necessarias milhares de idéias para
chegarmos em centena de sugestdes com potencial suficiente para mere-
cer um experimento em pequena escala. Dessas 100 experiéncia, somente
10 justificardo um investimento substancial e, dentre elas, somente uma ou
duas terdo algum éxito comercial.

Os clientes estdo em uma curva ascendente em exigéncia, o mercado
vem inovando em uma constante velocidade seus produtos e servigos. De acor-
do com Serafim (2011, p. 45): “[...] nos Ultimos anos, as empresas aprenderam
também que é muito bom para os negdcios quando as marcas sdo percebidas
pelos clientes como inovadoras.”

Em busca de obter sucesso no modo de inovacdo, a indUstria utiliza seus re-
cursos internos e externos afim de aumentar sua performance. Possolli (2012, p. 42):
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As tendéncias tecnoldgicas e de inovagdo podem ser monitoradas por meio
da aplicagdo de técnicas usuais no campo da inteligéncia competitiva, as or-
ganizag¢des utilizam a inteligéncia competitiva como uma ferramenta eficien-
te para identificar, coletar, sistematizar e interpretar informacdes e oportu-
nidade sobre o seu ambiente.

E aliado com essa ideia, que a empresa toma iniciativa para formar uma
equipe multidisciplinar atuando em inovacdo. De acordo com Nobrega; Lima
(2010, p. 32): “[...] A construcdo das bases do que chamamos de “Cultura em-
presarial Inovadora” se forma a partir dos habitos que as pessoas adquirem ao
trabalharem juntas. E o conjunto de “Historias” que essas pessoas contam sobre
como resolveram (com sucesso) certos problemas no passado.”

A invencdo de um produto no mercado, engloba alguns fatores essen-
ciais para que seja eficaz; de acordo com (Paixdo, 2014, p. 27): “Desenvolver no-
vos produtos demanda investimentos em pesquisas. No entanto a maioria das
organizacBes ndo possuUi recursos para isso e, muitas vezes acabam por imitar a
concorréncia, nunca conquistando uma posicdo de lideranca no mercado.”

A indUstria além de ter seus recursos internos, também podem bus-
car recursos externos para auxiliar em seus objetivos. Segundo Davila; Epstein;
Shelton (2008, p. 116):

Inovar € uma escolha entre defini¢cGes interna e externa. Entre as opgdes
internas incluem-se o fortalecimento dos tradicionais departamentos P&D, o
estabelecimento de centros de exceléncia, a criacdo de unidades separadas
de negdcios para a inovagdo e a utilizagdo de incubadoras.

Micro e pequenas empresas as que construirem suas ideias, podem
contar com auxilio de centros de inovagédo, para coloca-las em pratica. Abraham;
Bonacorci; Shelton (2010, p. 25) destacam que:

Pequenas empresas cujo principio de criacdo é fundamentado em al-
gum tipo de inovacdo. Se por exemplo, uma grande ideia é gerada por uma
pessoa ou um grupo de pessoas que demandard algum tipo de investimento
ou conhecimento de mercado, associar-se a uma incubadora pode ser uma boa
opgdo. Uma incubadora de empresa é uma entidade que oferece condicdes e
facilidades necessarias para que uma nova empresa sobreviva, cresca e desen-
volva-se.

Os produtos vém sendo renovados e substituidos cada vez mais rapido,
a evolugdo ja vem acontecendo no quesito de inovagdo. Segundo Henriques
(2019, p. 58): “A partir desses fatores a empresa vai analisar qual € a melhor
forma de buscar a inovacdo, que seja adequada a prépria realidade competitiva
a final, ndo hd uma receita pronta para alcancar uma boa gestdo inovadora.”
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Nesse critério devem ser tomados varias iniciativas, para que consigam
promover antecipadamente ciclos de a¢des inovadoras. De acordo com Giglio;
Wechsler; Bragotto (2016, p. 155) Alertam que: “Ja faz tempo que a inovacdo é
percebida como uma das poucas alternativas, se ndo a Unica, que pode contri-
buir para a sustentabilidade de uma empresa.”

Os referenciais tedricos proporcionaram maior conhecimento acerca
de como implementar, sustentar e ter devidas atencBes que é necessario para
manter dentro de uma industria o espirito inovador, diante mao, tem-se tam-
bém o impacto positivo dentro da planta fabril com novas ideias inovadoras, em
busca de melhoria continua nos processos e produtos finais.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em analise foi fundada em 1899, na cidade de Sdo Paulo,
pelos irmaos Klabin como uma empresa atuante no comércio, sua razdo social
era Klabin Irmdos e Cia. O foco da organizacdo era a importacdo de papel de
diversas caracteristicas para escritério, comércio, banca e bancos. No decorrer
dos anos a empresa teve uma grande demanda e com foco de seus fundadores
expandiu-se para uma industria. Atualmente possui 19 unidades no Brasil, divi-
dida em 8 estados e uma na Argentina. Os estados brasileiros em que a empresa
possui fabricas sdo Minas Gerais, Rio de Janeiro, Bahia, Pernambuco, Sdo Paulo,
Santa Catarina, Rio Grande do Sul, Parana e Ceara.

Hoje a organizacdo € a maior produtora e exportadora de papel no Brasil
e lider nos mercados de papéis de embalagens multifoliados e cartdes para em-
balagens, embalagens de papeldo ondulado, sacos industriais e recentemente
sacos industriais resinados. E também a maior empresa recicladora de papel
do Brasil, além de produzir e comercializar madeiras em toras. E reconhecida
mundialmente como um dos mais fortes representantes da industria brasileira,
preocupada com a inovacao e o desenvolvimento tecnoldgico para a fabricacdo
integrada de madeira, celulose, papel e embalagens de papel.

Contando com a denominada Politica de Sustentabilidade, sdo definidas
sua missdo e visdao num contexto corporativo em todas as unidades do grupo. Ao
longo dessas diretrizes sdo fomentados os cuidados e estratégias relacionados
a seguranca, meio ambiente, qualidade, responsabilidade social dentre outros
itens fundamentais para todos os colaboradores.

A unidade em estudo estd localizada em Correia Pinto, Santa Catarina,
a qual foi fundada em 1969. E composta pela gerencia fabril e como suporte
dela as coordenac¢des: Maquina de Papel 16, Maquina de Papel 23, Recuperacgao
Quimica, Utilidades, Fibras e Cavacos, Seguranca do Trabalho, Desenvolvimento
de Processo, Qualidade, Manutencao, Centro de Solugées.
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Seus principais fornecedores sdo Solenis, Archroma, BASF, Albany, Voi-
th, Valmet, Andritz, Florestal e madeireiras. Seus clientes sdo Klabin Lages, Kla-
bin Argentina, sendo o seu papel Kraft vendido também para o mercado externo
para: Estados Unidos, México, Chile e Europa, dentre outros. J& seus principais
concorrentes sdo as empresas no ramo de papel, Celulose e embalagens Mondi,
Iguacu, Trombini e Tedesco.

Conforme constatacdo in loco foram observados alguns problemas dentro do
processo e na gestdo no que diz a respeito a inovacgdo, sendo eles:

e Cultura: na empresa em questdo a cultura organizacional, de modo geral, ain-
da ndo envolve significativamente a importancia de inovar o processo, acarre-
tando em sua estagnacgado e percas no meio produtivo.

e Ferramentas/estratégia: verificou-se a deficiéncia de ferramentas para estra-
tégias de inovacdo, que impacta diretamente na empresa em aspectos de plane-
jamento e desenvolvimento comercial, perdendo espaco no mercado externo.
e Planejamento: auséncia de planejamento via geréncia para melhoria dos pro-
cessos da fabrica, onde se encontra um grande déficit em inteligéncia artificial,
inovacdo de um produto final e/ou reaproveitamento de matérias primas.

e Pesquisa: falta de aperfeicoamento e pesquisa faz com que a empresa con-
tinue no cultivo das mesmas ideias, consequentemente permanecendo com a
mesma sistemdtica de desenvolvimento.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

Na empresa em analise foi identificado que a cultura de inovacdo deixa
a desejar, considerando varios fatores, dentre eles o engajamento da lideranca
em estimular os colaboradores para que possam contribuir na melhoria do pro-
cesso. Conforme Lata; Zimmer (2016, p. 25):

Os processos de gestdo da inovagdo pressupdem forte integragdo entre as
areas da empresa, pois sdo necessarios esforcos de departamentos e divi-
sdes distintas para desenvolver uma nova ideia e coloca-la no mercado. [...]
as empresas dispem de um processo sistematico de gestdo em inovacao,
esse processo de gestdo da inovagao promove e cria as condi¢cdes adequadas
para que ocorram ideias e projetos inovadores de forma continua e perma-
nente.

Uma das maneiras mais eficaz para que possa elevar o nivel da inova-
¢do dentro da empresa em questao, é tomar algumas medidas com objetivo de
envolver todos os colaboradores, visando ndo somente o hordrio administrati-
vo, mas também os turnos da empresa, utilizando canais praticos e acessiveis
de comunicacao, divulgando um programa de inovacdo para que colaboradores
depositem suas ideias inovadoras, criando um comité de inovagdo, que se pos-
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sa validar as mesmas. E como reconhecimento aos participantes do programa,
distribuir brindes a todos que participaram do programa, criando assim uma
sistematica na empresa para elevar a cultura.

Um gerente as vezes ndo tem um norte de como comegar inovar com
0 sua equipe, muitas vezes deixam a missdo para pessoas de extrema compe-
téncia, mas que nunca tiveram contato ou que também ndo sabem por onde
comecar esse trabalho. Segundo Campos; Santos; Donadon (2017 p. 5):

A aquisicdo de outros conhecimentos externos, dentre eles: Patentes, in-
vencBes ndo patenteadas, licenga, know-how, marcas registradas, servico de
consultoria e acordos de transferéncia de tecnologia. Aquisicbes externa de
software tem como finalidade a insercdo de novos produtos ou processos
aperfeicoados.

Levando em consideracdo o conhecimento dos colaboradores internos
da empresa em questdo, muitas vezes é preciso o auxilio especializado no as-
sunto, para que se possa comecar a implementacdo da inovacdo dentro da mes-
ma, tendo assim um tempo de monitoramento para ver como reage a empresa,
dentro das novas instrucdes, caso tenha sido eficaz a consultoria saberd como
aplicar o método correto, para que a industria consiga dar futuramente seus
passos sozinhos.

Na empresa em analise, sugere-se como melhoria ter um pequeno cen-
tro de pesquisa focada no processo fabril onde os colaboradores possam estu-
dar a longo prazo futuras tendéncias no mercado e até mesmo melhorias dentro
da fabrica no processo, apds identificacdes levantar registros onde possa ser
inovador e trazer beneficios a empresa e aos colaboradores, deixando as coisas
mais acessiveis para os mesmos. De acordo com Gibson; Skarzynski (2008, p.
73):

Nossa experiéncia mostra que o modo mais eficaz de comecar a construir a
base para insights capazes de inspirar a inovagdo é envolver um grupo cen-
tral de pessoas que representem uma fatia diagonal da empresa, ou seja,
funcionarios de todas as dreas da organizagdo que reflitam a diversidade de
pensamentos, Assim a equipe trabalha na descoberta usando uma das len-
tes perceptivas, equipados com um conjunto de ferramentas para ampliar a
mentalidade.

Ter esse centro de pesquisa dentro da empresa em questdo, seria um
ganho focado para a inovacdo obtendo-se responsaveis dedicados somente a
melhoria do processo e buscando oportunidades de inovacdo naquilo que ja
ndo esta tendo um retorno desejavel dentro da indUstria. A empresa em estudo
é da década de 60, tem bastante oportunidade de melhorias nos quesitos de es-
truturas organizacional (industria 4.0), otimizando e tornando o ambiente mais
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laboral, acompanhando as linhas de producgdo industrial.

Para mudar a imagem da empresa em estudo, e trabalhar em prol da
inovacdo da mesma, obtendo-se oportunidades de implementacdo da indUstria
4.0, interagBes de maquinas com o computador, caso haja algum problema a
chance de erro é muito grande pois ndo tem recursos que auxiliam nas tomadas
de decisdo e/ou que mostre a causa geradora do mesmo. Ainda existem muitos
maquinarios e/ou valvulas de processos, que precisam de intervenc¢do do ho-
mem para que possa opera-las, expondo-os a riscos. A interacdo da inteligéncia
artificial presente na industria ajuda a resolucdo de problemas e velocidade nas
demandas internas. Para Ferreira; Paula (2018, p. 5):

As possibilidades proporcionadas pela Industria 4.0 geram recursos po-
derosos para aumentar a velocidade de computagdo, sensores e solucdes para
0s negocios. Anteriormente a esta revolugdo, os processos de resolucdo de pro-
blemas contavam com uma baixa complexidade e eram focalizados na resolugdo
de um Unico problema existente na totalidade dos sistemas. Atualmente, os sis-
temas criam solucGes capazes de identificar areas de maior ou menor desempe-
nho.

A empresa em questdo paras se manter, necessita adequar-se dentro
dos padrdes e exigéncias do mercado. A industria 4.0, é uma inovacdo de alta
performance que abrange todas as dreas da industria, contribuindo fortemente
nas tomadas de decisBes, producdo, velocidade, inteligéncia artificial e etc. De-
vido a isso conseguiu-se melhorar o processo e fazer a entrega do produto com
qualidade, atendendo a expectativa do cliente e mantendo a fidelidade. Conse-
guindo identificar falhas ser rdpido nas decisGes contando com a tecnologia.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este artigo apresentou como tema principal a importancia da inovagdo
dentro da industria, o significativo ganho de disseminar uma cultura organiza-
cional inovadora acarretando em uma aptiddo de gerenciar problemas opera-
cionais e estimulo dos colaboradores em aprimorar-se de melhorias em suas
devidas areas.

Esta pesquisa evidenciou que embora a empresa estudada possua um
avanco na gestdo, existem oportunidades de melhoria, pois a cultura organi-
zacional ainda ndo entende a grande importancia e beneficios de inovar. De
antemado fica visivel a necessidade de realizar um planejamento onde haja a
abrangéncia de toda fabrica no assunto inovacdo, realizando um programa for-
mal, onde estimule colaboradores a dar sugest&es de melhorias e investimentos
em pesquisas dentro do processo fabril, agregando resultados positivos e uma
permanéncia competitiva no mercado.
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A pesquisa realizada permite concluir que é necessario manter o foco
na cultura organizacional e em melhorias operacionais tecnolégicas para que a
empresa possa realizar agdes que visam agregar resultados positivos para orga-
nizacdo e desenvolvimento da mesma, esses sdo 0s componentes essenciais.
Valorizar e estimular os colaboradores é necessdrio para a criacdo de novas
ideias que irdo combater causas e agir preventivamente nos problemas, conse-
guentemente com um maior ganho para empresa em questdo

O estudo possibilitou uma grande experiéncia, aliando teoria e pratica,
ao maior conhecimento sobre a inovacdo presente na empresa em estudo. A
observacdo de problemas e a busca de possiveis melhorias viabilizou uma maior
compreensdo sobre a drea oportunizando como aplicar e manter uma metodo-
logia suas ferramentas, as dificuldades envolvidas e os ganhos significativos ao
produto final.
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RESUMO

Este artigo refere-se a influéncia da gestdo estratégica para o bom funciona-
mento de atividades em uma empresa agricola. Tendo como objetivo principal
buscar o éxito em suas obrigacBes empresariais, visando adotar meios da oti-
mizacdo das operacdes realizadas, analisando os fatores-chaves para seu me-
Ilhor desempenho. Os principais resultados foram a possibilidade de melhorar a
execucgdo das ferramentas que compde a gestdo estratégica, investigando todo
e qualquer fator de risco nas decisGes tomadas bem como ter melhor controle
de suas atividades administrativas e de estocagem, e a obtencdo de um plano fi-
nanceiro. As metodologias utilizadas neste trabalho foram: pesquisa em campo
e pesquisas bibliograficas, conversas informais com os colaboradores e observa-
¢des in loco.

Palavras-chave: Estratégia. Desempenho. Gestdo.
ABSTRACT

This article refers to the influence of strategic management for the smooth run-
ning of activities in an agricultural company. As it main objective to seek success
in its corporate obligations, aiming to adopt means of the optimization of the
operations carried out, analyzing the key factors for its better performance. The
main results were the possibility of improving the execution of the tools that
make up the strategic management, analyzing any and all risk factors in the de-
cisions taken, having better control of its administrative and stocking activities,
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and obtaining a financial plan. The methodologies used in this work were, field
research and bibliographic research, informal conversations with collaborators
and on-site observations.

Key words: Strategy. Performance. Management.
1 INTRODUCAO

A gestdo estratégica € uma forma de realizar as atividades de forma
eficiente e eficaz, podendo prever todas as margens de erros, fatores de riscos
possiveis em seu ambiente interno e externo e também aproveitar as oportuni-
dades de mercado.

O tema abordado neste artigo visa demonstrar a importancia de uma
boa gestdo estratégica levando em consideracdo as ferramentas que a compde
para um ambiente de trabalho mais organizado, competitivo e, principalmente,
para que a organiza¢do consiga atingir suas metas e objetivos.

A pesquisa apresenta como justificativa a necessidade da empresa em
delinear algumas ferramentas da gestdo estratégica as quais se fazem primor-
dial para o bom funcionamento da mesma, pois visualiza-se alguns problemas
envolvendo a tomada de decisdo, planos financeiros e alguns processos admi-
nistrativos e de estoques.

A gestdo estratégica aborda as principais falhas na organizacdo que afe-
tam o cumprimento de suas metas, este estudo, entdo, poderad desmistificar as
nao conformidades presentes, disponibilizando assim solu¢des executaveis por
parte da empresa.

O objetivo geral deste artigo é salientar a importancia de uma boa ges-
tdo estratégica em uma empresa agricola, buscando eficiéncia e eficacia em to-
dos os setores que se encontram defasados em relacdo aos seus concorrentes,
aprimorando seus conhecimentos para extinguir as inconformidades existentes.
Apresenta como objetivos especificos a dificuldade se seus colaboradores em
analisar de forma coerente suas ndo conformidades, intensificando a estraté-
gia como principal aliada para o sucesso da empresa, extinguindo assim todo e
gualquer impasse relatado; disponibilizar pessoas capazes para administrar os
campos defasados, e/ou qualificacdes para tais colaboradores.

Foram utilizadas como metodologias para a realizagdo deste artigo pes-
quisas bibliograficas, conversas informais com os colaboradores, pesquisa em
campo e observacgdes in loco.

Ter uma anadlise da importancia da gestdo estratégica para o bom fun-
cionamento das atividades decorrentes na organizacdo é eliminar problemas
futuros devido a pequenos erros do dia a dia, possibilitando assim que essas ndo
conformidades sejam minuciosamente estudadas e corrigidas.
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O presente artigo abordara inicialmente o referencial tedrico onde di-
ferentes autores tratam a importancia da estratégia para ter um melhor enten-
dimento do tema e sua aplicabilidade na organizacdo em estudo. O capitulo
seguinte trata-se sobre o tema ou problema, contando um breve histérico da
empresa e seus principais problemas encontrados durante a pesquisa. Logo
apds, o capitulo correspondente a andlise tedrica e comparativa do tema ou
problema, serdo relatados os problemas observados juntamente com as suges-
toes para a melhoria dos mesmos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Em meio a um mercado complexo e competitivo manter com exceléncia
as atividades realizadas pela organizacdo requer uma ferramenta fundamental:
a estratégia. Mas ndo basta apenas té-la e ndo a seguir. De acordo com Decourt;
Neves; Baldner (2012, c. 1):

A estratégia precisa estar alinhada a missdo, a visdo e aos valores da orga-
nizacdo para que esta possa atingir os objetivos tracados. Para que isso seja
exequivel, todos os colaboradores precisam compreender estes conceitos, e
ndo decora-los para cita-los por ocasido de auditorias ou processos de certi-
ficagdo, meramente para a empresa cumprir o item exigido de mostrar que
seus funcionarios conhecem a missao, a visdo e os valores, [...] prejudicando,
e por vezes inviabilizando, a implantacdo da estratégia e a obten¢do dos ob-
jetivos estratégicos.

E com tantas adversidades encontradas em um ambiente organizacio-
nal, ter uma boa estratégia como plano principal da empresa para tracar seus
objetivos é de suma importancia. Para Chiavenato; Sapiro (2003, p. 26): “Quase
sempre, a estratégia foi o caminho utilizado para alcancgar objetivos globais defi-
nidos antecipadamente.”

A gestdo estratégica dentre todas as ferramentas a serem seguidas no
meio organizacional, demonstra a importancia de analisar todos os aspectos en-
volvidos, principalmente para melhor verificar as oportunidades e vantagens.
Conforme aponta Andersen (2015, cap. 1):

O modelo de gestdo estratégica é construido em torno de andlises racionais
dos ambientes externo e interno, visando identificar posi¢cGes vantajosas no
mercado e encontrar maneiras pelas quais as competéncias da empresa po-
derdo ser efetivamente usadas para alcanca-las.

Desta forma, a gestdo estratégica torna claro os objetivos e metas que
a organizacdo pretende seguir, fazendo com que suas atividades e servigos se
tornem de mais valia. Como aponta Zuin et al (2019, c. 2):
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O ato de desenvolver uma estratégia tem como objetivo compreender e
tragar caminhos para que os produtos e servigos sejam mais atrativos para
os consumidores do que os dos concorrentes, bem como entender onde e
Como sua empresa se posiciona na cadeia produtiva em que se encontra
inserida.

A estratégia para ser efetiva implica em significativos aprendizados por
parte de todos os seus colaboradores. De acordo com Zaccarelli (2013, c. 1):
“Muitos aspectos da administracdo podem ser aprendidos por experiéncia, por
vivéncia nas empresas. Estratégia, no entanto, ndo se enquadra, nessa situacao,
pois requer aprendizado de conceitos.”

Conforme a citagdo supracitada, a organizacdo necessita aprimorar seus
conhecimentos em conceitos, visando melhor preparo ao se tratar de riscos.
Segundo Costa (2009, c. 8):

Uma boa estratégia quase sempre elimina ou coloca sob controle riscos rele-
vantes. No entanto, alguns riscos ndo podem ser reduzidos, ou mesmo evita-
dos, e outros so se tornam aceitaveis quando compartilhados com parceiros
ou distribuidos pelo conjunto de negdcios da empresa.

A tomada de decisGes dentro da organizacdo tornou-se um aspecto im-
prescindivel na gestdo estratégica e se faz necessario tomar todo cuidado nas
analises de informacgBes. Como salienta Hill; Jones (2013, cap. 1): “Consequen-
temente, é importante que os gestores estratégicos aprendam a fazer melhor
uso da informacdo que possuem e a entender as razdes pelas quais eles as vezes
tomam decisdes ruins.”

Mas, paraisso, a implantacdo de uma gestdo estratégica que se adeque
as atividades prestadas pela organizacdo deve ser minuciosamente estudada.
De acordo com Sousa (2009 c. 3):

O gestor deverd assegurar a eficicia por intermédio da implementacdo da
estratégia presente, zelando para que os produtos e os servicos tenham as
caracteristicas exigidas pelos segmentos-alvo e que as necessidades sejam
satisfeitas; que a penetracdo das areas geograficas esteja de acordo com o
planejamento e que o foco do marketing se direcione aos clientes-alvo, e de
outro lado, assegure a eficiéncia por meio de multiplas agdes que o ocupam
no seu dia-a-dia.

E para obter ainda mais éxito em tal administracdo, compreende-se que
esse processo proporcionara um melhor desempenho organizacional. Confor-
me Costa (2007, cap. 4):
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Sabe-se que ndo basta ter um bom plano. Por melhor que ele seja, é apenas
uma parte, até pequena, do sucesso de qualquer transformacdo estratégica.
As principais dificuldades de implantagdo das mudancas estratégicas ndo di-
zem respeito tanto a qualidade do plano propriamente dito, mas as pré e as
pds condicdes de sua elaboragdo, a forma pela qual conduz o processo de pen-
sar e renovar a organizacdo e a maneira de implementar e acompanhar [...].

Ter o controle sobre a estratégia faz o processo da organizacdo ser ainda
mais eficaz e eficiente. Fernandes; Berton (2012, cap. 9) enfatizam que: “O pro-
cesso de controle estratégico deve estar entrelacado ao seu desenvolvimento
[...]. Controlar a execucdo do que foi planejado [...]."

Dentro de tais analises da gestdo estratégica fica explicito a suma impor-
tancia em relacdo a alguns dos fatores-chaves para o bom andamento organiza-
cional tanto em seu ambiente interno, quanto externo. Ter uma boa estratégia
antes de executar alguma operagdo torna o processo mais seguro, visto que
é possivel analisar também fatores de riscos. Os objetivos que a organizacdo
deseja alcancar em meio a um mercado instavel tomam como foco conseguir a
menor margem de erro e se tornam primordiais para o sucesso do negdcio.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em analise atua no ramo agricola. A Agro Ribeiro Comércio
e Producdo Agricola Ltda, iniciou suas atividades em 2011 no interior do munici-
pio de Sdo José do Cerrito- SC, quando houve o surgimento da ideia de montar
um secador de grdos, uma moega e um silo, apenas para armazenamento da
producdo agricola de soja e milho, de seus 4 sécios fundadores para suprir a
necessidade de suas producdes, porém com a falta de um local préoximo para ar-
mazenar a producdo regional e a demanda no inicio de suas atividades optaram
por aprimorar o negdcio e comecaram também a receber a producdo de outros
produtores vizinhos.

No ano de 2015, com todo o sucesso e com a demanda subindo cada

vez mais, sentiram a necessidade de procurar novos recursos e conhecimentos
para tocar o negdcio, foi quando implantaram sistemas para melhor controle
das informacGes e de dados e também ampliaram sua estrutura que passou de
um silo e um secador, para um barracdo e uma balanga para a pesagem dos pro-
dutos que chegavam da lavoura. Também passaram a procurar outras empresas
para abrir parceria e representacdo como: Verdes Campos, Copermap, Copérdia
e Coocam, as quais com algumas ainda hoje mantém a parceria.
Em 2018 a unidade j& se encontrava com a ampliacdo da estrutura em trés silos
e comecou a construcdo de um tombador e de mais uma moega para o descar-
regamento dos caminhdes, no ano seguinte a demanda foi tanta que dispuse-
ram de mais um silo para armazenamento da producdo agricola da regido.
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Tendo como ramo a atividade agricola e o produtor como seu principal
cliente e aliado, o fornecimento de insumos como venenos, fertilizantes e assis-
téncia técnica, a empresa busca, com dificuldades, abranger mais seu mercado
de trabalho, pois com a chegada de concorrentes no municipio em que se situa,
as ofertas de produtos e servigos se tornaram mais amplas oferecendo, assim,
um leque de precos para os produtores clientes, acirrando ainda mais os nego-
cios no municipio.

Seus principais fornecedores sdo Coocam, Verdes Campos, KeSoja, seus
principais clientes estdo localizados na regido e também em municipios vizi-
nhos, como Campo Belo do Sul, por exemplo. Atualmente vende a producdo de
soja recebida para empresas como Bunge, Marubeni e Amaggi as quais fazem a
exportacdo da mesma para a China. Grande parte da producdo de milho recebi-
da é vendida na regido, a BRF compra uma boa parte para suprir suas necessida-
des. Ja seus principais concorrentes sdo empresas que atuam no mesmo ramo
voltado a agricultura como, Copermap e Copérdia.

De acordo com as averiguacdes realizadas in loco, tornou-se visivel que
a empresa em andlise apresenta algumas falhas quando se trata de gestdo es-
tratégica, sendo eles nos determinados pontos:

e Administrativo: as atividades exercidas por alguns de seus colaboradores dei-
xam a desejar muito em uma estratégica eficaz de organizacdo de arquivos e
documentos.

e Financeiro: a falta de um controle mais rigoroso dos pagamentos e recebimen-
tos acaba, por muitas vezes, acarretando em empréstimos bancarios, o que vem
a ser extremamente desfavordvel para a organizacdo.

e Estoque: o controle sobre este processo na empresa tem uma enorme des-
vantagem em relacdo aos concorrentes. Ndo ha um comando correto sobre
guantidades de mercadorias, entradas e saidas, o que, por muitas vezes, ocasio-
na a falta e/ou acimulo das mesmas.

e Tomada de decisdo: a falta da troca de ideias € o principal problema abordado
neste tépico. As decisdes tomadas muitas vezes ndo sdo consultadas pelos de-
mais colaboradores, e sequer sdo analisadas por completo de uma forma corre-
ta, vindo a provocar atrito entre os mesmos.

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

A organizagdo em estudo, tendo como seu principal aliado o cliente,
busca, com certas dificuldades, expandir seu mercado. Dentre tais dificuldades
podem ser encontrados alguns impasses que acabam por impedir seus objeti-
vos finais, bem como problemas no setor administrativo, financeiro, e também
no estoque e na tomada de decisdes.

Percebe-se que a empresa em questdo ndo tem como principal aliado
para seu desenvolvimento o setor administrativo, pois a falta de uma técnica
eficaz e eficiente de arquivamento dos documentos deixa a empresa um passo
atras de seus concorrentes. Segundo Castiglioni (2017, cap. 6):
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Arquivo € um conjunto de documentos guardados e conservados ordenada-
mente, visando sua posterior utilizacdo, devendo ser organizado e classifica-
do de acordo com as necessidades da empresa, o que permite encontrar o
documento quando for necessario. Para que os documentos sejam arquiva-
dos de forma racional, é preciso que sejam classificados, isto €, agrupados
por classes ou grupos |...].

Neste impasse, sugere-se a organizacdo em analise que adapte um lu-
gar especifico para guardar os documentos e arquivos necessarios por ordem
de importancia e utilidade, é importante também que sejam separados por se-
tores, tais como documentos dos funcionarios, notas fiscais, documentos dos
sécios e até mesmo o da prépria organizacao.

Outro aspecto questiondvel que a organizacdo em analise apresenta é
o setor financeiro, a caréncia de um plano para basear-se em suas necessidades
faz com que a empresa acabe que tendo que precisar de alguns empréstimos
bancarios, o que a deixa com uma desvantagem enorme no mercado o qual
abrange seus trabalhos, conforme destaca Gitman; Zutter (2017, p. 130): “Os
planos financeiros de longo prazo fazem parte de uma estratégia integrada que,
juntamente com os planos de producdo e de marketing, orientam a empresa na
direcdo de suas metas estratégicas.” Uma das formas da empresa em estudo
extinguir de vez este problema é separacdo total das contas pessoais dos sécios
com as contas da organizacdo, além de planejar suas compras e suas vendas
para que nao haja divergéncia de prazos de recebimentos e pagamentos.

Mais um ponto problematico na organizacdo em questdo é o controle
de estoque, ndo ha um controle rigoroso das entradas e saidas de produtos e
nem de seus respectivos lotes, o que ocasiona perda de tempo na procura no
ato da entrega, falta de mercadorias primadrias e sobra de algumas secundarias.
De acordo com Paoleschi (2019, cap. 4):

Uma empresa deve cuidar da gestdo de estoque como principal fundamento
de todo seu planejamento, tanto estratégico quanto operacional, porque o
controle correto dos estoques elimina desperdicios de tempo, de custo, de
espaco e atende o cliente quando ele desejar.

PropBe-se que a empresa em analise contrate um estoquista, o qual
ficard responsavel pela organizacdo do ambiente, pela conferéncia dos produtos
entregues pelos fornecedores e por tudo que entra e sai do estoque, entregan-
do relatdrio didrios para andlise do setor fiscal (entrada e saida de notas fiscais).

Atomada de decisdes na empresa em estudo é o estopim para conflitos
entre os soécios, pois a falta de consulta entre os mesmos para decidir algo de
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importancia, a inexatiddo em alguma decisdo importante e a falha ao analisar a
mesma ocasiona o desentendimento dos mesmos. Almeida et al (2019, p. 83)
destacam que: “[...] estratégia é uma acdo que um decisor pode escolher, de
acordo com suas preferéncias, em um conjunto de a¢Ges disponiveis para ele.
[...] o conjunto de estratégias de cada decisor é interdependente do conjunto de
estratégias dos demais decisores.”

Como forma de solucionar este problema, é valido recomendar que se-
jam feitas reuniGes mensais para definir essas decisGes, avaliar as futuras e princi-
palmente analisar as quais deram certo e reavaliar as que tiveram menos éxito.

Para se ter uma gestdo estratégica e obter o sucesso em suas atividades
é aconselhdvel que a organizacdo em estudo dé mais énfase para sua estratégia,
levando em conta, principalmente, todas as ferramentas que a compde e que
apresentam falhas conforme citados anteriormente, tendo como objetivo prin-
cipal elimina-las.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho apresentou como tema principal abordado a importancia
da gestdo estratégica em uma empresa agricola, exclusivamente em suas ferra-
mentas. As melhorias a serem feitas corresponderam a empresa como forma de
direcionar e alcancar seus objetivos e metas.

E possivel analisar que, por mais que a empresa estudada apresente er-
ros basicos, embora fundamentais para a eficiéncia de seu negdcio, corrigi-los,
evitando assim problemas futuros e obtendo por consequéncia boa funcionali-
dade em suas tarefas, é primordial para atingir suas metas e objetivos finais.

Com isso, é possivel concluir que a empresa em estudo se encontra de-
fasada nos problemas relatados em relagdo aos concorrentes, ndo a permitindo
de extinguir os mesmos, o que torna ainda mais dificil sua estabilidade no am-
biente externo e interno e que é possivel reverter este quadro com as solugdes
apresentadas.

E valido salientar também que a organizac3o esteja sempre ressaltando
aimportancia da qualificacdo de seus colaboradores para que deixe de existir as
ndo conformidades, disponibilizando de uma boa estratégia de negdcio onde as
ferramentas e setores que a compde sejam realizadas com éxito e seguranca nas
decisGes tomadas.

A elaboragdo deste artigo possibilitou melhor conhecimento tanto pra-
tico quanto tedrico na area e a importancia que faz a estratégia estar alinhada
em todos os processos da empresa. A observacdo dos problemas e as solugdes
apresentadas visaram apresentar o quao importante é controlar as atividades re-
alizadas na empresa, pois ndo basta apenas executa-las de maneira que deixem
a desejar nos resultados gerais, mas também acompanha-las em seu desenvolvi-
mento, evitando assim erros que possam afetar suas metas e objetivos finais.
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A IMPORTANCIA DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO EM UM SA-
LAO COIFFEUR EM TEMPOS DE CRISE
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RESUMO

Este artigo aborda a importancia do planejamento estratégico dentro da organi-
zacdo. Diante do cendrio de crise que o pais enfrenta, o planejamento estraté-
gico se tornou algo essencial para a sobrevivéncia de uma empresa. O objetivo
principal deste trabalho é identificar falhas e oportunidades para tomada de
decisBes com mais seguranca e para criar estratégias que alavanquem a eficién-
cia do negdcio. Os principais resultados da pesquisa apontam que a empresa em
andlise figue atenta as novidades do mercado, diminuindo gastos e buscando
melhorias inovadoras para conquistar a admiracdo do cliente. As metodologias
utilizadas neste trabalho foram entrevistas informais, observacdes in loco e re-
feréncias bibliograficas.

Palavras-chave: Planejamento estratégico. Crise. Cliente.

ABSTRACT

This article addresses the importance of strategic planning within the organiza-
tion. In view of the crisis scenario that the country faces, strategic planning has
become essential to the survival of a company. The main objective of this work
is to identify failures and opportunities for safer decision-making and to crea-
te strategies that leverage business efficiency. The main results of the research
indicate that the company under analysis is attentive to market news, reducing
expenses and seeking innovative improvements to win the admiration of the
customer. The methodology used in this work was informal interviews, on-site
observations and bibliographic references.
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1 INTRODUCAO

Em tempos de crises e incertezas, as organizacGes tendem a ficar mais
vulneraveis, evidenciando assim a importancia do planejamento estratégico,
buscando melhorias que devem ser desenvolvidas dentro da empresa, a qual
precisa se reinventar para que a organizagao perdure e saia desta fase com bons
resultados.

O tema abordado neste trabalho: A importancia do planejamento es-
tratégico em um saldo coiffeur em tempos de crise, foi elaborado devido a difi-
culdade que a empresa em analise tem de manter-se estavel durante a crise do
mercado atual. O presente estudo pretende oferecer auxilio, disponibilizando
possiveis solu¢des para os problemas detectados.

A pesquisa apresenta como justificativa a necessidade da empresa em
guestdo de melhorar seu planejamento, visando a sobrevivéncia da organiza-
cdo, e se faz necessario a capacidade de se reconstruir e aperfeicoar continua-
mente, pois a Unica certeza que se tem é que existe um novo normal.

O objetivo geral deste artigo é mostrar a importancia que a falta de um
planejamento estratégico eficiente traz a empresa, pois é essencial que a em-
presa reconheca os desafios do mercado e os efeitos para o seu sucesso. Os ob-
jetivos especificos sdo buscar novos métodos e estratégias para fazer a empresa
alcancar seus objetivos e continuar a ser competitiva no mercado, identificando
melhores oportunidades, além de continuar exercendo o mesmo nivel de quali-
dade de servicos para os novos clientes.

As metodologias utilizadas para elaborar este trabalho foram pesquisas
bibliograficas, envolvendo o tema abordado, conversas informais com colabora-
dores e observagdes in loco.

O presente trabalho busca analisar as falhas e propor melhorias para
gue possam aprimorar seu planejamento estratégico, assim como a inovagao no
mercado, a fidelizacdo dos clientes e alternativas de como sobreviver perante a
crise.

O presente artigo abordara inicialmente o referencial teérico, utilizando
como referéncia o conceito de diversos autores sobre Planejamento Estratégi-
co. O capitulo seguinte refere-se ao tema ou problema, apresentando um breve
histérico da organizacdo, onde a pesquisa foi realizada, analisando os principais
problemas identificados e, por fim, o capitulo referente a andlise tedrica e com-
parativa do tema ou problema, foram destacados os obstaculos e apresentadas
as possiveis solucdes para resolugdo do mesmo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nos tempos atuais o cendrio estd mais desafiador e mostra um grande
risco para as empresas, apesar de sofrerem diariamente com a economia insta-
vel, é necessario estar atento as mudancas, como salienta Oliveira (2011 p. 430):
“[...] a capacidade de perceber, analisar e entender as mudancas e seus efeitos
sobre o individuo, o sistema considerado e a empresa, a de adaptar-se as exigén-
cias de novas realidades e, se possivel, antecipar-se a chegada das mudancas e
dos novos fatos [...]."

Em conformidade com a citacdo acima, as organizacdes devem se ater
as mudancas do cendrio econdmico, analisando o presente, adaptando as no-
vas mudancas e tracando objetivos de forma eficaz. Sertek; Guindani; Martins
(2012, p. 46) enfatizam que:

A adaptacdo a essa mudanca exige criatividade e inovacdo por parte das em-
presas e, portanto, dos seus membros, que devem aprender coisas novas e
se atualizar continuamente. Toda empresa é solicitada com muita frequéncia
a rever o seu plano de negdcios e verificar o seu posicionamento no merca-
do. Por enquanto, apenas aquelas que estiverem oferecendo uma proposta
de valor coerente para os consumidores é que sobreviverdo a uma competi-
cdo forte. Nesse sentido, um dos fatores relevantes € a inovacdo tecnoldgica,
gue tem se constituido como diferencial altamente estratégico para inume-
ras empresas.

Para que a empresa ndo falhe, sua administracdo precisa rever suas es-
tratégias para enfrentar e resistir ao clima conturbado que estdo afetando os
negdcios. Barney; Hesterly (2007, p. 05) lembram que:

Embora seja dificil saber com certeza se uma empresa estd seguindo a me-
Ihor estratégia, é possivel reduzir a probabilidade de se cometer erros. A
melhor maneira de fazer isso é escolher a estratégia da empresa de forma
cuidadosa e sistematica, além de acompanhar o processo de administracdo
estratégica.

O “novo normal” exige uma gestdo mais eficiente fazendo-se necessaria
a readaptacdo a fim de evitar prejuizos. Caravantes; Panno; Kloeckner (2005, p.
404) enfatizam que: “Ele ndo diz respeito a decisdes futuras, mas sim ao futuro
impacto das decisdes que sdo tomadas hoje.”

A organizagdo que deseja crescer precisa focar em estratégias, para isso
depende de um planejamento, desta forma Pereira (2010, p. 33) destaca que:
Planejamento Estratégico é um processo que consiste na analise sistematica dos
pontos fortes (competéncias) e fracos (incompeténcias ou possibilidades de me-
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Ihorias) da organizacdo, e das oportunidades e ameacas do ambiente externo,
com o objetivo de formular (formar) estratégias e a¢des estratégicas com o in-
tuito de aumentar a competitividade e seu grau de resolutividade.

Desta forma, é preciso estar focado no caminho a percorrer as metas e
aos objetivos a alcancar. Segundo Nogueira (2015, p. 12): “O plano estratégico
abrange a organizacdo como um todo, envolve objetivos e estratégias de longo
prazo e constituem o ponto de partida para os planejamentos téticos e opera-
cionais.”

Diante das incertezas, se faz necessario moldar-se ao novo cenario, pois
a adaptacdo é uma questdo de sobrevivéncia. Revisando o planejamento, bus-
cando alinhar os objetivos com a organizacdo a fim de sair desta fase da melhor
forma possivel. Certo et al (2005, p. 57-58) lembra que:

Os administradores devem estabelecer objetivos organizacionais que supor-
tem diversos cronogramas em suas etapas até serem atingidos e que apoiem
uns aos outros. Os objetivos de longo prazo devem ser consistentes com a
missdo organizacional e representar metas a ser atingidas em um periodo de
cerca de trés a cinco anos. Ja os objetivos a curto prazo devem ser consisten-
tes com os objetivos de longo prazo e representar metas a serem alcancadas
em um periodo de cerca de um a dois anos. De modo geral, os objetivos de
curto prazo devem derivar dos objetivos de longo prazo a ser conduzidos de
modo a ser alcangados.

As crises revelam os pontos fracos e fortes de uma empresa, impactan-
do diretamente nas finangas, é importante os gestores realizarem um diagnds-
tico sobre a situacdo atual para que as despesas ndo sobressaiam aos lucros,
pois a base de planejamento estratégico é a chave da organiza¢do. Segundo
Magalhdes; Sampaio (2007, p. 7):

[...] com a finalidade de obter resultados financeiros e sociais para as or-
ganizacGes, por meio de estratégias que podem incluir langamentos, relan-
camentos, extensdes de linha e outras que visem perenizar os negocios e
demais interesses das instituicGes. A complexidade e a instabilidade dos
mercados determinam que todas essas atividades fundamentais da empre-
sa — e suas dezenas de desdobramentos — sejam feitas de modo simultaneo,
pois a cada dia a possibilidade de chegar ao sucesso ndo depende apenas
do acerto de um ou dois desses fatores, mas de que todos sejam feitos — e
bem feitos.

A empresa, no entanto, submetida as influéncias externas e internas, é
irrefutdvel o cumprimento com os objetivos definidos pela organizacdo para que
sejam realizados com habilidade a fim de atingir o sucesso e evitar a ocorréncia
de falhas, essas questdes devem ser constantemente observadas, analisando
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0s riscos e maximizando as oportunidades, enaltecendo a importancia de um
planejamento estratégico bem aplicado. Para Rocha (2012, p. 74):

[...] a andlise dos fatores externos e internos é um instrumento que nos ofe-
rece uma visdo global da empresa. Seu objetivo é ver como as oportunida-
des e os riscos do ambiente externo podem ser combinados com os pontos
fortes e fracos da organizacdo, isto €, como a empresa pode aproveitar, a
seu favor, elementos do ambiente a sua volta. Na hora da analise, o adminis-
trador deve pesar na balancga varios fatores ambientais, como a pressdo da
concorréncia, os custos de produgdo, as vantagens competitivas e o impacto
da imagem da empresa sobre o consumidor.

As organiza¢cBes modernas procuram incentivar seus colaboradores,
oferecendo liberdades, participacdes e responsabilidades, para que juntos pos-
sam alcancar resultados. Rezende (2018, p. 234) comenta que:

O planejamento estratégico ndo pode ser um documento restrito aos gesto-
res da organizacdo, deve ser um documento de acesso a todos. Assim, todas
as pessoas da organizagdo podem ajudar no éxito ou sucesso do planeja-
mento estratégico. Evidentemente, por opgdo da organizacgdo, determinadas
informacGes podem ser restritas.

Sendo assim, as estratégias devem ser modificadas de modo a acompa-
nhar o novo cendrio em virtude da crise. Ribeiro (2012, p. 11) salienta: “A estra-
tégia é uma forma de direcionar a empresa ao aproveitamento dos recursos que
possui, e a orientagdo do caminho a seguir perante os diferentes objetivos.”

E fundamental para a sobrevivéncia da organizacdo a formulacdo de es-
tratégias e implementa-las. Desta forma Tweed (1998, p. 14) destaca: “Para ser
competitiva no mundo dos negdcios, uma empresa ndo pode apenas ter foco,
mas foco estratégico. Foco estratégico é o processo de concentracdo de ideias e
acGes em um Unico fator que ajudard a sua organizacdo a vencer e manter uma
vantagem competitiva no mercado.”

Em concordancia com a citacdo acima, as empresas aspiram a vantagem
competitiva, tracando objetivos e estratégias para enfrentar a crise, visando o
sucesso e a estabilidade da organizacdo. Nesta perspectiva, Kim; Mauborgne
(2019, p. 72) enfatizam que: “[...] as empresas devem romper as fronteiras vi-
gentes que definem as formas de competicdo. Em vez de olhar para dentro das
areas delimitadas pelas fronteiras, os gerentes devem, e maneira sistematica,
perscrutar além desses limites estabelecidos em busca de oceanos azuis.”

Para alcancar resultados em meio a crise, as empresas precisam adotar
estratégias, analisando o ambiente interno e externo. De acordo com Thomson Ju-
nior; Strickland Ill (2002, p. 237): “A estratégia de reviravolta é necessaria quando
o valor de resgate de um negdcio entra em crise. O objetivo é reverter as fontes
de fraqueza competitiva e financeira tdo rapidamente quanto possivel.”
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Com base nos conceitos dos autores citados, o planejamento estraté-
gico torna-se essencial para que as empresas definam seus objetivos e estraté-
gias, a fim de atingir melhores resultados e amenizar os danos causados pela
crise. Evidenciando a necessidade de analisar e identificar os riscos, propiciando
um maior entendimento de como se posicionar no mercado além de descobrir
novas oportunidades e garantir um crescimento saudavel da empresa.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em analise, Mademoiselle Beauty Salon, teve inicio em 15
de setembro de 2018, é uma empresa no ramo de prestacdo de servicos em
saldo de beleza, com servicos diversificados, oferecendo praticidade, qualidade
e inovagdo em produtos.

A empresa estudada tem a preocupagdo em oferecer os tratamentos
para cabelo, corpo e rosto, com muita responsabilidade, focando ndo sé o re-
sultado visual, mas também a seguranca e o bem-estar dos clientes. Disp&e de
todos os servicos relacionados a atendimento estético, conta com uma equipe
de profissionais habilitados e capacitados a prestacdo de servico para: Mani-
cure, Pedicura, Maquiadores, Especialistas em Imagem Pessoal, Massagistas e
Esteticistas.

A empresa se destaca no aperfeicoamento dos cabelos loiros. A pro-
prietdria é uma especialista de alta performance e ja atendeu muitas clientes
usando técnicas em loiros.

Os clientes da empresa sdo principalmente mulheres determinadas e
preocupadas com seu visual, com exclusividade para os loiros, qual é o carro
chefe do saldo.

Seus principais fornecedores sdo: produtos da linha Due Cosméticos, La
Bella Cosméticos, Wella, Loreal, entre outras. A missdo da cadeia de suprimen-
tos é adquirir materiais e insumos, armazenar e oferecer aos clientes op¢des e
qualidade em produtos.

Alguns de seus concorrentes sdo: Léia Saldo, Sandro Damido e Donna
Studio di Beleza. Todos com o seu diferencial, mas a empresa em andlise é a
Unica no ramo especializada em cabelos loiros.

A partir das observacdes in loco, verificam-se alguns aspectos negativos
relacionados a empresa, sendo:

e Planejamento: a organizacao deixa a desejar, pois ndo possui um planejamen-
to bem elaborado o que acaba gerando uma série de conflitos, colocando em
risco a saude da empresa.

e Dificuldade de captar e fidelizar clientes: por se tratar de um saldo com ser-
vicos diferenciados e precos ndo tdo atrativos, acaba limitando as classes fre-
guentadoras.

e Falta de inovacdo: verificou-se a necessidade de inovacdo e de acompanhar
as tendéncias.
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e S30 mais sensiveis a crises econémicas: por ndo ser um servico essencial ha
uma maior probabilidade de afetar o faturamento colocando em risco a sobre-
vivéncia da empresa.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

Um dos desafios da empresa em analise é a sua sensibilidade perante
a crise. Ficou evidente que a organizacao sofre diariamente com as dificulda-
des, quais estdo refletindo diretamente no caixa da empresa. Faz-se necessario
buscar alternativas e definir quais mudancas na estratégia devem ser adotadas.
Kaercher; Luz (2016, p. 133) enfatizam que: “[...]. Reconstruir-se apds uma crise
requer investimento e tempo, de recursos humanos, de capital, de criatividade
e de inovacdo para elaborar um plano pds crise que atue pontualmente nos
elementos levantados como propulsores da crise.”

Para reparar esse impasse é fundamental que a organizacdo em estudo
figue atenta as novidades do mercado, é essencial diminuir gastos e buscar um
diferencial competitivo, ou seja oferecendo um produto ou servigo que apenas
a sua empresa pode oferecer diferentemente dos seus concorrentes.

Na empresa em questdo, observou-se a comodidade dos servigos, mantendo a
organizacdo em uma zona de conforto o que deixou evidente a necessidade de
inovacdo para manter-se ativa no mercado. Para Henriques (2018, p. 13):

[...] a capacidade de inovagdo torna-se estratégia fundamental — racionali-
zando custos, adquirindo mais eficiéncia na producdo e oferecendo novos
produtos que tenham melhor desemprenho e funcionalidade-, conquistan-
do, assim, a frente perante os concorrentes e aumentando sua atuagdo no
mercado.

Sugere-se que a organizacdo em analise esteja sempre atenta ao que ha
de novo no mercado, buscando melhorias inovadoras para conquistar a admira-
¢do do cliente, almejando melhores resultados para trazer objetivos financeiros
mensurdveis. Desta forma Campos (1999, p. 2) destaca que: “Um produto ou
servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente.”

As organizacOes sofrem diariamente com economia instavel e a concor-
réncia acirrada, pois buscam incessantemente vantagens competitivas em rela-
¢do aos seus concorrentes e muitas esquecem que seus clientes estdo cada vez
mais exigentes. Segundo Stadler; Pampoloni; (2014, p. 97): “As empresas que
estdo a frente no quesito satisfacdo de desejos e necessidades de seus clientes
inovam e langam no mercado produtos e servicos que trazem retorno financeiro
e vantagens competitivas aos seus negocios.”
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Na empresa em estudo ficou evidente a dificuldade em meio a crise
de captar e fidelizar seus clientes, com a baixa do movimento, a assiduidade
da clientela entrou em declinio prejudicando seu rendimento e pondo em ris-
co a sobrevivéncia da organizacdo. Segundo Brown (2001, p. 53): “A fidelidade
do cliente é o resultado real de uma organizac¢do, criando beneficios para um
cliente para que ele mantenha ou aumente suas compras junto a organizacdo. A
fidelidade do cliente é criada quando ele se torna um defensor da organizacdo,
sem incentivo para tal”

Na empresa em andlise ficou evidente a auséncia de um planejamento
eficaz, realcando as falhas e deteriorando a imagem da organizacdo. Qual exige
uma atencdo especial para evitar a queda do faturamento e visando a obtencao
de melhores resultados. Para Ribeiro (2019, p. 176): “Quando ndo ha um plane-
jamento estratégico para a orientacdo dos negdcios, fica complicado identificar
as necessidades e oportunidades que auxiliam na implementacdao de medidas,
as quais antecedem os problemas apresentados.”

Para solucionar este problema se faz necessario que a empresa em
guestdo invista em um bom planejamento estratégico a fim de ajudar no cresci-
mento e superar as dificuldades garantindo seu crescimento saudavel e trazen-
do prosperidade a empresa.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho apresentou como tema principal a importancia do plane-
jamento estratégico em um saldo coiffeur em tempos de crise, pois a realidade
gue o mercado esta vivenciando coloca em risco a permanéncia e o crescimento
da empresa, impactando diretamente no futuro da organizacdo.

De acordo com as analises, foi possivel verificar que a empresa ndo
possuia um direcionamento de suas atividades de forma adequada, deixando-a
mais vulneravel perante a crise, atuando somente a curto prazo sem perspectiva
e planejamento futuro.

Diante deste estudo ficou evidente que a empresa precisa de novas es-
tratégias, criar planos e projetos a curto e longo prazo, buscando um diferencial
competitivo e encorajando a organizacdo para os objetivos, alcancando assim
resultados duradouros. O planejamento se tornou algo essencial para a sobrevi-
véncia da empresa.

O presente estudo permitiu novos conhecimentos e experiéncias que
deram relevancia para o aumento de um crescimento profissional e pessoal.
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A IMPORTANCIA DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO EM UMA
EMPRESA DO SETOR INDUSTRIAL
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RESUMO

Este artigo avalia a importancia do planejamento estratégico em uma empresa
da area industrial, incluindo a organizacdo em estudo. Uma empresa com um
planejamento estratégico preparado e executado de forma correta pode des-
tacar-se no mercado e fazer com que apresente bons resultados no futuro. A
finalidade desse trabalho, é utilizar uma metodologia eficaz para solucionar as
dificuldades encontradas dentro da organizacdo e mostrar que planejamento é
algo de muita valia dentro de uma empresa no setor industrial pois, somente
desta maneira, a organizacdo atingird os objetivos tracados durante a jornada
didria de uma empresa. Os resultados alcangados com esta pesquisa sugerem
para a organizacdo estudada, que a mesma tenha um planejamento estratégico
mais bem elaborado, organizando um projeto para execug¢ao no periodo mini-
mo de um ano, pois assim a empresa vai aumentar a sua produtividade e os
produtos terdo uma melhora na qualidade, satisfazendo cada vez mais as neces-
sidades dos clientes. As metodologias utilizadas neste trabalho foram pesquisa
bibliografica, entrevistas informais e observacdo in loco.

Palavras-chave: Planejamento. Organizacdo. Estratégico.
ABSTRACT
This article assesses the importance of strategic planning in an industrial com-

pany, including the organization under study. A company with a strategic plan
prepared and executed correctly can stand out in the industry and make it pre-
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sent good results in the future. The purpose of this work is to use an effective
methodology to solve the difficulties found in the company, and to show that
planning is very important for an industrial company because, only in this way,
the corporation will achieve the objectives set during the company’s routine.
The results achieved with this research suggest to the studied corporation, that
it has a better elaborated strategic planning, organizing a project to be executed
in the minimum period of a year, as this way the company will increase its pro-
ductivity and the products will have an improvement quality, increasingly satis-
fying customers’ needs. The methodologies used in this work were bibliographic
research, informal interviews and on-site observation.

Key words: Planning. Company. Strategic.
1 INTRODUCAO

Um planejamento estratégico adequado é muito importante para a em-
presa do ramo industrial melhorar seus produtos e também ter um destaque
maior no mercado, que nos dias de hoje é bastante competitivo. Com um plane-
jamento estratégico adequado, é que uma organizacdo consegue ter uma nova
visdo de como estd no mercado em que ela estd atuando e assim fica mais facil
de alcancar seus objetivos. Neste sentido, o estudo realizado tem como designio
demonstrar a importancia do planejamento estratégico dentro de uma organi-
zacdo na darea industrial.

O tema que foi abordado para esse trabalho vem ao encontro com as
dificultardes que a empresa possui no momento, por falta de organizacdo em
alguns setores. E por meio de um planejamento estratégico que a organizacdo
conseguira desempenhar um trabalho de transparéncia e qualidade no merca-
do. O planejamento tem a ideia inicial de fazer com que a empresa tenha orga-
nizacdo de seus produtos de forma adequada e inteligente.

Dessa forma, objetiva-se demonstrar que o planejamento estratégico
faz muito bem para a organizacdo, que no futuro ela colha bons frutos e se torne
um ambiente de alta qualidade para seus clientes e também para seus colabora-
dores, que trabalham para o futuro da mesma.

O objetivo geral desta pesquisa é mostrar a importancia do planejamento
estratégico dentro da empresa, que é algo de muita valia dentro de qualquer area. No
setor industrial, o planejamento vem de uma forma mais importante porque na pro-
dugdo de produtos, é preciso ter um controle de muita eficiéncia. Dentre os objetivos
especificos, estdo incluidos a descrigdo das principais dreas da organizagdo que vem
tendo mais dificuldade no dia a dia por falta de planejamento, a busca por levar um
melhor entendimento do problema para a empresa, e o melhor planejamento das
financas, que vem tendo algumas dificuldades perante seus compromissos.

94 www.unifacvest.edu.br

centro universitario o ~
U unifacvest SYNTHESIS GESTAO CONTEMPORANEA- ANO V- N2 1- JAN/JUN 2021

As metodologias utilizadas no desenvolvimento do trabalho foram ob-
servacdes in loco, referéncias bibliograficas e conversas informais com colabora-
dores e clientes da organizacao.

O estudo realizado na empresa demonstra a importancia de um planeja-
mento estratégico para a empresa melhor atender aos seus clientes e fazer com
gue ela tenha resultados ainda melhores do que os que ela vem apresentando.
A mesma precisa de um planejamento para estabelecer novas metas, e para al-
cancar essas novas metas é preciso estratégia na produgdo e nos estoques para
gue a organizacdo satisfaca o cliente de uma forma mais contundente.

Neste artigo serd abordado, inicialmente, o referencial tedrico, que traz
todo o embasamento bibliografico. No terceiro capitulo, é apresentado um bre-
ve histérico da empresa onde foi realizada a pesquisa e seus principais proble-
mas. Na sequéncia do trabalho, sdo evidenciados os problemas encontrados na
organizacdo e, por fim, é apresentada a analise tedrica e comparativa do tema
ou problema que abordard aspectos observados e possiveis sugestdes de me-
Ihorias.

Neste trabalho pretende-se encontrar solugdes que melhore o desem-
penho da organizacdo e assim fazer com que ela aumente sua produtividade e
se destaque no mercado, pois uma industria precisa de um planejamento estra-
tégico. SO desta maneira, ela conseguira atingir suas metas e também buscar se
destacar entre a concorréncia e tornar-se uma empresa competitiva.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nos dias atuais, vé-se muitas empresas falhando no mercado por falta
de planejamento isso é muito comum no mundo dos negdcios. Segundo Lucio
(2004, p. 08): “A maioria das empresas que falham em seus primeiros anos de
vida falha por falta de planejamento. A etapa mais importante do planejamento
€ estabelecer uma “visdo de futuro” clara, compreensiva sucinta e realista.”

E preciso em uma empresa saber o significado da palavra “estratégia”
pois sem ela, uma organizacdo fica sem foco estabelecido. Para Lobato (2015,
cap. 1): “A estratégia é um plano, uma diregdo, um guia ou curso de acdo para o
futuro, um caminho a ser seguido para levar a organizacdo de um estado atual,
corrente, para um estado futuro desejado.”

Uma empresa na area industrial precisa buscar ter um planejamento
estratégico adequado em relacdo a manutencdo de seus equipamentos. Em re-
lacdo a isso, Almeida (2018, cap. 1) destaca que

A gestdo da manutencado é a correta administracdo da manutengdo, ou seja,
a organizacdo dos recursos humanos e materiais, dos insumos e do planeja-
mento estratégico necessarios para que maquinas, equipamentos e instala-
¢Oes de qualquer empresa estejam em boas condi¢des de funcionamento e
supram as necessidades produtivas existente.
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Uma empresa precisa de um plano estratégico bem montado para ter
sucesso no mercado. Segundo Chiavenato; Sapiro (2004, p. 26): “Um plano
estratégico é um plano para a acdo. Mas ndo basta apenas a formatacdo das
estratégias dessa acdo, é necessario implementa-las por meio de programas e
projetos especificos.”

Em uma organizacdo precisa ter uma visado geral do que acontece no dia
a dia para que as atividades sejam desempenhadas da melhor forma possivel.
De acordo Rezende (2008, p. 8): “A dimensdo do planejamento estratégico da
organizacdo fornece, uma visdo geral de conceitos, modelos e instrumentos de
como fazer acontecer as estratégias organizacionais.”

A atual realidade para muitas empresas é que existem inUmeras orga-
nizagdes buscando seu espaco, oferecendo e prestando 0s mesmos servicos,
aumentando a competitividade. Segundo Carmo (2020, p. 31):

O cenario econémico atual conta com uma infinidade de empresas que de-
senvolvem atividades semelhantes, comercializacdo os mesmos produtos
e servigos, o que faz com que oferegcam aos clientes e colaboradores uma
prestacdo bastante similar acirrada exacerbante a competitividade. A res-
ponsabilidade do gestor nesse cenario constante se altera em sua funcdo de
manter a empresa competitiva no aludido contexto.

Toda empresa que esta no mercado precisa tracar objetivo e buscar
sempre alcanga-los. De acordo com Pize (2017, p. 35): “Os objetivos estratégi-
cos correspondem aos resultados que a organizacdo deseja alcancar no horizon-
te de tempo para o qual esta se desenvolvendo o planejamento estratégico.”

Um gestor de uma empresa, se quiser almejar algo importante e fazer
com que a empresa consiga alcancar voos mais altos, precisa identificar as for-
cas e fraquezas de sua organizacdo. Para Bellino (2005, p. 114)

A avaliacdo honesta dos recursos de sua companhia, bem como de eventuais
falhas, é fundamental para um planejamento estratégico eficaz. Potencialize
as suas forgas e diferencie para aproveitar as oportunidades do mercado.
Fique atento as fraquezas de sua organizacao, especialmente as que podem
causar impacto negativo em seus clientes.

O planejamento visa buscar resultados e para isso, os colaboradores devem
estar presentes nas estratégias da empresa, fazendo com que a empresa chegue ao su-
cesso de forma mais rdpida. De acordo com Sanches (2019, p. 20):

Pensar em planejamento estratégico é planejar o futuro com planos e metas
capazes de atingir os objetivos que foram previamente tragados. Porém, para que haja
sucesso, € necessario que esse planejamento seja feito de forma criativa, sistémica, em
equipe, por profissionais experimente que possua espirito de lideranga e motivaggo.
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Toda organizacdo precisa ter metas para cumprir e depois de criadas,
0s gestores precisam repassa-las aos seus colaboradores. Martins (2007, p. 32)
afirma que

E de fundamental importancia que a alta geréncia identifique o ambiente
e delimite o negdcio da empresa, criando a partir dali uma linha de pensa-
mentos que ird orientar as a¢des organizacionais a elaborag¢do do proprio
planejamento estratégico na direcdo das metas a serem atingidas.

Assim fica claro que uma empresa ndo pode deixar de lado o planeja-
mento estratégico, pois ele é de suma importancia para que ela se mantenha
viva no mercado, mesmo nesse momento tdo dificil que a nossa economia esta
passando. Uma organizacdo com um planejamento bem estruturado pode pas-
sar por esse momento sem tantas dificuldades, mas mesmo em tempos nor-
mais, o planejamento estratégico deve ser usado pois com um planejamento
bem elaborado, a empresa pode prever seu futuro no mercado, facilitando mui-
tos afazeres em seu andamento.

3 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa situada se encontra em Bom Retiro nas margens da BR 282
km 129.2. Ela foi criada no ano de 2014 e sempre residiu no mesmo local. O
dono que a inaugurou, continua administrando-a.

Inicialmente a organiza¢do contava com o dono e seu filho que ajudava
na producdo dos produtos. Porém, com o passar do tempo e os dois ndo esta-
vam conseguindo atender a demanda e precisaram contratar novos colaborado-
res. Hoje, eles contam com mais cinco colaboradores.

A organizagdo em analise tem um grande diferencial que é a qualidade
dos produtos, buscando sempre fidelizar seus clientes. Ela comercializa varios
produtos e artefatos de cimento, mas sempre prezando pela melhor qualidade
no atendimento ao publico.

Os principais clientes que a organizacdo tem sdo os pedreiros e enge-
nheiros de obras, mas as pessoas fisicas também buscam adquirir os produtos.
O publico alvo estd por toda a cidade, pois a empresa é Unica no municipio.

Como a empresa precisa ter qualidade nos seus produtos, os colabora-
dores buscam fazer da melhor forma possivel seu trabalho.

Os principais fornecedores sdo as empresas Votorantim, Giasse, Botuverd, Tca
entre outras.

O principal concorrente da empresa estda em uma cidade vizinha, e o
concorrente em questao, é a “JM concretos”.

Com base nas observacdes in loco, foi analisado alguns pontos negati-
vos com relacdo a empresa, sendo:
¢ Planejamento: a empresa ndo tem um planejamento adequado de sua maté-
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ria-prima, deixando, muitas vezes acabar o material para pedir novamente e isso
causa alguns transtornos. Tratando-se de uma industria, ndo pode haver falta de
matéria-prima, pois é preciso produzir para atender toda a demanda;

e Planejamento financeiro: a organizacdo tem um sistema financeiro muito ar-
caico, e por esse motivo, ndo ha controle, e muitas vezes isso causa alguns pre-
juizos, por exemplo, deixar de quitar boletos dentro do prazo de vencimento,
tendo que pagar juros e multas, muitas vezes de valores altos;

e Marketing: hd pouquissima dedica¢do da empresa nessa area que é de suma
importancia para a organizacao. O investimento é baixo, acarretando em poucas
chances de sucesso;

e Controle de estoque: a empresa ndo tem um controle de seus produtos, mui-
tas vezes por falta de anotacdo e isso gera problema, fazendo com que a empre-
sa venda um produto que ndo tem em estoque, gerando grandes transtornos
para o dono e seus clientes.

4 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

A organizacdo em estudo ndo tem um planejamento adequado de sua
matéria-prima, pois deixa muitas vezes faltar, dificultando o seu progresso no
mercado. Por ser uma empresa do ramo industrial a producdo ndo pode parar,
e esses eventualidades ndo deveriam acontecer. A fabricagdo de seus produtos
deve ser levada muito a sério e por isso ndo pode faltar matéria prima. Segundo
Kusters (2019, cap. 2):

Um plano coordenado auxilia na visdo objetiva dos entraves da administra-
¢do e fornece ferramentas e formatos para a estruturagdo e planejamento
e controle das atividades. Com isso, ele facilita a coordenacdo e a aplicagdo
das taticas direcionadas ao atingimento das metas, definindo as prioridades,
alocando de forma mais eficiente os recursos da empresa e integrando as
funcGes.

Sugere-se que a empresa em questdo, faca um planejamento de suas
atividades para conseguir buscar uma melhor forma de resolver esses proble-
mas, e assim ter uma visdo melhor da sua organizacdo, pois o planejamento é
uma forma de resolver essas situacées e fazer que isso ndo volte a acontecer,
porque pode trazer mais transtornos para a empresa com o passar do tempo.

Na organizacdo em analise, observou-se que o planejamento financeiro
deixa muito a desejar, pois trata-se de um setor de extrema importancia para a
organizacdo e é necessario buscar o dominio dessa drea. Vasconcelos (2008, p. 45)
destaca que: “O planejamento financeiro compreende a estruturacdo de acdes e
dimensionamento de recursos financeiro com vista a operacionalizagdo de proje-
tos gerenciais, sendo condi¢des essenciais a conquista do sucesso empresarial.”
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Como forma de evolucdo, aconselha-se que a empresa busque con-
tratar alguém que tenha um controle mais aprimorado da area financeira ou
disponibilizar treinamentos para quem desempenha esse papel dentro da orga-
nizacdo, buscando solucionar o problema de uma maneira correta e de forma
mais rapido possivel, ja que a parte financeira deve ser tratada com muita res-
ponsabilidade.

Na organizacdo em estudo o marketing é visto sé como uma propagan-
da, mas ele vai além disso. E composto por muitas outras funces importante na
area empresarial. Para Flores (2019, cap. 2):

Marketing ¢ uma funcdo administrativa composta de um conjunto de ati-
vidades relacionadas a troca, a criagdo e manutencdo de relacionamentos
entre fornecedores e consumidores, a distribuicdo de bens e servigos, ao
foco no cliente, a comunicagdo da empresa com o mercado e tantos outros
aspectos relativos a essa questdo. Muitas das tarefas sob responsabilidade
da drea de marketing sdo ocultas, ou seja, o mercado ndo a os perceber.

Sendo assim, sugere-se que a empresa invista mais nesta area, e para
isso, é preciso consultar um profissional que trabalhe com marketing para que
ele apresente uma visdo de forma mais técnica. Entdo, os responsaveis pela or-
ganizacdo perceberdo que é preciso maior investimento para trazer resultados
favoraveis, e assim melhorar a visdo da empresa ao olhar de seus clientes.

A empresa “MR Artefatos de Cimento” vem sofrendo muito com diver-
sos problemas por ndo conseguir controlar de forma correta a entrada e a saida
dos produtos. Segundo Faro (2015, cap. 2):

Dessa forma, o estabelecimento de politicas de estoque e o préprio estilo de
gestdo adotada na condugdo das atividades de atengdo, dimensionamento e
critérios para a fluidez do estoque numa organizacdo devem estar sintoniza-
dos com o planejamento estratégico. Partindo-se da necessidade constante
em se manter a organizacdo competitiva num cendrio onde mudancgas sao
muito frequentes, o planejamento estratégico ndo pode ser conservado inal-
terado por muito tempo, e a periodicidade de sua atualizacdo relaciona-se
diretamente com a pujanga nos nichos de mercado nos quais determinada
empresa atua.

Uma das alternativas para a organizacdo em estudo é manter didlogo
com o responsavel pelos estoques e treinar o colaborador em questdo, propor-
cionando melhora na parte de organizacdo dos estoques, que é de fundamental
importancia. Assim, executardo o trabalho com mais rapidez e com mais certeza
do que a empresa tem nos estoques, de uma forma geral.
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Com a realizacdo das melhorias citadas acima a organizacdo em ques-
tdo pode ter muitos beneficios. Considerando que é uma empresa da area in-
dustrial, a consequéncia serd a melhoria de seus produtos, e o mais importante:
fard com que seus clientes fiqguem satisfeitos e, consequentemente, melhorara
as vendas, fazendo com que a organizacdo tenha um retorno condizente da ven-
da de suas mercadorias.

Conclui-se que o planejamento estratégico é algo fundamental para
empresa conseguir se destacar no mercado que hoje se encontra, o qual é cada
vez mais competitivo. Os responsdveis por esses cargos dentro da empresa,
apo6s conseguirem implantar essas melhorias, notardo que foi uma forma de
crescimento para eles dentro da organizacdo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste trabalho foi apresentado a importdncia de um planejamento es-
tratégico para a empresa em questdo, a qual vinha passando por algumas difi-
culdades em determinados setores.

Analisando a empresa, percebe-se que ndo havia nem um tipo de pla-
nejamento estratégico em nenhuma de suas divisdes, e ficou evidente que os
gestores ndo tinham muito conhecimento da importancia de fazer o planeja-
mento, e que isso estava atrapalhando o rendimento na produgdo. Por se tratar
de umaindustria, a producdo precisa ser levada a sério e a matéria-prima muitas
vezes ndo era a mais adequada para a situacdo. Outro problema verificado foi na
gestdo financeira que ndo possui nenhum tipo de planejamento, e o financeiro
da organizacdo deve ser administrado com muita serenidade e competéncia por
seus gestores.

Através deste artigo constatou-se que a empresa precisa de um plane-

jamento estratégico adequado. Por se tratar de uma industria, € preciso pensar
na qualidade de seus produtos, visto que seus clientes sempre exigirdo alta qua-
lidade, e 0 prego precisa estar no mesmo patamar dos concorrentes.
O estudo possibilitou encontrar algumas falhas que a organizacdo vinha co-
metendo por caréncia de gestdo, por meio do diagndstico dos problemas que
vinham fazendo a empresa perder seu foco e assim se dispersar da sua linha
produtiva que era muito afetada pela falta de um planejamento estratégico ade-
quado.

O objetivo desse artigo foi alcancado, demonstrando que o planeja-
mento estratégico é necessario para um melhor desempenho da organizagdo
em andlise frente aos desafios a enfrentar no seu dia a dia. Com as situacdes ve-
rificadas dentro da organizac¢do, pode ser feita uma melhor avaliagdo das dificul-
dades encontradas por falta de um planejamento estratégico adequado, e com
a sua implantacdo a empresa ja pode perceber mudancas favoraveis, e assim
ficou evidente a importancia desse trabalho realizado que veio a satisfazer mui-
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to os gestores, pois eles viram os setores que estavam apresentado dificuldades
melhorar de rendimento.
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A IMPORTANCIA DE UMA GESTAO DA QUALIDADE NO ATENDI-
MENTO EM UMA EMPRESA DE SERVICOS MEDICOS
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RESUMO

A gestdo da qualidade é de extrema importancia para as empresas, inclusive
para a empresa em questdo, onde um bom atendimento pode-se gerar lucros
através de técnicas e melhorias. Este trabalho foi realizado por meio de um es-
tudo de caso em uma empresa de servicos, onde se observou o quanto a me-
lhoria na qualidade do atendimento poderia ser importante para a organizacao,
a qual se encontrava sem uma estrutura bem elaborada. O objetivo é mostrar
os possiveis meios de melhorias com base em fundamentacdes de alguns auto-
res e sugestdes para conhecimento dos gestores. Com a utilizacdo dos métodos
apresentados na pesquisa, poderiam surgir possibilidades de melhorias no pro-
blema encontrado na empresa estudada. Os principais resultados foram clien-
tes totalmente satisfeitos, um bom desempenho dos colaboradores nas rotinas
profissionais, bem como uma boa relagdo de trabalho com seus superiores. As
metodologias utilizadas neste trabalho foram pesquisa de campo, conversas in-
formais com os funcionarios, pesquisa bibliografica na biblioteca da universida-
de e conhecimentos adquiridos através de observacgao in loco.

Palavras-chave: Atendimento. Qualidade. Resultados.

ABSTRACT
Quality management is extremely important for companies, including the com-
pany in question, where good service can generate profits through techniques

and improvements. This work was carried out through a case study in a service
company, where it was observed how much the improvement in the quality of
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the service could be important for the same, which was without a well elabo-
rated structure. The objective is to show the possible means of improvement
based on the foundations of some authors and suggestions for the knowledge of
managers. With the use of the methods presented in the research, possibilities
forimprovements in the problem found in the studied company could arise. The
main results were fully satisfied customers, good performance of employees
in professional routines, as well as a good working relationship with their su-
periors. The methodologies used in this work were field research in the com-
pany where the internship took place, informal conversations with employees,
bibliographic research in the university library and knowledge acquired through
on-site observation.

Key words: Attendance. Quality. Results
1 INTRODUCAO

O presente estudo refere-se a importancia de uma boa gestdo da qua-
lidade no atendimento em uma empresa de servicos. Como se sabe, o cliente é
a pessoa mais importante da empresa, é ele a razdo que leva um empresario ao
sucesso ou ndo. O excesso de ofertas e precos faz com que fique cada vez mais
dificil manter a fidelidade do cliente. Satisfazé-lo € um dever de todos os mem-
bros da empresa, pois um cliente satisfeito ird recomendar os servicos a outras
pessoas. Portanto, como estratégia principal, o mais importante é surpreender
o consumidor, fazer além das suas expectativas.

A pesquisa tem como finalidade evidenciar os problemas que a organi-
zacdo possui em relacdo a este setor, bem como descrever as possiveis solucdes
para resolvé-los, para que a empresa tenha maior eficiéncia e eficacia em seus
servicos, evitando transtornos futuros e retrabalho.

O estudo na clinica em andlise surgiu pela necessidade desta empresa
de gerir este setor com o0 maximo de atencdo e cuidado, tendo conhecimento
da quantidade de pacientes ativos e de quantos ainda podem ser conquistados,
aprimorando os métodos de trabalho para satisfazé-los e manté-los ativos.

O objetivo geral deste estudo é expor a importancia da qualidade no
atendimento, pois nenhuma empresa consegue atuar sem uma boa qualidade
na prestacdo dos servicos oferecidos. Os objetivos especificos referem-se a me-
didas a serem tomadas para melhor utilizar o tempo de atendimento e realiza-
cdo dos procedimentos.

A metodologia utilizada para elaboracdo do presente estudo foi pesqui-
sa bibliogréfica realizada em diversos livros sobre Administracdo, Qualidade e
Servicos, bem como observacdes in loco e entrevistas informais.

O estudo realizado na clinica € muito importante para ter-se uma gestdo
de qualidade, além do conhecimento adquirido para poder implantar medidas
gue poderdo proporcionar melhoras positivas no setor, potencializando os ser-
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vicos, economizando tempo e diminuindo custos.

O presente artigo abordara, inicialmente, o referencial tedrico, onde
serdo mencionados os autores que se referem ao tema indagado. Em seguida,
sera inserido o capitulo relacionado ao tema, ou problema, onde serd exposto
um breve histérico da organizacdo onde foi realizado o estudo e seus principais
problemas analisados. Adiante, o capitulo referente a andlise tedrica e compa-
rativa do tema ou problema, em que serdo abordadas as dificuldades encontra-
das, bem como as possiveis recomendacdes de melhoria delas.

2 REFERENCIAL TEORICO

A gestdo da qualidade no atendimento é de fundamental importancia
em qualquer processo de gestdo empresarial, principalmente na oferta de ser-
vicos. Assim, Zanon (2001, p. 03) define que:

Qualidade significa propriedade, atributo ou condigdes das coisas ou das
pessoas, capaz de distingui-las uma das outras e de Ihe determinar a na-
tureza. Além de um conceito, qualidade é também uma ideologia, isto é,
um sistema e ideias dogmaticamente organizado com instrumento de luta
politico-social, que reivindica producdo de bens e servicos voltados exclusi-
vamente para o atendimento das necessidades do ser humano, em sua luta
pela sobrevivéncia na Terra.

Com uma gestdo da qualidade, a empresa pode perceber um grande
avango nos seus servicos prestados, sendo assim, é interessante e importante
conquistar a confianca de cada cliente. Segundo Schonberger (1992, p. 7): “[...]
todas as empresas e cada unidade de trabalho dentro de uma empresa pre-
cisam servir ao cliente com qualidade cada vez melhor, custo menor, servicos
mais rapidos e mais flexibilidade.”

A empresa como um todo pode buscar maneiras de focar na neces-
sidade e desejo dos clientes para atendé-los de forma eficaz. De acordo com
Pearson (2011, p. 7):

[...] A geréncia de qualidade é um meio sistematico de garantir que as ativi-
dades organizacionais acontecam segundo o planejado. E uma disciplina da
geréncia que diz respeito a prevencao de problemas, criando as atitudes e
controles que possibilitam a prevencdo.

No que se refere a gestdo da qualidade no atendimento, o intuito da
empresa é de poder oferecer sempre o melhor servigo aos seus clientes, dessa

forma ela precisard aprimorar a qualidade e assim manté-la. Para isso, é essen-
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cial saber o conceito de servicos. De acordo com Seleme (2016, p. 32): “Ato ou
desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente
intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua producdo pode ou nao
estar vinculada a um produto fisico.”

Sendo assim, sempre que necessario a empresa e principalmente os
gestores precisam estar abertos a mudangas, melhorias, treinamentos, estando
a frente no seu ramo de atuacdo. Paladini (2006, p. 193) descreve que:

A Gestdo da Qualidade é notadamente direcionada para a¢des em busca
de maior contato com o cliente, definicdo de seus interesses, preferéncias,
exigéncias, necessidades, conveniéncias, enfim, tudo o que ele possa con-
siderar, relevante, no processo de prestacdo de servico. Em um primeiro
momento, portanto, a Gestdo da Qualidade prioriza a eficacia; a seguir, a
eficiéncia e a produtividade.

Logo, é necessario ter-se uma ferramenta para melhor gestdo estratégi-
ca de qualidade, como a técnica de Benchmarking. Pereira (2017, p. 76) afirma
que: “E um processo sistematico de avaliacdo de organizacdes, produtos e ser-
vicos, desenvolvido por meio de continua pesquisa de informag¢des do mercado,
com o objetivo de identificar as melhores praticas ou os melhores niveis de per-
formance e supera-los.”

Esta técnica é afirmada por Carpinetti (2017, p. 321) como sendo:

Método para comparar desempenho de algum processo, pratica de gestdo
ou produto da organizagdo com o de um processo, pratica ou produto simi-
lar, que esteja sendo executado de maneira mais eficaz e eficiente, na pro-
pria ou em outra organizagdo, entender as razdes do desempenho superior,
adaptar a realidade da organizacdo e implementar melhorias significativas.

Fidelizar o cliente é indispensavel para a empresa em estudo, e ter esta
estratégia de servicos definida € o primeiro passo para que isso aconteca. Fitz-
simmons; Fitzsimmons (2014, p. 38) enfatizam que:

Ganhar clientes no mercado significa competir em varias dimensdes. Os
clientes baseiam suas decisdes de compra em muitas varidveis, incluindo
preco, conveniéncia, reputacdo e seguranca. A importancia de uma variavel
especifica para o sucesso de uma empresa depende da competitividade do
mercado e das preferéncias de cada cliente.

Superar as expectativas dos clientes faz com que eles permanecam fiéis

a empresa, determinar padrdes de qualidade é uma forma de otimizar o traba-
lho, isso porque, segundo Ritossa (2012, p. 132):
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A qualidade oferecida no servigo pode ser padronizada por meio da promo-
¢do de cursos de treinamento para gerentes e equipe de atendimento, pelo
estabelecimento de metas realistas e claramente elaboradas, pela realizagdo
de um programa de recompensas pelo cumprimento de tais metas, pela uni-
formizacdo da execucdo de tarefas repetitivas, pela determinacdo de quais
tarefas sdo prioritarias (aquelas que causam maior impacto na percepgao da
qualidade pelo cliente) e, principalmente, pela adog¢do de novas maneiras
de fazer negdcios, uma vez que as expectativas dos clientes sdo dinamicas.

Se preocupar com a satisfacdo dos clientes precisa fazer parte da rotina
da empresa, se manter atento as suas exigéncias e necessidades. De acordo
com Lucinda (2010, p. 18):

O cliente ndo quer apenas um “bom produto”. Ele quer uma boa experién-
cia. Uma boa experiéncia significa um atendimento de exceléncia. Significa
transformar os momentos que o cliente passa na loja em momentos ines-
queciveis. Significa encantar o cliente para que ele volte a nossa organizagdo
e faga uma propaganda positiva dela para outras pessoas. Quando encan-
tamos o cliente, o transformamos em parceiro, num vendedor de nossos
produtos aos seus amigos e parentes. Ndo atender as expectativas do cliente
significa perdé-lo e perder outros tantos que ele poderia trazer.

Quando a necessidade ou os desejos do cliente sdo realizados, significa
gue ele teve um atendimento de qualidade, prestado por um funcionario bem
treinado e motivado. Para Chiavenato (2014, p. 159): [...] “Os gestores devem
criar oportunidades, remover obstaculos, libertar o potencial dos colaborado-
res, 0s motivar e ser como um guia mentor.”

Dentro deste contexto, fica evidente a importancia desta gestdo da
qualidade no atendimento aos servicos oferecidos, e para o bom desempenho
de uma empresa como um todo, deve-se seguir como base as teorias mencio-
nadas, tendo como consequéncia uma boa administracdo, clientes satisfeitos,
equipe engajada com uma boa produtividade e bom relacionamento.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em andlise iniciou suas atividades na cidade de Lages/SC,
em abril de 2003. Atualmente, tem seu espaco proprio localizado, no centro de
Lages. Possui um representante técnico que trabalha juntamente aos demais
médicos-sécios. E uma clinica de Cardiologia que realiza consultas com médicos
Cardiologistas, Nutricionistas e Psicologos, além de realizar diversos exames.
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Em média, sdo realizados mais de 2.000 (dois mil) exames por més, ten-
do um amplo e moderno espaco para receber seus pacientes. Sdo atendidos
pacientes de Lages e regido, prestando servicos tanto para quem possui 0s con-
vénios SUS, Consorcio Intermunicipal de Saude, particular, pacientes internados
no HNSP (Hospital Nossa Senhora dos Prazeres), entre outros convénios, além
de exames periddicos para diversas empresas da cidade de Lages.

A clinica busca se diferenciar dos concorrentes através da busca pela ex-
celéncia no atendimento e nos servicos prestados para garantir a satisfacdo dos
seus clientes. Um dos diferenciais sdo os dois estacionamentos préprios para
seus clientes, proximos e de facil acesso. A localizacdo da clinica também é um
ponto positivo, é préxima do principal hospital da cidade e de varios laboratérios
de analises clinica.

No setor administrativo, possuem duas responsaveis para realizar com-
pras, controle e fluxo de caixa, pagamento de contas, cobrancas, controle de
estoque, recrutamento e selecdo, entre outras atividades; ja o setor contabil,
é todo terceirizado. No momento em que foi realizada a pesquisa, a empresa
dispunha de dez funciondrias, entre secretarias, enfermeiras e servicos gerais.
Para oferecer servicos de excelente qualidade, a clinica conta com fornecedo-
res de renome, dentre eles: Balke, para produtos hospitalares como luvas, ele-
trodos, alcool 70%, algoddo, gases e gel; Ultracardio e Maxmed, para compra
e assisténcia de programas, aparelhos e equipamentos de exames médicos; e
para produtos de escritério ou demais itens, a compra é feita pela Universal
Informatica. Em Lages, a empresa possui parceria e apoio para manutencdo de
computadores, internet e e afins através da empresa Microlages.

Lages estd se tornando referéncia em servicos de Cardiologia, € um dos
setores que mais cresce no mundo, e a clinica tem como principal concorrente,
a clinica Dr. Cardio, também especializada em Cardiologia, além do Instituto do
Coracdo, Neurocor, Cardiolages, Cardiovida, entre outras.

A partir das observacdes realizadas in loco, verificaram-se determina-
dos aspectos negativos relacionados a empresa, principalmente na gestdo de
gualidade no atendimento, as quais devem ser aperfeicoadas. Para melhor ex-
plicacdo e entendimento, retratam-se as possiveis causas dos problemas encon-
trados na empresa:

e Motivacdo: no momento, ndo se tem metas e fungbes pré-estabelecidas, qua-
lificacBes, e ndo sdo trabalhados a motivacdo e o reconhecimento das secreta-
rias e/ou recepcionistas.

e Colaboradores: as secretdrias da recepcdo sdao responsaveis por fazer o regis-
tro dos pacientes e levad-los a sala de exame, muitas vezes preparando-os para
gue seu médico os examine. Entretanto, em determinados momentos ndo sa-
bem como proceder, pois ndo sdo capacitadas para tal funcdo.
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e Risco Ergondmico: postura e ambiente com iluminacdo inadequada, monoto-
nia das atividades em alguns dias da semana.

e Atendimento: dos 5 (cinco) médicos que atendem na clinica, apenas 2(dois)
chegam corretamente no seu horario, os demais sempre comparecem com 30
minutos ou mais de atraso, gerando estresse para as secretdrias e para os pa-
cientes em aguardo.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em analise vem ha anos oferecendo diversos servicos com
qualidade para seus clientes, porém, a falta de motivacdo para com seus fun-
ciondrios vem atrapalhando seu desempenho. Desta forma, pode-se dizer que
a empresa/gestores necessitam estabelecer func¢des, treinamentos, qualifica-
¢des, motivacdo e reconhecimento para conseguir manter uma equipe profis-
sional que ira facilitar seu desenvolvimento. Conforme Walger (2014, p. 82):

[...] o papel do gestor deve ser sempre identificar o perfil de seus funcio-
narios, para que possa direcionar o melhor modo de motiva-los. Para que
o individuo possa apresentar um desempenho compativel com a sua capa-
cidade, é preciso haver condicGes suficientes de apoio, tais como recursos
materiais, colegas cooperativos, regras e procedimentos claros, informacdes
suficientes e tempo adequado para tomada de decisGes.

Com a falta de motivacdo, a empresa em estudo vem sofrendo as con-
sequéncias da auséncia de uma gestao da qualidade. Para os colaboradores, é
importante estar envolvido no dia a dia da empresa, isso se torna algo motiva-
cional, poder participar nos processos relacionados a qualidade de trabalho e
atendimento. Para desenvolver esta situacdo, seria natural a empresa centrali-
zar uma vez ao ano a semana de atividades laborais, gincanas, pequenos treina-
mentos, dindmicas, entre outras, buscando interagdo entre empresa/funciona-
rios, organizando-as antecipadamente com comunicados e divulgacdes sobre a
importancia de participar e quais resultados positivos pretendem obter.

Na empresa em questdo, as secretdrias da recepgdo sdo responsaveis
por fazer o registro dos pacientes e também de leva-los a sala de exame, mui-
tas vezes preparando-os para que seu médico o examine. Em caso de alguma
urgéncia/emergéncia, em determinados momentos, elas ndo sabem como pro-
ceder, pois ndo sdo preparadas para tal execucdo. Neste momento, para um
atendimento ser completo e de qualidade, se torna indispensavel um bom co-
nhecimento técnico em primeiros socorros. A caréncia de treinamentos dispo-
niveis acarreta em um grande obstdculo, pois em eventos ndo esperados, pre-
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cisam estar preparadas e capacitadas. Sobre a importancia dessa capacitacao,
Sousa (2018, p. 4) cita que: “O atendimento de primeiros socorros é de suma
importancia. Muitas vitimas acabam vindo a débito [...] em decorréncia da falta
de primeiros socorros, que poderiam ser aplicados por qualquer pessoa com
algum conhecimento ou previamente treinada.”

Nesse caso, a empresa em estudo pode fornecer treinamento e desen-
volvimento continuo, possibilitando a qualificacdo, preparo e engajamento das
funcionarias em suas respectivas funcdes.

A forma de se relacionar com seu cliente é o fator mais importante
para seu negdcio prosperar, portanto vé-se a necessidade de cuidar da saude e
bem-estar dos colaboradores e do seu ambiente de trabalho. Na empresa em
andlise, em alguns dias da semana, ocorre de ndo ter atendimentos para serem
realizados, ocasionando monotonia em pelo menos duas tardes de servico. O
espaco fisico ndo possui luz ou ventilagdo natural e quanto a ergonomia dos
funcionarios, também se deixa a desejar. Pegatin (2020, p. 29) descreve que:
“E necessario que a salde e a seguranca dos empregados sejam tratadas como
prioridade nas empresas, junto as politicas de qualidade, producdo, manuten-
¢do, meio ambiente, atendimento ao cliente, entre outras.”

Quanto aos riscos ergondmicos dos funcionarios na empresa em ques-
tdo, depende de os supervisores acompanharem e identificarem falhas no am-
biente corporativo, seja no desempenho das atividades, na rotina ou até mesmo
na falta de atividade diaria para ndo gerar monotonia em alguns dias. Determi-
nar qual serd a atuacdo de cada colaborador, estabelecer normas padronizadas
e rotinas determinadas, sempre em busca da qualidade e da eficiéncia do servi-
¢o assim oferecido e da salde dos seus funcionarios.

Os procedimentos e documentac¢des sdo fundamentais para definir
operacgGes e nortear os colaboradores na execucao de determinada atividade.
Hoje, existe na empresa em andlise, uma agenda eletronica para cada tipo de
exame e consulta que sdo realizados no local. Todos os procedimentos seguem
um hordrio e tempo para ser realizado. O que acontece com muita frequéncia,
sdo os atrasos por conta dos médicos. Se os colaboradores precisam estar pon-
tualmente no seu local de trabalho, os gestores precisam estar também, mas
isso ndo acontece, e acaba gerando estresse para as secretarias e para os pa-
cientes que ja se encontram no aguardo. Essa auséncia pode acarretar na saida
de alguns clientes e, consequentemente, na diminuicdo de indicadores da area
e da organizacdo, pois se trata de moral, ética e respeito para com os pacientes.
Essas atitudes podem se tornar mais sérias a medida que o tempo passa, poden-
do trazer prejuizo sério para a saude financeira da empresa. Segundo Nascimen-
to (2017, p. 118):
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[...] acultura, a ética e a moral devem fazer-se presentes nas atitudes e com-
portamentos, para que haja a satisfacdo do cliente. Quando ha apontamen-
to de algum problema na comunicag¢do ou desempenho, esse comprometi-
mento fatalmente traz a tona um problema de ordem ético-moral. [...]

Para mudar esta cultura organizacional da empresa em estudo, reuni-
Oes periddicas podem ser realizadas, verificando como estd a rotina de cada
procedimento, onde e porque estdo ocorrendo com frequéncia os atrasos. A
dindmica e a comunicacdo entre colaborador e gestor precisam ser eficientes.
Também se vé a necessidade de aplicar pesquisas de satisfacdo aos pacientes
para estar ciente dos erros cometidos e poder corrigi-los. A partir disso, criar
uma gestdo de riscos que atue constantemente para evitar essas situagdes, se
tornando indispensdvel para garantir a qualidade e a satisfacdo de todos: insti-
tuicdo, funciondrios e usuarios.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho apresentou como tema principal a importancia da quali-
dade no atendimento em uma empresa de servicos médicos. Algumas adapta-
¢Oes e melhorias nessa ferramenta podem trazer grandes resultados com foco
no crescimento da empresa, no atendimento e na satisfacdo do cliente.

Esta pesquisa evidenciou que, embora a empresa estudada possua
avancgos na gestdo, existem oportunidades de melhoria, pois a cultura organi-
zacional ndo estd completamente voltada a importancia do cumprimento de
procedimentos internos e externos, gerando ndo conformidades, ficando visivel
a necessidade em estabelecer planejamentos e ferramentas para treinamentos
dos colaboradores, buscando assim, resultados positivos.

Ressalta-se a importancia em considerar o conhecimento dos colabora-
dores em relagdo aos desvios encontrados e as formas conclusivas de tratar os
problemas, podendo utilizar métodos praticos e ferramentas, tais como treina-
mentos continuos, estratégia de valorizacdo de boas praticas como reconheci-
mento aos colaboradores que agregam possiveis ganhos nos resultados da em-
presa.

O estudo possibilitou uma grande experiéncia, aliando teoria e pratica,
ao maior conhecimento sobre o sistema de gestdo da qualidade na empresa em
guestdo. A observacdo de problemas e a busca de possiveis melhorias viabilizou
grande compreensdo sobre a drea e oportunizou a visdo de como aplicar essas
melhorias sobre as dificuldades, oferecendo uma melhor prestacdo dos seus
Servicos.
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RESUMO

A cada dia a exigéncia no que se refere ao atendimento prestado em empresas
de produtos e servicos aumenta e, com ela, a necessidade de uma gestdo de
relacionamento adequada com o cliente. Com esse propdsito, é importante que
as organizacOes estejam atualizadas quanto ao uso de sistemas informatizados
gue oferecam os subsidios necessdrios a esta gestdo. O presente estudo tem
como objetivo apresentar as vantagens do uso de um software de Customer
Relationship Management (CRM), apresentando-o como um diferencial estraté-
gico em uma cooperativa de crédito. Os principais resultados foram em relacdo
a abordagem direta aos socios e ndo socios, havendo transtornos quanto ao
oferecimento de servicos, refletido por ndo haver um armazenamento de dados
e interacdes entre cooperativa e cooperado/ndo cooperado. As metodologias
utilizadas para a realizacdo desse estudo foram pesquisas bibliograficas, obser-
vacdo in loco e entrevistas informais.

Palavras-chave: Cooperado. Relacionamento. Atendimento.

ABSTRACT
Every day the demand for the attendance in product and services companies
raise and, with it, the need of the a management relationship appropriete with

the costumer. With this purpose, it is importante that the companies are upda-
ted on the use of computerizes systems that give the necessary subsidies for
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the management. This study has the objective of showing benefits of Custo-
mer Relationship Management (CRM) use software, showing it with a strate-
gic differential in a credit cooperative. The main results were in relation to the
direct approach to members and non-members, with problems regarding the
provision of services, reflected by the problem of not having a data storage and
interactions between cooperative and cooperative / uncooperative. The metho-
dologies used to carry out this study were bibliographic research, on-site obser-
vation and informal interviews.

Key words: Cooperative. Relationship. Attendance.
1 INTRODUCAO

Este estudo apresenta o Customer Relationship Management (CRM),
sistema que possibilita a estratégia organizacional de relacionamento voltada
para o consumidor, tendo em vista o armazenamento de dados, que propor-
ciona uma melhor andlise resultando em um atendimento singular e particular
para cada tipo de cliente.

Sua relevancia esta no fato de que, antigamente, ndo haviam tantas pre-
ocupagdes quanto ao entender e atender as necessidades dos clientes, devido
a baixa concorréncia empresarial. Entretanto, este cenario mudou.

O aumento da competitividade do mercado de crédito cooperativo é
crescente e tende a crescer cada vez mais, considerando que o conhecimento e
exigéncia dos clientes quanto a servicos e produtos também é cada vez maior.

A cooperativa de crédito em questdo ndo tem uma area especifica que
atue com gestdo de relacionamento com o cliente, resultando falhas no atendi-
mento no que diz respeito ao oferecimento de produtos e abordagem de sécios.

Sendo assim, este estudo tem como objetivo geral o desenvolvimento
da organizagdo por meio da implantacdo do CRM, colocando em pauta a neces-
sidade de que a organizacdao tenha o comprometimento com seu cooperado
como propdsito. Ja os objetivos especificos, sdo identificar os pontos criticos do
atendimento e analisar as possibilidades para superar estes problemas, aumen-
tando a escala de vendas, satisfacdo, fidelizacdo e conquista de novos sdcios
com um atendimento estratégico.

As metodologias usadas no estudo foram pesquisas bibliogréaficas em li-
vros de autores que tratam do assunto, entrevistas informais com colaboradores
e observacgao in loco.

O CRM traz vantagens para maximizacdo do aproveitamento de cada
carteira e cada socio, maior eficacia em vendas e, consequentemente, o au-
mento de receitas. O software fomenta o conhecimento acerca dos sdcios, ga-
rantindo um atendimento individualizado, deixando-os mais satisfeitos e, assim,
promovendo a fidelidade.
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O artigo foi desenvolvido abordando no referencial tedrico, as referén-
cias bibliograficas de autores correlatos ao assunto. No capitulo referente ao
tema foi apresentado um breve histérico acerca da instituicdo em anélise e, por
fim, na anélise tedrica e comparativa, foram destacados os problemas observa-
dos e as possiveis sugestdes de melhorias para a organizagdo.

2 REFERENCIAL TEORICO

Atualmente, os mercados empresariais vivem em constante evolucao,
afetando diretamente o comportamento dos consumidores. A acirrada compe-
ticdo do mercado culminou na necessidade de as organiza¢des buscarem for-
mas de se destacarem perante aos clientes, cada vez mais exigentes. Para tanto,
a area do Marketing de Relacionamento, se torna essencial e, para Dias (2003,
p. 301) esta area é:

[...] uma estratégia de marketing que visa construir uma relagdo duradoura
entre cliente e fornecedor, baseada em confianca, colaboragdao, compromis-
so, parceria, investimentos e beneficios mutuos, resultando na otimizagdo
do retorno para a empresa e seus clientes.

De acordo com o que apresentado por Dias, o Marketing de Relaciona-
mento pode atuar como um grande diferenciador competitivo, como apontam
Alves; Barboza; Rolon (2014, p. 28):

[...] o marketing de relacionamento pode ser considerado um dos mais im-
portantes temas da atualidade, em especial quando se pensa em estratégias
competitivas. Afinal, seu objetivo é aproximar as empresas de seus clientes
de tal forma que ela seja capaz de suprir suas necessidades por meio de
produtos com valor agregado. Somente assim essas empresas tornam-se di-
ferenciadas — quando sdo capazes de ofertar produtos personalizados e até
customizados (ou seja, feito especialmente para um segmento especifico).

Diante disso, este setor torna-se cada vez mais importante dentro de
uma organizagdo, uma vez que, de acordo a Kotler; Keller (2012, p. 130):

Com a ascensdo das tecnologias digitais como a Internet, os consumidores
de hoje em dia, cada vez mais informados, esperam que as empresas fagam
mais do que se conectar com eles, mais do que satisfazé-los e até mais do
gue encanta-los. Eles esperam que as empresas 0s ougam e os atendam.

A fim de evitar a obsolescéncia e passar a entender e atender cada vez
mais e melhor, as empresas podem criar canais e formas de relacionamento que
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as aproximem cada vez mais de seus clientes, leads, suspects e prospects. Como
coloca Bogmann (2000, p. 23): “[...] em um mundo no qual o cliente tem tantas
opc¢des, mesmo em segmentos limitados, uma relacdo pessoal é a Unica forma
de manter a fidelidade do cliente. Em setores de rapida transformacdo, essas
relagbes tornam-se cada vez mais importantes.”

A empresa, tendo a relagdo pessoal como um ponto chave, poderd ga-
rantir uma maior satisfacdo e fidelizacdo dos seus consumidores, pois, como
explicam Barreto; Crescitelli (2013, p. 91): “[...] o relacionamento é o Unico ativo
gue realmente importa para a empresa, que é capaz de gerar resultados no lon-
go prazo. Por meio dele, a empresa pode desenvolver competéncias e vinculos
com o cliente dificilmente copidveis.”

Visando centralizar este relacionamento com um método mais assertivo
em atendimentos e aproximacgdes o uso do CRM torna-se um diferencial compe-
titivo e, no que se refere a esta ferramenta, expde Marangoni (2015, p. 110):

O Customer Relationship Management (CRM) pode ser traduzido do inglés
como sendo o “Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente” por meio
da utilizacdo de sistemas informatizados para captar informag&es sobre os
clientes, objetivando auxiliar as empresas a criar e manter um relacionamen-
to melhor com seus clientes.

Esta ferramenta auxilia a organizacdo ao mesmo momento em que elu-
cida o fato da necessidade de um relacionamento pessoal com o consumidor e
como explicam Peppers; Rogers (2004, p. 98), ela visa:

[...] estabelecer relacionamento com os clientes de forma individual e depois
usar as informacGes coletadas para tratar clientes diferentes de maneira di-
ferente. O intercambio entre um cliente e a empresa torna-se mutuamente
benéfico, uma vez que os clientes oferecem informacg&es em retribuicdo aos
servicos personalizados que atendem as suas necessidades individuais.

Com isso, pode-se entender que ele parte da premissa de que cada
cliente é um ser individual e particular, portanto, pode ser abordado como tal,
como colocam Avanzi; Almeida (2012, p. 37), o CRM:

[...] quando bem estruturado [...] proporciona um alinhamento de todas as
areas e atividades do marketing, permitindo uma base estratégica como
diretrizes da estrutura gerencial para ganhar, reter e desenvolver clientes
internos e externos. Dado o primeiro passo, é a disciplina que administra
a relacdo de longo prazo entre empresas e clientes e entre empresa e seus
funcionarios.
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Com a retencdo de clientes e a disciplina para gerir relacées, as informa-
¢Oes se cruzam para serem duradouras, como explica Brown (2001, p. 27): “O
processo de reunir informacdes durante cada transacdo — na verdade, durante
cada contato com e sobre cada cliente — e 0 uso dessas informacdes é crucial
para obter sucesso.”

A reunido de informacg@es é essencial ao entendimento sobre clientes
e prospects e para Swift (2001, p. 25): “A geréncia bem-sucedida de relaciona-
mento com os clientes significa aprender os habitos e as necessidades deles,
antecipando futuros padrdes de compra e descobrindo novas oportunidades
para fazer negdcios.”

Desta forma, conclui-se que o CRM como estratégia para o Marketing
de Relacionamento estd vinculado ao compartilhamento e reaproveitamento
de dados que sdo transformados em informacdo e auxiliam o gerenciamento
da comunicacgdo e do relacionamento com o cliente. Com essa ferramenta sera
possivel aumentar a produtividade dos colaboradores e, consequentemente, da
instituicao.

3 CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A Cooperativa de Crédito Rural com Interagdo Soliddria de Sdo Joaquim
foi fundada no municipio de Sdo Joaquim no dia 22 de agosto de 1998, com 22
socios-fundadores, abrindo suas portas no dia 11 de Janeiro de 1999, com trés
colaboradores e o total de 136 sécios.

Conhecida por seu nome fantasia, a Cresol S3o Joaquim surgiu a partir
da necessidade de continuidade nas atividades rurais de pequenos agricultores
do interior do municipio, através de interagdes cooperativas, tendo em vista que
0s mesmos nao dispunham de capital proprio e também buscavam instituicdes
mais acessiveis para tal objetivo.

Na atualidade, a Cresol S3o Joaquim é uma cooperativa singular filiada
a Central Cresol Sicoper, localizada na cidade de Passo Fundo, no Rio Grande do
Sul. Possui sede administrativa propria, situada em Sdo Joaquim e conta com
cinco postos de atendimento, sendo duas unidades em Lages (bairros Santa He-
lena e Bairro Guarujd), uma em Otacilio Costa, Ponte Alta e Correia Pinto que,
juntas, totalizam mais de 5 mil associados.

A instituicdo hoje, além do seu nicho inicial e predominante, atende pes-
soas fisicas, juridicas e aposentados, oferecendo-lhes, além de conta corrente e
poupanca, diversos servicos e linhas de crédito, sendo os principais: investimentos
e custeios disponibilizados através de recursos proprios e repasses financeiros via
Banco Regional de Desenvolvimento do Extremo Sul (BRDE) e Banco Nacional de
Desenvolvimento Econdmico Social (BNDES), financiamentos veiculares e de re-
formas, empréstimos, cartdes, seguros em geral, consorcios e Internet Banking.
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Em um contexto geral, todas as instituicGes financeiras fazem parte da
concorréncia no municipio de desenvolvimento do estudo, desde os grandes
bancos (Caixa Econdmica Federal e Banco do Brasil) até os outros tipos de insti-
tuicGes de microfinancas (Banco da Familia) e as demais cooperativas de crédito,
onde estdo os maiores concorrentes, como o Sicoob.

Dentre as estratégias para superar as demais organizagdes, no tocante
as outras cooperativas estdo o atendimento diferenciado, com transparéncia e
maior acessibilidade a coordenacdo e diretoria, contando com o diferencial de
gue a Cresol Sdo Joaquim é a sede, onde encontram-se os diretores e coorde-
nacdo. Entre cooperativa e demais instituicdes pode-se citar o fato de que a
cooperativa foca em pessoas e as demais no capital, ha distribuicdo de sobras
entre todos os cooperados, de acordo as operacSes realizadas no periodo, en-
guanto bancos fazem a distribuicdo somente aos acionistas, proporcionalmente
ao capital investido. Ou seja, em uma cooperativa o associado é também “dono”,
pertencendo e fazendo parte da manutencdo de toda instituicdo.

Durante as observacdes in loco observaram-se as seguintes disfuncées:
e Inexisténcia da drea de gestdo de relacionamento com o cliente: ndo hd uma
gestdo efetiva da drea, vinculada ao marketing de relacionamento;

e Auséncia de um banco pratico e funcional de dados: ndo possibilita uma pes-
quisa rapida e pontual de intera¢des dos cooperados com a cooperativa, impos-
sibilitando uma melhor segmentacdo e estratégia no atendimento;

e Abordagem incbmoda ao sécio: oferecimento do mesmo servico multiplas ve-
zes a0 mesmo cooperado.

e Ndo abordagem de suspects: ndo proposicdo de servigcos a cooperados ou nao
cooperados que ja demonstraram interesse nos mesmos.

4 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

Na instituicdo em andlise observaram-se falhas quanto a oferta de servi-
¢os, destacando-se o fato de serem oferecidos os mesmos servicos mais de uma
vez aos mesmos socios e, em contrapartida, o ndo oferecimento aos que teriam
interesse, gerando uma inconveniéncia ao cooperado.

De acordo a Kotler; Keller (2006, p. 153): “Os clientes de hoje sdo mais
dificeis de agradar. Mais inteligentes, conscientes em relacdo aos precos e exi-
gentes, eles perdoam menos e sdo abordados por mais concorrentes com ofer-
tas iguais ou superiores.”

Diante disso, o armazenamento de dados que juntos se transformam
em informacdo acerca dos sécios, possibilitaria aos colaboradores da cooperati-
va um panorama do que ja foi proposto, agregado aos interesses e preferéncias
dos mesmos. No tocante ao armazenamento de dados aliado ao marketing de
relacionamento, Roca; Szabo (2015, p. 14) apontam:
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[...] com o marketing de relacionamentos, a linha de frente é capaz de deci-
dir ou oferecer uma resposta. As informacdes devem ser acessiveis e distri-
buidas a todos. O mesmo funciona para o conhecimento do cliente. Cada um
deve saber quem consome o produto que é fabricado. Essa linha de frente
tem de estar equipada para operar em diferentes interfaces com o cliente.
E preciso trabalhar formalmente em equipe, com os funcionérios e com os
clientes. Nesse processo de interagdo, valoriza-se quem sabe se comunicar
efetivamente sem demonstrar estresse. Seja com o cliente ou com integran-
tes da empresa, a solugdo deve ser pensada em conjunto.

A segunda questdo levantada na organizacdo em estudo é também
refletido pelo problema da inexisténcia de um banco funcional de dados: ndo
saber exata e pontualmente quando determinado cooperado tem ou ndo um
produto. Segundo Swift (2001, p. 69):

Vocé tem boas e mas emocdGes, boas e mas lembrancas e bons e maus co-
nhecimentos relacionados com a experiéncia. Possuir esse conhecimento e
ser capaz de agir de maneira oportuna é o que faz as empresas atuais serem
bem-sucedidas. E muito importante conhecer os clientes para conseguir
crescimento e forcga a longo prazo. Ndo possuir conhecimento completo dos
multiplos pontos de contato oblitera toda a visdo em relagdo ao cliente.

Conhecimento sobre o cooperado é um potencial fator estratégico e
por este motivo deve ser tido como objetivo dentro da instituicdo e o armaze-
namento de preferéncias e histérico de interacdes do sdcio com a cooperativa
promoveriam um atendimento mais estratégico, individual e particular.

Segundo Bogmann (2000, p. 84): “Para conseguir a fidelidade dos clien-
tes a empresa pode trabalhar basicamente em dois sentidos: ter uma marca
forte que crie lealdade dos consumidores e envolver os clientes pelos servigos
gue oferece.”

A instituicdo financeira em questdo ja tem histérico de um atendimento
pessoal e familiarizado com seus cooperados, de acordo a Magri; Pommerening
(2018, p. 18):

Outra grande oportunidade que identificamos no cooperativismo de crédito
€ o tema do relacionamento existente entre a cooperativa e o seu quadro so-
cial. Trata-se de uma relacdo de proximidade, o que resulta em firmar lagos
de confianca e consequentemente, em fidelizacdo do quadro social, permi-
tindo, com isso, ampliar o volume de negdcios.

118 www.unifacvest.edu.br

centro universitario o ~
U unifacvest SYNTHESIS GESTAO CONTEMPORANEA- ANO V- N2 1- JAN/JUN 2021

O atendimento prestado na cooperativa é um importante diferenciador,
porém, levando em consideracdo o cendrio atual, esse elemento é basico e,
praticamente, obrigatdrio. Da forma como expde Ribeiro (2015, p. 14): “Para ser
competitiva e ainda proporcionar indices financeiros e econémicos satisfatérios,
uma empresa deve adquirir novos atributos e competéncias, ndo bastando ape-
nas oferecer produtos e servicos de qualidade.”

Para que o aspecto “atendimento” seja realmente um diferenciador
competitivo é preciso ir além e o CRM atende a necessidade de maior proximi-
dade, visto que ele oferece todos os subsidios necessdrios a gestdo de relacio-
namento. Expde Brown (2001, p. 55):

Como ponto de partida, uma organizacdo deve perceber que o seu relacio-
namento com seus clientes deve evoluir assim como um namoro. A fidelida-
de mutua e a confianca devem ser conquistadas gradual e seletivamente. A
empresa que constréi um relacionamento duradouro, ou noivado, vence a
batalha por clientes.

A ferramenta CRM possibilita a utilizagdo das informagdes em diferen-
tes finalidades, como a percepcdo da margem de contribuicdo (rentabilidade)
gerada por associado, a gestdo de carteiras de pessoa juridica, pessoa fisica,
agricultores e aposentados, a oferta de servicos e até mesmo a definicdo do
publico-alvo em ag¢des especificas.

Sugere-se a implantacdo de um software de CRM adaptado a cultura e
realidade da cooperativa em questdo, que atenda as suas necessidades, levando
em consideracdo a demanda dos colaboradores quanto ao relacionamento, os
objetivos da instituicdo e a satisfacdo do cooperado.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como tema a avaliacdo das necessidades da
gestdo de relacionamento, apresentando as vantagens da implantacdo de um
CRM em uma cooperativa de crédito, visando a melhoria do atendimento pres-
tado pela instituicdo, a fim de serem superados os obstaculos existentes nesse
aspecto tdo importante a gestdo.

O desenvolvimento deste trabalho possibilitou a andlise das falhas de
gerenciamento no tocante ao relacionamento com o cliente. Essas falhas cul-
minam em entraves nas vendas e sdo todas refletidas pelo mesmo problema: a
ndo existéncia de um banco pratico de dados de cada sécio.

Diante disso, levantou-se a perspectiva de melhoria com a implantacdo
de um software de CRM, que armazena dados, transformando-os em informa-
cdo sobre os socios, informacdo essa que é essencial ao mercado altamente
competitivo dos dias atuais.
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Sugere-se que a instituicdo em estudo faca uso de um sistema de CRM
gue propicie maior entendimento sobre seus cooperados. Sua implantacdo
deve ser feita de forma correta, com conhecimento da sua area de atuacao,
adequada as suas demandas e objetivos, visando sempre elevar o nivel de satis-
facdo pelo atendimento oferecido. Dessa forma, o sistema sera usado de forma
eficiente e eficaz.

A elaboracdo do presente trabalho possibilitou o parecer e definicdo de
falhas no atendimento prestado, resultando na sugestdao de que a melhor forma
de administracdo da gestdo de relacionamento seria com a implantacdo de um
sistema de CRM, que garantird a elevacdo da satisfacdo do cooperado, conquis-
tando, deste modo, sua fidelidade.
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A IMPORTANCIA DE UMA GESTAO EFICIENTE EM UMA EMPRESA
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RESUMO

Este artigo aborda, a importancia e a necessidade que toda organizacdo empre-
sarial possui. Por exemplo: hd a necessidade da presenca de uma gestdo em-
presarial eficiente, assim a evolucdo é garantida. Através de um estudo de caso
em uma empresa prestadora de servicos, notou-se a auséncia de uma gestdo
presente, por isso esta situacdo gerava problemas para a mesma. O objetivo do
estudo é analisar e implementar uma gestdo eficaz na empresa em questdo e
encontrar maneiras, ou seja, meios para que, desenvolva e cresca, sem falhas e
perdas. Os principais resultados da pesquisa mostram que a empresa estudada,
possui alguns problemas, devido a falta de gestdo, por que ndo possuia planeja-
mento e estratégias, isso causou perdas de clientes e gastos desnecessarios. As
principais metodologias utilizadas, foram: pesquisas bibliograficas, entrevistas
informais, pesquisa de campo e observagdes in loco.

Palavras-chave: Gestdo. Servicos. Planejamento.
ABSTRACT

This article addresses the importance and need that every business organization
has. For example: there is a need for the presence of efficient business mana-
gement, so evolution is guaranteed. Through a case study in a service provider
company, it was noted the absence of a present management, so this situation
created problems for the same. The aim of the study is to analyze and imple-
ment effective management in the company in question and find ways, that is,
ways for it to develop and grow, without failures and losses. The main results
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of the research show that the company studied, has some problems, due to
the lack of management, because it did not have planning and strategies, this
caused losses of customers and unnecessary expenses. The main methodolo-
gies used were: bibliographic, research, informal interviews, field research and
on-site observations.

Key words: Management. Services. Planning.
1 INTRODUCAO

A gestdo empresarial tem como funcdo organizar e coordenar todos
os processos de uma empresa, afim de otimizar as atividades, buscar sempre
estratégias para melhor desempenho e funcionamento da organizacdo. Dessa
maneira, a presente pesquisa, refere-se a importancia de uma gestdo eficiente,
em uma empresa prestadora de servigos.

O trabalho apresenta como justificativa, a necessidade de uma gestdo
empresarial presente e eficaz, dentro da empresa. Com isso, busca-se aperfei-
coar e melhorar a gestdo, para que dessa forma ndo ocorram falhas, que por
ventura venha prejudicar, o desempenho da organizacdo, num sentido geral.

Sempre sera fundamental em qualquer empresa, uma gestdo eficiente,
para isso ha a necessidade de um étimo planejamento. Porém, para trazer efei-
tos positivos, deve ser e ter, uma pratica constante, por parte do responsavel
pelo desenvolvimento, do que foi planejado teoricamente. Ou seja, a gestdo
empresarial precisa auxiliar o tempo todo para que haja o fortalecimento dos
processos, isto é, para que tenha sempre uma melhor elaboracdo de um plano,
isso tanto financeiro quanto estratégico.

O objetivo geral do artigo, é exibir a importancia de uma gestdo efi-
ciente para a empresa, pois sem uma administracdao presente e eficaz, ela ndo
consegue se desenvolver e crescer, principalmente num mercado competitivo.

Os objetivos especificos sdo: encontrar meios e estratégias para me-
Ihorar a gestdo empresarial, buscar conhecimentos para se aprofundar na area
de gestdo. Por isso é importante analisar a qualidade dos servicos prestados.
Possuir uma estratégia de controle de qualidade dentro da organizagdo, além
disso, analisar a possibilidade de haver um planejamento diario, semanal e men-
sal dos servicos ofertados. Observar sempre as financas da empresa e avaliar
os indicadores de desempenho, para que ela obtenha um retorno positivo, da
implementacdo de uma gestdo bem organizada e competente

As metodologias utilizadas para elaborar este trabalho foram: pesqui-
sas bibliograficas, entrevistas informais, pesquisa de campo e observagdes in
loco.
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O estudo realizado na referida empresa, demonstra que uma gestao
empresarial eficiente, faz-se necessario para o bom desempenho de qualquer
organizacdo, auxiliar no planejamento e execucdo das estratégias: de qualidade,
controle e desenvolvimento. Deste modo, visa uma melhora na organizagdo e
crescimento da empresa.

O presente artigo abordara inicialmente o referencial tedrico, traz os
principais autores relacionados ao assunto, para melhor entendimento dos con-
ceitos. Logo em seguida, o capitulo que se refere ao tema ou problema, com
um breve histérico da empresa citada, com as barreira, ou seja, os problemas
gue a atingem. E por fim, o capitulo referente a andlise tedrica e comparativa do
tema ou problema, nele sdo expostos os contratempos observados, ha também
sugestdes de melhorias para a organizacao.

2 REFERENCIAL TEORICO

A prestacdo de servico é de extrema importancia, para qualquer seg-
mento organizacional, que se dispde a proporcionar para seus clientes algo a
mais. Segundo Lovelock (2011, p. 21): “Servicos sdo atividades econémicas que
uma parte oferece a outra. Geralmente baseadas no tempo, seu desempenho
traz a seus destinatarios os resultados desejados, objetos ou outros ativos pelos
quais os compradores tém responsabilidade.”

Mesmo com a economia sendo afetada por diversos acontecimentos, este
setor vem crescendo em todo o pais, de acordo com Fitzsimmons et al (2014, p. 10):

Diversas razBes explicam por que o setor de servicos resiste a recessdo. Pri-
meiro, em razdo de sua natureza, os servicos ndo podem ser estocados, dife-
rentemente dos bens de consumo. Como o consumo e a produgdo ocorrem
simultaneamente nos servicos, a demanda por eles é mais estavel do que a

demanda por mercadorias manufaturadas.

Existem varias empresas prestadoras de servicos, por esta razdo, devem
ser encontradas, maneiras para se destacar no mercado, em razdo de, ser muito
importante entender o conceito de gestdo, por ser necessario para o crescimento e
desenvolvimento da organizacdo empresarial, Damian (2015, p. 16) destaca que:

A gestdo eficiente e eficaz de um negdcio é um fator determinante da sobre-
vivéncia da empresa. O contexto atual e globalizado, repleto de mudancas
econdmicas e sociais em ambito nacional e internacional, exige dos adminis-
tradores conhecimento e habilidades para atuar em situacdes complexas. O
ambiente econdmico, sujeito a influéncia da concorréncia interna e externa,
a responsabilidade social das empresas que exige uma nova postura ética, o
impacto das novas tecnologias, a qualidade dos servigcos e produtos como
elemento indispensavel, tornam-se questdes decisivas e determinantes de
novos paradigmas de gestdao empresarial.
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Deste modo, deve-se atentar na qualidade dos servicos prestados, ja
gue podem ser considerada uma vantagem competitiva entre empresas concor-
rentes. Segundo Garcia (2015, p. 68):

[...] empresas que concentram suas vendas em servigcos vém tentando me-
Ihora-los, ja que seu sucesso depende da qualidade do servico oferecido.
Assim, a intangibilidade configura o grande diferencial de fato entre as em-
presas, ganhando cada vez *mais relevancia.

Desta maneira, é imprescindivel que as organiza¢des possuam uma es-
tratégia de administracdo, voltada para o controle da qualidade de todos os pro-
cessos organizacionais, como afirma, Caravantes et al (2005, p. 247):

[...] qualidade ndo é apenas um programa, mas um modo de vida organiza-
cional. E uma nova maneira de fazer as coisas, € uma revolu¢do no modo
de as organizagdes planejarem, desenvolverem, produzirem e entregarem
produtos ou servicos e lidarem com seus funcionarios. A qualidade ndo deve
ser tratada como um programa com um fim determinado, mas como um
processo.

Todos os setores da empresa possuem sua funcdo, e para o bom de-
sempenho da organizacdo, deve-se haver um planejamento, tedrico e posto em
pratica. Para Robbins et al (2004, p. 54):

[...] planejamento envolve a definigdo dos objetivos ou metas da organiza-
¢do, o estabelecimento de uma estratégia geral para atingir esses objetivos
e, o desenvolvimento de uma hierarquia abrangente de planos para integrar
e coordenar as atividades. Ele diz respeito, portanto, ao fim (o que deve ser
feito) assim como aos meios (como deve ser feito).

Uma empresa prestadora de servigo, possui muitos gastos, assim como
empresas comerciais e industriais. Como afirma Megliorini (2007, p. 5):

[...] a empresa prestadora de servigos também incorre diariamente em uma
série de gastos para realizar suas atividades operacionais, como a compra de
materiais a serem aplicados na execugdo dos servicos, a aquisicao de mate-
rial de escritdrio, o pagamento de taxas e impostos, a manutencdo dos bens
patrimoniais, a folha de pagamentos etc.

Um pilar importante para uma gestdo eficiente, é a analise e controle

constante das finangas da organizacdo, ou seja, planejamento financeiro, Git-
man (2004, p. 92) descreve:

www.unifacvest.edu.br 125



centro universitario

REVISTA DE PRODUGAO CIENTIFICA DOS CURSOS DE GESTAO DA UNIFACVEST unifacvest

O planejamento financeiro é um aspecto importante das atividades da em-
presa porque oferece orienta¢do para a diregdo, a coordenagdo e o controle
das providéncias tomadas pela organizagdo para que atinja seus objetivos.
Dois elementos essenciais do processo de planejamento financeiro sdo o
planejamento de caixa e o planejamento de resultados. O primeiro envol-
ve a elaboracdo do orgamento de caixa. O segundo exige a elaboracdo de
demonstragGes projetadas. Tanto o orcamento de caixa quanto as demons-
tragOes projetadas sdo Uteis para fins de planejamento financeiro interno;
também sdo comumente requisitados por fornecedores atuais e futuros de
recursos financeiros.

Indicadores de desempenho sdo imprescindiveis para toda organizacdo.
Devem-se analisar e mensurar, para avaliar o desempenho da empresa, como
afirma Scatena (2012, p. 148):

E fato que a maioria das empresas mede seu desempenho através dos re-
sultados financeiros, esquecendo-se de averiguar o desempenho de seus
indicadores ndo financeiros. Portanto, é preciso, além de calcularmos o de-
sempenho financeiro da organizacdo, também medirmos os consumos de
matéria-prima, a produtividade e o desempenho das pessoas, os indices de
emissdo de poluicdo, a satisfacdo dos clientes e dos colaboradores e indica-
dores especificos de cada negécio.

Seguindo esse pensamento, os indicadores demonstram muitos dados
e informacdes referentes a empresas, que sdo utilizados na tomada de decisao,
Hernandes (2020, p. 41) enfatiza que:

[...] ao tentar prever ou estimar algo, deve ser examinado o maior nimero
de informacdes estatisticas a respeito. Afirmam ainda que ignorar qualquer
dado relevante pode causar uma compreensdo errobnea de um problema,
conduzindo a um processo de escolha da decisdo contraria aquela conside-
rada ideal.

Dentro desse contexto, pode-se analisar que a falta de gestdo acarreta
muitos problemas, principalmente em empresas prestadoras de servigos, oca-
sionada tanto por falhas do proprietdrio, quanto dos colaboradores. Para o bom
desempenho da organizacdo é necessario ter muita atengdo em fatores como:
gualidade do servico, planejamento, indicadores, despesas, ganhos, entre ou-
tros. Buscar sempre, ter estratégias para fazer a diferenga entre os concorren-
tes. Colocar as teorias em praticas. Assim a empresa tera 6timos resultados fu-
turamente.
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3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em analise, Aparecida Terraplanagem e Transportes Eireli, se
originou em 2014, atua na cidade de Anita Garibaldi SC.

Em 2014, em pleno comecgo, a empresa operava com uma retroescava-
deira, uma case 580n usada e dois caminhdes cagamba. No mesmo ano, quando
se percebeu que o servigo estava aumentando, sentiu-se a necessidade de mais
uma maquina de maior tamanho, originou-se a compra da primeira escavadeira
hidraulica, Komatsu pc130 e o seu caminhdo prancha.

Em 2017 a organizacdo investiu em mais uma maquina para servicos, uma
escavadeira hidraulica, Komatsu pc160, e também com a venda da sua retro usada,
comprou uma maquina nova, uma retro escavadeira Rondon 406 advanced.

Neste ano de 2020 a empresa conta com 2 caminhdes cagamba, 1 ca-
minhdo prancha, 1 retroescavadeira, 2 escavadeiras hidraulica. Tem um quadro
de colaboradores de 4 pessoas, entre operadores e motoristas. Atua em toda
regido dos lagos, presta e oferece servicos onde tiver procura. Ela presta ativida-
des de aterramentos, transporte de materiais, conclusdo de estradas, arruma-
¢do de terrenos para plantios e varios outros servicos.

A empresa trabalha com alguns fornecedores como a CR diesel, Manto-
mac, Pavimdquinas e Mecanica Anitense, procura o melhor custo beneficio para
se aplicar em seu trabalho, assim ndo precisa “abusar” do preco, hora maquina.
O perfil dos clientes que frequentam a empresa varia, desde um agricultor, até
um érgdo estadual.

No decorrer do tempo, a empresa fez seu nome na regido, por ser a pri-
meira prestadora de servicos em terraplanagem, apds dois anos comecou a ter
Seus concorrentes, como: a empresa, Santa Rita e a empresa, Bulica. Mas ndo
se deixou de estar atenta a elas, pela concorréncia.

Mediante observac@es in loco, percebe-se alguns pontos negativos que
a empresa estd enfrentado, sendo:
® Plano de cobranca: a empresa esta tendo perda por parte de ndo ter recibos,
notas ou boletos para seus clientes.

e Controle financeiro: por questdo de a empresa trabalhar com maquinas e
caminhdes, acaba ndo contabilizando seus custos e lucros por equipamentos,
onde com a tecnologia avancada que se utiliza nas maquinas ndo é utilizado
corretamente em seu trabalho. Assim sem ter total controle de gastos em déleo
diesel, operadores e manutencdo oferecida por cada uma delas.

e Falta de planejamento: a empresa se esquece de alguns servicos por ndo se-
rem anotados e marcados em lista, assim ndo se tem uma ordem cronoldgica
para realizacdo do mesmo, acaba fazendo para pessoas que pedem o servi¢o na
hora e deixa alguns para tras.
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e Falta de divulgacdo: a organizacdo por ser conhecida, acaba ndo fazendo a
divulgacdo por parte nenhuma, assim deixa de conquistar novos clientes poten-
ciais.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em andlise, refere-se a uma prestadora de servicos em ter-
raplenagem, constatando-se alguns problemas com a gestdo da mesma, a mu-
danca em si é necessaria, onde com tudo a empresa poderia tomar um rumo
melhor para seu préprio negdcio. Percebe-se que ela estd deixando de realizar
um plano de cobrancga, deste modo, perde de receber de alguns clientes, con-
forme Silva (2008, p. 357):

A cobranca é parte importante do ciclo do negécio e assume cada vez mais
um papel relevante e reconhecido nas organiza¢des empresariais e institui-
¢Bes financeiras. O continuo desafio das empresas para manter ou aumentar
sua participacdo no mercado requer uma politica de cobranca focada em
dois vetores principais, ou seja, (i) maximiza¢do da cobranca visando melho-
rar o fluxo de caixa da empresa e (ii) minimizacdo das perdas de negdcios
futuros.

A cobranca é realmente necessaria, por que o dinheiro recebido hoje,
€ 0 mesmo pago amanha. Isto serve para obter o crescimento da empresa,
além disso fazer novos investimentos posteriores. Por isso, € inevitavel ter na
empresa, um plano de cobranca, assim alguns procedimentos podem ser ado-
tados. Por exemplo: pagamento por boletos bancarios e cartGes de créditos.
Além destes, podem ser enviado mensagens, via whatszap, ligacGes telefonicas,
e-mail etc. Estes sdo os meios mais eficazes para o recebimento, pelas ativida-
des prestadas

A empresa em estudo, possui grande dificuldade em realizar seus con-
troles, sem saber o que realmente cada equipamento estd gerando no mercado
de trabalho, a gestdo estratégica de custos, deve-se fazer presente na organiza-
¢do, segundo Silva (2016, p. 14):

[...] a gestdo estratégica de custos é um instrumento de controle gerencial
muito relevante para as organizagdes. Tal ferramenta parte do pressuposto
de que a gestdo dos custos e das despesas deve ser realizada de forma sis-
témica e integrada aos diversos departamentos da entidade, com foco em
toda a equipe que estd inserida no processo produtivo direta ou indireta-
mente [...].
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Conforme o autor ressalta, é necessario obter todas as informacdes
possiveis para ter um controle de um todo da referida empresa, a implementa-
cdo de uma gestdo estratégica de custos ira trazer resultados mais nitidos para
0 proprietario, assim conseguira apurar melhor seus custos e lucros.

A organizacdo da empresa em andlise ndo esta ocorrendo de maneira
eficaz, e essa situacdo pode acarretar alguns problemas, como perda de cliente
e servicos. Segundo Maximiano (2006, p. 70: “Ndo importa se tem dois ou dois
mil funciondrios, qualquer empresa precisa ser organizada. Organizar é definir
as responsabilidades de cada pessoa ou grupo de pessoas que trabalha para a
empresa. Organizando-a, vocé define, quem faz, o que que, faz. Desta forma,
evitando omissGes confusdes.”

Dessa maneira, indica-se que a empresa em questdo possua um colabo-
rador para agendar os servicos, que esta pessoa fique com a responsabilidade
de avisar aos outros colaboradores, a respeito das atividades a serem desen-
volvidas, para que dessa forma a prestacdo dos servigos ndo seja precipitada. O
planejamento e organizacdo, sdo extremamente necessarios, para que ndo haja
confusdo e omissdes.

A empresa em estudo ndo possui um plano de marketing. Ela ndo se
posicionou com sua marca nas redes sociais, também ndo fez nenhuma divulga-
¢do por estes meios. Isto fez e continua fazendo perder algumas oportunidades,
pela ndo divulgacdo dos servicos prestados. Utilizar recursos que o marketing
dispoe é fundamental, como afirma Rocha (2012, p. 6): “[...] Ele busca facilitar
as trocas entre uma organizagdo e seus consumidores finais, sejam eles com-
pradores industriais ou clientes. O objetivo do marketing é atrair, desenvolver e
manter essas transacgdes, a fim de gerar lucros para a empresa.”

Nesse sentido, a empresa estudada deve procurar um profissional da
area de marketing para posicionar sua marca nas redes sociais, divulgar sua em-
presa nestes meios e alcangar o maior nimero de possiveis clientes.

Diante da analise realizada na referida empresa, pode-se notar que
a mesma possui problemas na gestdao empresarial. Para que estes problemas
sejam solucionados, é necessario a implementacdo de uma gestdo eficiente,
onde todos os colaboradores trabalhem para atingir os objetivos da empresa.
Ela deve definir estratégias, utilizar as sugestdes acima citadas e os recursos dis-
poniveis, para que dessa forma a empresa cresca, se desenvolva e se destaque
em meio ao mercado.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esse trabalho apresenta como tema principal a importancia de uma
gestdo eficiente em uma empresa prestadora de servigcos. A presenca deste sis-
tema traz inUmeros beneficios, com foco no desenvolvimento, crescimento e
melhor organizagdo da empresa.

Verificou-se que o problema da empresa estudada estd na falta de ges-
tdo, isso faz com que ela ndo se desenvolva e cresga, pois seus processos ndo
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estdo totalmente alinhados. Ficou visivel a necessidade em estabelecer estraté-
gias e métodos de gestdo o mais breve possivel.

A pesquisa realizada permitiu concluir que, a empresa em questdo, ne-
cessita da implementagdo de um sistema de gestdo eficiente. Utilizar ferramen-
tas para auxiliar na elaboragao de um bom planejamento, para conquistar novos
clientes, consequentemente aumentar a oferta e procura

Ressalta-se aimportancia em implementar um modelo de gestdo eficaz.
Utilizar-se de estratégias que tragam beneficios para a empresa, para que nao
ocorram falhas e percas, em decorréncia de falta de elaboragdo de um plano.

O presente artigo, possibilitou um grande conhecimento e experiéncia,
sobre a drea de gestdo empresarial, devido aos estudos e pesquisas realizadas
sobre o tema. Diante disso, observou-se os problemas causados pela auséncia
de uma administracdo eficaz. Foram apresentadas sugestdes de melhorias, que
possam resolver os problemas, observados na empresa citada. Deste jeito, aju-
da-a no desenvolvimento e crescimento em meio ao mercado.
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RESUMO

Esse artigo aborda o processo de recrutamento e selecdo em uma empresa de
telecomunicacdes e como o processo correto e bem subdividido pode demons-
trar melhores resultados para a organizacdo. O setor bem estruturado e com
colaboradores treinados, motivados e com demandas divididas corretamente,
fazem a diferenca em uma organizagdo que se preocupa com os mesmos e fa-
vorece-a para que ela se sobressaia no mercado de trabalho. O objetivo desse
artigo é avaliar a necessidade da empresa em reestruturar a equipe de recursos
humanos, onde a mesma, atualmente, conta com poucas pessoas que ficam
sobrecarregadas com a alta demanda de admissdes. A finalidade desse estudo é
demonstrar que o setor, que é conhecido como “o coragdo da organizacao”, pre-
cisa ser bem estruturado para que funcione da forma correta e atinja os resulta-
dos esperados de forma eficiente, fazendo com que os colaboradores se sintam
felizes e satisfeitos. Os resultados obtidos com essa pesquisa sugerem para a
organizacdo estudada a reestruturacdo da equipe e posteriormente estratégias
para atingir os resultados que os clientes esperam. As metodologias utilizadas
para realizacdo desse estudo foram pesquisas bibliograficas, entrevistas infor-
mais e observacao in loco.
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THE RECRUITMENT AND SELECTION PROCESS IN A TELECOMMU-
NICATIONS COMPANY

ABSTRACT

This article discusses the recruitment and selection process in a telecommu-
nications company and how the correct and well subdivided process can de-
monstrate better results for the organization. The sector is well structured, em-
ployees are trained and motivated and with demands divided correctly, makes a
difference in an organization that cares about them and favors it so that it stands
out in the job market. The purpose of this article is to assess the company's
need to restructure the human resources team, where it currently has people
who are overwhelmed by the high demand for admissions. The form of this
study demonstrates that the sector, which is known as “the company heart”,
needs to be well structured so that it works correctly and achieves the expected
results efficiently, making employees feel happy and compared. The results ob-
tained with this advanced search for the organization studied the team's school
and improved to achieve the results that the clients linked. The methodologies
used to carry out this study were bibliographic research, informal interviews and
on-site observation.

Key words: Recruitment. Demand. Resources.
1 INTRODUCAO

O setor de recrutamento e selecdo é essencial para que as organiza-
¢Oes tenham colaboradores ideais para cada setor e com a habilidade técnica
compactuada com a sua fungao. Sdo dois termos que executam atividades dife-
rentes, mas em busca do mesmo designio: encontrar o colaborador adequado
para determinada vaga de emprego. Nesse sentido, o presente estudo tem a
finalidade de demonstrar a importancia que este setor, se bem estruturado, tem
no processo e resultado final da organizacdo.

O tema escolhido para este trabalho foi dado pela necessidade que a
empresa possui de atender a demanda solicitada pelo cliente, onde seriam as
admissdes para cobrir turnover ou para crescimento de operacdes, o que im-
pacta diretamente nos resultados da empresa. E através desse setor que as pes-
soas atraem candidatos e os selecionam para atender a determinadas vagas na
organizacdo, onde é necessario que esse processo funcione de forma eficiente
e assertiva, para evitar retrabalhos e problemas futuros.

Sendo assim, procura-se demonstrar que, se o setor de recrutamento
e selecdo contasse com mais pessoas na equipe, poderia utilizar ferramentas
adicionais de avaliacdo e aumentar a mdo de obra para atender a demanda,
evitando que os colaboradores figuem sobrecarregados e desmotivados.
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O objetivo geral desta pesquisa é mostrar a necessidade das organiza-
¢Bes em ter um setor tdo importante, ser bem estruturado e formado por uma
equipe eficiente, que consiga suprir as necessidades da empresa, para que o
setor possa fluir normalmente atendendo e realizando a sua real fungdo den-
tro da organizacdo. Os objetivos especificos contam com a discussdo de uma
logistica eficiente para a equipe de recrutamento e selecdo, salientar que com
mais pessoas na equipe, podem ser utilizadas técnicas inovadoras de avaliacdo,
encontrar o candidato com o perfil mais adequado para cada vaga e mostrar a
sobrecarga dos colaboradores do setor e, como isso afeta seu desempenho.

As metodologias utilizadas no desenvolvimento do trabalho foram ob-
servacdes in loco, referéncias bibliograficas e conversas informais com colabora-
dores da empresa.

O estudo realizado na empresa em andlise, apresenta uma questdo de
suma importancia do setor de recrutamento e seleg¢do: o trabalho eficiente com
membros treinados e comprometidos para atender a demanda da organizacdo,
tornando a empresa rentavel e competitiva no mercado.

Neste artigo serd abordado inicialmente o referencial teérico, em que
se encontra todo o embasamento bibliografico. Em seguida, apresenta um bre-
ve histdrico da empresa em que foi realizada a pesquisa e sua area de atuacao.
Adiante, alguns de seus problemas observados, e finalmente, é apresentada a
andlise tedrica e comparativa do tema ou problema que abordara aspectos ob-
servados e possiveis sugestdes de melhorias.

2 REFERENCIAL TEORICO

A area de recursos humanos vem evoluindo cada dia mais. Os processos
e atualizacGes sdo constantes, porém antigamente a drea tinha finalidades dife-
rentes do que possui hoje. De acordo com Busse (2014, p. 21):

[...] auxiliavam o entdo chamado funcionario desde a contrata¢do e a manu-
tencdo até o seu desligamento da instituicdo, ou seja, eram especificas para
a burocracia envolvida no processo de admissdo e demissdao dos funciona-
rios. Possuiam ainda outra finalidade: a busca de um fino equilibrio entre
capital e trabalho, pessoas e organizagdo, visando diminuir conflitos entre os
interesses de ambos. Além disso, primavam pelo respeito a hierarquia e pela
valorizagdo da obediéncia e da autoridade.

Com o tempo e com a alta evolugdo da tecnologia e de processos nas
organizag@es, a area de recursos humanos se torna cada vez mais importante e
atil. Busse (2014, p. 23) salienta que:
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Com a evolugdo na administracdo, provocada pela escola das relagdes huma-
nas, por modelos de gestdo e estudos sobre comportamento organizacional,
a acdo da area de recursos humanos tornou-se cada vez mais orientada para
0s processos de sele¢do, os planos de cargos e saldrios. No que se refere ao
seu papel e a sua responsabilidade, podemos dizer que a drea de recursos
humanos sofreu grandes transformagdes nos ultimos cinco anos, ainda que,
infelizmente, saibamos que muitas empresas continuam a manter o antigo
modelo de administracdo de pessoal.

O setor de recursos humanos, como citado acima, torna-se cada vez
mais importante dentro das organizacdes e pode ser dividido em subsistemas,
areas que fazem parte das suas definicdes. De acordo com Franco (2012, p. 35)
sdo eles:

- Provisdo de RH: é o processo que normalmente é representado pelo sub-
sistema recrutamento e sele¢do e seu principal objetivo é prover a empresa
de profissionais qualificados. [...].

- Aplicacdo de RH: é a partir do processo de aplicagdo de RH que os subsiste-
mas de avaliacdo de Recursos Humanos fardo, entre outras coisas, o posicio-
namento correto dos recursos humanos ao longo do tempo na organizagao.
[...].

- Manutengdo de RH: a partir do subsistema de compensacdo de Recursos
Humanos, é dada a adequada manutengdo para os recursos humanos pro-
priamente ditos. Essa manutencgéo vai viabilizar, por exemplo, a retencdo das
pessoas na organizacdo a fim de proporcionar a ela um melhor resultado.

- Desenvolvimento de RH: a énfase que as empresas tém dado atualmente
para o subsistema que cuida dos processos relacionados ao desenvolvimen-
to de RH é muito grande. Isso corre porque a énfase na formacgdo, no de-
senvolvimento pessoal e profissional e no desempenho tem sido um grande
diferencial das empresas modernas que buscam com maior frequéncia os
resultados por meio das pessoas.

Atualmente o mercado estd cada vez mais competitivo, e por esse mo-
tivo, a organizacdo deve ter um bom recrutamento e selecdo que forneca todos
0S meios necessarios para o sucesso empresarial. Sendo assim, de acordo com
Lotz (2015, p. 61): “[...] recrutar é atrair candidatos qualificados para as vagas
de uma organizacdo. Esse processo € um conjunto de etapas, um passo a passo
para produzir um determinado resultado.” Lotz (2015, p. 62) ainda ressalta que:
“Este é o objetivo primeiro do processo de recrutamento: abastecer o processo
de selecdo da organizacdo. Antes de recrutar, é fundamental conhecer as fun-
¢Oes atribuidas ao cargo e o perfil do candidato que poderd desempenha-las.”

O recrutamento de uma organizacdo exerce um papel de grande influ-
éncia para atrair candidatos para a sele¢do. Pearson (2010, p. 82) salienta que:
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Recrutamento é o processo de primeiro, identificar fontes de funcionarios
(talentos) para a organizacdo e, no momento oportuno, adicionar tais fontes,
a fim de encaminhar as pessoas mais adequadas a etapa seguinte, que é a
selecdo. A importancia do recrutamento é crucial, pois, quando conduzido
com eficiéncia, poupa tempo e dinheiro durante o processo seletivo.

Selecionar um candidato para uma vaga se torna cada vez mais com-
plexo por conta da alta velocidade das mudancas que ocorrem no mundo. As
organizac¢@es utilizam métodos de avaliacdo para encontrar o melhor candidato
a vaga proposta. Nesse sentido Faria (2015, p. 12) destaca que:

A selecdo € muito importante. As pessoas sdo diferentes umas das outras
nao sé em aspectos fisicos, emocionais e psicoldgicos, mas também na for-
ma como se comportam e percebem as situacoes. Além disso, cada um tem
um tempo de aprendizagem e um nivel de execuc¢do. A selegdo é o processo
de avaliacdo dos candidatos, essencialmente por comparacgdo, para assegu-
rar a decisdo pelo mais apto ao trabalho. Para a escolha ser assertiva, precisa
ser baseada nas exigéncias do cargo e nas competéncias requeridas pela
empresa.

O recrutamento é realizado nas organizacGes através das necessidades
presentes que a empresa possui ou de necessidades futuras que ainda vao ou
que podem surgir. Conforme Pequeno (2012, p. 63):

Geralmente, o processo de recrutamento é desencadeado por um desses
fatores:

- A necessidade de substituir uma pessoa que se desligou da organizagdo (ou
que foi promovida/transferida) e para a qual ndo havia sucessor;

- Uma decisdo estratégica da empresa que exige a rapida busca de novas com-
peténcias — por exemplo, a empresa decidiu empregar uma nova tecnologia,
mas seus funciondrios ndo a dominam e seria muito demorado treina-los;

- Uma expectativa de aumento na producao [...].

Dentro das organizagdes, cada processo deve ser subdividido em etapas
para que tenha melhor organizacdo e que os resultados sejam mais satisfatérios.
Com os processos de gerenciamento de recursos humanos nao é diferente. En-
fatiza Dessler (2014, p. 73):

[...] processos de gerenciamento de recursos humanos sdo vistos em etapas:
1. Decida quais vagas preencher, por meio de andlise de func¢des, planeja-
mento de pessoal e previsdo de pessoal.

2. Organize um banco de dados de candidatos a emprego, por meio de recru-
tamento interno ou externo.

136 www.unifacvest.edu.br

centro universitario o ~
U unifacvest SYNTHESIS GESTAO CONTEMPORANEA- ANO V- N2 1- JAN/JUN 2021

3. Tenha formularios de inscricdo completos dos candidatos e, quando pos-
sivel, faca entrevistas iniciais de triagem.

4. Use ferramentas de selegdo como testes, entrevistas, verificacdo de ante-
cedentes e exames fisicos, para identificar candidatos viaveis.

5. Decida a quem fazer uma oferta de vaga.

6. Oriente, treine e desenvolva os funcionarios para ter as competéncias de
que necessitam, para a realizagdo do trabalho.

7. Avalie os funcionarios para verificar como estd o desempenho de cada um.
8. Recompense e remunere os funciondrios para manter a motivacao.

Para que o processo de recrutamento acontecga é essencial que a orga-
nizacdes e/ou gestores fornecam ao setor de recursos humanos as informacdes
inerentes a vaga em aberto. Paiva (2019, p.79) enfatiza:

[...] sdo necessdrias informacGes sobre o cargo vago (disponiveis formal ou
informalmente na prépria organizagdo ou no mercado) e sobre as pessoas
aptas a ocupa-lo. Elas podem estar dentro (recrutamento interno, por meio
de promocdo, progressao ou reclassificacdo) ou fora (recrutamento externo,
via contratac¢do) da prépria organizacdo. De acordo com o contexto organi-
zacional, pode-se optar por um tipo de recrutamento ou pela utilizagdo dos
dois, de modo simultaneo ou sucessivo. Note que ambos apresentam van-
tagens e desvantagens, cabendo ao responsavel pela gestdo de RH definir
como sera feito, conforme as politicas existentes ou ndo.

Existem varias técnicas que sdo utilizadas pelas organizacGes para se-
lecionar um novo colaborador para fazer parte da empresa, e a entrevista faz
parte deste conjunto. Caxito (2007, p. 49) evidencia que:

A entrevista € a técnica mais utilizada nos processos seletivos. A ampla utili-
zacdo dessa técnica se deve a alguns fatores como: o baixo custo, a facilidade
de sua aplicagdo, a adaptacdo desta técnica a diversas fases do processo
seletivo e a riqueza de informacdes, sensacdes e impressdes sobre o candi-
dato que a entrevista possibilita ao selecionador. A técnica permite o conta-
to direto com o candidato, possibilitando sanar duvidas e esclarecer alguns
pontos que possam ter surgido no processo de recrutamento, ou mesmo,
durante a aplicacdo de outras técnicas de selecao.

As rapidas mudancas e modernizacdo das organizacdes tém provocado
grandes transformacdes no mercado de trabalho, e a procura por candidatos
capacitados passa a ser um diferencial para quem busca confiabilidade. Knapik
(2012, p. 190) enfatiza que “Os processos de captacdes de pessoas devem estar
alinhados ao planejamento estratégico da empresa e adequados ao seu clima,
sua cultura, sua missdo, sua visdo e seus valores. O objetivo dos processos de
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captacdo consiste em encontrar a pessoa certa para o lugar certo na organiza-
¢do.”. Knapik (2012, p. 191) ainda salienta que:

Nesse cendrio, € importante que as organizagdes se preocupem com a qua-
lificagdo dos profissionais que trabalham com recrutamento e seleg¢do, os
quais devem estar engajados com os objetivos empresariais, desenvolver um
feeling para identificar os candidatos com potencial para ingressar na insti-
tuicdo e proporcionar tranquilidade, clareza e transparéncia no momento do
ingresso de novos colaboradores na empresa.

Portanto, nota-se cada vez mais a importancia que a drea de recruta-
mento e selecdo possui dentro das organizagdes, sendo um setor que pode con-
tribuir com o sucesso empresarial e de seus colaboradores, buscando encontrar
o melhor candidato, pensando no desenvolvimento da organizacdo. O mundo
estd cada vez mais competitivo e ter um setor de recrutamento e selegdo de-
senvolvido e eficiente é indispensdvel quando se pensa no presente, futuro e no
sucesso da empresa.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

A empresa Flex Relacionamentos Inteligentes atua na area de teleco-
municacGes e tecnologia, prestando servicos para empresas interagindo com
seus clientes com diversas solucdes: vendas, retencao, back office, crédito e co-
branca.

A organizacdo foi fundada em 2009 em Floriandpolis/SC por profissio-
nais pioneiros e com histérias de sucesso no mercado de contact centers no
Brasil.

Atualmente a empresa possui em média 13.000 colaboradores dividi-
dos em quinze filiais nos estados de Santa Catarina, Rio Grande do Sul e Sédo
Paulo, sendo sua matriz localizada em Floriandpolis.

A empresa Flex se encontra em uma boa posi¢cdo no mercado, pois num
tempo em que as tecnologias digitais estdo transformando rapidamente a rea-
lidade, as organizacGes reconhecem na experiéncia do consumidor o elemento
mais importante para a geracdo de resultados. O objetivo da organizacdo € aju-
dar os clientes Flex a encantarem os seus consumidores.

A empresa possui mais de 80 clientes dos mais diversos ramos: finan-
ceiro, comercidrio, automotivo, entre outros. Seus principais concorrentes sdo
empresas de call center que podem fornecer o mesmo trabalho, porém com
qualidade inferior, e com valor mais acessivel.

A estrutura da empresa é dividida em duas partes chamadas “BPO” e
“Code7”. Dentro do BPO se localiza os setores divididos (Recursos humanos,
relacdes trabalhistas, administrativo, financeiro, treinamento, SESMT - Servico
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Especializado em Engenharia de Seguranca e em Medicina do Trabalho-, entre
outros) e a parte operacional. Ja o Code7, trabalha com a tecnologia.

O funcionamento do setor de recrutamento e sele¢cdo em Lages/SC con-
ta com trés profissionais que realizam as atividades de recrutamento, selecdo,
estagios, treinamento, integracdo entre outras demandas. O setor é de suma
importancia na organizagdo pois constantemente, ocorre rotatividade de fun-
ciondrios e grande demanda de admissdes que, rotineiramente é de urgéncia,
devido a solicitacdo de clientes para aumentar o quadro de colaboradores e
consequentemente, do lucro envolvido.

De acordo com as observacgdes in loco foram evidenciados alguns pro-
blemas no setor, sendo:
¢ Processo: o processo de recrutamento e selecdo é feito de forma muito rapi-
da, impossibilitando uma melhor avaliacdo do candidato;

* Prazo: as demandas sdo grandes e o prazo para a realizagdo das mesmas ge-
ralmente é curto;

e Ferramentas: as ferramentas de avaliacdo ndo fornecem atualizacGes para que
seja realizada uma melhor escolha;

e Equipe: a equipe é pequena para a alta demanda da operacdo, o que acaba
sobrecarregando os colaboradores.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

Na empresa em questdo evidenciou-se problemas com a gestdo de re-
cursos humanos e operacdo, onde o processo de recrutamento e selecdo ndo
é bem estruturado para o tamanho do quadro de funcionarios e para as metas
que a empresa almeja alcancar.

A equipe com que a organizacdo em estudo conta atualmente para rea-
lizar o recrutamento e selecdo, é insuficiente diante da demanda que necessita,
ou seja, a empresa nado fornece os recursos adequados para que O processo
funcione da forma correta, nesse sentido Soares (2015, p. 40) ressalta que:

[...] talvez uma das caracteristicas mais importantes para formar um grupo
eficaz seja o apoio recebido pela organizacgdo. Esses recursos sdo a obtengdo
de informagdes no tempo certo, tecnologia disponivel, pessoal adequado
para apoio, estimulos e assisténcia administrativa.

E imprescindivel que a organizagdo selecione pessoas competentes
para fazer parte do setor e auxiliar nas atividades. Pearson (2010b, p. 113) sa-
lienta que:

Uma contratacdo inadequada também traz prejuizos para a equipe, que
pode ficar sobrecarregada devido a ineficiéncia do novo colega ou lider. Es-
tressados, os funcionarios ndo raramente desenvolvem uma atitude de re-
sisténcia as politicas da empresa.
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Como forma de melhoria para a organizacdo em questdo, é indicada a
implantacdo de projetos ou programas que propaguem maior cuidado com o
colaborador, principalmente da parte dos gestores em relacdo a area de recur-
sos humanos tendo em vista que o cuidado, acompanhamento e reconhecimen-
to do profissional eleva sua motivacdo, acarretando resultados de um trabalho
mais eficiente e eficaz. Devido a falta desse acompanhamento com os profissio-
nais, a taxa de produtividade e felicidade vem caindo a cada ano, algo que ndo
é bom para ambos os lados, tanto para empresa quanto para o colaborador.
Walger (2014, p. 143) evidencia que:

[...] o estado emocional que comp&e uma das definicGes de satisfacdo no
trabalho é funcdo da discrepdncia em que o que se quer (necessidades, o
que individuo valoriza no trabalho) e o que se obtém (resultados, como o tra-
balho contribui para realizar aquilo que é valorizado). A surpresa que resulta
dessa diferenca pode ser “desprazerosa” (quando vai ao encontro do que se
desvaloriza) ou prazerosa (quando vai ao encontro do que se valoriza).

O setor de recursos humanos pode ser visto como “o coragdo” em
relacdo a organizacdo da empresa em estudo. Por esse motivo, a organizacao
precisa oferecer insumos e valorizar seus colaboradores, para obter o resulta-
do esperado. Knapik (2012, p. 134) descreve que: “Em um mundo globalizado
e competitivo, a preocupacdo com a motivagdo tem um aspecto estratégico;
significa incentivar as pessoas para a a¢do, para a realizacdo e a conquista de
objetivos, de modo a evitar a acomodacdo e a estagnacdo da criatividade e da
inventividade. ”

Na empresa em analise lideranca deve ser o centro para conduzir e pla-
nejar os processos €, a0 mesmo tempo, preocupar-se com a qualidade de vida e
motivacdo de seus liderados para que assim possa se trabalhar com harmonia e
sintonia com a equipe. Goleman (2015, p. 115) salienta:

Conduzir bem a atencdo requer uma percepcao clara de onde, quando, por
que e em que diregdo precisamos dirigir nossa consciéncia. Lideres fazem
isso de varias maneiras. A simples enunciagdo de uma nova estratégia, por
exemplo, sinaliza uma mudanga na atengdo organizacional. Pessoas em cada
funcdo basica, das financas ao marketing, fardo essa mudanca a sua propria
maneira.

Portanto, € indicado para a empresa em questdo, como citado ante-
riormente, preocupar-se com o colaborador, avaliar a equipe de recrutamento
e selec¢do para posteriormente realizar novas contrata¢des para auxiliar o setor,
e possam fazer com que o mesmo utilize de novas tecnologias e atualizacdes

140 www.unifacvest.edu.br

centro universitario o ~
U unifacvest SYNTHESIS GESTAO CONTEMPORANEA- ANO V- N2 1- JAN/JUN 2021

para avaliar e entregar um resultado melhor em relagdo ao perfil profissional e
consiga atender a demanda que a empresa possuli.

5 CONCLUSAO

Neste artigo foi apresentado o processo de recrutamento e selegdo em
uma empresa de telecomunicac¢des que, feito eficientemente, torna-se uma fer-
ramenta estratégica de funcionalidade junto a organizacdo, fazendo com que a
empresa mantenha a competitividade e permaneca em movimento no merca-
do.

Analisando a empresa em questao, foi possivel verificar que a equipe
de recrutamento e sele¢do ndo possui mao de obra suficiente para suprir a alta
demanda, o que acaba sobrecarregando os colaboradores, tornando-os insatis-
feitos e desmotivados com o trabalho.

Observou-se também a necessidade da implantacdo de novos métodos
de avaliagdo para verificar os perfis adequados para as vagas em aberto, ou seja,
com mais mao de obra seria possivel que a equipe despusesse de mais tempo
para uma avaliacdo mais precisa do candidato.

Através deste artigo evidenciou-se que a empresa precisa investir mais
na mao de obra para recrutar e selecionar candidatos, obtendo maior satisfacdo
profissional e satisfacdo do cliente.

O estudo possibilitou identificar problemas na empresa em questdo,
que ndo eram avaliados e considerados pelos membros da diretoria e geréncia,
sugerindo melhorias para o setor, demonstrando que isso impacta diretamente
em seu resultado final, seu lucro e na satisfacdo de seus colaboradores.

REFERENCIAS

BUSSE, Angela Maria Fagnani. Auditoria de recursos humanos. Curitiba: Inter-
Saberes, 2014. Disponivel em: <https://plataforma.bvirtual.com.br/Leitor/Pu-
blicacao/5531/pdf>. Acesso em: 29 set. 2020.

CAXITO, Fabiano de Andrade. Recrutamento e selegao de pessoas. Curitiba:
IESDE, 2007. Disponivel em: <http://www2.videolivraria.com.br/pdfs/4848.
pdf>. Acesso em: 29 set. 2020.

DESSLER, Gary. Administragdao de recursos humanos. S3o Paulo: Pearson Edu-
cation do Brasil, 2014. Disponivel em: <https://plataforma.bvirtual.com.br/Lei-
tor/Publicacao/22442/pd f>. Acesso em: 30 set. 2020.

FARIA, Maria Helena Alves de. Recrutamento, selecdo e socializagdo. Sdo Pau-

lo: Pearson Education do Brasil, 2015. Disponivel em: <https://plataforma.bvir-
tual.com.br/Leitor/Publica cao/22113/pdf>. Acesso em: 28 set. 2020.

www.unifacvest.edu.br 141



~ . ~ centro universitario
REVISTA DE PRODUGAO CIENTIFICA DOS CURSOS DE GESTAO DA UNIFACVEST U unifacvest

FRANCO, José de Oliveira. Recursos humanos: fundamentos e processos. Curi-
tiba: IESDE Brasil, 2012. Disponivel em: <https://www.passeidireto.com/arqui-
v0/18338414/recursos-hum anos-fundamentos-e-processos-pdf>. Acesso em:
29 set. 2020.

GOLEMAN, Daniel. Lideranga: a inteligéncia emocional na formacdo de um lider
de sucesso. Rio de Janeiro: Objetiva, 2015.

KNAPIK, Janete. Gestdo de pessoas e talentos. Curitiba: InterSaberes, 2012.
Disponivel em: <https://plataforma.bvirtual.com.br/Leitor/Publicacao/30633/
pdf>. Acesso em: 30 set. 2020.

LOTZ, Erika Gisele. Recrutamento e sele¢do de talentos. Curitiba: InterSabe-
res, 2015. Disponivel em: <https://plataforma.bvirtual.com.br/Leitor/Loa-
der/35465/pdf>. Acesso em: 28 set. 2020.

PAIVA, Kely César Martins de. Gestdo de recursos humanos: teorias e reflexdes.
Curitiba: InterSaberes, 2019. Disponivel em: <https://plataforma.bvirtual.com.
br/Leitor/Publicacao/177 821/pdf>. Acesso em: 29 set. 2020.

PEARSON, Education do Brasil. Administracdo de RH. Sdo Paulo: Pearson Edu-
cation do Brasil, 2010a. Disponivel em: <https://plataforma.bvirtual.com.br/Lei-
tor/Publicacao/2042/pd f>. Acesso em: 29 set. 2020.

PEARSON, Education do Brasil. Administracdo de RH. Sdo Paulo: Pearson Edu-
cation do Brasil, 2010b. Disponivel em: <https://plataforma.bvirtual.com.br/Lei-
tor/Publicacao/177821/ pdf>. Acesso em: 04 nov. 2020.

PEQUENO, Alvaro. Administragdo de recursos humanos. S3o Paulo: Pearson
Education do Brasil, 2012. Disponivel em: <https://plataforma.bvirtual.com.br/
Leitor/Publicacao/3015/pdf>. Acesso em: 29 set. 2020.

SOARES, Maria Thereza Rubim Camargo. Lideranga e desenvolvimento de
equipes. 1. ed. S3o Paulo: Pearson Education do Brasil, 2015. Disponivel em:
<https://plataforma.bvirtual.co m.br/Leitor/Publicacao/22161/pdf>. Acesso
em: 05 nov. 2020.

WALGER, Carolina. Motivagdo e satisfagdo no trabalho: em busca do bem-es-
tar de individuos e organizac¢Bes. Curitiba: Intersaberes, 2014. Disponivel em:
<https://plataforma.b virtual.com.br/Leitor/Publicacao/22495>. Acesso em: 05
nov. 2020.

142 www.unifacvest.edu.br

centro universitario o ~
U unifacvest SYNTHESIS GESTAO CONTEMPORANEA- ANO V- N2 1- JAN/JUN 2021

RECRUTAMENTO E SELECAO DE PESSOAS NA COOPERATIVA COPERDIA

*Josiady de Souza Rosa

2José Correia Goncalves

*Abel Varela

*Iria Catarina Queiroz Baptista
>Eduardo Henrique Bondarczuk

RESUMO

A selecdo e recrutamento sdo primordiais para todas as empresas, é o primeiro
passo para desenvolver qualquer atividade, sendo assim é necessaria em todos
0s processos do trabalho. Quando esse processo é eficaz a organizacao e profis-
sionalismo se sobressaem e proporcionam um grande diferencial no mercado. O
objetivo deste trabalho é identificar as dificuldades encontradas durante a ela-
boracdo desta etapa e ressaltar o qudo importante ela é. Os principais resulta-
dos da pesquisa sugerem que é possivel selecionar um bom profissional levando
em consideracdo os requisitos exigidos para a vaga e o recruta-lo sem fazer com
gue sinta-se amedrontado por ndo conhecer a vaga e a empresa para qual estd
ingressando. E necessério trabalhar esse tema com todos os colaboradores de
maneira igual e colocar isso em pratica, principalmente os que atuam nos de-
partamentos pessoais. As metodologias utilizadas foram revisdes bibliograficas,
entrevistas informais e observagdes in loco.

Palavras-chave: Selecdo. Recrutamento. Pessoas.

ABSTRACT
Selection and recruitment are paramount for all companies, it is the first step to
develop any activity, so it is necessary in all work processes. When this process is

effective, organization and professionalism stand out and provide a great diffe-
rential in the market. The objective of this work is to identify the difficulties en-
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countered during the elaboration of this stage and to emphasize how important
it is. The main results of the survey suggest that it is possible to select a good
professional taking into account the requirements for the vacancy and recruiting
him without making him feel frightened by not knowing the vacancy and the
campany he is joining. It is necessary to work on this theme with all employees
equally and to put this into practice, especilly those who work in the personal
departments. The methodologies used were bibliographic reviews, informal in-
terviews and on-site observations.

Key words: Selection. Recruitment. People.
1 INTRODUCAO

O tema deste estudo tem o propdsito de mostrar as mais diversas pes-
soas a importancia de se realizar um recrutamento e sele¢do de qualidade nas
empresas do mercado.

Esta pesquisa tem a finalidade de agregar conhecimentos pessoais e
profissionais e chamar atencdo para o momento de contratacdo de profissio-
nais, que é um passo fundamental dentro de uma empresa, mas muitas vezes
por falta de tempo e recursos é feito de maneira errada. Quando ha conheci-
mento mais aprofundado na area tanto pela empresa quanto para o

A escolha desse tema se deu devido a dificuldades observadas na em-
presa em questdo, as quais acarretaram problemas que poderiam ter sido evita-
dos caso houvesse acontecido um recrutamento eficaz.

Aintencdo desse estudo € mostrar que a sele¢do e recrutamento sdo im-
portantes e que quando bem elaborados proporcionam ao colaborador maior se-
guranca para desenvolver suas atividades e pode alavancar o sucesso da empresa.

O objetivo geral do trabalho é tratar da selecdo e recrutamento den-
tro da empresa. Os objetivos especificos sdo destacar a importancia da selecao
feita com calma sendo analisados todos os aspectos correspondentes a vaga
e também, que um bom recrutamento faz com que o novo membro consiga
entrar para a equipe e agregar positivamente dentro do seu local de trabalho.
A empresa terd maior sucesso, sendo assim consequentemente seus colabora-
dores também terdo. As metodologias utilizadas foram pesquisa bibliografica,
observacdes in loco e entrevistas informais.

O trabalho destaca que a selecdo e recrutamento de pessoal ndo é um
processo tao facil quanto parece, mas é possivel se atingir de maneira eficaz e
o quanto ela é fundamental para que todos tenham beneficios, tornando o am-
biente de trabalho mais profissional e proporcionando ganhos pessoais e profis-
sionais a todos, fazendo com que a empresa se torne um exemplo a ser seguido.

A estrutura desse artigo se iniciard com o referencial tedrico, onde sera
abordado o assunto com os principais autores relacionados ao tema em desta-
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gue; no capitulo referente ao tema ou problema serd descrito de maneira sucin-
ta sobre a histéria da empresa e apresentara também os principais problemas
gue estdo afetando de forma negativa. Por fim, o capitulo da andlise tedrica e
comparativa do tema ou problema que serdo destacados junto aos problemas
observados e as possiveis sugestdes de melhorias para a organizacao.

2 REFERENCIAL TEORICO

As fases do recrutamento e selecdo de pessoas sdo primordiais em
qualquer organizagdo, proporcionam para a empresa um bom retorno, ja que
um colaborador bem selecionado e treinado vai ter um desempenho muito
mais eficaz, Ribeiro (2012, cap. 3) define:

Recrutamento é um sistema de informagdes que visa atrair candidatos po-
tencialmente qualificados, dos quais serdo selecionados futuros funcionarios
da organizacdo. Trata-se de um trabalho de pesquisa junto as fontes capazes
de fornecer a organizagdo um numero suficiente de pessoas.

O processo de recrutamento e selecdo é muito conveniente, pois, quan-
to melhor capacitados os candidatos, melhores serdo os resultados deles dentro
da empresa. Segundo Masiero (2012, cap. 3):

O éxito dos processos de recrutamento e selecdo depende diretamente das
informacGes e das exigéncias disponibilizadas sobre os cargos que a empre-
sa oferece. As reuniGes periddicas entre supervisores e empregados mais
experientes ajudam a definir o perfil necessario para o novo funcionario. O
conhecimento das necessidades e caracteristicas do trabalho facilita o recru-
tamento dentro ou fora da empresa.

O processo de selecdo também é uma etapa fundamental que ird ga-
rantir a empresa seguranga no processo de contratacdo, é definido por Pereira
(2014, cap. 4) como:

Selecdo € o processo que visa a identificar os potenciais humanos para o tra-
balho e sua possivel adaptacdo as fungdes organizacionais. A finalidade cen-
tral do processo seletivo é, entdo, escolher, entre os candidatos recrutados,
aquela que se revelarem mais qualificados, ou seja, aqueles que atendem
perfeitamente aos requisitos, ao perfil do cargo e ao negdcio da empresa.

O recrutamento de pessoal divide-se em duas partes, que sdo o recruta-
mento interno e externo. O recrutamento interno é definido por Marras (2016,
cap.7) como:
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E aquele que privilegia os proprios recursos da empresa. Isto é, a divulgacdo
das necessidades (vagas em aberto) é feita por meio de comunicagdo — me-
morandos ou cartazes — em todos os quadros de avisos da empresa, com as
caracteristicas exigidas pelo cargo, solicitando aos interessados que compa-
recam ao setor de recrutamento para candidatar-se a posicdo oferecida ou
enviem seus dados para analise.

J& o recrutamento externo recebe uma definicdo diferente, segundo Fi-
delis (2014, cap. 3):

Tem como sua principal vantagem trazer pessoas com novas competéncias,
renovando o quadro de colaboradores da empresa e aproveitando novas
ideias e treinamentos realizados. Contudo, é um processo com um custo
maior do que o recrutamento interno, pois requer gastos com anuncios,
honoréarios para terceiros (por exemplo, agéncias de emprego), tempo na
escolha dos curriculos profissionais etc., além de trazes certa inseguranca
guanto ao resultado final e a possibilidade de insatisfagao dos colaboradores
gue ndo sdo aproveitados internamente. Para que o aspecto de desmotiva-
¢do seja evitado, é fundamental que empresa e colaboradores estejam em
sinergia e saibam os motivos pelos quais a empresa toma essa decisdo de
recrutar no mercado de trabalho.

Em um contexto geral os dois modelos de recrutamento sdo muito im-
portantes e indispensaveis, ambos irdo exigir trabalho, porém, também trazem
beneficios, segundo Pequeno (2012, p. 61):

A maioria das organizagGes da preferéncia ao recrutamento interno, recor-
rendo ao externo somente quando se esgotam as possibilidades do primei-
ro, na pratica, isso gera um equilibrio, com uma ligeira predominancia do
recrutamento interno. Afinal, € pouco provavel que uma empresa consiga
suprir todas as suas necessidades de pessoal apenas com seus talentos atu-
ais, ela acabara tendo de recorrer a oferta externa e, assim, renovara sauda-
velmente seus quadros.

A gestdo de RH (Recursos Humanos) sabe o qudo importante é se ter
uma selecdo eficiente. Segundo Lacombe; Heilborn (2011, cap.3): “Uma boa
selecdo costuma considerar ndo sé a vaga atual, mas o potencial do candidato.
Em geral, a unidade central de selecdo faz a triagem e a selecdo preliminar. A
escolha final cabe a futura chefia.”

O objetivo da selecdo de pessoal é escolher uma pessoa com potenciais
talentos que se adeque a politica da empresa e que possa vir a contribuir com o
seu crescimento. Hanashiro; Teixeira; Zaccarelli (2008, cap. 5) destacam que:
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A escolha de pessoas para participar de uma equipe de trabalho esta longe
de ser um processo isolado em gestdo de pessoas. Ela estd diretamente liga-
da a politicas de treinamento e desenvolvimento, avaliacdo de desempenho,
remuneragdo e plano de carreira da organizagao.

Existem vdrias técnicas que sdo utilizadas para a selecdao de pessoal.
Segundo Robbins; DeCenzo; Wolter (2013, cap. 6): “Os coordenadores podem
utilizar diversos dispositivos de selecdo para reduzir os erros de aceitagdo e re-
jeicdo. Os dispositivos mais conhecidos incluem testes escritos, testes de simu-
lacdo de desempenho e entrevistas.”

Para aumentar a probabilidade de se obter sucesso na sele¢do é exigido
um bom recrutador também. De acordo com Mendes (2020, p. 27):

O recrutador/selecionador necessita de dominio amplo da cultura da em-
presa, devendo relacionar-se com todos os setores e assumir riscos. O re-
crutamento e a selecdo desempenham um importante papel estratégico
nas organizacgoes, pois atraem talentos necessarios para a sobrevivéncia e o
crescimento da empresa.

A contratacdo de profissionais bem qualificados vem tornando-se cada
vez mais faceis devido as varias técnicas de recrutamento e selecdo. Existe dois
tipos de recrutamento, sendo eles o recrutamento interno e o externo. O re-
crutamento interno consiste na busca de profissionais dentro da prépria orga-
nizacdo e tem como principal vantagem a melhoria da moral do restante dos
colaboradores, menor custo direto e a valorizacdo de pessoal.

O recrutamento externo é a busca de profissionais qualificados dentro
do mercado de trabalho, e as principais vantagens do recrutamento externo sdo
a inovacdo no quadro de colaboradores, novos talentos, novas personalidades
e atualizacBes nas tendéncias de mercado. Sendo assim buscando sempre me-
Ilhorar o quadro de colaboradores com maior qualidade nos servicos prestados
e no atendimento ao cliente.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

Os primeiros passos do cooperativismo na regido Oeste de Santa Catari-
na, foram dados no final dos anos 60, num tempo em que a agricultura enfren-
tava mais uma de suas crises. A época, a producdo de alimentos era o alicerce
para o desenvolvimento sécio econdmico da regido sustentada, basicamente,
pela producdo de graos. Porém, a atividade enfrentava limita¢8es em relacdo ao
recebimento, armazenamento e comercializacdo, e precisava ser uma alternati-
va de abastecimento de insumos a producao primaria dos produtores da regido.
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A presenca de uma cooperativa era fundamental fortalecer o fomento
do setor primario, importante via de desenvolvimento da regido. A partir da ne-
cessidade de disponibilizar alternativas de producdo e comercializacdo de graos
e oferecer insumos as propriedades rurais, um grupo de 30 produtores transfor-
mou a entdo Associacdo Rural em uma sociedade cooperativa.

No dia cinco de setembro de 1967, em Assembleia Geral, com base
numa Lei nacional que autorizava a criagdo de sindicatos e cooperativas, foi fun-
dada oficialmente a Cooperativa de Producdo e Consumo Concérdia (COPER-
DIA). Os produtores que deram origem a cooperativa, eram todos oriundos da
Associacdo Rural.

A partir da criacdo da cooperativa, outros produtores ingressaram na
organizacdo com o objetivo de ter uma parceira para suas atividades agricolas
e fortalecer a empresa recém-criada. Os produtores foram estimulados a in-
gressar no quadro social da Copérdia porque, além de sécios, também eram
usuarios, donos e a propria forca de trabalho da cooperativa. Em pouco tempo a
sociedade ja contemplava centenas de produtores associados. O trabalho, o es-
forco e a participacdo dos cooperados impulsionaram a cooperativa ao sucesso.
Os associados entenderam logo que, para a cooperativa prosperar era necessa-
rio participacdo, profissionalismo e responsabilidades de todos os cooperados.
Assim aconteceu e a Copérdia experimentou um processo de crescimento e
desenvolvimento em ritmo continuo. Em pouco tempo a Copérdia se constituiu
em parceira vital do setor produtivo, contribuindo para aumentar os volumes de
producdo e ampliando as atividades rurais.

A cooperativa se transformou em aliada do produtor rural no forne-
cimento de insumos, na compra e venda de produtos agricolas dos seus coo-
perados, no repasse de tecnologias numa via de mao dupla. A atuacdo forte
em grdos que marcou o inicio da Copérdia no final dos anos 60 foi estendida
para outros negdcios que surgiram ao longo do tempo especialmente na déca-
da de 70. Mesmo aumentando seus negocios a Copérdia jamais se afastou do
compromisso de estar ao lado dos cooperados no dia a dia sendo parceira no
fomento a producdo, fornecimento de insumos, repasse de novas tecnologias
e comercializacdo de produtos. A consolidagdo veio como consequéncia dos
avancos da sua estrutura, negécios e drea de atuagdo.

Trabalha com servicos de agricultura, bovinocultura de leite, indUstria
de racdo, lojas agropecudrias, postos de combustiveis, postos de resfriamento
de leite, suinocultura, supermercados, tratamento de madeira, UBS sementes
Copérdia, avicultura, compra e venda de cereais, defensivos, ferragens, fertili-
zantes, produtos veterinarios.

O compromisso da Copérdia, de acordo com o Estatuto Social e orien-
tacdo do Conselho de Administracdo, é buscar o desenvolvimento das pessoas
através da consolidagdo econdmica e social. Para a Copérdia, as pessoas sdo o
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seu maior patrimoénio. A cooperativa mantém ainda a politica de melhoria cons-
tante na condicdo de vida dos cooperados, colaboradores, além do bem-estar
das comunidades onde atua. Em meados de 2011 a direcdo da Copérdia, auto-
rizada pelos associados, iniciou tratativas para incorporacdo da Cooperativa do
Rio do Peixe (COPERIO), de Joagaba.

As negociac¢des evoluiram e foram concluidas em maio de 2013, portan-
to, dois anos apds o inicio das conversas entre as duas dire¢des com apoio de
liderancas do sistema cooperativo de Santa Catarina. O ato oficial da incorpora-
¢do se deu em Assembleia Geral Extraordinaria realizada na Associacdo Cultural
Esportiva e Recreativa Copérdia/Crediauc, (ACERCC), em Santo Antbnio, Concor-
dia. Os associados, por unanimidade, aprovaram a incorporacao.

A incorporagdo representou a época um marco histérico para a Copér-
dia e também para o sistema cooperativo do Estado. Com a finaliza¢do do pro-
cesso de incorporacdo a Copérdia mudou de patamar e passou a ter o status
de segunda maior cooperativa agropecudria de Santa Catarina em faturamento.
Todo o processo de negociacdo para a incorporacdo foi coordenado pelo se-
gundo vice-presidente e diretor geral da Copérdia, Vanduir Martini e pela atual
gestdo presidida por Valdemar Bordignon.

A atuacdo forte em grdos que marcou o inicio da Copérdia no final dos
anos 60 foi estendida para outros negdcios que surgiram ao longo do tempo
especialmente na década de 70. Mesmo aumentando seus negdcios a Copérdia
jamais se afastou do compromisso de estar ao lado dos cooperados no dia a
dia sendo parceira no fomento a produgédo, fornecimento de insumos, repasse
de novas tecnologias e comercializacdo de produtos. A consolidacdo veio como
consequéncia dos avancos da sua estrutura, negdécios e drea de atuacdo.

Trabalha com produtos e servicos de agricultura, bovinocultura de leite,
industria de racdo, lojas agropecuarias, postos de combustiveis, postos de res-
friamento de leite, suinocultura, supermercados, tratamento de madeira, UBS
sementes Copérdia, avicultura, compra e venda de cereais, defensivos, ferra-
gens, fertilizantes e produtos veterinarios.

Hoje a Copérdia ocupa o segundo lugar das maiores cooperativas de
Santa Catarina, e estd inserida em trés estados do Brasil, sendo eles Santa Cata-
rina (SC), Parana (PR) e Rio Grande do Sul (RS), com pretensdo de expansdo em
RS.

Os principais clientes sdo agricultores, que possuem sitios, fazendas,
trabalham com plantac®es, gado, cavalos, porcos, aves, que plantam, colhem e
vivem de suas plantac¢des, producdes de leite e seus derivados, esse é o perfil
gue mais compra na unidade.

Os principais fornecedores sdo Yara, Fertipar, Ferticel, Bayer, Tortuga,
Acoterra, Bosch, Gerdau, Dipil, Jacto, Eternit, Paraboni, Tramontina e Vonder.

Principais concorrentes: Copercampos, Copery, Coocam, Coperboa, Co-
permap. E a estratégia com relagdo a concorréncia é ter preco menor ou seme-
Ihante e maior variedade de produtos.
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A cooperativa conta com varias filiais de algumas unidades que sdo elas,
lojas agropecudrias, supermercados, silos de armazenagem de grdos, CD (Cen-
tro de Distribuicdo), postos de combustivel, posto de resfriamento de leite, fa-
brica de ragBes, tratamento de madeira e UBS (Unidade de Beneficiamento de
Sementes).

A organizacdo distribui suas atividades por meio de departamentos, Ge-
rente, Auxiliar Administrativo, Balconista, Operador de Caixa, Encarregado de
Producado, Operador de Empilhadeira e Balanceiro.

Conforme observagdes in loco, ficaram evidenciadas algumas problematicas na
empresa. Sendo:

e Profissional inadequado: um dos maiores problemas observados é de longe o
recrutamento por indicacdo, pois acabam indicando um conhecido apenas para
ajudar e influenciam o gerente que a pessoa é esforcada, quando na realidade
a pessoa ndo é nem um bom profissional e ndo tem humildade para aprender
com guem sabe e muitas vezes sempre tem uma pessoa mais qualificada que
acaba perdendo a oportunidade de realmente trabalhar na empresa e assim
poder fazer a diferenca.

e Perspectiva da empresa: a empresa conta com varias funcées de variados
setores, porém no momento da entrevista percebeu-se que falta definir mais
claramente as oportunidades que o colaborador pode ter na mesma, o que faz
com que essa falta de conhecimento ndo chame a atengdo de mais candidatos
gue estdo até mesmo melhores preparados para ocupar a vaga.

¢ Detalhes da vaga: este fator também se mostra muito presente e o candidato ndo
recebe instrucdes claras da vaga em especifico, fica muito superficial e so ira ver
mesmo como € o servico quando ja estiver trabalhando o que muitas vezes acaba
demandando tempo de outros colaboradores para que possa repassar como de-
vem ser executadas as fungdes, pois ndo existe treinamento especializado.

¢ N3o analisar a fundo o perfil do candidato: como se trata de uma cooperativa,
onde se tem periodos de maior mdo de obra, devido a entrega de graos dos pro-
dutores rurais, muitas vezes necessita de uma equipe maior como por exemplo nos
periodos de safra e necessitam contratar mais pessoas temporariamente e algumas
para continuar trabalhando, devido a pressa para a contratacdo alguns desses cola-
borados acabam interferindo direta ou indiretamente nos resultados da empresa.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

A empresa em questdo opta muitas vezes pela técnica de recrutamento
por indicacdo o que tem gerado uma série de problemas internos. Segundo Fa-
ria (2015, p. 31):

A maior dificuldade do recrutamento é diagnosticar e encontrar fontes real-
mente supridoras de recursos humanos. Essas fontes sdo denominadas fon-
tes de recrutamento. Elas podem vir internamente, por meio da indicacdo
ou da recomendacéo de profissionais da empresa, ou de fora da empresa.

150 www.unifacvest.edu.br

centro universitario o ~
U unifacvest SYNTHESIS GESTAO CONTEMPORANEA- ANO V- N2 1- JAN/JUN 2021

Sugere-se que a empresa em analise ao adotar essa técnica de recruta-
mento por indicacdo seja mais rigorosa, pois € um erro muito grave permitir que
um colaborador indique alguém apenas por ser seu amigo, ou até mesmo se a
pessoa tem experiéncia na area, mas ndo sabe trabalhar em equipe também
pode ser um problema crucial para a empresa.

Na empresa em estudo os colaboradores ndo tém nada definido quais
podem ser suas oportunidades de crescimento ou até mesmo quando elas po-
dem aparecer, o que faz com que muitos fiquem insatisfeitos com o cargo atual.
De acordo com Pequeno (2012, p. 40): “A andlise de cargos ajuda a identificar as
necessidades de treinamento e desenvolvimento, pois ela informa o que o ocu-
pante daquele cargo deve fazer e quais conhecimentos, habilidades e atitudes
deve exibir. E muito raro que um funcionario novo preencha todos os requisitos,
portanto a organizacdo deve ajuda-lo a atingir esse nivel maximo de exceléncia.”

A sugestdo é que a empresa em questdo defina um plano de cargos e
saldrios, pois todos buscam sua satisfacdo pessoal e profissional e estaria sem-
pre incentivando os colaboradores a evoluirem.

A empresa em andlise peca no quesito apresentagdo da vaga em ques-
tdo, mostrando apenas a estrutura geral sem focar muito na vaga em especifico.
Para Marras (2016, cap. 7):

E importante deixar claro os contornos econdmicos, financeiros, fisicos e hu-
manos da organizagdo, bem como seu perfil cultural, ressaltando, inclusive,
os pontos fortes da empresa e eventuais dificuldades a serem superadas,
para completo conhecimento do candidato, incluindo obviamente, as infor-
macoes referentes ao perfil daquele que sera o superior imediato do cargo
a ser preenchido.

A sugestdo seria que a empresa fizesse uma apresentacdo prévia do car-
go em questdo para que o colaborador possa entender se a funcdo é realmente
adequada aos seus conhecimentos e deveria haver ainda um treinamento espe-
cializado.

Na empresa em anadlise todos os anos sdo realizadas contratacdes tem-
porarias devido ao grande fluxo de saida de graos durante o periodo de safrae a
cooperativa opta por contratar estes colaboradores poucos dias antes do inicio
dos trabalhos, o que é possivel que alguns destes ndo correspondam com as ex-
pectativas. Fidelis (2014, cap. 3) destaca que: “O trabalho temporéario é [...] uma
modalidade de contratacdo feita para servicos com prazo determinado para inicio
e término. Sdo normalmente utilizados em empresas cujo produto é sazonal, ou
seja, em tempo oportuno para a fabricacdo e venda.”

Sugere-se que a avaliacdo do perfil desses colaboradores seja feita de
maneira mais rigorosa e com antecedéncia para que possa alcangar um nimero
maior de pessoas interessadas na vaga e assim aumentando as chances de poder
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contratar um profissional mais qualificado e consequentemente diminuindo al-
guns conflitos que refletem diretamente no resultado.

Enfim, ficou claro que o recrutamento e selegdo precisam ser feitos com
um olhar diferenciado, a grande maioria é contratado apenas por um fenédmeno
conhecido como “apadrinhamento”, isso acarreta em problemas que poderiam ser
evitados. S3o diversos os fatores a serem levados em considera¢do na hora de se-
lecionar um profissional, experiéncia é importante, mas, nem sempre é o maior,
existem excelentes profissionais sem experiéncia, ja que a mesma se adquire com
tempo, todavia, é importante descrever o cargo detalhadamente e ver se o candida-
to preenche os requisitos minimos. Outro ponto a ser revisto é deixar claro para os
colaboradores os planos e possibilidades e crescimento, um funcionario com bons
incentivos vai desenvolver suas atividades com maior eficacia, beneficiando a em-
presa e fazendo com a mesma possa proporcionar seu crescimento profissional.

5 CONIDERACOES FINAIS

Este trabalho apresentou a importancia da selecdo e do recrutamento
dentro da empresa e o quanto ela é crucial para o sucesso de todos e a atracdo de
clientes e novos colaboradores. Transformando a empresa em um local saudavel
gue tenha destaque perante suas concorrentes.

Através das analises foi possivel identificar que a sele¢do e recrutamento
feitos de qualquer jeito geram problemas que contribuem para as maiores dificul-
dades encontradas no desenvolvimento do trabalho, se faz necessario observar
quais os passos para facilitar a implantacao de uma selegdo e recrutamento pa-
drdes e que atendam as expectativas dos dois lados.

O estudo deixou evidente que esses dois processos se feitos de uma ma-
neira muito rapida sem se ater a detalhes proporciona um ambiente de trabalho
ruim, o que reflete na elaboracdo das atividades e no produto final, afastando
clientes e deixando colaboradores insatisfeitos.

Elaborar esse artigo proporcionou conhecer um pouco melhor a empresa
em questdo e identificar as dificuldades desse processo, entendendo que ele é re-
almente importante. Ficou claro que é possivel recrutar pessoas sem gerar novos
problemas entre todos os envolvidos.
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RESUMO

O recrutamento é uma parte crucial nas organizagGes que buscam o sucesso,
pois se trata da porta de entrada para o capital humano considerado um dos
principais influenciadores nos resultados da empresa. Na empresa em anélise
este processo possui alguns problemas que acabam tendo muita influéncia na
composicdo de colaboradores. Se tratando de uma cooperativa de crédito, é
de fundamental importancia que possuam uma equipe eficaz, pois € um ramo
que estd a expandir dia apds dia e, com isso novos concorrentes vém surgindo
dificultando ainda mais a busca pelos melhores profissionais. Este estudo tem
como objetivo compreender o que é e como é feito o recrutamento nas organi-
zacGes, assim como sua importdncia para as mesmas. E ainda mostrar possiveis
solugcBes a serem implantadas neste processo, buscando melhorar as chances
de sucesso da cooperativa. Os resultados obtidos nesta pesquisa, demostram a
necessidade de encontrar formas mais eficazes de atrair uma quantidade maior
de candidatos e mais qualificados para as vagas que sdo disponibilizadas na or-
ganizacdo, melhorias no armazenamento de curriculos, além de cuidados mais
rigidos com o recrutamento por indicacdo. As principais metodologias utilizadas
no trabalho foram as observacdes in loco, pesquisa de campo, entrevistas infor-
mais e referéncias bibliograficas.

Palavras-chave: Sucesso. Colaboradores. Cooperativa.
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Recruitment is a crucial part of organizations that seek success, as it is the ga-
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teway to human capital considered one of the main influencers in the com-
pany's results. In the company under analysis, this process has some problems
that end up having a lot of influence on the composition of employees. In the
case of a credit cooperative, it’s by fundamental importance that they have an
effective team, as it is a branch that is expanding day by day and, with this, new
competitors are emerging, making it even more difficult to search for the best
professionals. This study aims to understand what recruitment is and how it is
done in organizations, as well as its importance for them. It also shows possible
solutions to be implemented in this process, seeking to improve the chances of
success in the cooperative. The results obtained in this research demonstrate
the need to find more effective ways of attracting a larger number of candida-
tes, more qualified staff for the vacancies available in the organization, improve-
ments in the storage of resumes, in addition to stricter care with recruitment by
referral. The main methodologies used in the work were on-site observations,
field research, informal interviews and bibliographic references.

Key words: Success. Collaborators. Cooperative.
1 INTRODUCAO

Com o passar dos anos, mais tecnologias vdo surgindo, contudo, tais
tecnologias ndo trabalham sem o auxilio do ser humano. Com isso, é do conhe-
cimento das organizac®es, a grande importancia do capital humano. O recruta-
mento de pessoal é o responsdvel por instaurar este recurso nas organizagdoes,
procurando sempre encontrar e recrutar os melhores colaboradores.

O tema escolhido para este trabalho, recrutamento de pessoal na Coo-
perativa Sicoob Credicaru, tem como objetivo auxiliar através de pesquisas cien-
tificas a fase de recrutamento na cooperativa. Com isso a mesma tera condi¢cdes
de efetuar recrutamentos de forma mais eficiente e consequentemente tera a
disposicdo colaboradores que se encaixam nos padrdes que desejam.

Este estudo apresenta como justificativa o impacto que um recruta-
mento bem feito faz em uma organizacdo. Ndo incomum, esta etapa acaba ge-
rando problemas nas organizacdes que ndo possuem uma equipe qualificada
para realizar esta pratica e, até mesmo ndo realizam esta etapa de fato. Isso
acaba refletindo em um grupo de colaboradores que geralmente ndo suprem
aquilo que a organizacdo almeja e com isso acabam gerando prejuizos para a
mesma.

No presente estudo foram observados alguns problemas que ocorrem
na organizacgdo relacionado ao recrutamento de pessoas, e com isso acabam
tendo influéncia no desempenho da mesma.
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O objetivo geral deste artigo é mostrar que com um recrutamento eficaz a
organizacdo € capaz de melhorar seu desempenho e ainda garantir vantagem em re-
lagdo a concorréncia, visto que, possuird os melhores colaboradores disponiveis. Os
objetivos especificos sdo compreender o que é o recrutamento, como influenciam
para o bom desempenho da organizagdo e como executd-lo de maneira correta.

As metodologias foram pesquisas bibliograficas, utilizando obras de au-
tores que falam sobre recrutamento nas organizagdes, entrevistas informais e
observacdo in loco.

O trabalho elaborado destaca que o recrutamento é de fundamental
importancia nas organizacdes que buscam os melhores colaboradores. Por isso
é imprescindivel que se tenha mais atencdo nesta fase, a fim de evitar custos
desnecessarios por conta de colaboradores com baixo desempenho e possiveis
desligamentos de funcionarios no futuro.

Neste artigo sera abordado inicialmente o referencial tedrico, que trara
uma abordagem sobre o tema com fundamentos bibliograficos. No capitulo re-
ferente ao tema ou problema sera descrito suscintamente o histérico da organi-
zacdo em que surgiu o tema da pesquisa, e os problemas que a afetam. Por fim,
o capitulo da andlise tedrica e comparativa do tema ou problema que abordara
os problemas e as possiveis sugestdes de melhorias na organizacao.

2 REFERENCIAL TEORICO

Toda empresa que se preze possui um grande cuidado com quem fara
parte de sua equipe. Para isso utiliza-se o recrutamento, que de acordo com
Silva (2015, cap. 2): “O recrutamento significa o conjunto de técnicas e proce-
dimentos que visa atrair candidatos potencialmente qualificados e capazes de
ocupar cargos dentro da organizac¢do.”

O processo de recrutamento é de suma importancia nas organizacoes,
assim como aponta Chiavenato (2010, p. 26): “Sem o recrutamento ndo haveria
candidatos para ocupar as oportunidades existentes na empresa. Esta ficaria as
moscas. Quanto melhor o recrutamento, mais e melhores candidatos se apre-
sentam para o processo seletivo.”

O recrutamento é a primeira etapa do processo de admissdo em uma
organizacdo. E de acordo com Ribeiro (2012, cap. 3) se baseia em quatro pontos:

Quantidade de candidatos- Quanto maior for o nimero de candidatos que
atendem aos requisitos da vaga, maior sera a probabilidade de vocé escolher
um bom profissional. Se houver apenas um candidato, o recrutamento ndo
foi eficaz, pois ndo havera possibilidade de selecdo. Qualidade dos candida-
tos- O recrutamento deve atrair candidatos com as qualificagBes exigidas.
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Permanéncia - A permanéncia dos candidatos escolhidos no processo de
sele¢do demonstra se houver um bom recrutamento. Candidatos ludibria-
dos pelo recrutador, ou que foram enganados por anuncios “espetaculares”,
desistirdo durante o processo de sele¢do ou, se admitidos, permanecerdo
pouco tempo na empresa. Custo do recrutamento- O custo do recrutamento
deve ser moderado.

A decisdo de qual o melhor tipo de recrutamento varia de empresa para
a empresa. Assim, a empresa avalia quais suas necessidades e adota o recruta-
mento que mais lhe sera util. Pereira (2014, cap. 4) salienta: “O recrutamento
pode ser interno, considerando funciondrios atuais para promogdes e transfe-
réncias, ou externo. Entre as vantagens do recrutamento interno esta o fato
de os empregadores ja conhecerem seus funciondrios e estes conhecerem a
empresa.”

Conforme a citagdo acima quanto as fontes de recrutamento, é a em-
presa quem decide qual utilizar. Porém alguns autores descrevem qual possui
maior efetividade. Como destacam Robbins; Decenzo; Wolter (2013, cap. 6):

A maioria dos estudos descobriu que as indicacGes de funcionéarios propor-
cionam os melhores candidatos. A explicacdo para esta descoberta é intui-
tivamente légica. Em primeiro lugar, os candidatos indicados pelos funcio-
narios atuais sdo pré-selecionados por eles. Como quem indicou conhece o
trabalho e a pessoa que é indicada, eles tendem a recomendar candidatos
que sejam bem qualificados para o trabalho. Em segundo lugar, o fato de os
funcionarios muitas vezes sentirem que sua reputacdo na organizacdo esta
em jogo com uma indicacdo, eles tendem a recomendar candidatos apenas
quando estdo razoavelmente confiantes de que o indicado ndo os deixara
em ma situagao.

A quantidade de pessoas responsaveis pela fase de recrutamento de-
pende da estrutura que a organizagdo possui, assim como cita Marras (2016,
cap. 7): “Dependendo do porte da empresa, esse subsistema pode ser adminis-
trado por um sé profissional ou por diversas equipes, em razdo do volume de
trabalho a ser executado.”

Alguns autores definem métodos para que esta fase obtenha sucesso.
Masiero (2012, cap. 3) descreve que:

O éxito dos processos de recrutamento e selecdo depende diretamente das
informacgGes e exigéncias disponibilizadas sobre os cargos que a empresa
oferece. As reunides periddicas entre supervisores e empregados mais ex-
perientes ajudam a definir o perfil necessario para o novo funcionario. O
conhecimento das necessidades e caracteristicas do trabalho facilita o recru-
tamento dentro ou fora da empresa.
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Outro ponto importante no sucesso do recrutamento se deve aos res-
ponsaveis por esta etapa. Lacombe; Heilborn (2011, cap. 3) ressaltam: “A de-
cisdo a respeito da aceitacdo do emprego por parte dos candidatos depende,
em muitos casos, da qualidade do pessoal dessa unidade e da forma como sdo
conduzidas as entrevistas.”

Sabendo o quanto pode custar para a organizacdo, a mesma precisa
procurar fazer um bom processo de recrutamento, a fim de evitar a rotatividade
de pessoas. Pois segundo Fidelis (2014, cap. 3):

A rotatividade de pessoas significa um retrocesso ao planejamento inicial de
Recursos Humanos, pois pode acarretar uma visibilidade ruim da empresa
perante os demais colaboradores e para o préprio mercado externo. Tam-
bém pode elevar o custo operacional fixo com as pessoas que entram e saem
da empresa, custos esses com o préprio recrutamento, sele¢do, documenta-
¢do, integracdo e até o desligamento.

Independente do nicho que a empresa se encontra, o mercado esta
cada vez mais competitivo. Por isso as empresas precisam encontrar formas de
se destacar a fim de conseguirem os melhores candidatos. Hanashiro; Teixeira;
Zaccarelli (2008, cap. 5) destacam:

[...] Outra preocupacdo com o recrutamento, deve ser a diferenciacdo dos
concorrentes, especialmente quando o funcionario que se procura é um tan-
to raro. Se utilizarmos os mesmos meios das empresas que estdo procuran-
do o mesmo tipo de profissional, podemos ter dificuldade de encontra-lo,
pois o estaremos disputando. E, nesse caso, quem chega primeiro, ganha.

Neste contexto, fica nitida a importancia que o recrutamento traz para
a organizacdo. Sua pratica auxilia na busca por novos talentos, identificando os
profissionais mais aptos a preencherem determinadas vagas disponiveis e ainda
garantindo um alto nivel de qualidade no negdcio. Mesmo estando na era da
tecnologia, ainda assim o capital humano é o mais importante dentro de uma
organizacao, e a fase de recrutamento é responsavel por trazer este capital para
dentro da mesma.

3 O CAPITULO REFERENTE AO TEMA OU PROBLEMA

Em 1994, um grupo de agricultores, juntamente com algumas organi-
zagBes ndo governamentais reuniram-se com o objetivo de encontrar uma so-
lugdo para as dificuldades de obtencdo de crédito agricola no municipio de Sao
José do Cerrito (SC).
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Um grupo de agricultores locais, que ja ouvira falar em Cooperativas
de Crédito, buscou informacdes junto a essas instituicdes que atuavam em San-
ta Catarina e que estavam ajudando seus cooperados. Perceberam, entdo, que
essa seria uma boa alternativa para os produtores rurais do municipio e regido.
A partir desse momento, comecgaram as reunides nas comunidades, divulgando
a ideia e buscando parceiros para a criacdo de uma Cooperativa de Crédito Rural
e para dar inicio a uma nova fase no acesso a produtos e servicos financeiros.
No ano de 1995 a Cooperativa de Crédito abriu suas portas, com a ajuda de 36
sécios-fundadores. No ano de 2009 foi homologada pelo Bacen tendo seu nome
transformado para Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo.

Atualmente a Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo de Associados
Sicoob Credicaru possui Sede na sua cidade de fundacdo (Sdo José do Cerrito)
possuindo 10 possui agéncias atuando nas cidades de Campo Belo do Sul, Cor-
reia Pinto, Otacilio Costa, Ponte Alta, Sdo Cristovao do Sul, Ponte Alta do Norte,
Antonio Prado, Vacaria e Sdo Marcos, atendendo mais de 26 000 associados
nessas cidades.

A cooperativa vem destacando em seu campo de atuacdo, oferecendo
0s mesmos produtos e servicos de um banco, porém, com melhor qualidade,
sendo eles: Crédito Rural, Crédito Pessoal, Desconto de Cheques, Desconto de
Duplicatas, Empréstimos, Financiamentos para Materiais de Construcdo, Finan-
ciamento de Veiculos, Financiamento Agricola, Financiamento de Imdveis, Cus-
teio, Cartdo de Crédito e Débito, Sicoob Previ, Internet Banking, Seguro Vida
Mulher, Seguro Auto, Cheque Especial, Financiamentos BNDES, Consignados,
Consodrcios e Aplicacdes RDC, LCA e Poupanca.

A empresa possui um historico de crescimento em meio as turbulén-
cias que o pais vem enfrentando. Isso sé é possivel devido suas excelentes e
atrativas taxas de juros que atraem cada vez mais as pessoas para se tornarem
associados a esse ramo cooperativista.

A cooperativa recebe recursos financeiros que sdo subsidiados pelo go-
verno federal podendo ser utilizados nas linhas de crédito rural, BNDES, Crédito
BRDE e os demais recursos como financiamentos de veiculos e empréstimos por
exemplo, sdo provenientes de capital social que se refere a determinado valor
que cada associado possui, além de depdsitos a vista e a prazo.

Analisando todo o ramo de atuacdo, pode-se observar que todas as ins-
tituicBes financeiras sdo concorrentes, tanto os bancos fisicos como os bancos
digitais que surgiram a pouco tempo. Esses citados a seguir sdo alguns de seus
concorrentes: Nubank; Banco do Brasil; Santander; Itad; Cresol; Sicredi; Brades-
co; Caixa Econdmica Federal.

Seus clientes sdo todas as pessoas que se beneficiam dos servicos pres-
tados pela corporacdo, tanto associados como ndo associados, agricultores, em-
presarios, autbnomos e assalariados.
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Conforme observagdes in loco, ficaram evidenciadas algumas proble-
maticas na empresa. Sendo:
e Vagas: quando a cooperativa disponibiliza novas vagas poucos sdo os candida-
tos que acabam se inscrevendo.
e Capacitacdo: dentre os candidatos que se inscrevem para as vagas dispostas
pela cooperativa muitos deles ndo possuem os pré-requisitos e formacdo que a
organizagao procura.
e Banco de Curriculos: a empresa ndo possui um banco de dados para armaze-
nar os curriculos recebidos, muitos destes acabam se perdendo por conta disso.
e Etapas do recrutamento: quando ha indicacdes de candidatos, ocorre que al-
guns destes ndo passam por todas as etapas do recrutamento, e a organizagao
corre o risco de contratar um colaborador que ndo suprird todas as necessida-
des requeridas.

4 0 CAPITULO DA ANALISE TEORICA E COMPARATIVA DO TEMA OU PROBLEMA

Na empresa em andlise, constatou-se um problema relacionado a um
baixo nimero de candidatos que procuram as vagas quando sdo abertas para o
ambiente externo. No contexto de recrutamento externo, existem algumas fon-
tes que sdo utilizadas para atrair candidatos. Conforme cita Brasil (2010, p. 85):

As fontes do recrutamento externo sdao: bancos de curriculos; indicagdes;
anuncios no proéprio estabelecimento; anuncios em jornais, revistas, radios
ou TV, consultorias especializadas; contatos com sindicatos, associagles de
classe e outras entidades civis; contatos com érgdos governamentais; conta-
tos com escolas, universidades, diretdrios académicos e centros de integra-
¢do empresa-escola; e contatos com outras empresas.

No mesmo contexto da citagdo anterior, hd um ponto importante que
deve ser levado em consideracdo na hora do recrutamento. De acordo com Des-
sler (2003, p. 78): “O primeiro passo é prever as condicbes econdmicas gerais e,
por exemplo, a taxa esperada de desemprego. Normalmente, quanto menor a
taxa de desemprego, menor a oferta de candidatos e mais dificil é o recrutamento
de pessoal.”

Como solucdo para este problema de poucos candidatos, como foi citado
pelo autor sobre as fontes do recrutamento, a empresa precisa investir em novas
fontes. Dentre as varias citadas, a empresa conta apenas com anuncios no proprio
estabelecimento, indicagBes e anuncios em radios. Deixando assim varias outras
fontes eficazes de fora, como contatos com escolas e universidades, anincio em
jornais, no proprio site da organizacdo ou até mesmo contatando outras empresas.

Devido ao fato de o recrutamento ser feito priorizando mais a cidade em
gue a empresa estd alocada, a questdo econémica e desemprego acabam dificul-
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tando ainda mais o processo.

Outro problema identificado na empresa em questdo foi a capacitacdo
dos candidatos que buscam as vagas disponiveis. Neste contexto a organizacdo
estd tendo dificuldades em encontrar os profissionais com os requisitos neces-
sarios para a ocupacdo de cargos. Segundo Chiavenato (2010, p. 114):

Em um ano, cerca de 100 mil pessoas foram atendidas no posto central do
Sistema Nacional de Emprego (Sine-SP) da Secretaria de Emprego e Relacdes
do Trabalho do Estado de Sdo Paulo para disputar as 11.194 vagas ofereci-
das pelas empresas. O mais dramatico ndo é nove candidatos disputando
cada vaga. A falta de qualificagcdo e o grande numero de exigéncias feitas
pelas empresas foram determinantes para que menos de 2%, apenas 1.875
pessoas, fossem empregadas. Quase 98% foram excluidos por falta de quali-
ficagdo. Enquanto as vagas diminuem, as empresas aumentam as exigéncias.

Para que as organizacGes funcionem de maneira correta, alcangando
seus objetivos é de fundamental importancia que possuam profissionais ca-
pacitados. Lotz; Burda (2015, p. 80) destacam: “O processo de recrutamento
alimenta o processo de selecdo de pessoal. Por essa razdo, qualidade é funda-
mental. O recrutamento de qualidade é aquele que atrai o maior nimero de
candidatos aptos a atender as especificagdes para o desempenho adequado de
cargo.”

Sobre este problema, a empresa em anélise pode expandir as dreas de
contratacdo. Os custos de manter um funcionario de fora, porém, qualificado,
sempre serdo menores que 0s custos que a empresa podera ter futuramente
com um funcionario que ndo é qualificado.

Outra saida é a organizagdo fornecer o treinamento e capacitacdo ne-
cessario para os candidatos selecionados para determinada vaga. Assim, pode-
rdo moldar tais candidatos de maneira que se encaixem nos padr&es estabeleci-
dos.

A empresa em estudo possui também um problema com relacdo ao
Banco de Curriculos, e este € um problema que afeta muito na escolha de candi-
datos, pois mesmo que um determinado candidato ndo se encaixe na vaga dis-
ponivel no momento, poderia ser o candidato ideal em uma futura vaga. Como
cita Pequeno (2012, p. 57):

A organizagdo pode, também, contratar uma solugdo tecnoldgica de e-re-
cruitment, isto €, um software que gerencia os curriculos recebidos. Este
software pode detectar a entrada de curriculos que atendam a critérios de
determinada vaga, enviar ao candidato noticias sobre processos seletivos,
lembra-lo de atualizar seu curriculo etc.
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Para este problema recomenda-se que a empresa em questdo adote
a automatizacdo com sistemas de informacdo capazes de atuar no armazena-
mento destes curriculos. Isso acabard por facilitar os processos garantindo uma
gama de curriculos com potenciais para futuras vagas na organizacao.

O recrutamento por indicacdo pode ser uma armadilha nas organiza-
¢Oes, e este é um problema que ocorre na organizacdo em analise. Como in-
formam Teixeira; Ribeiro (2017, p. 122): “Em algumas vezes, as indicacdes sdo
feitas levando em conta o lado emocional, pois pode tratar-se de um amigo que
necessita do emprego e acaba sendo contratado sem efetivamente ter sido en-
trevistado de forma adequada e sem ter passado pelas etapas de sele¢do.”

Neste caso indica-se que a empresa em estudo possua maior rigidez
com recrutamentos por indicacGes, afinal de contas os custos de um funciona-
rio sdo elevados e se 0 mesmo ndo arcar com suas obrigacdes sem duvida trara
prejuizos para a empresa.

Com as melhorias citadas é possivel que a organizacdo analisada consiga
resolver tais problemas, atraindo um ndmero maior com melhor qualificacdo,
além do bom funcionamento da mesma, garantindo assim uma organizagdo
mais produtiva e competitiva, pois terdo os colaboradores mais apropriados
para cada vaga.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho apresentou como tema principal o recrutamento de pes-
soal na Cooperativa Sicoob Credicaru, e o mesmo foi desenvolvido para que a
organizacdo possa melhorar este processo a fim de manté-la mais competitiva
neste ramo que vem crescendo muito nestes Ultimos anos e se tornando cada
vez mais competitivo.

De acordo com as analises, foi possivel verificar que ha problemas em
recrutar novos colaboradores e isso possivelmente por ndo utilizar todas as fer-
ramentas que estdo disponiveis atualmente para divulgacdo de vagas. Outro
problema é o de ndo possuirem um banco de curriculos automatizado. Por mais
gue o trabalho das pessoas responsaveis pelos curriculos seja valoroso, ainda
possui muitas falhas, e estas acabam por comprometer este trabalho.

Também foram encontrados problemas com uma das formas de efetuar
o recrutamento, esta forma de recrutamento, a por indicagdo, forma esta que é
uma das mais comuns nas organizacées, porém, pode ser muito problematica
guando é feita de forma emocional e pessoal como acontece na organizagdo em
estudo.

Através deste artigo, ficou evidente que a empresa necessita de melho-
rias para efetuar um recrutamento mais eficiente. Dentre elas, investimentos
em mais fontes na hora de recrutar, investimento em um sistema capaz de gerar
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um banco de curriculos e padronizar o modo como os colaboradores passam
pelas etapas do recrutamento a fim de evitar contratagdes que poderdo vir a
prejudicar a organizacao.

O estudo possibilitou diagnosticar falhas em uma das principais fases
da organizacdo, e ainda através dele foram encontradas ferramentas e métodos
capazes de alcancar solugBes para melhorar este processo. Com isso a empresa
em estudo pode se desenvolver de uma maneira ainda melhor, garantindo cola-
boradores com os perfis exigidos aumentando a qualidade de seus servicos.
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NORMAS PARA COLABORADORES

A Revista Synthesis Gestdo Contemporanea da UNIFACVEST tem as seguintes
normas editoriais para a apresentacao de artigos, resenhas e depoimentos:

1. Os artigos deverdo ser inéditos (ndo publicados em periddicos de circulacdo
nacional);

2. Os artigos deverdo ser entregues num envelope fechado e o nome do autor
devera ser omitido para a apreciacdo e analise do Conselho Editorial;

3. Acompanhara o envelope com os artigos, um envelope lacrado, com o titulo
do trabalho e um breve Curriculum Vitae, contendo: nome completo, uUltima ti-
tulacdo e atividades profissionais em desenvolvimento, endereco completo com
endereco eletronico;

4. Dados técnicos: os artigos deverdo conter de 5 a 15 paginas, incluindo texto,
referéncias e ilustracdes; Pagina: formato A4; margens: superior 1,5cm, inferior
2cm, esquerda 2cm, direita 2cm; medianiz 0,7, fonte Times New Roman tama-
nho 12, espacamento simples. Devera ser usado editor Word for Windows.

5. Depoimentos e resenhas ndo tém limite minimo e maximo de paginas.

6. As referéncias devem seguir as normas da ABNT, no final do capitulo, digita-
das em tamanho 12, sem itdlico, com titulo da obra em negrito; citacdes segui-
rdo a NBR 10520.

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

8. Os artigos deverdo ser enviados conforme edital.

9. Os artigos deverdo ser acompanhados de resumos em portugués e inglés de
no maximo 10 linhas. As palavras resumo e abstract serdo centradas, em negri-
to, tamanho 14, porém, o seu texto, em um Unico paragrafo, justificado, sem
margem, em tamanho 12.

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

11. O enderegcamento para correspondéncia é: Revista Synthesis Gestdo Con-
temporanea. Att. Coordenacdo de Pesquisa e Extensdo. Av. Mal. Floriano, 947.
Lages — SC. E-mail: prpe@unifacvest.edu.br

12. Os autores receberdo, no periodo de até 35 dias documento informando
sobre a analise pelo Conselho Editorial e pelos revisores;

13. Os autores deverdo anexar declaracdo autorizando a Unifacvest e a Paper-
vest editora a publicar os artigos sem quaisquer custos para os editores, bem
como desenvolver publicidade na midia sobre a publicacédo;

14. A periodicidade de circulacdo da revista serd semestral e os artigos serdo
recebidos até 45 dias antes do fechamento da edicdo. Para o primeiro semestre
serdo aceitos artigos até o dia 10 de margo. Para o segundo semestre serdo
aceitos artigos até o dia 10 de agosto.
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