FACULDADE DE CIENCIAS E EDUCACAO DE RUBIATABA - FACER
CURSO DE ADMINISTRACAO DE EMPRESAS

SO CARTUCHOS LTDA, O ESTUDO DE SUAS AREAS FUNCIONAIS

CASSIO BUENO DE ANDRADE g0

~~
-

IR ——
S b0 g

e

S o i+ G . 2

T AN— g -

RUBIATABA-GO
2009




K /2

-

FACULDADE DE CIENCIAS E EDUCACAO DE RUBIATABA - FACER
CURSO DE ADMINISTRACAO DE EMPRESAS

CASSIO BUENO DE ANDRADE

SO CARTUCHOS LTDA, O ESTUDO DE SUAS AREAS FUNCIONAIS

Monografia apresentada a Faculdade de Ciéncias de
Educagfio de Rubiataba- FACER como requisito para
obtengdo do grau de Bacharel em Administragio de
Empresas, sob a orientagdo do prof. Francinaldo Soares
de Paula.

RUBIATABA-GO
2009



CASSIO BUENO DE ANDRADE

SO CARTUCHOS LTDA, O ESTUDO DE SUAS AREAS FUNCIONAIS

COMISSAO JULGADORA
MONOGRAFIA PARA OE}TENCAO DO GRAU DE GRADUADO PELA
FACULDADE DE CIENCIAS E EDUCACAO DE RUBIATABA

RESULTADO:

Orientador

—
Especialista em éduca@ﬁo com énfase em Docéncia Universitaria
Especialista em Gestdo Empresarial

g
2° Examinador Mj)

Z| Enoc Barros da Silva
Especialista em Administragdo de Empresas

3° Examinador

\
Luiz Mauricio }Qires Ferreira da Silva
Mestrado em Desenvolvimento Rggional — Gestido de Empreendimento

Rubiataba, dezembro de 2009.



gl

./

Dedico este trabalho aos meus familiares que sempre estiveram ao
meu lado.

Aos meus professores.
Aguele que € a razdo maior de nossa existéncia, Deus.

Enfim a todas as pessoas que contribuiram direta e indiretamente
para a construgfio deste trabalho.



e

{3

A Deus, ,

Que esteve comigo em toda a caminhada, dando-me forga, quando em
mim ja nfo havia.

Que me estimulou a seguir em frente, quando a vontade era de parar.
E quando chorava em siléncio, imaginando estar sd, enxugou as
ligrimas do meu rosto, enquanto cobria minha alma de carinho e
consolo.

Aquele que me compreende muito do que pude entender; ao criador
do céu, da Terra e de tudo que ha; ao meu melhor amigo, que esteve e
estard a conduzir-me, meu muitissimo obrigado!



r.!

g

7

Clima Organizacional é a qualidade do ambiente dentro da
organizagfio, e que ¢ percebida pelos membros dessa
organizagdo como sendo boa ou nfo, e que influenciam o
seu comportamento.

(Autor desconhecido)
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RESUMO

Este TCC tem como objetivo apresentar um estudo direcionado & identificagiio e
caracterizagdo das areas funcionais da micro empresa S6 Cartuchos Ltda. Alguns objetivos
estdo relacionados a compreender a estruturagfo e o funcionamento da organizagio; conhecer
os tipos de recursos que a empresa utiliza para satisfazer as necessidades de seus clientes,
como administra o departamento de recursos humanos, conhecer a caracterizagio da empresa,
analisar os pontos favordveis e desfavordveis ao funcionamento da empresa e identificar
medidas estratégicas para melhoria do seu desenvolvimento. Através de observagdes
realizadas deniro da empresa foi possivel identificar as caracteristicas funcionais da
organizagdo, ¢ assim elaborar sugestbes conforme as neccssidades especificas. O
conhecimento das 4reas funcionais da empresa € de suma importincia, tendo em vista os
beneficios estruturais e organizacionais que a andlise podera oferecer, no sentido de se
planejar ¢ implementar produtos, servicos e sistemas de informagiio que estejam em
consonincia com o ambiente organizacional especifico da empresa.

Palavras — Chave: gestdo; micro empresa; areas funcionais.
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INTRODUCAO

As empresas se deparam hoje em dia com grandes desafios gerenciais. A diversidade
de produtos e servigos oferecidos aumenta, mesmo em segmentos restritos de mercado € a
competi¢fio trazida pela globalizagdo se torna presente a cada dia. O ciclo de vida dos
produtos estdo mais acelerados ¢ as organizagfes se reestruturam constantemente, em uma
busca freqiiente por novas formas de fazer negécio. As capacidades e habilidades
empresariais se tornam criticas na assimilagio das mudangas, a tecnologia altera
implacavelmente a forma de enxergar, prever as ripidas agbes que devem ser tomadas e as
cxpectativas dos clientes que estdo cada vez maiores.

Os fatores chave de sucesso de uma empresa estdo direcionadas pela necessidade de
ser eficiente, bem administrada, criativa, inovadora e répida na antecipagiio das necessidades
do mercado.

Para o bom funcionamento de uma empresa sdo necessérias fungdes bisicas como
planejamento, organizagdo, lideranga e controle. Tais fungdes podem ser apoiadas e
aprimoradas através de sistemas informatizados, os quais fornecam informagdes aos seus
administradores com agilidade e precisdo.

As dreas funcionais subdividem-se em fungBes que em seu interior agrupam
atividades relacionadas, necess4rias ao funcionamento de qualquer empresa.

Diante disso, o presente estudo apresenta uma reflexdio teérica e prética das areas
funcionais e atividades basicas da pequena empresa S6 Cartuchos Ltda, situada no municipio
de Itapuranga (Goids) desde 2004, onde foram levantados, os pontos favordveis,
desfavoraveis, oportunidades, obsticulos e também sugestdes que visem a melhoria e o pleno
desenvolvimento.

Cada érea funcional ¢ formada por um conjunto de fungdes, através do qual a
empresa consegue atingir seus objetivos e em cada fungdo existem grupos de atividades e
caracteristicas especificas, inter-relacionadas compondo sua estrutura,

Com os resultados obtidos, foi possivel descrever a situagéo atual da empresa, bem
como realizar o diagndstico das suas 4reas funcionais, apresentando sugestdes de melhorias
que contribuissem para o seu desenvolvimento no mercado. Ao final sio apresentadas as

consideragdes finais sobre o estudo.
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Desta forma, este estudo buscou a contextualizagio de diferentes conceitos ¢
defini¢des na literatura pesquisada, porém, adaptando-se 4 realidade atual e futura desejada
para a empresa em destaque.

O presente estudo serd dividido nas seguintes etapas: a justificativa e os
procedimentos metodoldgicos que foram adotados para alcangar os objetivos propostos e
posteriormente foi feita uma revisdo da literatura sobre os assuntos necessérios para a
elaboragfio da monografia, a fim de fundamenté-la teoricamente e posteriormente diagnosticar

os problemas identificados, sugerindo ag¢des de melhoria.
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2 PROBLEMATICA

No mundo agitado e competitivo de hoje, empresas comerciais enfrentam muitos
problemas e desafios, cujas solugBes muitas vezes sdo complexas. Na vida cotidiana alguns
problemas sdo faceis de solucionar, mas para as empresas ndo existe um problema e sim
vérios que envolvem organizagéo, pessoas e tecnologia.

As organizagdes de micro e pequeno porte representam uma parcela significativa do
total de estabelecimentos no Brasil. Promover o crescimento e o desenvolvimento dessas
empresas ¢ essencial ndo so para a sociedade onde elas estdo localizadas, mas também para a
economia nacional.

O fato é que, o cendrio atual € marcado pela competigio acirrada entre as
organizagdes. Nessa situagdio, as empresas com estrutura menor ficam prejudicadas e para
garantir a permanéncia no mercado, precisam de uma administragéo eficaz.

Outro ponto que merece ser destacado € que, as mudangas nunca aconteceram tio
rapidamente e nem com tanta intensidade como na época atual. Este aspecto faz com os
processos administrativos necessitem ter alto poder de flexibilidade e adaptacéo.

Nesse contexto, ¢ de fundamental importincia entender a dinimica das micro e
pequenas empresas a fim de melhorar a administragdo das mesmas. Cabe ressaltar que, a ma
qualificagfio da geréncia é um dos fatores que levam essas instituigdes & mortalidade.

O processo de organizar cria uma estrutura instivel e dindmica que define o

trabalho que as pessoas, como individuos ou integrantes de grupos, devem realizar. As

organizages de pequeno porte tém esquemas simples para definir quem realiza quais

atividades.

Um dos principais problemas da administragio das organizagdes ¢ definir a
estrutura organizacional, que define a autoridade e as responsabilidades das pessoas, como
individuos e como integrantes de grupos.

Dependendo do problema, caminhos diferentes de pesquisa e agdes futuras podem

ser realizadas, o problema pode ser cultural, tecnolégico, burocratico, politicos, funcional,

também pode ser interno ou externo a empresa.

Dentro da empresa estudada pretende-se verificar:

» A empresa busca mudangas na forma de pensar e informagdes que venham

satisfazer a comercializagio de seus produtos?
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Ela estabelece uma relagio maior entre o ambiente externo e o ambiente
interno?

As estruturas e fluxo de trabalho séo eficientes?

Existe a necessidade de melhorias na organizagfio das partes que formam todo
o ambiente de trabalho?

As exposic¢Bes das mercadorias estfio adequadas?

A empresa procura identificar todos os processos de relevincia no mercado
para adequar-se a eles?

Sua proposta de adequagdio, leva em consideragiio a eficicia da gestfo

administrativa?
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3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo Geral

Realizar uma analise das 4areas funcionais e atividades especificas da empresa S6
Cartuchos Ltda e apresentar sugestdes, no intuito de conhecer sua realidade funcional e

promover mecanismo que assimilem o seu desenvolvimento comercial.

3.2 Objetivos Especificos

o Identificar as 4dreas funcionais da empresa ¢ descrever as atividades especificas de
cada drea funcional e compreender a estruturagio e o funcionamento da organizagéo;
e Identificar medidas estratégicas para melhoria no desenvolvimento da empresa;

e Analisar 0 modelo de administra¢do utilizado pela empresa e obter sugestdes de

melhorias;

Identificar fatores ambientais da organizagfo, diagnosticando-os eficazmente.
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4 JUSTIFICATIVA

A sobrevivéncia das pequenas organizagdes no mercado atual estd cada vez mais
comprometida. Sendo assim, o presente trabalho justifica-se dado sua relevincia para a
empresa analisada, visto que esta pretende crescer e obter sucesso no alcance dos objetivos.

Além disso, a nivel pessoal, é de grande interesse a realizagio do estudo,
considerando a contribuicio para o crescimento profissional e a abertura de novas
oportunidades de atuagdo no mercado.

A contribuicdo tedrica estd na exigéncia de estudo dos conceitos, modelos e
ferramentas de administragfio, apontando os que sfo mais adequados para a realidade da
empresa. £ bem verdade que a maioria dos gestores desse tipo de organizacio age por
intui¢dio, sem nenhum conhecimento especifico.

Pretende-se com este estudo identificar e compreender a estrutura das dreas
funcionais da empresa S6 Cartuchos Ltda, através do reconhecimento de suas funcionalidades
e atividades bésicas.

Esta andlise pode resultar em alguns beneficios para a empresa como: melhoria no
acesso as informagdes; melhorias nos servigos realizados e oferecidos; maior estimulo na
tomada de decisGes importantes para a empresa; melhoria nas édreas funcionais e melhor
adaptacfio da empresa para enfrentar acontecimentos nfio previstos.

Outros beneficios alcangados foram & avaliagdio do potencial humano a curto,
médio e longo prazo e a definigdo da contribuigéio de cada colaborador; a promogfo de cursos
de capacita¢fio; dinamizacdo das politicas de recursos humanos, oferecendo oportunidades de
produtividade, melhorando o relacionamento humano. E, ainda, que o ambiente de trabalho

possa atender aos anseios dos clientes, colaboradores e proprietérios.
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5 FUNDAMENTACAO TEORICA

5.1 Areas funcionais e snas atividades

As areas funcionais correspondem a sistemas organizacionais e devem ser analisadas
principalmente quanto a suas existéncias, interagdes com base em um enfoque sistémico para
identificagdo de relatérios, documentos e formularios necessarios ao sistema de informagdes
gerenciais da empresa considerada. Cada 4rea funcional é formada por um conjunto de
fungdes, mediante as quais a empresa consegue alcangar os seus objetivos. A S6 Cartuchos
Ltda desenvolve um trabalho de acordo com os principios de Oliveira, pois ela se organiza
mediante a divisdo de funges.

Jd a Administragdo é o processo de consecugdo dos objetivos organizacionais de uma
maneira eficiente, eficaz e efetiva, por meio do planejamento, da organizagfo, da lideranca e
do controle dos recursos organizacionais. Os planejamentos, estratégicos, taticos e
operacional podem ser relacionados aos niveis de decisdo. Oliveira conceitua esses trés niveis

de planejamento da seguinte forma:

O planejamento estratégico é um processo gerencial que possibilita ao
administrador estabelecer o rumo a ser seguido pela empresa, com vistas a
obter um nfvel de otimizag#io na relagdo da empresa com o seu ambiente.

O planejamento titico tem por objetivo otimizar determinada area de
resultado e ndo a empresa como um todo. Ele é desenvolvido a niveis
organizacionais inferiores, tendo como principal objetivo a utilizagio
eficiente dos recursos disponiveis para a consecugio de objetivos
previamente fixados, segundo uma estratégia predeterminada.O
planejamento operacional é a formalizagdo, principalmente através de
documentos escritos, das metodologias de desenvolvimento e implantagfo
estabelecidas. Portanto, tem-se basicamente os planos de agfio ou planos
operacionais. Os planejamentos operacionais correspondem a um conjunto
de partes homogéneas do planejamento tatico. (OLIVEIRA, 1991, p. 66)

Os administradores, devem se empenhar nas atividades basicas da administragfo:
planejar, antecipadamente para alcangar os fins determinados; organizar, atribuir as

responsabilidades € os recursos entre os membros da organizacdo visando & efic4cia
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organizacional; liderar, influenciar as pessoas para a realiza¢do das tarefas estipuladas; e
controlar, comparar o planejado e o executado.

A administragdo designa o desempenho de tarefas de diregdo dos assuntos de um
grupo. Administrar como processo significa planejar, organizar, dirigir, coordenar, e controlar
organizagdes e/ou tarefas, tendo como objetivo maior a produtividade e/ou lucratividade. Para
se chegar a isto, o administrador avalia os objetivos organizacionais e desenvolve as

estratégias necessdrias para alcangi-los.

Na administragiio de uma empresa, a adogiio de critérios para a defini¢do de seu
tamanho constitui importante fator de apoio as micro e pequenas empresas. Permite
que as classificadas dentro dos limites estabelecidos possam usufruir os beneficios e
incentivos previstos na lei, que dispdem sobre o tratamento diferenciado ao
segmento, ¢ que buscam alcangar objetivos prioritérios de politicas piiblicas, como o
aumento das exportagles, a geragdo de empregos e renda, a diminui¢do da
informalidade dos pequenos negocios e outras.(SEBRAE, 2008)

O apoio do governo as micro e pequenas empresas promovem o crescimento da
economia do pais, gerando empregos que beneficiario a empresa e os colaboradores, que
vivem na informalidade.

As micro e pequenas empresas possuem particularidades que as diferem
significativamente das grandes organiza¢fes. Dentre estas, destaca-se o nuimero reduzido de
colaboradores, maiores limitagdes financeiras em relagéo as grandes empresas e centralizagio
das decisGes em uma tnica pessoa, muitas vezes o préprio dono. Além disso, com relagio a
divisio do trabalho, as micro e pequenas empresas sfio diferentes: enquanto nas grandes
empresas essa divisdo é feita com base em atividades e aptiddes, nas pequenas muitas vezes
um mesmo colaborador precisa desempenhar fungdes distintas dentro da organizagdo, como
se ocupasse dois cargos. A divisdo do trabalho continua sendo necessaria, mas acaba sendo
feita a partir de uma visio temporal, da alocagio de espagos especificos na agenda para
atendimento s diversas necessidades.

Na empresa em estudo percebe-se que ¢ uma pequena empresa, que se organiza por
setores, onde cada um desempenha um papel, formando um conjunto.

De acordo com Oliveira (1991), podemos efetuar a identificagio e a caracterizagio
das fungdes e atividades basicas de uma micro-empresa, bem como seu agrupamento em dois
tipos de dreas funcionais: fim e meio. Isso sera visto na parte pritica da pesquisa, pois a $6

Cartuchos Ltda., trabalha com o principio: fim e meio.
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Ainda segundo Oliveira (1991), as édreas funcionais fim englobam fungdes ¢
atividades envolvidas, diretamente, no ciclo de transformagdo de recursos em produtos e
servigos, bem como de sua colocagdo no mercado. Pertence a esta categoria as seguintes dreas

funcionais:

o Administragdo de Marketing: fungio relativa d identificagdio das necessidades de
mercado, bem como a colocagdo dos produtos € servigos junto aos consumidores.
» Administragdo da Produgdo: fungdo relativa aos conhecimentos dos produtos e

servigos a serem colocados no mercado.

¢ Oliveira também afirma que as 4reas funcionais meio congregam fungbes e
atividades que proporcionam os meios para que haja a transformagéo dos recursos em
produtos e servigos ¢ sua colocago no mercado.

Podem ser desse tipo, para uma empresa industrial, comercial ou prestadora de
servicos:

e Administragio de Materiais: fungfio relativa ao suprimento de materiais, servigos e
equipamentos, bem como a normatizagdo, armazenamento e movimentagdo de
materiais e equipamentos das empresas.

¢ Administragio de Recursos Humanos: funcgo relativa ao atendimento dos recursos

. humanos da empresa, planejamento e gestdo desses recursos, de seus

desenvolvimentos, beneficios, obrigagdes sociais ete.

o Administragio de Servigos: fungfio relativa ao transporte de pessoas, patrimdnio
imobili4rio da empresa, servigos juridicos, seguranga etc.

e Gestio empresarial: fungfo relativa ao planejamento empresarial e ao
desenvolvimento do sistema de informagdes.

5.2 Administragio de Marketing

»

Kotler (2000) define Marketing como sendo um processo social € gerencial pelo qual
individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da criagfo, oferta e troca de

produtos de valor com outros.

Jerone .McCArthy formulou o composto mercadolégico, que trata do conjunto de

pontos de interesse para os quais as organizagdes devem estar atentas, se desejam perseguir
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seus objetivos de marketing. O composto € dividido em 4 segdes freqlientemente chamadas
dos "quatro pés". Elas sfo: produto, prego, distribuigio e promogdo.

O composto mercadolégico ou composto de marketing € conhecido também como
marketing mix, definido por Kotler (2000, p. 37) como “o conjunto de ferramentas que a
empresa usa para atingir seus objetivos em cada mercado-alvo”. A empresa S6 Cartuchos
Ltda., procura atingir seus objetivos, trabalhando com produtos de qualidade, pregos atrativos,
promovendo promogdes, procurando entregar seus produtos dentro do prazo estipulado pelos
clientes.

Para McCarthy (1978 apud KOTLER, 2000, p. 37), mercado-alvo € o mais
homogéneo ou similar grupo de consumidores para os quais a empresa deseja chamar atengdo.
Esse autor defende que a estratégia de marketing especifica o mercado-alvo e seu relacionado
marketing mix. Na sua opinifio, o consumidor ¢ o centro do marketing mix, que inchui algum
produto, oferecido a um prego, com alguma promogdio para contar aos potenciais
consumidores sobre o produto e o modo de alcangar essa praga de consumidores.

A partir da definigdo dos autores ¢ possivel perceber que as necessidades humanas
estdo sempre presentes na vida de qualquer pessoa, representando um espago que precisa ser
preenchido para que o homem possa estar em equilibrio consigo mesmo, conseqtientemente
com o meio do qual faz parte.

Permite-se entdo concluir que o marketing é uma ferramenta muito importante para
as empresas, pois € através dele que elas apresentam a sociedade seu produto de uma maneira

chamativa a fim de atrair os consumidores, satisfazendo suas necessidades.

5.3 Administracio da Producéo

Os conceitos e técnicas que fazem parte do objetivo da Administragdo da Producio
dizem respeito as fungGes administrativas (planejamento, organizagfio, diregio e controle)
aplicadas as atividades envolvidas com a produgéo fisica de um produto ou & prestagio de um

Servigo.

A Administragdo da Produgfio € a fungfio responsavel pela produgiio de bens e
SEervigos.

Na maioria das organizagGes a produgfo inicia com o recebimento de materiais, que

na maioria das empresas pertence a gestio de suprimentos apoiados pela logistica, que
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controla entradas em almoxarifados e controle de qualidade. Depois passa para a produgdo,
onde ocorre a transformagdo dos materiais ou operages dos servigos. Seguindo 0s processos
passa pelo controle de qualidade, armazenagem, expedigéo, faturamento, logistica de saida ¢
distribui¢do dos produtos para os clientes.

A Administragio da Produciio é uma atividade que atinge a todos os ramos de
organizagdes (industria, comércio ¢ servigos); ela estd em todos os setores da organizagéo.
Sua dinamica de operacionalizagdo ocorre através da utilizagio das fungdes bagicas da
administragdo, com o objetivo de promover com &xito as atividades inerentes a empresa.

A produgio é a funciio central das organizagdes ja que € aquela que vai se incumbir
de alcangar o objetivo principal da empresa, ou seja, sua razio de existir. Através do processo
de modernizagfio da produgio ao longo dos anos, a figura do consumidor tem sido o foco
principal, pois é a procura da satisfagio do consumidor que tem levado as empresas a se
atualizarem com novas técnicas de producdo cada vez mais eficazes, eficientes e de alta
produtividade.

Percebe-se entdo que a administragio da produgdio ¢ um processo onde se toma e
analisa muitas decisdes, para que a empresa possa atingir seus objetivos, utilizando seus
Tecursos.

De acordo com Moreira (1996), o sucesso de uma empresa depende da qualidade e
produtividade de seus processos. Tado processo de produgdo ou prestagdo de sérvig:os utiliza
materiais, instrumentos de trabalho (como maquinas a equipamentos) e trabalho humano.
Entdio, a empresa utiliza recursos que devem ser bem aproveitados. Produtividade ¢ a relagéo
entre os recursos empregados e os resultados alcangados. Ter alta produtividade € alcangar
resultados muito bons, a partir de certo montante e tipo de recursos. E aproveitar bem a
matéria prima, a capacidade das maquinas, o tempo ¢ as habilidades das pessoas. Ter baixa
produtividade é estar aproveitando poucos os recursos e obter pouco a partir dos recursos
disponiveis.

Cada empresa adota um sistema de producio para realizar as suas operagles e
produzir seus produtos ou servigos da melhor maneira possivel, garantindo assim, sua
eficiéncia e eficacia.

Moreira (1996) afirma ainda que tradicionalmente os sistemas de producdio sio
agrupados em trés categorias: sistemas de producdo continua: também chamado de fluxo em
linha apresentam uma seqiiéncia linear para se fazer o produto ou servigo; os produtos so
bastante padronizados e fluem de um posto de trabalho a outro numa seqiiéncia prevista.

Sistemas de Producfio Intermitente; a produgfio é feita em lotes. Terminando-se a fabricagio
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do lote de um produto, outros produtos tomam o seu lugar nas maquinas. O produto original
s6 voltard a ser feito depois de algum tempo, caracterizando-se assim uma produgio
intermitente de cada um dos produtos. Sistema de Produgfo para Grandes Projetos: tem-se
uma seqiiéncia de tarefas ao longo do tempo, geralmente de longa durag@io, com pouca ou
nenhuma repetitividade. Caracteriza-se por ter um alto custo e dificuldade de gerenciamento
nas fases de planejamento e controle.

Segundo Moreira (1996), plancjar e controlar a produgio sdo atividades
extremamente operacionais, que finalizam um ciclo de planegjamento mais longo que se
iniciou com o Plancjamento da Capacidade ¢ a fase intermedidria com o Planejamento
Agregado. Os objetivos do planejamento da produgfo sdo: permitir que os produtos tenham a
qualidade especificada; fazer com que maquinas € pessoas operem com os niveis desejados de
produtividade; reduzir os estoques e os custos operacionais; manter ou melhorar o nivel de
atendimento ao cliente. Planejar a Produgéo envolve inicialmente a alocagfo de carga, que é a
distribuicéo das operagSes pelos varios centros de trabalho.

Controlar a produgfo significa assegurar que as ordens de producfio serfio cumpridas
da forma certa e na data certa. Para isso, ¢ preciso dispor de um sistema de informagdes que
relate periodicamente sobre: material em processo acumulado nos diversos centros, o estado
atual de cada ordem de produgéo, as quantidades produzidas de cada produto, como esta a
utilizago dos equipamentos, etc.

A Qualidade é uma preocupagfio atual e chave de muitas organiza¢Ges. Existe uma
crescente consciéncia de que bens e servigos de alta qualidade podem proporcionar para a
Organizagdo considerdvel vantagem competitiva. Boa qualidade reduz custos de retrabalho,
refugo e devolugdes e gera consumidores satisfeitos. Alguns gerentes de producéo acreditam
que, a longo prazo, a qualidade ¢ o mais importante fator singular que afeta o desempenho de
uma organizag¢do em relagfo aos seus concorrentes. Ha seis passos que envolvem a atividade
de planejamento e controle de qualidade, que sfo: definir caracteristicas de qualidade
(funcionalidade, aparéncia, confiabilidade, durabilidade, etc); decidir como medir cada uma
das caracteristicas de qualidade; estabelecer padrdes de qualidade para cada caracteristica;
controlar a qualidade contra esses padrdes; encontrar a causa correta da qualidade pobre;
continuar a fazer melhoramentos.

Problemas de falhas e erros sdo partes inevitdveis ¢ intrinsecas da vida da produg#o.
As falhas ocorrem em operagdes por diversas razdes. Algumas sdo resultados direto dos bens
ou servigos fornecidos para a produgfio. Outras ocorrem dentro da produgdo, seja porque

existe uma falha global em seu projeto, seja porque uma ou mais de suas instalagées fisicas
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para de funcionar ou porque ha erro humano. Os clientes também podem causar falhas através
do manuseio incorreto dos bens e servigos. Depois de detectar e compreender uma falha, os
gerentes de produglo precisam trabalhar para melhorar a confiabilidade da produgio. O
método mais comum para melhorar a confianca da producgio é fazer a manutengdo das
instalagcGes fisicas de forma planejada e sistematica.

Em uma empresa comercial é indispensavel a manuteng@o dos produtos em locais
apropriados, para que estes ndo sofram danos, perdendo assim seu valor e utilidade. Com esse
método colocado em pratica a empresa ganha em poder oferecer a seus consumidores

produtos de qualidade ¢ em perfeito estado de uso. Isso acontece na S Cartuchos Lida.

5.4 Administracio de Materiais

Administragdo de Recursos Materiais engloba a seqiiéncia de operagdes que tem
inicio na identificagio do fornecedor, na compra do bem ou servigo, em seu recebimento,
transporte interno e acondicionamento (armazenagem), em seu transporte durante o processo
produtivo, em sua armazenagem como produto acabado e, finalmente, em sua distribuigfio ao
consumidor final.

O objetivo principal de uma empresa ¢ maximizar o lucro sobre o capital investido,
seja em fabricas, equipamentos, financiamentos de vendas, reserva de caixa ou em estoques.
Para atingir o miximo lucro ela deve usar o capital buscando ndo permanecer inativo; caso
haja maior necessidade, ela emprestara ou tomara dinheiro de um dos cinco itens
mencionados. Espera-se, entfio, que o dinheiro investido em estoques seja lubrificante
necessario para produgdo € o bom atendimento das vendas.

Fica claro que a utilizag8o correta do estoque de mercadorias é fator determinante
para a lucratividade das empresas comerciais. Pelo menos uma pequena quantidade de
mercadorias precisa ser mantida em estoque para satisfazer as necessidades dos clientes a
medida que elas aparecam.

Segundo Oliveira (1999, p.181), “o estoque representa o custo das mercadorias
possuidas por uma empresa numa data especifica”, Ou seja, € uma conta que registra os bens

adquiridos para serem revendidos ou transformados.
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O autor destaca ainda que “o tipo de estoque que uma empresa possui, depende do
seu objetivo social: se for uma empresa que comercializa produtos, ela compra e vende os
mesmos produtos e seu estoque ¢ constituido de mercadorias™.

Assim sendo, a venda de estoques gera receita de vendas, custo de mercadorias ou
produtos vendidos e estoque final. O termo Custo de Mercadorias entende-se que é o prego
pago pela mercadoria, acrescido de outras despesas para movimentagfo do estoque, deduzido
os impostos recuperdveis e o valor de mercado. O principio bdsico é que o custo das
mercadorias adquiridas deve compreender todos os gastos que a empresa realiza para adquiri-
las e colocd-las em condigdes de serem vendidas. Para uma empresa que compra e vende
mercadorias, tais custos incluem o prego de compra e os gastos com transporte, recepgio,
inspegdio e colocagdio nas prateleiras, além de custos administrativos associados ao controle
dos estoques.

A curva ABC € um importante instrumento para o administrador. Ela permite
identificar aqueles itens que justificam atengfio e tratamento adequados quanto 3 sua
administragio. Obtém-se a curva ABC através da ordenaciio dos itens conforme a sua
importéncia relativa. Ela tem sido usada para administragdo de estoques, para defini¢io de
politicas de vendas, para estabelecimento de prioridades, para programagio da produgio ¢
uma série de outros problemas usuais nas empresas. Percebe-se que na empresa em estudo o
gerente de compras tem a curva ABC como um fim para chegar a meios que o possibilite
planejar compras com seguranga, observando as mercadorias que mais giram na loja.

Dentre as principais fun¢des da administragio de materiais estd a fun¢do compra, que
¢ um segmento essencial do departamento de materiais ou suprimentos, que tem por
finalidade suprir as necessidades de materiais ou servigos, planeja-las quantitativamente e
satisfaz€-las no momento certo com as quantidades corretas, verificar se recebeu efetivamente
o que foi comprado e providenciar armazenamento. Compra €, portanto, uma operacio da
area de materiais essencial entre as que comp&em o processo de suprimento.

E de grande importincia para o comprador saber selecionar seus fornecedores, com o
objetivo principal de encontrar fornecedores que possuam condigdes de fornecer os materiais
necessarios dentro das quantidades, dos padrdes de qualidade requeridos, no tempo
determinado, com menores pregos e nas melhores condigSes de pagamento. E que os
fornecedores selecionados sejam confidveis como uma fonte de abastecimento continua e
ininterrupta. Esse critério é extremante observado pela S6 Cartuchos Ltda.

Para um bom funcionamento do controle de estoques, a referida empresa busca

informagdes para iniciar a operagio do sistema.
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Na gestdo de materiais e equipamentos pode-se incluir a inspegéo e o recebimento de
materiais. Em algumas situagdes ha a necessidade de verificagio completa e precisa dos
materiais usados no processo produtivo, organizando-se para tanto, os servigos de inspe¢do do
recebimento cuja principal atribui¢do € verificar se os bens recebidos estdo de acordo com as
especificagdes, desenhos e outras informagdes dadas aos fornecedores.

O relatério de recebimento é uma descrigio dos materiais recebidos; o setor de
recebimento deve conferir a quantidades recebidas, com as quantidades devidamente
compradas, mesmo que haja entregas parciais.

O setor de recebimento de materiais desempenha as fung¢des de desembalagem dos
bens recebidos e verificagio das quantidades e condigdes quantitativas. Existe a questdo sobre
se deve ou ndo suplementar o setor de recebimento com uma via do pedido de compra.
Aqueles que se opdem a esse fornecimento argumentam que os verificadores tendem a tomar
mais cuidado nas conferéncias quando ndo possuem meios de confrontagio. Todavia, a
emissio do relatdrio de recebimento exige que os conferentes possuam certos conhecimentos
adicionais aos normalmente necessarios. Na empresa em estudo, mais uma vez, percebe-se
que seus colaboradores no setor de recebimento desempenham as fungSes citadas.

Assim, a administragiio de materiais pela sua importincia vai além do papel que
executa em uma inddstria e ganha o papel principal em vdrios negdcios, entre eles os

mercados, os super mercados e as grandes empresas de varejo.

3.5 Administracio de Recursos Humanos

A administragio de recursos humanos abrange o conjunto de técnicas e instrumentos

que permitem as organiza¢bes atrair, manter e desenvolver os talentos humanos. Segundo

Chiavenato:

A Administragio de Recursos Humanos é uma 4rea interdisciplinar: envolve
necessariamente conceitos de Psicologia Industrial e Organizacional, de Sociologia
Organizacional, de Engenharia Industrial, de Direito de Trabalho, de Engenharia
Industrial, etc. Os assuntos normalmente tratados em Administragio de Recursos
Humanos referem-se a uma multiplicidade enorme de campos de conhecimentos:
satisfagfio no trabalho, mercado, lazer, absenteismo e saldrios € encargos sociais,
interpretagfio, etc. Os assuntos tratados referem-se tanto a aspectos internos da
organizag#o, como aspectos externos ou ambientais. (CHIAVENATO, 2008, p. 128)
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Em face do contexto ora vivenciado pelas organizagdes, caracterizado por mudangas
constantes de naturezé econdmica, social e tecnoldgica, torna-se fundamental, em qualquer
empresa. Uma administragio voltada para a gestio de recursos humanos, visto que a
continuidade de sua existéncia sera determinada pela qualidade agregada aos seus produtos ou
servigos, tendo como base "pessoas” motivadas e com alto nivel de qualidade pessoal e
profissional. Elevados indices de rotatividade, de absenteismo e de acidentes de trabalho,
problemas com qualicfade dos produtos, retrabalho, desperdicio de materiais, baixos salérios,
condigdes de trabalho inadequadas e relagdes de trabalho insatisfatérias sdo fatores que estio
diretamente relacionados 3 administragdo de recursos humanos, que, na maioria das empresas,
¢ limitada ao cumprimento, apenas, dos aspectos legais da relagdo governo x empresa X
empregado.

De acordo com Chiavenato (2008), para superar essas dificuldades as empresas
modernas estdo investindo em treinamentos que levem as pessoas ao autoconhecimento €
autodesenvolvimento, buscando uma maior capacidade de trabalho em equipes
multidisciplinares, bem como estdo adaptando os moveis e as condigdes dos postos de
trabalho visando o conforto ¢ bem-estar de seus colaboradores.

O relacionamento do patrio com seu funcionério tém grande importincia para a
empresa. E preciso permitir que o funcionério tenha liberdade em tomar decisdes dentro de
sua 4rea de atuagdo, dando a ele confianga em si mesmo, melhorando assim o
desenvolvimento da organizacio. |

Chiavenato (2008), afirma, ainda, que o recrutamento € o conjunto de técnicas ¢
procedimentos que visa atrair candidatos potencialmente qualificados e capazes de ocupar
cargos na organizacfio. Esse processo de busca dos candidatos pode ser realizado dentro ou

fora da empresa. Sobre o processo de recrutamento e selegdo de pessoal Gil afirma que:

O processo de recrutamento € selegiio de pessoal constitui atividade das mais
importantes em recursos humanos ¢ algo indiscutivel. Todavia, nem sempre as
pessoas incumbidas dessas tarefas dispSem dos conhecimentos ¢ da experiéncia
necessarios. Sobretudo porque, com freqiiéncia cada vez maior, as atividades
referentes 4 selegdo de pessoal vém sendo confiadas ndo a um drgao especifico, mas
4s proprias chefias imediatas. [...] E natural que nas organizagdes os gerentes passam
assumir essas novas responsabilidades, sem a devida capacitago, sejam cometidos
erros na contratagio de pessoas, Verifica-se que nem sempre eles utilizam
adequadamente as fontes de recrutamento, o que acaba por reduzir o ndmero de
candidatos. (GIL, 1994, p. 45)
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E preciso ter um funciondrio capacitado e um planejamento para analisar e
programar o quadro de pessoal, considerando a quantidade de vagas, niveis de
responsabilidade e de atuacgdo, faixas salariais, etc. As empresas podem ter um profissional
responsavel pela execugio ou terceirizar essa atividade. A decisio deve levar em conta 0
custo, a agilidade ¢ a qualidade do recrutamento. Existem ainda as fontes de recrutamento,
que sdo os locais onde buscam os candidatos "Iiara preenchimento das vagas nas empresas.
Podem ser internos ou externos. '

A selegdo € o processo que visa escolher, entre os candidatos recrutados, os mais
qualificados ou que se identificam mais com as caracteristicas da vaga (escolher os mais
aptos), visando manter ou aumentar a eficiéncia e o desempenho do pessoal, bem como a
eficacia da organizagfo.

Através das entrevistas de selegfio coleta-se informagdes complementares e se
conhece o estilo de cada candidato, observando conhecimentos, babilidades e atitudes que
interferem em seu comportamento e conduta, procurando identificar caracteristicas
profissionais, sociais, intelectuais e pessoais,

Deve-se preocupar sempre em fazer perguntas que tenham algum objetivo. Para
uma entrevista bem-sucedida, antes de perguntar ao candidato, devem se perguntar: por que
preciso dessa informagdo?

Os testes de selegio t€m como objetivo medir aspectos intelectuais, de

personalidade ou técnicos relativos a4 cada profissdo ou cargo. Devem ser preparados

considerando o cargo € as caracteristicas dos mesmos, assim como os aspectos pessoais
envolvidos em cada fun¢do. Apés todas essas anélises, a empresa terd o candidato apto para
assumir o cargo, procede-se entdo a sua contratagio. Para tanto, o empresdrio devera obedecer
a uma série de procedimentos para admissdo previstos na legislagdo vigente.

Logo que ¢ feita a contratagio e antes de se dedicar ao trabalho, o funcionario
deverd passar por um processo de integragdo 4 empresa, como objetivo de facilitar a sua
adaptacio.

Neste processo, o empregado vem a ter uma visio global da empresa, de sua
histéria, de seus objetivos, de sua sistemitica de trabalho, etc. Deverdo também ser
informados os direitos e deveres do funciondrio na empresa, datas de pagamentos,
adiantamentos, entre outros. Concluida a exposiéo, o novo funcionario ¢ encaminhado para o
local onde ird trabalhar, sendo este apresentado aos demais colegas de trabalho.

Porém nem sempre as pessoas sabem exatamente o que fazer no seu trabalho. As

empresas precisam ensinar seus empregados a executar as suas tarefas da maneira como elas
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desejam e como a consideram correta. As pessoas motivadas apresentam uma enorme aptidio
para o desenvolvimento, que ¢ o potencial para aprender novas habilidades, obter novos
conhecimentos, modificar atitudes/comportamentos e liberar sua criatividade.

Finalmente o empregado passa por uma avaliagdo de desempenho, com a
finalidade de obter informagdes sobre o comportamento profissional do funcionario, face ao

posto de trabalho que ocupa na empresa. Sobre a avaliag@o de desempenho Gil afirma que:

E importante para uma organizagio manter um sistema de avaliagio de desempenho
tecnamente elaborado. E uma maneira de evitar que a avaliagio seja feita de forma
superficial e unilateral, do chefe em relagio ao subordinado. Desta forma, a
avaliagio alcanga maior nive! de profundidade, ajuda a identificar causas do
desempenho deficiente e possibilita estabelecer perspectivas com a participagio do
avaliado. [...] A avaliagio de desempenho constitui um meio para desenvolver os
recursos humanos da organizagio, por seu intermédio torna-se possivel: definir o
grau de coniribuicio de cada empregado para a organizagfo; identificar os
empregados que possuem qualificagiio superior & requerida pelo cargo; identificar
que medida os programas de treinamento t&m contribuido para a melhoria do
desempenho  dos empregados, promover o autoconhecimentc e o
autodesenvolvimente dos empregados, etc. (GIL, 1994, p. 84-85)

Em resumo, € um conceito dinimico, pois os empregados estio sendo
continuamente avaliados, seja formal ou informalmente, nas organizagdes.

Na S¢ Cartuchos Ltda todos os colaboradores ao entrar na empresa passam por
um processo de adaptaglo & atividade correspondente por um perfodo de 90 dias. Durante
esse perfodo € observado o comportamento, a pontualidade, assiduidade, gosto pelo que faz, e
no término ¢ feito uma avaliagdo para diagnosticar se o colaborador esté apto a desempenhar

determinada fung¢#o.

5.6 Administracio de Servicos

De acordo com Oliveira (2006), a 4rea funcional Administragdo de servigos propde
as seguintes atividades e fungdes bésicas:

Fungéio Trarisportes: inclui planejamento da frota de 'vefculos e normatizagio do uso
dos transportes na empresa; administracio da frota de veiculos (controles, alienagdes,
programagio de uso, relatérios sobre acidentes, etc). Na S6 Cartuchos Ltda ndo possui uma

rota de veiculos, conta apenas com um carro e duas motos, cujo acompanhamento dos
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mesmos ¢ feito por parte dos funcionérios que os utilizam e que monitoram os gastos e
beneficios, mediante uma planilha do excel.

Servigos de Apoio: responsével pela manutengdo, conservagdo e reformas dos locais,
instalagBes civis, elétricas e hidrdulicas; administragio de moveis e equipamentos de
escritorio; planejamento e operagio do sistema de comunicagio telefonica; servicos de
zeladoria, limpeza e copa; manutengio da correspondéncia da empresa; servigos de grafica;
relagdes piblica; seguranga, servigos juridicos; informagdes técnicas e acervo bibliografico. A
empresa em estudo nio se utiliza dos servigos de apoio citados.

Patrimdnio Imobilidrio: realiza o cadastro, alienagio e locagiio de imoveis;
administragdo do patriménio imobilidrio. Todos os registros patrimoniais da empresa sio

realizados pelo contador.

5.7 Gestio Empresarial

O conceito de gestio empresarial estd ligado ao de estratégias competitivas cuja
finalidade € acrescentar valor ao negécio da empresa, de modo que ela se posicione com
clareza no setor em que atua e se destaque da concorréncia.

Segundo Oliveira (2006) cabe a Gestdo Empresarial as fungdes e atividades de
planejamento estratégico, titico e operacional: o Planejamento Estratégico ¢ um modo de
trabalho que favorece o estabelecimento de uma direglio gerencial a ser seguida pela
Organizag@o, que tem como objetivo estabelecer um maior grau de interagdo com o ambiente.
A dirego engloba os seguintes itens: ambito de atuago, macropoliticas, politicas funcionais,
filosofia de atuagdo, macroestratégia, estratégias funcionais, macroobjetivos, objetivos
funcionais. O grau de intera¢do entre uma organizagdo ¢ o ambiente, que pode ser positivo,
neutro ou negativo, ¢ varidvel, depende do comportamento estratégico assumido pela
organizagdo perante o contexto.

Na S6 Cartuchos Ltda os sécios gerenciam, plancjam e direcionam os passos a serem
seguidos pela empresa, mediante decisées tomadas em reunides entre 0s mesmos.

Para Chiavenato (2008), o planejamento titico representa uma tentativa da
organizagiio de integrar o processo decisério e alinhd-lo a estratégia adotada para orientar o
nivel operacional em suas atividades e tarefas, a fim de atingir os vdrios objetivos

organizacionais.
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O Plancjamento titico tem por objetivo otimizar determinada area ¢ nfo a
organiza¢do como um todo, isto &, trabalha com decomposigtes dos objetivos, estratégias ¢
politicas estabelecidas no planejamento estratégico. A empresa em estudo faz um
planejamento tatico, onde envolve todo o conjunto operacional, busca melhorias que atendam
os clientes e os objetivos propostos pelos proprietirios. E desenvolvido em niveis
organizacionais inferiores, ou seja, € realizado no nivel gerencial ou departamental, tendo
como principal finalidade a utilizagéio eficiente dos recursos disponiveis para a consecugdo
dos objetivos previamente fixados, bem como as politicas orientadoras para o processo
decis6rio organizacional.

O planejamento operacional pode ser considerado como a formalizagdo,
principalmente através de documentos escritos, das metodologias de desenvolvimento e
implantagdo estabelecidas. Portanto, nesta situagfo tem-se, basicamente, o plano de a¢fo ou
planos operacionais. Os planejamentos operacionais correspondem a um conjunto de partes
homogéneas do planejamento tatico.

Cada um dos planejamentos operacionais deve conter com detalhes: os recursos
necessarios para o seu desenvolvimento e implantagio; os procedimentos basicos a serem
adotados; os produtos ou resultados finais esperados; os prazos estabelecidos; os responsaveis
pela sua execugfio e Implantagio.

Na empresa ha um grupo de colaboradores empenhados em desenvolver as
estratégias e taticas pré-estabelecidas nas reunides dos socios.

Oliveira (2006), diz que, o sistema de informag8es € o processo de transformagio de
dados em informagdes. E, quando esse processo estd voltado para a geragdo de informagdes
que sfio necessérias ¢ utilizadas no processo decisério da empresa, diz-se que esse é um
sistema de informag@es gerenciais.

A empresa conta com uma linha integrada de informagéo, onde todos os niveis de
funcionamento sio monitorados com o uso do sistema de automagfo comercial.

O Sistema de Informagdes Gerenciais traz os seguintes beneficios para a empresa:
redugdo dos custos das operagdes; melhoria no acesso as informagdes; aumento da
produtividade; melhoria nos servigos realizados e oferecidos; melhoria no processo de tomada
de decisfio; melhoria na estrutura organizacional e na estrutura de poder; redugfio do grau de
centralizagio de decisdes na empresa; melhoria na adaptagdo da empresa para enfrentar os
acontecimentos ndo previstos.

As constantes mudangas no mundo corporativo exigem uma visdo estratégica para

enfrentar os desafios, busca competéncias e habilidades para Gestio em diferentes 4reas.
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Uma boa Gestdo Empresarial est# ligada a estratégias competitivas cuja finalidade é
agregar valor ao negécio da empresa, fazendo com que ela se posicione no mercado em que
atua e se destaque da concorréncia.

A Gestdo estd em todas as dreas da empresa como estratégia que aumenta a competitividade,
0 que permite ao empresério tomar decisfio com rapidez e seguranca, suportado com dados
demonstrados de forma simples que facilitam o acompanhamento do Setor e de seus

resultados.
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6 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa cientifica de carater funcionalista e estruturalista. Lakatos e
Marconi, (1993, p. 110) dizem:

A finalidade da pesquisa cientifica ndio é apenas um relatério ou descrigfio de fatos
levantados empiricamente, mas o desenvolvimento de um cardter interpretativo, no
que se refere aos dados obtidos. Para tal é imprescindivel correlacionar a pesquisa
com o universo tedrico optando-se por um modelo tedrico que sirva de

a

embasamento 3 interpretagiio de significado dos dades e fatos colhidos ou
levantados.

Assim, foram analisadas as dreas funcionais da empresa, seu planejamento,
tecnologias adotadas, a fim de buscar informagGes para a realizagio do diagnéstico e,
posteriormente, apresentar as sugestdes de melhorias adequadas.

Quanto ao procedimento, foi utilizado o método monografico por se tratar do estudo
de uma determinada instituigdo, com o objetivo de obter dedugdes gerais para as demais

empresas do ramo.

Retine o maior mimero de informagdes detalhadas, valendo-se de diferentes
técnicas de pesquisa, visando apreender uma determinada situagdo e
descrever a complexidade de um fato.” (LAKATOS; MARCONI, 1995, p.
274).

No entanto, a organizagio em estudo foi analisada com o devido rigor, e os dados
foram levantados da forma mais minuciosa possivel.

Para a elaboragdo deste trabalho foi realizado um levantamento bibliografico em
livros, onde a partir da anélise dos resultados pretende-se chegar a um resultado. Para Larosa
e Ayres (2005, p, 35), “as pesquisas bibliograficas permitem ao pesquisador obter
conhecimento para a solugdo do problema através da busca, referéncias ao assunto estudado
em documentos, livros, etc.” Trata-se de uma leitura atenta e sistemdtica que se faz
acompanhar de anota¢des e fichamentos que, eventualmente, poderfio servir a fundamentacéo
tedrica do estudo.

A pesquisa bibliogrdfica abrange a leitura, andlise e interpretacio de livros,
periddicos, textos legais, documentos mimeografados ou xerocopiados, mapas, fotos,

manuscritos etc. Todo material recolhido deve ser submetido a uma triagem, a partir da qual é
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possivel estabelecer um plano de leitura. Trata-se de uma leitura atenta e sistematica que se
faz acompanhar de anotagbes e fichamentos que, eventualmente, poderdo servir &
fundamentagéo tedrica do estudo. A pesquisa bibliografica tem por objetivo conhecer as
diferentes contribuicdes cientificas disponiveis sobre determinado tema. Ela dé suporte a
todas as fases de qualquer tipo de pesquisa, uma vez que auxilia na defini¢do do problema, na
determinagio dos objetivos, na construgfio de hipéteses, na fundamentagio da justificativa da
escolha do tema e na elaboragfo do relatério final.

A coleta de dados utilizada para a elaboragio desta pesquisa foi baseada em uma
abordagem de pesquisa descritiva, utilizada para obter informagfo, no caso da empresa
estudada levando em consideragdo as observagles feitas na mesma e a aplicagio de

questiondrios. Para Trivifios (1987, p. 137-138)

A coleta de dados trata-se de uma pesquisa descritiva qualitativa, onde o©
investigador utiliza-se de métodos ¢ técnicas como, questionérios, com perguntas
abertas e fechadas, depoimentos e entrevistas, que sfo instrumentos decisivos para
obiengdo de resultados relevantes para o estudo,

Esta pesquisa foi realizada por meios de dados fornecidos pela propria empresa, que
serdo ordenados, tendo como ferramenta principal o diagndstico das dreas. O
desenvolvimento do diagndstico ocorreu durante um periodo de trabalho na empresa e por
intermédio de observagBes e entrevistas ndo estruturadas junto aos proprietdrios da empresa.
J4 o levantamento de algumas informagdes se deu pela aplicagdo de um questiondrio junto aos
clientes da empresa. O Diagnéstico Empresarial teve como obijetivo basico a identificacio dos
pontos fracos e fortes da organizagdo, elaborando, desta forma, os seus projetos de atuagéo, de
acordo com as necessidades especificas.

Na execucdo do diagndstico, foi preciso elaborar sugestdes de melhorias envolvendo
todas as atividades, processos e instrumentos pesquisados. Os dados obtidos sdo apresentados
de forma descritiva com a finalidade de observar, registrar e analisar as principais

caracteristicas da empresa.

A pesquisa descritiva permite ao pesquisador observar e registrar fatos do
cotidiano, perfis de grupos, opinides, etc. Apés a andlise dos registros
obtidos € possivel ao pesquisador efetuar a correlagio dos fatos observados,
definir o que aconteceu, como, quando e onde ocorren. (LAROSA; AYRES,
2005, p. 35)




33

-

relaciona-se as questdes e as praticas utilizadas nas empresas. Por fim, realiza-se uma analise

comparativa entre a bibliografia pesquisada e a realidade nas empresas.
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7 RESULTADOS

Neste capitulo foram abordadas algumas discussdes sobre todas as atividades
desenvolvidas na empresa 86 Cartuchos e assim procurar atingir os objetivos. Num primeiro
momento, foi apontada a descrigio do negodcio ao qual a empresa estd inserida. Em seguida, foi
apontado as caracteristicas da empresa estudada (aspectos internos, estruturais) e sistémicos
(funciondrios, estrutura organizacional, concorréncia, enire outros).

Foram apresentadas também, a situagdo atual do funcionamento da empresa, bem como

o seu diagnostico.

7.1 Descrigiio do Negdcio

Caracterizacgio da Empresa

A S6 Cartuchos Ltda, cuja razdo social & Elida Cristine & Mesquita Ltda, com CNPJ
n° 08999340/0001-80, esta localizada i avenida Agoncilio da Silva Moreira n° 333, fone (62)
3312-3514/1506. Foi criada para comercializar produtos de papelaria, informdtica, materiais
escolares, e prestar servigos de manutengéo em computadores, impressoras, recargas em
cartuchos, xerox para consumo local. Trata-se de uma sociedade empreséria limitada, que foi
incorporada por trés sécios: Helvio Manoel Miranda de Mesquita Junior, Elida Cristine
Soares de Mesquita e Danilo José Gontijo de Mesquita.

Atualmente a empresa possui duas (02) lojas no municipio de Itapuranga e
recentemente abriu uma filial no municipio de Americano do Brasil. Sua equipe de
funcionarios conta atualmente com dois vendedores, um caixa, dois entregadores, um auxiliar
de escritorio e dois instrutores de informéatica. Os principais clientes que a empresa possui s30
as escolas publicas e particulares, alunos da rede ptblica e privada, entre outros. Tendo em
torno de 2.000 clientes cadastrados. Os principais concorrentes da empresa sdo: A Colegial;
Papelaria Lapdo, Papelaria Mega Mix, RMC Informéitica, Compusystem ¢ os principais
fornecedores sio: Distribuidora Martins, Tilibra, Globo Informética ¢ Insumos, CCM
Informadtica, entre outras.

A empresa, em estudo, é do ramo de papelaria ¢ informatica. Tem uma linha de
produtos competitivos no mercado. Trabalha com uma concorréncia até certo ponto leal, por
parte dos concorrentes. Seus fornecedores buscam oferecer produtos que atendam a demanda

e, os clientes sdo os alvos que a empresa busca fidelizar.
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E uma empresa constituida através de um contrato social por quotas de
responsabilidade limitada.

A empresa tem um sistema de logistica eficiente, o que a leva agilizar os
processos. Vende solugdes aos clientes e conta hoje com 08 colaboradores dos quais séo
considerados parceiros estratégicos na superagio das metas definidas pela empresa. O seu
principal desafio tem sido a manutengfio deste importante capital que ¢ o ser humano. Exerce
suas atividades de forma ética junto aos seus colaboradores, clientes, fornecedores e
concorrentes.

Sua estrutura organizacional ¢ flexivel para permitir sua adequagfio as mudangas
do meio ambiente empresarial. Os colaboradores sdo qualificados ¢ com muita criatividade
procuram superar as expectativas dos clientes, satisfazendo suas necessidades.

A empresa possui muito bem definida as atividades e estratégias gerais da drea de
vendas, tais como: forma de pagamento, planos ¢ opgdes de pagamento, procura manter-se em
dia com as novas tecnologias que surgem, estd sempre atenta s mudangas e tendéncias do

mercado.

Gestio

Trata-se de uma empresa familiar onde todas as decisdes sdo tomadas em conjunto,
onde os sécios buscam interesses comuns, o bom relacionamento entre as pessoas. Conflanga
miitua e autoridade definida e reconhecida. A autoridade cria nos empregados um clima de
confianga, pois h4 confianga entre as pessoas e clareza entre lideres e scus subordinados.
Facilidade na transmissdo da informagdo. Flexibilidade de processos, tem uma estrutura
organizacional bem definida, onde os processos sdo bem elaborados e de facil adaptagio a
necessidade da empresa, tornando a produtividade de todas as 4reas da empresa, de maior
resultado. Por se tratar de uma empresa familiar, a burocracia é bem menor, tornando as

decistes mais rapidas, facilitando mudangas necessdrias nos processos.

Estratégias

E uma empresa bem estruturada, preocupada em satisfazer as necessidades de scus
clientes e manter uma gestio democratica. A loja é bem equipada com produtos tecnoldgicos
procurando garantir um atendimento padronizado e de qualidade, esté sempre investindo em

tecnologia ¢ também procura manter o depdsito com um vasto estoque de mercadorias. O
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ambiente da loja é limpo, organizado e a empresa sempre tem um cafezinho para oferecer aos

clientes.

Recursos Humanos

Nesta empresa nio tem um departamento em especifico para contratar funcionarios,
quem faz a contratagio e rescisdo de contratos € o proprio gerente que juntamente com
servigos terceirizados através de um contador, tratam de todos os tramites legais para a
contratagio dos funcionérios. Porém, uma das exigéncias da empresa na hora da contratagdo &
que os funcionérios tenham experiéncia na 4rea, tenham bom relacionamento com as pessoas.

A empresa demonstra uma grande preocupagdo com o relacionamento enire clientes
¢ funcionarios. Os funciondrios possuem uma boa aparéncia ¢ promovem um atendimento
qualificado procurando na medida do possivel satisfazer as necessidades dos clientes. Os
funciondrios t2m liberdade para expor as idéias e oportunidade de crescimento como itens de

motivagio.

Marketing

Para que a clientela fique sabendo o que a empresa tem de bom a oferecer divulgam
suas promogdes em carros de propaganda que circulam por toda cidade divulgando as ofertas
do dia. A empresa é bem conceituada e as vendas sdo satisfatorias, os objetivos s3o atingidos
e na maioria das vezes é recorde em vendas.

O marketing da empresa é tudo aquilo que a define, ou seja, o seu diferencial como o

bom atendimento, qualidade dos produtos, pregos baixos.

Recursos Materiais

A empresa possui uma grande variedade de produtos tecnologicos como:
computadores, impressoras, miquinas de xerox, fax, telefones, e outros equipamentos
atualizados que visam um melhor conforto para os clientes e funcionarios, esses fatores

favorecem positivamente na administragio da empresa.

7.2 Diagnostico

Verifica-sc que a tecnologia estd presente no interior da empresa, trazendo grandes
oportunidades, proporcionando maior rendimento no trabalho e também realizagdo
profissional. A empresa é administrada profissionalmente considerando a competitividade ¢ a

exigéncia do mercado,
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A empresa trabalha com recursos tecnol6gicos modernos ¢ eficientes,
proporcionando rapidez nas atividades do dia-a-dia. As tecnologias tém sido utilizadas de
forma inteligente pela equipe dessa empresa que a leva a se diferenciar de seus concorrentes.

Um dos pontos fortes da empresa em estudo € a realizagdo de um levantamento dos
pontos que precisam ser monitorados, tais como: atendimento, demanda pelos servigos
prestados, satisfagio do piblico alvo com o atendimento, crescimento do ntimero de
contribuintes, dedicagdo dos funcionarios, capacidade da gestdo das liderangas da organizacio
e flexibilidade.

Os pontos fracos sdo corrigidos através de palestras, reunides com os colaboradores,
procurando novas estratégias a serem aplicadas dentro da organizagfo tendo sempre como
alvo nosso cliente.

A empresa possui ameagas que vio desde as mudangas de planos econdmicos
estatais, que na maioria das vezes dificultam algumas estratégias, obrigando certas tomadas de
decisdes, dentro da empresa. Em relagéio &s oportunidades, a empresa democraticamente tem
seus direitos assegurados pela Constituigdo Federal. Em qualquer atividade econdmica ¢
preciso ser competitivo.

A empresa se relaciona bem com seus concorrentes. A concorréncia leal deve ser o
elemento bésico, de forma tal, que as operagdes e relagdes com outras empresas do ramo ndo
sejam transtorno para a organizagao.

Mantendo-se dentro de um padrio ético, a empresa objetiva construir a sua base na
boa reputaggio perante seus clientes e o ambiente onde ests inserida. A empresa néo considera
efetivamente concorrentes, mas sim parceiros comercjais. Em relagio a concorréncia,
verifica-se que a empresa possui objetivos especificos como: se preparar para receber
informagdes atualizadas sobre seus concorrentes; formular estratégias de como reagir a essas
situagdes; realizar analise de varios tipos de concorréncia e concorrentes.

A empresa apresenta algumas oportunidades em relagéo 4 concorréncia que sdo: o
preco, a qualidade do produto, a disponibilidade nos pontos de venda e a entrega imediata ao
cliente (sendo esse o ponto forte da empresa, em destaque) ¢ a imagem de que o produto goza
junto aos consumidores. A concorréncia € importante, pois ela motiva o empresario na busca
de novas oportunidades e informagdes.

A estratégia utilizada pela S6 Cartuchos Ltda, € trabalhar com um maior niimero de
fornecedores, trazendo para a empresa novidades, com pregos atrativos.

A caracteristica interna da empresa é facilmente controlada pelos gestores, visto que

as decisdes sio tomadas observando as vérias estratégias que envolvem a administracéo. A
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caracteristica principal € o trabalho em equipe, e a exposigdo dos produtos para 2 apreciagfio
do cliente.

Em relagdo aos pregos, produtos, servigos, verifica-se que os gestores trabalham com
precos competitivos, produtos de melhor qualidade e acessivel ao consumidor. Em relagio aos
servicos de atendimento, a entrega dos produtos néo deixa a desejar, pois é um dos pontos
fortes da empresa. A imagem que a mesma possui ¢ de uma empresa consolidada no mercado
junto aos seus fornecedores, parceiros, concorrentes € consumidores.

Todas as empresas, independentemente de seu desenvolvimento, da natureza do sen
negbeio, ou mesmo dentro do mercado onde atua, em maior ou menor tamanho, enfrentam
certas realidades inevitaveis, isto quer dizer que ¢ cada vez mais forte a pressdo e a influéncia
das forcas do ambiente externo na vida das organizagdes. Dentro do processo evolutivo € cada
vez mais instével, surpreendente e imprevisivel, sofre continuo processo de transformagdo.
Existe uma gama de clientes em toda camada social.

A empresa mantém um bom relacionamento, atende a todos com cortesia e
eficiéncia, oferece informagtes das mais simples as mais complexas, claras, precisas e
transparentes. Através dos colaboradores, os clientes obtém respostas as suas solicitagdes, de
forma adequada e no prazo por ele esperado. A empresa tem como meta a satisfagio do
cliente.

O pensamento empresarial da 86 Cartuchos pauta-se pela cortesia e pelo respeito.
Todos devem colaborar para que predomine no interior da empresa o espirito de equipe, a
lealdade, a confianga, a conduta ética compativel com os valores da organizagéo e a busca por

resultados positivos.



8 DADOS DA PESQUISA

A qualidade do atendimento e dos servigos estdo diretamente ligados aos negocios
que uma organizagdo pode ou ndo realizar, de acordo com suas normas e regras. Sobre a

qualidade dos servigos.

Além do comprometimento da empresa com a qualidade, a qualidade de
servigo € focalizada nos funcionarios ao definir padrdes explicitos de
desemnenho e. o aue é mais imnortante. constrdéi uma base de clientes fiéis
(FTZSIMMONS; FTZSIMMONS, 2005, p. 145).

A satisfagdo de um cliente esta diretamente relacionada a sua percepgdo de valor em
relagdio ao produto ou ao servico utilizado, se esta for igual ou superior as suas expectativas ele fica
satisfeito e pode se tornar um cliente fiel, por isso as empresas precisam definir uma proposta de
valor que satisfaca as necessidades dos clientes.

O grafico 1, apresenta os resultados obtidos, o grau de satisfagdo dos clientes em

relacdo ao atendimento dos vendedores.
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Grifico 1 - Atendimento feito pelos Vendedores
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Os resultados da pesquisa revelam que a finalidade da Empresa S6 Cartuchos Ltda,
esta dentro do proposto estabelecido pela organizagio que € oferecer um atendimento de

qualidade e servigos. Percebe-se que 28% dos pesquisados acham o atendimento 6timo e



.

40

estdo satisfeitos com o atendimento prestado pelos vendedores da empresa, 44% dos
pesquisados acham o atendimento bom. 20 % dos clientes acham o atendimento regular, e que
pode melhorar em algumas éreas e finalmente 8% acham o atendimento fraco. Portanto, o
resultado revela que a equipe de vendas da Sé Cartuchos estd em parte bem preparada para
atender os clientes, pois houve poucas queixas a este respeito. A empresa precisa preparar
melhor e investir na capacitacio dos seus vendedores e nrocurar melhorar um nouco o seu
atendimento.

Ja o trabalho organizado pelo gerente tem como objetivo satisfazer as
necessidades dos clientes, garantir os melhores pregos da praga e manter o estoque da loja
bem abastecido.

O grafico 2, apresenta a opinido dos clientes em relagdo ao trabalho do gerente.
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Grifico 2 — Qualidade do Atendimento do Gerente
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

A partir da pesquisa, verifica-se que 44% da clientela conceitua como 6timo o
tratamento direcionado pelo gerente, informando que o mesmo € muito atencioso e promove
varios descontos apds a compra, 28% acha que o seu atendimento ¢ regular e que ele precisa
melhorar em alguns pontos, 16% acham o atendimento regular, e 12% acha fraco, pois em

alguns momentos os deixa esperando. O ideal seria que 0s empresarios oferecessem uma
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maior diversidade de produtos, com o intuito de satisfazer ainda mais as necessidades de seus

rliantac

O entregador também exerce um papel importante dentro da empresa, pois ele se
responsabiliza pelos servicos de entrega e manter a qualidade do produto desde a saida da

empresa até o local de entrega.

O grafico 3. revela a opinido que os clientes ttm em relacdo ao trabalho do

entregador.
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Grifico 3 - Avaliagiio do Trabalho do Entregador
Fonte: Dados da pesquisa, 2009,

Os dados da pesquisa revelam que 25% dos clientes estdo satisfeitos com o trabalho
do entregador, 37,50% acham que o seu trabalho ¢ bom, 18,75% informam que o servigo ¢
regular € que precisa ser melhorado e 18,75% estdo insatisfeitos com o trabalho do
entregador, e acham que ele deveria ser melhor orientado para melhorar o servigo de entrega.

O grafico 4, revela o quantitativo de cliente que necessitam dos servigos de entrega.
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Grifico 5 - Avaliagéio do Trabalho de Entrega.
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

A empresa em questdo tem como um dos principais objetivos satisfazer sua clientela
com os trabalhos prestados pelo seu quadro de funcionarios. Em relagdo aos servigos de
entrega na hora prevista, verifica-se a partir da pesquisa que, apenas 12,50% dos entrevistados
respondem que estio satisfeitos com os trabalhos de entrega, 43,75% consideram o prazo de
entrega demorado, 43,75% acha que é regular. A pesquisa revela que os servigos de entregas
estdo a deseiar e aue precisam ser melhorados. ¥ preciso investir mais nos meios de

transportes para que as mercadorias sejam entregues na hora certa.

O grafico 6, aponta os resultados em relagéio aos pregos dos produtos.
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Grifico 6 — Pregos dos produtos Enunciados
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

No mercado competitivo, é de suma importancia que as empresas se preocupem em
destacar em relacdo aos seus concorrentes. Apos fazer uma pesquisa sobre a margem de
pregos da Sé Cartuchos, verifica-se que 40% estdo satisfeitas com os pregos dos produtos,
elas destacam que a empresa possui um dos melhores pregos do mercado e que a qualidade
dos produtos nos pontos de vendas nfo deixam a desejar, 60% respondem, que algumas
mercadorias sdo mais caras do que algumas lojas e que o gerente precisa rever essa questdo
para ndo perder venda. Portanto, a empresa se encontra em vantagem, em relagdo a
concorréncia, porém, deve procurar garantir uma maior eficicia na entrega dos produtos e

realizar maiores promogdes.
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O grafico 7, aponta a opinido dos clientes em relagfo a qualidade das mercadorias

compradas.
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Grifico 7 — Qualidade das Mercadorias
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Um dos critérios para enfrentar a concorréncia ¢ garantir a qualidade das
mercadorias. O grafico acima, demonstra que a qualidade dos produtos da S6 Cartuchos
satisfaz 80% de sua clientela, 20% acham que nem todos os produtos vendidos sdo de boa
qualidade. Foi possivel entdo detectar que a empresa precisa investir no controle de qualidade

para garantir a satisfacio dos clientes.
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O grafico 8, revela o que os clientes acham sobre o numero de funcionarios da
empresa.

BSim
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Grifico 8 — Namero de Funcionarios
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Sobre a opinido dos clientes em relagdo ao nimero de funciondrios da empresa,
consta-se que 60% acham que o nimero de funciodrios da loja € suficiente e 40% acham que
a empresa precisa aumentar o numero de funcionarios, pois o atendimento em alguns
momentos ficam a desejar. A empresa precisa rever o quadro de funcionarios procurando

garantir maior rapidez no seu atendimento.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo das 4reas funcionais da empresa foi de suma importincia, pois por seu
intermédio foi possivel resumir um conflito interno, levantar as ameagas € oportunidades. Ele
pode responder questdes como as causas da desmotivagdo, da queda de produtividade e
absenteismo de um funcionario, de uma equipe ou até mesmo da maioria dos funcionarios,
entre outros problemas.

Para a realizagio do estudo das areas funcionais da S6 Cartuchos Litda, foram
considerados véarios fatores estruturais, como o tipo de organizagdo, tecnologia utilizada,
regulamentos internos, politicas da empresa, metas operacionais, comportamento social e
atitude de quem faz parte do ambiente interno ¢ externo da empresa. Verifica-se que a
empresa estd no mercado h4 mais de 04 (quatro) anos, € muito organizada e os funcionarios
estdio por dentro do regimento da empresa.

Por se tratar de uma empresa bastante popular, abrange aspectos de comodidade e
acessibilidade, atuando no setor tercidrio, no ramo comercial de materiais escolares, Papelaria
e informética oferece produtos de todos os gostos ¢ para todos os niveis econdmicos.

A loja é bem estruturada, é espagosa e possui uma grande variedade de produtos
expostos para que os clientes tenham muitas opg3es de escolha. Possui uma rotatividade
constante tanto de clientes quanto econdmica, por se tratar de uma empresa que oferece
produtos acessiveis a toda classe social.

A referida empresa mantém bem definido o papel de cada funciondrio. Todos os
funcionarios realizam bem todos os tipos de tarefas e atividades que sdo solicitadas. A
empresa possui uma gestio democrdtica, sempre d4 liberdade para os clientes e funcionarios
darem sugestdes e direcionarem criticas em relagio ao desempenho da empresa.

A comunicagiio com os funciondrios € um dos objetivos bésicos para informar as
politicas ¢ as operagdes da empresa, dissipar falsas impressbes ou corrigir rumores
infundados. Os sistemas de informagdo adotados sdo através de reunides, que visam a
melhoria de algo que ndo estd muito bem dentro da empresa.

Os funcionarios tém interesse pela empresa como fonte de remuneragdo, por esta lhe
oferecer condigbes de trabalho satisfatérias, oportunidades de crescimento e estabilidade.
Produtividade, lealdade e dedicagio para com a empresa sdo fatores conseqlientes do

relacionamento, que afetam diretamente a produgio ¢ a qualidade. Eles estio sendo o

diferencial em qualquer empresa que deseje permanecer no mercado competitivo,
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A relagiio funcionario-cliente é bem trabalhada para que o cliente entre e saia da loja
com a satisfagdo de ter sido prioridade no estabelecimento.

Existe um considerdvel nimero de concorrentes nesse ramo, com relagio a isso, a
empresa sempre procura oferecer produtos inovadores, de boa qualidade e com pregos
atrativos.

Os produtos variam entre qualidade inferior ¢ superior. A variedade dos produtos €
grande ¢ de boa qualidade. Os pregos oscilam. O nivel de renda dos clientes influencia na
hora da aquisi¢fio do produto. O prego est interligado com vérios fatores, um deles é ganhar
vantagem com relagfio aos concorrentes.

Uma das preocupagdes da empresa € zelar pelo bem-estar do cliente. Mercadorias
novas ¢ promogdes sempre atraem o cliente. A inovagdo em produtos também favorece para o
enriquecimento popular da loja.

A empresa acatou trés sugestdes propostas pelo estagidrio, destacando que algumas
agdes os objetivos s6 serfio alcangados a médio prazo.

A implantagdo da nova sede foi de suma importincia para atender a demanda no
municipio de Americano do Brasil, a implantagdo de uma carteira de clientes fixos favorecera
a empresa a manter o controle dos produtos, ndo deixando faltar os mesmos em scu estoque.
A capacitacdo dos funcionarios foi de suma importincia para conduzi-los a realizar um bom
atendimento e aumentar o percentual de vendas, verifiquei que o novo sempre provoca um
certo medo nas pessoas, mas por intermédio de reunides mensais serd possivel conduzi-los a
colocar em prética tudo que aprendido no curso.

Ao término do estigio, verifica-se que quase todos os objetivos foram alcangados, e
que as sugestdes de melhorias contribuiram favoravelmente para o bom desempenho do

estagiario proporcionando algumas melhorias no interior da empresa.
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10 SUGESTOES

De acordo com a andlise realizada foi possivel apresentar as scguintes sugestoes de
melhorias:

Como a empresa possui varios concorrentes é viavel possuir uma carteira de clientes
fixos, para manutengfo dos produtos existentes.

A construgio da nova sede em Americano do Brasil, para atender um novo piblico,
com maior vatiedade de produtos.

Dar énfase a qualidade ¢ estar inovando sempre, procurando atender a demanda ¢ as
vontades do piiblico-alvo, balanceando a lucratividade empresarial com a necessidade ¢
exigéneias dos consumidores.

Estabelecer uma relagio maior entre o ambiente externo e o ambiente interno,
procurando corrigir alguns pontos fracos dentro do ambiente interno e procurar descobrir as
varias oportunidades que o ambiente externo lhe oferece.

Investir mais em promogdes e propaganda.

Levantar os pontos que precisam ser monitorados.

Conduzir os funcionarios a conhecerem a fundo o que oferecem aos seus clientes.

Capacitar o funcionario com o intuito de melhorar o atendimento levando-o a ter uma
participagio mais ativa, ¢ sentir-s¢ orgulhoso por fazer parte do corpo de funciondrios. Uma
empresa que se preocupa com o seu funcionério € bem vista por todos os publicos.

Que a Empresa continue explorando ao maximo sua capacidade dentro do mercado,
procurando sempre aumentar sua carteira de clientes, para que tenha fidelizagfo e que sempre
possa atender a necessidade dentro da tendéncia do mercado, transmitindo seguranga,
qualidade e conforto ao cliente.

Investir mais em pesquisas de mercado com o intuito de manter-se atualizada em

relag#io & concorréncia para garantir melhores precos e diversidade de produtos.
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APENDICES

Apéndice A

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Funcgées dos orgios:
Os diretores se responsabilizam pelas tomadas de decisoes da empresa;

* A contabilidade ¢ terceirizada se responsabilizando pelos seguintes servigos: tributos ¢
taxas, encargos sociais, folha de pagamento de pessoal;

* A geréneia lidera a equipe de vendedores, controlando as vendas, custos, promogdes e
negociagdes com clientes em potencial, se responsabilizando também pelo
planejamento das atividades operacionais;

» A area comercial se responsabiliza pelo atendimento ao cliente, procurando satisfazer
a0 méaximo suas necessidades e se encarrega também de controlar o estoque, nio
deixando faltar produtos.

¢ Os sdcios se responsabilizam pelas compras, e cuida dos assuntos de pessoal e

finangas da empresa.

Figura 1: Organograma funcional da S6 Cartuchos Ltda
Fonte: Mesquita (2009)



Apéndice B

QUESTIONARIO

1 - Como ¢ o atendimento?

Vendedores: ( ) 6timo ( )bom ( )regular ( )fraco
Gerente: ( ) 6timo  ( ) bom ( )regular ( ) fraco
Entregador: ( ) 6timo ( )bom ( )regular ( ) fraco
2 — Vocé necessita de entrega?

( ) Sim Néo( ) ( ) As vezes

3 - As Entregas s30 demoradas?

( )Sim ( )Nio ( ) As vezes

4 — Os precos sio atrativos?

( ) Sim ( )Nido ( ) Depende do produto

5 — A mercadoria comprada é de qualidade?

( ) Sim ( )Nido ( ) Nem sempre

6 — A empresa necessita de mais funciondrios para atender a demanda?

( ) Sim ( )Nao

Apéndice 3



