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INTRODUCAO

Esta monografia proporciona a reflexdo sobre alguns pontos relevantes
da qualidade dos produtos, servigos e administracéo da Empresa de Mbveis Portilho,
sob o embasamento Teérico de alguns autores como: Marco Goldbarg, Edson
Pacheco, Roberto Lira, Idalberto Chiavenato, Edwards Deming, Gilcler Regina,
Spencer Johnson, Daniel Godri e outros.

A qualidade total € um assunto abrangente e muito significativo no
novo contexto do cenario empresarial. Sendo assim, durante o Estagio
Supervisionado, de novembro do ano 2002 a junho de 2003, foram realizadas varias
pesquisas bibliogréficas e exploratérias no sentido de contribuir com o perfil da
Empresa de Moveis Portilho, de seus funcionarios, administradores, e melhorar a
qualidade dos produtos/servicos. Como também, aperfeicoar o atendimento e

~ proporcionar a satisfagéo total do cliente.

Por meio da pesquisa exploratéria foram realizadas entrevistas, as

quais possibilitaram a andlise e discussdo dos problemas e possiveis solucdes

- adquiridas. Detectou-se também alguns aspectos negativos e positivos da Empresa,

as melhores formas de investir e inovar com criatividade, objetivando: melhor
atender, crescer em qualidade, conquistar e manter o cliente superar a concorréncia,
e alcancar o sucesso.

Este trabalho tem ainda o objetivo de contribuir com o gerenciamento
da Empresa em questdo no sentido de enfrentar e superar desafios, aumentar a
producdo e melhorar os sérvigos de forma que satisfacam as necessidades dos
atuais e potenciais clientes. Pois, liderar com satisfagio proporciona um clima de
motivagdo e entusiasmo, o qual permite aos funcionarios trabalharem bem e |
sa’usfeltos, e a flexibilidade de adaptar as mudancgas de forma organizada e sem
prejuizo, persistir nos objetivos da Empresa com espirito inovador, criativo,
consciente dos seus direitos e obrigacbes, possuindo uma visgo global de mercado.



CAPITULO |

1. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

1.1. A qualidade é caracteristica relevante de uma Empresa.

“Qualidade ftotal é a melhoria progressiva dos produtos,
servicos e desempenho da empresa, em todos os setores,
acompanhados de gradativa redugéo de custos, eliminagéo de
desperdicios, diminuicdo dos prazos de projefo, produgdo e
atendimento, visando a satisfagdo do consumidor final.”
(Roberto Lira, 1994).

No cenario empresarial, um dos fatores mais relevantes da atualidade
é a qualidade'. Para ser bem sucedida, a empresa deve ser gerenciada por
pessoas qué tenham uma vis&o holistica e se preocupem com a melhoria continua.
O gerenciamento deve ser democratico, criativo e flexivel.

O foco prmClpal da empresa é o cliente, pois é através da conquista do
chente gue se conquista também as oportunidades de realizagéo. Neste sentido,
comega a preocupagao com a qualidade, desde a produgéo a entrega do produto.

- Atualmente a ampliagéo do mercado gerou um fluxo muito grande de
ofertas e com o aumento da concorréncia, o poder de influéncia qué algumas
empresas ostentavam se desmoronou. Surgiu ai, a necessidade da mudanca de

' Na visgo de MIRANDA (1994, p.4), qualidade € a adequac&o ao uso e auséncia de defeitos.
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" 2 com as novas exigéncias do

paradigma. “O que antes era o centro das atencdes
mercado se viram na obrigacdo de Ilutar pela propria sobrevivéncia. A
modernizagdo e a tecnologia contribuiram muito para essa outra face empresarial,
mas os elementos fundamentais para esta subta mudanca sdo as necessidades
humanas.

Com a globalizagdo e modernizagdo do mercado o consumidor tomou
consciéncia de seus direitos, das diferentes opgdes e oferta. Tornou-se mais
exigente em relacéo a qualidade da mercadoria, exceléncia no atendimento; eficacia
e rapidez na entrega; disponibilidade e acessibilidade ao produto e especialmente
quanto ao menor preco.

Neste sentido, para suplantar a derrocada, o mercado percebeu que

seriam necessarias a conquista e manutengéo de novos rumos: aperfeicoamento da

- mao-de-obra com melhores condicbes de trabalho, proporcionar um bom

relacionamento interno valorizando a colaboracdo e habilidade de todos os
envolvidos, desde o mais humilde dos funciondrios aos mais competentes
executivos. O investimento nos recursos humanos de uma empresa € a forma mais
eficaz de obter produtividade e atender as expectativas dos clientes. Finalmente, fica
claro que é necessario reduzir custos e perdas para alcangar uma margem maior de

lucros.
1.1.1. Visao holistica.

A sociedade brasileira é o que se pode chamar de uma sociedade
plural. E formada por diferentes etnias, grupos e culturas. Entretanto, adotar uma
filosofia que direciona todas as agbes da empresa péra o atendimento das
necessidades e expectativas dos clientes que pertence grupos, racas e culturas
diferenciadas, muitas vezes marcado pelo preconceito, pela discriminagdo e baixo
poder aquisitivo € um grande desafio.

2 Organizagbdes que exerciam controle total em determinado local ou regido simplesmente porque
possuiam status. Neste caso se preocupava apenas com o lucro e as aparéncias, ndo com a
qualidade dos produtos e servigos prestados.
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No mundo dos negdcios, € necessario mais que dinheiro e sorte para
concretizar os sonhos de sucesso. Para contornar os obstaculos de uma atividade
empresarial é preciso ter muita determinac&o, vontade de vencer, coragem, e uma
nova visdo. “As pessoas fazem sucesso porque véem o que todo mundo vé, mas
“enxergam” diferente, e exatamente ai que se diferencia dos demais” (Gilcler
Regina, 2000).

O planejamento deve ser feito com seguranga, eficiéncia e
conhecimento antes de agir, definindo com clareza onde se quer chegar, 0s
caminhos a percorrer e que meios serao utilizados. Criar equipes competentes que
transformam em acdo o que foi planejado da forma mais adequada possivel. Manter
um acompanhamento permanente, orientado por um sistema de monitoramento, e

avaliagdo continua e inovadora.

1.1.2. Gerenciamento democratico, flexivel e criativo.

“N&do importa 0 que vocé faga, a atividade mais produtiva é
criar, aprender. E, junto com o estudo, a aplicagdo no trabalho,
com bom humor e muita criatividade. O primeiro fracasso é
quando uma pessoa néo esta se divertindo com o trabalho”.
(Gilclér Regina, 2 000).

O verdadeiro lider € uma pessoa motivada, criativa e inovadora, capaz
de superar grandes desafios. E um articulador, estimula as pessoas de maneira que
todas trabalhem pelo crescimento da organizacgdo, sentindo-se capazes de provocar
e construir mudancgas. Possibilita a criagdo de um clima de confianga e respeito,
onde todos se sentem encorajados a participar, expor suas idéias e a dar
contribuicdes.

E também um grande desafio empresarial, desenvolver uma gestao
democratica, descentralizar decisdes e delegar autoridades é um trabalho baseado a
todo instante na tolerancia, no respeito, na ética e na nogéo de responsabilidades
compartilnada. O processo desafiador do convivio democratico esta entranhado em
todas as agbes da empresa que envolve todos os funciondrios que ali prestam

servigos; depende do cuidado e da visdo critica de cada intervencéo.
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O papel do gerente (ou empresario) diante das rapidas mudancgas, dos
avangos tecnolégicos e de informagcédo no mundo do mercado globalizado, exige um
amplo conhecimento, capacidade de adaptacdo a novas situactes. Ter flexibilidade
em suas atitudes controladoras, em seu dever de capacitar e administrar, na
dindmica de trabalho e no poder de decisdo. Um verdadeiro lider tem sensibilidade,
disponibilidade, amor ao trabalho, preparo adequado e especifico. Supera conflitos e

procura aprender com a sua equipe.

Liderar com criatividade € uma atividade que esta associada a auto
realizagdo, pois € uma funcdo humana que desenvolve talentos. Sendo assim, o
trabalho exercido de forma criativa estabelece vinculos de fidelidade entre a
empresa e o cliente. Cria um ambiente propicio, agradavel e personaliza as
atividades, estas, sdo caracteristicas das pessoas que abordam os problemas de
forma natural, sdo motivadas e encantam a clientela. /

As decisbes de analisar e solucionar problemas de forma criativa
reduzem os riscos causados pela insegurancga de criar novos caminhos e novas
técnicas, o que é fundamental na internalizargéo dos principios de qualidade total.
“Como uma bela e fragil planta, a criatividade precisa de condigbes para germinar e
crescer, transformando-se em uma habilidade conscientemente utilizavel” (Marco
Goldbarg, 1995).

1.2. Manter a qualidade do produto com um custo acessivel.

“O gerenciamento em todas as suas formas, consiste em fazer
uma previsdo. A administragdo atua num sistema de causas e
na mudanga dessas causas para que as coisas a ocoirer sejam
as desejadas”.

e W. Edwards Deming, 1.990.

De maneira geral, o prego de um produto é definido a partir de trés de
suas caracteristicas: os custos, a percepgdo dos consumidores e a concorréncia.

A determinac&o do prego de um produto geralmente requer cuidadosos
estudos de mercado, uma cautelosa analise da concorréncia e de fatores internos e
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externos & empresa; mantendo um valor coerente com a estratégia de marketing®. A
determinagéo do preco é t&o relevante quanto a prépria qualidade do produto. O
equilibrio entre o custo e o lucro é salutar para o desenvolvimento da empresa. Pois
baixar o prego demais € t3o perigoso quanto coloca-lo acima do valor de mercado.

Entretanto, € necessario estar atento ao comportamento dos
concorrentes. Nao é vantajoso fixar um preco suficiente para cobrir os custos de
producdo — despesas - e gerar lucro, sem levar em conta que os concorrentes
vendem produtos similares a precos inferiores e superiores também. E mais
eficiente, vender por um prego mais acessivel, alcangando ganhos razoaveis que
permitam cobrir os gastos, diminuindo o lucro em um Unico produto e aumentando a
margem de vendas.

A qualidade do produto e a fixacdo de pregos exigem atitudes
criteriosas. Sendo que o bolso é a parte mais sensivel do cliente, estabelecer um
preco fora da sua realidade em relagdo a um unico produto pode ser suficiente para
afugentar o consumidor da empresa. O valor deve ser um dos elementos de atracdo
do cliente, fornecer-lhe alguns descontos € uma atitude que deve sublinhar a
sobrevivéncia empresarial.

Investir em algumas estratégias de marketing & também uma opgao
bastante positiva para driblar a concorréncia, assim, o produto esta sendo vinculado
a um conceito de qualidade excepcional. Portanto em circunstancia alguma pode
deixar de atender e respeitar os direitos e a percepgéo do cliente quanto ao preco.
Afinal, ndo resolve oferecer um produto adequado as expectativas do consumidor,
se este, for considerado caro.

Outro fator importante € a administracdo do lucro. O controle dos
resultados obtidos demonstra, de forma clara, o aumento ou diminuigédo da riqueza
da empresa, isto €, o resultado de todos os esforcos do periodo. Este é um
instrumento que gera inimeras informagdes para a administracdo. Dentre as mais
importantes estdo, o planejamento dos investimentos que serdo realizados para
melhorar a qualidade do produto, do atendimento e outras agdes que irdo melhorar o

desempenho da empresa.

3 Segundo Kotler (1996, p. 31), Marketing ¢ a atividade humana dirigida para a satisfacdo das necessidades e
desejos, através dos processos de troca.
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A partir do momento que € obtido um controle entre o conhecimento
dos custos e a margem de lucro, € possivel calcular o ponto de equilibrio da
empresa (o volume de vendas em que ela comega a gerar lucros), as metas de
vendas e de resultados poderdo ser antecipadamente definidos. E as falhas que
existirem devidamente corrigidas.

O lucro obtido ndo precisa ser necessariamente refletido no aumento
do dinheiro, mas pode ser investido na qualificagdo dos produtos, no aumento dos
estoques, na ampliagdo da empresa, na implantagéo de filiais, ou até mesmo, no
aumento dos bens que a empresa possui. Porém, €& aconselhavel que no
gerenciamento de resultados se use o critério de “competéncia”’ e ndo de “caixa’.

A melhoria continua dos produtos e do atendimento, a reducdo do
desperdicio e o reaproveitamento (reciclagem) de material também faz parte do
processo de estruturagéo organizacional, a ponto de alcangar a qualidade através do
trabalho participativo, comprometido e solidario, conquistado com o investimento
prioritario de gestores competentes na instrucdo e formacéo dos funciondrios, na
qualidade de vida, oportunidades e promocdes para 0s que possuem mais
habilidades e maior dedicacao.

O incentivo e a motivagdo gerenciados de forma direcionada para a
qualidade total, podem ser grandes desafios, mas, necessarios para a estruturacdo
da empresa. Afinal em uma administracdo comprometida com o crescimento, cria
condigbes direcionadas ao atendimento dos novos paradigmas, dos resultados
desejados: satisfacdo dos clientes, melhoria da capacidade de concorrer e lucro
satisfatério. '

“A garantia da qualidade é mais que um sistema de controle de
processos é a infegrac8o desse sistema de controle com agéo
de projefo, operagdo e planejamentfo de forma a antecipar e
impedir erros, defeifos, ndo-conformidade e variabilidade”.
(Marco Goldbarg, 1995.)

Em uma industria, evitar o desperdicio também é uma forma de
melhorar a qualidade e aumentar a produtividade. Sdo resultados adquiridos em

longo prazo por meio de sensibilizagdo, conscientizagéo e parcerias, embasados em
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relacbes de lealdade e confianga, administrada de forma democratica com a
finalidade de aprimorar a qualidade dos produtos e reduzir os custos.

O emprego correto das maquinas disponiveis e sua operacionalizacao
por pessoas competentes e responsaveis, reduzem os prejuizos por meio de falhas
mecanicas, humanas, acidentes e manutengcdo desnecessarias. Diminuindo os
gastos desnecessarios com maquinarios € o melhor aproveitamento do tempo a

producgao € mais rapida, tem um prego menor € mais acessivel ao consumidor.

1.3. A importancia da auto formagao continua dos administradores e das

inovagodes exigidas pelo mercado.

Para compreender a importancia da atualizacdo de uma empresa, é
necessario situa-la no mundo moderno, observando a evolucdo pela qual ela passou
ao longo do tempo. A primeira vista, verifica-se que mesmo cumprindo sua tarefa de
comercializar, apresenta variagdes em diferentes momentos da historia.

A era industrial, diferentemente, se constituiu a partir das grandes
invencdes cientificas e tecnologicas e de grandes investimentos de capital inicial
para a construgéo das fabricas, protegidos sob amplos galpbes, os trabalhadores
geralmente trabalham por turnos, tanto diurno quanto noturno, para aumentar a
producéo e o lucro para os empresarios.

O tempo de trabalho deixou de ser medido pelo o tempo ciclico e
passou a ser definido pelo o tempo linear, do reldgio, criacdo também ocorrida no
contexto da revolugéo industrial. Essa revolugdo, uma vez instalada, ndo parou mais
de desenvolver o processo de fabricagdo dos produtos; a dupla ciéncia-tecnologia
deu a tdnica nesse desenvolvimento. Assim, os trabalhadores precisavam passar de
tempos em tempos por novos processos de aprendizagem para continuar em seus
empregos ou para ingressar no mercado de trabalho.

Outra caracteristica essencial do trabalho industrial € que, devido a
l6gica de o processo industrial basear-se na seriacdo e na divisdo de tarefas, os
trabalhadores passaram a ter que se especializar numa dessas partes, dificultando a
cada um deles o dominio de todas as fases de fabricagdo de um mesmo produto. O
trabalho industrial, assim como o tipo de emprego que gerou, foi o protétipo de

trabalho a longo dos séculos XIX e XX.
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A era da informagéo, iniciada na segunda metade do século XX, em
poucos anos ja revolucionou o mercado, os padrdes de trabalho e de emprego.
Tendo como eixos dessa nova revolugdo as tecnologias da comunicacdo -
equipamentos e meios -, uma boa preparagdo para mercado de trabalho significa
conhecer e denominar tais tecnologias, assim como seus principios cientificos.

As possibilidades de criagdo a partir desse dominio sdo abertas e
desconhecidas, e as perspectivas de mudangas nos diferentes processos de
inovagcbes do mercado s&o muito grandes e constantes. A autoformagcdo e
atualizacdo de conhecimento sdo a principal fonte de seguranca para um
administrador na atualidade; um lider que quer acompanhar as constantes variagdes
do mercado sem perder o equilibrio, o seu maior desafio & conhecer e aprender a
conhecer sempre mais.

Se o conhecimento é a palavra mais importante para o futuro de um
trabalhador (ou administrador) como nunca se viu em outros momentos da
humanidade, a empresa passa a ter suas responsabilidade multiplicada. De fato,
para a maioria dos empreendedores, o sucesso € resultado unicamente da
experiéncia e ampliacdo de conhecimentos. Assim, organizar uma empresa em
consonancia com as demandas dos novos tempos torna-se uma das tarefas mais

importantes para o empresario do século XXI.

“A experiéncia é a evolugéo, e néo a repeticdo mondtona de um
mesmo trabalho. A evolugdo é a busca incessante de novas
solugbes com coragem de correr e assumir riscos que possam
surgir. E “perder tempo” para afiar nosso machado (atualizar
nossos conhecimentos)” .

( Gilcér Regina, 2000.)

A quantidade e a qualidade das informagGes que o empresario dispde
permanentemente sobre o seu negocio, determinam a possibilidade de sua empresa
estar a frente da concorréncia e obter sucesso. Dessa forma é importantissima, a
capacidade do empreendedor aprénder permanentemente mais e mais coisas
relacionadas a sua empresa.

Aprender € ter sede de conhecimento, de saber que sempre existiram

coisas a entender e descobrir sobre o seu negdcio. A constante busca de novas
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informacdes ajuda o empresario a manter o necessario nivel de competitividade no
mercado em que sua empresa atua. Somente dispondo de informagbes atualizadas
o administrador consegue estabelecer objetivos e bases reais e, dessa forma,
planejar e desenvolver melhor seu negécio.

E importante também captar as informacgdes existentes no ambiente
interno da empresa, conversando rotineiramente com os empregados que estdo em
contato direto com os clientes fornecedores. E preciso identificar que informacdes
sdo importantes, onde e de que forma obté-las, e como direcionar o fluxo dessas
informagdes externas para dentro da empresa, de maneira que possam auxiliar o
empresario na tomada de decisGes mais acertadas.

1.4. O sucesso da administracio de uma empresa depende de um bom
planejamento e avaliagao continua.

“O planejamento adequado é um processo crucial subordinado
a algumas exigéncias bésicas, sem o qiie, em vez de planos e
projetos capazes de orientar as agbes da empresa, feremos
apenas uma série de cartas de infengbes”.

(Roberto Lira Miranda, 1994).

O Planejamento é a selecdo de alternativas a serem adotadas pela
empresa. Determinam objetivos e a maneira de alcanga-los. Desvenda as
possibilidades de desenvolvimento no futuro, a partir da analise de informacgdes
relevantes, atuais e passadas, bem como projetadas. Trata-se de uma proposta de
acdo que torne possivel & empresa atingir seus objetivos.

O empreendedor traca o caminho a ser seguido na busca de atingir
seus objetivos através do plaﬁejamento. Planejando ele consegue organizar o seu
negécio, identificar e tirar o melhor proveito das oportunidades com que se depara
constantemente.

O ato de planejar é decidir antecipadamente o que fazer, de que
maneira, quando, e quem deve fazer, de forma flexivel, mas fundamentada em
conhecimentos, estimativas e finalidades, representando a seriedade e

profissionalismo.
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Em todo planejamento € imprescindivel:

1. estabelecer objetivos;

2. prever as atividades a serem realizadas para atingir os objetivos;

3. elaborar um cronograma de atividades;
4. determinar o grau de responsabilidades das pessoas incumbidas de realizar as
atividades. |

Os objetivos funcionam como uma forca orientadora, é o norte da
empresa e das pessoas que nela trabalham. Sendo assim, a empresa nido deve
buscar um objetivo Unico, mas ter a visdo, que na verdade possuem uma série de
responsabilidades em relacdo aos sécios, funcionarios, clientes... Em fim, descobrira
que o lucro ndo é tudo. A limitagdo dos objetivos geral pode desviar o foco de
atencdo da empresa, proporcionando varios impedimentos e ameagas,
comprometendo até mesmo as oportunidades de lucro.

Quanto aos objetivos especificos deve ser definidos com mais
precis&o. Quanto mais direcionado, mais facil sera compreendé-los, comunica-los as
pessoas comprometidas com 0 sucesso da empresa, € mais claro se tornardo os
critérios para se medir o desempenho da organizacdo. Além de determinados os
objetivos devem se tornar operacionais e serem avaliados, periodicamente, em seu
cumprimento.

E através do planejamento que sdo direcionadas a administracéo dos
instrumentos de gestéo financeira e o controle das contas a pagar e a receber.

A base da administracdo dos recursos financeiros é a obtencéo de
lucros nas atividades da empresa. O planejamento incoerente, ou a ma
administracdo desta area compromete todas as outras fungbes e investimentos
aplicados no esquema de funcionamento da empresa.

O controle de pagamentos bem planejado proporciona ao dirigente
uma visualizagdo global dos compromissos assumidos pela empresa, permitindo
acompanhar, de forma facil, pagamentos a serem efetuados. Serve também para
avaliar as melhores oportunidades de assumir novos compromissos de maneira
organizada.



*

-»

L 3

MOVEIS PORTILHO: Qualidade e Atendimento 19
Renata Portilho Alves Scares

As contas a receber, também s&o controladas por um planejamento,
sendo registrado & medida de suas ocorréncias e as baixas, de acordo com 0s
recebimentos.

Ao planejar os créditos, deverdo receber uma maior atencdo aqueles
que representam disponibilidades, clientes, estoques, por se constituirem em ativos
de maior liquidez e itens do capital circulante da empresa.

A manutencdo de determinados niveis e ideais de estoques torna-se
importante para a flexibilidade operacional da empresa. O objetivo em relacdo ao
estoque deve ser o de minimizar o seu montante, pois, apesar dos beneficios
indicados, o estoque pode comprometer a rentabilidade geral da empresa, inclusive
com geragdo de custos adicionais decorrentes de sua manutengio, estoques
inadequados, estoques excessivos, elevados custos de armazenagem e riscos de
obsolescéncia.

No planejamento financeiro da empresa, também deve ser tratado de
forma criteriosa o controle de movimento bancario, proporcionando condicbes de
acompanhar as entradas e saidas de forma atualizada, facilitando a solucdo das
divergéncias e evitando transtornos e aborrecimentos.

O prazo de planejamento do fluxo de caixa devera ser de acordo com o
ciclo econémico da empresa. Seu principal objetivo é apurar os somatérios de
ingressos e desembolsos financeiros da empresa, em determinado periodo,
prognosticando se havera superavit ou déficit de caixa, em relagdo ao nivel de
operagao desejado.

O planejamento financeiro demonstra a viabilidade do negécio e sua
rentabilidade. E um instrumento (il guando usado como argumento para atrair
investidores e parceiros, ou na busca de recursos, junto a instituicées financeiras,
com a finalidade de implantar, expandir ou reforgcar operacionalmente a empresa.
Com ele torna-se possivel acompanhar e avaliar o andamento do negécio ajustando-
o conforme o necessario.

O levantamento dos processos permite uma definicdo de todos os
investimentos fisicos e financeiros necessarios a operacionalizagdo do negécio. Os
processos de um empreendimento estdo sintonizados e condicionados a demanda
do mercado, a disponibilidade e dominio da tecnologia empregada e & existéncia de

recursos financeiros.
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A vida na empresa n3o pode ser uma aventura, expondo-se aos
acontecimentos incertos e as instabilidades do mercado e da economia. Além de
planejar é preciso agir com habilidade, a fim de neutralizar ou, minimizar as
situacbes desfavoraveis que se apresentam no cotidiano de uma empresa.

O planejamento deve ser o mais detalhado possivel, contendo
informacbes sobre os produtos, as mercadorias, 0s servigos a serem oferecidos,
perfil da clientela, os principais concorrentes, fornecedores, a evolugéo do setor a
ser explorado a legislagdo que norteia o negécio, informagdes tecnolbgicas e
estimativas de custos e vendas.

A qualidade das informacgbes contidas no planejamento permite a maior
ou menor aproximacéo com a realidade. Ser realista € uma condigdo basica para se
chegar a um resultado confiavel de dimensionamento da expans&o ou realizacdo de
qualquer que seja o negocio, possibilitando maior éxito.

O planejamento de uma empresa para ser executado de forma
democratica trata-se, portanto, da descentralizacdo dos processos de decisdo
dividindo as responsabilidades e incluindo a avaliacdo dos resultados alcangados.

Nessa otica, a gestdo administrativa vai além da articulagdo dos
aspectos financeiros para atingir um objetivo especifico. Estimula a participacéo dos
diferentes setores envolvidos no desenvolvimento e na qualidade com o
comprometimento de caracteristicas proprias. Na construgcdo dessa administracdo
participativa algumas estratégias tornam-se fundamentais:

a- saber ouvir as opinides;

b- estar atento as solicitagcées dos consumidores;

C- ouvir com atencao o que os funcionarios tem a dizer;

d- delegar responsabilidades ao maximo possivel de pessoas;

e- mostrar a responsabilidade e a importancia do papel de cada um para o sucesso
da empresa;

f- criar ambientes fisicos confortaveis para funcionarios e clientes;

g- valorizar o trabalho de todos para tornar o ambiente agradavel, destacando a
importancia da integracdo de cada um;



CAPITULO I

2. OBJETIVOS DA EMPRESA

2.1.Identificar os aspectos positivos e negativos.
2.1.1. Aspectos positivos.

A Empresa de Méveis Portilho, procura desenvolver uma administracao
significativa em experiéncia e talentos, desempenhar suas atividades com
entusiasmo e seguranca, procurando oferecer os melhores produtos, servicos e
atendimento. A geréncia procura possibilitar um clima de co,nfiahga e respeito dentro
e fora da Empresa, fortalecendo as relagbes existentes com os funcionarios, clientes
e fornecedores. Tem visdo clara dos objetivos a serem atingido e das metas a serem
cumpridas para um projeto empreendedor bem-sucedido.

O gerenciamento, busca manter coeréncia entre o que quer, e o que é
necessario, em um processo de mudangas que possibilita o crescimento e melhora a
qualidade da Empresa, através de agdes como:

a- saber ouvir, propiciando um clima em que as pessoas se sintam a vontade para
expor suas idéias, duvidas, satisfagdes e insatisfagdes;

b- ter persisténcia, paciéncia e tolerancia;

c- aprender com os erros e acertos, para desenvolver novas habilidades na arte de
administrar;

d- comunicar com clareza;
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e- estar atento as oscilagbes do mercado e da economia nacional e internacional,
e a todos os acontecimentos que venham atingir direta ou indiretamente o
desempenho da Empresa;

f- investir na auto-formacdo e capacitagdo dos funciondrios para superar as
limitagbes existentes.

Os funcionarios estdo sempre procurando manter uma atmosfera de
cooperagao com a Empresa e o espirito de solidariedade, alegria e amizade entre si,
com a finalidade de crescer individualmente ao trabalhar em equipe e contribuir com
crescimento comercial da Empresa. Afinal, todos tém consciéncia que valorizar o
trabalho e proporcionar a qualidade total é atuar juntos na busca de um propésito
que beneficie a todos.

Neste sentido, a Empresa de Moveis Portilho tem procurado trabalhar
em prol do melhor atendimento da regido, fabricar e revender as melhores
mercadorias, com pregos e planos de pagamentos acessiveis e adequados a
exigéncia de sua clientela. Assumindo com eficiéncia os compromissos de
pagamento aos funcionérios e fornecedores, construindo com responsabilidade uma

consciéncia de crescimento honesto.
2.1.2. Aspectos negativos.

As mudancas e transformagdes sdo a esséncia do cenario empresarial
atual. Afinal compreender o processo de transformagdes € perceber a evolugdo
histérica. Portanto, baseado nas constantes e imprevisiveis mudangas a Empresa
tem sofrido algumas perdas, que fazem parte do seu sistema de producéo, e serem
inevitaveis, as vezes s@o até previstas no planejamento financeiro.

Em consequéncia das mudangas, devem ser levados em conta
também os custos variaveis de producao, tributos e outros:

a- producdo — valor da matéria-prima e material secundario consumido na
fabricag&o dos moveis, aquisicdo de mercadoria (valor de compra) incluindo seguro,
» 4

embalagem, frete, etc. e servicos executados “extra-Empresa
b- tributos: Impostos Federais, Estaduais e Municipais.

4 Extra-empresa, realizados fora do espaco fisico da empresa, por pessoas ou maguinas néo
pertencentes ao quadro da organizacao.
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c- apropriacdo de custos aos produtos/mercadorias/servigos, 0 que so é possiyel
com a sua distribuicdo a cada unidade, seguindo bases de rateio previaménte
determinados. Portanto, vale ressaltar que a apropriacdo desses custos aos
produtos € uma das partes mais dificeis de fazer, por ser uma tarefa muito
vulneravel e existirem diversos critérios que interferem.

O fato da venda de produtos efou servigos ser um valor expresso em
unidades monetarias - atualmente instavel -, é tratado com bastante cuidado. Pois é
o prego que influencia diretamente no lucro, devendo ser calculado, analisado e
administrado com cautela para nao afetar o sucesso da Empresa. Assim, o aumento
nos custos de producgao, refleti na oferta, e da mesma forma uma modificacdo nos
gastos do consumidor, o que afeta diretamente na procura.

As interferéncias do governo, fixando impostos, concedendo subsidios,
realizando gastos e transferéncias, também influencia os precos, através dos efeitos
sobre a oferta e a procura. E fato que, a fixacdo do preco de venda adequado

envolveu diversos fatores, uns controlaveis e outros néo.

Fatores Controlaveis:
a- desperdicio;
b- custo da méao-de-obra;
c- custo dos materiais diretos;
d- controle de qualidade em todas as etapas;
e- adocao de melhorias tecnolégicas;
f- reciclagem continua;
g- controle de estoques;

h- controle de mercadoria; etc;

Fatores Incontrolaveis:

a- aumento das obrigacgdes fiscais;
b- mercado restrito;

C- concorréncia;

d- instabilidade da economia;

e- guerra, revolucdes, greves;

f- monopdlio de fornecedor; e outros.
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2.2. Diagnosticar as expectativas dos clientes para melhor atendé-ios.

Os clientes sdo o alicerce da empresa; sdo eles que a mantém viva. E
a partir deles que se define a qualidade, marca, modelo e resisténcia do produto de
forma a viabilizar o lucro. Para mudar de linha de produgédo, trocar a marca ou
modelo de uma mercadoria que ja tem no mercado e/ou procurar qualquer inovacao.
Primeiro deve ser feito uma sondagem, se as mudancas realmente interessar&o aos
clientes, isto é, qual é a preferéncia do consumidor no momento.

O produto em si &, sem duvida, muito importante na decisdo de compra
dos clientes. Mas jamais sao ignorados os outros aspectos ligados a escolha, como
0 preco e a qualidade no atendimento. Uma estratégia de pregco mal desenvolvida, a
ineficiéncia ao diagnosticar o tipo de cliente para saber como trata-lo pode fazer com
que o consumidor, mesmo interessado no produto, acabe n&o comprando.

Com o propédsito de melhor atender as expectativas dos clientes, o
conjunto de pessoa que compdem o quadro de funcionarios da Empresa de Moveis
Portilno esta sempre aperfeicoando nos relacionamentos com os consumidores e
transformando cada situag&o nova e desafiadora em aprendizagem, que geralmente
acontece em forma de processo:

1. vivencia de uma situacéo;
2. observacéo, reflexao e troca de idéias;
3. atribuicdo do diagnostico;

4. decisdo de acao.
2.2.1 As diferentes caracteristicas dos clientes e como trata-los.

A riqueza da diferenca esta naquilo que as pessoas podem criar ou
ensinar a partir delas. E preciso que todos se sintam livres para expressar suas
caracteristicas e ser valorizados. Neste sentido, durante as atividades de Estagio
Supervisionado foram oferecidas algumas sugestées para melhorar o atendimento
aos clientes, tais como: quando o cliente é do tipo que gosta de brigar, ndo hesita
em expor opinides, normalmente séo ouvidas e atendidas na medida do possivel

suas queixas e reclamagbes, deve-se procurar manter a calma e cortesia
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direcionado-o para 0 bom senso e até mesmo usar suas proprias idéias para
convencé-io.

Em compensacdo existem clientes muito simples, simpatico, agradavel,
que muitas vezes até consegue desviar 0 vendedor do assunto de vendas. Com
esse tipo de cliente, deve-se procurar um dialogo bem conduzido, bem humorado e
sem exagero, mantendo sempre a cautela de retomar o assunto — vendas - caso
seja desviado.

Ja com o cliente do tipo calado, que ndo responde aos argumentos de
vendas, ndo demonstra o que pensa e até deixa o vendedor falando sozinho. E bom
usar o Méximo de simpatia possivel para obter sua confianga, leva-lo a falar do que
gosta e do que realmente sente. Aproveitar todas as oportunidades em que ele
demonstra para manter o dominio do dialogo de vendas.

Os clientes que gostam de debater, geralmente sdo firmes e
desconfiados. Estes precisam ser tratados com firmeza e confiangé ao fornecer-lhes
dados reais, logicos e detalhados do produto, com o objetivo de incentiva-los e
realizar um bom negdcio.

Existem também os clientes do tipo sabido, bem informado e dificil de
ser influenciado. Estes exigem firmeza, apresentacao de fatos, e ndo opinides, neste
caso devem ser fornecida-lhes todas informacdes até mesmo as negativas.
Deixando-os a vontade, para tirar proveito da situacdo como se ele tivesse
contribuido com seus pensamentos.

Um dos tipos mais dificeis de cliente sdo os que julgam importante,
vaidosos, pressionam o vendedor com objecbes futeis ndo aceitando opinides e
desdenhgndo das ofertas. Com esse tipo de cliente procura-se, ter o Maior cuidado,
dar-lhe prestigio sem bajular, deixando-o decidir, procurando perder o minimo de
tempo possivel, mas, sabendo ouvi-lo dando a impressdo que a decis&o partiu dele.

‘ Portanto, com clientes do tipo sabe tudo, que raramente argumenta,
quer dominar e deseja o poder. Deve-se usar uma comunicacéo simples e humilde
para obter sua confianca e trazé-los para a realidade. Deixando-0s expor suas idéias
como se fosse seu aliado, alimentando sua vaidade e satisfazendo seus caprichos
de forma agradavel e sem temé-los.

Os clientes mais faceis de identificar s&o os que se preocupam com

preco, estdo sempre indagando o valor do produto, e acha elevado, criam objecdes,
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até mesmo antes da argumentacdo do vendedor. Ao diagnosticar este tipo de
cliente, € importante mostrar primeiro os beneficios e as vantagens que o produto
apresenta, somente ap6s todas as argumentacdes de vendas, relaciona-se as
formas de pagamentos e por ultimo o preco.

Muitas conquistas podem ser alcangadas com a valorizagdo, riqueza
de conhecimentos e habilidades inovadoras na administragdo. Levando-a superar os

desafios e atingir um crescimento significativo no mercado atual.

2.3. Investir na qualidade para conquistar e manter o cliente

“Quando teve amigos e soldados de confianga, pode edificar
sobre fais fundacgdes tudo o que quis. Ele teve muito trabalho
para conquistar e pouco para manter”. .

(Maquiavel, 1996).

Neste sentido, foram oferecidas ainda algumas sugestées de como
conquistar e manter os clientes. Sendo assim, tanto a administragdo, quanto os
funcionarios devem estar empenhados em realizar um atendimento diferenciado e
competente, procurando manter uma imagem positiva da Empresa na mente dos
clientes, para que estes venham a ter suas necessidades e expectativas plenamente
satisfeitas. A fungdo de atender jamais pode se mostrar rotineira, uma vez que cada
situag@o mostra-se Unica, com caracteristicas proprias.

Um dialogo permeado de perguntas e respostas dinamicas e imediatas
determina a eficicia da comunicacido. Sendo assim, os funciondrios devem estar
sempre atentos e aprimorando alguns aspectos que s&o necessérios para falar
corretamente como: usar o tom natural de voz, falar pausadamente, com qualidade e
boa dicgéo, demonstrando interesse na conversa, pronunciando as palavras de
maneira correta evitando termos que o cliente desconhece.

Escutar € um processo mais complexo, portanto, & necessério aplicar
algumas técnicas fundamentais para ouvir bem; procurando escutar sem intervir ou
interromper o cliente, mas focalizando toda a ateng&o naquilo que ele esta dizendo,
somente apds ouvir tudo atentamente s&o atribuidas as respostas de forma bem
argumentada.
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Aos clientes é fundamental que sejam dispensadas as melhores formas
de tratamento, com afetividade, respeito, informacdes claras e segura. Além de um
comportamento, condizente para um perfeito atendimento, a Empresa deve estar
sempre proporcionando meios que permitam maior agilidade no atendimento e
execucao de outras tarefas como: a higiene e arrumacéo do local, o que reflete para
o cliente organizagéo e confianga pelos servigos que lhes sdo prestados, conforto e
seguranca.

Para tanto, é importantissimo também o estabelecimento de um canal
de comunicacdo de confianca direto entre os clientes e a Empresa, por meio do qual
o cliente é permanentemente ouvido, suas criticas e sugestdes utilizadas para
melhorar as especificagdes de produtos e servigos, contribuem de forma significativa
para o sucesso da Empresa.

. A empresa de Moveis Portilho tem procurado manter na integra os
principios de postura ética profissional e comercial, aplicando a qualidade do
respeito e relacionamento interno para alcancar o padrdo de credibilidade e
satisfacéo dos clientes. A responsabilidade, honestidade e seriedade com que s&o
administradas todas as agbes do controle de qualidade da Empresa tém sido
fundamental na conquista e manutencéo de seus clientes.

Os produtos sdo regularmente controlados e inspecionados, adotando
atitudes preventivas relativas a garantia de qualidade por meio de analise. A
Empresa ja tem definidos de forma clara as posturas que s&o adotadas, quando sdo
necessarias troca, substituicdo, devolugdo e ou manutengédo de qualquer mercadoria
que néo satisfaz as expectativas do cliente ou venha apresentar alguém defeito.

Para chamar a ateng&o dos clientes e demonstrar sua qualidade, a
Empresa procura selecionar com especial atencdo a marca, pois ela sintetiza a
identidade do produto. O design moderno ou embalagem pratica possibilita uma boa
apresentacao, funcionando como elemento de sensibilizag&o. Muitos clientes ainda
sao influenciados pelo visual, sendo capaz de comprar um produto ou servigco
apenas pelo fato de ter um design novo e bonito.

Em geral, € muito simples criar um visual atrativo. Portanto, a Empresa
estd sempre procurando inovar-se, preocupando também com a imagem que
constitui um conjunto de sensagdes, crenca e juizos no comércio atualmente. A

criatividade nas decoragbes, organizagdo dos produtos e realizacdes de algumas
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ofertas em épocas propicias tem viabilizado grandes resultados na conquista de
clientes.

Por meio da observacdo de comportamento dos consumidores dentro
da Empresa, conversas informais no sentido de descobrir motivos que os leve a
frequenta-la, e os produtos que mais lhes atrai, & possivel descobrir se estdo ou nédo
satisfeitos com a qualidade do atendimento, precos, ambiente e ainda colher
diversas sugestdes que contribuam para manter a administracédo atualizada sobre o

que fazer para manté-los e aumentar ainda mais as vendas.
2.4. Inovar com criatividade para superar a concorréncia.

“Vencer a concorréncia neste processo galopante a empresa
que for capaz de reinventar, de ser criativa, de superar o
mercado. O maior ndo comera 0 menor; 0 mais rapido e que
engolira o lento”.

(Gilclér Regina, 2000).

A modificagdo estrutural da economia acelerou-se com a globalizacgéo,
fato este que vem provocando uma série de mudangas e exigéncias no mercado.
Por isso mesmo as inovagbes criativas exceléncia na qualidade e preco compativel
s&o as principais armas usadas pela Empresa de Moveis Portilho para enfrentar a
concorréncia. Com a nova condigdo empresarial a industria tem se organizado em
fungéo do lucro que pode obter com a conquista e a manutenco da clientela.

Para driblar o concorrente a administracdo tem buscado constantes
atualizagbes dos conhecimentos do modo de administrar, procurando checar
periodicamente as necessidades, os desejos e as expectativas dos clientes atuais e
potenciais. Organizam de forma racional e harmdénica os recursos humanos,
materiais e financeiros da Empresa, colocando-se a servigo da satisfacéo total dos
clientes com qualidade, produtividade e competitividade.

Busca constantemente informagbes qualificadas atualizadas e
necessérias ao planejamento dindmico dos nego6cios, visando as rapidas
transformacges da sociedade, impostas pela evolugéo tecnolégica e mudangas no

comportamento e nos costumes. Lembrando sempre que os clientes sdo o que
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existe de mais importante em todo o processo e a razdo de ser da empresa, portanto
todos os objetivos da empresa s&o focalizados em sua diregéo.

Além disso a empresa procura escolher bem seus fornecedores e
desenvolver com eles um relacionamento préximo, de respeito e confianga. Afinal os
bons fornecedores sdo como que parceiros, e ao sentirem-se valorizados
disponibilizam produtos e servicos de 6tima qualidade com um preco menor. A
confianga reciproca e o respeito mutuo existente entre fornecedores e empresario
tém sido relevante também nos planejamentos, controle de estoque e outros
procedimentos especificos adotados para o bom desempenho da Empresa.

Uma viséo global de controle dos compromissos assumidos tem
permitido acompanhar de forma mais facil os pagamentos a serem efetuados e
também uma melhor avaliagdo dos lucros, para planejar os novos investimentos, a
curto, medio e longo prazo e manter o equilibrio financeiro da empresa, podendo
assim, proporcionar também um equilibrio dos custos que serdo repassados ao
consumidor. Desta forma a Empresa estd sempre preparada para superar aos
imprevistos do mercado, promover os melhores precos e planos de pagamento, que
permitam a compra de qualquer produto até mesmo por clientes com menor poder
aquisitivo.

Apds analisar refletir sobre empresas “concorrentes”, suas campanhas
de venda passadas e presentes, o campo de trabalho atual e futuro. A administracdo
da Empresa planeja sua estratégia de marketing, ferramenta necessaria para cativar
clientes potenciais, ganhar seu espago no mercado e influir no destino do seu
produto /servico e aumentar as vendas.

Além de todas as dificuldades j& superadas, o mercado competitivo ndo
permite descanso e a administragéo da empresa sabe disso. Por isso mesmo esta
sempre informando as vantagens de adquirir os produtos de excelente qualidade, o
conforto, vantajosos planos de pagamento, e ofertas de pregos baixos através da
realizagdo de promogbes. A entrega dos produtos é feita com eficiéncia, apos
efetivada a compra, no local e horério de preferéncia do cliente.

S&o realizadas constantemente propagandas nas radios locais e da
regiao, out-doors, visitas de cortesia, concursos e diversas ofertas. E ainda um

consideravel esforgo par fabricar os melhores produtos.
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3.RESULTADOS

3.1. Caracterizagdo da Empresa.

“... SE vocé quer ser um lider fantastico, um lider muifo além da
exceléncia aprenda com Jesus Cristo. Esse homem pegou 12
funciondrios sem talenfo nenhum e fez deles pessoas que
mudaram o mundo. Ele conseguiu lapidar o que eles tinham de
bom, fez eles acreditarem que podiam ser meihores, se
sentirem amados e conseguiu colocar o sonho no coragdo de
seus funcionarios...”.

(Daniel Godri, [ca.2001]).

O que parece um sonho é muitas vezes o instrumento de luta mais
importante para uma virada na vida de muitas pessoas, principalmente daquelas que
querem, de fato, provocar mudangas numa realidade. A Empresa de Moveis Portilho,
hoje uma conquista, s&o frutos da criatividade do senhor Alaci Alves Pereira que
acreditou na sua capacidade de transformar a realidade, com os pés no chdo, mas
os olhos nos horizontes dos sonhos e da motivacéo.

O Sr. Alaci proprietario € administrador da Empresa trabalha com a

_linha de moéveis - na Industria -, e por fazer parte deste tipo de mercado, adquirir
experiéncia no ramo que é uma 6tima fonte lucrativa. A motivacdo e o espirito
empreendedor o atraiu. Entdo em 1987 implantou a Industria de Mdveis Portilho
LTDA, CGC: 248.757.91/0001-61 Inscrigéo Estadual: 10167371-0 desde o principio
legalizada pela Receita Federal, situada na Avenida Jatoba Lt.1 Qd. y — Setor
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Rubiatabinha, Rubiataba — Goias, telefone (62) 325-1484 com o intuito de
futuramente passar a administragéo aos seus descendentes.

Atualmente a Empresa denominada Moéveis Portiho ampliou sua rede e
conta com mais duas lojas, cuja Raz&do Social € Comércio de Mobveis e
Eletrodomésticos Portilho LTDA CGC 02.448.489/0001-94 e Inscricdo Estadual,
10.302.097-7/1999. Sendo a primeira implantada em 09/05/1998 na cidade de
Rubiataba-GO, Avenida Aroeira n® 545- centro, telefone (62) 325-1513. A segunda
implantada em 09/05/2003 na cidade Itapuranga-GO.

" 8 3 familia

Embora continue sendo “apenas um e mesmo proprietario
(filhos e genros) trabalham no empreendimento. A Industria é gerenciada pelo Sr.
Alaci Alves Pereira e as lojas sdo administradas por seu genro Alan Fabio Soares.
Somente a familia faz parte da administragdo, porém, tem outros funcionarios.

No mundo dos negdcios para concretizar os sonhos de sucesso é
preciso também grandes investimentos, por isso, desde a implantacédo
principalmente na estruturacéo, foi empregado um montante de recursos financeiros
relevante, pois para entrar no cenario empresarial € preciso investir, e quanto mais
capital investe mais ela cresce, considerando que esse capital sempre foi bem
gerenciado.

Vale ressaltar alguns momentos que sdo destaque na histéria da
Empresa, como as inauguragbes, datas comemorativas, por exemplo: més das
maes, finais de ano dentre outras, sdo feitos belas decoragbes, promogdes, show de
prémios e outras formas de atragéo para chamar atengdo da clientela. Mas, para o
crescimento da Empresa a melhor época foi a estabilizacéo da economia brasileira
de1994 a 2000. A partir dai foi o grande salto do comércio dentro e fora do Estado
de Goias.

A Empresa de Moveis Portilho, atualmente atende véarios municipios
do Estado de Goidas e também exporta moveis de sua fabricacdo para outros
estados como: Tocantins, Mato Grosso, Para e Distrito Federal. Sendo que, as
vendas s&o maiores nos estados da Regido Norte e Norte de Goias, onde o
consumidor ainda tem preferéncia e compra os moéveis de madeira, fabricagéo
“‘manual” e com aparéncia rustica. Porém, mais resistentes e com maior durabilidade

5 ., ;. . ~ y . ’ .
O Sr. Alaci € o unico proprietario da Empresa nfio possue nenhum sécio. E o fundador da Empresa e continua
com ela até o momento atual.
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(s@o os chamados mdveis populares de madeira, méveis colonial de madeira e
moveis linha reta de madeira).

Enquanto que, na regido Sul de Goias e no Distrito Federal, as vendas
cairam bastante. Tal mudanca de comportamento pode ser atribuida ao fato de que
o consumidor tem maior preferéncia por méveis montaveis feito de uma imitacdo de

madeira (os chamados MDF e aglomerados), porque tem um bom acabamento,

designers modernos. Embora sejam frageis, os méveis desta linha estdo entre os de
maior procura, motivo pelo qual, os representantes desta regido sugerem a Empresa
que aumente a fabricagdo destes méveis. Que embora tenha pouca durabilidade é
mais pratico e tem maior aceitabilidade no seu campo de vendas.

Porém, n&o é vantajoso para a industria a confecgdo destes produtos
em maior quantidade, devido a estrutura da organizacdo ser voltada para uma
fabricacdo mais simples e manual. A mudanga estrutural no momento exige um alto
investimento financeiro, podendo afetar seriamente o equilibrio lucrativo na empresa.

3.2. Caracterizagao dos funcionarios.

A empresa de Mobveis Portilho tem atualmente 35 (trinta e cinco)
funcionarios que trabalham direta e indiretamente para a Empresa. Os funcionarios
que trabalham diretamente para a Empresa sdo os que trabalham na Industria com a
fabricacéo dos méveis, os vendedores que trabalham nas lojas diretamente com os
consumidores. Os que trabalham de forma indireta sdo os representantes de vendas
, que trabalham representando a Empresa em outras cidades e/ou estados, vendem
na maioria das vezes por atacado para outras lojas os produtos fabricados pela
Indistria. E os administradores, - como ja foi afirmado anteriormente - sdo o
proprietario e sua familia.

O nivel cultural dos funcionarios é Ensino Médio, com excecdo de um
dos administradores que esté cursando curso de nivel Superior em Administracéo de
Empresas. Porém, investir no aperfeicoamento dos funciondrios é de fundamental
importdncia para o crescimento pessoal e profissional. Neste sentido, a
administracédo estd sempre incentivando e proporcionando oportunidades para'
participarem de palestras e cursos em areas especificas.
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Atender ao cliente com qualidade € a principal filosofia da Empresa.
Mas para que isso realmente aconteca, o trabalho deve ser bem gerenciado em
formando de parceria entre empregador e empregados, gerando assim um ambiente
com relagbes democraticas e harmdnicas, refletindo no tratamento com presteza e
cortesia dispensado aos clientes. Quando é necessério corrigir uma falha de
funcionéario, & aconselhavel que seja feita de forma afetiva, com o méaximo de
respeito, procurando valorizar suas potencialidades levando-o a fazer sua auto-
avaliagdo e consequentemente sua auto corregdo.

O tratamento de forma leal aos funciondrios tem uma excelente
repercusséo no seu trabalho. “Eles vestem camisa da Empresa”, estdo sempre
satisfeitos, bem humorados e com étima aparéncia, transmitindo aos clientes seu
entusiasmo, bem estar e boa receptividade, de forma educada compreensiva e
profissional.

Para obter informagdes nesta area, durante o Estagio foram realizadas
pesquisas por meio de entrevistas aos 100% (cem por cento) dos funcionarios e
representantes de vendas, onde mais de 70% (setenta por cento) deixaram
transparecer de forma clara, sua satisfagdo em trabalhar na organizacéo.
Responderam todas as questdes que lhes foram apresentadas e contribuiram de
forma relevante com o levantamento de dados para a concretizacdo destes relatos.

3.3. Caracterizacdo dos clientes.

Considerando a exigéncia do consumidor — conforme ja relatado -,
pode se dizer que esta é a era do cliente, na verdade, o cliente é o patrdo do
momento e esta cada vez mais exigente, busca constantemente a qualidade dos
produtos, servicos e atendimento, ndo tem mais fidelidade a marcas nem a
empresas. Com a aceleracdo continua das mudangas, quem tem que ter
'compromisso e correr atras dos seus negocios sdo os empresarios, representantes e
vendedores, mostrando comprometimento, profissionalismo e exceléncia.

S&o clientes da Empresa de Moveis Portilho os Lojistas que geralmente
compram os produtos por atacado — em grande quantidade - para revende-los ou os
consumidores que compram a varejo — pequena quantidade ou em unidade - apenas

para 0 seu consumo.
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3.3.1. Lojistas

Os lojistas, naturalmente, compram da industria, de Mdveis do tipo

- popular simples da linha colonial classicos, aglomerado e MDF, dependendo da

preferéncia da clientela de sua regido. S&o clientes com uma consideravel
experiéncia no ramo e conhecimento do produto e que revendem, estdo sempre
informados e sé&o muito exigentes.

A empresa vende seus produtos para 9 (nove) lojas no estado do
Tocantins, 6 (seis) lojas no estado do Mato Grosso, 11 (onze) lojas no estado do
Para, 2 (duas) lojas no Distrito Federal e 5 (cinco) lojas no estado de Goias. Durante
as atividades de Estagio Supervisionado foram entrevis{ados 10% (dez por cento)
dos lojistas e constatados que sdo pessoas com uma visdo global, conhecem a
organizacdo do processo de compra e vendas, também buscam a satisfacdo dos
seus cientes, e estdo em permanente interacdo com o meio em que atuam.
Possuem maiores recursos financeiros e grandes influéncia no mercado, &, portanto,
considerados grandes colaboradores do sucesso da Empresa com sua credibilidade,
investimentos e sugestdes fazendo uma consideravel diferenca.

3.3.2. Consumidores

E uma clientela mais diversificada, compram produtos variados
normalmente para o seu proprio uso e em unidades. Na maioria das vezes ja tem
sua idéia formada sobre o produto que quer comprar, 0 modelo que vai escolher e
ndo tem preferéncia exclusiva de marca, possuem conhecimento dos seus direitos e
vantagens, buscam qualidade total e um preco a contento.

S&0 na maioria, pessoas com poder aquisitivo menor, sendo uma
consideravel parcela assalariados ou aposentados exigindo assim um plano de
pagamentos parcelado. E uma clientela de fundamental importancia para o equilibrio
da Empresa, porque embora comprem em quantidade menor tem participagéo
constante a assumem seus compromissos financeiros com responsabilidades.

Durante o periodo de estagio Supervisionado foram realizadas também
atividades de observagdes quanto ao comportamento e atitudes dos clientes, suas
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preferéncias e exigéncias. Estas observagdes possibilitaram uma avaliagdo do
desempenho da empresa, contribuido com a ampliag&o dos conhecimentos quanto
ao relacionamento interpessoal dentro de uma organizacéo.

Proporcionou-nos também a oportunidade de sugerir algumas medidas,
que se adotadas poder&o melhorar o relacionamento com os atuais e a conquista de
potenciais clientes, aumentando as vendas, e gerando maior lucratividade. Como por
exemplo, incentivar os funcionarios a participarem de cursos de formacao
continuada na drea de:

a. relagbes humanas;
b. marketing;
c. administracao;

d. atualizag&o de mercado e outros.
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CONCLUSAO

Este trabalho monogréafico é o resultado da execugéo de um projeto
elaborado de agosto a novembro do ano de 2002, sobre o controle de qualidade e
atendimento aos clientes da Empresa de Mdveis Portilho, tendo como alicerce
pesquisas bibliograficas e exploratérias.

As pesquisas apresentaram resultados satisfatorios e proporcionaram
um amplo conhecimento da estrutura organizacional da Empresa, desde sua
implantag&o aos momentos atuais. Demonstrou a eficacia de sua administracéo, sua
potencialidade comercial na regido e em outros estados como a valorizagdo da
clientela as suas qualidades empresarial. |

Trabalhar lado-a-lado com dirigentes, funcionarios, fornecedores e
consumidores foi uma oportuhidade impar na construgdo de uma experiéncia
concreta, fundamentando as nogdes tedricas adquirias neste curso de Administracdo
Empresarial. Este curso, muito além do status, contribuiu profissionalmente como
uma bussola indicando o norte das mudangas e atualizagbes necessarias, exigidas
pelo atual mercado de trabalho do mundo globalizado.

Segundo Daniel Godri, “devemos procurar o topo, porque isso &
obrigagéo nossa, e o topo s6 pode ser alcangado subindo degrau por degrau”. A
concluséo deste curso superior é mais um destes degraus superado para chegar ao
topo. A final, a exceléncia pode ser alcangada somente pouco a pouco, e este pouco

representa uma grande conquista, néo foi facil, mas valeu a pena.

“Divide e reina” (Maquiavel)



BIBLIOGRAFIA

CHIAVENATO, Idalberto. Recursos humanos 62. ed. S0 Paulo: Atlas,2000.

DEMING, W. Edwards. Qualidade: a revolugdo da administragdo. Trad. Clave
Comunicacdo e Recursos Humanos. Rio de Janeiro: Marques-saraiva, 1999.

FERREIRA, Aurélio Buarque de Olanda. Dicionario Aurélio Basico de da Lingua

Portuguesa. Rio de Janeiro: Nova Fronteira, 1988.
GIL, Antonio de Loveiro, Auditoria da qualidade. S50 Paulo: Atlas, 1994.

GOLDBARG, Marco César, TIMES: Ferramenta Eficaz para a Qualidade Total.
Sao Paulo: Markron Books, 1995.

HUTCHIN, Greg. IS0 9000: Um Guia Completo para o Registro, as Diretrizes da
Auditoria e a Certificagdao Bem — Sucedida. Trad. Ana Terzi Giova. Sao Paulo:

makroh Books, 1994.

’/_INTITUTO BRSILEIRO DE MARKTING E VENDAS. Desenvolvendo talentos-
Daniel Grodri. Curitiba: [ca. 2001].

JOHNSON. Spencer. Quem mexeu no meu queijo?. Trad. Maria Clara de Biase.
282. ed. Rio de Janeiro: Record, 2001.

KOTLER, Philip. Marketing. S&o Paulo: Atlas, 1996.



MOVEIS PORTILHO: Qualidade e Atendimento
Renata Portilho Alves Soares

MAQUIAVEL. Nicolau. O Principe. Trd. Maria Lucia Cumo. 52 ed. Rio de Janeiro:
Paz e Terra,1996.

MIRANDA, Roberto Lira. Qualidade Total. Sdo Paulo: Makron Books, 1994.

OLIVEIRA, Ana Tereza Pinto de. Manual Compacto de Redacgdo e Estilo. Sao
Paulo: Rdeel, 1994

PALADINI, Edson Pacheco. Controle de Qualidade: Uma abordagem abrangente.
Séo Paulo: Atlas, 1990.

REGINA, Gilclér. A arte de saber viver. Sdo Paulo: Gente, 2000.

ROSA, J, Guimardes. Grande Sertdo: Veredas. 272. ed. Rio de Janeiro: Nova
Fronteira, 1988.

SCHOLTES, Petir R. Times da Qualidade: Como usar equipes para melhorar a
qualidade. Trd. Elenice Mazzilli, Lucia Faria Silva. Rio de Janeiro: Qualitymork Ed.
1992.

SEVERINO, Anténio Joaquim. Metodologia do Trabalho Cientifico. 212. ed. S3o
" Paulo: Cortez, 2000.

TOWNSEND, Patrick L. e GEBHARDT, Joan E. Qualidade em Agdo: Ligbes de
Liderancga, Participagdo e Avaliacao. Trad. José Carlos Barbosa dos Santos. Sdo
Paulo: Makron Books, 1993.



&

;'8

ANEXOS

Anexo |
LOJISTAS QUE COMPRAM DA EMPRESA MOVEIS PORTILHO

1. Vocé como Lojista esta satisfeito com a qualidade dos produtos dos Méveis
Portilho?
( )Sim ( )Néo

‘Justifique sua resposta:

2. Esse tipo de Mobveis Popular supre a necessidade do seu consumidor e da
regiao?

() Supre parcialmente

() Supre totalmente

() N&o supre

3. Vocé, como Lojista e consumidor, gostaria que esse produto atual mantesse no
mercado ou preferiria trabalhar com um produto novo como:

) Mdveis desmontaveis de Aglomerado e MDF

) Méveis Colonial simples

(
(
() Mobveis Colonial linha alta
() Mbveis Classico

(

) Outros
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4. Vocé gostaria que os Moveis Portilho diversificasse seus produtos? Como:

Comodas, Racks, Estantes, etc. Dé algumas sugestoes.

5. Na sua regi&o que tipo de produto tem mais saida?
) Os aglomerados e MDF
) Os moéveis Popular de madeira

(

(

() Os mbveis Colonial de madeira
() Os moveis linha reta de madeira
(

) Outros

6. Os clientes preferem um produto de: (marque uma ou mais opgdes):
( ) Qualidade "

() Precos acessiveis

() Qualidade e precos acessiveis

(

) Sem qualidade e precos acessiveis

7. Existe um consumidor para cada tipo de produto?
( ) Sim ( ) Néo

Comente sua resposta:

Qual tem mais saida:

() Linha Popular madeira com chapa

() Linha de Racks, Estantes e GR. Aglomerados
() Linha de Racks, estantes e GR. MDF

() Linha Reta madeira

() Outros.
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Anexo ll
REPRESENTATES DA EMPRESA DE MOVEIS PORTILHO

1. De acordo com a sua experiéncia, qual o produto que tem mais saida na Regi&o

do Tocantins? Goias? Mato-Grosso? Para? Brasilia?

2. Ha alguma reclamacao por parte dos lojistas, em relacéo aos produtos dosMoveis
Portilho?

( )Sim (  )Nao

Justifique:

3. Seria interessante modificar o produto montavel por um produto desmotavel.
Como Por exemplo: Os moéveis de aglomerado e MDF.
( )Sim ( )Néo

Dé sua sugestao:

4. De acordo com o mercado, qual a maior exigéncia do consumidor em relacdo a
esses produtos?

5. Como ¢ o relacionamento dentro da Empresa? E sua participacéo para o melhor

desempenho das vendas?
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Anexo lli
VENDEDORES QUE TRABALHAM NA EMPRESA MOVEIS PORTILHO

1. De acordo com a sua experiéncia no comércio qual a preferéncia do consumidor
em relacéo a esse tipo de moveis.

) Méveis populares madeira com chapa

) Méveis desmontaveis de aglomerado

(
(
() Mbveis desmontaveis de MDF
() Mbveis finos

(

) Outros
2. O consumidor esta em busca de:
) Qualidade

) Precos acessiveis

(

(

() Qualidade e precos acessiveis
() Sem qualidade e precos acessiveis
(

) Outros
3. Ha alguma reclamacao dos clientes em relagéo aos produtos do Méveis Portilho?

( )Sim ( ) Nao
Justifique sua resposta:

4. Além de atender suas necessidades pessoais financeiras e profissional. Existem

outras vantagens em trabalhar na Empresa? Quais?
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Anexo IV
PROPRIETARIO E GERENTES DA EMPRESA MOVEIS PORTILHO

1. Nome de proprietario?

2. Quantas lojas?

3. Enderecos?

4. Quanto ao aspectos legal, esta legalizada?

5. Por que esta linha comercial?

6. O que levou o proprietario a optar pela area empresarial?

7. Quando foi implantada?

8. Quem s&o os administradores?

9. Qual o nivel cultural dos funcionarios?

10. Quais s&o os investimentos, apoio e incentivos do proprietario na qualificagao
dos funcionarios?

11. Como ¢ trabalhada a auto-estima, motivacéo e relacionamento entre funcionarios
e geréncia?
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12. Qual foi a época de maior “crescimento” da Empresa?

13. Quais s&o as atitudes em prol de superar a concorréncia?

14. Qual é a filosofia de atendimento aos consumidores e fornecedores?

15. Como é o atendimento aos clientes quanto a:

a- Presteza/cortesia dos funcionarios:

b- A entrega dos produtos:

c- Planos de pagamento:

d- Atrair a atencgdo (conquistar) e manté-lo.

16. O que tem sido feito no sentido de:

a- Corrigir falhas no atendimento:

b- Melhorar a qualidade dos produtos e manutencéo (assisténcia técnica):

c- Oferecer conforto e seguranga aos funcionarios, fornecedores e consumidores:



