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RESUMO

BROGNI, Andréa de Bittencourt. Implantacdo da Padronizacao nas Rotinas de
trabalho no Setor Comercial de uma Empresa do Ramo de Pedras Ornamentais
Localizada no Municipio de Criciuma — SC. 2015. 85 paginas. Monografia do
Curso de Administracao — Linha de Formacao Especifica em Administracdo de
Empresas, da Universidade do Extremo Sul Catarinense — UNESC.

Rotinas administrativas sdo os diversos procedimentos de uma organizagdo que
engloba os processos e métodos. O Gerenciamento dessas rotinas se traduz em
monitoramento diario que procura aprimorar os padrées de qualidade, produtividade
e seguranca, que fundamentam a padronizacao dos processos. O GRD é constituido
de aclbes e verificacbes para que todos possam se responsabilizar pela execucao
das atividades atribuidas a cada individuo e a cada organizacdo. Deste modo, as
organizacdes fazem grandes investimentos em instrumentos, técnicas e métodos
para diminuir as anomalias e tornar de seus processos produtivos mais eficientes.
Diante do exposto, o presente estudo tem como objetivo principal analisar de que
forma a implementacdo de padronizacdo de rotinas pode contribuir para o bom
desempenho do setor comercial de uma empresa do ramo de pedras ornamentais,
situada no municipio de Criciuma e, como objetivos especificos, definir os pontos
criticos do setor comercial da empresa; apresentar os fluxogramas do setor e propor
melhorias para o processo analisado. A técnica utilizada neste trabalho foi a
implementagéo de um fluxograma, onde foram padronizadas as rotinas do dia-a-dia
da empresa para poder atender melhor seus clientes e prospectar outros. Sendo
assim, este estudo, por meio da estruturacdo de um fluxograma, demonstrou que a
padronizacdo de rotinas nas empresas é a melhor maneira de se conseguir
resultados esperados, qualidade, reducdo de anomalias e aprimoramento de seus
produtos e processos. Consequentemente isso se refletira em maior produtividade e
maiores ganhos financeiros.

Palavras-chaves: Gerenciamento da Rotina Diaria. Padronizacdo. Gestdo pela
Qualidade Total.
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1 INTRODUCAO

Os desafios do mercado sdo cada vez mais constantes na economia
globalizada. Em fungdo da alta competitividade e as mudangas organizacionais, 0
ambiente empresarial est4 se tornando cada vez mais acirrado. As mudancas de
modelos deixam claro que empresas e profissionais que ndo possuam um alto grau
de organizacdao e dinamismo, dificilmente conseguem se manter e acabam
sucumbindo ao mercado.

Assim, uma organizacao s6 sobrevive se a sua administracao interpreta
com competéncia as necessidades dos clientes, adaptando-se para que, por meio
de suas transformacdes oferecam valor para esse cliente, que emerge de um
mercado cada vez mais competitivo.

Segundo Maximiano (1993) uma organizacdo € uma combinacao de
esforcos individuais que tem por finalidade realizar propédsitos coletivos. Por meio de
uma organizacao torna-se possivel perseguir e alcancar objetivos que seriam
inatingiveis para uma pessoa.

No ramo de pedras ornamentais acabadas, o Brasil possui uma imensa
quantidade de riquezas minerais com grande potencial no setor, sendo o 5° maior
exportador mundial. Atualmente, o mercado de pedras movimenta cerca de 2,1
bilhbes de dbélares por ano, incluindo a comercializacdo no mercado interno e
externo. Calcula-se que sao mais de 1.200 tipos de rochas ornamentais encontradas
em solo brasileiro e exploradas por 12.000 empresas instaladas por todo o territério
nacional, gerando 100 mil empregos diretos (VITORIA STONE FAIR, 2014).

De acordo com o BNDES - Banco Nacional de Desenvolvimento
Econdmico e Social (2000), a atividade movimenta recursos significativos, fomenta
parcerias duradouras, estimula a pesquisa de tecnologias, cria novas oportunidades
e atrai bons negdcios gerando emprego, renda e oportunidades de grande impacto
na economia social.

Nesse ramo, onde os detalhes e a organizacdo sdao fundamentais para a
empresa ser competitiva, acdes conjuntas podem ser elaboradas e traduzidas em
medidas mais eficientes para aumentar a competitividade do setor.

Para uma empresa ter organizagdo o primeiro passo € ter padrdo em

suas atividades. O padrdao € um instrumento que indica meta e os procedimentos
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para execucéao dos trabalhos, de modo que cada individuo se torne responsavel pela
sua atividade laboral (GARCIA; RODRIGUES; ALBINO, 2013).

Nas empresas modernas a padronizacdo € considerada dentre as
ferramentas gerenciais a mais fundamental, sendo a dire¢do mais segura para
aumentar a produtividade e garantir a competitividade.

A padronizagédo de rotina tem como objetivo eliminar as anomalias que
constituem os problemas que dificultam o desenrolar das atividades diarias e saem
do foco da operagdo. As anomalias representam um grande prejuizo para as
empresas, assim sendo, € preciso reduzi-las ou elimina-las, de forma a garantir o
aumento de produtividade de seus processos.

Portanto, organizar € um método escolhido e utilizado por cada empresa
para chegar aos resultados desejados. Segundo Montana (2003, p. 170) “organizar
€ 0 processo de reunir recursos fisicos e principalmente os humanos, essenciais a
consecucao dos objetivos de uma empresa”.

Para tanto, a Gestdo da Qualidade Total permite que as organizacoes
tenham maior dominio dos seus processos, proporcionando aos administradores
uma postura mais de treinador do que de chefe, enfocando as causas de inumeros
procedimentos sob sua responsabilidade (BARCANTE, 1998).

A utilizagdo do Ciclo PDCA, como instrumento de melhoria para o
gerenciamento de sistemas ou “rotina”, visa desenvolver padrdes de trabalho em
cada etapa do processo até o produto final, atuando de forma metddica e
sistematica sobre a causa fundamental dos problemas, de tal modo que mantenha o
controle da qualidade e as metas possam ser alcancadas.

Sendo assim, o presente estudo sera realizado junto ao setor comercial
de uma empresa do ramo de pedras ornamentais, localizada no municipio de
Criciuma - SC, com o objetivo de analisar o impacto da implementacdo de
padronizacao de rotinas no setor. Sendo que este método deve contribuir de forma
significativa para que a empresa trabalhe de forma mais produtiva buscando o
melhor para os seus clientes.

O trabalho em questao foi estruturado em cinco capitulos, sendo que o
primeiro destaca a situacao problema, os objetivos e a justificativa para a elaboracao
da pesquisa. No segundo capitulo encontra-se a fundamentacao teédrica, que tem
por finalidade destacar os autores e suas publicagdes mais relevantes em relacao ao
tema proposto nesse estudo.
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Os procedimentos metodologicos utilizados para a aplicacdo desse
estudo, junto a uma empresa do ramo de pedras ornamentais de Criciuma, estao
expostos de forma detalhada no terceiro capitulo.

No quarto capitulo destacam-se os dados levantados pela pesquisadora e
a sua analise com o objetivo de responder a pergunta de pesquisa apresentada no

estudo. O presente trabalho é encerrado com as conclusées, onde séao

apresentados os pontos relevantes sobre o tema exposto.
1.1 SITUAQAO PROBLEMA

A empresa analisada neste estudo estd ha 33 anos no mercado de
pedras ornamentais, sendo que sua producdo mensal € de aproximadamente 6 mil
pecas. A empresa conta atualmente com 94 colaboradores e atende os estados de
Santa Catarina e Rio Grande do Sul.

Com uma gestao familiar, observou-se que a empresa pratica uma ma
administragdo, o que levou ao ndao cumprimento de suas metas. Com as vendas
sendo feitas de modo nao organizado, o efeito foi imediato causando a perda de
varios clientes que se mostraram insatisfeitos com os prazos de entrega, montagem,
entre outros problemas devido a falta de organizacdo do setor. Com a deficiente
gestdo do setor comercial, outros setores também foram afetados, resultando em
dificuldades para quitar seus compromissos financeiros.

Sendo assim, a falta de um padrao proporcionou aos colaboradores
envolvidos, a liberdade para agirem da forma que achavam correta, causando
grandes transtornos nas operag¢des da empresa.

Organizagdes que seguem um padrao obtém um resultado diferenciado
em relacdo a concorréncia. No caso da empresa em estudo, a padronizacdo do
setor comercial € um fator de extrema importancia, pois a ma gestao nesta area tem
causado vendas insatisfatérias gerando assim custos desnecessarios.

Tendo em vista estas questdes, 0 presente estudo se delineara pelo
seguinte questionamento: qual a contribuicio que a implementacao de
padronizacao de rotinas pode trazer para o bom desempenho do setor
comercial de uma empresa do ramo de pedras ornamentais, situada em
Criciuma - SC?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Analisar de que forma a implementacao de padronizacao de rotinas pode
contribuir para o bom desempenho do setor comercial de uma empresa do ramo de

pedras ornamentais, situada no municipio de Criciuma - SC.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Definir os pontos criticos do setor comercial da empresa;
b) Apresentar os fluxogramas do setor;
c) Propor melhorias para o processo analisado.

1.3 JUSTIFICATIVA

Em decorréncia da grande competitividade gerada pelas transformacoes
mundiais, e das mudancgas que se operam todos os dias, as empresas precisam
estar atentas as inovacdes e procurar adaptar-se a elas na tentativa de manterem-se
operantes frente a acirrada concorréncia.

Atualmente, a caréncia de qualidade é um dos maiores problemas para o
crescimento das empresas de qualquer area. Quando se menciona gestao da
qualidade, de imediato vém a mente melhoria de métodos, ampliagdo de novas
fronteiras, diminuicdo de custos, maior agilidade, mais competitividade e, sobretudo,
a satisfacao do cliente.

A gestdo da qualidade possibilita que as empresas reconsiderem suas
convicgdes, sua maneira de trabalhar, produzir e gerir, € procure a qualidade de
forma inteirada, conquistando deste modo a garantia de qualidade como
consequéncia normal de seu novo procedimento de trabalho.

Assim, as rotinas administrativas tém se tornado uma constante no meio
organizacional e se fazem necessarias na busca de alternativas e medidas para

tornar os processos mais eficientes e menos morosos, €, em contrapartida, com



14

reducdo ou apresentacdo nula de defeitos, ou de retrabalho. A padronizacdo de
rotinas torna as empresas mais competitivas e mais rentaveis.

A empresa em estudo encontra-se em expansao, prestes a abrir uma
nova fabrica. No entanto, ainda sofre com a deficiéncia de padronizacao em seus
setores. Portanto, justifica-se este trabalho numa tentativa de implantar um método
de padronizacdo no seu setor comercial, visando provar que a morosidade,
ocasionada pela falta de padronizacao das rotinas, causa ineficiéncia nos processos,
atingindo também outros setores da empresa e acarretando em prejuizos financeiros

e, consequentemente, perda de clientes.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Tendo em vista a necessidade de tornar as fung¢des cada vez mais
padronizadas para o bom funcionamento das organizacdes, neste capitulo serao
abordadas teorias de alguns especialistas, referente a padronizacao de processos,
gerenciamento de rotinas e gestdo pela qualidade total, temas expostos pela

pesquisa, com o objetivo de oferecer um esclarecimento cientifico sobre o assunto.

2.1 ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL

Segundo Campos (2004), uma organizacdo é um conjunto de dois ou
mais individuos que efetuam tarefas em prol de outras pessoas. Na concepcao de
Cury (2000, p. 116), “organizacao € um sistema planejado de esforco cooperativo no
qual cada participante tem um papel definido a desempenhar e deveres e tarefas a
executar”.

Para Meireles (2003, p. 46), organizacdo € um mecanismo que pode ser
caracterizado como “um conjunto articulado de pessoas, métodos e recursos
materiais, projetado para um dado fim e balizado por um conjunto de imperativos
determinantes (crencas, valores, culturas etc.)”.

Através do trabalho coletivo é possivel perseguir e alcancar metas
intangiveis para uma pessoa. Uma organizacao é constituida por pessoas. Para que
uma organizacao mude, as pessoas precisam mudar € para que isso aconteca, as
organizacdes precisam pensar em estratégias que envolvam seus colaboradores e
as tornem mais competitivas diante de um mundo cada vez mais globalizado
(CAMPOS, 2004).

Portanto, em um universo cada vez mais competitivo e imprevisivel, a
forma como se define e se revé constantemente a estratégia organizacional &
fundamental para a sobrevivéncia e sucesso da organizacdo (MEIRELES, 2003).

Neste sentido, Mintzberg e Quinn (2001) alegam que a estratégia & um
planejamento que integra os maiores objetivos da empresa, com a finalidade de
harmonizar as forgas interior, baseado nas suas competéncias e deficiéncias, e que

prevé as mudancas no ambiente.
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De acordo com Oliveira (2012), estratégia é o método, forma ou acao
estipulada e apropriada para conquistar os resultados da organizacao, representada
pelos seus propoésitos, desafios e metas. Henderson (1998) corrobora ao afirmar que
estratégia é a procura determinada de um planejamento de acao para aprimorar e
manter a vantagem competitiva de uma organizacao.

Com a velocidade com que ocorrem as mudancgas, a administracdo
estratégica passou a ser um grande problema para os administradores, pois
demanda continua adequacdo perante o atual mercado. Assim, para uma
organizacao alcancgar o sucesso, ela precisa ser capaz de aperfeicoar seus recursos
e atividades, e também elaborar um modelo competitivo que proporcione conquista
sobre a concorréncia, 0 que pode ser determinado como vantagem competitiva
(ALVES et al., 2007).

Serra, Torres e Torres (2003, p. 57) ratificam esse conceito e explicam:

[...] para que um negdcio ganhe vantagem competitiva € necessario que ele
alcance um desempenho superior ao da sua concorréncia. Para isso, a
organizacdo deve estabelecer uma estratégia adequada, que se
fundamente em dois fatores: objetivos coerentes e conhecimento do
negocio.

Entretanto, os autores advertem que as organizagdes devem estabelecer
como objetivos, ndo somente o retorno financeiro, mas também que o seu negécio
seja auto-sustentavel a longo prazo. Atingir essas metas pode ser uma tarefa ardua
e, além disso, apenas estabelecé-las nao é suficiente para garantir o sucesso do
empreendimento, uma vez que o dinamismo e as evolucdes tecnoldgicas e sociais
ditam as novas regras do mercado.

Neste sentido, Cavalcanti (2001) esclarece que é essencial analisar o
ambiente no qual a empresa esta atuando, especificando os fatores internos e
externos que por acaso irdo provocar mudancas em suas atividades. Por isso, uma
projecao deve ser realizada com o intuito de antecipar o que ir4 acontecer no futuro
com a empresa. Em virtude da inquietacdo ambiental cada vez mais ampla, e a
inquestionavel subordinacdo que as organizacdes tém do ambiente, torna-se de fato
indispensavel para as empresas alcancarem seus propdsitos, por meio de maior
produtividade e rentabilidade.

Segundo Luecke (2009), uma boa estratégia deve vir acompanhada de
uma boa implementacao. Esse é um pré-requisito primordial para que a estratégia
seja bem-sucedida. Estratégia significa fazer as coisas certas, ja a implementacao
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refere-se a fazer corretamente as coisas. A primeira é de preocupagao primeira aos
executivos e proprietarios das empresas, ja a segunda, estd mais ligada ao dia-a-dia
de gerentes e colaboradores, contudo, € de senso comum que nao adianta ter uma
6tima estratégia se ela ndo é implementada da maneira correta.

Portanto, nas palavras de Porter (1991), a estratégia precisa da
participacdo ativa e proativa da direcdo da organizacao para integrar todas as
manobras e movimentos organizacionais de maneira eficaz, visando o ambiente em

que a empresa atua.

2.2 ROTINAS ADMINISTRATIVAS

Rotinas administrativas, segundo Cruz (2002) sdao os diversos
procedimentos de uma organizacdo que engloba os processos e métodos. Na
analise das rotinas, a série mais comum das etapas necessarias é a seguinte: eleger
a rotina a ser aplicada, coletar dados e descrever a rotina.

Cruz (2002, p. 114) esclarece que rotina,

[...] era o termo utilizado pelos analistas de O&M para descrever passo a
passo como as pessoas interagiam dentro das empresas ou entre elas e os
clientes. Genericamente, seria para identificar um conjunto de agdes que
tinham como principal preocupacdo o fluxo de papelada dentro das
organizagoes.

De acordo com Dicionario Priberam (2014), a palavra rotina € um
substantivo feminino derivado do verbete francés routine, e tem como significados:
caminho ja trilhado ou sabido; pratica constante; habito de fazer algo repetidamente;
indole conservadora; sequéncia de instru¢cdes ou de etapas na realizacdo de uma
tarefa ou atividade.

Na concepcao de Campos (1992, p.71), “a rotina é estabelecida pela
administracdo da empresa para as pessoas que executam as tarefas do dia-a-dia”.

Desta forma, as rotinas administrativas e seus processos sao elementos
essenciais ao bom funcionamento e administracdo da organizagdo, e quando estas
nao possuem uma padronizacdo acabam prejudicando toda a gestao e eficiéncia da
empresa. Outro desafio é adaptar as rotinas administrativas as empresas que
possuem como meta principal a gestdo da qualidade e a certificacdo de qualidade

(GUIO, 2006).
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Neste contexto, ressalta-se que um dos objetivos do gerenciamento da
rotina, através da padronizacdo, € preparar 0S processos para agueles que os

operam.

2.2.1 Gerenciamento da rotina do trabalho diario

O Gerenciamento da Rotina do Trabalho (GRD) é uma atividade de
monitoramento diario que procura determinar, preservar e aprimorar os padroes de
qualidade, produtividade e seguranca, que fundamentam a padronizacdo dos
processos. O autor também assevera que, dentre os resultados predominantes
revelados no trabalho de gerenciamento da rotina, evidenciam-se a certificacdo da
qualidade, confiabilidade operacional e expansdo da competitividade (CAMPOS,
1994).

Segundo Moura (1997, p. 30), Gerenciamento da Rotina é o ato de
“coordenar e executar as atividades do dia-a-dia em nivel operacional”, aplicando o
ciclo PDCA (Planejar, Desenvolver, Checar e Agir) e desempenhando as fungdes de
acordo com as politicas e normas da organizagao.

Dentro do cenario do método PDCA, o GRD encaixa-se na efetivacdo dos
padrées determinados pelas engenharias e qualidade. Campos (2004) afirma que,
na definicAo de garantia da qualidade, o planejamento dos padrdes efetivos na
empresa é executado por meio dos projetos de produto e procedimentos. Também
sdo analisadas na fase de planejamento as necessidades dos consumidores
internos e as necessidades de materiais.

De acordo com Campos (2004), a padronizacdo é considerada uma
ferramenta imprescindivel para o gerenciamento nas organizacées contemporaneas,
entretanto o Brasil ndo segue esta vertente, pois ha defeitos educacionais e de
treinamento. A geréncia precisa compreender que a padronizacdo fomenta a
produtividade e a competitividade, mas as pessoas que ocupam altos cargos nao
tém o conhecimento necessario. Por meio do Gerenciamento da Rotina Diaria (GRD)
€ possivel mudar esta realidade.

O GRD ¢ constituido de acdes e verificacbes para que todos possam se
responsabilizar pela execucao das atividades atribuidas a cada individuo e a cada
organizacao. Normalmente, o GRD é empregado nos processos e rotinas
(CAMPOQS, 2004).
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Para o autor, o gerenciamento da rotina € o fundamento da administracao
das empresas, precisando ser orientado com cautela extrema, empenho,
precedéncia, autonomia e responsabilidade, visando que a proporcdo que O
gerenciamento da rotina é implementado, os indices de defeitos baixam e as
especificacdes podem ser cumpridas em absoluto.

De acordo com Carvalho e Paladini (2005), o GRD é um método que
pode ser adotado em qualquer departamento de uma empresa que ambiciona o total
contentamento do cliente através do aprimoramento constante de cada
procedimento.

O aperfeicoamento do gerenciamento da rotina tem certos conceitos
essenciais, adaptaveis a qualquer departamento de uma organizacédo. Um destes é
o funcionamento absoluto das varias fungdes gerenciais (direcao, gerenciamento e
assessoria) e funcbes operacionais (supervisdo e operacao). Muitos contratempos
se dao durante a ma realizagdo destas atividades. Um dos pilares para o
aprimoramento do gerenciamento da rotina é o programa 5S (CARVALHO, 2011).

Desde a década de sessenta que o programa de qualidade 5S é utilizado
nas organizacbes, sendo 0s japoneses 0S pioneiros na aplicacdo dessa
metodologia. Segundo Colenghi (2003, p. 170), “0 modelo é muito simples, foi um
dos elementos facilitadores para a recuperagdo da economia daquele pais, sendo
base para implantacdo dos sistemas de qualidade [...]". Cabe aqui ressaltar ainda o
aspecto cultural, isto &, a disciplina do povo japonés, que fez da necessidade um
exemplo para o mundo todo, no periodo pds-guerra.

O programa 5S néo é apenas uma metodologia, mas uma filosofia. Com a
finalidade de transformar o ambiente de trabalho em um local mais prazeroso e
seguro, as organizacoes tém praticado os principios japoneses do 5S.

Segundo Ribeiro (2006, p. 48):

A metodologia foi criada, no inicio da década de 50, pelo Dr. Kaoru
Ishikawa. Periodo em que o Japao tentava se reerguer da derrota sofrida na
Segunda Grande Guerra e as industrias japonesas necessitavam colocar no
mercado produtos com preco e qualidade capazes de competir na Europa e
Estados Unidos. A partir de entdo, varias organizagbes, desde pequenas
empresas até as grandes corporagdes, utilizam esta como um pré-requisito
para possibilitar um ambiente de trabalho adequado para uma maior
produtividade.
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O programa 5S é bem popular na industria, conhecido como um sistema
voltado para elaborar o espaco do ambiente de trabalho. De acordo com Ribeiro
(2006), os seus cinco passos sao:

a) Seiri - Senso de utilizacao;

b) Seiton — Senso de organizacgéao;

c) Seiso — Senso de limpeza;

d) Seiketsu — Senso de saude e higiene;

e) Shitsuke — Senso de disciplina.

De acordo com Colenghi (2003), na etapa do Seiri (senso de utilizacao), a
organizacdo precisara averiguar quais sao o0s materiais, instrumentos e
equipamentos necessarios para a execugao das atividades, seleciona-los conforme
a frequéncia de utilizacdo, e os que nao possuem finalidade deverao ser excluidos.
Na etapa do Seiton (senso de organizacao), examina-se a organizacao, disposicao
dos equipamentos, materiais e instrumentos, devendo-se arruma-los numa ordem
racional e sequencial, de acordo com as atividades que serdo praticadas, com o
intuito de ter sempre a mao o que é necessario, reduzindo o tempo para buscéa-las
ou procura-las. Na fase do Seiso (senso de limpeza), a organizacao deve optar pela
limpeza do local de trabalho frequentemente e também por sua conservagao, pois
isso ocasionara numa melhor imagem da organizacdo. Quanto ao Seiketsu (senso
de saude e higiene), o pensamento que predomina nesta etapa é que, para haver
qualidade, é preciso cuidar da aparéncia, da saude, pois quem nao cuida bem de si
mesmo ndo pode manufaturar ou vender produtos e servicos de qualidade. A
organizacao deve propiciar planos de saude a seus colaboradores, preservacao de
suas instalagdes fisicas, entre outros. Por fim, o procedimento shitsuke (senso de
disciplina) € relativo aos bons colaboradores que servem de exemplo aos demais.
Espera-se que os colaboradores estejam envolvidos com os processos, com as
diretrizes, com os consumidores e todos os padrdes determinados pela organizagao.

Segundo Costa et al. (1996, p. 22), as palavras foram interpretadas como
senso para conservar 0 nome original e para conceder uma ideia de uma
significativa mudanca comportamental, pois é preciso “sentir a necessidade de fazer
acontecer”.

Contudo, Carvalho (2011) ressalta que o programa 5S pode gerar uma
enorme mudanca na organizagao e atingir resultados muito mais expressivos do que

se imaginaria de um programa de aparéncia tdo simples. Por meio do 5S, os
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colaboradores sdo compreendidos no aprimoramento de tudo o que os circunda, sdo
incentivados a utilizar sua inventividade e apresentar resolugdes para pequenas
melhorias. Assim, as pessoas tendem a se sentir habilitadas a apreciar e criar
mudancas, participando ativamente da melhora na empresa.

Desta forma, se empregado de forma correta, o programa 5S demonstra
ser uma ferramenta muito efetiva, pois gera uma mudanca de conduta, habitos,
comportamento e tende a mobilizar toda a empresa, do presidente aos operarios.
Porém, precisa de uma lideranca eficaz que sirva de modelo e incentivo para toda a
organizacao em um verdadeiro trabalho de equipe (CAMPQOS, 1992).

Na visdo de Santos, Lima e Abrantes (2000) a rotina de uma empresa €
definida pelos métodos operacionais que formam um processo. Portanto, alegam os
autores, Gerenciamento da Rotina é o estabelecimento dos critérios a serem
utilizados na orientacao de tais procedimentos, de maneira adequada a obtencgéo de
qualidade no trabalho.

Contudo, Campos (1998) adverte que apenas o Gerenciamento da Rotina
nao assegura 0 sucesso no direcionamento do procedimento na procura por
qualidade, pois até se pode obter um processo impecavel, com um produto e/ou
servico sem falhas, mas com especificacbes que nao suprem as necessidades do
consumidor, ponto essencial a ser conquistado pelo Controle de Qualidade Total
(TQC).

Campos (1998) ainda afirma que gerenciar é solucionar problemas e
problemas sdo consequéncias nao desejadas. Ainda conforme o autor, com a
padronizacdo e a efetivacdo desses padrdes por todos que fazem parte do
processo, descartam-se as anomalias e a escassez das mesmas significa a

arrumacéao da casa.

2.2.2 Eliminacao de anomalias

Nos dias atuais, as organizacées enfrentam um mercado altamente
dindmico e competitivo. Conforme Campos (1992), esta situacdo impulsiona as
organizacdes a procurarem a exceléncia na prestacao de servicos e na manufatura
de produtos, para aprimorar seus resultados quanto a qualidade, custo,
produtividade, seguranca e meio ambiente.
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Neste contexto, as organizacbes fazem grandes investimentos em
instrumentos, técnicas e métodos estruturados para diminuir os desperdicios e fazer
de seus processos produtivos mais eficientes (CAMPOS, 2004).

Segundo Campos (2004), um destes métodos destinado a suprimir estas
perdas é a Metodologia de Analise e Solucdo de Problemas (MASP). Este
procedimento € desenvolvido visando a melhoria continua, para eliminar a
possibilidade de reincidéncia das anomalias e assegurar a melhoria da qualidade e
da execugao dos processos.

Num sentindo amplo, anomalia é tudo aquilo que se desvia de um padréao
de normalidade. De acordo com Campos (2004), a anomalia é qualquer atividade
humana que consome recursos e nao agrega valor. Elas sdo problemas que
dificultam o desenrolar das atividades diarias e saem do foco da operacéao.

Desta forma, o MASP possibilita aos gestores e profissionais envolvidos,
a tomar decis6es fundamentadas em fatos e dados previamente evidenciados como
fatores de anomalias (WERKEMA, 1995). O principal beneficio do uso de um
método estruturado esta na identificacao das raizes dos problemas, pois se elas nao
forem reconhecidas e descartadas, as anomalias podem voltar e acarretar novos
prejuizos as organizacdes. Isto €, o MASP opera em um ciclo de aprimoramento
constante, reconhecendo, examinando e propondo acdes corretivas que impedem
as causas essenciais dos problemas (ROONEY; HOPEN, 2004).

O MASP é uma metodologia sistematica e logica que é estabelecida em
variadas etapas. Estas etapas sdo sustentadas com dados e informagdes que
intentam encontrar a verdadeira causa dos problemas que aparecem em
procedimentos produtivos das organizacboes. Logo apds, sdo propostas respostas
para combater e descartar estes prejuizos (ARIOLI, 1998).

Ainda conforme Arioli (1998), o MSAP ¢é um instrumento cientifico
desenvolvido com o objetivo de combater uma circunstancia indesejavel ou para
aprimoramento da atual situacdo de um procedimento produtivo. Estas anomalias
sao reconhecidas, tratadas e otimizadas através de etapas sequenciais, conforme
mostra a Figura 1 abaixo.
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Figura 1 — Etapas MASP _
METODO DE SOLUGAO DE PROBLEMAS - “QC STORY".
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Fonte: Campos (2004).

O uso do MASP acarreta na adogdo de instrumentos analiticos que
medem, examinam e sugerem acg¢des em oposicdo as perdas que afetam o
desempenho empresarial. Ademais, abrange a participacao de um grupo de pessoas
preparadas para tomar decisées, contemplando uma sequéncia logica e racional.
Esta sequéncia deve acompanhar as seguintes etapas: observacao, analise, plano
da acao, execugao, verificacdo, padronizacao e conclusao (ARIOLI, 1998; TUBINO,
2009).

Outra ferramenta importante é o diagrama de Ishikawa. Criado por Kaoru
Ishikawa, o diagrama, que tem o formato de uma espinha de peixe, é um grafico cujo
propésito € arranjar o raciocinio e o debate sobre as fontes de um problema urgente
e examinar as dispersdes em seu processo e consequéncias subsequentes disso.
Julgada como uma das sete ferramentas da qualidade, o diagrama de Ishikawa
também é denominado diagrama 6M, espinha de peixe, ou ainda diagrama de causa
e efeito. Ele foi projetado para ser utilizado pelos circulos da qualidade e para
pesquisar os problemas reconhecidos como prioritarios pela analise do Diagrama de
Pareto (MAXIMIANO, 2012).

Ainda segundo o autor, o método foi elaborado para induzir as pessoas a

ponderarem sobre as causas e potenciais motivos que fazem com que um problema
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aconteca. Desta maneira, os problemas examinados através do diagrama de
Ishikawa sdo comumente expressados como uma pergunta, com a seguinte
estrutura: "por que acontece este problema?" ou "quais os motivos deste
problema?’. Como o diagrama de Ishikawa estd incluso no grupo das sete
ferramentas da qualidade, ele é julgado como sendo uma ferramenta grafica da
administracdo, usada no gerenciamento e controle da qualidade organizacional. Em
outras palavras, o diagrama € um dispositivo pratico que ajuda o exame da causa
em avaliacdo de ndo conformidades nos procedimentos de uma organizagao.

A formacdo do diagrama de Ishikawa, conforme ilustra a Figura 2,
demonstra que os problemas podem ser categorizados em seis tipos distintos de
causas, que sao: o método (usado para efetuar o trabalho), a maquina (falta de
manutencdo ou manuseio inadequado da mesma), a medida (as resolucdes sobre o
processo), o meio ambiente (a falta de qualidade ou ndo do ambiente
organizacional), a mao-de-obra (pertinente ao nivel de habilidade do responsavel
pelo processo) e o material (matéria prima de baixa qualidade utilizada no processo)
(PEINADO; GRAEML, 2007).

Figura 2 — Diagrama de Ishikawa

METODO MAQUINA MEDIDA

DIAGRAMA
DE ISHIEAWA

> Problema

MEIO AMBIENTE MATERIAL  MAO-DE-OBRA

Fonte: Maximiano (2012).

De acordo com Peinado e Graeml (2007), no geral, o diagrama de
Ishikawa é uma das mais relevantes ferramentas da qualidade para o meio
empresarial. Sua praticidade em possibilitar o agrupamento e a facil concepcao das
diversas causas de um problema, o tornaram num instrumento amplamente
identificado por administradores e engenheiros de todo o planeta. O diagrama exibe

visualmente as possiveis causas de um problema e as consequéncias que afetam
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diretamente na qualidade do que se cria. Ele também colabora para o
aprimoramento dos procedimentos e do trabalho em equipe, agregando os
colaboradores e impulsionando uma série de discussodes.

Quantos aos relatérios de anomalia, segundo Campos (2004), estes
servem para fazer um raio-x do problema detectado e ja definir um plano de acéo
para elimina-lo. Com estes relatérios de anomalias, o gerente consegue melhorar o
seu feedback para a administracao e tomar decisées estratégicas (CAMPOS, 2004).

Conclui-se, portanto que as perdas sao inerentes a qualquer
empreendimento e as organizacdes devem estar focadas no seu diagnéstico, de
maneira a reduzi-las ou elimina-las, garantindo assim o aumento de credibilidade e

produtividade de seus processos.

2.3 PADRAO

Segundo Chiavenato (1987), os elementos determinantes para a analise
da performance sao os padrdes, podendo ser tangiveis ou intangiveis, imprecisos ou
especificos, no entanto sempre associados com o resultado pretendido.

Campos (1992, p. 35) expressa de trés formas o significado de padrao:

a) O padrdao é o instrumento basico do Gerenciamento da Rotina do
Trabalho do dia-a-dia;

b) O padrao é o instrumento que indica a meta (fim) e os procedimentos
(meios) para a execugéo dos trabalhos, de tal maneira que cada um tenha
condi¢des de assumir a responsabilidade pelos resultados de seu trabalho;
c) O padrao é o proprio planejamento do trabalho a ser executado pelo
individuo ou pela organizagéao.

Na visdao de Myrrha (2004), padrdo é um compromisso documentado,
utiizado em comum e repetidas vezes pelas pessoas relacionadas com uma
determinada funcdo. Segundo o autor, padrdo é discutido e elaborado ap6s uma
deliberagdo democratica entre os individuos que entendem do trabalho que esta
sendo padronizado. A regra principal da padronizacdo de um processo € que a
mesma deve ser elaborada com a participacéo de todos os envolvidos.

Campos (1992) e Ferreira (1995) descrevem padrao conforme os aspectos
abaixo identificados:

a) Ter uma meta estabelecida: um padrdo precisa conter um objetivo

muito evidente e bem compreensivel, pois presume a definicdo de alguma

atividade (caracterizacdo, métodos de trabalho, transferéncia de
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responsabilidades e compromissos etc.) importante para a
continuidade/aperfeicoamento do atendimento, do bem-estar, das
despesas e da qualidade;

b) Retratar algo bem definido: os padrées precisam ser estabelecidos
conforme a presente situacado e ser de facil compreensao, por exemplo:
consolidar padrdes sem examinar a condi¢cdo tecnolégica alcancada pela
organizacao ou cuja assimilacao seja ambigua e subjetiva é ineficaz;

c) Estar devidamente registrado: é preciso haver o registro oficial do
padrdo, de maneira simplificada e de facil manuseio para o usuario. O
registro escrito € essencial, pois providencia uma condigcdo formal ao
padrao e possibilita sua disponibilidade a terceiros. Os padrées devem ser
retratados preferencialmente de uma forma que facilite a correcdo, o
acréscimo ou a troca de conteudo; Criacdo e permissdo para utilizagao:
0s padrdes precisam seguir um modelo hierarquico, entretanto, durante
sua criacao, as ideias aprovadas devem ser o resultado do senso comum,
essencialmente das areas responsaveis;

d) Visdo sistematica: os padrbées instituidos, componentes de um
processo, precisam se integrar, ou seja, ndo ha espaco para divergéncias;
e) Revalidagdo sistematica: os padrdes precisam estar sujeitos a
transformacdes, em concordancia com o processo de aperfeicoamento
continuo. E necessario submeté-los a revisdes regularmente.

A padronizacado € guiada para que os padrdes sejam usados. Sob esta

Otica, sua composicdo ndo pode ser restrita a demarcagdo da continuidade do

trabalho. Pelo contrario, deve seguir a frente, sendo dirigida ao atendimento das
necessidades do trabalho (CAMPQOS, 1994).

Ferreira (1995) esclarece que os padroes tém que manifestar o

conhecimento tecnoldgico da organizagdo. Desta forma, toda a especialidade

técnica e administrativa deve proceder aos padrdes como um meio de ser praticado

pelos operadores em prol de todos.

Os padrdes, segundo Souza e Abiko (1997, p. 15) devem ter seus nomes

e formas normatizados para toda a organizagéo, adotando as seguintes sequéncias:

Objetivo; documentos de referéncia; clientes e suas necessidades;
fornecedores e suas responsabilidades; procedimento descrevendo o
processo que estd sendo padronizado; lista de distribuigdo, identificando os
usuarios do padrao que devem receber uma copia dos mesmos.
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Sendo assim, o padrédo, sendo o critério fundamental do aprimoramento,
precisa ser reconsiderado regularmente, em virtude da introdugao de inovagdes. Os
padrdes precisam ter seus nomes e formas homogeneizadas para toda a
organizacao (CAMPQOS, 1992).

Souza e Abiko (1997) ainda esclarecem que o padrdao deve ter a menor
quantidade de palavras possivel e ser elaborado de forma simples, de facil
compreensao, manuseio e adequado para duplicar. Padroes de muitas paginas que
relatam a funcdo de varios colaboradores tornam-se complexos para a utilizagao.
Sendo assim, uma linguagem mais simples e a explanag¢do da ideia em forma de
itens sdo permitidas, assim como o uso de tabelas, figuras, fluxogramas ou
quaisquer outros recursos que facilitem o entendimento.

Quanto a classificacdo, em funcao do tipo, os padrées sofrem variacoes
significativas em termos de estruturacdo e abrangéncia. Conforme Chiavenato
(1993), os diversos recursos das organizacdes podem ser analisados e monitorados
por diferentes tipos de padrdes, definidos em termos de tempo, unidades fisicas,

dinheiro, ou por meio de outros indices, classificados como:

a) Padrbes de quantidade: que representam, por exemplo, o nimero de
empregados, o volume de produgdo, o volume de vendas, o percentual de
rotacdo dos estoques, o indice de acidentes, etc.;

b) Padrbes de qualidade: descrevem os padrdes de qualidade para a
producgéo, os de funcionamento dos equipamentos e maquinas, a qualidade
dos produtos e servigos ofertados, a assisténcia técnica, etc.;

¢) Padrdes de tempo: referem-se aos tempos-padrées de produgao, tempo
de processamento de pedidos, etc.;

d) Padrdes de custos: relacionam-se com os custos diretos e indiretos da
producdo, a relagdo custo-beneficio de um novo equipamento, custos de
estocagem, etc. (CHIAVENATO, 1993, p. 88).

Campos (1992) destaca dois tipos relevantes de padroes: os padroes de
sistemas e os padrdes técnicos. Nessa questdo, o funcionamento da empresa é
descrito por meio dos padrées de sistemas, para as atividades gerenciais, e através
dos padrdes técnicos, para a classificacdo de produtos, processos, matéria-prima e
inspecdao. O autor ainda ressalta a importadncia do fluxograma para o
estabelecimento desses padroes, em virtude dos niveis hierarquicos da organizagao.

Na visdao de Lucena; Araujo e Souto (2006), uma estratégia de
padronizacdo coordena padrdes de desempenho e de procedimentos, o que
normalmente ocorre com a criacao de um eficiente sistema de informagdes para dar

assisténcia a execucgao, controle e desenvolvimento das operagdes.
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Silva, Duarte e Oliveira (2004) explicam que para determinar um processo
a ser padronizado deve ser feita uma andlise antecipada de todos os processos de
producdo, chamada de andlise do macrofluxo, visando identificar os processos
considerados criticos. Com base nessa avaliagdo, 0s processos criticos passam a
ser especificados como processos essenciais para a padronizagao.

Entretanto, é importante frisar que o fato de impor um padrdo ao
colaborador nao ira suscitar nele o senso de responsabilidade pelo trabalho que
desenvolve. E preciso envolvé-lo na implantacédo do padrao, elucidar seus objetivos
e potenciais resultados. Desse modo, as chances de éxito do processo de

padronizagdo aumentaréo consideravelmente (KONDO, 2000).
2.3.1 Padronizacao: conceitos

Padronizacao € o método de fazer cumprir padrées e tem por objetivo
garantir a execucdo do mesmo modo, para obter os mesmos resultados, que é a
previsibilidade da qualidade, do atendimento, dos custos, da seguranca (CAMPOS,
1992). Padronizar significa trabalhar com um sistema, que é composto de uma série
de itens (hardware, software e elemento humano) que sédo escolhidos e projetados
para operar, para cumprir um objetivo (FERREIRA, 1995).

Este sistema € dividido em processos, que sao divididos em tarefas que
por sua vez se também sao divididas em atividades criticas, trabalhando para chegar
a objetivos estabelecidos por metas e a padronizacéo passa a ser fundamental para
a correta continuidade da rotina. Uma forma eficaz de treinamento é a delegacao
dos processos aos funcionarios para que possam participar na elaboracdo dos
padrées (CAMPQOS, 1992).

Campos (1992) define processos como o conjunto de circunstancias que
produzem uma ou mais consequéncias e defende que, em uma organizagédo, cada
individuo deve ter dominio sobre o seu processo, responsabilidade sobre seus
resultados e, certamente, elementos de controle, sem o0s quais ndo €& possivel
gerenciar, pois estes mensuram, entre outras coisas, a qualidade e o custo dos seus
efeitos.

Para Moura (1997, p. 29), processo é um “conjunto de atividades
sequenciais e correlatas que agregam valor ao produto”, e justifica o seu

gerenciamento por meio da andlise dos fatos, tendo como suporte informacdes que
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viabilizam o controle desses processos, com a cooperagao dos sujeitos envolvidos,
para a determinacao de ac6es de adaptacdes se os resultados forem diferentes das
metas estabelecidas pela empresa.

Como suporte para o gerenciamento, Campos (1992) indica a
padronizacado do trabalho, sem a qual se torna inviavel proporcionar o treinamento
das pessoas incluidas no processo, pois, segundo o autor, ndo existe controle sem
padronizacdo e a sua falta pode levar a oscilagdes no desempenho do trabalhador,
na qualidade do servi¢o, no custo, entre outros.

Segundo Prado (2000) e Campos (2004), a padronizacao tem sido muito
usada para projetos de breve duracdo em um panorama de projetos permanentes,
isto é, tudo segue um padrdo. A estruturacdo de um procedimento operacional
padrao é benéfica ndo s6 para os setores de produgdo ou manutencdo, mas
também para areas administrativas, ou seja, € benéfica para todos.

Na definicdo de Prado (2000, p. 154), procedimento operacional padrao €

um documento,

[...] escrito com o objetivo de unificar e simplificar o trabalho. Pode ser
representado por fluxograma, texto, figura, etc. Ele deve ser produzido de
uma maneira condensada, com a participacdo de todos os envolvidos.
Chamamos de padronizagdo ao processo de produzir e controlar os
padrdes.

Corroborando, Campos (2004) esclarece que apesar de se encontrar na
literatura variados modelos para padronizacédo, o processo de padronizagdo para o
gerenciamento da rotina do trabalho abrange a elaboracdo de fluxogramas,
Brainstorming, explicitagdo do processo e desenvolvimento de um manual de
desempenho para cada tarefa.

Monteiro; Simbées e Ramires (2013) definem o Brainstorming como uma
técnica flexivel que permite sua aplicagdo em situagdes variadas, sendo sua funcao
agrupar o maior numero possivel de causas para determinados tipos de problemas,
0 que permite uma grande quantidade de possiveis solucdes. Na concepcao de
Silva et. al. (2010), o Brainstorming € um conjunto de ideias ou sugestdes criado por
uma equipe multidisciplinar que aumenta a quantidade de opg¢des a serem
analisadas e auxilia no desenvolvimento conjunto de solucdes para problemas, a fim
de alcangar um objetivo comum.

Com as tarefas repetitivas e criticas, temos um processo padronizado,

neste momento pode-se ter a certeza de um melhor andamento de processo e 0
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resultado positivo no final de cada produgcdo. Segundo Campos (1992), com
registros feitos periodicamente alcangaremos a pratica nas tarefas, com ela a
experiéncia e técnica de toda a equipe, beneficiado todos os colaboradores em seus
processos e principalmente a empresa. No momento da escrita o facil entendimento,
a definicdo dos resultados (metas), o programa de informagédo e o preparo das
pessoas estimulam o cumprimento dos padroes.

Para Ferreira (1995), a padronizagdo traz grandes vantagens para 0s
supervisores do processo. Eles passam a avaliar resultados e ndo sentimentos,
acabam com a interferéncia frequente dos subordinados no trabalho, supervisionam
sem a necessidade de ordens frequentes da chefia, eliminam o esfor¢o de procurar
a solucdo do mesmo problema repetidas vezes, passa a ter mais tempo para
melhorar os resultados junto com a equipe de trabalho, ttm uma ferramenta para o
exercicio de controle e passam a ter previsibilidade dos resultados.

Cruz (2008, p. 27) complementa:

[...] para o executante traz vantagens de fazer o melhor e com o menor
esforgo, ter confianga na execucdo das tarefas sem a necessidade de
ordens constantes da chefia, reduz as perdas e trabalhos, passa a saber
como evitar a anomalia, estimula a participacdo, o envolvimento e é motivo
de conforto e seguranca no posto de trabalho.

Outro fator importante, segundo Bastos, Turrioni e Sanches (2003) é a
acao preventiva, pois esta s6 se efetiva através da padronizacao que é o onde se
obtém o resultado de previsibilidade desejada.

Considerando a produtividade a razado entre o faturamento e o custo,
conclui-se que, sem a prevencao e as acdes de remocgao de sintoma negativo, a
produtividade pode ser prejudicada. Resumindo, sem as prevencdes o problema
continuara agindo de forma negativa, causando altos custos durante o processo. A
prevencao faz uma barreira contra estes problemas utilizando a padronizacao
(BASTOS; TURRIONI; SANCHES, 20083).

2.4 ORGANIZACAO PARA PADRONIZACAO
A organizagao para padronizagao ird ser responsabilidade da mais alta

autoridade da empresa. Deve também ser organizado um sistema de padronizacao,
e essa organizacao deve ser agenciadas por alguma organizagao interna.
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2.4.1 Modelo teérico

Segundo Campos (1992), um dos grandes erros que se tem cometido no
Brasil & considerar que a tarefa de padronizacdo de toda empresa possa ser
delegada a um departamento especializado que seria responsavel pela
padronizagao.

No entanto, na empresa é tarefa de todos obter a qualidade total e a
padronizacao e, para que isso aconteg¢a, um sistema tem que ser desenvolvido. As
acOes de padronizacdo podem ser classificadas em quatro tipos: acdes de analise
de prioridades, acdes de elaboracdo dos padrdes, acdes de implantagcdo do padrao
e acoes de verificacao/auditoria (CAMPOS, 1992).

Ainda conforme o autor, o inicio da padronizacao se da apés uma analise
de prioridades. O primeiro pensamento que devemos ter ao priorizar 0S processos
para padroniza-lo esta baseado em duas méaximas: qualidade em primeiro lugar e o
préximo processo decide a qualidade.

Para priorizar tem-se que levar em conta os pontos que mais trazem
insatisfagcdo aos clientes do processo; analisd-los na busca das causas mais
influentes, e por ai comecar a padronizacdo. Isto implica em iniciar a padronizacéao
de um processo pela especificacdo da matéria prima, ou pelo procedimento
operacional de determinada tarefa, ou ainda pelo estabelecimento de método de
ensaio dos materiais e produtos. Sera o resultado da analise, com base nos fatos e
dados do processo em questdo, que dird onde estdo as prioridades. Esta é uma
tarefa para o gerente e sua equipe e é indelegavel (FERREIRA, 1995).

2.4.2 Melhoria

Uma vez que esteja garantida a repetitividade dos resultados de um
determinado processo, busca-se a competitividade através da melhoria destes
resultados, ou, em outras palavras, pela reducdo da sua variagdo, ou até mesmo
pela mudancga de limites. Estas melhorias sédo conseguidas através das melhorias
das causas que condicionam este processo, e sdo obtidas de duas formas: Com
investimento de capital e sem investimento de capital (BASTOS; TURRIONI;
SANCHES, 2003).
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Se apos a andlise do processo, se decide pela mudanca de maquinario,
ou alteracao de equipamentos, a empresa tera que investir. Entretanto, se apds esta
analise a conclusdo for por alteracdo de método de trabalho, ndo havera
investimento de capital, pelo menos a principio. Tanto em um quanto em outro caso
alteram-se os padrées. Observa-se, entdo, que se os padroes da empresa forem
revisados frequentemente, seja devido a necessidade de se buscar maior
competitividade, seja para corrigir uma anomalia, agrega—se valor ao padréao
(BASTOS; TURRIONI; SANCHES, 20083).

Como integrar valor é o propésito do controle do processo, entdo os
padrées devem ser melhorados periodicamente, ou por revisées planejadas ou por
mudancgas no processo, ou entao para excluir anomalias ruins. Em todos os casos,
esta se praticando a melhoria. Muda-se do PDCA da manutencéo para o PDCA da
melhoria; define-se um novo padrdo e ai se retorna a um novo estagio de rotina
(BASTOS; TURRIONI; SANCHES, 20083).

2.4.3 Ciclo PDCA

O PDCA (Plan - Do - Check - Act), segundo Harrington (1988), € uma
ferramenta valiosa de controle e melhoria de processos que deve ser de dominio de
todos os colaboradores da empresa. O ciclo de PDCA ¢é dividido em quatro partes,
que tem a tradugdo em portugués como: Planejar, Executar, Controlar e Agir
(CAMPOS, 1996).

O PDCA, criado por William Edwards Deming, estatistico nascido nos
Estados Unidos, tem sido uma poderosa ferramenta universal de gestdo da
qualidade para todo tipo de organizacdao (CAMPOS, 1996).

Deming (1990) insiste em declarar que um dos primeiros passos para o
gerenciamento € remover as barreiras que impedem que os trabalhadores fagcam um
bom trabalho; distinguindo entre slogans e acdo ou aquilo que tanto falado e pouco
realizado: o discurso e a pratica. Ele propdés uma transformacéo gerencial com base
em 14 principios, conforme mostra a Quadro 1.
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Quadro 1 - Os 14 principios criados por Deming.

1 Criar e publicar a todos os funcionarios uma declaragdo dos objetivos e propositos da empresa. A geréncia devera
demonstrar constantemente seu comprometimento para com esta declaracio;

2 Adotar nova filosofia Em face da nova realidade economica, ou seja, da qualidade;

3 Cessar a dependéncia da inspe¢iio em massa para atingir a qualidade. Sdo necessarias evidéncias estatisticas de
que a Qualidade esta sendo construida na organizagdio, ou seja: fatos e dados comprovados. Introduza modernas
ferramentas da qualidade. A inspegdo somente mede um problema, e ndo permite uma avalia¢do critica sobre as causas
fundamentais do problema. Uma rotina de inspe¢do de 100% para aprimorar a qualidade eqiiivale a aperfeigoar os
defeitos, reconhecendo que o processo ndo estd capaz a atender as especificagdes. A inspecdo tem custos altos, €
ineficiente e ndo incorpora qualidade ao produto;

4  Eliminar a pratica de fechamento de negdcios apenas com base no prego. Romper com os fornecedores que ndo
tratam Qualidade através de evidéncias estatisticas.

5  Aprimoramento continuo do sistema é tarefa da geréncia. Encontre e solucione os problemas;

6  Instituir métodos modernos de treinamento no local de trabalho: OJT- On The Job Training. O treinamento se
aplica a todos os niveis da organizagdo Aproveite e prepare seus melhores instrutores, eles podem ser os proprios
empregados, eles se sentirdo motivados;

7 Adotar e instituir métodos modernos de lideranga, enfocando a ajuda as pessoas, a fim de realizarem um trabalho
bem-feito. Lideranga emana de conhecimento, expertise e habilidades interpessoais, e ndo do nivel de autoridade. Os
lideres removem barreiras que impedem as pessoas e as maquinas de atingirem o seu 6timo desempenho;

8  .Afastar o medo. Os temores reforgam a inseguranca da lideranga que depende das regras de trabalho, autoridade,
puni¢do e de uma cultura corporativa baseada na competicio interna. Encorajar a comunicagdo sincera, transparente
entre chefia e empregados conhecendo a cultura e desenvolvendo o treinamento. Fatores sistémicos podem tambeém
promover o gerenciamento apoiado no medo, tais como avalia¢do por desempenho, programas de premia¢io e cotas de
trabalho;

9 Derrubar as barreiras entre os departamentos. Todos devem trabalhar em equipe, trabalhando diretamente para o
bem da equipe de trabalho que € o conceito imperativo no gerenciamento moderno;

10 Eliminar slogans, exortagdes e cartazes que conclamem ao aumento da produtividade sem explicitar os métodos;

11  Eliminar padrdes de trabalho que exijam cotas numeéricas arbitrarias;

12 Permitir orgulho pelo trabalho ao horista e remover qualquer barreira nesse sentido

13 Instituir um vigoroso programa de educagfo e encorajar o auto-aprimoramento;

14 Comprometimento da alta administragdo criando condigdes que permitam a promog¢ao dos pontos anteriores, no
dia-a-dia da empresa.

Fonte: Barcante (1998).

Essa ferramenta, de acordo com Campos (1996) € utilizada em mudancas
de situagdes correntes, implementando e padronizando as solugcbes. A ideia
principal € a solugdo de anomalias. A anomalia é encontrada, documentada,
analisada, os colaboradores s&o treinados e entra no novo processo da empresa.

O gerenciamento praticado pelo giro do ciclo PDCA é metddico e se
encaixa no processo, garantindo a repetitividade e competitividade. Se voltado para
a repetitividade, de uma forma melhorada periodicamente, acarreta um resultado
cada vez mais visivel. Se voltado para a competitividade, com mudancas que
alcanca as melhores referencias. As decisbes sao frutos de planejamentos
baseados em andlise de dados, observacgdes, interpretagdes e principalmente no
trabalho em equipe (CAMPQOS, 2004). Ainda, segundo o autor, o emprego do ciclo
PDCA ao gerenciamento da rotina de trabalho é absolutamente essencial para as

organizagoes.
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Harrington (1993) analisa o aprimoramento da metodologia empresarial e
do controle da qualidade nas organizacoes americanas de forma extensa e
complexa.

O ciclo PDCA, retratado na Figura 3, € uma importante ferramenta de
controle e aperfeicoamento de procedimentos, necessaria a todos os colaboradores
de uma organizacdo (HARRINGTON, 1988; CAMPOS, 1996).

Figura 3 — Ciclo de PDCA
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Fonte: Campos (1996).

Segundo Salgado (1999), as quatro etapas do PDCA definidas por
Deming, sao:
Planejamento (Plan) - constitui-se no estabelecimento da meta e do método (Plano)
para atingir essa meta. O objetivo deve ser claramente definido, mensuravel,
realista, abrangente e desafiador, para estimular o crescimento das pessoas.
Execucao (Do) - a transicdo da estratégia para a acao é a parte mais complexa e o
motivo da descrenca com a estratégia. Assim sendo, é aconselhavel uma atencao
especial nas seguintes etapas: a) educacao: trabalho de esclarecimento da meta e
do plano, de modo que todos os colaboradores compreendam e consintam com o
que se esta propondo ou foi determinado; b) treinamento: desenvolvimento das
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aptidées necessarias para que o projeto possa ser conduzido com sucesso ao final;
c) execucao: o plano deve ser executado somente apds a educagao e treinamento, e
deve ser realizado conforme com o que foi planejado; d) coleta de dados: durante a
execucao deve-se coletar dados, para possibilitar a proxima etapa.
Verificacdo (Check) — é preciso comparar os dados obtidos com a meta planejada,
durante e apds a execucgdo, para saber se o direcionamento esta correto ou se a
meta foi alcancada.
Acao corretiva (Action) — Consiste em duas formas distintas: padronizagdo ou
contramedidas.

Complementando, Bueno (2003, p. 143) adverte que:

[...] a falta de uma definicdo clara da meta é uma das principais razdes do
insucesso de muitos projetos. O método é a descricdo detalhada de uma
estratégia para atingimento da meta previamente estabelecida. Um bom
Plano de Ac¢do deve conter os chamados 5W2H: o que fazer, quem deve
fazer, quando fazer, onde fazer, como fazer, porque fazer e, finalmente,
quanto investir. Todos esses elementos sdo importantes, mas os seguintes
merecem cuidado especial: o responsavel (quem), o prazo (quando) e o
motivo (porque).

Depois da etapa de elaboracdo dos padrdées administrativos, técnicos e
operacionais da organizagdo (comumente conhecida como Fase do Planejamento
ou Padronizagao), é necessario instruir e treinar os colaboradores para colocar em
pratica esses padroes. Em seguida, os procedimentos devem ser realizados em
conformidade com os padrdes, possibilitando dessa forma a apuracdo dos
resultados alcancados e sua harmonia com os padrées vigentes (CAMPOS, 1996).

A andlise do emprego dos padrdes instituidos é feita por meio de itens de
controle da qualidade dos procedimentos (DELLARETTI FILHO; DRUMOND, 1994).
Segundo os autores, caso seja apontada falta de concordancia, sdo implantadas
operacdes corretivas objetivando a eliminagdo do erro e, em seguida, procura-se
reconhecer 0 que provocou o0 surgimento do mesmo e elaborar normas a fim de
evita-lo.

O ciclo PDCA ¢ finalizado através da retroalimentacao dos padrbes e o
registro da qualidade, sempre estando sujeito a mudancas e retificacbes nos
procedimentos padronizados. O emprego absoluto do ciclo PDCA possibilitara um
verdadeiro proveito do sistema, com o objetivo de refrear as despesas e ampliar a
produtividade (CAMPOS, 1994).
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As organizagbes ndo buscam somente permanecer no mercado. E
imprescindivel ocupar fatias antes pertencentes a concorréncia e, com essa
finalidade, expandir os nego6cios e conceber novos projetos. O ciclo PDCA
ambiciona gerar um melhor funcionamento, ou seja, o aperfeicoamento ininterrupto
das empresas (CAMPOS, 1994).

2.5 PADRONIZACAO, QUALIDADE E PARTICIPACAO

A globalizacdo, abertura de novas fronteiras, exigéncias do mercado e a
crescente importancia do termo “qualidade” tém provocado grandes transformacdes
na area organizacional e em todos os processos realizados pelas empresas. Ser
bom naquilo que se faz ndo basta. As organizagcdes agora vivem também a
chamada busca pela exceléncia (GUIO, 2006).

Nas palavras de Cruz (2002, p. 194):

[...] o conceito de qualidade nao era preocupacao para as organizagdes. Até
alguns anos depois da Segunda Guerra Mundial, até por volta de 1962,
principalmente nos Estados Unidos, que possuia uma economia estavel e
nao passava por problemas fisicos gerados pela guerra devastadora, néo
havia outra ateng@o sendo consumir os bens produzidos.

Atualmente, as organizacées além de buscarem a melhoria de seus
processos, contam também com as entidades capacitadas em certifica-las e
enquadra-las como detentoras de todas as exigéncias necessarias as empresas que
possuem a expressao “qualidade” integrada em sua estrutura organizacional (GUIO,
2006).

Para tanto, segundo Campos (1992), sdo necessarios trés passos
importantes para que os resultados sejam alcancados sem muitas divergéncias e
com eficacia.

a) Padronizar - ter um método com o resultado desejado sempre

alcangado da mesma maneira e eficiéncia;

b) Qualificar - para que o consumidor possa dispor do produto e servico

no qual esta pagando pelo custo beneficio;

c) Participar - para que a qualidade e a padronizacdo sejam bem

sucedidas.

Campos (2014) alega que a padronizacdo € um método que visa diminuir

a irregularidade dos procedimentos de trabalho sem lesar sua flexibilidade. Tem a
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finalidade de determinar os produtos, as metodologias para criar estes produtos, as
formas de certificar a conformidade de tais produtos e que os mesmos atendam as
necessidades dos consumidores, de forma mais simples, a0 menor custo € com
menor diversidade possivel.

Ainda conforme Campos (2014), outra fungédo importante da padronizacao
estd na forma de determinar as tarefas rotineiras. Com a preservacao dos
procedimentos é possivel delegar o gerenciamento dos processos as pessoas que
0s manejam, dispensando a administracdo para se preocupar com 0s projetos de
aprimoramento que buscam conceder maior competitividade a organizacao.

A padronizagéo é também o fundamento para o treinamento operacional.
Tendo os procedimentos determinados torna-se mais facil e descomplicado
incrementar nas pessoas as habilidades e conhecimentos imprescindiveis para a
realizacdo das tarefas (ARANTES, 1999).

Campos (1992) explica que o objetivo da implantagdo de um sistema de
padronizagao € diminuir a diversidade dos processos, fazendo com que as matérias-
primas sejam processadas sempre da mesma forma e o valor agregado seja sempre
0 mesmo, estabelecendo, assim, a satisfacdo permanente do processo posterior e,
também, do cliente externo. O autor ainda ressalta que os padrdes da organizacao,
embora possam tratar dos mais diversos assuntos, devem ser idénticos quanto ao
seu entendimento, apresentacao e aplicagao.

A padronizacao € essencial para a procura da qualidade total, pois é por
meio dela que se conquista a previsibilidade e preservacdo dos resultados. Um
procedimento padronizado resulta em estabilidade de resultados. Com a
padronizagdo, minimizam-se as dispersdes e 0s resultados tornam-se previsiveis
(ARANTES, 1999).

2.6 GESTAO PELA QUALIDADE TOTAL

Segundo Longo (1996), os primeiros conceitos de qualidade aparecem
ainda durante o feudalismo, no procedimento de troca das mercadorias. Ao
executarem esta troca, os mercadores ja se importavam com a qualidade do produto
que usavam, incorporando a eles graus distintos de valores. Esse periodo da histoéria
¢ identificado pelo autor como a “era da inspecao”.
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A preocupagdo com a qualidade de bens e servigcos ndao é recente. Os
consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar os bens e servigcos
que recebiam em uma relagdo de troca. Essa preocupacao caracterizou a
chamada era da inspecdo, que se voltava para o produto acabado, ndo
produzindo assim qualidade, apenas encontrando produtos defeituosos na
razao direta da intensidade da inspec¢ao (LONGO, 1996, p. 6).

Longo (1996) idealiza uma linha do tempo com as eras e acontecimentos
na sociedade que inspiraram a maneira de pensar a qualidade, associado as
exigéncias do mercado que transformaram a Gestdo da Qualidade como aspecto
imprescindivel na subsisténcia das empresas.

Para Xenos (2004), a Gestao pela Qualidade Total (GQT) consiste em
elaborar, intencionalmente, uma cultura organizacional em que todos os negocios
séo perfeitamente entendidos e corretamente realizados e onde os relacionamentos
entre funcionarios, fornecedores e clientes sdo bem-sucedidos.

Segundo Oliveira (2006, p. 183):

[...] o termo qualidade total é a capacidade de um produto ou servigo de
satisfazer — ou suplantar — as necessidades, exigéncias e expectativas dos
clientes externo e interno das empresas, tornando as empresas mais
competitivas e mais rentaveis.

Ainda conforme Oliveira (2006), embora a qualidade sempre tenha sido
adotada por uma questao de sobrevivéncia seus principios e técnicas promovem
melhorias tais que, atualmente, as organiza¢des de maior sucesso, sdo aquelas que
adotam as medidas de gestao da qualidade.

Segundo Campos (1996), a Gestdao pela Qualidade Total € uma
abordagem abrangente que tem por objetivo melhorar a competitividade, a eficacia e
a flexibilidade de uma organizagcdo por meio de planejamento, organizacdo e
compreensao de cada atividade, envolvendo cada individuo em cada nivel.

Com o proposito de planejar e adotar um sistema de Gestdo de Qualidade
Total eficaz dentro das empresas, Garvin (2002) sugeriu quatro eras evolutivas para
conquistar a GQT com eficacia: Inspecdo, Controle Estatistico da Qualidade,
Garantia de Qualidade, Gestao Estratégia da Qualidade.

Segundo o autor, os clientes sempre tomaram cuidado ao examinar os
bens e servicos que adquiriam em uma relacdo de troca. Essa preocupacao
designou a denominada era da inspecao, que se voltava para o produto terminado,
nao produzindo desta forma qualidade, somente localizando produtos falhos por

causa da inspecao.
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Garvin  (2002) explica que a inspecdao da sua colaboracdo no
procedimento de desenvolvimento da Gestdo da Qualidade Total, pois se baseia em
um sistema de medidas, usando gabaritos e outros instrumentos, e um padrédo de
orientacdo. Entretanto, devia-se controlar a qualidade, e ndo apenas verifica-la apds
o procedimento executado. Ja o Controle Estatistico da Qualidade emergiu com a
producdo em massa, introduzindo técnicas de amostragem e de outros processos de
cunho estatistico e, consequentemente, no setor de controle da qualidade. Sistemas
da qualidade foram idealizados, planejados, aprimorados e realizados desde a
década de 30 nos Estados Unidos e, nos anos 40, no Japao e em diversos outros
paises.

De acordo com Garvin (2002) foi a partir da década de 50 que
manifestou-se a preocupacao com a gestao da qualidade, introduzindo uma nova
filosofia gerencial inspirada no desenvolvimento e execugdo de conceitos,
metodologias e técnicas apropriadas a uma nova realidade. A gestao da qualidade
total, como foi denominada, incitou o deslocamento da inspe¢do do produto ou
servico para a elaboragdo de um sistema da qualidade. A qualidade passou a ser
um problema da organizacdo, englobando, assim, todos os aspectos de sua
operagao.

Ainda conforme Garvin (1992), a Garantia da Qualidade é determinada
por quatro aspectos fundamentais: qualidade dos custos, controle absoluto da
qualidade, engenharia da confiabilidade e zero defeito, em outras palavras, uma
tentativa preliminar de conquistar a qualidade através de modelos de politica e
culturas qualitativas nas partes e integralmente.

Na década de oitenta, o planejamento estratégico se tornou necessario,
mas nao suficiente se nao encontrar-se associado as novas técnicas de gestao
estratégica (PALADINI, 2006).

Em relacdo a gestao estratégica, Coltro (1996) julga como essenciais as
“variaveis técnicas, econémicas, informacionais, sociais, psicolégicas e politicas que
formam um sistema de caracterizacao técnica, politica e cultural das empresas.” Ha
também a impressao estratégica da qualidade nos clientes e no mercado, visando a
sobrevivéncia das organizagbes, considerando a sociedade competitiva
contemporanea.

Para Paladini (2006), na conjuntura atual da Gestdo Estratégica da
Qualidade, empresas que desejam a real eficiéncia da Gestdo de Qualidade Total
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constatam que o controle precisa comecar pelo planejamento do produto e so6
acabar quando o produto atingir o consumidor, atender sua necessidade e o deixar
satisfeito.

Portanto, pode-se afirmar que administrar a qualidade do produto é
colocar em pratica acdes designadas com o intuito de garantir que as demandas dos
consumidores estdo sendo delimitadas com preciséo, e estdo sendo cumpridas de

maneira que a empresa possa ter, potencialmente, a maior vantagem lucrativa.

2.6.1 Principios da gestao pela qualidade total

A qualidade total, segundo Barcante (1998), é uma filosofia de gestao
pautada na satisfacdo dos clientes internos e externos envolvidos na empresa, ou
seja, € uma forma para alcancar os objetivos e resultados desejados, fazendo o uso
de um conjunto de técnicas e ferramentas integradas ao modelo de gestao. Para

isSs0, s40 necessarios alguns principios basicos, conforme exposto no quadro 2.

Quadro 2 - Principios da gestao pela qualidade total.

Principios basicos

O cliente deve estar sempre em primeiro lugar
para a organizagao e todas as atividades devem
ser direcionadas para a satisfacdo das
necessidades e expectativas dos mesmos.

Total satisfacao dos clientes

E possivel ter o maximo controle sobre os
funcionarios, estabelecer normas concretas,
supervisionar, fiscalizar, porém nada sera tao
eficiente quanto a esséncia de colaboragéo e a
iniciativa daqueles que acreditam em seu
trabalho.

Desenvolvimento de recursos humanos

O estabelecimento de novos valores, dentro da
organizagao, € um processo lento e gradual, que
deve considerar a cultura existente na empresa.
Os novos preceitos devem ser repetidos e
Constancia de propésitos estimulados em sua prética, até que a mudanca
desejada seja incapaz de ser revertida. A
prevaléncia de qualquer projeto, dentro da
empresa, € sempre estabelecida pela postura e
exigéncias dos gestores.

E necessario elaborar a cultura da participagao e
transmitir as informacdes necessarias aos
Geréncia participativa colaboradores. A participacdo  consolida
decisbes, movimenta forcas e gera o
comprometimento de todos com as metas.

Continua...
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O aperfeicoamento tecnolégico, a transformacao
dos costumes e do comportamento leva a
mudancas velozes nas reais necessidades dos
clientes. Cabe a organizagao se prevenir a essas
novas necessidades, atuando para proporcionar
melhorias, inovacoes, fixacdo de novas metas,
uso de novas tecnologias e indicadores de
desempenho.

Aperfeicoamento continuo

O pilar da garantia da qualidade esta no
planejamento e na sistematizagdo de processos
que, avaliados, passaram pela etapa de
consolidagéo e tornaram-se rotina. Dentre estes
processos estdo: agbes sistematicas e
planejadas, estabilidade dos processos e rotinas,
confiabilidade, formalizagdo do processo,
garantia da qualidade em servigos.

Garantia da qualidade

A melhor forma de obter controle da organizagao
€ aquele que resulta da responsabilidade
Delegacéo conferida a cada um que dela faz parte. Isto
inclui descentralizacdo, autonomia para tomada
de decisao e respaldo para acdes delegadas.

O padrédo de performance ambicionado na
organizagcdo deve ser o de "zero defeito". Esta
N&o aceitagédo de erros doutrina deve ser incorporada ao modo de
pensar dos funcionarios e gestores, na procura
da perfeicdo em suas atividades.

A geréncia de processos, associada ao conceito
de rede cliente-fornecedor, proporciona queda
Geréncia de processos de obstaculos entre as variadas areas da
organizagdo, eliminacdo de divergéncias e
promoc¢ao de maior integragdo na empresa.

A organizacao pode ser vista como um grande
sistema que tem como proposito atender as
demandas dos seus clientes/usudrios, por meio
Integracdo de processos da disponibilizagdo de bens/servigos, produzidos
a partir de matérias-primas recebidas de seus
fornecedores e aprimoradas através de seus
recursos humanos e tecnoldgicos.

O estabelecimento da qualidade total requer
transparéncia na afluéncia de informacoes
Disseminagé&o de informagdes dentro da organizagdo. Todos devem
compreender o tipo de negécio, a missado, os
grandes objetivos e 0s projetos empresariais.

Fonte: Barcante (1998).

Desta forma, a qualidade total sugere uma formacao profunda dos
colaboradores em relagdo a qualidade, assim como na verificagdo da producéo e
distribuicdo. Com isso, se determinam os alicerces para o aprimoramento da
qualidade e da eficacia da empresa em sua totalidade. Em outras palavras, a
qualidade total é um recurso para conquistar os objetivos e resultados almejados
pela organizagdo. E um método que utiliza técnicas e instrumentos adaptados ao
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modelo de gestao, apreciando o trabalho participativo como maneira de incentivar as
inovacgdes e aprimoragdes (PALADINI, 2009).

2.6.2. Os objetivos do controle de qualidade

Conforme Juran (1992), o objetivo do controle de qualidade é manter e
melhorar a qualidade dos processos de tal forma a refletir no produto, garantindo
compatibilidade com as expectativas de quem o0s recebe, ou seja, um processo
subsequente interno (cliente interno) ou externo (cliente externo). Outros autores
como Campos (1992) e Paladini (1994) sdo convergentes neste sentido, ou seja:
quem define a qualidade é o cliente.

Entretanto, pode-se dizer que o verdadeiro objetivo do controle da
qualidade € manter o processo dentro de variacbes técnicas e economicamente
viaveis de tal forma que os produtos gerados atendam plenamente ao fim a que se
destinam, provocando desafios racionais de melhorias, de forma continua
(PALADINI, 1994).

Quanto menos houver variagdes nos resultados menos 0 processo sera
um somatério de variagbes de causas, no que constituem a variacdo. Aqui a
prioridade € a padronizacao, pois conforme os padrdes forem sendo elaborados e
executados da melhor forma, o resultado vai surgir no processo positivo. Concluindo
que o nivel de variacao de um processo é atingido diretamente pela padronizacao do
mesmo (CAMPOS, 1992).

Na visdo de Juran (1992), o Controle de Qualidade tem como atribuicdo
principal o contentamento absoluto de ambas as partes, de um lado fabricantes, de
outro os consumidores, num ciclo mercadolégico em que variados aspectos
influenciardo neste ciclo de satisfacao.

Com relacdo aos métodos utilizados no controle de qualidade, Ishikawa
(1993) afirma que o circulo de Controle de Qualidade (CQ) é um dos instrumentos
mais utilizados nas empresas atualmente, para que se tenha um real resultado e que
traga vantagens para a organizacdo. Os seus gestores ndo podem escapar da
filosofia do Controle da Qualidade Total, que € o alicerce do controle da qualidade
na procura de resultados positivos que ndo desestimulam seus colaboradores no
trabalho em busca do aprimoramento continuo. O circulo de CQ pode sim ser
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utilizado de inicio, desde que todos os envolvidos tenham conhecimento do
procedimento e seus propdsitos.

Qutra ferramenta importante, segundo Ishikawa (1993) sdo os
fluxogramas. De acordo com o autor, o fluxograma é uma espécie de diagrama, e
pode ser compreendido como uma apresentagdo esquematica de um procedimento,
muitas vezes realizados por meio de graficos que demonstram de maneira simples a
transicdo de informacdes entre as partes que o compdem. Na pratica, &€ a
documentacdo das etapas necessarias para a realizacdo de um procedimento

qualquer.

2.7 FLUXOGRAMA

Nas atividades diarias das organizacoes, € habitual a incidéncia de
conflitos causados por erros, principalmente em setores que mantém relagcéo direta
com os outros, isto é, quando um depende do outro para realizar tarefas com
sucesso. Portanto, se alguma das partes falhar, todo o processo tende a ficar
prejudicado, pois uma acao completa a outra (ROSA, 2006).

Ainda conforme Araujo (1994 apud ROSA, 2006 p. 27), “a demora em
certos pontos do processo gerando atrasos e demora em outro ponto do mesmo
processo pode apontar erros, falhas na rotina”. Por este motivo as empresas
passaram a adotar o fluxograma, um instrumento que tem por finalidade padronizar
0S processos.

Complementando, Lins (1993) esclarece que o objetivo do fluxograma é
descrever 0s processos. Um processo, segundo o autor, € uma determinada
associagao de instalacées, individuos, métodos, ferramentas e matéria-prima, que
geram um produto ou servico com certas caracteristicas.

Na definicdo de Cruz (2002, p. 84), processo:

[...] € a forma pela qual um conjunto de atividades cria, trabalha ou
transforma insumos (entradas) agregando-lhes valor, com a finalidade de
produzir bens ou servigcos, com qualidade, para serem entregues a clientes
(saidas), sejam eles internos ou externos.

Na concepcao de Juran (1992, p. 197), processo é uma série sistematica
de acdes orientadas para a obtencao de uma meta, aplicaveis em todas as funcdes
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da organizacdo. “Também inclui as forcas humanas assim como as instalagdes
fisicas”.

Segundo Peinado e Graeml (2007), fluxograma é o modo de representar,
através de simbolos graficos, a ordem das etapas de um trabalho para simplificar
sua anélise. E um método visual empregado pelos responsaveis pela producéo para
averiguar sistemas produtivos, visando melhorar a eficiéncia dos processos. Para
Cury (2005, p. 340), fluxograma & um “grafico universal que representa o fluxo de
sequéncia normal de qualquer trabalho, produto ou documento”.

Oliveira (2002, p. 257) descreve fluxograma como a ‘representagéo
grafica que apresenta a sequéncia de um trabalho de forma analitica, caracterizando
as operagdes, 0S responsaveis, e/ou unidades organizacionais envolvidas no
processo".

Os aspectos essenciais de um fluxograma, conforme Oliveira (2002, p.
245) s&o os seguintes:

(i) Padronizar a representagdo dos métodos e o0s procedimentos
administrativos; (ii) Maior rapidez na descricao dos métodos administrativos;
(iii) Facilitar a leitura e o entendimento; (iv) Facilitar a localizagdo e a
identificacdo dos aspectos mais importantes; (v) Maior flexibilidade; (vi)
Melhor grau de andlise.

Ramos (2006) ressalta que, mesmo mantendo determinados aspectos em
seu contelido, essenciais para sua eficacia, os fluxogramas devem ainda seguir
algumas regras de apresentacdo, maneira pela qual facilita sua construcdo e
padroniza o trabalho do individuo que executa o estudo.

Silva, Duarte e Oliveira (2004, p. 10) destacam que, por meio de um
fluxograma, “detalnam-se todos o0s passos para a producdo dos produtos,
identificando-se em cada uma das etapas do processo: o grau de importancia, quem
sao os clientes internos, posicoes, postos considerados gargalos, etc.”.

Em relacdo as metodologias de elaboracéo dos fluxogramas, Cruz (1998,
p.118) esclarece que: "como regra geral o fluxograma deve ser construido de cima
para baixo e da direita para a esquerda, sentido do formulario, embora esta
disposicao nao seja rigida e sirva apenas para dar ordem a representacao grafica".

Grimas (2008) destaca uma série de vantagens do fluxograma, entre elas
estdo: a apresentacdo concreta do desempenho de todos os elementos de um
processo produtivo; viabilidade da divulgacdo de uma filosofia de gestdo voltada,

sobretudo, para o aspecto psicolégico; proporcionar a investigacdo e a analise de
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qualquer estratégia produtiva desde a mais simples a mais complicada, desde a
mais especifica até a de maior dimenséo.

Cabe ainda ressaltar o beneficio dos fluxogramas quanto a coeréncia com
que expdem as informacodes, disponibilizando-as de forma acessivel a empresa,
auxiliando para a formacao de uma cultura organizacional uniforme no que se refere
ao trato das informacdes. Os fluxogramas “tornam as ag¢des mais flexiveis e mais
consistentes, a medida que possibilitam serem mais bem analisadas” (RAMOS,
2006, p. 19).

Oliveira (2002, p.380) corrobora afirmando que:

[...] os fluxogramas procuram mostrar o modo pelo qual as coisas séo feitas.
e ndo o modo pelo qual o chefe diz aos funcionarios que as fagam: ndo a
maneira segundo a qual o chefe pensa que séo feitas, mas a forma pela
qual o manual de normas e procedimentos manda que elas sejam feitas.
Eles sdo, portanto, uma fotografia exata de uma situacao real em foco.

Segundo Ramos (2006), a consequéncia final dos fluxos de informacao é
geralmente, um grafico que permite ao colaborador o ideal entendimento acerca das
trajetorias seguidas pelas referéncias e informacodes, suas origens e destinos e a
qualidade de seu conteudo. Permite também que sejam ressaltados os principais
locais onde ocorre a ineficacia de informacdes e os exageros nos seus fluxos, o que
atualmente é primordial para evitar as perdas no desempenho pela falta de foco,

relacionadas aos excessos de informagdes dentro das empresas.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Antes de contextualizar sobre os procedimentos da pesquisa, é
importante ressaltar o que € método cientifico.

Marconi e Lakatos (2005) definem método cientifico como um processo
qgue reune uma série de dados e fatos caracterizados de forma ordenada e que séo
utilizados pelo pesquisador para o alcance de determinados objetivos.

Para Gil (1996), método cientifico € o conjunto de procedimentos
intelectuais e técnicos que possibilitam o desenvolvimento de uma pesquisa
cientifica. O vocdbulo método, segundo Mezzaroba e Monteiro (2005) esta
associado ao termo metodologia, que é o estudo dos métodos utilizados no
processo de conhecimento.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa efetivada foi de carater exploratério, onde foram levantados
dados para a implantacdo de um método de padronizagdo na empresa pesquisada.
Também é caracterizada como descritiva, que consiste, basicamente, na aplicacdo
dos instrumentos de coleta de dados junto a um determinado departamento da
empresa.

Portanto, a pesquisa teve carater descritivo, tendo em vista a necessidade
de descrever e analisar o atual método utilizado pela empresa em relagédo a
execugdo do trabalho no seu setor comercial e, consequentemente, estabelecer
medidas que possam gerar melhorias para tal setor.

A pesquisa descritiva é definida por Gil (1996), como sendo aquela que
procura descrever e caracterizar certos fenbmenos a partir do processo da
observacdo. O autor ainda afirma que a pesquisa descritiva, dependendo da
situacdo, vai além da simples descricido de um determinado fenémeno podendo,
também, tornar-se uma pesquisa com uma visao explicativa a respeito do fenémeno
estudado.

Na percepcdo de Viana (2001), na pesquisa descritiva devem ser
utilizadas técnicas padronizadas como: questionarios, entrevistas, observacao
sistematica e outras, que propiciem uma consistente coleta dos dados necessarios a
descrigao.
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J4, em relacdo aos meios de investigacdo, a pesquisa caracterizou-se
como bibliografica e de campo. Conforme Leite (1997) a pesquisa bibliografica tem
por finalidade conhecer as diferentes formas de contribuicdo cientifica, que se
realizaram sobre um determinado assunto ou fenomeno. Deste modo, a revisdo de
literatura/pesquisa bibliografica contribuira para obter informacdes sobre a situagéao
atual do tema ou problema pesquisado e conhecer publicacdes existentes sobre o
assunto.

Quanto a pesquisa de campo Marconi e Lakatos (2005) explicam que é
um procedimento que visa obter as informacdes necessarias para a resolucado de
algum problema, para qual o pesquisador busca respostas. Para tal operacdo, se
utilizada de varios instrumentos, desde entrevistas a questionarios.

Sendo assim, esse projeto de pesquisa foi realizado junto a uma empresa
do ramo de pedras e tem como objetivo principal analisar o impacto da

implementagéo de padronizacao de rotinas no setor comercial.
3.2 DEFINIGAO DA AREA E/OU POPULAGAO-ALVO

Segundo Levin (1987); Marconi e Lakatos (1996), a populagdo a ser
pesquisada ou universo da pesquisa é definida como o conjunto de individuos que
partilham de, pelo menos, uma caracteristica em comum.

Sendo assim, o presente estudo foi realizado junto ao setor comercial da
empresa, a fim de fazer um levantamento para propor uma padronizagdo de rotinas

das atividades realizadas nesse setor.
3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

Devido ao objetivo principal deste trabalho, que foi analisar o impacto da
implementagédo de padronizagdo de rotinas no setor comercial de uma empresa do
ramo de pedras ornamentais, a pesquisa configurou-se de natureza qualitativa.

Diante dessas caracteristicas, a abordagem qualitativa é a mais
apropriada ao escopo deste estudo. Rodrigues (2006) ressalta que a pesquisa
qualitativa é utilizada para investigar problemas como aspectos psicoldgicos,
opinides, comportamentos e assim tentar descrever a complexidade de uma

determinada hipotese e interpretar dados, fatos e teorias.
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Em relacdo a classificacao dos dados da pesquisa, esta é caracterizada
por dados primarios. Desta maneira, dados primarios sdo aqueles que ainda serao
buscados pelo pesquisador e que representam uma determinada necessidade
(MATTAR, 2007). A empresa, na qual foi efetuada a pesquisa, necessita de uma
padronizacdo de seus servigcos, visto que o setor comercial € o mais afetado,
ocasionando perdas financeiras e de clientes.

Sendo assim, a coleta de dados foi efetivada pela pesquisadora no setor
comercial da empresa pesquisada, onde a mesma faz parte do quadro de
funcionarios, tendo em vista a necessidade de uma proposta de implantacdo de
padronizacao dos servicos do referido setor.

3.4 PLANO DE ANALISE DOS DADOS

A pesquisa quantitativa caracteriza-se pelo uso da quantificacao tanto na
coleta, quanto no trato das informacdes através de técnicas estatisticas, desde as
mais simples, como percentual, média, desvio padrdo, as mais complexas, como
coeficiente de correlagéo, analise de regressao, etc. (DIEHL; TATIM, 2004).

Ja em relagdo a abordagem qualitativa, Martins e Theo6philo (2009)
alegam que € aquela que tem por finalidade analisar e refletir sobre as informacdes
que foram coletadas. Creswell (2007) destaca que se deve coletar 0 maximo de
informacdes importantes, assim o pesquisador tera um maior envolvimento com as
respostas, obtendo seu objeto de estudo. Portanto, a abordagem dessa pesquisa
caracterizou-se como qualitativa.

Conforme o objetivo delineado pela pesquisadora, a abordagem
qualitativa se fez necessaria, devido a necessidade de se fazer um levantamento,
junto ao setor comercial da empresa pesquisada, sobre a implantacdo de
padronizacdo de atividades. A demonstracdo dos resultados dessa pesquisa foi

representada por meio de fluxogramas.
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4 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

Neste capitulo serdo vistos o diagnostico sobre a rotina diaria dos
processos operacionais da empresa pesquisada e a proposta de implantacao de um
novo fluxograma padronizando esses processos.

Destaca-se que as informagdes obtidas, resultantes da pesquisa, poderao
ser utilizadas pelos proprietarios da empresa nas tomadas de decisbes e para
qualquer modificacao que eles acharem necessario.

4.1 DIAGNOSTICO AREA COMERCIAL DA EMPRESA PESQUISADA

Conforme levantamento feito na area comercial da empresa pesquisada,
verificou-se que existe uma série de fatores que precisam ser melhorados e
aperfeicoados na questdo de atendimento ao cliente e dos diversos procedimentos
que precisam ser efetuados para o bom andamento dessa operagédo. Objetivou-se
com a analise levantar pontos e detalhes que, na maioria das vezes e de forma
imperceptiveis, estdo influenciando no andamento das atividades, gerando
morosidade e atrapalhando a eficiéncia de outros processos.

Nessa perspectiva, cabe aqui lembrar as palavras de Campos (2014), que
explica que a padronizagédo visa diminuir a irregularidade dos procedimentos de
trabalho sem lesar sua flexibilidade. Ainda conforme o autor, outra fungdo importante
da padronizacdo estd na forma de determinar as tarefas rotineiras, deixando a
administragao livre para cuidar e aprimorar projetos relevantes para a organizacao.

Na empresa em questdo, cada area €& responsavel por determinadas
tarefas, e, muitas vezes, elas acabam sendo realizadas por colaboradores de outras
areas, que tomam as decisées sem o prévio conhecimento ou autorizagdo do setor
responsavel por tal atividade, quer seja por urgéncia na realizacdo, consequéncia de
morosidade de algumas areas, ou por falta de comunicacao entre os departamentos.
Outras vezes 0s processos sao enviados para as areas de cooperagao sem que as
etapas necessarias estejam devidamente concluidas, demonstrando sua falta de
organizacao.

Campos (1992) ressalta que os padrdoes da organizagdo, embora possam
tratar dos mais diversos assuntos e atividades, devem ser idénticos quanto ao seu
entendimento, apresentacdo e aplicacdo. Ainda nas palavras de Campos (1992),
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este sistema é dividido em processos, que sdo divididos em tarefas para chegar a
objetivos estabelecidos por metas, e a padronizacao passa a ser fundamental para a
correta continuidade da rotina.

Como a empresa trabalha com a instalacido de pisos e pedras, as
construtoras sdo consideradas clientes com grande potencial. Contudo, percebe-se
que a empresa nao conta com nenhum padrao para prospectar esse tipo de cliente.
Qualquer funcionario que esteja passando em frente a uma obra pode anotar seu
telefone e entregar para o pessoal de vendas para que esses possam entrar em
contato. Porém nao existe um padrdo para esse tipo de abordagem. Qualquer
vendedor pode ligar e tentar negociar de forma que achar correto, ndo existe uma
padronizacdo de prospecc¢ao ao cliente.

Verificou-se também que nado existe um arquivo de documentos eficiente,
todos fazem suas anotagdes e as arquivam de forma aleatéria sem indicacao para
outro departamento da empresa, ou seja, as informagdes nao sao transmitidas
adequadamente, muitas vezes, sao feitas verbalmente ou através de documentos
sem nenhuma padronizag&o.

A empresa possui um numero grande de clientes, documentos e
assuntos, sendo assim, a criacdo ou “abertura® de novas pastas ocorre
constantemente, sem levar em consideracdo se o assunto jaA se encontra no
presente no arquivo. Do mesmo modo, o arquivamento de documentos é seguido
apenas por uma metodologia de ordenamento alfabético e a retirada de documentos
e pastas dos arquivos ndo seguem nenhuma regra de padronizacao.

Consequentemente, isso acaba acarretando em muitos erros,
principalmente no que diz respeito aos funcionarios que fazem a medigcao do local
para a instalagdo do produto. Como ndo existe uma padronizacao para a medicao,
muitas medidas saem erradas, pois cada colaborador mede do jeito que Ihe convém,
gerando assim um grande prejuizo para a empresa.

Na recepcao da empresa, a funcionaria responsavel pelo atendimento do
cliente, normalmente encaminha ele para um vendedor, porém percebe-se uma falta
de cuidado no lidar com esse cliente. Ndo é feito nenhum tipo de consulta prévia
sobre quais as necessidades desse cliente, deixando de serem coletadas
informacdes essenciais para a empresa.

Quanto aos clientes prospectados, observou-se que os vendedores nao
sao orientados quanto aos procedimentos para lidar com essa situacdo, pois néao
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sdo instruidos para analisar prospeccdes. Nao existe padrdo para definir a
viabilidade de prestar ou néo servico ao cliente. O fluxograma abaixo (quadro 3)

mostra o atual processo de trabalho da empresa pesquisada.



Quadro 3 - Fluxograma atual da empresa

52

Passos Clientes Recepgao Vendedores Montadores Arquiteto Produgao
Agendou
visita com
1 ente?
5
Cliente agendado
AN
2 il B "'r(.ﬂtendlrnenll:-\'
Cliente ndo agendado I.1L a0 cliente ;)l_
S k‘x‘_\_\_\_\_'__'_’_f
-
o Canclusnmi
& | da venda
-
SR
4 »f Medicso
{ g |
L T
_-"---
o ,"ID-: senha dol
ﬁ | projeto
Mo
AT
ﬁ {F‘ru dugdo d u"l
\ projets __,'
./
il > T
8

Fonte: Elaborado pela autora (2015).
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Conforme mostra o fluxograma acima, o servigo de atendimento ao cliente
€ feito de forma inapropriada. O cliente chega a empresa e é atendido por uma
funcionaria que trabalha na recepcao. Esta, sem fazer nenhum tipo de consulta com
o cliente, como anotar endereco, telefone, e-mail e outros dados importantes, o
encaminha para um vendedor. O vendedor, muitas vezes, também n&o faz essas
anotacoes, contando que a recepcionista as tenha feito.

Os vendedores nao sabem como comecar o atendimento ao cliente,
separar quais tipos de clientes, se esquecem de ver muitos detalhes no primeiro
atendimento como, arquiteto, detalhes do orcamento para producédo, entre outros.
Também nao sdo cobrados a preencher todos os dados necessarios no simulador
de orcamento e cadastro do cliente. Os dados no sistema ndo estdo organizados
com as informacdes necessarias, faltando também informacdes para,
posteriormente, poder fabricar ou entregar o produto.

A forma de enviar ou entregar o orgcamento ao cliente ndo € padronizada
e causa muitos problemas, o principal deles é a demora em envia-lo ao cliente por e-
mail, devido ao fato do orcamento nao ser feito no sistema e, muitas vezes, ser feito
informalmente. No momento que o cliente chega a loja, todos os dados tém que ser
coletados, para depois nao faltar nenhuma informacao para o pessoal da producao.
Essa falta de informacédo causa muitos transtornos, tendo, em diversas situagoes, ter
que refazer o produto ou a necessidade de voltar na obra para fazer novas
medicdes, ou ainda fazer ajustes para poder adaptar o produto ao local da
instalacdo. Todos esses transtornos sdo gerados devido aos detalhes nao
esclarecidos no atendimento ao cliente.

No orgcamento, a forma de cobrar a colocagao, o frete, o0 acabamento, a
argamassa, entre outros, & feita da forma que o vendedor “acha” correta,
acarretando perdas financeiras.

No momento de faturar o pedido, ndo é exigido detalhes como, assinatura
do cliente no pedido. Outro problema muito grave é que nao existe uma forma de
pagamento definida, causando transtornos até no fluxo de caixa. Dados cadastrais
nao sao preenchidos e na hora da entrega é preciso procurar 0 vendedor para
esclarecer sobre as informacdes pertinentes ao cliente. Na verdade, isso € algo que
acontece constantemente. Ligacdes sao feitas para os vendedores, na tentativa de
esclarecer detalhes que néo sao colocados no pedido ou na ordem de producao.
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A ordem de produgcdo é um documento fundamental que precisa ser
preenchido corretamente, com muitos detalhes sobre o produto. Cada vendedor faz
o desenho da forma que lhe convém, com medidas fora do padrao, e também dados
incorretos sobre o cliente, por exemplo: endereco incompleto, sem telefone de
contato, sem e-mail, etc.

Ha um desencontro de informacdes, devido a ineficiéncia do processo
administrativo comercial, provocando desta maneira erros e atrasos na producao,
tais como:

1) Prospecgéao: ndo eram feitos busca de novos clientes;

2) Cliente: quando o cliente entra na loja a secretaria atende e passa para

o primeiro vendedor que esta disponivel. O vendedor atende, faz

orcamento, agenda visita para fazer medicdo, ficando assim muitas

informacdes perdidas, tais como: os dados do cliente, dados do material,
entre outros;

3) Vendedor: quando tem um tempo vai ate a casa do cliente sem

informar hora e dia, tira medidas do local, muitas vezes sem ter o projeto

em maos, volta a empresa e faz o orcamento no sistema;

4) Orcamentos: saem com mao de obra cobrada errada, acabamento

cobrado errado e frete cobrado incorretamente, pois nao existe tabela

nessas 3 questdes: envia o orcamento ao cliente e espera ok, com o ok
manda o pedido para faturamento com os dados que pegou. Muitas vezes

ocorre de faltarem dados e o setor de faturamento ter que chamar o

vendedor para ajustar o pedido;

5) Pedido faturado: geralmente sdo entregues sem a assinatura no pedido

e, muitas vezes, a forma de pagamento informada pelo vendedor no

pedido esta incorreta, sendo que isso s6 € descoberto, quando o cliente

recebia o boleto e reclamava;

6) Data de entrega: também informada de forma inadequada, e muitos

clientes reclamam que o prazo nao esta sendo cumprido, pois as datas

estdo sendo dadas aleatoriamente;

7) Medidas: no momento da medicdo os colaboradores, sem treinamento,

esquecem de pegar medidas e, desta forma, precisam retornar muitas

vezes no cliente.
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4.2 FLUXOGRAMA PROPOSTO

Ap6s a analise do fluxograma atual e baseado nas dificuldades que o
mesmo proporciona ao bom funcionamento dos processos, sugere-se a implantagao

de um novo fluxograma como segue (Quadro 4):



Quadro 4 — Fluxograma proposto

Quadro 4 — Fluxograma Proposto
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Fonte: Elaborado pela autora (2015).
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4.2.1 Analise de fluxograma proposto

Tendo em vista a necessidade de implementacdo de uma padronizacao
de rotina na empresa estudada, a pesquisadora, com o auxilio dos colaboradores,
elaborou um novo fluxograma com o objetivo de viabilizar o bom andamento dos

processos, conforme sera exposto nesse capitulo.

4.2.1.1 Atendimento ao cliente

a) Objetivo: identificar as necessidades do cliente e apresentar-lhe os
produtos e servicos disponiveis;
b) Aplicacdo: todos os colaboradores que atuam no processo de venda e
no contato inicial com o cliente;
c) Recursos Necessarios: Showroom com amostras / Sistema /

Computador.

4.2.1.1.1 Procedimento

No Quadro 5 abaixo sdo apresentados os procedimentos basicos de

atendimento ao cliente:

Quadro 5 — Procedimento de atendimento.

- Cumprimentar o cliente com cortesia e naturalidade.

- Solicitar ao cliente o que ele deseja.

- Sempre apresentar-se pelo nome.

- Investigar se o cliente ja esta fazendo um orgamento com algum vendedor da empresa, se conhece
bem a Pedecril, se tem arquiteto etc.

- No caso do cliente ja ter iniciado um orgamento com outro vendedor: encaminhar para 0 mesmo ou
realizar o atendimento se o vendedor ndo estiver presente; passando em seguida as anotagdes ao
vendedor responsavel.

- No caso do cliente ja possuir um arquiteto/designer/engenheiro: verificar se esta no cadastro da
empresa. Caso contrario, no final do atendimento, se oportuno, anotar o nome e telefone para
contato.

- Verificar os produtos desejados pelo cliente, se ha em estoque e se ainda esta em linha.

- Caso solicitado pelo cliente, fazer um pré-orgcamento.

Fonte: Elaborado pela autora (2015).
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4.2.1.1.2 Verificar a existéncia de projeto

Se ja existe o projeto, verificar se 0 mesmo discrimina quais os materiais
que serao utilizados, verificar medidas necessarias, detalhes de acabamento e
acessorios. Nao tendo essas informacbes busca-las junto ao cliente ou arquiteto.
Observacao: nenhuma alteracdo do projeto devera ser introduzida pelo vendedor
sem o conhecimento e o consentimento do arquiteto autor do Projeto.

Se nao tiver projeto ou um croqui, apresentar as opgdes existentes dentro
do que ele precisa (materiais, acabamentos, acessoérios, valores, etc...).

No caso de completar mével ja existente, verificar com o cliente ou com
seu arquiteto se o0 movel ja esta colocado, caso esteja, marcar visita na obra. Se o
mével ndo estiver disponivel para verificagoes, informar-se se 0 marceneiro tem o

projeto do mével para ser consultado.

4.2.1.1.3 Antes de o cliente sair da loja, pedir-lhe e-mail e telefone para contato

Se o cliente solicitar orgcamento, pedir-lhe o endereco completo para a
inclusao no orcamento e eventuais medi¢des, questionar e anotar, se for o caso, o
namero do apartamento e do bloco.

Coletar do cliente todos os dados possiveis para, assim, tentar finalizar o
cadastro do mesmo, pois, caso contrario, devera ser solicitado o cadastro completo
em outro momento. Se tratando de um cliente diferencial, todo o cuidado com é

importante.

4.2.1.1.4 Cuidados especiais na tarefa

a) Nao se esquecer de apresentar também os produtos com mais
rentabilidade para a empresa. Obs.: vendedor deve manter-se atualizado
com esses dados.

b) O vendedor deve sempre observar o que o cliente busca, preco,
qualidade, rapidez [...], e atuar em uma venda voltada para agrada-lo,
caso esteja dentro do perfil da empresa.

c) Anotar todas as solicitacoes do cliente .Neste céalculo deve ser descrito
tudo que necessita ser medido na obra. Essas informacbes sao
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importantes para que nenhuma peca seja esquecida e também para que

nenhum detalhe solicitado pelo cliente seja diferente do desejado. Aqui

muitas vezes o arquiteto ou engenheiro é quem passa para o vendedor.

d) Atencao para néo se esquecer de anotar todos os dados de enderego

completo, inclusive bairro, apartamento e bloco, se for o caso, e telefone e

e-mail de contato.

Observacao: com as informacdes colhidas corretamente, o orcamento
tera um andamento eficaz. O atendimento ao cliente, observando os detalhes e
tendo total atengdo, conforme as orientacdes, deixa o cliente confiante sobre o
produto que pretende adquirir.

4.2.1.2 Registros

Registrar com cuidado o local e horarios indicados pelo cliente para
efetuar as medigdes. O cliente que compra na empresa, compra um produto
diferenciado juntamente com um servico de qualidade, que busca sempre facilitar e
suprir as necessidades do consumidor. Sendo assim, os dados para seguir com
atendimento e finalizacao do produto eficaz € muito importante e zela pelo nome da
empresa. Em muitas situacoes é necessario aguardar alguns detalhes como moéveis
serem finalizados na obra para poder entrar com a verificacdo de metragem.

Observacao: tanto o cliente quanto o vendedor/empresa estando
conscientes da data de medicéo, ligada as finalizagdes necessarias na obra, deixa
registrado um acordo entre partes para 0 andamento da finalizagédo do produto.

4.2.1.3 Efetuar medicoes

a) Objetivo: obter as medidas e os detalhes necessarios para fazer
orcamento ou para producao, conforme necessario;

b) Aplicacdo: todos os colaboradores que atuam na medicao;

c) Recursos necessarios: trena, material para anotacao, esquadro, nivel,
pedaco de papelado, lapis de medicao, fita, tesoura, estilete, amostras
mais usadas; Informacgdes iniciais do cliente (nome, telefone de contato,

endereco, ponto de referéncia e projeto).
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4.2.1.3.1 Procedimento

Sobre o procedimento para efetuar os registros, 0 Quadro 6 aponta os

seguintes:

Quadro 6 — Procedimento de registros.

- Estar no endereco na hora marcada com o cliente.

- Apresentar-se, identificando-se como funcionario.

- Se portar de forma cordial.

- Se apresentar adequadamente, bem vestido e identificavel.

- Perguntar o que o cliente deseja orgar, buscando obter dele todas as informagdes necessarias
(material, acabamento, acessérios, etc.) antes de iniciar a medigao.

- Realizar a medi¢do com atencao (ndo atender ao telefone e evitar conversar com o cliente).

- Fazer a anotagdo da metragem das pecas solicitadas pelo cliente, considerando moéveis e outros
detalhes existentes no ambiente.

- No caso de qualquer divergéncia da medigao com o projeto, € obrigatorio obter confirmacgéo e
orientacao do arquiteto ou, se aplicavel, do cliente.

- Tendo o croqui com as medidas prontas, mostrar ao cliente para confirmacéo.

- Ao final, recolher todos 0s acessérios necessarios para produgdo. O que nado for necessario,
deixar no mesmo lugar encontrado (esses acessorios sdo Materiais de Propriedade do Cliente e
seu recebimento pelo colaborador deve ser sempre efetuado com a emissdo do Checklist de
Recebimento de Materiais de Propriedade do Cliente).

- Verificar se os acessoérios estdo em bom estado antes de retirar da casa do cliente. Caso néao
estejam, mostrar ao cliente.

- Tomar cuidado com os acessérios que foram recolhidos.

Fonte: Elaborado pela autora (2015).

4.2.1.3.2 Cuidados especiais na tarefa

a) Manter atencéo total durante a medicéo;

b) Apos realizar as medicdes, revisar as medidas mais criticas e verificar
se nao esqueceu alguma medida. (obs.: verificar o Checklist).
Normalmente a furacdo para a caixa de tomada elétrica de coifa fica
posicionada atras da coifa. Nenhuma alteracdo do projeto pode ser
gerada na medicdo sem o consentimento expresso do arquiteto ou do
cliente, se aplicavel;
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c) Nunca criticar, comentar ou opinar sobre a empresa, prazos de
entrega, precos, concorrentes, etc.;

d) Quando for realizar a medicao, ndo se esquecer de levar 0s recursos
necessarios citados no item 3.

Observacao: Essa é uma etapa importante para a producado. A eficiéncia

na realizacdo das descricdes acima resulta em lucro para a empresa.

4.2.1.4 Organizar informagdes - utilizar FOR C-01-01 (apéndice “E”).

Juntar os dados da medicédo para fazer a ordem de producédo, tendo o

cuidado de ndo esquecer nenhuma informacao.

4.2.1.5 Prospeccéo - utilizar FOR C-01-02 (apéndice “F”).

Coletar os dados do potencial novo cliente para poder verificar se a
empresa terd vantagens em buscar esse cliente e se 0 mesmo pode agregar

potencial a empresa.

4.2.1.6 Analisar oportunidade de negdcio
a) Objetivo: analisar quais potenciais clientes podem gerar negécios com
a empresa,;
b) Aplicacao: para equipes de vendas;
c) Recursos necessarios: computador, telefone, revistas e jornais e
Nucleo de Decoracao.

4.2.1.6.1 Procedimento

Para a prospeccao de clientes sédo utilizados os seguintes procedimentos,
conforme mostra a o Quadro 7.

Quadro 7 - Procedimento de prospecc¢ao de clientes

- Analisar as informacdes com as prospecgdes realizadas.

- Verificar se a obra tem arquiteto/engenheiro: se 0 mesmo estd no cadastro da empresa, estudar
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seu histérico (Qual foi sua ultima compra, frequéncia, motivo para ndo fechar orgcamentos
anteriores, materiais mais comprados etc.). Caso contrario, fazer uma busca de informagdes, em
sites, redes de relacionamento, revistas de decoracao, matérias publicadas, entre outros.

- Observar qual a area de atuacao do arquiteto (interiores, arquiteténico, paisagismo, urbanismo,
entre outros).

- Analisar a localizagdo da obra, apontando possiveis dificuldades no atendimento e pontos
positivos para 0 mesmo.

- Verificar a previsdo de execugao da obra.

- Analisar historico do cliente com a empresa.

- Decidir sobre a probabilidade de continuidade de negdcio.

Fonte: Elaborado pela autora (2015).

4.2.1.6.2 Cuidados especiais nas tarefas

Manter o cadastro de informacdes atualizado.
Observacao: a empresa nao deve apenas buscar novos clientes e sim

buscar encontrar clientes em potencial que tragam retorno financeiro a empresa.

4.2.1.7 A visita pode ser ao cliente ou dele na loja

4.2.1.8 Preparar visita ao cliente — utilizar FOR C-01-03 (apéndice “G”).

Trabalho de campo realizado pelo vendedor, que deve percorrer uma
zona ou regido para conhecer novos potenciais clientes ou negdécios. Através das
bases de dados se realizam chamadas de contatos com potenciais clientes. Para
tanto, o vendedor deve estar munido de: Histérico do cliente, catalogo, amostras,
fotos no tablete, cartdo de visita, trena, livro, bloco de anotagdes, promocoes,
Checklist medicao, uniforme e cracha.

O vendedor ja deve estar ciente de custos extras dependendo da regiao
que vai estar visitando, como: escritérios de arquitetura que costumam cobrar RT,
regides com o frete mais caro, obras com grande demanda ultrapassando a poténcia
da fabrica, para assim, caso necessario, poder dar valores ao cliente.

Observacao: se apresentar com conteludo e com capacitagdo causa uma

boa impressao da empresa, agregando valor as futuras vendas.
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4.2.1.9 Realizar visita

a) Objetivo: aumentar faturamento da empresa pela conquista de novos
negoécios;

b) Aplicacao: equipe de vendas;

c) Recursos necessarios: Cartdo de visita, catalogo, tablete com fotos,
livro, trena, Checklist de medicao.

4.2.1.9.1 Procedimento

No Quadro 8 sdo apresentados os procedimentos para a realizagdo de

visita:

Quadro 8 - Procedimento para realizacdo de visita.

- Verificar o Checklist preparatério e preparar o material para a realizagdo da visita ao cliente.
Utilizar sacola.

- Chegar ao local no horario combinado.

- Apresentar-se com simpatia e com a identificacdo da empresa.

- Identificar a necessidade do cliente, tirando todas as dlvidas com clareza.

- Tomar cuidado extra, caso ndo tenha a informagéo para responder ao cliente. Informar que vai
mandar essa informacao por e-mail, se desejado.

- Se oportuno, apresentar a empresa com um breve historico e os produtos oferecidos, adequando
as informacdes as necessidades identificadas.

- Abrir espaco para uma negociagao, obtendo o projeto se possivel.

Fonte: Elaborado pela autora (2015).

4.2.1.9.2 Cuidados especiais na tarefa

a) Estar bem apresentavel, se possivel uniformizado;
b) N&o mencionar ou criticar outras empresas;

c) Ser simpatico e agradavel.

Conclui-se, portanto, que por meio de um bom planejamento,
organizacao, direcao e controle da rotina das atividades, a empresa tera melhores
condi¢des de alcancar os objetivos estabelecidos.
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Para tanto foram criados pela autora desse estudo, Procedimentos
Operacionais (POP) para que a empresa possa treinar os envolvidos.

No apéndice “A” temos o Procedimento Operacional n® POP C-01-01 —
Atendimento inicial ao cliente.

Para se padronizar a medicao foi criado o Procedimento Operacional n®
POP C-01-02, conforme mostra o apéndice “B”.

E apresentado no apéndice “C” o Procedimento Operacional n® POP C-
01-03, que tem como propédsito analisar oportunidade de negdcios.

Por ultimo, foi criado o Procedimento Operacional n® POP C-01-04, que trata

da realizacado de visita, conforme € demonstrado no apéndice “D”.
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5 CONCLUSAO

Num sistema econdmico onde a competitividade € acirrada e onde as
exigéncias do mercado sdo cada vez maiores, as empresas dependem de sua
capacidade da inclusdo de novas tecnologias de produtos, processos e servigos.
Sendo assim, a padronizacao € utilizada cada vez mais como um meio para se
alcancar melhor qualidade nos processos, a reducdo de custo da producdo e do
produto final, de forma a melhorar sua qualidade.

As rotinas administrativas e seus processos sao elementos essenciais ao
bom funcionamento e administracdo da organizacédo, e quando estas nao possuem
uma padronizacao acabam prejudicando toda a gestao e eficiéncia da empresa.

Neste sentido, a padronizacdo € considerada uma ferramenta
imprescindivel para o gerenciamento nas organizagdes contemporaneas e para
torna-la mais eficiente é preciso que haja o Gerenciamento da Rotina Diaria, método
este que pode ser adotado em qualquer departamento de uma empresa que
ambiciona o total contentamento do cliente através do aprimoramento constante de
cada procedimento.

Num ambiente cada vez mais competitivo, as organizacbes fazem
grandes investimentos em instrumentos, técnicas e métodos estruturados para
diminuir as anomalias e tornar seus processos mais produtivos e eficientes.

A empresa aqui pesquisada, conforme levantamento feito pela
pesquisadora sofria com a ineficiéncia de uma série de fatores em sua area
comercial, principalmente em relacdo aos processos de atendimento ao cliente e dos
diversos procedimentos que precisam ser efetuados para o bom andamento dessa
operacgao.

Portanto, o presente estudo teve como objetivo principal analisar o
impacto da implementagdo de padronizagdo de rotinas no setor comercial de uma
empresa do ramo de pedras ornamentais, situada no municipio de Criciima - SC,
propor sugestdes de melhorias referentes aos pontos criticos do seu setor comercial
e apresentar um fluxograma que permita a padronizacao dos processos, de forma a
buscar sempre a boa qualidade de seus produtos e servicos € um atendimento
adequado aos seus clientes.

Desta forma, a implantacdo de um fluxograma na empresa estudada
atendeu aos objetivos do presente trabalho, contribuindo com a padronizacdo das
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atividades rotineiras e garantindo assim a qualidade desejada. Pode-se entao
afirmar que os objetivos especificos desse estudo conseguiram ser almejados, uma
vez que a organizacao tem sido estimulada para tornar seus processos cada vez
mais eficazes.

O método proposto também possibilita a obtencdo de outros beneficios,
como, tais como: prospectar novos clientes, a obtengdo de bons resultados nas
vendas e producdo, permite melhor interacdo entre os setores da empresa, cria uma
cultura voltada para a eliminacdo de anomalias e estabelece prioridades em relacéo
a qualidade dos servigos e produtos.

Contudo, é imprescindivel que a empresa se mantenha sempre em alerta
as melhorias e novidades do mercado com relacdo a qualidade dos produtos e
servicos. A seguir sao feitas algumas sugestdes de melhorias visando aprimorar os
processos operacionais da empresa estudada, principalmente em relacdo a
prestacao de servigos e atendimento ao cliente.

Fazer um treinamento com todos os colaboradores, de maneira que
figuem mais informados sobre as especificacées técnicas dos produtos da empresa,
para que possam passar informacées mais abrangentes aos clientes. Também
contratar novos funcionarios para o setor de prestacdo de servico como medicao,
orcamento, entre outros, e oferecer treinamento para a equipe atual.

E imprescindivel também que a empresa mantenha em seus arquivos 0s
documentos referentes aos procedimentos operacionais (POP) e outros registros,
por um periodo de 6 (seis) meses a 1 (um) ano aproximadamente.

Sendo assim, espera-se que este estudo ajude a empresa a promover as
mudancas nas questdoes diagnosticadas e também a obter mais qualidade em seus
processos. O trabalho também foi de grande valia para a pesquisadora, como fonte
de conhecimento e de aprimoramento profissional.

Conclui-se, portanto, que diante do exposto, € possivel afirmar que o
sucesso da aplicacdo do gerenciamento da rotina do trabalho em uma empresa do
ramo de pedras ornamentais depende principalmente do cumprimento dos padrdes
estabelecidos nos métodos implantados.

Como sugestdo para trabalhos futuros, a pesquisadora aponta para a
necessidade de um maior aprofundamento nos aspectos do treinamento, pois para
obter sucesso na implementacao de rotinas € preciso que haja a efetiva participacao

e envolvimento de todos o colaboradores e, para tanto, o treinamento é fundamental.
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Outro ponto fundamental que as empresas devem ter em mente € que a
burocratizacdo ndo venha a ser uma forma de atrapalhar seus processos, fazendo
com que a mesma perca a agilidade na maneira de conduzir o andamento de sua

rotina de trabalho.
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APENDICE A — Procedimento Operacional n® POP C-01-01 — Atendimento inicial ao

cliente
PROCEDIMENTO OPERACIONAL
Atendimento inicial ao cliente
N°: POP C-01-01 Revis3o: Data: Péagina 76 de 86
1. OBJETIVO

Identificar as necessidades do cliente e apresentar-lhe os produtos e servigos disponivei.

2. APLICACAO
Todos os colaboradores que atuam no processo de venda e no contato inicial com o
cliente.

3. DEFINICOES E RECURSOS NECESSARIOS
Showroom com amostras / Sistema / Computador.

4. PROCEDIMENTO
4.1. Cumprimentar cortés e naturalmente o cliente.

4.2. Solicitar ao cliente o que ele deseja.

4.3 Apresentar-se: Exemplo: Meu nome é Renata e o seu?

4.4. Investigar se o cliente ja esta fazendo um orgamento com algum vendedor da
empresa, se tem arquiteto, etc...

v" No caso do cliente ja ter iniciado um orgamento com outro vendedor: encaminhar
para 0 mesmo ou realizar o atendimento se o vendedor ndo estiver; passando
em seguida as anotagdes ao vendedor responsavel.

v" No caso de ser um novo orgcamento: dar continuidade ao atendimento.
v" Caso nao tenha arquiteto: dar continuidade ao atendimento.

v' Tendo um arquiteto/designer/engenheiro: verificar se esta no cadastro da
Pedecril. Caso ndo esteja no cadastro, no final do atendimento, se oportuno,
anotar o nome e telefone para contato.

4.4, Verificar a existéncia de projeto.

v Tendo projeto: verificar se o projeto discrimina quais os materiais que serao
utilizados, verificar medidas necessarias, detalhes de acabamento e acessorios.
Nao tendo essas informagdes busca-las junto ao cliente ou arquiteto.

= Atencao: nenhuma alteracao do projeto pode ser introduzida pelo
vendedor sem o conhecimento e o consentimento do arquiteto autor do
Projeto.

v Se nao tiver projeto ou um croqui: Apresentar as opgoes existentes dentro do
que ele precisa (materiais, acabamentos, acessorios, valores, etc...).
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL

Atendimento inicial ao cliente

N°: POP C-01-01 Pagina 77 de 86

4.5. No caso de completar mével ja existente, verificar com o cliente ou com seu arquiteto se
o mével ja esta colocado;
v' Se estiver, marcar visita na obra.

v' Caso o moével ndo esteja disponivel para verificagdes, informar-se se o
marceneiro tem o projeto do mével para ser consultado.

4.6. Antes de o cliente sair da loja, pedir-lhe e-mail e telefone para contato.

v Se o cliente solicitar orcamento, pedir-lhe o endereco completo para a incluséo
no orgamento e eventuais medigoes;

e Questionar e anotar, se for o caso, 0 numero do apartamento e do
bloco.

5. CUIDADOS ESPECIAIS NA TAREFA:

e Na&o se esquecer de apresentar também os produtos com mais rentabilidade
para a empresa.

Obs.: vendedor mantenha-se atualizado com esses dados.

¢ Anotar todas as solicitagcdes do cliente.

e Atencado para nao se esquecer de anotar todos os dados de endereco completo,
inclusive bairro, apartamento e bloco, se for o caso, e telefone e e-mail de
contato.

6. HISTORICO DE REVISOES
N° Data Descricao das alteracoes
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APENDICE B — Procedimento Operacional N®¢ POP C-01-02 — Efetuar medicdes

PROCEDIMENTO OPERACIONAL

Efetuar medigGes.

N°: POP C-01-02 Revis3o: Data: Pagina 78 de 86

1. OBJETIVO

Obter as medidas e os detalhes necessarios para fazer orcamento ou para producgdo,
conforme necessario.

2. APLICACAO
Todos os colaboradores que atuam na medigéo.

3. DEFINICOES E RECURSOS NECESSARIOS
e Trena e material para anotacao;

e Esquadro, nivel, pedaco de papelao e lapis de medicao;
Fita, tesoura e estilete;
Amostras mais usadas;

Informagdes iniciais do cliente (nome, telefone de contato, endereco, ponto de
referéncia e projeto).

4. PROCEDIMENTO

4.1. Estar no enderego na hora marcada com o cliente.
4.2. Apresentar-se, identificando-se como funcionario.

4.3. Perguntar o que o cliente deseja orcar, buscando obter dele todas as informacgdes

necessarias (material, acabamento, acessorios, etc...) antes de iniciar a medicao.
4.4, Realizar a medicdo com atencao (ndo atender ao telefone e evitar conversar com o
cliente).

4.4.1 No caso de qualquer divergéncia da medicdo com o projeto, € obrigatério obter
confirmagao e orientacao do arquiteto ou, se aplicavel, do cliente.

4.5. Tendo o croqui com as medidas prontas, mostrar ao cliente para confirmagao.

4.6. Ao final recolher todos o0s acessorios necessarios para produgdo. O que nao for
necessario deixar no mesmo lugar encontrado.
4.6.1 Tenha em conta que esses acessorios sao Material de Propriedade do Cliente e que

seu recebimento pelo colaborador deve ser sempre efetuado com a emissdo do
Checklist de Recebimento de Material de Propriedade do Cliente.
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL

Efetuar medigGes.

N°: POP C-01-02 Péagina 79 de 86

4.6.2 Verificar se os acessoérios estdo em bom estado antes de retirar da casa do

cliente. Caso ndo estejam, mostrar para o cliente.

4.6.3 Tomar cuidado com os acessoérios que foram recolhidos.
5. CUIDADOS ESPECIAIS NA TAREFA:

Manter atengao total durante a medicéo
Apés realizar as medigdes, revisar as medidas mais criticas e verificar se nao
esqueceu alguma medida. (obs.: verificar o check-list).

o Normalmente a furagdo para a caixa de tomada elétrica de coifa fica
posicionada atras da coifa

o Nenhuma alteracdo do projeto pode ser gerada na medicdo sem o
consentimento expresso do arquiteto ou do cliente, se aplicavel.

Nunca criticar, comentar ou opinar sobre a empresa, prazos de entrega, precos,
concorrentes, etc.

Quando for realizar a medicao, ndo se esquecer de levar os Recursos Necessarios
citados no item 3.

6. HISTORICO DE REVISOES

NO

Data Descricao das alteracoes




80

APENDICE C - Procedimento Operacional n® POP C-01-03 — Analisar oportunidade

de negdcios

PROCEDIMENTO OPERACIONAL

Analisar Oportunidade de Negdcio

N°: POP C-01-03

Revisao:

Data:

Pagina 80 de 86

1. OBJETIVO

Analisar quais potenciais clientes podem gerar negécios com a empresa.

2. APLICACAO

Para a equipe de vendas.

3. DEFINICOES E RECURSOS NECESSARIOS

Computador, telefone, revistas e jornais.

Nucleo de Decoracao.

4. PROCEDIMENTO

4.1 Analisar as informagdes com as Prospeccdes realizadas.

4.2 Verificar se a obra tem arquiteto/engenheiro;

v' Se o arquiteto esta no cadastro da empresa, estudar o histérico dele (Qual ultima

compra? Frequéncia? Motivo de nao fechamento de orcamentos anteriores?
Materiais mais comprados? Verificar se 0 pagamento de Reserva Técnica esta
em dia? Vendedor que atende? Etc...).

v" Se o0 arquiteto ndo esta no cadastro da empresa, fazer uma busca de

informagbes sobre ele, em site’s, redes de relacionamento,
decoragao, matérias publicadas, NCD ou outro, etc....

revistas de

4.3 Observar qual a area de atuagao do arquiteto (interiores, arquiteténico, paisagismo,

urbanismo)

4.4 Analisar a localizagdo da obra, apontando possiveis dificuldades no atendimento e
pontos positivos para o mesmo.

4.5 Verificar a previsao de execugao da obra.

4.6 Analisar historico do cliente com a empresa.

4.7 Decidir sobre a probabilidade de continuidade de negécio.

v' Se continuidade: encaminhar para equipe de vendas;

v Se descontinuar: encaminhar informagdes para cadastro.
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PROCEDIMENTO OPERACIONAL

Analisar Oportunidade de Negdcio

N°: POP C-01-03

P4gina 81 de 86

5. CUIDADOS ESPECIAIS NA TAREFA:

Manter o cadastro de informacdes atualizado.

6. HISTORICO DE REVISOES

N° Data

Descricao das alteracoes
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APENDICE D — Procedimento Operacional n® POP C-01-04 — Realizar visita

PROCEDIMENTO OPERACIONAL

Realizar visita

N°: POP C-01-04

Revisao: 00

Data: Pagina 82 de 86

1. OBJETIVO
Aumentar faturamento da Empresa pela conquista de novos negdcios.

2. APLICACAO
Equipe de vendas

3. DEFINICOES E RECURSOS NECESSARIOS

4. PROCEDIMENTO

Cartao de visita, catalogo, tablet com fotos, livro , trena, check-list de medigao.

4.1 Verificar o check-list preparatério e preparar o material para a realizagdo da visita ao

cliente. Utilizar sacola.

4.2 Chegar ao local e no horario combinados.

4.3 Apresentar-se com simpatia e com a identificacdo da empresa.

4.4 |dentificar a necessidade do cliente, tirando todas as dlvidas com clareza.

4.5 Se oportuno, apresentar a empresa com um breve histérico e produtos que
trabalhamos, adequando as informagdes as necessidades identificadas.

4.6 Abrir espago para uma negociagao, obtendo o projeto se possivel.

5 CUIDADOS ESPECIAIS NA TAREFA:

e Estar bem apresentavel, se possivel uniformizado.

e N&o mencionar ou criticar outras empresas;

e Ser simpatico e agradavel.

6 HISTORICO DE REVISOES

NO

Data

Descricao das alteracoes




APENDICE E - Organizador de Informagées — FOR C- 01-01

ORGANIZADOR DE INFORMAGOES
Data Solicitagdo: Data e Hora da Medigao:
Cliente: Fones:
Endereco: Bairro:
Compl/Referéncia: Cidade:
Agendar com: Fone:
Arquiteto / fone: Medidor:
Vendedor: Orgamento ( ) Produgdo ( )
( ) Ambiente ( ) Acabamento
( ) Material ( ) Molde
Ass. Resp. Obra: Ass. Medidor:
* medicBo para producio apenas com todos 08 acessbnios no local e mével finalizado. {C.. ba, tomedra, lixeira, b_);o. dosador, eic.)
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APENDICE F — Prospectar Potencial Novo Cliente — FOR C-01-02

PFOR C-01-02 PROSPECTAR POTENCIAL NOVO CLIENTE
Data da prospecgao: Como pegou o contato?
Observagao:

Mome do potencial cliente/arquiteto:

Nome do vendedor: Cidade:
Enderego: { Jobra ( )escritorio de arg.
Bairro: e-mail:

Fone para contato:

Arquiteto: Fone:

Escritorio de arq: Fone:

Engenheiro: Fone:

Encarregado da obra: Fone:

Construtora: Fone:

site:

outro: Fone:

Ja tem marmoraria na obra: { )sim { Jnao

Estagio da obra: { Jinicial { Jintermediario { )Final

observagao:




APENDICE G - Preparar a visita ao cliente — FOR C-01-03

PFOR C01-03 PREPARAR A VISITA AO CLIENTE

Data da prospecgao:

Observagao:

Nome do potencial cliente:

Enderego:

Fone para contato: e-mail:
Arguiteto/Engenheiro: fone:

Histérico do cliente/arq { )Sim { JNao { ) Mao aplicavel
Catalogo ( }Sim ( JNao ( ) Nao aplicavel
Amostras ( }Sim ( JNao ( ) Nao aplicavel
Fotos no tablet { )Sim { JNao { ) Nao aplicavel
Cartao de visita ( }Sim { JNao ( ) Nao aplicavel
Trena ( }Sim ( JNao ( ) Nao aplicavel
Livro Pedecril { )sim { JNao { ) Nao aplicavel
Bloco de anotagoes ( )5im { JNao { ) Mao aplicavel
MNovidades ( }Sim ( JNao ( ) Nao aplicavel
Promogoes ( )sim ( JNao { ) Mao aplicavel
Check-list medigao { )Sim { JNao { ) Mao aplicavel
Unifarme ( }Sim ( JNao ( ) Nao aplicavel
Cracha ( )Sim { JNao { ) Nao aplicavel
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