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RESUMO

O seguinte trabalho mostra a importancia de elaborar um planejamento estratégico e plano de
acao na empresa para aumentar a producéo de servigo da mesma. Porém fez-se uma pesquisa
e coletado os dados, que apresenta o seguinte problema as estratégias necessarias para Casa
das Usinagens para aumentar sua producdo de servico. Que tem como objetivo conhecer 0s
processos de servigos da empresa identificando os métodos e tipos de controle necessarios que
uma empresa deve adotar na sua administracdo e mostrar para organizacao a importancia de
elaborar um planejamento e aplicar o plano de agdo na empresa. Foi realizada uma pesquisa, 0
qual teve como resultado que os Sécios da empresa nas 11 perguntas respondidas, a maioria
concorda totalmente que o planejamento estratégico e o plano de agdo sdo de grande
relevancia para empresa aumentar a producdo de servico. O seguinte trabalho apresenta os
pontos essenciais para adequar 0s problemas encontrados na organizacdo através do
planejamento estratégico e as ferramentas da qualidade, que por sua vez encontra as medidas
a serem tomadas ao enfrentar ameagas encontradas no ambiente de trabalho. Justifica-se a
maneira de aplicar métodos na empresa para aumenta a producdo de servi¢co e atender seu
publico alvo com eficiéncia e eficacia para que o resultado seja satisfatorio. O presente estudo
€ uma pesquisa por natureza qualitativa, que se utiliza do método relatorio descritiva. Assim,
a relevancia dessa pesquisa foi abordar a importancia do aumento de produgéo e servico de
uma organizacao, e assim realizar o servigo de forma eficaz, buscando satisfacéo dos clientes.

Palavras- chave: Planejamento. Ferramentas da qualidade. Eficiéncia/eficacia. Satisfacéo.



ABSTRACT

The following work shows the importance of elaborating a strategic planning and action plan
in the company to increase the production of service of the same. However a search was done
and data collected, which presents the following problem the strategies needed for Machining
House to increase its service output. That aims to know the processes of services of the
company identifying the methods and types of control necessary that a company must adopt
in its administration and to show to organization the importance of elaborating a plan and
applying the plan of action in the company. A survey was conducted, which resulted in that
the Company's Partners in the 11 questions answered, most fully agree that strategic planning
and action plan and of great relevance to company increase service production. The following
work presents the essential points to adapt the problems found in the organization through
strategic planning and quality tools, which in turn finds the measures to be taken when facing
threats found in the work environment. It justifies the way of applying methods in the
company to increase the production of service and to serve its target public with efficiency
and effectiveness so that the result is satisfactory. The present study is a qualitative research,
using the descriptive report method. Thus, the relevance of this research was to address the
importance of increasing production and service of an organization, and to perform the
service effectively, seeking customer satisfaction.

Keywords: Planning. Quality tools. efficiency / effectiveness. satisfaction.
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INTRODUCAO

O presente trabalho apresenta um estudo de caso elaborado na empresa Casa da
Usinagem com o propdsito de aumentar a producao de servico da organizacdo. Foi realizada
uma pesquisa com os Socios referente ao planejamento estratégico e as ferramentas da
qualidade, apresentados para 0s mesmos, a importancia da implantagéo do planejamento e as

ferramentas da qualidade na empresa.

Um mau planejamento pode resultar em altos custos, por esse motivo e essencial a
troca de informacdes entre 0s setores envolvidos. Um bom planejamento aplicado na empresa
é possivel tomar decises com maior grau de certeza, responsavel é preciso ser uma pessoa
extremamente dinamica e flexivel, com capacidade de tomar decisdes rapidas e acertadas. O
planejamento ndo elimina riscos, isso € evidente, mais ajuda os gestores identificar o
problema organizacional. Assim, ajuda a gerenciar e orientar os objetivos e decide quais 0s
recursos e tarefas sdo necessarios para alcanca-los da melhor maneira possivel.
(CHIAVENATO 2004).

O objetivo geral é sugerir estratégias para Micro e Pequenas empresas para aumentar a
producdo e servico na empresa Casa das Usinagens. J& o objetivo especifico é conhecer os
processos de servigos da empresa identificando os métodos e tipos de controles necessarios
que uma empresa deve adotar na sua administracdo, identificar também as consequéncias que
ocorrem quando a empresa ndo faz um planejamento adequado, sugerindo ao administrador

empresario da importancia de um planejamento para o sucesso do empreendimento.

A justificativa do presente trabalho mostra a relevancia do planejamento estratégico
como ferramenta administrativa na empresa Casa das Usinagens. Como aumentar a producgéo
de servico da mesma. O planejamento estratégico e baseado em metas, as quais a empresa tem
que cumprir para obter um empreendimento de grande qualidade e ter um grande sucesso. A
justificativa para a realizacdo do estudo e na necessidade de conhecer os principais
procedimentos e estratégias de aumentar a producdo de servigo.

Com base no presente estudo elaborado pode-se considerar que a pesquisa é
qualitativa. A metodologia da pesquisa aplicada nesse relatdrio é descritiva, e foi realizada
uma pesquisa com 0s Socios da empresa com as seguintes informacdes: foi aplicado um

questionario com 11 questdes fechadas. Realizada uma pesquisa de Escala Likert e obtendo
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resultados como: a maioria concorda totalmente que é preciso um planejamento estratégico e
elaboracdo de um plano de acdo para organizar as atividades da empresa. Colocando em
pratica o planejamento estratégico a empresa tem o controle das atividades ligadas mais a
gestdo. A empresa terd suas metas, seus objetivos para cumprir e sabera aonde chegar de
forma eficiente e eficaz, e implantando um plano de acdo na empresa tera um controle das
atividades de servigos realizadas, cumprindo seu servigo totalmente de forma organizada,

assim realizara os servi¢os com rapidez e qualidade, fazendo os clientes ficarem satisfeito.

Baseado nesses pontos da empresa, este estudo de caso ira apresentar as acdes das
quais as empresas podem se beneficiar, e alcancar os objetivos na pratica do planejamento.
Contudo, uma forma de buscar o sucesso da organizacdo é ter um sistema de producédo
consistente, uma importante ferramenta na composicdo de um gerenciamento de producao

compacta e eficiente.

12



1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 PLANEJAMENTO

O planejamento é o plano de acdo da organizacdo, criado pelo nivel estratégico da

empresa, serve para orientar as atividades de curto, médio e longo prazo.

"Planejar significa que os administradores pensam antecipadamente em seus objetivos
e acOes, e que seus atos sdo baseados em algum método, plano ou logica, e ndo em palpites”.
(STONER E FREEMAN 1999, p. 05).

O planejamento é um método que pode ajudar os gestores da empresa analisar
problemas, saber resolve-los da melhor forma e supera-los. O planejamento gera resultados
por que tem uma visdo ampla do negdcio. Uma empresa que ndo faz o seu planejamento é
aquela que abre as portas todos os dias pela manhd e deixa acontecer. Ja as empresas que
planejam sdo aquelas que vao a busca do sucesso que s6 nao faz o planejamento, mas que vai

executar a tarefa e conseguir alcancar todos os objetivos esperados. (CHIAVENATO, 2004).

"O planejamento ajuda a transformar as estratégias pretendidas em estratégias
realizadas, tomando o primeiro passo que leva finalmente a implementacdo”. (MINTZBERG
2001, p. 258).

O planejamento consiste em identificacdo, analises estruturacdo, coordenacdo de
missao, propositos, objetivos, desafios, metas, estratégias, politicas internas e externas,
programas, projetos e atividades, a fim de alcancar de modo mais eficiente, eficaz, efetivo o
maximo do desenvolvimento possivel, com a melhor concentracdo de esforcos (OLIVEIRA,
1996).

Conclui-se que o planejamento cria um novo rumo para as empresas, direciona misséo,

visdo da organizacdo e define as principais atividades (CHIAVENATO, 1997).

O planejamento é considerado a funcdo principal dentro do processo administrativo. E
necessario para determinar métodos e tipo de controle é a administracdo que a empresa deve
adotar. Antecedentemente de comecar a organizar uma organizacao é preciso ser elaborados

planos que estabelecam escopo e direcdo para as atividades como lidera-las e controla-las.

Um planejamento bem elaborado é uma chave para uma administragdo de sucesso.

13



Segundo Maximiano, “planejamento é o processo de tomar decisdes sobre o futuro.
As decisBes que procuram de alguma forma, influenciar no futuro, ou que serdo
colocadas em prética no futuro, sdo decisbes de planejamento” (MAXIMIANO
2004, p.131).

O gestor precisa ter entendimento do modo de tomar decisdes estratégicas e planejar o
futuro de sua empresa. Decide qual rumo a organizacédo tera que seguir, tem a obrigacéo de

tomar as decisfes necessarias e elaborar os planos para que isso realmente ocorra.

Segundo Chiavenato, o planejamento constitui a primeira das fungdes
administrativas, vindo antes da organizacdo, da direcdo e do controle. Planejar
significa interpretar a missdo organizacional e estabelecer os objetivos da
organizacdo, bem como 0s meios necessarios para a realizagdo desses objetivos com
0 maximo de eficiéncia e eficacia (CHIAVENATO, 2004 p. 203).

Planejar é o processo de determinar como um sistema administrativo devera alcancar

0s seus objetivos, ou seja, € determinar como a organizacdo devera ir pra onde deseja chegar.

1.1.1 Estratégias

A palavra estratégia vem de origem grega. Que significa literalmente a arte da
lideranca. Durante varios séculos os militares utilizavam esta palavra para designar o caminho

que era dado na guerra, visando a vitdria dos militares (TERENCE, 2002).

"Estratégia 6 um termo criado pelos antigos gregos, para quais significava um
magistrado ou comandante-chefe militar" (GHEMAWAT 2000, p.16).

O conceito de estratégia traz muita contradicdo no campo da teoria administrativa,
dependendo do setor que a empresa atua, a mesma estratégia pode ter sucesso numa situacéo,
enguanto em outra ndo. ldentificam a estratégia em: "determinar as oportunidades, as
capacidades, os valores e as obrigagdes e entdo compard-los em busca da missdo da
organizacdo” (MONTANA & CHARNOV 1999, p.118).

Estratégia empresarial € o conjunto dos grandes propdsitos, dos objetivos, das metas,
das politicas e dos planos para concretizar uma situacdo futura desejada, considerando as
oportunidades oferecidas pelo ambiente e os recursos que a organizacdo dispde (OLIVEIRA,
1996).
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A estratégia esta relacionada a ligacdo da empresa com seu ambiente, e nessa situacao,
a empresa procura definir e operacionalizar estratégias que maximizam os resultados desta

interacdo estabelecida (Oliveira, 1996).

O préprio conceito de estratégia é o comportamento de uma organizacdo dentro do seu
ambiente, sendo um modelo de objetivos e diretrizes que moldam e define a empresa.
(MINTZBERG, 2006).

De modo mais geral, a gestdo estratégica € um termo amplo que abrange a
determinacdo da missdo e 0s objetivos da organizacdo no contexto de seus ambientes externo
e interno. Desse modo, segundo (WRIGHT, KROLL E PARNELL 1997, p. 24), gestdo
estratégica pode ser vista como uma série de passos em que a alta gestdo deve realizar as

tarefas a seguir:

Analisar os pontos fortes e fracos de seu ambiente interno;

Estabelecer a misséo organizacional e os objetivos gerais;

Formular estratégias (no nivel empresarial, no nivel de unidades de negdcios e no nivel
funcional) que permitam a organizacdo combinar os pontos fortes e fracos da organizagédo

com as oportunidades e ameacas do ambiente;

Implantar as estratégias; e

Realizar atividades de controle estratégico para assegurar que 0s objetivos gerais da

organizacdo sejam atingidos.

Fonte; Adaptado (WRIGHT, KROLL E PARNELL 1997, p. 24).

1.1.2 Servigos

A tarefa de definir o termo servicos necessita da compreensao de que ndo se trata de
um bem fisico e possui finalidade de atender a um desejo ou uma necessidade. O servico se
diferencia dos produtos que, segundo Kotler (2006) sdo tangiveis e podem ser oferecidos ao

mercado para sua apreciacdo, aquisicdo ou consumo.

“Qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade 27 de nada. A execucdo de um
servigo pode estar ou ndo ligada a um produto especifico.” (KOTLER 2006, p.397).
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O servigo € uma atividade econémica que cria valor e fornece beneficios para clientes
em tempos e lugares especificos. O beneficio é a vantagem ou ganho que o cliente obtém do
desempenho do servico (LOVELOCK E WRIGHT, 2002).

“Servicos sdo acgdes, processos e atuagBes, uma perspectiva bastante simplificada,
porém bastante ampla” (ZEITHAML E BITNER 2003, p.28).

O servico pode ser uma parte secundéria ou a parte principal da oferta total.
(KOTLER, 2006). Em virtude grande nimero de servigos existentes € possivel e necessario
classifica-los. Las Casas (2006) classifica os servicos de acordo com seu relacionamento com

um produto e sua tangibilidade. Atribuem trés categorias possiveis para servicos:

e Servicos relacionados a produtos altamente intangiveis. Servigos de viagens,
educacéo, seguranca;

e Servicos que adicionam valores a produtos tangiveis. Seguros, manutencao,
consultoria, servigos pessoais;

e Servigos que tornam produtos tangiveis disponiveis. Atacado, varejo, transportes,

vendas eletronica.

A empresa deve conhecer o tipo de servico que oferece e estar atenta aos processos,
verificar como sdo executados e quais resultados sao obtidos.

“Servigo ¢ qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que
seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua producédo
pode ou ndo estar acumulada a um produto fisico” (KOTLER 1998, p. 412).

De acordo com o site portal da educagdo, para a empresa oferecer um servico de
excelente qualidade, € necessario que ela desenvolva uma estratégia de servicos que, consiste
em segmentar os clientes de acordo com as suas expectativas em relagdo aos servicos,
descobrir quais sdo exatamente essas expectativas e ajusta-las de modo que correspondam a

sua capacidade de oferecer servigos.

Uma estratégia eficaz de servicos deve preencher alguns critérios, sdo eles: (Karl
Albrecht, 1993).
*Precisa ser mais que uma declaracdo vazia ou um slogan. Deve ser razoavelmente

concreta e orientada para a agéo.
16



* Deve transmitir um conceito ou uma misséo que os membros da organizagao possam
entender, com a qual possam se relacionar e, de alguma forma, por em pratica.

* Precisa oferecer ou se relacionar com uma premissa de beneficio critico que seja
importante para o cliente. Ela deve focalizar alguma coisa pela qual o cliente esta disposto a
pagar.

* Precisa de algum modo, diferenciar a organizagdo dos seus concorrentes aos olhos do
cliente.

« Existem duas maneiras para se estabelecer uma estratégia diferenciada de servigos e
com isso criar uma vantagem competitiva. S&o elas:

*Oferecer um produto ou servico melhor do que os concorrentes;

* Fazer o produto ou servigo de forma diferente daquela dos concorrentes.

1.1.3 Estratégia em Servico

A estratégia tem a sua relevancia conhecida e comprovada. As empresas, de qualquer
natureza, devem ter um enfoque gerencial moderno para servicos. Uma forte justificativa para
tal, reside no fato que as empresas elegerem servigos ou elementos de servigos como
diferencial competitivo (ALBRECHT, 1992).

O autor Argumenta que a missdo da empresa é o fundamento da formulacdo da
estratégia, e que uma estratégia de servicos requer que conceitos de servicos relacionados a

missdo e a estratégia do negocio sejam definidos (GRONROOS, 1995).

Fornece uma abordagem coerente a atribuicao de servicos - tomada de decisdes;

Permite resposta rapida as necessidades e percepg¢des do mercado em mutacao.

Fonte: Adaptado, (CLUTTERBUCK, 1994).

Discutem as divergéncias na literatura sobre entendimento e tratamento de
necessidades e expectativas dos clientes, salientando a dificuldade em se identificar, de forma
clara as reais necessidades dos clientes, dado que estes tendem a explicitar, quando solicitados
em pesquisas, as suas expectativas sobre um servico. Os autores sugerem, entdo que:
(GIANESI & CORREA, 1994).
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O sistema de operacdes deve no curto prazo, atender as expectativas;

O sistema de operacOes deve, no longo prazo, buscar satisfazer as reais necessidades

dos clientes;

O fornecedor deve entdo, procurar influenciar as expectativas dos clientes,

Visando ajustar as suas necessidades as suas expectativas.

Fonte: Adaptado, (GIANESI E CORREIA 1994).

1.1.4 Dimensdes da qualidade de servicos

Qualidade em Servicos é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator
tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.
Em outras palavras, servico com qualidade é aquele que tem a capacidade de proporcionar
satisfacdo (LAS CASAS, 1999).

No que diz respeito as dimens@es da qualidade em servigos, Gronroos (1984; 2004)
entende que a qualidade é composta por, basicamente, duas dimensdes: a tecnica e a

funcional.

A dimensdo técnica da qualidade, “o que”, refere-se aquilo que o cliente recebe em sua

interacdo com a empresa, ou seja, o resultado técnico do servico.

A dimensdo funcional, “o como”, relaciona-se a0 modo como o cliente vivencia o

contato com a organizacdo provedora de servico.

O que os clientes percebem em suas interagdes com a empresa é claramente
importante para eles e para a sua avaliagdo da qualidade. Internamente isto é visto
com muita freqliéncia como a qualidade do produto entregue. Entretanto, esta nao é
toda a verdade. E meramente uma dimensdo da qualidade, chamada de qualidade
técnica do resultado do processo de producéo do servigo. (...) esta dimenséo pode ser
medida um tanto objetivamente pelo cliente pelo carater de solugdo técnica a um
problema. (...) O cliente é também influenciado por como ele recebe o servico e
como ele vivencia o processo de producdo e consumo simultaneos. (...) esta
dimens&o é chamada qualidade funcional do processo (GRONROOS, 1995, p. 49-
50).

Ressalta que nem sempre o cliente esta apto a reconhecer a qualidade técnica de um
servico, uma vez que podem lhe faltar conhecimentos especificos para Servico esperado,
Servico vivenciado, Qualidade percebida, Imagem Qualidade técnica “o que” Expectativas

Qualidade funcional “como” 42 operacionalizar uma apreciagdo mais clara e detalhada. Ainda
18



conforme este mesmo autor, o cliente é bastante sensivel a forma como é tratado, sendo a
dimensdo funcional da qualidade mais facilmente apreciada ou avaliada pelo cliente
(TEBOUL, 2002).

1.1.5 Planejamento de qualidade em servico

A estruturacdo da qualidade do servico nos parece de importancia primordial,
inclusive porque isto permitird a definicdo de indicadores para a avaliagdo da satisfacdo do

cliente.

E um método para desenvolver a qualidade de projeto visando & satisfacio do
consumidor e entdo traduzir a necessidades do consumidor em especificacbes de projeto e

pontos de garantia da qualidade a serem usados durante o processo produtivo. (AKAO, 1990).

Assim, (AKAO, 1990) propde que todo o processo de implementacdo do QFD se dé

segundo as etapas:

e Estabelecimento da carta da qualidade, compondo-se da carta de
desdobramento da qualidade esperada, da carta de desdobramento dos elementos
da qualidade, a carta da qualidade;

e O desdobramento da funcéo qualidade, que se constitui de desenvolver o plano
da qualidade e o projeto da qualidade, projeto detalhado e pré-producdo, e o

desenvolvimento do processo.

Toda a sistematica apresentada nos dois passos basicos acima prevé a utilizacdo de
técnicas e metodologias de planejamento e projeto, cujo conhecimento € mais usual em
empresas produtoras de bens, habituadas ao processo de projeto de produtos com sistemas

bem elaborados para tal fim.
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2 ADMINISTRACAO DE SERVICOS

A maior parte dos especialistas consideram que o setor de servicos abrange todas as
atividades econémicas, cujo produto ndo € um bem fisico ou fabricado.
O servico sdo atividades econdmicas oferecidas por uma parte a outra em que considera 0s
desempenhos, buscado no tempo coma intengdo de obter os resultados desejados nos proprios
usuarios em objetos ou em outro bem pelos quais os compradores sdo responsaveis
(FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2005).

2.1 PLANEJAMENTO DE QUALIDADE EM SERVICO

A estruturacdo da qualidade do servico nos parece de importancia primordial,
inclusive porque isto permitira a definicdo de indicadores para a avaliacdo da satisfacdo do

cliente.

E um método para desenvolver a qualidade de projeto visando & satisfacdo do
consumidor e entdo traduzir a necessidades do consumidor em especificacbes de projeto e

pontos de garantia da qualidade a serem usados durante o processo produtivo (AKAO, 1990).

Assim, (AKAO, 1990) propde que todo o processo de implementagdo do QFD se dé

segundo as etapas:

e Estabelecimento da carta da qualidade, compondo-se da carta de
desdobramento da qualidade esperada, da carta de desdobramento dos elementos
da qualidade, a carta da qualidade;

e O desdobramento da funcéo qualidade, que se constitui em desenvolver o plano
da qualidade e o projeto da qualidade, projeto detalhado e pré-producdo, e o

desenvolvimento do processo.

Toda a sistematica apresentada nos dois passos basicos acima prevé a utilizacdo de
técnicas e metodologias de planejamento e projeto, cujo conhecimento é mais usual em
empresas produtoras de bens, habituadas ao processo de projeto de produtos com sistemas

bem elaborados para tal fim.
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2.1.1 Tecnologia em servigos

Tecnologia, segundo Michaelis (2008, p. 840) “¢ um conjunto de conhecimentos

cientificos que se aplicam a um determinado ramo de atividade” (MICHAELIS, p. 840 2008).

A tecnologia faz parte do dia-a-dia da empresa, estd empregada no controle do
processo produtivo e a tecnologia é caracteristica da gestdo do negdcio. A tecnologia é muito
mais que equipamentos, computadores, maquinas, a tecnologia é o sistema funcional da

empresa, que é de grande relevancia para o funcionamento da organizacao.

Segundo Beal, “Os sistemas de informag¢do mais modernos oferecem as empresas
oportunidades sem precedentes para a melhoria dos processos internos e dos servicos
prestados ao consumidor final” (BEAL, 2001, p.79).

Enfatiza a melhoria que os sistemas de informacdo proporcionam as empresas tanto
em nivel operacional quanto ao atendimento a clientes. Pode-se dizer que os sistemas de
informacdes sdo de grande importancia para as funcdes da administracdo - planejamento,

organizacdo, lideranca e controle.

Somente com informacgdes precisas e na hora certa os administradores podem
monitorar o progresso na direcdo de seus objetivos e transformar os planos em realidade.
(STONER, 1999).

Qualidade da informacéo - quanto mais precisa a informacdo, maior sua qualidade e com

mais seguranca os administradores podem contar com ela no momento de tomar decisoes;

Oportunidade da informacao - para um controle eficaz, a acdo corretiva deve ser aplicada
antes de ocorrer um desvio muito grande do plano ou do padrdo, portanto as informacoes

devem estar disponiveis para a pessoa certa no momento certo;

Quantidade da informacéo - dificilmente os administradores podem tomar decisfes precisas
e oportunas sem informaces suficientes, contudo é importante que ndo haja uma inundacéo

de informac6es, de modo a esconder as coisas importantes;

Relevancia da informacéo - de modo semelhante, a informagdo que os administradores

recebem deve ter relevancia para suas responsabilidades e tarefas (Stoner, 1999).

~ Fonte: Adaptado, (STONER, 1999).
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Concretiza-se que a tecnologia é uma relevancia para os empreendedores, pois auxilia

no crescimento da organizacdo, e ajuda a obter suas metas e alcancar seus objetivos.

2.12 Importancia econémica de servicos

O setor de servi¢os vem ganhando importancia cada vez maior, em muitos paises teve
sua economia fortemente baseada na atividade industrial. A urbanizacdo das populacdes, a
introducdo de novas tecnologias e 0 aumento da qualidade de vida sdo fatores que contribuem
para o crescimento do setor de servicos nos paises industrializados, (GIANESI E CORREA,
1996).

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), os servigos sdo absolutamente

indispensaveis para que uma economia possa funcionar e melhorar a qualidade de vida.

Servico na economia moderna vem ganhando cada vez mais espaco. Hoje em dia é
algo que reproduz a exceléncia e a qualidade. O surgimento da economia na gestéo de servico
foi através dos clientes que foram ficando cada vez mais critico, pois exigi sempre, ndo s6 um
produto de qualidade, mas com valor agregado. A ideia dos empreendedores é entender o seu

cliente desde o primeiro contato real com a necessidade.

2.1.3 Caracteristicas dos Servicos

Intangibilidade: os servigos sdo intangiveis porque sdo desempenhos e ndo objetos, e nao
podem ser tocados ou vistos da mesma maneira que bens, em vez disso, sdo vividos, e 0s
julgamentos dos consumidores sobre eles tendem a ser mais subjetivos do que objetivos, ou
seja, € um produto que ndo tem como ser experimentado antes de ser adquirido, o

conhecimento pelo mercado somente acontece quando 0 servigo comeca a ser prestado.

Inseparabilidade: os produtos sdo feitos e consumidos ao mesmo tempo, ndo podendo ser
estocados para venda ou consumo posterior, ou seja, ndo é possivel estabelecer uma separacao

entre a producéo e o consumo dos servigos.

Variabilidade: os servigos sdo altamente variaveis, pois dependem de quem os realiza e

qguando e onde sdo realizados, ou seja, apresenta elevado grau de variabilidade, tornando-se
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um desafio aos gestores estabelecer um padrdo que assegure qualidade e identidade aos

Sservigos prestados.

Perecibilidade: os servicos que ndo podem ser estocados sdo pereciveis. Esta caracteristica
torna-se um problema quando ha periodos de baixa demanda, ou seja, deixam de existir num

determinado periodo de tempo.

Fonte: Adaptado, (ZEITHAML, PARASURAMAN E BERRY, 1990 APUD BATESON; HOFFMANN, 2001).

Em servicos, deve-se fazer uma distingdo entre entradas e recursos. Para 0s servicos as
entradas sdo os proprios consumidores, e 0s recursos sdo os bens facilitadores, o trabalho dos
funcionarios e o capital sob o comando do gerente. Assim, para funcionar, o sistema de
servicos deve interagir com os clientes, sendo 0s mesmos participantes do processo,
(FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2000).

2.1.4 Qualidade em Servicos

As pessoas que trabalham em uma organizagcdo devem estar sempre atentas para as
necessidades dos clientes e surpreende-los, demonstrando a qualidade ndo s6 durante
atendimento, mas de toda a organizacdo, assim excedendo as expectativas dos consumidores
alvos e encantando-os, (CHIAVENATO, 1994).

A avaliacdo da qualidade surge ao longo do processo de prestacdo do servigo. Cada
contato com um cliente é referido como sendo um momento de verdade, uma
oportunidade de satisfazer ou ndo o cliente. A satisfacdo do cliente com a qualidade
do servico pode ser definida pela comparacdo da percepcao do servigo prestado com
as expectativas do servigo desejado. Quando se excedem as expectativas, 0 servico €
percebido como de qualidade excepcional, e também como uma agradavel surpresa.
Quando, no entanto, ndo se atende as expectativas, a qualidade do servico passa a
ser vista como inaceitavel. Quando se confirmam as expectativas pela percep¢do do
servigo, a qualidade é satisfatéria (FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2005,
p.146),

Bons servigcos prestados aos clientes trazem resultados positivos, aumentando sua
lealdade e provocando avangco no posicionamento de mercado, expansdo de longo prazo de
receitas de vendas e aumento da lucratividade, proporcionada por esses clientes leais.
(CAPQOSSI et al, 2009). Podemos medir a qualidade do servico prestado e colocar em préatica

alguns aspectos que contribuirdo para sua melhoria, eliminando desta forma a causa do
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problema e consequentemente, o grau de insatisfacdo apresentado pelos clientes. N&o é um
trabalho facil, mas na busca da exceléncia ¢é algo que vale a pena ser trabalhado.

Com base na ideia de que a qualidade em servicos esta vinculada a todo o processo de
prestacdo de servicos, é importante destacar os critérios que Gronroos (2004), baseado em um
solido conjunto de estudos empiricos e conceituais, apresenta como aspectos relacionados a

boa qualidade em servigos:

Profissionalismo e capacidade: é a percepcdo de que as empresas dispdem de recursos fisicos,

conhecimento e capacidade para profissional para executar o0 servico;

Atitudes e comportamentos: € percepc¢do de que as pessoas de contato na prestacao do servico

estejam amigaveis e prontas a ajudar;

Acessibilidade e flexibilidade: relacionados a fatores como local, horarios de funcionamento e

flexibilidade para se ajustar as demandas do cliente;

Confiabilidade e integridade: é a capacidade da empresa em cumprir o que foi acordado ou

prometido;

Recuperacdo de falhas no servico: é a percepcdo dos clientes a respeito da atitude da empresa

em tomar medidas corretivas para solucionar problemas eventuais ou falhas no servico;

Panorama de servico: fato de o cliente sentir que o ambiente do encontro do servigo

possibilita uma experiéncia positiva e satisfatoria do processo do servico;

Reputacdo e credibilidade: estdo relacionados a imagem da empresa prestadora de servigos

junto ao mercado.

Fonte: Adaptado, (GRONROOS, 2004).

2.1.5 Processo de Servico

“E uma série de atividades ou operacdes que levam a um resultado determinado”.
(TEBOUL1991, p. 65).

Um processo envolve a transformacdo de insumos em produtos, eles se dividem em
quatro categorias, com implicagdes vitais para os gerentes de marketing, operac0es e recursos
humanos (LOVELOCK E WRIGHT, 2004).

24




Cruz (1997 p. 84) pronuncia “processo ¢ a forma pela qual um conjunto de atividade
cria, trabalha ou transforma insumos com finalidade de produzir bens e servicos, que
tenham qualidade assegurada, para serem adquiridos pelos clientes”.

A andlise do processo pode servir a inimeros propositos. E necessario ter o controle e
agir sobre o processo, tendo como base desempenho, visando alcangar metas estabelecidas,
Moura (1997).

2.1.6 Ciclo PDCA

Segundo Grifo (1998) W. E. Deming criou um ciclo que consistia em estreitar cada
vez mais as atividades de pesquisa, projeto, producdo e vendas, afirmando que apds a
atividade de venda deveriam continuar a pesquisar, modificar e aperfeigoar o projeto, produzir

e tentar vender novamente, em um ciclo sem fim.

O ciclo de Deming, transformando-o no Ciclo do PDCA que consiste em percorrer
continuamente as atividades de planejamento (plan), execucdo (do), verificacdo (check) e

acéo corretiva (act).

No gerenciamento de um processo, ndo basta apenas reconhecer e identificar todas as
fases que o compde, é preciso administrar os fatores (mao de obra, maquina, método, meio
ambiente, medidas, materiais) que interferem nesse processo para que se tenha o controle

completo sobre o resultado final.

A administracdo dos fatores requer uma forma planejada, disciplinada que obedeca a
uma sequéncia adequada. Isso € possivel com o ciclo PDCA, que é uma metodologia de

gerenciamento que pode ser utilizada em qualquer situacdo e por qualquer pessoa.
O uso do PDCA ajuda a executar os servicos estabelecidos no planejamento:

No gerenciamento de processos, hd dois modelos que podem ser utilizados:
gerenciamento da rotina e gerenciamento para melhoria. Conheca melhor cada um deles:

O gerenciamento de rotina € um método para padronizar 0s processos da empresa, a
fim de que eles funcionem em harmonia. A padronizagdo faz com que as atividades sejam

executadas sempre da mesma maneira, permitindo a estabilidade do processo.

O gerenciamento para melhoria é o oposto do de rotina. Oferece condi¢fes para que a

empresa fuja dos processos padronizados e ndo seja ultrapassada pela concorréncia de
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mercado. Ao se estabelecer melhorias, a empresa obtém um resultado final que atenda e
supere as expectativas do cliente. Ao gerenciar processos, € preciso, antes de tudo, conhecé-
los, administrar as varidveis, motivar as pessoas, trabalhar com técnicas e métodos,

previsibilidade e competitividade.

Quadro 7: Barbosa (2010) define as atividades do ciclo PDCA como:

Planejamento (Plan): é estabelecer um plano que pode ser um cronograma, um grafico ou

conjunto de padrdes.

Execucdo (Do): nessa etapa € essencial o treinamento no trabalho decorrente do plano, para a
execucdo de tarefas exatamente previstas no plano e coleta de dados para verificacdo do

processo.

Verificacdo (Check): a partir dos dados coletados na execucdo compara-se a meta realizada

com a planejada.

Atuacdo Corretiva (Act): Esta é a etapa onde o responsavel pelo processo detectou desvios e
atuara no sentido de fazer correc¢Oes definitivas de tal modo que o problema nunca mais volte

a ocorrer.

Fonte: Adaptado, (BARBOSA, 2010).
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Figura 1- Giro ciclo PDCA

Fonte: Blog seguranca do trabalho

2.1.7 — Planilha de Controle

Segundo o site SEBRAE, planilha de controle é uma ferramentas para ajudar o
empresario a lidar com caixa, crédito, estoque, preco de venda, passivos e capital de giro, ou
seja, este grupo de planilhas permite registrar diversas informagfes, como cadastro de

clientes, entrada e saida de produtos, cronograma de etapas etc.
Planilhas que facilitam a gestdo empresarial.

O sucesso dos negocios ndo depende apenas da oferta de bons produtos e servigos,
mas do gerenciamento de gastos, lucro, investimentos, colaboradores e clientes. Empreender
exige atencdo e paciéncia para lidar com diversos problemas e situacbes que podemos
encontrar diariamente em um ambiente empresarial. Por isso, 0 empreendedor que sabe

gerenciar as diversas situacdes de risco tem mais chance de sucesso.

A gestdo eficiente é aquela capaz de oferecer uma visdo geral do negdcio e apontar
para qual caminho ele esta indo. O sucesso dos pequenos negdcios nao depende apenas da
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oferta de bons produtos e servicos, mas também do gerenciamento de gastos, lucros,

investimentos, colaboradores e clientes.

Da administracdo de pessoas ao controle de fluxo de caixa, tudo pode ser controlado

por meio de planilhas de gestéo.

2.2 FERRAMENTAS PARA A QUALIDADE DE SERVICOS

A Gestdo da Qualidade em ambiente de manufatura tem sido alimentada com varias
ferramentas e técnicas. Em servigos algumas daquelas tém sido utilizadas, outras adaptadas,
tendo sido sugeridas algumas especificas para o setor. Nesta secdo Comentar-se-a4 sobre

ferramentas, técnicas sugeridas por autores.

As sete ferramentas da qualidade sdo um conjunto de instrumentos estatisticos de uso
consagrado para melhoria da qualidade de produtos, servigcos e processos (SAMOHYL,
2005).

As sete principais ferramentas para resolucdo de problemas de controle estatistico do
processo deveriam ser amplamente ensinadas as organizacdes e usadas rotineiramente para
identificar oportunidades de melhoria e eliminacdo de perdas (MONTGOMERY, 2009).

Quadro 8: As sete ferramentas da qualidade séo:

Fluxograma ou diagrama de processo;

Diagrama de causa e efeito;

Diagrama de Pareto;

Histograma;

Gréafico de controle;

Folha de verificagéo; e
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Diagrama de disperséo.

Fonte: Adaptado, (MONTGOMERY, 2009).

2.2.1 Cartas de Controle

Segundo o site Linkedin, Carta de Controle é um tipo de grafico utilizado para o
monitoramento da variabilidade de um processo no decorrer do tempo. E importante que se
conheca a estabilidade dos processos, uma vez que processos instaveis resultam em produtos

defeituosos, perda de producéo, baixa qualidade e perda da confiabilidade de clientes.

Objetivo de uma carta de controle é detectar qualquer alteracdo indesejada em um
processo, a mesma permite a melhor visualizagdo do comportamento de um
processo/atividade com a relacdo a variacdo para identificar se determinado comportamento é

ou nao é previsivel.

Os graficos de controle representam uma das técnicas estatisticas que servem de apoio
ao controle da qualidade de um processo. Eles permitem que se possa atuar no processo de
forma preventiva, corrigindo possiveis desvios de qualidade, em tempo real, no momento em
que eles estdo ocorrendo, ndo deixando que a situagdo de possibilidade de ocorréncia de nao
conformidade perdure e acabe com uma possivel reprovacdo do lote final (Toledo, 1987).

As cartas ou gréaficos de controle consistem em uma linha central, um par de limites de
controle, um dos quais se localiza abaixo e outro acima da linha central, e valores
caracteristicos marcados no gréafico representando o estado de um processo. Se todos esses
valores marcados estiverem dentro dos limites de controle, sem qualquer tendéncia particular
e a disposicdo dos pontos dentro dos limites for aleatoria, o processo € considerado sob
controle. Entretanto, se os pontos incidirem fora dos limites de controle ou apresentarem uma

disposic¢do atipica, o processo é julgado fora de controle (Kume, 1993; Vieira, 1999).
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Figura 2- Carta de controle com os limites ajustados
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Fonte: Portal Laction

E importante destacar que um grafico de controle ndo permite a identificacdo de quais
sd0 as causas especiais de variacdo, mas ele processa e dispde informacgdes que podem ser
utilizadas na identificagdo destas causas (WERKEMA, 1995).

2.2.2 Histograma

E uma ferramenta estatistica grafica, agrupada em classes de frequéncia que permite
verificar a forma da distribuicdo, o valor central e a dispersdo dos dados. E um gréafico
formado por retangulos continuos com bases nas faixas de valores da variavel em estudo e
cuja altura é dada pela frequéncia da ocorréncia dos dados no intervalo definido pela base do
retdngulo (BRAZ, 2002).

Um histograma é uma ferramenta de analise e representacdo de dados quantitativos,
agrupados em classes de frequéncia que permite distinguir a Efeito Causas forma, o ponto
central e a variacdo da distribuicdo, além de outros dados como amplitude e simetria na
distribuicdo dos dados (SILVA et al. 2008).

O histograma permite que se possa conseguir uma Vvisao rapida e objetiva de uma
grande quantidade de dados contida em uma tabela de distribuicdo de frequéncias muito

longa, permitindo que as conclusdes sejam tomadas com mais facilidade (VIEIRA 1999).
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2.2.3 Gréfico de Pareto

Foi desenvolvido pelo engenheiro e economista italiano Vilfredo Pareto, que
examinou a distribuicdo de riqueza em seu pais e buscou descrevé-la estatisticamente. Ao
fazer isso, descobriu que apenas 20% da populagdo possuia a maior parte da riqueza. Fez a
demonstragéo dessa distribuigdo graficamente, em uma curva cumulativa que ficou conhecida
como a curva de Pareto (BROPHY; COULLING, 1996).

O Diagrama de Pareto tem como objetivo identificar quais causas devem ser
“atacadas” primeiro ou que surtirdo melhores resultados, no entanto, devem ser
verificadas diversas classificacBes até a construcdo do diagrama final e problemas ou
causas muito complexas devem ser estratificadas a fim de garantir a eficacia do
método (SILVA et al, 2008, p.38).

O Diagrama de Pareto é um grafico de barras que ordena as frequéncias das
ocorréncias, da maior para a menor, permitindo a priorizagdo dos problemas. Serve para

visualizar e identificar as causas ou problemas mais importantes.

Sua elaboracdo decorre dos seguintes passos:

Quadro 9:

Selecionar os problemas a serem comparados e estabelecer uma ordem de prioridades para

sua analise;

Selecionar um padrdo de comparacao;

Selecionar um periodo de tempo para ser analisado;

Reunir os dados necessarios dentro de cada categoria;

Comparar a frequéncia ou custo de cada categoria com relacdo a todas as outras;

Listar as categorias da esquerda para a direita no eixo horizontal, em ordem decrescente;

Acima de cada classificacdo ou categoria deve-se desenhar um retangulo ou barra cuja altura

corresponda ao valor dessa variavel na classificacdo escolhida.

O processo final resulta em uma ilustracdo simples e que facilita a concentracdo de esforgos

para a analise de problemas.

Fonte: Adaptado, (VIEIRA, 2014).
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2.2.4 Fluxograma

O Fluxograma é uma ferramenta que mostra de forma grafica as etapas de um
processo. Pode ser utilizado na analise de um processo corrente, pois permite a compreensao
répida do fluxo de atividades (LUCINDA, 2010).

Para abranger a importancia de fluxograma, Schmenner (1999, p. 54) explica que “[...]
¢ uma descricdo sequencial que destaca quais fases operacionais sdo executadas antes de

outras e quais podem ser feitas paralelamente”.

Fluxograma desempenha uma funcdo muito importante dentro da empresa, estuda a
maneira de desenvolver as atividades, através de uma completa, ordenada, detalhada e
fidedigna disposicdo de fatos referente ao funcionamento de uma organizagdo. E auxilia a

descobrir pontos que representam falhas a natureza diversa (ROCHA, 1987).

D’Ascengdo diz que “é uma técnica de representagdo grafica que se utiliza de
simbolos previamente convencionados, permitindo a descricdo clara e precisa do fluxo, ou
sequéncia, de um processo” (D’ASCENCAO 2001, p. 110).

O fluxograma auxilia 0 mapeamento do fluxo de um processo, descrevendo-o acdo por
acdo por meio da representacdo gréafica, usando simbolos convencionados. Ele permite a visao
clara e precisa do fluxo, facilitando a analise da situacdo atual do processo, para possiveis

mudangas no mesmo.

As informacdes basicas representadas em um fluxograma podem ser relacionadas aos
seguintes aspectos: as operacdes que sdo realizadas, onde sdo realizadas, quem as executa,
quais as entradas e saidas, qual o fluxo de informacGes, quais 0s recursos empregados no
processo, qual o tempo de execucdo, qual o volume de trabalho, e quais sé&o 0s custos
(D’Ascensdo, 2001).
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Figura 3- Exemplo de fluxograma vertical

Processo atual x]
Gréfico de Fluxo de Processo  |Folhan2:
Processo proposto | |
Processo: Fabricago da barras de sabo Data:
Setor: ‘RE[IIIS:’NEh
Distincia | Tempo T '«‘E AHE
e (B[ B E Pescifo
o|L|=
1 @ © [ D V separagio da matéria prima (MP)
2 O O D 7 [Transporte da MP até o local da pesagem
3 &= O D 7/ |Fracionamento das MP
4 OH-QD %/ Transporte da MP até o local de espera para fabricagio
5 O © C1I V| Aguardandoa fabricagio
6 () m [0 D V/|Transporte até améquina de processamento
7 g T, [ [ Y/ |Mistura da massa base com as MP
] ) O D +/|Laminagio da massa
9 @ © 0D V|edusio
10 £ [0 D °/|saparagio das barras de sabdo
il £ L1 D W/ Prensagem
1 1 O ¥/ |Acabamento
1 O C)M D 7 |inspensio
u (), m [0 D 7/ [Transporte para o local de embalagem
15 zg O D 7/ |Embalgem do produto
16 O D 7/ |Montagem de palete
17 ) ‘—Q_D Y/ |Transporte do palete para 0 almoxarifado
18 (O © [ D ¥ |Amazenagem do lote de produto

2.2.5 Diagrama de Causa e Efeito

Fonte: Adaptado de Oliveira (2007, p. 268).

"Diagrama Espinha-depeixe™" ou "Diagrama 6M" é uma ferramenta grafica utilizada

pela administragéo para o gerenciamento e o controle da qualidade em processos diversos. Foi

originalmente proposto pelo engenheiro quimico Kaoru Ishikawa em 1943, visando

identificar, explorar e ressaltar todas as causas possiveis de um problema ou questdo
especifica (VERGUEIRO, 2002).

O diagrama de causa e efeito é uma ferramenta utilizada para investigar as causas

provaveis de um problema de qualidade durante um determinado processo (VIEIRA 1999).
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Figura 4- Causa e Efeito

Material Meio
Ambiente

Objetivo

¥

Método Mao de obra Maguina

Fonte: Diagrama causa e efeito

2.2.6 Medicgéo da Qualidade

Medir é importante, o que ndo é medido ndo € gerenciado (KAPLAN; NORTON,
1997).
A importancia dos indicadores € o delator dos pontos de processos onde ha maior risco

de intercorréncia negativa.

Segundo Rummler, as medidas sozinhas ndo mostram absolutamente nada, elas
precisam estar agrupadas estrategicamente em um sistema de indicadores de
desempenho organizacional para que os gestores da alta administracdo possam agir
de maneira eficiente, e assim, conseguir atingir os objetivos tracados. (RUMMLER
1994, p.168).

Medicdo pode avaliar a qualidade de processos de negdcio, produtos e servigos,
medidas da qualidade geralmente enfocam indicadores objetivos ou concretos. As medidas
individualizam abrange uma pesquisa de satisfacdo dos clientes para determinar sua
percepcao em relacdo a qualidade do servico ou produto que receberam. A medicao da atitude
dos clientes esta se tornando um elemento cada vez mais importante no movimento para a

qualidade total nas organizacgdes brasileiras.

Segundo Hronec, “as medidas de desempenho devem induzir a estratégia em toda
organizacdo, para que todas as pessoas entendam como ela é, e como seu trabalho e

desempenho estdo vinculados aquela estratégia em geral” (HRONEC 1994, p.4).
34



2.3 GESTAO DA CAPACIDADE E DA DEMANDA EM OPERACOES DE SERVICOS

A flutuacdo da demanda é um desafio que atinge as empresas que prestam servigos a
clientes individuais ou empresariais (ZEITHAML & BITNER, 2003).

O planejamento e a gestéo da capacidade produtiva implicam em defini¢des e decisfes
de dmbito estratégico, necessitando, portanto, de acompanhamento e controle frequentes por
parte dos gestores de operaces (JOHNSTON, 2002).

A gestdo da capacidade e demanda de servicos apresenta varios mecanismos que
foram sendo desenvolvidos e utilizados nas organiza¢fes nos ultimos anos, todos com o
objetivo de ajustar (ou diminuir) o espaco existente entre 0s mesmos, tanto nos periodos em
que a oferta supera a demanda, como naqueles em que a demanda supera a capacidade
(FITZSIMMONS & FITZSIMMOS, 2000).

2.3.1 Medicdo da Capacidade

A capacidade produtiva de uma empresa pode ser definida, de acordo com SLACK et
al. (2002), como o méximo de atividade de valor adicionado em determinado periodo de

tempo que o processo pode realizar sob condi¢gdes normais.

A definicdo da capacidade produtiva pode ter uma perspectiva para longo, médio ou
curto prazo. Longo prazo fornece decisdes de grandes impactos, enquanto o médio e curto

prazo delimitam as decisdes e em consideracdo as mudancas frequentes da demanda.

Dentro da abordagem da medicdo da capacidade, SLACK et al. (2002) destaca a

diferenca entre dois conceitos presentes: capacidade de projeto e capacidade efetiva.
2.3.2 Medicéo de Demanda
A previsdo da demanda € a principal entrada para o planejamento e controle da

capacidade. Os objetivos da previsdo de demanda devem satisfazer a trés requisitos principais

para que os resultados possam ser realmente validos em uma andlise agregada:
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Quadro 10: Objetivos da Previsdo de Demanda

A previsio devera ser expressa em termos uteis para o
planejamento e controle da capacidade

A previsio devera ser tio exata quando possivel.

A previsio deverd dar uma indicacio da incerteza relativa

Fonte: GAITHER et al. (2001)

2.3.3 Geréncia de Filas

Um sistema de filas € formado por um conjunto de usuarios, de atendentes e uma
ordem pela qual estes chegam e sdo atendidos. Sempre que houver mais de um usuério para
um recurso limitado, havera a formacdo de uma fila de espera, ou seja, iSS0 ocorrerd sempre
gue a demanda for maior que a capacidade de atendimento em um determinado momento
(NETO, 2009).

Pode afirmar que o fendmeno de formacéo de filas ocorre quando o tempo de chegada
de um novo cliente é menor do que o tempo de atendimento e prestacdo de servico.
(FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2005).

Fila representa um importante papel na gestdo de operacdo de servicos, de certo modo
uma consequéncia das atividades de servico, sendo que as estratégias sdo totalmente eficazes

e a formacdo de filas é geralmente inevitavel.

Os sistemas de filas sdo caracterizados por cinco componentes: modelo de chegada
dos usuérios, modelo de servico, nimero de atendentes, capacidade do estabelecimento para

atender usuarios e ordem em que 0s usuarios sao atendidos.

As alternativas de configuracéo de filas segundo Lovelock e Wright (2002) podem ser

classificadas em:

e Fila Unica, atendente Unico, etapa Unica;

e Fila Unica, atendentes Gnicos em etapas sequenciais;
e Filas paralelas para maltiplos atendentes;

e Filas especificas para atendentes especificos;

e Fila inica para multiplos atendentes (fila tipo “cobra”);
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e Fila com aplicacéo de senha (os atendentes podem ser Unicos ou multiplos).

Gianesi e Corréa (1994, p.42) afirmam que “as operagdes de alto contato com o
usuario, ttm um ambiente mais carregado de incerteza e variabilidade, resultando em menor

produtividade e controle mais dificil”.

As filas é um aspecto importante da gestdo de servicos, sdo aspectos dos mais
sensiveis e importantes na percepcdo do cliente quanto & qualidade do servi¢o prestado.
Gerenciamento de filas é considerado um desafio constante para os gerentes de servi¢cos. Uma
ma gestdo de filas ou relevancia pouca atribuida podera criar um impacto muito negativo na

formacédo da satisfacao do cliente.

2.3.4 Gestdo de desempenho dos fornecedores

A empresa deve avaliar o desempenho de seus fornecedores, verificar o atendimento

de critérios estabelecidos a cada transacdo efetuada.

A empresa deve acompanhar o desempenho de fornecedores para coletar e analisar
dados que permitem o continuo monitoramento de duas atividades, a fim de estabelecer as
areas que requeiram ajustes (MARINHO E AMATO NETO, 2001).

Autores afirmam que ha alguns objetivos basicos da atividade de compras que sdo
validos para todos os materiais e servi¢os adquiridos, conforme discriminado a seguir:
(SLACK, CHAMBERS E JOHNSTON, 2002).

Quadro 11:

Qualidade certa;

Entregue rapidamente, se necessario;

Entregue no momento certo e na quantidade correta

Ser capazes de alteracdo em termos de especificacdo, tempo de entrega ou quantidade-
(flexibilidade);

Ter preco correto;

Critérios mais especificos podem ser abordados de acordo com a criticidade do bem ou

servico e padrdes da empresa contratante;
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Qualidade e experiéncia do fornecedor naquela atividade;

Questdes de seguranca, meio-ambiente e salde;

Custos;

Critérios de medicéo do servigo que vai ser executado;

CertificacOes (I1SO, entre outras) da empresa;

Indicadores de desempenho (avaliacéo);

Procedimentos internos escritos (padrdes);

Sigilo das informagdes;

Sistema tecnoldgico a ser utilizado;

Cadastrado do fornecedor no sistema da empresa;

Qualificacdo tributéria, financeira e fiscal (Patriménio Liquido, CertidGes negativas);

Localizacao do fornecedor.

Fonte: Adaptado, (SLACK, CHAMBERS E JOHNSTON, 2002).
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3 METODOLOGIA CIENTIFICA

A metodologia cientifica é a descricdo da elaboracdo do trabalho, é a definicdo dos

processos que foram utilizados para a coleta e analise dos dados levantados.

A selecdo dos métodos e dos procedimentos empregados na pesquisa requer do
pesquisador um posicionamento sobre a forma com que pretende construir
conhecimento e também coeréncia com que ele se propGe a fazer (procedimentos).
Isso é o0 que constitui a metodologia de um estudo, que nada mais é do que “uma
explicacdo do porque vocé coletou determinados dados, que dados coletou, de onde,
quando e como os coletou e como foram analisados” (COLLIS; HUSSEY, 2005, p.
30).

Como parte fundamental da pesquisa, a metodologia visa responder ao problema
formulado e atingir os objetivos do estudo de forma eficaz, com o minimo possivel de
interferéncia da subjetividade do pesquisador (SELLTIZ et al., 1965).

O método cientifico € um conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos utilizados
para atingir o conhecimento. Para que seja considerado conhecimento cientifico, é necessaria
a identificacdo dos passos para a sua verificacdo, ou seja, determinar o método que
possibilitou chegar ao conhecimento (GIL, 1999).

Com relacdo as escolhas metodoldgicas, podem ser utilizadas as seguintes categorias:
classificacdo quanto ao objetivo da pesquisa, classificacdo quanto a natureza da pesquisa, e
classificacdo quanto a escolha do objeto de estudo. Ja no que se refere as técnicas de pesquisa
os estudos podem utilizar as categorias a seguir: classificacdo quanto a técnica de coleta de

dados e classificacdo quanto a técnica de analise de dados.

3.1 DO PONTO DE VISTA DA FORMA DE ABORDAGEM DO PROBLEMA

A pesquisa qualitativa ¢ entendida, por alguns autores, como uma “expressio
genérica”. Isso significa, por um lado, que ela compreende atividades ou investigacdo que
podem ser denominadas especificas. A abordagem de cunho qualitativo trabalha os dados
buscando seu significado, tendo como base a percepcao do fendmeno dentro do seu contexto.
O uso da descricdo qualitativa procura captar ndo s6 a aparéncia do fenébmeno como também
suas esséncias, procurando explicar sua origem, relacdes e mudangas, e tentando intuir as
consequéncias (TRIVINOS, 1987).
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Segundo Trivifios, uma espécie de representatividade do grupo maior dos sujeitos
que participardo no estudo. Porém, ndo é, em geral, a preocupacdo dela a
quantificagdo da amostragem. E, ao invés da aleatoriedade, decide intencionalmente,
considerando uma série de condigdes (sujeitos que sejam essenciais, segundo o
ponto de vista do investigador, para o esclarecimento do assunto em foco; facilidade
para se encontrar com as pessoas; tempo do individuo para as entrevistas, etc.)
(TRIVINOS, 1987, p.132).

A pesquisa qualitativa tem o ambiente natural como fonte direta de dados e o
pesquisador como seu principal instrumento. A pesquisa qualitativa supde o contato direto e
prolongado do pesquisador com o ambiente e a situagdo que esta sendo investigada, via de

regra, por meio do trabalho intensivo de campo.

O uso dessa abordagem propicia o aprofundamento da investigacdo das questdes

relacionadas ao fendmeno em estudo e das suas relacdes (GIL, 1999).

3.1.1 Do ponto de vista de seus objetivos

3.1.1.1 Pesquisa Descritiva

As pesquisas descritivas tém como finalidade principal a descricdo das caracteristicas
de determinada populacdo ou fendmeno, ou o estabelecimento de relacdes entre variaveis.
(GIL, 1999).

Segundo Castro (1976, p. 66):

“Quando se diz que uma pesquisa ¢ descritiva, se esta querendo dizer que se limita a
uma descri¢do pura e simples de cada uma das varidveis, isoladamente, sem que sua
associacao ou interacdo com as demais sejam examinadas” (CASTRO, 1976, p. 66).

A pesquisa descritiva, normalmente, usa dados dos levantamentos e caracteriza-se por
hipoteses especulativas que ndo especificam relagdes de causalidade. Segundo Mattar “O
pesquisador precisa saber exatamente o que pretende com a pesquisa, ou seja, quem (ou O
que) deseja medir, quando e onde o fara, como o fara e por que devera fazé-lo” (MATTAR,
2001, p. 23).
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3.1.2 Do ponto de vista dos procedimentos técnicos adotados

3.1.2.1 Estudo de Caso

Segundo Fonseca, um estudo de caso pode ser caracterizado como um estudo de
uma entidade bem definida como um programa, uma instituicdo, um sistema
educativo, uma pessoa, ou uma unidade social. Visa conhecer em profundidade o
como e o porqué de uma determinada situacdo que se sup8e ser Unica em muitos
aspectos, procurando descobrir o que ha nela de mais essencial e caracteristico. O
pesquisador ndo pretende intervir sobre o objeto a ser estudado, mas revela-lo tal
como ele o percebe. O estudo de caso pode decorrer de acordo com uma perspectiva
interpretativa, que procura compreender como é o mundo do ponto de vista dos
participantes, ou uma perspectiva pragmatica, que visa simplesmente apresentar uma
perspectiva global, tanto quanto possivel completa e coerente, do objeto de estudo
do ponto de vista do investigador (FONSECA, 2002, p. 33).

Envolve o estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que se

permita 0 amplo e detalhado conhecimento (GIL, 1994).

Portanto, o presente estudo é uma pesquisa qualitativa por foca no carater subjetivo do
objeto analisado. E uma pesquisa descritiva por formulacio das perguntas que norteiam os
estudos, além de estabelecer também uma relacdo entre as varidveis propostas no objeto de
estudo em andlise. E um estudo de caso que contribui para compreender melhor os fendémenos

individuais e 0s processos organizacionais.

Realizada a pesquisa Escala Likert que se trata de uma das metodologias mais

populares e, consequentemente, mais indicadas para realizar pesquisas de opinido.

Desenvolvida nos Estados Unidos na década de 30, e ao contrario de uma pergunta na
qual se escolhe entre 0 sim e 0 ndo, questdes construidas a partir da escala Likert apresentam
uma afirmacdo auto-descritiva e, em seguida, oferecem como opg¢éo de resposta uma escala de
pontos com descri¢fes verbais que contemplam extremos — como “concordo totalmente” e
“discordo totalmente”. Com isso, descubram diferentes niveis de intensidade da opinido a

respeito de um mesmo assunto ou tema.
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4 ANALISE DOO RESULTADO

A pesquisa foi realizada na empresa Casa da Usinagem, que atua no ramo de concerto
de motores (alcool, gasolina, diesel), retifica de vira brequim, e cabecote. A empresa foi
inaugurada no final de Agosto de 2017. Tendo somente 4 SAcios que realiza as atividades da
empresa. As perguntas foram respondidas através do conhecimento de todos, e o resultado

teve a seguinte perspectiva:

o E importante o gestor ter entendimento do modo de tomar decisdes estratégicas e
planejar futuro da empresa.

0% RESULTADOS

0% 0%

m Discordo

® Discordo totalmente
u Indiferente

m Concordo

® Concordo Totalmente

Segundo os Sdcios da empresa eles concordam que o gestor precisa ter um estudo para
tomar decisdes estratégicas e planejar o futuro da empresa, qualquer decisao errada pode fazer
com que a empresa tenha danos e assim faz com que a producdo de servi¢o abaixa, portanto, é
necessario ter entendimento para tomada de decisdes, assim, a mesma serd uma organizacao

de sucesso.
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o O planejamento é considerado a funcdo principal dentro do processo
administrativo, vocé micro empreendedor ja ouviu falar sobre esse assunto?

% RESULTADOS
0%
0%

0%

|

M Discordo

m Discordo totalmente
H Indiferente

M Concordo

m Concordo Totalmente

Conforme a pesquisa, todos ja ouviram falar sobre assunto, pois o planejamento e a
funcéo principal dentro do processo administrativo. Segundo os Sécios, a empresa necessita

de um gestor formado na area para elaborar um planejamento para o sucesso da mesma.

o E importante para empresa estabelecer os objetivos e interpretar as metas com o

maximo de eficiéncia e eficacia.

RESULTADOS
o 0%

M Discordo

B Discordo totalmente
u Indiferente

B Concordo

m Concordo Totalmente
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Compreende que e importante sim a empresa estabelecer suas metas e seus objetivos
com eficiéncia e eficacia, para ter sucesso e satisfazer seus clientes. Segundo os Socios, as
organizagOes necessitam de um planejamento das metas e dos objetivos para serem

cumpridos, para que a mesma tenha uma gestéo de sucesso.

o Para a empresa ¢ importante elaborar o plano de a¢ao?

RESULTADOS

0%

0%

M Discordo

B Discordo totalmente
u Indiferente

m Concordo

m Concordo Totalmente

Conforme a pesquisa, sim € importante elaborar o plano de acdo para que a
organizacao futuramente ndo possa sofrer danos. O plano de acdo é uma forma de esclarecer
as funcdes da empresa, e deixa as atividades de servico bem visivel para que todos realizem
sua funcdo de forma eficaz. Assim, ganhando confianga dos clientes e 0s mesmo estando

satisfeito com o servigo prestado.
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o Se vocé respondeu a primeira, responda: o plano de acdo criado pelo nivel
estratégico da empresa serve para orientar as atividades de custo, médio, e longo prazo.

RESULTADOS

0,
0% 0%

M Discordo

B Discordo totalmente
M Indiferente

H Concordo

m Concordo Totalmente

Com base na pesquisa acima, o plano de agdo serve para orientar as atividades de
custo, médio e longo prazo, tem uma visdo futura da empresa. Segundo 0s Socios da empresa,
é importante para a organizacdo elaborar um plano de acdo que seja de curto, médio ou longo
prazo, pois é preciso ter uma visdo das atividades da empresa, se ela estd correspondendo com
que foi planejado, assim podendo melhorar a cada dia mais o processo da producao de servico

da mesma.

o Micro empreendedor, 0 servi¢o € uma atividade econdémica que cria valor e
fornece beneficio para cliente?

RESULTADOS
OSA:% 0%

0%

M Discordo

B Discordo totalmente
i Indiferente

H Concordo

m Concordo Totalmente
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Conforme pesquisa, sim o servico é uma atividade econdmica que cria valor e fornece

beneficio para o cliente, é preciso ser feito com muita eficiéncia para satisfazer os clientes.

Realmente o que eleva uma empresa e a satisfacdo do cliente, desde a chegada do servico até

a entrega. Segundo o0s Socios 0 servico ndo precisa somente de qualificacdo, e sim o cliente

precisa ser bem atendido, precisa ter confianca no profissional, para que eles fiquem

satisfeitos e sempre procurar a mesma empresa.

o As empresas de qualquer natureza devem ter um enfoque gerencial moderno

para servicos?

0%

0%
0%

RESULTADOS

0%

M Discordo

B Discordo totalmente
M Indiferente

H Concordo

m Concordo Totalmente

Conforme a pesquisa, sim toda organizacao precisa de um enfoque moderno para servicos,

assim ajuda na eficiéncia e na eficdcia do mesmo proporcionando satisfacdo do cliente.
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o Para micro empreendedor, servico com qualidade é aquele que tem a capacidade

de proporcionar satisfacao?

RESULTADOS

0%
0% 0%

M Discordo

B Discordo totalmente
m Indiferente

M Concordo

m Concordo Totalmente

Conforme pesquisa, sim o servigo para ser satisfatério para um cliente precisa ser feito

com qualidade. Segundo Sdécios € preciso realizar o servico com e eficiéncia e eficécia, pois

assim a producéo de servico tem tendéncia de aumentar a cada dia mais, portanto concordam

que o servico precisa ser de qualidade para satisfacdo do cliente.
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e Na empresa é importante que as pessoas trabalhem sempre atentas para as
necessidades dos clientes e surpreende-los, demonstrando qualidade e atendendo as

expectativas dos consumidores alvos?

RESULTADOS

0% o 0%

M Discordo

W Discordo totalmente
m Indiferente

M Concordo

m Concordo Totalmente

Com base na pesquisa, sim, pois é preciso ter essas qualidades para satisfazer o
publico alvo, e fazer com que ele sempre volta a procurar por seu servico. Segundo Socios a
satisfacdo do publico alvo faz com que a producdo do servico aumenta trazendo beneficios
para empresa, € a0 mesmo tempo selecionam os problemas dos clientes concluindo os

servigos com eficiéncia e eficécia.
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e Com base nas ferramentas da qualidade; fluxograma ou diagrama de processo,

diagrama de causa e efeito ou diagrama de pareto, histograma, grafico de

controle, folha de verificacdo e diagrama de dispersdo, sdo importante para a

organizacao adotar essas ferramentas para melhorar os servigos da empresa?

RESULTADOS
0% 0%
0% 0%

M Discordo

W Discordo totalmente
m Indiferente

M Concordo

m Concordo Totalmente

Conforme a pesquisa concorda-se totalmente que sdo as ferramentas que ajuda a

empresa no dia-a-dia, para ter um grande sucesso, no presente e no futuro. Com a utilizagéo

das ferramentas na empresa conclui-se que a mesma tem suas atividades organizadas,

podendo realizar o servico de forma eficaz e eficiente, assim faz com que os clientes ficam

satisfeitos e a producgéo de servigo aumenta.
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5 SUGESTOES

A falta de planejamento leva a empresa a ser facilmente surpreendida por alteracfes
no mercado, 0 que a induz agir por improviso é a distancia das decisdes relacionadas com o
objetivo da empresa. Planejar é a funcdo basica, organizar, influenciar e controlar é os
resultados. Portanto, somente depois de desenvolverem seus planos é que os gerentes podem

determinar como querem estruturar sua organizacao.

Com base na pesquisa acima se conclui que a empresa esta de acordo com todas as
informacdes descritas, pelo fato da mesma ser inaugurada hd pouco tempo ainda ndo esta
dentro das formalidades. Sugeriu-se para os Sécios que elaborassem um planejamento
estratégico da organizacdo, e um plano para cada atividade exercida, podendo ser de médio ou
longo prazo, assim a empresa tera uma visdo complexa e conseguirad alcancar suas metas e
seus objetivos com facilidade, podendo atender melhor seus clientes com mais eficiéncia e
eficacia.

De certa forma foi informado aos sécios proprietarios, que a empresa para crescer e ter
sucesso é preciso ter um lider, pois um bom lider consegue liderar uma empresa motivando
seus empregadores para que as atividades da empresa sejam realizadas com eficiéncia e
eficadcia. A comunicacdo deve ser formal, com mais transparéncia, para que ndo tenham
problemas com erro de comunicacdo entre os funcionarios. A empresa deve conhecer seus
concorrentes, para que consiga fazer melhor para satisfacdo dos clientes. Deve investir em
valor, e ndo no preco, o que se procura hoje em uma organizacéo, é a qualidade de como €
realizado o servico. E sempre der ouvidos aos clientes, pois sdo eles a chave do sucesso da

empresa.

Portanto, o planejamento permite ao empresario alcancar niveis satisfatorios de

qualidade, diminuir os custos e aumentar a lucratividade do negdcio.
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CONSIDERACOES FINAIS

A importancia do planejamento € algo que precisa ser despertado em todo empresario
para a organizacdo permanecer de portas abertas. O planejamento é um processo no qual se
organizam os dados e as informacdes importantes para manter a empresa funcionando e poder
atingir os objetivos. Um planejamento mostra como o empresario pode aproveitar uma grande

oportunidade.

Portanto, somente depois de desenvolverem seus planos é que o0s gerentes podem
determinar como querem estruturar sua organizacdo, alocar seus funcionérios e estabelecer

controles organizacionais.

No presente trabalho foi relatada a importancia do planejamento e das ferramentas da
qualidade, para o aumento de producdo de servico da empresa Casa da Usinagem, pode-se
observar que para uma organizacdo trabalhar com eficiéncia e eficacia ao produzir seu
servico, € preciso elaborar um plano, para estabelecer seus objetivos e suas metas, para que as

mesmas sejam alcangadas.

A empresa por ser nova, foi ha pouco tempo inaugurada, ndo esta totalmente dentro
das formalidades, sera preciso elaborar um plano, para que a mesma consiga realizar seu

servigo de forma eficaz.

Foi realizada a pesquisa Escala Likert com os quatro Sécios da empresa, sendo que a
maioria concordou totalmente que a elaboracdo do planejamento estratégico e aplicacdo do
plano de acdo e de forma relevante para a empresa aumentar sua producdo de servico, €
preciso um planejamento para organizar as funcdes da empresa, e cumprir as metas e 0s
objetivos conforme forem planejadas, as ferramentas da qualidade ajuda melhorar na
organizacdo das tarefas a serem realizadas por todos, tendo organizacdo em receber o
problema até a hora que resolver e entregar ao seu destino final, assim satisfazer os clientes

com servico de qualidade.

Os responsaveis pela organizacao relataram que esta no projeto da empresa elaborar o
planejamento estratégico e aplicar as ferramentas da qualidade nos setores da empresa, pois
um planejamento mostra como o empresario pode aproveitar uma grande oportunidade. O
planejamento permite vé a empresa como um todo, os quais vao ajudar a desenvolver métodos

e estratégias eficientes para o crescimento da empresa.
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Contudo a elaboragdo do planejamento estratégico permite a analise das capacidades
reais da empresa, 0 que aumenta as chances de sucesso para a concretizagédo do objetivo de

ampliar a producdo de servico da empresa.
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ANEXO

QUESTIONARIO DA PESQUISA
1) E importante o gestor ter entendimento do modo de tomar decisbes estratégicas e
planejar futuro da empresa?

( ) Discordo

( ) Discordo totalmente

( ) indiferente

( ) Concordo

( ) Concordo Totalmente

2) O planejamento € considerado a funcdo principal dentro do processo administrativo,
vocé micro empreendedor ja ouviu falar sobre esse assunto?

( ) Discordo

( ) Discordo totalmente

( ) indiferente

( ) Concordo

( ) Concordo Totalmente

3) E importante para empresa estabelecer os objetivos e interpreta as metas com o

méaximo de eficiéncia e eficacia.

( ) Discordo

( ) Discordo totalmente
( ) indiferente

( ) Concordo

( ) Concordo Totalmente

4) Para empresa € importante elaborar o plano de a¢ao?
( ) Discordo
( ) Discordo totalmente
( ) indiferente

( ) Concordo
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( ) Concordo Totalmente

5) Se vocé respondeu a primeira, responda: o plano de acéo criado pelo nivel estratégico

da empresa serve para orientar as atividades de custo, médio, e longo prazo?

( ) Discordo

( ) Discordo totalmente
( ) indiferente

( ) Concordo

( ) Concordo Totalmente

6) Micro empreendedor, o servico € uma atividade econémica que cria valor e fornece
beneficio para cliente?

( ) Discordo

( ) Discordo totalmente

( ) indiferente

( ) Concordo

( ) Concordo Totalmente

7) A empresa deve conhecer o tipo de servigo que oferece e estar atenta aos processos?

( ) Discordo

( ) Discordo totalmente
( ) indiferente

( ) Concordo

( ) Concordo Totalmente

8) As empresas de qualquer natureza devem ter um enfoque gerencial moderno para
Servigos?
( ) Discordo

( ) Discordo totalmente
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( ) indiferente
( ) Concordo

( ) Concordo Totalmente

9) Para micro empreendedor, servico com qualidade € aquele que tem a capacidade de
proporcionar satisfacdo?

( ) Discordo

( ) Discordo totalmente

( ) indiferente

( ) Concordo

( ) Concordo Totalmente

10) Na empresa € importante que as pessoas trabalhem sempre atentas para as necessidades
dos clientes e surpreende-los, demonstrando qualidade e atendendo as expectativas dos
consumidores alvos?

( ) Discordo

( ) Discordo totalmente
( ) indiferente

( ) Concordo

( ) Concordo Totalmente

11) Com relacdo as ferramentas da qualidade, fluxograma ou diagrama de processo,
diagrama de causa e efeito ou diagrama de pareto, histograma, gréafico de controle,
folha de verificacdo e diagrama de dispersédo, e importante para a organizacao adotar
essas ferramentas para melhorar os servigos da empresa?

( ) Discordo
( ) Discordo totalmente
( ) indiferente
( ) Concordo
( ) Concordo Totalmente
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