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INTRODUCAO

A administragio € uma ciéncia que tem por objetivo a condug@o racional das
atividades de uma organizagdo, seja ela lucrativa ou n@o-lucrativa. Trata-se do
planejamento da organizagdo (estruturagdo), da direc@o e do controle de todas as atividades
diferenciadas pela divisdo de trabalho que ocorrem dentro de uma organizagio. Assim, a
Administragdo € algo imprescindivel para a existéncia, sobrevivéncia e sucesso das
organizagdes. Sem a administragdo, as organizagdes jamais teriam, condi¢des de existir €

de crescer.

A intengo desse estudo € visualizar de forma simples e eficaz as condi¢des em que
a empresa esta atuando no mercado, descrevendo a sua estrutura organizacional e
funcional, bem como os processos de trabalho desenvolvidos na empresa, visando uma

reestruturagdo da empresa para a melhoria da qualidade em todos as areas da empresa.

O objetivo deste projeto foi apresentar um diagnostico inicial sobre a Casa de
Carnes Mota, empresa localizada em Itapuranga — GO, onde se percebeu a necessidade de
uma reestruturagdo fisica e de métodos de trabalho, visto que a antiga administra¢do estava
sendo realizada de forma empirica. Nesse sentido este estudo viabilizara oportunidade de

aplicagd@o do projeto onde a empresa podera atuar com qualidade.

Com a intengdio de detectar quais as condigdes em que a empresa esta atuando no
mercado, analisando sua estrutura organizacional e funcional, bem como os processos de
trabalho desenvolvidos na empresa e tendo como embasamento a teoria do layout, onde
vimos 0s seus principios e suas etapas; os tipos de planejamento, a questdo da qualidade e

os principais teoricos sobre logistica e o detalhamento da estrutura.
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Dentre os autores pesquisados temos Cury (1988); na parte geral de O&M, Oliveira
(1998; 1999) com sua teoria dos sistemas e planejamento, Chiavenatto (2000), Dias (1996)

com sua teoria sobre logistica e materiais, além de outros.

No mercado globalizado ora vivenciado pode-se afirmar que este projeto € de suma

importancia para a sobrevivéncia da empresa no mercado de carnes, pois a queda nos

lucros trouxe varios inconvenientes € o administrador poderd, com a implantagdo do

projeto, amenizar ou resolver o problema na queda nos lucros.

Assim, sua importincia serd implantar uma reestruturag@io geral visando colocar a
Casa de Carne Mota na frente de sua concorréncia, alids ndo sendo apenas um agougue,
mas uma casa de carnes onde a qualidade dos produtos, das instalagdes e do atendimento

sejam sinénimos de sua marca.



I- A ORGANIZACAO

Identificacio da Empresa

Nome Fantasia: Casa de Carne Mota

Ramo de Atividade: Comércio e varejista de carnes e frios em geral
Capital Social: R$ 20.000,00

Localizacdo: Av. Agoncilio da Silva Moreira n® 436-a Centro Itapuranga-Go
Fone: (62) 3355-1777

CNPJ.: 07.035.258/0001-72

Inscricio Estadual: 10.380.878-7

Inscri¢cio Municipal:

Setor da Economia: secundario

Ramo de Atividade: Comércio de carnes e géneros alimenticios em geral

Porte da empresa: pequeno porte

Principais produtos: carnes bovina e suina, aves, carnes com cortes especiais,

laticinios, temperos e frios.

Proprietarios: Paulo Pereira Mota

Numero de funcionarios: cinco (5)
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1.2. Historico

Em 2004 foi adquirido um agougue com um numero reduzido de maquinas e
equipamentos e uma area util de 32 m®. No inicio de 2005, o proprietario alugou uma
antiga churrascaria com 300 m’ de 4rea e mudou o agougue para as novas instalagdes,
passando sua denominagdo para Casa de Carnes Mota. Além da ampliagdo da area,
adquiriu-se novas maquinas e equipamentos para a empresa. O investimento foi de,
aproximadamente R$ 50.000,00 (cinqiienta mil reais), incluindo o valor de aquisi¢do do

acougue, em torno de R$ 18.000,00 (dezoito mil reais).

A opg¢do de mudanca de suas instalagdes foi em virtude da infra-estrutura ja
existente no local, devido ser uma antiga churrascaria. Nesse local ja havia a cdmara fria,

alguns balcdes de frios, além da ampla area disponivel para uma ampliag@o.

Na cidade de Itapuranga ha 24 agougues e 1 frigorifico (matadouro). Os agougues
existentes sdo estabelecimentos simples e sem infra-estrutura, que nem sempre oferecem

produtos com qualidade e higiene compativel com as exigéncias da Vigilancia Sanitaria.

1.3. Situacio Problema

De acordo com ROESCH (1996, p.19), “(...) um problema € uma situagdo ndo
resolvida, mas também pode ser a identificagdo de oportunidades até entdo ndo percebidas

pela organizagdo”.

O municipio de Itapuranga vem crescendo consideravelmente nos ultimos anos e
isto levou o comércio a acompanhar o mercado consumidor cada vez mais exigente. E

visivel a busca, por parte dos comerciantes, em atender as expectativas do mercado.

Considerando que no ramo alimenticio, o consumo de carne € muito grande e
observando que o municipio possui varios agougues, porém ndo possuem funcionarios
especializados em atendimento e nem infra-estrutura adequada para acompanhar as

grandes transformagdes. Em fungdo dessa situagdo houve o seguinte questionamento: até



que ponto a melhoria na qualidade do atendimento e na infraestrutura operacional da Casa

de Carne Mota pode aumentar as vendas?

1.4. Objetivos

Para Vergara (1998, p.25) “Se o problema € uma questio de investigar, o objetivo ¢
um resultado a alcangar. O objetivo final, se alcangado, da resposta ao problema. Objetivos
intermediarios sdo metas de cujo atingimento depende do alcance do objetivo final”. Para
desenvolver este trabalho considerando a situagio problema, elaborou-se os objetivos geral

e os especificos, com se segue.

1.4.1. Objetivo Geral

Propor melhorias no atendimento prestado aos clientes e na infraestrutura

operacional para que o indice de vendas da Casa de Carne Mota aumente.

1.4.2. Objetivos Especificos
e Conhecer percepgio dos clientes em relagdo a qualidade do atendimento oferecido;

e Identificar a existéncia de pontos de insatisfacio em relagdo ao atendimento

prestado;
e Sugerir melhor forma de exposi¢éo dos produtos;
e Propor uma descri¢do de cargos;
e Sugerir controles de estoques;
e Avaliar o atendimento;

e Propor métodos eficazes e eficientes que proporcionem satisfagédo dos clientes.



1.5. Justificativa

O presente trabalho destina-se a analisar as estratégias utilizadas pela casa de carne
Mota para alavancar suas vendas, no sentido de incentivar o comércio local e apresentar ao

mercado consumidor uma proposta diferenciada de prestagéo de servigo.

A relevancia do estudo para o profissional do estagiario esta ligada diretamente ao

entendimento da importancia de se atender com qualidade o consumidor final.

O estudo do tema proposto se torna importante no momento em que o crescimento
do mercado é constante e a exigéncia por parte dos clientes esta cada vez maior, desejando

produtos e atendimento de qualidade.

O trabalho limita-se a cidade de Itapuranga — GO.



II - REFERENCIAL TEORICO

Com o processo de globalizagdo da economia — a caracteristica dominante dos
tempos atuais —, as empresas necessitam se ajustar as transformacgdes externas, ocorridas
tanto com os avangos tecnoldgicos quanto com a evolugdo do comportamento do mercado.

Nota-se que os investimentos em tecnologia sdo crescentes.

Nesse capitulo discorrer-se-a, inicialmente, sobre algumas caracteristicas do
mercado de carne, além da questdo da legislagdo sobre a sanidade dos produtos.
Posteriormente discorre-se sobre as teorias administrativas necessarias para que seja

realizado um atendimento de qualidade.

2.1. Composiciao do Mercado de Carne

De acordo com dados do CNA/CEPEA/USP, o agronegocio brasileiro movimentou
R$ 306,9 bilhdes em 2000, sendo a produgdo primaria 28% deste montante.

Observe que a pecuaria de corte responde por mais da metade do valor de produgéo
na pecuaria. A Cadeia produtiva é composta por produtores, intermediarios, frigorificos,

comércio varejista e consumidor final.

O produtor aprendeu e se sensibilizou da necessidade de olhar adiante na cadeia
agroindustrial da carne. Gradualmente, a consciéncia de que o mercado do pecuarista ndo

comega e nem termina nos ganchos dos frigorificos vem aumentando.

Certamente, a importancia do entendimento do mercado € tdo ou mais importante

que a eficiéncia técnica da propriedade. A administrag@io engloba o conceito de mercado e
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agronegdcio em geral. Espagos na midia, antes reservado apenas a assuntos técnicos e
curiosidades, tém sido abertos a questdes de habitos de consumo, qualidade de carcaga,

sanidade, mercado internacional etc.

E por estranho que pareca, atender os anseios do mercado, promove aumento de
eficiéncia. Veja o problema da sanidade do rebanho. Em exemplo grosseiro, pode-se dizer
que ninguém quer comer carne com canjiquinha. O Frigorifico pune o pecuarista que envia
animais com Cisticercose ao abate. Este se vé€ obrigado a vermifugar o rebanho,

promovendo por tabela, maior eficiéncia de ganho de peso vivo.

O investimento em qualidade esta mais relacionado com redugdo de custos do que
com aumento dos mesmos. Entre os fatores de formagdo de precos, a interagdo entre os
elos ganhou um gigante que sio as enormes redes varejistas que cada vez mais abocanham

maiores fatias de distribuigéo.

A grande maioria dos produtores, sem muita tecnologia na pecuaria, trabalha com
margens menores, muitas vezes até no prejuizo que ndo ¢ identificado, tendo em vista a

ndo contabiliza¢do das depreciagdes, remuneragdes e alguns custos fixos.

Em termos de retorno anual sobre capital investido, os produtores tém obtido de 3 a
10% ao ano com a pecudria de corte, considerando as fazendas com resultados positivos.
Fazendas com maior indice de lota¢do (nada acima de 2,0 U.A /ha) e melhor desempenho
chegaram a obter 17 a 18% de retorno de capital no ano de 2004. A pregos atuais de
mercado, os frigorificos obtém margens brutas de 16,7% quando negociam carcagas €

33,6% quando produzem carne desossada.

Além de consumo e oferta, outros fatores também compdem a formagéo de pregos,
como exportagdes, sanidade do rebanho, cAmbio, reposi¢do, clima etc. No entanto, ainda
ha o fator escala, uma vez que normalmente o que um frigorifico abate por dia, montaria

uma escala anual de abate satisfatoria para a grande maioria das propriedades.

Nas operagdes com compras de carcagas, sendo o manuseio da carne para venda
responsavel pelo varejista, as margens brutas obtidas a pregos atuais estdo em torno de
58,8%. Para operagdes com pegas desossadas ainda nos frigorificos, o varejo obtém

margens brutas de 33,26%.

No caso do varejo, além do giro da mercadoria que proporciona ganhos em escala,

as margens brutas sdo altas. Considerando ainda que os custos tendem a ser o menor de



toda a cadeia, uma vez que o compromisso de produgdo, transporte do animal vivo, abate,
manuseio, transporte de carne, etc. ja ficaram para tras, as margens liquidas do varejo s&o

as maiores de todos os demais elos da cadeia.

No caso da pecuaria de corte, os reflexos da atuagio agressiva do varejo se ddo de
maneira mais lenta, tanto é que ainda se sobrevive com abaixa tecnologia de produg&o.
Este privilégio ndio ocorre em outras atividades agricolas, em que a auséncia de tecnologia

expulsa gradualmente os produtores do campo.

Para o produtor, esta tendéncia deve ser vista como um sinal de que o futuro exige
investimentos em tecnologias e administragdo. T#o logo as propriedades adotem planos de
melhoria na produgdio, menor serd o problema 14 na frente, problema que tem sido
responsavel por horas de insdnia para o produtor de leite, que hoje comega a ter duas

opgdes: ou anda para tras ou abandona a atividade, a néo ser que tenha capital para investir.

2.2. Layout

Para Oliveira (1998, p. 356), o layout corresponde ao arranjo dos diversos postos de
trabalho nos espagos existentes na empresa, proporcionando maior economia e
produtividade através da utilizagdo otimizada dos equipamentos de trabalho e do fator

humano alocado no sistema.

Ressalta-se que o layout também pode afetar o comportamento das pessoas, atraves

de altera¢des nos métodos e processo de trabalho.

O Layout corresponde ao arranjo dos diversos postos nos espagos
existentes na organizagido, envolvendo, além da preocupacdo de melhor
adaptar as pessoas ao ambiente de trabalho, segundo a natureza da
atividade desempenhada, a arrumagdo dos moéveis, maquinas,
equipamentos e matérias-primas. (OLIVEIRA, 1998, p. 354)

Portanto, devem ser objetivos de um projeto de Layout:

» otimizar as condi¢des de trabalho do pessoal as diversas unidades

organizacionais;

» racionalizar os fluxos de fabrica¢do ou de tramitagdo de processo;



racionalizar a disposigdo fisica dos postos de trabalho, aproveitando todo o

espaco util disponivel,

minimizar a movimentagio de pessoas, produtos, materiais ¢ documentos

dentro da ambiéncia organizacional.

Assim, sdo pontos de interesse, no desenvolvimento de um estudo Layout, no caso

de unidades industriais, os seus produtos e o regime de produgdo, e, no de organizagdes

burocraticas, a natureza do trabalho, seu volume e o fluxo de papéis.

2.2.1. Principios do estudo do arranjo fisico

Para Oliveira (1998, p. 361) quando do desenvolvimento do estudo de arranjo fisico

na empresa, deve-se considerar alguns principios basicos, entre os quais podem ser citados:

as unidades organizacionais que tém fungdes similares e relacionadas devem ser
colocadas perto umas das outras para redu¢do do tempo e distincia de

transporte;

os grupos de servigos centrais, tais como Expedi¢io e Recebimento de
Correspondéncia, Arquivo, Central Datilografica (mecanografia) etc., devem
ser localizados proximos as unidades organizacionais que os utilizam com mais

freqiiéncia;

dentro de cada unidade organizacional, o trabalho deve seguir um fluxo

continuo e para a frente, 0 mais proximo possivel em linha reta;

o mobiliario e o equipamento devem ser arrumados em linha reta ou em
simetria, sendo que a colocagdo angular de mesas e cadeiras (cotovelo) deve

ficar restrita ao pessoal de supervisdo;

deve-se evitar, sempre que possivel, a colocagdo de postos de trabalho frontais
(frente a frente), ou seja, (os funcionarios devem ser alocados numa mesma

diregdo);

os padrdes de espago devem ser adequados as necessidades de trabalho e de

conforto dos funcionarios lotados na unidade organizacional,
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as mesas devem ser dispostas de modo que nenhum funcionério fique
continuamente voltado para uma fonte de luz intensa. Sempre que possivel, a
iluminagio deve atingir o posto de trabalho (ligeiramente acima), a esquerda ou
atras do funcionario. Esta uma analise global da empresa ¢ valido contratar os

servigos especializados de uma empresa especifica;

os méveis e equipamentos de tamanho uniforme e mesma marca permitem
maior flexibilidade no remanejamento do espago, melhor aparéncia, reduzindo

também o custo de compra e manutengao;

as unidades que utilizam equipamentos que provocam ruidos podem necessitar
de certo isolamento, a fim de ndo perturbarem as outras unidades ou

funcionarios;

devem-se destinar salas ou compartimentos isolados para funcionarios cujo

trabalho exija grande concentragdo ou tratamento de assuntos sigilosos;

as unidades organizacionais e/ou funcionarios que mantém contato permanente
com o publico devem estar situado em local de facil acesso para o publico e

isolado das demais unidades organizacionais e/ou dos funcionarios;

os blocos grandes e retangulares de espago facilitam o fluxo de trabalho e

permitem maior flexibilidade no remanejamento do espago;

o conhecimento prévio da capacidade de suportagdo da carga de peso €

imprescindivel para o estudo da localizagdo de equipamentos pesados;

a instalagdo de equipamentos de combate e incéndio € necessaria em locais de
concentra¢do de material de facil combustio, e nas demais dependéncias do

edificio, segundo exigéncia legal; e

deve-se evitar o recobrimento, com material refletor de luz (vidro ou superficies
brilhantes), dos tampos de mesa ou outro moével, utilizado para trabalhos em

que se escreve permanentemente.



2.2.2. Etapas de um projeto de layout

Um projeto de Layout, para Oliveira (1999, p. 372) como qualquer outro que
envolva intervengdo organizacional, culminando com mudangas, afetando métodos e
processos de trabalho e o comportamento das pessoas, deve ser desenvolvido, tanto quanto

possivel, podendo-se sintetizar o seguinte modelo, com suas etapas e caracteristicas:
No levantamento da situagdo atual, o analista deve desenvolver as seguintes tarefas:
a) Estudo do local, no qual o analista pode considerar os seguintes aspectos:

» planta baixa do espaco disponivel (escala preferivel: 1:50);

» vias de acesso;

» anélise da adequagio, ponto de localizagdo (bom, regular, sofrivel);

» prego do metro quadrado, tanto para compra quanto para locagéo;

» possibilidade de adaptagdes e niveis de reforma possiveis (grande, média,
pequena);

» possibilidade de ampliagdes e nivel de flexibilidade do imovel (alto, médio,
baixo);

» analise das instalagdes do imével (ar condicionado, elevadores, sanitarios,
saidas de emergéncia, geradores proprios, areas de circulagdo etc.) e

» limite de carga suportado pelo imovel.

b) Estudo das divisdes, méveis e equipamentos, considerando os seguintes

aspectos:

» formatos e amplitude das salas;
» medidas e quantidade dos moveis e equipamentos;
= forma de uso de salas, moveis e equipamentos identificados; e

= aparéncia e ambiente proporcionado.

¢) Levantamento do fluxo de trabalho e das atividades relacionadas, no qual o
analista de sistema, organizagio e métodos pode considerar os seguinte

aspectos, entre outros:

» identificagdo e analise das atividades dos funcionarios;

= estudo do fluxo de trabalho;



L

Lt 2

» estudo dos movimentos efetuados pelos funcionarios no desempenho de
suas tarefas;
» estudo dos tempos de execugdo das varias operagdes,

» estudo da adequagdo do uso das maquinas e equipamentos.

d) Anilise do ambiente para a execugdo das atividades, em que o analista de
sistemas, organizac¢do e métodos pode considerar os seguintes aspectos basicos,

entre outros:

» temperatura (ideal entre 16° e 20°);
» umidade (ideal a baixa);

» ventilagdo;

" espago;

* ruido;

» tipo e cores das pinturas;

® poeira; e

® jluminagdo.

De maneira geral, observa-se que esses aspectos do ambiente de trabalho podem

aumentar significativamente a produtividade dos funcionarios.

e) Preparagdo da lista de checagem, quando o analista consolida uma série de itens

a serem considerados no estudo e na implementagdo do novo arranjo fisico.

2.2.3. Tipos de layout

a) Layout pelo processo

No layout pelo processo ou funcional, as maquinas sdo agrupadas de acordo com a

natureza da operagdo que é executada.
O layout pelo processo, em principio, apresenta as seguintes vantagens:

= grande flexibilidade para suportar variagdo e flutuagdo na demanda,;
= reduz a necessidade de duplicagdo de maquinas, ferramentas, calibres, matrizes,

vigas ou equipamentos especiais;



» proporciona custos mais baixos de manutengdo e separagao;

» assegura maior controle sobre produtos de precisio ou artigos complicados.

Por outro lado, apontam-se como desvantagens do layout pelo processo as

seguintes:

» retrocessos na movimentagio dos materiais sdo freqiientes e normais;

» exige maiores inventarios dos materiais estocados;

» desde que os materiais normalmente caminhem em lotes, ha necessidade de ser
aguardada a finalizagdo de um processo ou operacdo na totalidade do lote, até o
inicio do préximo processo ou proxima operagio, redundando em maior tempo
de paralisacio;

* planejamento e controle de produgido em maior volume € mais oneroso;,

» pelas caracteristicas do segundo e do quarto itens, exige maior quantidade de

trabalho de natureza burocratica.

b) Layout pelo produto

Ja o tipo de layout pelo produto é utilizado quando o processo de produgdo €
continuo, os equipamentos para 0 manuseio e movimentagdo dos materiais integram as
unidades de processamento e as maquinas necessarias sdo dispostas numa seqiiéncia logica

com base no produto.
As principais vantagens apontadas no layout pelo produto sdo as seguintes:

=  minimizar 0 manuseio dos materiais;
*  reduzir o tempo do ciclo de produgio;
= reduzir os inventarios;

"  economizar espagos;

= automatizar praticamente o controle de produgéo.
Entre as desvantagens do layout pelo produto s@o consideradas:

» falta de flexibilidade para atender a modificagdes substanciais no desenho do
produto ou a necessidades de produgéo;

* manutengdo e reparos onerosos e problemas quanto a ociosidade;



» exigir um processo de planejamento muito elaborado;
» exigir cuidados extremos na selegdo de equipamentos;
» exigir uma bancada local para armazenagem temporario no final da linha (banca

de materiais).

c¢) Layout de Escritério

E fundamental, para um adequado layout de escritorio, o estabelecimento de um
fluxo racional de trabalho, evitando-se o seu desenvolvimento ao longo das atividades
organizacionais de forma redundante, ilogica, resultando, assim, numa excessiva a
manipulagio de papéis, pegas e processos, bem como em deslocamentos desnecessarios,

tanto de papéis e documentos quanto de empregados e clientes.

Por essas razdes, o espago deve ser apropriado, tanto quanto possivel, em perfeita

sintonia com as necessidades das pessoas e a natureza do trabalho.

Nio se deve também esquecer que um bom layout tem que possuir flexibilidade,
permitindo quaisquer alteragdes que sejam indispensaveis, em fungdo das caracteristicas

dindmicas do trabalho.

Lista de pontos basicos que devem ser cotejados com a ambiéncia organizacional, a

saber:

1. o trabalho deve seguir um fluxo continuo e para frente, o mais proéximo possivel

da linha reta;

2. os Orgdos e pessoa que tém fungdes similares e relacionadas devem ser

colocados perto uns dos outros, com a conseqiiente redugdo do tempo de transporte;

3. grupos de servigos de apoio, como pool de datilografia, se¢do de desenhos,
arquivos e outros afins, devem ser convenientemente localizados proximos dos 6rgéos e

dos empregados que mais os utilizam;

4. os moveis e os equipamentos devem ser arrumados em simetria e em linha reta,
tanto quanto possivel, sendo que a colocagio angular de mesas e cadeiras deve ficar restrita

ao pessoal de supervisdo,



5. os padrdes de espago devem ser adequados as necessidades de trabalho e de

conforto dos empregados;

6. os moveis e os equipamentos de tamanho uniforme permitem maior flexibilidade

e aparéncia mais uniforme;

7. os véos de circulagio devem ser suficientemente amplos, evitando que as pessoas
esbarrem no mobiliario. Portanto, é importante a existéncia de um corredor, sem obstrugéo,
desde a area das mesas até os bebedouros, sanitarios, saidas, etc., inclusive por medida de

seguranca;

8. os empregados, sempre que possivel, devem estar voltados para a mesma

diregdo, com os supervisores situados em pontos centrais;

9. se possivel, observar que a iluminagio deve atingir a area de trabalho dos

empregados por cima e ligeiramente atras;

10. os orgdos que utilizam equipamentos barulhentos, como maquinas de qualquer
natureza, podem necessitar de um certo isolamento, a fim de ndo incomodar as outras

unidades de trabalho;

11. os empregados, cujo trabalho exige uma grande dose de concentragio, podem

justificar a utilizagdo de pequenos ambientes ou salas privativas;

12. os orgdos que mantém freqiientes contatos com o publico externo devem estar

localizados de forma a facilitar o acesso, sem prejudicar os outros Orgaos.

d) Layout Método dos Elos

Analisar-se-a, neste topico o método dos elos, que é uma técnica especial de estudo
de layout, tendo como arcabougo o estabelecimento dos principais pares de postos de
trabalho envolvidos no processamento do produto ou no andamento dos documentos,
identificando-se os elos ou postos mais solicitados, normalmente colocados em posi¢des

centrais.

Para Oliveira (1998, p. 336), esse método estrutura melhor este processo e deve ser

realizado de acordo com as seguintes etapas:
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» enumeragiio de todos os postos ou componentes por esse centro de produgdo,
empregado codificagio numérica ou letras do alfabeto;

» levantamento dos fluxos de produgdo, elaborando a respectiva seqiiéncia para
cada tipo de produgio ou componente produzido. A freqiiéncia com que cada
Elo é utilizado deve ser estudada para que possa ser definida. Desse modo,
precisa-se dispor de dados adicionais referentes aos diversificados volumes de
producio e dos meios de transporte utilizados para a movimentagdo
(deslocamento) dos materiais;

» determinacdo da freqiiéncia de cada fluxo, de modo que abranja todos os tipos
de unidades produzidas. Pode-se pressupor que so é produzido um produto de
cada tipo por dia de trabalho;

» calculo do numero de vezes em que cada posto de trabalho ¢ envolvido em
transportes (deslocamentos); e

* projecdo de uma rede ou malha de modulos triangulares, para que se possa
posicionar em um ponto central da rede, o(s) posto(s) de trabalho que
apresenta(m) maior freqiiéncia. Posteriormente, posicionar em volta deste(s)

aqueles postos que tiverem de manter o maior niimero de ligagdes com ele(s).

Diversas tentativas de posicionamento deverdo ser feitas, até que se consiga a
melhor solu¢do possivel, devendo-se, inclusive, considerar os postos de inicio e fim do
processo, a flexibilidade necessaria a uma futura expansdo, os custos da implantagio do
arranjo fisico e o grau de seguranga para o equipamento, bem como para o pessoal que ird

utiliza-lo.

2.3. O Setor de Servicos

O setor de servigos ¢ um fator da maior importincia na economia atual.
As empresas de servigos tendem a ser concentradas e suficientemente
grandes para se constituirem em compradores importantes e
sofisticados. Os servicos interferem de varias formas na produgdo de
riquezas atual. Os servigos estdo se movimentando para serem o foco da
agdo econbmica, no que tem se tornado ferramentas de producéo
indispensavel para satisfazer as necessidades basicas ¢ aumentar a
riqueza das nagdes. (GRONROOS, 2003, p.9)
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Atualmente, a sociedade estd mergulhada na chamada Era de Servigos. Existem
negocios onde o servigo é menos importante, outros em que sdo preponderantes. O fato ¢
que esta sociedade de servicos s6 pode se intensificar dado o elevado grau de
personalizaciio e de interagio em um meio altamente competitivo, onde os consumidores

tornam-se cada vez mais exigentes.

Os servigos sdo considerados o principal produto da economia no século XXI. Os
servicos tornaram-se importantes para as prestadoras de servicos e outras organizagdes,
pois cada empresa de servigos tem que aprender a como lidar com a nova concorréncia da

economia de servigos. Eles sdo fatores reais de produgéo.

Os servigos possuem quatro caracteristicas importantes que afetam
gradativamente o desejo dos programas de marketing: intangibilidade,
inseparabilidade, perecibilidade e variabilidade:

Intangibilidade: os servicos sdo intangiveis, pois ndo podem ser vistos,
provados, sentidos ou cheirados antes de ser em comprados;
Inseparabilidade: os servicos sdo produzidos e consumidos
simultaneamente, pois ndo sdo para bens fisicos que sdo fabricados,
estocados, distribuidos através de revendedores multiplos e
posteriormente consumidos;

Perecibilidade: os servigos ndo podem ser estocados;

Variabilidade: Os servicos sdo altamente varidveis, pois dependem de
quem os executam ¢ de onde sdo prestados. (KOTLER, 1998, p.414)

Os servigos sdo alvos de constantes ataques e queixas, sempre focalizados pelo
estado lastimavel de atendimento. As empresas tém de levar em consideragdo as novas
exigéncias do mercado para que possam agregar mais valor voltado para os clientes nas

suas solugdes que sdo embutidas em um servigo de qualidade.

A qualidade do servigo e a orientagdo de todos os recursos € de todo pessoal de uma
companhia em direcdo a satisfagdo do cliente — todo o pessoal — ndo apenas aqueles que
lidam frente a frente com o cliente ou que se comunicam com ele pelo telefone, por fax,

por cartas ou de qualquer outra maneira.

Kotler (1998, p. 412) diz que “Servi¢o € qualquer ato ou desempenho que uma
parte oferece a outra ou que seja especialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de
nada. Sua produg¢do pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico”. Um servigo € prestar

informagdes, atender reclamagdes, oferecer produtos e servigos, serve para garantir
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satisfagdo dos clientes, ¢ o meio mais direto ou interativo e rapido para realizar sondagens

e obter informacgdes.

Existe um elemento de servigo em toda atividade atendida por qualquer empregado
porque, em ultima anlise, isso tudo exerce um impacto sobre a qualidade real percebida
do produto adquirido pelo cliente. O servigo envolve a manutengio dos antigos clientes, a
atragdo de novos clientes deixando neles a impressdo de que a companhia os influencia a

negociar de novo com ela.

Os autores estudados mostram que nos servigos o importante ¢ compreender o que
os clientes procuram € o que eles avaliam. E necessario um modelo de como a qualidade

do servigo € observada pelos clientes.

2.4 Consideracdes sobre Qualidade

Quando se avalia o conceito de qualidade, verifica-se que se trata de um processo
que tem como preocupagdo primordial oferecer um servigo de melhor padrdo ao cliente,
cuja satisfacio deve ser a meta principal. O termo qualidade deve ser entendido de acordo
com a qualidade total que representa a busca da satisfagdo, ndo somente do cliente, mas de

toda organizagio.

O mundo inteiro respira qualidade. Fala-se em qualidade nas industrias, nas
empresas prestadoras de servigos e até mesmo nas feiras livres. Na realidade, torna-se
evidente que sem qualidade nenhuma empresa poderd subsistir no mundo atual,
caracterizado por uma competitividade crescente. “A qualidade ¢ um valor que goza de
uma aceitagio geral (ninguém € contra a qualidade ou a favor da mediocridade) e que da as
pessoas um sentido de plena realizagdo, que € o que todos querem”. (GRONROOS, 2003,
p. 23)

Por isso mesmo, todas as organizagGes deveriam ter uma qualidade efetiva e
reconhecida pelos seus clientes. As empresas que produzem qualidade valorizam e
respeitam a pessoa que a produz e o cliente que a recebe, gerando resultados positivos,

dentre os quais, o aumento da competitividade e a garantia de sua sobrevivéncia.
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Pode-se dizer que o vendedor entrega qualidade quando seu produto ou servigo
atende ou excede as expectativas do consumidor. Uma empresa que satisfaz a maioria das
necessidades de seus consumidores na maior parte do tempo ¢ chamada empresa de

qualidade.

As empresas atuais ndo tém outra escolha que ndo seja a implementagdio de
programas de administragio da qualidade total para permanecerem solventes e rentaveis.

Qualidade total é a chave para a criagdo de valor e satisfagido do consumidor.

Qualidade constitui determinagdo do cliente e ndo da é4rea técnica, de
marketing ou da geréncia — geral. Ela é fundamentada na experiéncia da
relacdo do cliente com o produto ou servico, medida de acordo com as
suas exigéncias — explicitas ou ndo, conscientes ou simplesmente
percebidas, tecnicamente operacionais ou inteiramente subjetivas —
sempre representando alvo varidvel em mercado competitivo.
(DEMING, 1990, p. 335)

Com este conceito, Deming mostra que, para alcangar exceléncia em qualidade, ndo
basta apenas produzir bens ou oferecer servigos sem que estes estejam voltados para
atender as reais necessidades dos clientes, mas que tenham padrdes elevados para tornar a

empresa competitiva no mercado.

2.4.1 Qualidade em servicos

Sabe-se que o cliente é influenciado por como recebe o servigo, conseqiientemente,
h4 uma dimensdo basica da qualidade para as prestadoras de servigos; como cliente recebe
seus servigos. Os servigos de entrega, a administragdo de reclamagdes e treinamento do

empregado € parcialmente a natureza técnica.

Boa qualidade percebida ¢ obtida quando a qualidade experimentada
atende as expectativas do cliente, ou seja, & qualidade esperada. Se as
expectativas ndo sdo realistas, a qualidade total percebida serd baixa,
mesmo se a qualidade experimental, medida de forma objetiva, for boa.
(CHRISTENSEN, 1999, p. 83)
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A qualidade nos servigos é uma das chaves para o sucesso da empresa, pois, de
fato, a qualidade percebida pelo cliente ¢ de fundamental importéncia para o sucesso. Se a
exceléncia da qualidade for contrabalangada por interagdes mal gerenciadas ou por uma

qualidade insatisfatoria no processo da empresa, tende a niio ser bem sucedida.

E justamente esse 0 momento da hora da verdade, ou melhor, ¢ a ocasido e o lugar
onde o prestador de servigo tem a oportunidade de demonstrar ao cliente a qualidade de
seus servigos. E o verdadeiro momento da oportunidade. Os servigos devem ser
cuidadosamente projetados antes de serem executados, pois se um servigo ndo for bem

projetado, surgirdo problemas com a qualidade.

Os autores estudados mostram que a qualidade seja por meio da criag@o de sistemas
voltados para o cliente e, por meio de treinamento de empregados, contribui com a
empresa no desempenho de um bom servigo que possa satisfazer seus clientes. Os
relacionamentos de prestadores de servigos podem ser bem complicados quando o
resultado de uma fungdo depende dos servigos internos prestados por duas ou mais

fungdes.

De acordo com Albrecht (1992, p.182), “Estratégia de servigo como uma férmula
especial para prestagdo de servigo: essa estratégia esta especialmente vinculada a uma
premissa bem selecionada de beneficio valioso para o cliente e cria uma posi¢do

competitiva efetiva”.

A defini¢do mostra que qualquer empresa ou pessoa que presta servigos deve se
diferenciar de concorrentes, prestando servigos de alta qualidade. A chave € atender ou
exercer expectativas de qualidade do consumidor alvo. As expectativas sdo formadas por

experiéncias passadas divulgadas boca a boca e propaganda da empresa de servigos.

De acordo com os autores acima, em se tratando de servigos € necessario que as
empresas estejam voltadas para a qualificagdo dos servigos, desenvolvendo assim servigos

mais eficazes que, conseqiientemente, proporcionam a satisfacéo dos clientes.
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2.4.2 Controle da Qualidade

Um sistema de qualidade deve ser implementado pelas empresas, a fim de atingir o
maximo de eficacia e atender as expectativas dos clientes, servindo também para proteger
os interesses da empresa. Sendo este sistema bem estruturado, contribui para minimizagéo
dos custos, riscos e maximiza os beneficios juntamente com a satisfagio dos clientes. E
necessario que o sistema de qualidade seja apropriado ao tipo de servigo que € oferecido,

ou seja, € Unico para cada organizagio.

Conclui-se que Qualidade ndo é uma medida absoluta, mas sim um alvo
em constante deslocamento, uma vez que as necessidades e expectativas
dos clientes estdo em constante mudanca. O que foi excelente para um
cliente ontem, hoje pode ser razoavel ou até mesmo ndo mais.
(REBELO, 1994 apud MOLLER, 1995, p.4)

Os habitos dos consumidores estdo em constante mudancga . Um produto ou servigo
que o satisfazia em determinada circunstincia, em outra ndo o faz. A empresa necessita
estar em estado de alerta constante e responder as expectativas de seus clientes de forma

rapida e precisa ou até mesmo superar essa expectativa, surpreendendo-os.

2.4.3. Motivacdo para qualidade no atendimento

As pessoas responsaveis pelo atendimento aos clientes sdo o cartdo visita da
organizagdo, sendo que o sucesso de um atendimento diferenciado depende da contribui¢io
de todos os funcionarios que estdo por tras da linha de frente. Todos os departamentos,
com suas fungdes estdo interligados e cada um depende dos demais para realizagdo do

trabalho.

(...) o atendimento diferenciado engloba o tratamento dnico que o
funciondrio dispensa a cada cliente, de modo amigavel e procurando
transmitir-lhe o maior namero possivel de informacdes corretas. E
assim, para um atendimento diferenciado o cliente bem tratado pode
acabar ndo sendo atendido em seus negdcios, mesmo assim, ndo levara
uma imagem negativa da empresa. O inverso, porém, ndo ocorre.
(CAPEL, 1989 apud MOLLER, p.164)
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Uma abordagem feita para melhorar a qualidade do servigo deve estar baseada em
uma técnica eficaz, circulo de controle de qualidade, onde se reine um grupo de
trabalhadores do mesmo departamento, sob lideranga do supervisor para identificar os

problemas e tentar resolvé-los para a melhoria da qualidade do servigo.

A administragio de uma empresa precisa estabelecer uma interagdo entre os
clientes e o pessoal da organizagdo, porque ele é muito importante para a qualidade ser
percebida. O pessoal em contato direto com o cliente ¢ fonte de informagdo para o
processo de melhoria da qualidade, e o cliente deve ser ouvido e mantido sempre

informado dos procedimentos da empresa.

Em operagdes de servigo, o cliente tem poder de influéncia muito
grande no processo, pelo simples motivo de que ele é parte especial
deste processo, isso faz com que sua atuacdo possa influenciar na
qualidade do servico prestado, além de ter implicagbes claras para a
eficiéncia da utilizacdo de recursos. (GIANESI, 1994, p. 216)

Normalmente, ao se iniciar o planejamento de servigo aos clientes, um problema
comum ¢ o nivel de expectativa dos clientes. Uma organiza¢do tem o dever de conhecer o
nivel de expectativa de seus clientes pelos seguintes motivos: Faga menos do que os
clientes esperam e o servigo sera ruim. Faga exatamente o que os clientes esperam € 0
servigo serd bom. Mas se fizer mais do que os clientes esperam o servigo sera considerado

superior.

De acordo com Moller (1992, p.17) “A qualidade centrada no cliente (...) abrange,
além de todos os requisitos especificos de produtos e servigos, caracteristicas que agregam
valor para o cliente, elevam sua satisfagdo e determinam sua preferéncia.” Diante desta
informagdo, fica claro que as expectativas e exigéncias podem se aplicar a qualidade
técnica de um produto ou de um servigo. Mas elas também podem aplicar-se ao aspecto
humano da qualidade, isto €, a atitude e ao comportamento das pessoas que produzem um

produto ou prestam um servigo.
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IV - METODOLOGIA

4.1. Abordagem Metodologica

Utilizamos como abordagem metodologica a pesquisa bibliografica e a pesquisa de
campo. Conforme Vergara (1998, p. 19), existem varios tipos de abordagem e para esse
estudo utilizou-se, quanto aos fins, a pesquisa aplicada, que ¢ fundamentalmente motivada
pela necessidade de resolver problemas concretos, mais imediatos, ou ndo. Tem, portanto,
finalidade pratica, ao contrario da pesquisa pura. Motivada basicamente pela curiosidade

intelectual do pesquisador e situada, sobretudo no nivel da especulagio.

Quanto aos meios foi utilizada a pesquisa de campo, pois foi uma investigagido
empirica realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fendmeno ou que dispde de
elementos para explica-lo. Pode incluir entrevistas, aplicagio de questiondrios, testes €
observagdo participante ou ndo. Neste trabalho utilizou-se de observagdes para a coleta de
dados.

A pesquisa bibliografica foi outro tipo de pesquisa utilizado na concretizag@o desse
estagio, sendo um estudo sistematizado desenvolvido com base em material publicado em

livros, revistas, jornais, redes eletronicas, isto €, material acessivel ao publico em geral.

4.2. Populacio e amostra

Para Vergara (1998, p. 48), populagdo ¢ “um conjunto de elementos (empresas,

produtos, pessoas, por exemplo), que possuem as caracteristicas que serdo objeto de



estudo”. Samara e Barros (1997, p. 67) conceitua amostra como “uma parte de um

universo ou populagdo, com as mesmas caracteristicas.”

Para Ferreira (2001), censo é um “conjunto de dados estatisticos dos habitantes de

uma cidade, com todas as suas caracteristicas.”

A populagio pesquisada foi representada por dez pessoas, sendo trés da empresa €

sete clientes de outros estabelecimentos, sendo todos do sexo masculino.

4.3. Instrumentos para coleta de dados

Para Roesch (1996, p. 132), as “principais técnicas de coleta de dados sdo a
entrevista, 0 questionario, os testes € a observagdo. (...) As entrevistas sdo largamente

utilizadas em pesquisa de mercado e pesquisa de opinido.”

Segundo Roesch (1996, p. 134) “o questionario é um instrumento de coleta de
dados que busca mensurar alguma coisa. Para tanto requer esforgo intelectual anterior de

planejamento, com base na conceituagio do problema de pesquisa e do plano da pesquisa.”

Os instrumentos utilizados na coleta dos dados foram a observagdo e a entrevista,
sendo o primeiro realizado sob medida para obter informagdes pertinentes sobre as
atividades desenvolvidas na empresa, € o segundo, por basear-se no contato direto e nos

mecanismos da colaboragdo e da participagéo.

4.4. Analise dos dados

Segundo Samara e Barros (1997, p.79) “é a maneira ordenada de dispor os
resultados numéricos para que a leitura e analise sejam facilitadas. A analise de dados € a

descrig¢do de quadro de tabulaggo referente aos valores relevantes”.

Os dados coletados foram analisados com o objetivo de verificar quais atividades
sdo desenvolvidas em cada cargo existente ou naqueles a serem propostos. Isso significa
que os graficos ndo foram utilizados na demonstragdo de resultados, mas os dados foram

inseridos nos quadros de descrigéo e especificagdo de cargos.
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4.5. Procedimentos

Os dados foram coletados através de observagdes realizadas no local bem como
entrevista informal com os funcionarios da Casa de Carne Mota. As observagdes, conforme
orienta¢do de Roesch (1996, p. 141), “serdo realizadas em intervalos regulares e dirigem-se

aos individuos na situagio de trabalho ou a processos de trabalho.”

A metodologia adotada no desenvolvimento do trabalho constitui-se primeiramente
na caracterizacdo do problema, identificando o problema a ser investigado, procurando ter

uma visdo para minimizar ou solucionar os mesmos.

Foram observados os procedimentos e as rotinas da empresa ou 6rgéo, no intuito de
coletar subsidios. As formas de observagdo direta utilizada foram a observagéo e

entrevista.

E importante salientar que existem algumas formas de observagdo que variam de
acordo com o momento, ou seja, os meios utilizados, a participagdo do observador € o

namero de observadores locais.

No desenvolvimento deste trabalho foram realizados levantamentos de dados no
proprio local onde os acontecimentos ocorreram, constituindo assim, a documentagio

direta.

Em relagdo as entrevistas, optou por realizar dois tipos: a) Entrevista via telefone -
foi realizada com os clientes informalmente, tendo como objetivo verificar a satisfagdo do
cliente quanto ao atendimento do pessoal, b) Questionario - foi aplicado um questionario
junto aos clientes, objetivando constatar a satisfagdo destes quanto as condi¢cdes em que o

produto fora recebido.



V - DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

5.1. Perfil do Municipio de Itapuranga

O povoamento de Itapuranga se iniciou com a chegada de Braz Camilo a regido em
20 de janeiro de 1932, quando marcou com uma cruz o local onde seria construida a futura
capela de Sdo Sebastido. No ano seguinte, percorreu, por varias semanas, lugarejos
vizinhos para angariar donativos que seriam utilizados na compra do terreno onde se

fixariam os primeiros moradores.

Depois de rascunhar o mapa do local, o engenheiro Humberto Rizo, contratado para
fazer a demarcag¢do da area, perguntou aos presentes o nome da propriedade. Diante da
indecisdo do grupo, voltou a indagar a respeito de uma espécie de arvore abundante na
regido. Os demais responderam prontamente: Xixa. O termo tornou-se a primeira
designagdo da cidade. A primeira missa foi rezada a sombra de um xixazeiro, diante da

capela de Sdo Sebastido, em 1934.

Em novembro de 1952, o distrito recebe o nome de Itapuranga, através de projeto
de lei apresentado pelo vereador Acilino Luiz da Silva. A palavra, de origem indigena,
significa pedra preta ou pedra bonita. Em julho de 1953, Itapuranga emancipa-se, mas a

instalacdo constitucional ocorreria em 6 de janeiro de 1954.

Localizada a 153 km da Capital do Estado, com acesso pela Rodovia GO-156, na
regido do Vale do Sdo Patricio, denominado Cinturdo Verde de Goias, assim esta
Itapuranga. A cidade é formada por ruas largas e planas. O comércio € ativo, com 187
estabelecimentos, e a 4rea de roupas é a que mais se destaca, movimentada principalmente

pelas 63 confecgdes existentes. A fabricagdo de calgados e sofas € outra atividade que se
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destaca. O municipio conta ainda com cinco cerdmicas e, em 2000, foi reaberta usina de

alcool, fechada ha alguns anos.

Por suas caracteristicas de solo fértil e localizagdo geoecondmica € considerada a
capital do Vale do Sdo Patricio. De acordo com levantamento feito em 2004 (IBGE), a
populagdo de Itapuranga é de 26.766 habitantes, dos quais 19.890 vivem na cidade e 6.890

moram no campo. Com 20.143 eleitores e densidade demografica de 20,93 hab/km?.

Faz limites com Carmo do Rio Verde, Faina, Goias, Guarita, Heitorai, Morro
Agudo de Goias, Uruana e Sdo Patricio. Estando a uma altitude a cerca de 630 metros, a

Noroeste do Estado de Goias. Sua area é de 1.277 km>.

Dentre as ocorréncias minerais cita-se: o arenito, a areia, a argila o granito, o ouro
(pequena escala), os cristais rochosos. O municipio ¢ bem servido de rios e ribeirdes. o
Rio Canastra ¢ a principal fonte de abastecimento da cidade. Os rios Uru, Santana, Rio das
Lages, Rio Lavanderia, e outros varios ribeirdes propiciam a exploragdo de culturas
irrigadas e piscicultura. A area cultivada com culturas anuais ¢ de 8,70%, a area com

pastagens € de 74,80%.

Na economia, o destaque € a pecuaria leiteira, e a plantagdo de maracujas que ocupa
uma area plantada de 1.200 hectares, pode-se dizer que Itapuranga € a capital do maracuja

no estado, outra atividade de expressdo € a pecuaria de corte.

O cartdo-postal é a Praga Marechal Castelo Branco, bastante arborizada, com
canteiros repletos de flores. A praga é ponto de encontro dos jovens, e nos finais de

semana, as familias levam as criangas para passear, andar de bicicleta.
S5.2. Diagnéstico da Casa de Carne Mota

Na realizagdo do diagnoéstico da Casa de Carne Mota, optou-se pelo estudo das
areas que tivessem maior impacto na questéo da qualidade, por isso a opgdo de analisar o
setor de Recursos Humanos, devido a importancia do recrutamento e da selegdo para um
atendimento de qualidade; o Layout da empresa, incluindo maquinas e equipamentos; e,

finalmente, pela gestdo da qualidade, onde analisou-se todas as questdes.
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5.2.1. Recursos Humanos

A selecdo e contratagio de pessoal na empresa sdo realizadas sem nenhum critério.
Uma pessoa amiga indica um parente ou outro amigo(a) para a fungdo. Néo se realiza
nenhum teste ou entrevista, apenas ha uma explica¢do das tarefas. Se ndo der certo, inicia-

S€ O processo novamente.

A explicagio sobre as atividades desenvolvidas é realizada conforme véo surgindo
necessidade. A empresa n3o possui o conhecimento das atividades que serdo desenvolvidas

em determinado cargo.

5.2.2. Layout, Maquinas e Equipamentos

Na Casa de Carne Mota o método utilizado para a estruturagéo da loja foi o método
dos Elos. Segundo Oliveira (1998, p. 336), é o melhor processo € tem como arcabougo o
estabelecimento dos principais pares de postos de trabalho envolvidos no processamento, e

ao identificar os elos mais solicitados sugere-se que sejam colocados em posigdes centrais.

Os equipamentos necessitam de reparos, além de realizar a compra de novos.



5.2.3. Atendimento

Grafico 1 — Qualidade percebida pelo cliente da Casa de Carne Mota em
relagdo ao produto, 2005.
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Fonte: Pesquisa realizada com 10 clientes, maio, 2005.

Conforme pode ser observado no grafico acima, a qualidade oferecida pela Casa de
Carne Mota percebida pelo cliente esta num patamar muito bom em relagéo a variedade do
produto e aparéncia do produto, com nota 9,0. Na questdo da qualidade do produto que
chega ao cliente, sua avaliagdo foi menor, apesar de estar dentro de um padrdo de

qualidade. O item que ficou com menor nota foi a questdo do prego/valor.



Grafico 2 — Qualidade percebida pelo cliente da Casa de Carne Mota em
relacio ao atendimento ao cliente, 2005.
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Fonte: Pesquisa realizada com 10 clientes, maio, 2005,

Nas questdes envolvendo rapidez na entrega, corre¢do da nota
fiscal/ordem e qualidade da embalagem, a Casa de Carne, segundo a
percepgdo do cliente, diminui seus escores. No primeiro e segundo quesito
a empresa recebeu notas menor que o concorrente. Apenas no que se refere

a qualidade da embalagem foi mais bem conceituado que seu concorrente.



Grafico 3 — Qualidade percebida pelo cliente da Casa de Carne Mota em
relagdo ao servigo telefonico, 2005.
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Fonte: Pesquisa realizada com 10 clientes, maio, 2005.

Nos dados coletados, com relagio ao servigo telefonico percebeu-se que a rapidez
na resposta e a eficiéncia foram os itens que receberam as menores notas, inclusive ficando
abaixo da concorréncia. Os outros quesitos a empresa, cortesia, disposi¢do para ajudar,
teve uma performance melhor apesar de que a concorréncia esteve melhor classificada.
Apenas no quesito de conhecimento do produto ela obteve nota maior que o concorrente,

conforme demonstrado no Grafico 3.



Grafico 4 — Qualidade percebida pelo cliente da Casa de Carne Mota em
relagdo a cooperagdo com o cliente, 2005,
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Fonte: Pesquisa realizada com 10 clientes, maio, 2005.

Na questdo da cooperagio, negociagdo, recuperagao de erros e flexibilidade a Casa

de Carne Mota recebeu notas boas, acima de 8,0, melhores do que a concorréncia.

Grafico 5 — Qualidade percebida pelo cliente da Casa de Carne Mota em
relagdo ao departamento comercial/financeiro, 2005.
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Fonte: Pesquisa realizada com 10 clientes, maio, 2005.



Visualiza-se no grafico 5 as piores notas obtidas pela empresa. No tocante a rapidez
na solugdo de problemas recebeu nota 6,5, enquanto a concorréncia ficou com um 8,0,
sendo que o mesmo ocorreu em relagdo a resposta as solicitagdes, notas 6,5 contra um 8,0

dos concorrentes.

A Casa de Carne foi melhor conceituado na questdo da flexibilidade de negociar
precos e prazos, ficou com nota 9,0. Ja a eficiéncia no atendimento do departamento
comercial/financeiro sua nota ficou bem menor, 7,5, situando-se no mesmo patamar da

concorréncia.

Grafico 6 — Qualidade percebida pelo cliente da Casa de Carne Mota em
relacdo a imagem da empresa, 2005.
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Fonte: Pesquisa realizada com 10 clientes, maio, 2005.

A avaliagdo dos clientes no que se refere as instalagdes da empresa ndo foi boa, ou
seja, ha necessidade de melhorias na infra-estrutura fisica ou layout. Ela esta com um bom
conceito no mercado, nota 8,0 e 9,0, sendo que os clientes avaliaram o termo

confiabilidade com uma nota 9,0 contra 8,5 da concorréncia.
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VI - SUGESTOES

6.1. Recursos Humanos

Ap6s um estudo simples de cargos e fungdes embasado na teoria de Chiavenatto
(2000), Oliveira (2002) e Gil (2003) , elaborou-se uma descrigdo e avaliagdo de cargos e
funcdes, onde pretende-se acompanhar a necessidade de alteragdo criagdo e/ou extingdo de

cargos; proceder a atualizagdo dos pré-requisitos e contetdo de atribuigdes dos cargos.

Com a ampliagdio da Casa de Carne Mota e a necessidade de contratagdo de novos
funcionarios, fez-se necessario elaborar a descrigiio dos cargos existentes € 0s que serdo

criados: gerente, auxiliar de escritério, auxiliares de servigos gerais, agougueiro e caixa.

A anilise e descricdo dos cargos visa a identificagdo detalhada e ordenada das
funcdes inerentes, do registro conciso e dos dados colhidos. As descrigdes de cargos foram
elaboradas com base nas teorias existentes sobre o assunto. Elas apresentam uma descri¢io

sumaria, principais atribuigdes, requisitos exigidos, além de exigéncias adicionais.

A avaliagdo dos cargos consiste no julgamento do valor relativo de cada cargo, em
relagio ao conjunto de cargos da empresa, por meio da ponderagdo dos diversos fatores,

considerados basicos para o desempenho dos cargos estabelecidos.

Apresentar-se-4 em seguida a descri¢io dos cargos e em seguida um esbogo de sua

avaliagdo.



DESCRICAO DE CARGO

CARGO

GERENCIA

DESCRICAO SUMARIA

e Pesquisar, organizar planejar, analisar e executar todas as
atividades referentes a geréncia da loja (Recursos humanos,
material, financeiro) visando elevar a produtividade de
empresa.

DESCRICAO
DETALHADA

¢ Elaborar relatorios demonstrativos de resultados obtidos na
empresa.

¢ Redefinir rotinas e procedimentos gerais na empresa.
e Planejar, executar, e presidir reunides gerais ou setoriais.
e Promover e executar campanhas de incentivos as vendas.

e Acompanhar e analisar controle de desempenho de vendas,
estocagem e etc.

e Acompanhar e solucionar problemas rotineiros e diversos.

e Realizar outras atividades correlatas as acima citada, a
critério da chefia imediata. .

ESPECIFICACAO

FATORES

AVALIACAO

1. INSTRUCAO

Exige-se 2° grau completo

2. EXPERIENCIA

De 2 até 3 anos

3. COMPLEXIDADE

Tarefas complexas, elevada iniciativa

4. RESP. MAQ./EQUIP.

Possibilidade de danificagdes com altos
prejuizos

5. RESP. SUPERVISAO.

e Supervisdo de pessoas c/ tarefas de média
complexidade

6. RESP. CONTATOS.

e Presta e busca informagdes de qualquer
natureza

7. ESFORCO FiSICO

e Pouco esforgo fisico, posigdo razoavel

8. ESFORCO VISUAL/MENTAL e Razoavel esfor¢o mental e visual

9. CONDICOES TRABALHO ¢ Exposto a desconforto em grau reduzido

Fonte: Oliveira, 2002




CARGO

AUXILIAR DE ESCRITORIO

DESCRICAO SUMARIA

e Controlar a freqiiéncia dos funcionarios, classificar,
analisar documentos contabeis, conferir a
documentacio recebida e expedida, organizar ficharios
preencher e datilografar documentos.

DESCRICAO DETALHADA

e Apontar livro de ponto de funcionario verificando
horas extras, faltas, atrasos, licengas, férias,
afastamento, para fim de pagamento.

e Preparar processo de admissdo e demissdo de
funcionarios, datilografando contrato de trabalho €
demais documentos realizados com o pessoal.

e Digitar correspondéncia, relatorios e impressos.

e Organizar ¢ manter atualizado fichario e arquivos da
empresa.

e Efetuar conferéncias de documentos recebidos e
expedidos pelo escritorio.

o Realizar outras atividades correlatas as acima citada, a
critério da chefia imediata.

ESPECIFICACAO DO CARGO

FATORES

AVALIACAO

1. INSTRUCAO

e Exige-se 1° grau completo

2. EXPERIENCIA

e Acima de 6 meses até 1 ano

3. COMPLEXIDADE

e Tarefas variadas com supervisdo parcial

4. RESP. MAQ./EQUIP.

e Possibilidade de danifica¢des ¢/ baixos valores

5. RESP. SUPERVISAO.

e Nio exerce supervisdo

6. RESP. CONTATOS.

e Internos e externos

7. ESFORCO FiSICO

e Trabalhos leves sem esforgo

8. ESFORCO VISUAL/MENTAL

e Pouco esfor¢o mental e visual

19. CONDICOES TRABALHO

e Ambiente satisfatorio

Fonte: Oliveira, 2002
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CARGO

CAIXA

DESCRICAO SUMARIA

e Receber visitantes ou fornecedores e dirigi-los ao lugar ou
pessoa procurados, efetuar ligagdes telefonicas, organizar o
fichario de enderegos e telefones e zelar pelo equipamento
sob sua responsabilidade.

DESCRICAO ¢ Recepcionar pessoas indagando suas pretensdes, prestar

DETALHADA informagdes, receber recados, encaminhar as pessoas as
areas procuradas.
o Atender chamadas telefonicas, prestando informagdes.
e Organizar e manter atualizado o fichario que contém
enderecos e telefones de interesse da empresa.
e Zelar pelo equipamento, comunicando defeitos e solicitar
seu conserto.
e Anotar e transmitir recados.
e Desempenhar outras atividades correlatas as acima citadas,
a critério da chefia imediata.

ESPECIFICACAO
FATORES AVALIACAO
1. INSTRUCAO o Exige-se 2° grau completo

2. EXPERIENCIA

e Acima de 6 meses até 1 ano

3. COMPLEXIDADE

e Atividades especializadas, consulta se houver
duvida

4. RESP. MAQ./EQUIP.

¢ Pouca danificagio, de baixo valor

5. RESP. SUPERVISAO.

e Naio exerce supervisio

6. RESP. CONTATOS.

e Internos e externos, pessoas de nivel mais
elevado

7. ESFORCO FISICO

e Trabalhos leves sem esforco

8. ESFORCO VISUAL/MENTAL e Pouco esfor¢o mental e visual

9. CONDICOES TRABALHO e Ambiente de trabalho satisfatorio

Fonte: Oliveira, 2002
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CARGO

ACOUGUEIRO

DESCRICAO SUMARIA

e Efetuar os cortes das carnes. Atende aos clientes,
pesando e empacotando as carnes solicitadas. Efetua a
limpeza e manutengio das maquinas ¢ equipamentos do

agougue.

DESCRICAO DETALHADA

e Conferir as entregas de carnes com os pedidos.
e Realizar o corte das carnes observando a forma correta.
o Observar a higieniza¢do do ambiente de trabalho.

e Zclar pela manutengdo de maquinas € equipamentos
sobre sua responsabilidade.

e Usar roupas adequadas conforme orientagdo da
Vigilancia Sanitaria.

o Realizar outras atividades correlatas as acima citada, a
critério da chefia imediata.

ESPECIFICACAO DO CARGO

FATORES

AVALIACAO

1. INSTRUCAO

e Exige-se 1° grau completo

2. EXPERIENCIA

o Acima de 6 meses até 1 ano

3. COMPLEXIDADE

e Tarefas variadas com supervisdo parcial

4. RESP. MAQ./EQUIP.

e Possibilidade de danificagdes ¢/ baixos valores

5. RESP. SUPERVISAO.

e Nio exerce supervisio

6. RESP. CONTATOS.

e Internos e externos

7. ESFORCO FiSICO

e Trabalhos leves sem esforgo

8. ESFORCO VISUAL/MENTAL

e Pouco esfor¢co mental e visual

9. CONDICOES TRABALHO

e Ambiente satisfatério

Fonte: Oliveira, 2002




CARGO

AUX. DE SERVICOS GERAIS

DESCRICAO SUMARIA

e Efetuar a manutengio e limpeza das areas da
empresa, zelando pelo material utilizado.

DESCRICAO DETALHADA

e Realizar a limpeza das areas que estdo sob sua
responsabilidade;

o Efetuar a ronda na empresa para verificar se a
limpeza est4 correta e se hé papel, toalha e
sabonete nos banheiros;

e Zelar pelo material de limpeza utilizado;
¢ Executar os servi¢os de copa e cozinha,

e Realizar outras atividades correlatas as acima
citadas, a critério da chefia imediata.

ESPECIFICACAO DO CARGO

FATORES

AVALIACAO

1. INSTRUCAO

e Exige-se 1° grau completo

2. EXPERIENCIA

e Minimo de 6 meses

3. COMPLEXIDADE

e Simples, repetitivas e/supervisdo
permanente.

4. RESP. MAQ./EQUIP.

¢ Nio ha possibilidade de danificagdo

5. RESP. SUPERVISAO.

e Nio exerce supervisao

6. RESP. CONTATOS.

¢ Somente ¢/ pessoal da empresa

7. ESFORCO FISICO

¢ Esforgo ¢/ periodo ndo superior a 2/3 da
jornada

8. ESFORCO VISUAL/MENTAL

e Atividades rotineiras sem esfor¢o

9. CONDICOES TRABALHO

e Exposto a desconforto em grau reduzido

Fonte: Oliveira, 2002




CONCLUSAO

Este estudo é um trabalho de ordem empirica e o resultado de uma pesquisa
realizada em uma Casa de Carne de pequeno porte, onde através de observagdes iniciais €
entrevista com o proprietario percebeu-se que ha necessidade de uma estruturagdo da
empresa, pois se detectou que ndo ha controle de qualidade, ha deficiéncia de nimero de

funcionarios e falta de treinamento.

A dedicagio dada & pesquisa deste trabalho possibilitou aumentar os conhecimentos
do académico e facilitar a pratica empresarial. Neste momento foi fundamental o bom
relacionamento entre estudante e empresa, que acabou resultando em um grande

instrumento para a busca de informagdes.

Inicialmente o projeto era de grande desafio, mas ao dedicar com afinco foi
possivel contar com ferramentas capazes de transformar o aluno em profissional com
competéncia para realizar uma analise sobre o mercado e sobre a atua¢do da empresa neste
meio. Neste sentido ha de se concordar com a afirmagio de Mezomo (apud GRONROOS,
2003, p. 25) que diz que: “ A qualidade é um valor que goza de uma aceitagdo geral
(ninguém é contra a qualidade ou a favor da mediocridade) e que da as pessoas um sentido
de plena realizagio, que é o que todos querem.” Assim percebemos que independente da
area de atuacdo os clientes estdo em busca da satisfagdo de suas expectativas ou até a sua

superagao.
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ANEXO



QUESTIONARIO

De notas de 0 a 10 para a Casa de Carne Mota e para nosso concorrente, em
relagdo aos atributos abaixo:

Boletim de avaliacdo pelo cliente

Notas

Atributo de Servigo Prioridade Mota Conc.

Itens de qualidade
Variedade do produto
Prego/valor
Qualidade do produto
Aparéncia do produto

Atendimento ao cliente
Rapidez na entrega
Correcdo da ordem, da nota, etc
Qualidade da embalagem

Servigo telefénico
Rapidez na resposta
Cortesia
Disposigédo para ajudar
Conhecimento do produto
Eficiéncia do procedimento
telefonico

Cooperagdo com o cliente
Disposig¢do para negociar
Recuperagio de erros/enganos
Flexibilidade

Departamento comercial/financeiro
Rapidez na solugdo dos problemas
Disposi¢do para responder as
solicitagB3es e sugestdes
Eficiéncia no atendimento
telefénico

Imagem da empresa
Instalagdes
Conceituag¢ido no mercado
Confiabilidade

Na sua opinido, qual o atributo acima que € o mais importante?
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Casa de Cafne Mota antes da reestruturacdo. (:2004_)4
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