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1 IDENTIFICACAO DA EMPRESA

Razao Social: QSL comércio de autopecas.

Nome Fantasia: QSL autopecas.

Inscricdo no CNPJ: 15.235.035/0001-87.

Ramo de Atividade Principal: Comércio de varejo e atacado de pecas de automoveis.

Ramo (s) de Atividade (s) Secundario (s): Comércio por atacado de pecas e

acessorios novos para veiculos automotores.

Data da fundacéo: 16/03/2012.

Empresarios/Socios: Marco Aurélio K. Gluskoski.

Qual a forma de organizacédo societaria da entidade?

) Microempreendedor Individual - MEI
) Empresério Individual
() Empresa Individual de Responsabilidade Limitada — EIRELI
(x) Sociedade Limitada
() Sociedade Anénima
() Cooperativa
() Outras: EPP

Qual o regime tributario adotado pela entidade?

(x) Simples nacional
() Lucro Real

() Lucro Presumido
() Lucro Arbitrado
() Outros:
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2 INTRODUCAO

A historia da QSL iniciou-se na faculdade, onde dois de seus fundadores
constataram a viabilidade positiva para a constru¢ao do empreendimento por meio do
plano de negocios. Fundou-se a empresa em 01/03/2012 pelos sécios Marco Aurélio
Klossinak Gluskoski, Eduardo José Pletsch e Jodo Alexander Ruth Festa, e o0s
atendimentos aos clientes realizaram-se a partir de 09/04/2012. A QSL localiza- se na
Rua Vereador Sebastido de Camargo Ribas, n° 177, bairro Industrial, na cidade de
Guarapuava/PR, em anexo a Mecanica Festa, que presta servicos em caminhdes na
linha Scania. Verifica-se na Imagem 1 a parte externa da empresa e na Imagem 2 a

parte interna de sua estrutura, que possui o total de 289mz2.

Imagem 1 — Parte externa da QSL.

Fonte: Académicos (2019).

Imagem 2 — Parte interna da QSL.

Fonte: Google Imagens (2018).
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Em 04/07/2014 houve a primeira mudanca no quadro social. O sécio Marco
Aurélio adquiriu as cotas do entdo socio Eduardo José, que se desligou do quadro
social da empresa. Entdo, observando a necessidade de expandir seus negdcios, 0s
sécios decidiram transformar a loja em multimarcas, atendendo as marcas de
caminhdes Ford, Volkswagen, Volvo, Iveco, Man e Scania, implementando o
atendimento em balcdo, no intuito de vender em mecanicas, transportadoras,
autopecas e para pessoas fisicas da regido. Com o objetivo de consolidar e fortalecer
a empresa buscou-se parcerias com fornecedores, clientes e amigos através de seu
diretor Marco Aurélio.

Em 07/10/2015, para acompanhar o desenvolvimento do mercado e de seus
negécios, a QSL ampliou o quadro social mediante o ingresso dois colegas de trabalho
antigos de Marco Aurélio, sendo eles Emerson Scarpim e Jodo César Opusckenvith,
0s quais trabalharam juntos por cerca de 13 anos.

Com o propésito de atender os moradores da regido com exceléncia, a
organizacdo tem uma equipe de colaboradores que soma 25 funcionarios, distribuidos
nos setores Financeiro, Recursos Humanos, Estoque, Vendas, Logistica, Marketing e
Limpeza.

A principal caracteristica da empresa é facilitar a vida de seus clientes, com
atendimento &gil e que se alia com a expectativa dos seus consumidores, entregando
os produtos com a qualidade necessaria e no prazo.

A atividade principal da empresa, segundo a Classificagdo Nacional de
Atividades Econbmicas (CNAE), estd caracterizada no coédigo 45.30-7-03 (IBGE,
2019), que compreende o0 comércio varejista de pecas e acessoOrios novos para
veiculos automotores, e sua atividade econdmica secundaria esta compreendida no
codigo 45.30-7-01 (IBGE, 2019), que abrange o comeércio por atacado de pecas e

acessorios novos para veiculos automotores.
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3 AREA FUNCIONAL DE MARKETING

O Marketing é uma area mal compreendida devido a sua abrangéncia. Para
alguns, relaciona-se diretamente com as vendas; para outros, € 0 campo que cuida
da publicidade e a propaganda organizacional. Em sua definicdo mais precisa, esta
area € a responsavel por ser a juncdo de processos para criagdo, comunicacao,
entrega e troca de ofertas que representam valor aos consumidores, parceiros e
comunidade em geral (MINUZZI, 2014). E o setor que busca entender qual é a vontade
do cliente para satisfazé-lo, além de administrar o relacionamento entre a organizacéo
e seus consumidores.

Com o intuito de atingir o cliente, a funcdo do Marketing é gerar e administrar
a comunicacgdo. Essa ultima deve aliar-se com a verificacdo das reais necessidades
do mercado em que esté inserido. Para isto, € importante criar um banco de dados da
empresa e realizar pesquisa de satisfacdo com os consumidores (LAS CASAS;
GARCIA, 2007). Quando a organizacédo conhece profundamente seu mercado, ocorre
a orientacdo dos processos internos para a inovacao, o que possibilita a criacéo de
diferencial competitivo.

As informacdes coletadas nesse diagndstico apresentam quais sao as
estratégias e técnicas de Marketing utilizadas para reter e atrair clientes. A empresa
busca se atualizar constantemente nos requisitos do Marketing por meio da utilizacéo
dos servicos de uma empresa terceirizada, fator que promove o bom relacionamento

com a clientela e € primordial para manter a satisfacéo e fidelizacdo de seus clientes.

a. PLANEJAMENTO DE MARKETING

Polizei (2010) aponta que o Planejamento de Marketing utiliza um documento
formal para organizagcéao e controle denominado plano de marketing, que orienta as
acOes de uma empresa a um objetivo comum por meio da venda de um
produto/servico. Devido a QSL autopecas nao possuir um setor especifico de

Marketing, a empresa terceirizada que realiza esses servi¢cos € a HEY! Propaganda
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(Figura 1), que possui funcionarios especializados na criacdo de conteudo para midias
sociais e elaboracdo de banners, painéis rodoviarios e filmes. Contudo, o gestor da

QSL patrticipa ativamente do planejamento de Marketing.

Figura 1 — Empresa HEY!: Comunicacao e Marketing.

Fonte: Guia comercial (2006).

A QSL possui uma péagina na rede social Facebook, e por meio dela realizam-
se sorteios de promocdes. Verifica-se na Figura 2 o sorteio de um smartphone
Motorola G5 Plus XT 1683 Dual 32GB, em homenagem ao dia da Fotografia (19/08).

Figura 2 — Sorteio de um smartphone pela QSL, em mencao ao dia da fotografia.

QSL Avtopedas

PROMOCAO

urtic () Comentar 2 Compartithar ) »

OBRIGADO A TODOS
QUE PARTICIPARAMI

* Fonte: Facebook (2019a).
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A empresa também utiliza a sua pagina da rede social para alertar sobre a
importancia da prevencdo ao cancer de mama, conforme observa-se na Figura 3.

Desta maneira, a QSL promove a comunicacao e a integracdo com 0s seus clientes.

Figura 3 — Campanha em prol da prevenc¢éo do cancer de mama.

QSL Autopegas ane
4 de outubro as 10015 -

Se vocé for mulher, previna-se e se nao for, incentive as mulheres da sua
familia a realizarem o autoexame. Ele & a primeira forma de diagnostico
precoce, que pode aumentar muito as chances de cura.

“amos todos a caminho da prevencgao.

b. CONCORRENTES

A analise dos concorrentes € essencial para a tomada de decisdes correta,
pois permite verificar quais sdo as outras empresas que podem ameacar 0O
crescimento e o desenvolvimento da empresa no mercado. Polizei (2010, p. 25) afirma
que “a analise da concorréncia permite ao planejador projetar o nivel de dificuldade
no momento do langamento do conceito no mercado”. Portanto, se faz necessario
averiguar a estratégia utilizada nos empreendimentos que atendem o mesmo publico
alvo, inclusive para criar diferencial competitivo. Os principais concorrentes da QSL

sdo a Dez Marchas autopecas, o Grupo Icavel e a Drugovich autopecas.

13



CAMPO REAL &

EXCELENCIA EM ENSINO SUPERIOR

c. SEGMENTACAO DE MERCADO, PUBLICO ALVO E POSICIONAMENTO

A segmentacdo é a divisdo do mercado por caracteristicas especificas e
similares, conduzindo 0s recursos organizacionais para seus consumidores em
potencial. Esse processo auxilia a estabelecer estratégias peculiares ao seu publico
alvo e contribui com o alcance dos objetivos organizacionais e o lucro (VELOSO,
2008). Quando a estratégia € elaborada para um publico exclusivo, criam-se
oportunidades para novos produtos/servigcos e novos clientes que se adaptaréo a sua
reconducdo, além de criar e propagar mensagens que possibilitam o melhor
entendimento da clientela.

Existem quatro variaveis que devem ser consideradas para segmentar o
mercado (ALVES, 2006):

I. demografica: considera a divisdo de mercado em
grupos a partir do levantamento de dados como idade, sexo, renda,
classe social e ciclo de vida da familia;

il. geografica: é a separacdo do mercado por estados,
paises, cidades, bairros ou mundialmente. Considera a variacao e
especificidades de cada regido, auxiliando na tomada de decisdes
relacionadas com os recursos utilizados na distribuicdo e
promocao;

iii. psicografica: reflete sobre a personalidade dos
consumidores, com a avaliacao de tracgos, atitudes, valores, estilo
de vida e habitos pessoais;

V. comportamental: divisdo de mercado embasada nas
atitudes dos compradores em relagédo as suas experiéncias com 0s
produtos/servicos (uso dele ou na resposta dele), como se
relacionam com as marcas, locais e frequéncia de compra.

O processo estratégico da segmentacdo do mercado denomina-se
posicionamento. Richers (2000) afirma que o posicionamento € a operacionaliza¢ao
da segmentacdo, € capaz de agir na sensibilidade das pessoas e acarretar uma
reacao assertiva que envolve a aceitacdo produto/servico pelo cliente.

A seguir, a partir de tais definicdes, serd apresentada a segmentacdo, o
14
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publico alvo e o posicionamento da QSL.

3.3.1 Publico alvo e segmentacao de mercado da QSL

O publico alvo da empresa séo pessoas que procuram pecas para realizar a
manutencdo corretiva ou preventiva em caminhdes. Segundo a pesquisa de
satisfacdo realizada para a coleta de dados sobre o comportamento do seu mercado
alvo, verifica-se que a maioria dos consumidores sdo do sexo masculino.

O entendimento das variadveis de segmentacdo permite classificar o mercado
alvo do empreendimento da seguinte maneira:

a) demogréfica: a idade dos clientes varia entre 19 e 44 anos;

b) geografica: a empresa atende a cidade de Guarapuava e as regides
proximas, em um raio de até 250Km de distancia;

c) psicografica: os clientes trabalham direta ou indiretamente com
caminhdes;

d) comportamental: os clientes buscam por pecas de caminhdo, tém
urgéncia na aquisicdo e costumam comprar no local devido a qualidade dos seus

produtos.

3.3.2 Posicionamento da QSL

Verifica-se, na Figura 4, o posicionamento da empresa em relacdo ao preco e
a qualidade dos produtos oferecidos.

Figura 4 — Posicionamento da QSL em relacdo ao preco e a qualidade dos produtos.
+ALTO (PRECO)

1 2 1 - QSL Autopecas

+ALTO - BAIXO 2 — Drugovich
(QUALIDADE) (QUALIDADE)
3 — lcavel

4 — Dez Marchas

- BAIXO (PRECO)

Fonte: Académicos (2019).

Conforme pode-se visualizar na Figura 4, a QSL possui precos elevados;
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contudo, a qualidade dos seus produtos também é alta. Neste mesmo patamar,
encontra-se a Dez Marchas com um preco mais acessivel. A Drugovich e a Icavel
possuem qualidade inferior de produtos e, em relagc&o aos precos, os valores cobrados
nos produtos da empresa Drugovich sdo maiores do que na Icavel.

Observa-se, na Figura 5, o posicionamento em relacdo ao atendimento e o

tamanho da estrutura organizacional.

Figura 5 — Posicionamento da QSL em relacdo ao atendimento e ao tamanho da estrutura.
+ ALTO (ATENDIMENTO)

1 - QSL Autopecas

- BAIXO + ALTO 2 — Drugovich

(ESPAGCO FISICO) 1 2 (ESPAGO FISICO)
3 —lcavel

4 — Dez Marchas

- BAIXO (ATENDIMENTO)
Fonte: Académicos (2019).

A Figura 5 revela que a QSL possui um excelente atendimento; contudo, sua

7

estrutura € pequena em relacdo aos seus concorrentes. A Dez Marchas possui
atendimento inferior e também estd no mesmo patamar da QSL em relacao ao espaco
de sua estrutura. A Icavel apresenta um bom atendimento e um bom espaco em sua
estrutura enquanto a Drugovich possui atendimento inferior em um local com bom

espago.

d. MIDIAS SOCIAIS

Existe uma grande parcela de pessoas que utilizam a internet e as midias
sociais sédo consideradas como fontes de informag&o. Assim, as empresas utilizam
este canal para monitorar sua marca, analisar reacdes e desejos especificos de uma
marca, produto, servico, campanha ou assunto, reconhecer demandas de
atendimento, explorar tendéncias e condutas de consumo do mercado, ponderar
crises, ameacgas, oportunidades e constatar a reagdo da clientela a contetudos
vinculados as empresas (SILVA; STABILE, 2016). Fundamentando-se neste

16
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embasamento, verifica-se no Grafico 1 o alcance das midias sociais da QSL em

comparagéo COm 0S seus concorrentes.

Gréfico 1 — Alcance das midias sociais da QSL, em comparagdo com concorréncia.

ALCANCE DAS MIDIAS SOCIAIS

Dez Marchas Drugovich

Fonte: Pesquisa académica (2019).

O Grafico 1 mostra que a empresa que possui maior alcance nas midias
sociais é a Drugovich, com o total de 8657 curtidas em sua pagina do Facebook. Em
segundo lugar esta a QSL, com 2010 curtidas; em terceiro encontra-se a Icavel, com
1992 curtidas; e a empresa que ocupa a ultima posicéo é a Dez Marchas, com 1676
curtidas. O grande alcance virtual da empresa Drugovich no Facebook relaciona-se
com a abrangéncia estadual da empresa, pois possui varias filiais no Parana,

engquanto a QSL cobre apenas Guarapuava e regiao.

e. LOCALIZACAO

A Figura 6 mostra a localizacdo da QSL, bem como a distancia entre seus

concorrentes.

Figura 6 — Localizacdo da QSL e o raio de distancia das empresas concorrentes.
Midalisln Fororel € @ : p e Mo gEpe D)

Fonte: Google Maps (2019).
17
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Constata-se na Figura 6 que o concorrente mais distante € a Drugovich, em

um raio de 3Km e a empresa mais proxima é a Dez Marchas, a qual € a principal

concorrente por atuar no mesmo ramo e nas imediacdes da QSL.

f. ANALISE ESTRATEGICA DE MARKETING E MATRIZ SWOT

A matriz SWOT é utilizada para analisar os ambientes internos e externos das
organizacdes e possui uma grande influéncia nos planejamentos estratégicos, gestao
e marketing. E responséavel por posicionar ou examinar qual é a situac&o e a posicio
estratégica da empresa no mercado de atuagdo (SILVA et al, 2011). Esta ferramenta
conduz a uma visdo de negocios panoramica, possibilitando a visualizacdo das
mudancas de cenarios onde a empresa esté inserida. Verifica-se no Quadro 1 a matriz
SWOT da QSL.

Quadro 1 — Matriz SWOT da QSL.
PONTOS FORTES

PONTOS FRACOS

e Bom atendimento;
Estrutura fisica;
Marketing forte.

¢ Depende de uma empresa
terceirizada na area de marketing.

OPORTUNIDADES AMEAGAS

e Alto indice de autopecas em
Guarapuava,;

e Garantia de retorno com
investimentos em marketing.

Conquista de novos clientes;

Com o crescimento e o0 surgimento
de novas industrias héd a
possibilidade de aumento do fluxo
de caminhdes.

Fonte: Académicos (2019).

As informacdes contidas no Quadro 1 mostram os pontos fortes, 0s pontos
fracos, as oportunidades e as ameacas da QSL. Os investimentos em Marketing com
0s servigos da agéncia de publicidade viabilizam o crescimento e a conquista de novos
clientes. Porém, caso alguma outra empresa do ramo se instale nas imedia¢fes gera
uma ameaga, visto que a Dez Marchas é uma concorrente forte e encontra-se em uma
distancia pequena. Desta maneira, quanto mais empresas existirem nas redondezas

atuando no mesmo ramo, maior sera a concorréncia.
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Verifica-se no Quadro 2 a Matriz SWOT dos concorrentes da QSL.

Quadro 2 — Matriz SWOT dos concorrentes da autopecas QSL.

EMPRESA PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

e Organizacao; : . ;
g ¢ e Baixo investimento em

DEZ MARCHAS  Diferencial nos Marketing;

precos, e Estrutura.

e Localizacao.

. ) e Baixo investimento em
e Bom atendimento;

GRUPO ICAVEL Marketing;

e Localizagéo.
& e Possuem produtos

similares.

. ) e Atendimento;
e Lojaampla;

DRUGOVICH
e Baixa variedade de

e Localizagao. produtos

Fonte: Académicos (2019).

O Quadro 2 aponta que existe a deficiéncia de investimentos em Marketing na
concorréncia, sendo este um fator que corrobora com a baixa visualizacao da empresa
concorrente pelo seu publico alvo e cria oportunidades para a QSL, visto que existem
grandes investimentos em Marketing por meio da agéncia de publicidade. Os
principais pontos fortes considerados nos estabelecimentos que atuam no mesmo

ramo € a localizacdo, a qualidade de atendimento e os precos.

g. MONITORAMENTO CONCORRENCIAL

O monitoramento concorrencial examina os fatores de competitividade, os
competidores atuais e potenciais, ponderando o destino e a distribuicdo dos
produtos/servicos, qual é a clientela, os niveis de satisfacdo, a cadeia de valor do
setor, as forcas presentes ou potenciais de mercado, a interferéncia da economia, das
regulamentacdes, da politica, etc (VALENTIM, 2004). Essa analise permite que a
empresa saiba quais séo as ac¢des dos concorrentes e auxilia na criagdo de diferencial

competitivo.
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A empresa em questao realiza 0 monitoramento por intermédio de cotacdes
por telefone ou e-mail diariamente; entdo, controla-se o desempenho da concorréncia
mediante as mudancas no mercado. Vale salientar que este processo € o Unico
utilizado pela empresa para analisar o mercado externo proximo a ela e ndo utiliza

outros meios, tal como pesquisa via redes sociais.

h. COMPOSTO DE MARKETING

O composto de Marketing, também denominado como Mix de Marketing, € um
instrumento que caracteriza a visdo da empresa em relacdo as ferramentas de
marketing empregadas na persuasao da clientela (TRIERWEILLER et al, 2011). Essa
ferramenta possui 4 variaveis denominadas como os 4 P’s do Marketing: produto,
preco, praga e promogcao.

Para Kotler (2000), o produto é o que a empresa disponibiliza ao mercado,
seja de uso, consumo ou servicos, e devem sanar desejos, necessidades ou
demandas. Algumas circunstancias que envolvem a estratégia do produto podem ser
relevantes no sentido de induzir a compra do publico alvo, como a inovacao do
produto/servico, complexidade, o nivel de qualidade oferecido, embalagem, rétulo,
etc.

O preco é a variavel mais observada pelo publico alvo, pois influencia
diretamente na compra. Para a elaboracdo do preco, considera-se o publico-alvo e a
disposicdo em pagar pelo produto. Pinho (2001) afirma que é importante definir,
primeiramente, a classe social do consumidor final (alta, média ou baixa) e entao,
estabelecer politicas que viabilizam a flexibilidade no pagamento, como desconto,
venda a prazo ou financiamentos.

A praca, a qual também é denominada como ponto de venda, refere-se aos
locais de distribuicdo (localizacdo da empresa), estoque (distribuicdo fisica),
transporte, armazenagem, dentre outros aspectos. Refere-se as decisdes que
englobam os canais de distribuicdo (desde o inicio da producéo/execucéo do servico
até chegar ao consumidor), o fornecimento do produto/servico, intermediando o

armazenamento, reposi¢ao e transporte dos locais de fabricacdo até os pontos de

20



CENTRO v
UNIVERSITARIO

CAMPO REAL ‘ )< ’

EXCELENCIA EM ENSINO SUPERIOR

venda (TRIERWEILLER et al, 2011). Desta forma, o produto deve ser oferecido nos
lugares que o publico alvo frequenta ou deseja encontra-lo.

A promogéo é a técnica utilizada para comunicar, induzir e mostrar ao cliente
0s produtos/servicos que as organizagdes oferecem. Esta ferramenta orienta as agoes
de comunicacéo corretas voltadas para a propaganda, publicidade ou merchandising
e colabora com o planejamento das estratégias de vendas (CHURCHILL; PETER,
2000). Esta variavel possui ferramentas especificas, assim como constata-se na
Figura 7, que sao a propaganda, a venda pessoal, a promoc¢ao de vendas, o ponto de

venda e a publicidade, gerando o composto promocional.

Ferramentas do
Composto
Promocional

o, ‘W%
"/g:’\,_:"% Estimulo a acdo 9(" ° ¥
; "‘r\,, Iimodiata de compra &
% Ofertas aos
distribukiores e clientes

Figura 7 — Ferramentas do composto promocional.
Fonte: Blume (2009, p. 20).

Na percepcao de Blume (2009), o composto promocional divide-se em cinco
classificagOes: propaganda (comunicacgdo paga, impessoal, de massa e direta), venda
pessoal (comunicacgdo direta com o cliente), promocdes de vendas (influéncias que
incentivam a venda), ponto de venda (estimulos que motivam a compra) e publicidade
(comunicacédo de massa, direta, impessoal e ndo paga). A utilizacdo das estratégias
do composto promocional é importante para o destague da empresa no mercado, pois
é a ferramenta que permite visualizagdo mais favoravel do empreendimento pelos
seus clientes potenciais.

Las Casas (1997) ainda elenca como uma ferramenta do composto

promocional as relacfes publicas, corroborando com Keegan (1999) ao afirmar que
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a funcdo desta técnica € abarcar todos os participantes (internos e externos) na
preservacao da reputacdo organizacional, além de intermediar as relacées com a
imprensa, a publicidade do produto, as transagbes com autoridades e o
direcionamento correto na resolucao de problemas publicos.

3.8.1 Produto da QSL

Os produtos oferecidos na QSL sao artefatos de caminhdes, como pegas para
motor, embreagem, cubos, rodas, freios, direcdo, combustivel, diferencial, suspenséo,

dentre outros, conforme pode-se observar ha Imagem 3.

R —

Imagem 3 — Produtos oferecidos Eela QSL.

Fonte: Académicos (2019).

Um dos soécios € encarregado pela funcdo de gestor de produtos, além de
acompanhar o desempenho das vendas e administrar o giro das mercadorias
existentes na empresa. Os clientes conhecem o lancamento de novos produtos com
a venda no balcéo; caso procure um produto que a empresa hao possui ou esteja
indisponivel, solicita-se ao fornecedor e € incluido no catalogo de produtos.

Os elementos que destacam a empresa entre 0S seus concorrentes sdo a
qualidade dos produtos, o preco que respeita as classes sociais atendidas e o

atendimento com exceléncia.
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3.8.2 Precgo dos produtos ofertados

A formulagéao dos precos fica sob a responsabilidade do setor de compras,
que definem os precos por meio do mark-up. Calado (2007) afirma que é um indice
gue se aplica no custo de um produto para definir o preco de venda. Baseia-se no
preco margem, considerando a soma do custo unitario (observam-se as despesas
operacionais) com a margem de lucro. No Quadro 3, demonstra-se o valor das pecas
mais vendidas na QSL e compara-se ao preco dos seus concorrentes diretos.

Quadro 3: Precos dos produtos mais vendidos.

AUTSF?EL(;AS MAchﬁAs DRUGOVICH| ICAVEL |PRECO MEDIO
LONA DE FREIO R$ 84,00 | R$108,00 | R$16500 | R$18500 | R$ 13550
LUBRIFICANTE R$ 241,00 | R$23500 | R$280,00 | R$250,00 | R$ 251,50
LUBAE e T R$50,00 | R$4320 | R$0,00 | R$120,00 | R$53,30
FILTRO DE AR R$ 16500 | R$72,00 | R$0,00 | R$8500 RS 80,50
ROLAMENTO R$ 140,00 | R$106,90 | R$91,00 | R$170,00 | R$ 126,98
RETENTOR R$11,00 | R$11,00 | R$0,00 | R$ 99,00 R$ 30,25
JUNTAS R$330,00 | R$409,20 | R$0,00 | R$90,00 | RS$ 207,30
LONA R$ 142,00 | R$200,00 | R$0,00 | R$17500 | R$ 129,25
DIAFRAGMA R$12,00 | R$1500 | R$0,00 | R$30,00 RS 14,25
MOLA DO MOLEJO | R$15500 | RS$ 0,00 R$0,00 |R$1.190,00| RS 336,25

Fonte: Pesquisa académica (2019).1

Verifica-se no Quadro 3 que os valores de alguns produtos vendidos na QSL
sao mais altos do que o preco praticado pelos concorrentes, assim como outras pecgas
sao mais baratas.

Quanto ao pagamento, aplicam-se descontos quando ocorre a utilizacao
cartdes de crédito, débito e dinheiro a vista; em contrapartida, se o consumidor
comprar o produto e pagar com boleto bancario, ndo se adotam quaisquer descontos;
guanto ao parcelamento, este ocorre mediante o uso de cartdo de crédito em até 6

vezes.

1 Extrairam-se os dados do sistema interno da empresa para a elaboracédo do Quadro 3.
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3.8.3 Praca — localizagao da QSL

A pracga (local) onde a empresa esta instalada, favorece a atragdo da clientela.
Esta localizada na rua Sebastido de Camargo Ribas, n°® 177, bairro Industrial, na
cidade de Guarapuava-PR; nesta localizacdo existe alto trafego de veiculos e,
principalmente, caminhdes.

O atendimento realizado na empresa ocorre no balcado, de acordo com a

Imagem 4.

Imagem 4 — Atendimento aos clientes na empresa.

Fonte: Académicos (2019).

No que tange a influéncia do local na motivacao para adquirir os produtos da
empresa, o cliente se depara com o slogan “caminhdo € o nosso negocio” ao entrar
no estabelecimento. Este slogan evidencia a experiéncia da empresa com a venda de
pecas para caminhdes, intervindo positivamente na decisao do consumidor.

O sucesso das vendas na organizacao também se relaciona com a mecanica
de caminhfes que esta instalada ao lado da empresa. Desta maneira, quando a
mecanica necessitar de pecas ou quaisquer acessorios para caminhdo, encontra na
QSL; assim, ndo ha necessidade de retirar algum funcionario de suas funcdes para se
locomover até uma autopecas distante, promovendo um servico agil e a entrega dos

Seus servigos no prazo.
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3.8.4 Promocéao

Como j& citado anteriormente, a QSL utiliza os servicos de uma empresa
terceirizada especializada em Marketing que disp6e de designers graficos que
elaboram banners, painéis rodoviarios e filmes para a TV e a rede social Youtube. A
Hey! fornece o briefing e, a partir desse servico, os empresarios/socios da QSL tomam
as decis0es relativas as propagandas e compreendem como serd a campanha antes
de ser lancada e divulgada. Visualiza-se a pagina do Youtube da QSL na Figura 8.

Figura 8 — Pagina da QSL no Youtube.

=  DYoulube™ gs! auto pegas B Q [+ I
A nicio QSL Autopegas
QSL Autopegas * 70 visualizagdes * 2 anos atras
$ Emalta s S Vi i
facebook.com/qslautopecas instagram.com/qslautopecas Guarapuava Rua Vérzea Grande, 177 - Bairmo
= Industrial Fone: 42
B Inscricdes
B Biblioteca
QSL Autopecas
D Histérico Agéncia Hey! » 42 visualizagdes * 2 anos atrds
©  Assistirmais tarde
S Videos marcados..
S QSL Autopegas - Amiga do Caminh&o

QSL Autopegas + 65 visualizagGes + 1 ano atras

O Populares no You..

0 Msica
@ Esportes
SOMOS A QSL AUTOPEGAS
o Jogos QSL PEGAS + 90 visualizagbes + 3 anos atrds
No mercado de autopegas desde 2012 3 QSL possui pegas para scania, mercedes benz ford, iveco,
MAIS DO YOUTUBE volkswagem, mann e volvo.

ma VanTiha Aramiim

Fonte: Youtube (2019).

Os meios de divulgacédo das propagandas séao as redes sociais (Facebook,
Instagram e Youtube) e o site, 0 qual possui seu planejamento de acordo com a
necessidade de anuncios da empresa e sdo expostos 0s servigos, produtos/marcas
gue a empresa trabalha, bem como a sua identidade. Evidencia-se a home page da

empresa na Figura 9.
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Figura 9 — Home page da QSL.

& C @ gslautopecas.combr % B @ :

QSL ' aulopecas SOBREAQSL  SERVICOS ~ MARCAS  CONTATO ~ ORGAMENTO  BLOG Q

Fale conosco, nés estamos online! Jivochat

Fonte: QSL Autopecas (2017).

As informacdes do Instagram e do Facebook sdo atualizadas constantemente
com dicas aos motoristas e a visdo deles na propaganda néo é divulgar valores das
pecas, mas divulgar a empresa como aquela que cria publicidade com contetudo e
promove uma boa experiéncia ao consumidor. Entdo, mensuram-se os resultados de
acordo com os investimentos em Marketing. Verifica- se a pagina da empresa no

Facebook na Figura 10 e a pagina do Instagram na Figura 11.

PARCERIA DE

QUALIDADE
QSL Autopecas PARA RODAR
@gslautopecas PELAS ESTRADAS.
Pagina inicial 0 7
7 B
Sobre
Avaliactes 1l Curtir | X\ Seguir 4 Compartilhar = +»+ Assistir ao video @ Enviar mensagem
Fotos
" . 4,8 de 5 - Com base na opinido de 32
Videos screva uma publicaca pessoas
Publicacées
Comunidade @ Fotolvideo g Marcar amigos ° Check-in Comunidade Ver tudo
2L Convide seus amigos para curtir esta Pagina
Criar uma Pagina N "
Recomendagdes e avaliagbes W 1.966 pessoas curtiram isso
o Recomendado por 5 pessoas N\ 1.974 pessoas estdo seguindo isso

AL Ana Carla Loures e outros 109 amigos
curtiram isso ou fizeram check-in

Fonte: Facebook (2>019c).

26



-] v.

EXCELENCIA EM ENSINO SUPERIOR
Figura 11 — Pagina da QSL no Instagram.

gslautopecas =~ Asegur  ~
159 publicagses 3 009 seguidores A seguir 1573

QSL Autopecas
Oferecemos as melhores solu¢des em pecas para pesados, com toda a linha Ford,

Iveco, Mercedes, Scania, Volks e Volvo.
(42) 36244344
campsite.bio/qgslautopecas

Sequido/a por st_jacks, cami_festa, mv_cordeiro + 29 outras pessoas

8 PUBLICAGOES (2 IDENTIFICAGOES

O OSI\.
Fonte: Instagram (2019).

Devido ao alcance das redes sociais, € muito importante utiliza-las em
investimentos na publicidade. No Quadro 4, pode-se visualizar o valor disponibilizado
pela empresa para suas campanhas de marketing, bem como o alcance das

publicacdes em cada rede social.

Quadro 4 - Alcance das publicaces em redes sociais e valores do
Investimento.

vouruse | TpcEsoors
IMPRESSOES 79.857 157.625
VISUALIZACOES (100%) | 34.698 28.104
ALCANCE : 45.421
el :&% R$ 0,03 RS 0,02
INVESTIMENTO R$ 1.000,28 R$ 500,00

Fonte: Dados disponibilizados pela agéncia de publicidade Hey! (2019).

27



CAMPO REAL <>

Conforme as informacdes do Quadro 4, constata-se que o valor investido foi
de R$ 1500,28. A campanha ficou disponivel por 25 dias, abrangeu Guarapuava e
regido (raio de 29Km), e visou um publico alvo de 300.000 pessoas.

No que diz respeito ao alcance das publicac¢des, verifica-se que o investimento
no Youtube foi maior do que nas redes sociais; contudo, a maior visualizacdo das
campanhas ocorreu com a divulgacdo por meio do Facebook e do Instagram,
atingindo 52% do publico potencial, enquanto o Youtube atingiu apenas 27%,
totalizando 79% de abrangéncia. Considerando a visualiza¢cdo completa dos videos e
a somatoria do Youtube e das redes sociais, define-se que esta modalidade de
propaganda atingiu 21% do publico potencial.

O merchandising e a promocéo de vendas séo dois instrumentos que integram
0 composto promocional, e a finalidade de ambos € estimular a compra de
produtos/servicos (LEITE; BORGES, 2007). No que tange o merchandising, este
ocorre com patrocinios cedidos pela empresa em eventos sociais, tais como shows;
guanto as promocodes de vendas, a empresa disponibiliza brindes para os clientes ao
adquirirem seus produtos.

No que diz respeito as relacdes publicas organizacionais, a empresa utiliza os
servicos de assessoria da agéncia de publicidade contratada e o seu planejamento é
realizado anualmente. A QSL possui a marca corporativa (nome organizacional) e
apresenta um portfolio com pecas de diversas marcas que nao sao de fabricacdo

prépria, mas sim de outras empresas que fornecem seus produtos para revenda.
i. DISTRIBUICAO

Ao assimilar os conceitos de fluxo de materiais, compreende-se a importancia

da distribuicdo. Morais (2016) revela que:

E sabido que a logistica de distribuicdo é responsavel pelo fluxo de materiais
desde a elaboracao do planejamento da distribuicdo que contempla, o Centro
de Distribuicdo Central e Regional, depésito local, atacadista, varejista,
revendedor, loja, representante etc. Todo esse processo sofre variacbes a
depender do tamanho da empresa e do negécio, na verdade o planejamento
€ uma ferramenta para ser adaptada as

necessidades da empresa, mas, para que 0 planejamento se torne
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exequivel, vai depender de informacgfes dos pedidos, da localizacéo, para
definir as modalidades do transporte como (rodoviario, ferroviario, aéreo,
maritimo e fluvial) e das rotas (com utilizagdo de roteirizadores) de transporte
(préprio ou de terceiros) (MORAIS, 2016, p. 233).

Nesta mesma linha de raciocinio, Kotler e Armstrong (2003) afirmam que é
mais facil vender um produto do que fazer com que ele chegue até o cliente. Assim,
as empresas devem planejar os meios de armazenamento, manuseio e transporte dos
seus produtos/servicos para oferecer a mercadoria certa ao mercado alvo, no
momento oportuno e no lugar correto. Portanto, a distribuicdo envolve todos os meios
para fazer com que o produto chegue até o cliente.

A QSL né&o possui nenhum centro de distribuicdo e néo realiza a distribuicdo
dos seus produtos para outras organizacdes. No que tange as vendas, apenas um
colaborador que realiza vendas externas em até 250Km de distancia de sua sede e,
atualmente, a compra via internet ndo esta disponivel. A empresa possui vendedores
especializados em autopecas de caminhdes, 0os quais possuem metas definidas pelo
gestor da empresa, que define como programa motivacional as comissdes, as metas
de rentabilidades e metas de recebimentos.

Para que ocorra a distribuicao eficiente e eficaz nas organizacfes, deve-se
considerar a gestdo de estoque no fluxo da cadeia de suprimentos. Quando faltam
materiais de alta ou baixa procura, que afetam o funcionamento da organizacao, as
organizacfes podem sofrer diversos prejuizos no sistema produtivo. Portanto, deve-
se utilizar ferramentas que auxiliam os gestores a administrar a entrada e saida de
mercadorias nas empresas (VAGO et al, 2013). O método de armazenamento
utilizado pela QSL € a curva ABC.

Em conformidade com a concepcéo de Dias (2010), utiliza-se a curva ABC na
administracdo de estoques para estabelecer politicas e prioridades na producéo e
solucionar quaisquer problemas que possam acontecer. Neste sistema, classificam-
se 0s estogues em trés grupos em ordem decrescente de importancia de investimento
em cada um, conforme aponta Loprete et al (2009):

Produtos A: constituidos de poucos itens (de 10 a 20% dos itens), exige maior
investimento, demandam maior atencao. Representam, em média, de 60 a
80% do investimento em estoque.

Produtos B: composto por um nimero médio de itens (20 a 30% do geral)
exigem também investimentos elevados, porém menores que os produtos A
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e necessitam de conferéncias freqiientes. Representam, em média, 20 a 30%
do investimento total.

Produtos C: constituido por um grande nimero de itens e de pequenos
investimentos. Exige controle mais simples e representam, em média, 5 a
10% dos investimentos em estoque e de 50 a 70% do total de itens
(LOPRETE et al, 2009, p. 9).

O entendimento Loprete (2009) confirma que o estoque contido no Grupo “A”
possui a menor quantidade de produtos e maior investimento; o Grupo “‘B” é
intermediario e recebe um pouco menos de atengao do que o Grupo “A”; e € no Grupo
“C” que se concentra a maior parcela dos itens, os quais recebem investimentos
menores.

Como a empresa nao possui um setor de pds-vendas, as reclamacgfes dos
clientes sdo atendidas diretamente no balcdo de venda ou por telefone, diretamente
com o vendedor. O gestor de vendas se responsabiliza pela resolucdo de conflitos

gue podem intervir no relacionamento do cliente com a QSL.

J- INTELIGENCIA DE MERCADO

A inteligéncia de mercado (ou inteligéncia competitiva) busca dar énfase as
informacdes recebidas, com a finalidade de consolidar as estratégias e viabilizar o
progresso da organizacdo. Entdo, ao coletar dados, trata-los e analisa-los,
transformando-os em informacéo, permite-se a geracao de produtos de inteligéncia,
de maneira a oportunizar a tomada de decisdo nos campos taticos e estratégicos
(CANONGIA, 1998). Ao organizar os dados obtidos, a instituicdo pode utilizad-los em
prol do diferencial competitivo.

Neste sentido, Valentim (2002) aponta que:

As organizag¢8es sdo formadas por trés diferentes ambientes: o primeiro esta
ligado ao proprio organograma, isto é, as inter-relagdes entre as diferentes
unidades de trabalho como diretorias, geréncias, divisées, departamentos,
setores, secdes etc.; o segundo esta relacionado a estrutura de recursos
humanos, isto é, as relacdes entre pessoas das diferentes unidades de
trabalho e, o terceiro e Ultimo, € composto pela estrutura informacional, ou
seja, geracdo de dados, informacéo e conhecimento pelos dois ambientes
anteriores. A partir do reconhecimento desses trés ambientes, pode-se
mapear os fluxos informais de informacéo existentes na organizagéo, assim
como pode-se estabelecer fluxos formais de informacédo para consumo da
prépria organizacao (VALENTIM, 2002, p. 3).
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A inteligéncia competitiva também realiza monitoramento por meio de
métodos e ferramentas para localizar e avaliar informacfes estratégicas. Sua
finalidade € embasar as decisdes estratégicas, presumir oportunidades e ameacas no
mercado, implementar o planejamento estratégico, compreender as inovacdes
tecnolégicas, novos produtos e processos, € de que maneira podem afetar os
negocios, gerenciar outros negocios inovadores, que conduzem a um melhor
desempenho, dentre outras fun¢des (VARGAS; SOUZA, 2001).

A Hey! realiza as pesquisas de mercado da QSL por meio da internet (e- mail)
e WhatsApp, assim como incentiva-se a equipe de vendas a coletar dados de
mercado. Tais informacdes sdo obtidas com respostas de formularios online e séo

repassadas ao gestor.

k. CONTROLE DE MARKETING

De acordo com Kotler e Armstrong (2007), a funcao do controle de marketing
€ avaliar os resultados obtidos com a execucdo do planejamento e as acbes
estratégicas de marketing e realizar acdes corretivas que visam atingir os objetivos da
organizacado. A ferramenta de controle de marketing utilizada pela QSL € um software

denominado “SS sistemas”. Observa-se este programa na Figura 12.

Figura 12 — Software para controle de Marketing: SS sistemas.

B S Piusv. 8.0.188 - -]
Informagées Documento
% ' “ a Cliente: 0000035 - CONSUMIDOR ESPECIAL ol )5
g Vendedor: Ainda n3o definido Lucratividade Geral da Venda: [83,03% “ STSTEVAS
CAOAETRO) COMERCIAL L ADM|
Documentor Andlis de rentabilidade davenda de produtos no Televendas
&) A - compras/pr|
8 - vendas/No /alor To! - de, o devagar, porque a8 direclo ¥
< A - Tef N e —
[+ = K DYFI07 DAYCO CABO VELA IGNICAO 1,000 30,00 3289 30,00 2268 3228
8 - Nop O ovri2 DAYCO CABOVELAIGNICAO 1,000 97.00 95,79 9700 6675 4532
€ - Frl XD pvrus DAYCO CABOVELAIGNICAO 1,000 5440 34,15 5440 2355 13100
R - €M LD pvass DAYCO CABOVELAIGNICAO 1000 105,12 3890 10512 2683 29180
E - &S ovriss DAYCO CABOVELAIGNICAO 1,000 25,00 2838 2500 1957 2778
E - % @ noa DS DISCO FREIO DIANT 2,000 40,00 53,08 8000 85 932
D 1301 SINTE PASTLHAFREIODIA 1000 2556 1235 2556 852 20000
) 1201 SINTE PASTLHAFREOTRS 1000 30,00 2532 000 1745 7182
2 12807 vio ROLAMENTORODAL 1,000 50,00 39.40 5000 2717 8403 o -
Valor Yotat 612.19 p_IsDesc| Preco Lig.  J
Siméares K5 41,49 50,00 Al
Cédigo Fabricante | Marca Descicao Estoque| Valor Unitario[Valor Min. Un. Custo’ % Lucro] ps 42,73 30,00
a P 8 o od ~ > ~ b6 0,00 25,56
b1 0,00 55,11
013,29 60,00
ERP Bo 42,74 30,00
37,08 97,00
—> 0 0.00 54,40
hz 0,00 1051
i hs 44,67 25,00
»| X Conpouras| Gff ser | =
e L s ORAT, O priadice: RE-O D e ——
Produto
[ ] Oltima venda..:
| ¥area - pescricio quant. Preco ADesc | - Preco Lig.
| o 1 ] [_1.000) |[_0,00) | [0,00] | [__0.00
..... § o - ACTS erdida, A anento Rap1o quant. | Total Real Total Lig. Total vista
temas.« CTRLA - Rentabiiidade da venda @[ 11| "83sgs 612,19 612,19
EMPRESA: 0001~ ALT +F11 - Menu Fiscal
USUARIO: SS5-SSSISTEMAS DATA: 29/06/2016 CIDADE: CTRLAF12 - Teclas de Atalho

Fonte: SS Sistemas (2019).
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Este programa acompanha a imagem institucional e a reputacdo com o0s
clientes por meio de pesquisas de satisfacdo, gerando relatérios e controles que
auxiliam na tomada de decisdo. Quem administra os resultados obtidos com este

programa é o gestor e os dados ndo sao repassados aos colaboradores.

l. PESQUISA DE SATISFACAO DOS CLIENTES, TOP OF MIND E NPS

A pesquisa de satisfacdo de clientes € o meio pelo qual os clientes séo
ouvidos pelas empresas, no sentido de avaliar qual é a performance da organizacdo
na percepc¢do de seu publico alvo (ROSSI; SLONG, 1998). A partir das informagdes
coletadas com a pesquisa, verifica-se como esta a qualidade dos produtos/servi¢os
fornecidos e qual é o desempenho da empresa no ramo de atuacgao, intermediando a
tomada de decisao.

Obtém-se as respostas para a pesquisa de satisfacdo com a elaboracdo de
guestionarios, 0s quais podem ser estruturados com perguntas abertas e fechadas.
Para Gunther (2003), as perguntas abertas objetivam coletar informacées com uma
variedade de respostas, 0 que possibilita a liberdade de expresséo do respondente;
enquanto as perguntas fechadas, sédo constituidas de perguntas com respostas de
multipla escolha, as quais melhor se enquadram no perfil do respondente.

Para a execucdo da pesquisa, pode-se utilizar dois métodos além dos
guestionarios estruturados com perguntas abertas ou fechadas: o Top of Mind e o
NPS. O Top of Mind € um estudo que possui a finalidade de fazer um levantamento
para assimilar quais marcas/produtos/servicos sao mais reconhecidos pelos clientes
(GOULART; ANDREOLI, 2016). Esta modalidade de pesquisa busca elencar quais
Sao as empresas que mais se destacam no seu segmento mediante a opinido do
mercado.

O NPS, ou Net Promoter Score, se embasa na criagdo de uma pergunta
simples que corrobora para que a organizacdo estabeleca um relacionamento
duradouro e satisfatorio com o mercado alvo (OLIVEIRA; SANGUINETO; SANTOS,
2015). Essa pesquisa tem o proposito de esclarecer qual € o nivel de satisfacdo de

seus consumidores.
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Reichheld (2011) retrata que a pergunta geralmente utilizada € “Numa escala
de 0 a 10, qual é a probabilidade de vocé recomendar a Empresa X a um amigo ou
colega?”. No sentido de mensurar os resultados, o autor alega que existem trés tipos

de clientes:

Promotores: pessoas com notas de 9 a 10, indicando que sua vida melhorou
depois do relacionamento com a empresa, geralmente compram mais de uma
vez e recomendam a amigos ou colegas, séo leais a empresa e oferecem
feedback construtivo e sugestdes.

Neutros: pessoas com notas 7 a 8, compram o que precisam e nada mais,
sdo clientes passivamente satisfeitos, ndo leais, quase n&o fazem
recomendacdes e quando fazem € com ressalvas e sem entusiasmo. N&o
podem ser contabilizados como ativo de longo prazo. A meta das empresas
para os clientes neutros € melhorar seus servi¢cos/produtos e processos para
tentar transforma-los em promotores.

Detratores: pessoas que dao nota inferior ou igual a 6, indicando que sua
vida piorou depois do relacionamento com a empresa. E um grupo de
individuos insatisfeitos, decepcionados, que se sentem consternados pelo
tratamento recebido e criticam a empresa a amigos e colegas.

Reichheld (2011) ainda reitera que o NPS é calculado por intermédio da
subtracdo da porcentagem de clientes promotores pela porcentagem de clientes
detratores. A formula é %NPS= %P - %D e o calculo demonstra o percentual liquido
de clientes promotores.

Apbs o calculo, o resultado do NPS possibilita classificar a empresa em 04
zonas. Resultados entre 75% a 100%, representam a zona de exceléncia; de 50% a
74%, simbolizam a zona de qualidade; entre 0% e 49%, correspondem a zona de
aperfeicoamento; e entre -1 e -100, significa que a organiza¢do estd na zona critica
(SILVA, 2018).

Para a execucéao do presente trabalho, utilizou-se a pesquisa de satisfacao de
clientes, a Top of Mind e o NPS. Realizou-se a coleta de dados de ambas as pesquisas
no periodo de 06/09/2019 a 18/10/2019. A seguir, apresentam-se as informacdes
coletadas em cada modalidade de pesquisa elencada neste topico.

3.12.1 Pesquisa de satisfacdo com a clientela da QSL e o NPS

Para obter dados a respeito da satisfacao dos clientes da empresa, elaborou-

se um questionario com 12 perguntas fechadas e 1 aberta (Apéndice A)
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incluindo a pesquisa NPS, e abordaram-se 80 pessoas. A realizacdo da pesquisa
ocorreu com a disponibilizacdo dos questionarios impressos e, também, na plataforma
do Google Formulérios.

O Grafico 2 representa a faixa etaria dos consumidores.

Graéfico 2 — Faixa etéaria dos clientes da QSL.
Qual sua faixa etaria?

@ Até 18 anos

® Cntre 10 0 24 anos
@ Entre 25 ¢ 34 anos
® Entre 35 0 44 anos
@ Acima de 65 anos

Fonte: Pesquisa académica (2019).

Constata-se que 22,5% das pessoas que compram na QSL tém entre 19 e 24
anos; 32,5% possui idade entre 25 e 34; e a maioria (38,7%) esta na faixa etaria de
35 a 44 anos. Apenas 6,3% sédo menores de 18 anos ou apresentam mais de 65 anos

O Grafico 3 refere-se ao sexo das pessoas que compram na empresa.

Gréfico 3 — Identidade de género dos clientes da QSL.

Qual o seu género?

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefiro ndo dizer

Fonte: Pesquisa académica (2019).

Entende-se que os homens compram mais do que as mulheres: 80% dos
clientes sdo do sexo masculino e 18,8% do sexo feminino. Esse publico € atingido
devido a quantidade de homens que trabalham com caminhdes ser maior do que o

numero de mulheres.
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No Grafico 4, verifica-se a percepc¢do dos clientes em relacao ao diferencial

da loja.

Gréfico 4 — Diferencial da loja, segundo a opinido dos clientes.

Na sua opiniao qual o diferencial da loja?

80 respostas

Atendimento 57 (71,3%)

Preco 43 (53.8%)

Variedade dos Produtos 14 (17.5%)
Localizagiio 8 (10%)
Marcas 4 (5%)
amizade 1(1.3%)
0 20 40 G0
Fonte: Pesquisa académica (2019).

Comprova-se que 71% dos respondentes apontam o atendimento como
principal diferencial na QSL. Em seguida, elencam-se o preco (53,8%), a variedade
dos produtos (17%), a localizacéo (5%) e a amizade com 0s proprietarios ou com 0s
colaboradores da empresa (1%).

O Grafico 5 representa a frequéncia de compra dos clientes da QSL.

Gréfico 5 — Frequéncia de compra dos clientes.

Em média quantas vezes vocé compra na loja por
mes?

@ Nonhuma

® 1 vez por més

® 2 vozeos por mis
@ 3 vezes por més
@ Acima de 4 vezes

80 respostas

Fonte: Pesquisa académica (2019).

Entende-se que a maioria dos clientes, que totaliza 47%, compram ao menos
uma vez por més, enquanto 38% adquirem seus produtos duas vezes ao
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més e 8,8% trés vezes ao més. O valor dos produtos afeta diretamente a frequéncia
dos clientes, visto que as pecas de caminhdo possuem um valor elevado.

Pode-se visualizar no Grafico 6 os meios de pagamento utilizados pelos

clientes para formalizar as compras.

Grafico 6 — Meios de pagamento.
Qual a forma de pagamento que vocé mais utiliza?

@® A Vista

@ Cartéo de Crédito
@ Boleto Bancario
@ Cartdo de Débito

80 respostas
Fonte: Pesquisa académica (2019).

Observa-se que a maioria dos clientes, que somam 55%, realizam o
pagamento a vista. Devido as condi¢fes da empresa para parcelamento, 26% utiliza
o cartao de crédito e 8% o boleto bancario. Apesar da empresa ceder 10% de desconto
na compra a vista, apenas 10% dos respondentes realizam seus pagamentos com
cartdo de débito.

O Grafico 7 demonstra como os clientes procuram informacdes a respeito de

pecas de caminhdes.

Gréfico 7 — Meios para localizacdo de informacgdes sobre pecas para caminhdes.
Quando vai comprar pegas, onde vocé procura

informagdes?

@ Facebook/Instagram
@ Whatsapp

@ Sites de pesquisa
@ Indicagdo de amigos

80 respostas

Fonte: Pesquisa académica (2019).
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A QSL é procurada por 56% dos clientes por meio da indicacdo de amigos.
Ainda, verifica-se que 31% encontram a empresa através de sites de busca e 5%
pesquisam as informacdes via Facebook e Instagram.

O Gréfico 8 evidencia quais sao os fatores que influenciam na deciséo de
compra dos consumidores.

Gréfico 8 — Fatores que contribuem positivamente na decisdo de compra do cliente.
Em uma loja de autopegas o que voceé procura?

@ Variedade dos produtos
@® Marcas

) Prego
@ Atendimento

80 respostas
Fonte: Pesquisa académica (2019).

Verifica-se que o preco é um fator essencial na escolha do local de compra
pelo cliente. O Gréfico 8 revela que aproximadamente 59% dos consumidores séo
atraidos pelo preco; 17% compram a partir do bom atendimento; 12% se satisfazem
com a variedade de produtos; e 11% procura uma autopecas devido as marcas
oferecidas.

O Grafico 9 mostra o nivel de satisfacéo dos clientes em relagéo aos produtos
entregues pelos motoboys.

Gréfico 9 - Nivel de satisfacdo dos consumidores em relagéo as entregas.
Qual o seu nivel de satisfagcao em relagao ao prazo de
entrega dos produtos através do motoboy?

80 respostas

60
40

20

17
(21,3%)

0 (0%) 1(1.,3%)

1 2

Fonte: Pesquisa académica (2019).
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Demonstra-se que aproximadamente 59% dos respondentes estdo
satisfeitos com o servigo de entrega realizado pelos motoboys.

O Gréfico 10 demonstra o grau de satisfacdo em relacdo ao espaco fisico da

QSL.

Gréfico 10 — Satisfacéo do cliente em relagdo a estrutura fisica da QSL.
Em relacdo a estrutura fisica da loja, qual seu grau de
satisfagao?

80 respostas

60
40

20
17 18

(21,3%) (22,5%)

0 (c‘)%) 0 (?%)
1 2 3 4 5

Fonte: Pesquisa académica (2019).

Cerca de 57% do publico alvo da QSL estdo satisfeitos com a disposi¢cao do
espaco da estrutura fisica da empresa, enquanto uma pequena parcela, de 22% tem

um posicionamento neutro a respeito da questao.
O Grafico 11 apresenta a classificacao do atendimento realizado na QSL.

Gréfico 11 — Classificacdo do atendimento da autopecas sob a 6tica dos clientes.
Com relacédo ao atendimento da loja, como vocé o

classifica?

® Otimo
@® Bom

@ Regular
@® Ruim

@ Péssimo

80 respostas
Fonte: Pesquisa académica (2019).
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Aproximadamente 64% dos clientes classificam o atendimento como bom e
36% categorizam como Otimo. Visualiza-se entdo que a organizacao oferece um
atendimento com exceléncia.

O Gréfico 12 elenca a satisfacado dos clientes em relacdo a qualidade dos
produtos.

Gréfico 12 — Avaliacdo da qualidade dos produtos oferecidos na empresa.
Com relagdo a qualidade dos produtos vendidos na
loja, como vocé os classifica?

@ Muito Bom
® Bom

@ Regular
@ Ruim

@ Muito Ruim

80 respostas

Fonte: Pesquisa académica (2019).

Cerca de 74% dos respondentes definem a qualidade dos produtos
revendidos pela empresa como “bom”, enquanto 26% afirmam que a empresa vende
produtos muito bons.

O Gréfico 13 possui as variaveis para o calculo do NPS. Este gréfico
representa escalas de 0 a 10, sendo que 0 implica na ndo indicacdo da empresa; 5 a

possivel indicacéo; e 10 indica a certeza de que o cliente recomendaria a empresa.

Grafico 13 — Grau de recomendacao da empresa pelos clientes.
Em uma escala de 0 a 10 quanto vocé indicaria a loja?

80 respostas
40

30

20 17 (21,347 (21,3%

10
0(0%) 0 (0%) 0 (0%) 2(2“50/")0(00/0) 0 (0%) 0 (0%)
0 \ [ \ | \ \
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Fonte: Pesquisa académica (2019).
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Reichheld (2011) afirma que para calcular o NPS, considera-se a quantidade
dos clientes detratores (que d&o nota menor ou igual a 6) e os clientes promotores (0s
quais dao notas entre 9 e 10). Assim, subtrai-se a quantidade de clientes detratores
dos clientes promotores e obtém-se o indice NPS.

A partir da pesquisa, verifica-se que existem 2 clientes detratores, que
representam aproximadamente 3% (d) e 34 classificados como promotores e
compdem aproximadamente 43% (p). Ao aplicar a férmula, obtém-se o seguinte
resultado.

%NPS = %P - %D
%NPS=43 -3
%NPS = 40%

O resultado da aplicacdo da férmula deixa explicito que o total liquido de
clientes promotores € de 40% e confirma que a QSL estd na Zona de
Aperfeicoamento.

Ainda, aplicou-se a pesquisa top of mind (Apéndice B) para constatar, perante
os clientes, quais sdo as empresas que eles lembram ao se referir a uma autopecas,

assim como pode-se observar no Grafico 14.

Grafico 14— Pesquisa de mercado Top of Mind.
Quando se fala em lojas de autopegas, qual a primeira que vem a sua

cabeca?
50 respostas
10,0
75 9 (18%) 7 (14%9 (18%)
’ [
5(10%)
50 4(8%) 4 (8%)
25 2 (4%) 2 (4%)
' 1(2%) 1 (2%) 1 (2%) 1 (2%) 1 (2%) 1(2%) 1 (2%) 1 (2%)
0,0
10 marchas Dez marchas autopegas Neri Autopegas Varejao AutoPecas
Dez Marchas Internet QSL AUTOPEGCAS dez marchas

Fonte: Pesquisa académica (2019).

Nesta pesquisa, obteve-se o total de 50 respondentes; deste total, verifica-se

gue a soma de pessoas que se lembram da QSL é de 36%, enquanto a Dez
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Marchas atingiu um percentual de 26% e as empresas Neri Autopecas e Varejao
alcancaram cada a porcentagem de 2%.

No questionario desenvolvido, havia uma pergunta aberta: “Gostaria de nos
deixar algum comentario, critica ou sugestdo?”. Nesta questdo ndo houve nenhuma

resposta e, portanto, ndo representa nenhum levantamento de dados para o presente
diagnéstico.

38



CAMPO REAL &

EXCELENCIA EM ENSINO SUPERIOR

4 AREA FUNCIONAL GESTAO DE PESSOAS

A Gestao de Pessoas € um dos setores que passam por diversas mudancas,
e estas englobam equivocos no entendimento da finalidade deste departamento. Para
Chiavenato (2014), o termo de Recursos Humanos ou Gestdo de Pessoas pode

assumir diversas defini¢des:

1. RHcomo funcéo ou departamento: € a unidade operacional como 6rgao
de staff, isto é, como prestador de servicos nas areas de recrutamento,
selecdo, treinamento, remuneragdo, comunicagdo, higiene e seguranca do
trabalho, beneficios, etc.

2. RH como um conjunto de praticas de recursos humanos: aqui RH se
refere a0 modo como a organizagdo opera suas atividades de recrutamento,
selecdo, treinamento, remunerag¢éo, beneficios, comunicagdo, higiene e
seguranca do trabalho.

3. RH como profissdo: os profissionais que trabalham em papéis
diretamente relacionados com recursos humanos: selecionadores,
treinadores, administradores de saldrios e beneficios, engenheiros de
seguranca, médicos do trabalho, etc (CHIAVENATO, 2014, p. 10).

Observa-se que o setor de Recursos Humanos, sem considerar suas divisdes,
encarrega-se de organizar a “manutenc¢ao” do colaborador como funcionario a partir
de sua admisséo, seu desenvolvimento, até a sua demissao.

Atualmente, diferir as atividades do setor de Gestdo de Pessoas e
Departamento de Pessoal se torna um processo complexo, pois pode-se confundir
quais sdo as verdadeiras atuacdes de cada area devido as similaridades. O
Departamento de Pessoal se ocupa exclusivamente com as questdes burocréticas
que se referem ao cumprimento da legislacao trabalhista, fiscal, além das relacdes
sindicais, enquanto as atividades do setor de Gestao de Pessoas relacionam-se com
a valorizacdo dos colaboradores, por intermédio de treinamento, selecao,
desenvolvimento, plano de carreira, dentre outros parametros que envolvem a atencéo
da empresa com o funcionario na qualidade de bem organizacional (CRUZ,
SANTANA, 2015).

Enquanto o Departamento de Pessoal esta intimamente interligado com o
nivel operacional de Recursos Humanos (folha de pagamento, admissao, demisséo,
contratos, FGTS, INSS e todos os tramites burocraticos relacionados com a atuacao
do colaborador), a Gestdo de Pessoas envolve os meios pelo qual o capital intelectual

do funcionario sera aproveitado nas atividades organizacionais.
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O maior desafio deste departamento, é transformar o conhecimento em um
recurso que auxilia na obtencdo das metas organizacionais. Assim, a gestdo de
pessoas fica incumbida de criar um clima organizacional benéfico na geracéo de valor,
a partir da educacéo regular e programas de incentivo (QUEIROZ et al, 2005). Os
fatores elencados sdo essenciais para a criacdo, conservacao e o desenvolvimento

da intelectualidade e do conhecimento.

a. ORGANOGRAMA

O organograma € a reproducdo gréafica dos cargos e hierarquias existentes na
organizacao e sua estrutura formal. Sua estrutura disponibiliza informacdes a respeito
da divisdo de trabalho, setores, funcbes e demonstra a localizacdo pontual das
autoridades e de cada funcionario na composicao hierarquica (BERWANGER, 2013).

A ordem do organograma da QSL encontra-se na Figura 13.

Figura 13 — Organograma da QSL.

‘ , DIRETOR GERAL CONSELHODE
CONTABILIDADE MARCO AURELIO ADMINISTRACAO

GESTAODE GESTEODE [
ESTOQUE VENDAS - L

EMERSON/CESAR
EALEX
ESTOCAGEM

ELISON

GESTAODE
FINANCEIRO MARKETING
NATIELI | VENDEDORES
INTERNOS

NILCEU, GABRIEL
AUMNILIAR DE E ALISSON
AUXILIAR ESTOCAGEM
FINANCEIRA LUANE
DEISE/LETICIA GUSTAVO

VENDAS

MARCO
EXTERNAS AURELIO
ELIELSON

LOGISTICA

ELTON E OSMAR

Fonte: Disponibilizado pelo setor de RH da empresa (2019).

Verifica-se, a partir da Figura 13, que o setor de Gestdo de Pessoas esta
atrelado a Gestéo Financeira e 0 nome do setor € Recursos Humanos. A empresa

possui 25 colaboradores divididos nos setores de Contabilidade, Juridico,
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Financeiro/RH, Servicos Gerais, Estoque e Vendas; quem realiza a Gestao de
Marketing e ocupa o cargo de Diretor Geral € um dos soécios, o qual se chama Marco

Aurélio.
b. RECRUTAMENTO

O recrutamento é uma ferramenta estratégica. Devido a grande
competitividade existente, necessita-se de profissionais que incorporem valor e
qualidade nos processos organizacionais e a captacdo dos candidatos ocorre com o
recrutamento, sendo esta a primeira fase do preenchimento de uma vaga em aberto
(PAES, 2011). Realiza-se este procedimento com a comunicac¢ao e a divulgacdo das
vagas em aberto, afim de atrair candidatos que se consigam se adequar e auxiliar a
empresa a atingir seus objetivos.

O recrutamento pode ser interno ou externo. Observa-se o0 posicionamento de

Chiavenato (2014) na Figura 14 sobre o recrutamento.

Figura 14 — Formas de recrutamento.

» 0 preenchimento das vagas e das oportunidades é feito através dos
préprios colaboradores atuais.

# (s colaboradores internos sdo os candidatos preferidos.

* [ss0 exige que sejam promovidos ou transferidos para as novas
oportunidades.

* A organizagdo oferece uma carreira de oportunidades ao colaborador.

Intemo

Recrutamento

* 0 preenchimento das vagas e das oportunidades é feito pela admisso de
candidatos externos.

» 05 candidatos externos 530 o5 candidatos preferidos.

# [550 exige que sejam recrutados externamente e selecionados para
preencher as oportunidades.

* Aorganizagdo oferece oportunidades aos candidatos extemos.

Externo

Fonte: Chiavenato (2014, p. 102).

Segundo a abordagem de Chiavenato (2014), o recrutamento interno ocorre
quando os candidatos que j& estdo na organizacao participam da sele¢éo para a vaga

em aberto e o recrutamento externo é quando a instituicdo oferta os cargos
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externamente, admitindo colaboradores que n&do fazem parte do quadro de
funcionarios.

Séo diversas as fontes de processos para recrutamento, conforme o cargo a
ser preenchido, e as condi¢cdes do mercado de trabalho influenciam na determinacéo
das fontes que serdo empregadas (PAES, 2011). Em periodos de crise, a empresa
pode receber os curriculos diretamente em seu setor de RH; quando o periodo é
propicio, pode-se utilizar os servicos das agéncias de emprego, o que auxilia na
rapidez da contratagao.

Atualmente, a QSL adota como processo de recrutamento a divulgacdo
externa das vagas no SINE ou nas agéncias de emprego. Entdo, os candidatos sao
convocados para a realizacédo de entrevistas, no sentido de elencar informagdes que
revelam se o individuo possui caracteristicas que vdo de encontro com as

necessidades organizacionais, proporcionando agilidade e transparéncia.

c. SELECAO

Ha uma grande diferenca entre o recrutamento e a sele¢édo: enquanto o
recrutamento € o levantamento de informacBes que buscam a aproximacdo do
candidato mais qualificado, a selecdo € a escolha da pessoa mais adequada
(FERREIRA; VARGAS, 2014). Desta forma, mesmo com a semelhancga, o processo
de recrutamento atrai as pessoas corretas e a fase de selecdo é a escolha do
candidato que comporta o perfil que a organizagdo procura.

Nesta fase, avalia-se o perfil do candidato em conformidade com os requisitos
da vaga a ser preenchida. Para isto, aplicam-se provas ou testes com conteudo
especificos visando mensurar o conhecimento técnico e pratico; utilizam- se
ferramentas de assessment que definem caracteristicas peculiares do individuo,
reacoes em situacdes especificas, além de indicar o modo de se relacionar; e pode-
se empregar dinamicas de grupo, que avaliam aspectos comportamentais como
lideranca, trabalho em equipe, competéncia e comunicacéo (ABRAPP, 2015). Com o
levantamento destes dados sobre o candidato, verifica-se quais sao suas

competéncias.
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A empresa que concedeu a realizacdo do estagio adota a aplicacdo de
guestionarios para a selecdo dos candidatos, com a finalidade de verificar se o perfil

do individuo esta adequado para a vaga.
d. TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

Antigamente, a definicdo de treinamento interligava-se com a adequacgao de
cada trabalhador a sua funcéo, no sentido de saber como desenvolver as atividades
inerentes ao seu cargo. Atualmente, a compreensao sobre treinamento relaciona-se
como uma maneira de impulsionar o desenvolvimento do colaborador em um processo
de aperfeicoamento, desempenhando suas funcdes com exceléncia (PEREIRA;
PASSOS, 2014). Envolve a educacéo constante para a obtencédo de conhecimentos,
competéncias e habilidades que auxiliam diretamente no alcance dos objetivos
organizacionais.

Reichel (2008) tem a seguinte percepcao sobre treinamentos:

O treinamento voltado para incentivar as pessoas a alcancarem a exceléncia
exige uma metodologia que necessita de planejamento e uma constante
reavaliagdo para que os objetivos sejam atingidos. E possivel obter grandes
resultados na produtividade quando implantamos uma educacéo continuada.
Podemos considerar como um processo de aprendizagem um ciclo continuo
gue obedeca a alguns passos (REICHEL, 2008, p. 27).

No entendimento de Reichel (2008), a empresa deve buscar métodos de
preparacdo que formam uma equipe de alta performance e a obtencdo de
conhecimento deve estar diretamente focada em mudancas que elevam o
desenvolvimento constante profissional e organizacional. Em outras palavras, o
treinamento deve buscar o progresso da organizagdo com a capacitacdo dos seus
colaboradores.

Com o objetivo de realizar uma capacitacao, primeiramente elencam-se as
necessidades da empresa; examina-se a discriminagdo de cada cargo e o que se faz
necessario para aquele momento, ou a longo prazo; verifica-se o que o empregado ja
possui de conhecimentos para atuar em sua funcéo e o que a organizacao requisita;

apos, elabora-se o conteddo de aprendizagem e verifica-se
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qgual € o melhor método de execucédo do treinamento (workshop, palestra, curso on-
line, curso presencial, dentre outras modalidades); posteriormente, ocorre a execugao
da capacitacdo (MORAES, 2014).
Segundo Volpe e Lorusso (2009), apud Milkovich (2000) existem quatro

classificagOes de treinamento:
i. De integracédo: objetiva adaptar as pessoas a organizacao;
ii. Técnico-operacional: busca a capacitacdo do individuo para o
desempenho das tarefas especificas a serem realizadas;
iii. Gerencial: procura desenvolver a competéncia técnica, administrativa e
comportamental;
iv. Comportamental: tem como intuito solucionar os problemas das

interrelagBes no contexto do trabalho (VOLPE; LORUSSO, 2009, p. 4
apud MILKOVICH, 2000).

Examina-se, entdo, que o treinamento de integracdo € quando o funcionério é
admitido na organizagdo, para conhecer suas atividades; o treinamento técnico-
operacional auxilia o colaborador a ter conhecimento técnico sobre seu cargo,
possibilitando a criacdo de conhecimento de tarefas especificas; o treinamento
gerencial desenvolve competéncias de lideranca e administracdo de trabalho em
equipe; e, por fim, o treinamento comportamental busca o aperfeicoamento das
capacidades comportamentais dos colaboradores em consonancia com a cultura
organizacional.

Sempre que ha possibilidade, a QSL disponibiliza palestras com temas
variados, tal como motivacao; os funcionarios também participam de eventos da area
de autopecas. Assim que o funcionario é admitido, o responsavel pela area transmite
todas as informacdes relativas ao cargo que ird ocupar, bem como quais seréo as
atividades que seréo executadas.

A empresa em questdo apresenta a possibilidade de ascensdo de carreira
como ponto forte. Contudo, quando o funcionario é admitido, ndo recebe o treinamento
de integracdo; tal capacitacdo € importante para a adaptacdo do colaborador na

equipe, além de proporcionar melhor desempenho na execucao de suas atividades.
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4.4.1 Avaliagcdo de desempenho

A avaliacéo de desempenho, segundo Guimaraes, Nader e Ramagem (1998),
€ um processo que se inicia com o planejamento e finaliza com a analogia entre a
execucao e o conteudo planejado; séo formais (escritas) ou informais (ndo escritas),
ou seja, € a analise quantitativa e qualitativa do funcionario, auxiliando na elaboracéo
das politicas do setor de Gestdo de Pessoas e na deteccdo das competéncias
individuais.

A empresa na qual realizou-se o0 estagio ndo utiliza nenhum processo de
avaliacdo formalizado. O gestor e os colaboradores observam o0s aspectos que
precisam ser alterados no que diz respeito a produtividade; assim, a cada trés meses
recebem o feedback sobre seu desempenho diretamente pelo gestor.

Quando nédo ocorre a avaliacdo de desempenho, 0s processos
organizacionais podem ter falhas de produtividade, afetando os custos, lucros e o
planejamento da organizagéo. Devido a empresa ndo avaliar o desempenho dos seus
colaboradores e ndo possuir um feedback satisfatério sobre o desenvolvimento e o

rendimento, a execucao das atividades pode ser afetada negativamente.

e. PROGRAMAS MOTIVACIONAIS E DE SEGURANCA

Atualmente, € um grande desafio incorporar pessoas e departamentos devido
aos fatores motivacionais singulares de cada individuo, que sdo influenciados pelos
ambientes internos e externos. Assim, conforme aponta Chiavenatto (1999), a
organizacdo deve desenvolver capital o intelectual por meio de educacéo,
treinamento, lideranca e promovendo pessoas com administracéo participativa, o que
contribui para a realizagao pessoal.

Dentre os elementos que conduzem a motivacdo pessoal, primeiramente
destaca-se a qualidade de vida no trabalho (QVT) que envolve diversos fatores, dentre
0s quais se destacam a aplicacdo das tecnologias e seus efeitos, salario, incentivos e
abonos. Ainda, relaciona-se diretamente com a saude fisica, mental, seguranca e ao

bem-estar do colaborador na sua funcédo (LACAZ, 2000). Ao

45



-] v.

EXCELENCIA EM ENSINO SUPERIOR

disponibilizar recursos que promovem o bem-estar do funcionario, considera-se o
progresso da producdo e, consequentemente, aumenta-se a capacidade para
alcancar as metas estabelecidas.

A QSL possui em sua estrutura um ambiente com churrasqueira para lazer
dos funcionarios ap6s o horario de expediente, além de disponibilizar a cozinha com
utensilios domeésticos para uso dos colaboradores, assim como pode-se confirmar na
Imagem 5; no mesmo cédmodo, existem sofas para descanso e artigos de jogos para
entretenimento dos mesmos. No caso dos motoboys que realizam as entregas, 0

estabelecimento oferece protetores solares, devido ao calor e o sol.

Imagem 5 — Cozinha da QSL (2 ambientes).

T

Fonte: Académicos (2019).

Outro fator que compde a qualidade de vida € o beneficio social. Para Pizolotto
e Piccinini (2000), os beneficios sociais tratam-se de uma certa vantagem rem relacéo
ao cargo ocupado na empresa; sao, de certa forma, investimentos que a empresa faz

para integrar o salario bruto, reduzindo a rotatividade e atraindo
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trabalhadores de exceléncia. Incluem-se nos beneficios sociais o salario, comissoes,
participacdes nos lucros ou qualquer adicional.

A QSL oferece aos funcionérios, além do salério fixo, convénios com o SESI,
escolas, postos de combustiveis, coparticipacdo na UNIMED e premiacdes quando
metas sao atingidas. Ainda, no final do ano, a empresa disponibiliza uma viagem para
os colaboradores e suas familias, contribuindo para a elevag¢édo da motivacao de cada
um que colabora com o bom desenvolvimento da empresa.

Ao admitir o funcionario, a empresa tem obrigacdo de contribuir para a
preservacao de sua saude e garantir sua seguranca e para que isto ocorra. Neste
guesito, se a empresa possuir mais de 100 funcionarios, constitui-se a Comissao
Interna de Prevencédo de Acidentes (CIPA) com colaboradores da propria empresa. A
CIPA visa fiscalizar as medidas de higiene, seguranca, acidentes de trabalho e
doencas ocupacionais; objetiva analisar suas causas e efeitos e aplicar solu¢des
adequadas a cada caso (MARELO, 1988).

Juntamente com a CIPA, as instituicdes utilizam os servicos do Servi¢o
Especializado em Engenharia de Seguranca e Medicina do trabalho (SESMT), o qual
€ regulado por normas do Estado. Este servico € terceirizado e disponibiliza
profissionais de salde e seguranca que realizam exames admissionais, demissionais
e de rotina, para avaliar como esté a saude do colaborador e se este ndo esta sendo
afetado negativamente com as suas atividades no cargo que exerce (INOUE; VILELA,
2014).

Determinadas atividades requerem que o colaborador utilize equipamentos de
protecado individual. Neste sentido, Guimaraes et al (2011) asseguram que o EPI € o
dispositivo de utilizacédo individual que protege contra possiveis riscos de seguranca
e salde no ambito laboral. E dever da empresa ceder gratuitamente estes
equipamentos aos colaboradores em excelente estado de conservacéo,
funcionamento e na quantidade correta.

Devido a quantidade de funcionarios da QSL, esta ndo possui CIPA. Desta
maneira, nas ocasides oportunas contrata os servicos do SESMT para realizar
exames meédicos demissionais, admissionais ou de rotina para avaliar a saude dos

seus colaboradores.

47



CAMPO REAL <>

No que diz respeito a utilizacdo de EPI’s, devido as entregas, os motoboys
devem utilizar capacete, luvas e protetor solar para evitar qualquer acidente de transito
durante a jornada e, também, a zeladora utiliza luvas e botas para que os produtos
quimicos utilizados na limpeza ndo entrem em contato com sua pele, seja das maos
ou dos pés.

Quanto mais a empresa investir no funcionario como um bem, menores serao
as taxas de absenteismo e turnover. Elencam-se, a seguir, a definicdo de cada um

destes indicadores.

f. INDICADORES: ABSENTEISMO, TURNOVER E CLIMA
ORGANIZACIONAL

O absenteismo é uma condicdo que deve ser observada e controlada, pois
pode ser a causa da ndo obtencdo de objetivos organizacionais. Quando um
colaborador falta, outro acaba realizando as atividades que ndo sao suas. Isto afeta o
desempenho, na qualidade dos produtos/servi¢os, na produtividade, nos custos e,
consequentemente, nos lucros. Neste sentido, Marras (2005) alega que o
absenteismo € um indicador que considera as auséncias no trabalho, os atrasos e as
saidas antecipadas em por um determinado tempo.

Para calcular o indice de absenteismo, Milkovich e Boudreau (2008) afirma
gue indicam-se apenas o0s dias em que ocorreram auséncias; Queirdz et al (2013)
apud Assis (2005) alega que além de elencar os dias, deve-se considerar o nimero

de dias uteis.

Para o célculo do absenteismo, precisamos saber o nimero de dias Uteis do
més que se pretende calcular, bem como o niumero de dias (ou horas) nédo
trabalhados. [...] iremos calcular o absenteismo tomando por base o nimero
de dias (que é uma conversdo do numero de horas nédo trabalhadas).
Portanto, o indice de Absenteismo (IA) sera o nimero de dias n&o trabalhado
dividido pelo nimero de dias Uteis do més vezes o numero de empregados
[...] (QUEIROZ et al, 2013, p. 68 apud ASSIS, 2005, p. 39-40).

Queirdz et al (2013) apud Assis (2005) demonstram o calculo da férmula na
Figura 15.
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Figura 15 — Férmula para o calculo de absenteismo.

N° de dias ndo frabalhados (F)
Indice de

AbSentel’SmO ——————————————————— X x
(a)= N° de empregados X n° de dias

uteis
do més (N)

Fonte: QUEIROZ et al (2013, p. 68) apud ASSIS (2005, p. 40).

O indicador de turnover é de suma importancia quando utilizado corretamente
pelo setor de Recursos Humanos; ele revela os custos tangiveis e intangiveis quando
o colaborador opta por se desligar da empresa e também demonstra qual é o impacto
da rotatividade (GOMES; DUARTE; NEVES, 2010). Pinheiro e Souza (2013, p. 4)
apud Silveira (2011, p. 10) corroboram com este pensamento ao afirmar que o turnover
estd embasado no “movimento de entrada e saida dos colaboradores em uma
organizacdo, independentemente de ter sido motivado pelo empregador ou por
decisédo do empregado”.

O caélculo deste indice € realizado com a divisdo do numero de demissdes em
um determinado periodo pelo nimero médio de colaboradores existentes. Chiavenato

(2010) representa a féormula de turnover da seguinte maneira:

Figura 16 - Formula para o célculo de turnover.
N° de colaboradores desligados

Efetivo médio da organizagdo
Fonte: Chiavenato (2010, p. 90).
Os indicadores citados mensuram os danos que as organiza¢des sofrem com
as auséncias e a demissdo dos colaboradores. Em contrapartida, para que o
funcionéario ndo se sinta motivado a pedir demissdo ou se ausentar demasiadamente
do trabalho, o setor de Recursos Humanos necessita conhecer o ambiente em que os
colaboradores estdo inseridos, por meio da pesquisa de clima organizacional. E o
clima organizacional que constitui a relagéo entre os colaboradores e a empresa, e a
cultura organizacional € determinante para a qualidade do clima. Ricardo (2004)

aponta que:

[...] clima organizacional pode ser entendido como o reflexo da relacdo entre
a empresa e seus funcionarios, no que tange a satisfacdo ou ao estado de
animo, num momento determinado. O clima é resultante da
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cultura organizacional, mas existe uma relagéo de causa-efeito, ja que
influencia e é influenciada pela ultima (RICARDO, 2004, p. 13).

Quando a empresa apresenta indices de absenteismo e/ou turnover elevados,
considera-se que o clima organizacional ndo esta dentro do padrdo esperado pelos
colaboradores (BOHN et al, 2013). Alguns aspectos que podem ser considerados s&o
os salérios, problemas de gestao, qualidade de vida deficiente (quando a organizagéo
nao fornece a estrutura para o colaborador executar suas atividades ou até mesmo
devido aos horarios rigorosos), a distancia de deslocamento, dentre outros aspectos

qgue necessitam de atengao.

4.6.1 Indicadores da QSL

O indice de absenteismo é baixo. Raramente concede-se licenca
maternidade/paternidade ou a entrega de atestados médicos. Quando ocorre o
segundo caso, em que ha justificativa pela falta, ndo se desconta o dia néo trabalhado
na folha de pagamento e realiza-se a mensuracao do controle de frequéncia por meio
do ponto eletrénico, conforme aponta a Imagem 6. Portanto, ndo se aplica o calculo

mencionado no Iltem 4.6.

Imagem 6 — Ponto eletrdnico utilizado pelos colaboradores.
- A - 5 I O WYY N U
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| “n3622-6882

‘._,;. é g
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Fonte: Académicos (2019).
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No que se refere ao turnover, a QSL ndo possui rotatividade de colaboradores.
A partir da pesquisa realizada para levantar dados sobre o clima organizacional,
constata-se que os funcionarios da empresa trabalnam no mesmo local ha muitos
anos. Desta forma, verifica-se que ndo existem dados para elaborar o calculo de
turnover.

A empresa preocupa-se com seus colaboradores e, por isto, considera as
opinides dos colaboradores nas decisdes organizacionais. Desta maneira, realizou-
se uma pesquisa de clima organizacional com 24 funcionarios no periodo de
23/08/2019 a 13/09/2019. Elaborou-se um questionario com 12 perguntas fechadas e
1 aberta (Apéndice C), das quais 6 sdo de multipla escolha, 6 mensuram o grau de
satisfacdo dos colaboradores em alguns aspectos e 1 tem por objetivo levantar,
comentarios, criticas ou sugestdes. Disponibilizou-se o questionario pela plataforma
do Google Formularios e, desta maneira, realizou-se a coleta de dados que sera
representada pelos graficos a seguir.

O Gréfico 15 mostra a variabilidade de quanto tempo cada colaborador

trabalha na empresa.

Gréfico 15 — Tempo que cada funcionério trabalha na empresa.

@ Wenos de 1 ano

@ Entre 1 e 2 anos
De2a4anos

@ De4a5an0s

@ Wais de 5 anos

Fonte: Pesquisa académica (2019).

A interpretacédo do Grafico 15 mostra que a 28% dos colaboradores estdo ha
menos de um ano trabalhando no local. Quanto ao restante, existe uma parcela de
60% que corresponde a colaboradores que estdo entre 1 a 5 anos e 12% estdo na
organizacdo ha mais de 5 anos, ou seja, a maioria dos colaboradores trabalham ha
bastante tempo na empresa.

O Gréfico 16 demonstra o grau de satisfacdo em relacdo ao espaco fisico da

execucao das atividades laborais de cada entrevistado.
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Grafico 16 — Grau de satisfacdo dos colaboradores em relacéo ao espaco fisico onde trabalham.
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Fonte: Pesquisa académica (2019).

Comprova-se que 75% dos colaboradores estdo muito satisfeitos ou
satisfeitos com o ambiente no qual executam suas atividades, enquanto existe uma
parcela de 25% que avaliam com um nivel médio de satisfacdo seu local de trabalho.

O Gréfico 17 demonstra o sentimento de reconhecimento pelo trabalho

executado pelos colaboradores.

Gréfico 17 — Grau de reconhecimento pelo trabalho executado.

® Sim
@& Mo

Talvez

Fonte: Pesquisa académica (2019).

Verifica-se que metade dos colaboradores entrevistados se sentem
reconhecidos nas atividades em que executam. Contudo, existe uma parcela de 48%
afirmando que “talvez” seja reconhecida pelo trabalho executado. Este fator pode estar
atrelado a baixa disponibilizacao de feedback, pois conforme os dados levantados, o
desempenho de cada colaborador s6 é conhecido a cada 3 meses e
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nao existe uma formalizacdo de avaliagcdo de desempenho, o que contribui para a
insatisfacdo do colaborador no sentido de ser reconhecido. Quando a empresa
formaliza a avaliacdo de desempenho e a torna constante, possibilita ao funcionério
entender quais sdo as competéncias necessarias ao seu cargo em conformidade com

a demanda da empresa.
O Gréfico 18 representa o nivel de satisfacdo com a carga horéria diaria.

Gréfico 18 — Grau de satisfagdo com a carga horaria.
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15 16 (66, 7%)

5 6 (25%)

0 (ﬁ'%] 0 (?%] 2 (8,3%)

Fonte: Pesquisa académica (2019).

Aproximadamente 92% estdo muito satisfeitos ou satisfeitos com a carga
horéria diaria e existe uma parcela que representa 8% que esta com a satisfacéo baixa
em relacdo a esse aspecto.

O Gréfico 19 mostra se a organizacao oferece oportunidades de aprendizado
e crescimento, mediante a percepc¢ao dos colaboradores.

Gréfico 19 — Oferecimento de oportunidades para aprendizado e crescimento, segundo a opinido dos
colaboradores.

® Sim
@ Nao
@ Talvez

Fonte: Pesquisa académica (2019).
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Enquanto 92% afirmam que a organizacao oferta aprendizado e crescimento,
8% afirmam que “talvez” visualizam oportunidades de aprendizado e crescimento.
O Gréfico 20 mostra o nivel de satisfacdo dos colaboradores com a gestdo da

organizagao.
Grafico 20. Nivel de satisfacao dos funcionarios com a gestao.
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12 (50%)

10 10 (41,7%)
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Fonte: Pesquisa académica (2019).

Demonstra-se que aproximadamente 92% dos colaboradores estdo muito
satisfeitos ou apenas satisfeitos com a gestéo organizacional, enquanto uma minoria
que soma 8% ndo se sente confortavel mediante 0 modo em que a organizagao é
gerida pela chefia.

O Gréfico 21 aponta a percepc¢do dos colaboradores sobre a lideranca dos

gestores, mensurando a boa comunicacao e a aceitacao de ideias.

Gréfico 21 — Percepcao dos colaboradores sobre a boa comunicacao e a aceitacdo de ideias pelos
gestores.

@ Sim
@ Mo
Talvez

Fonte: Pesquisa académica (2019).
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Observa-se que aproximadamente 87% dos funcionarios concordam que
existe uma boa comunicacdo pelo gestor e a aceitacdo de ideias. Contudo,
aproximadamente 13% dos entrevistados ndo visualizam com certeza a boa
comunicacao e a aceitacao de ideias pelos gestores.

O Gréfico 22 mostra o nivel de satisfacdo com a delegacédo de tarefas e
responsabilidades.

Gréfico 22 — Grau de satisfagdo com a delegacéo de tarefas e responsabilidades.
@ Sim
& Nio

Talvez

Fonte: Pesquisa académica (2019).

A maioria dos respondentes, que somam 79% afirmam que estéo satisfeitos
com a delegacéo de suas tarefas e responsabilidades designadas pela organizacéo.

O Grafico 23 representa como € a relacao dos colaboradores e a equipe de
trabalho.

Gréfico 23 — Relacao entre a equipe de trabalho.
@ Otima
® Eoz
Regular
@ Ruim
@ Féssima

Fonte: Pesquisa académica (2019).

Entende-se que cerca de 67% dos funcionarios afirmam que existe uma
Otima relacéo entre os colegas de trabalho, enquanto 33% define apenas como boa.
O Grafico 24 mostra o nivel de satisfacdo dos colaboradores em relacéo a
organizagéo do local de trabalho.
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Grafico 24 — Grau de satisfacdo com a organizacao do local de trabalho.
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Fonte: Pesquisa académica (2019).
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Existe um certo descontentamento em relacdo a organizacdo do local de
trabalho. Observa-se que aproximadamente 42% apresentam um nivel de satisfacdo
inferior ao restante dos colaboradores. Apenas 21% dos colaboradores estdo
completamente satisfeitos com a organizacdo de seu ambiente de trabalho.

No que diz respeito a seguranga do local de trabalho, o Grafico 25 considera
o grau de satisfacdo dos colaboradores neste quesito.

Gréfico 25 — Nivel de satisfacao em relagdo a seguranga no trabalho.

15 (62,5%)

7(29,2%)

0 (0%) 0(0%) 2 (8,3%)

2 3 4 5
Fonte: Pesquisa académica (2019).

Verifica-se que apenas 8% ndo estdo completamente satisfeitos com a
seguranca existente no local ou nos trabalhos executados, enquanto
aproximadamente 63% estdo totalmente satisfeitos com este quesito.

O Grafico 26 mostra o grau de satisfacdo em relacdo a remuneracao oferecida

para os colaboradores.
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Gréfico 26 — Nivel de satisfagdo com a remuneracgéo ofertada.
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Fonte: Pesquisa académica (2019).

en

Identifica-se que aproximadamente 67% dos colaboradores estéo satisfeitos
ou muito satisfeitos com a remuneragdo paga pela organizagdo. Ainda, 33% dos
colaboradores ndo pensa ser justa a remuneracao ofertada.

Neste questionario elaborou-se uma pergunta aberta para levantar dados
sobre qualquer comentario, critica ou sugestédo, a qual obteve duas respostas. Uma
resposta relata que um dos funcionarios iniciou suas atividades como estagiario e hoje
€ um colaborador fixo da organizacdo, além de afirmar que sente orgulho em dizer
que trabalha na QSL; a outra resposta sugere que a empresa pode adotar a incluséo
do “colaborador do més”.

A pesquisa de clima organizacional possibilita entender que os fatores que
podem afetar a produtividade no estabelecimento é a organizacdo do ambiente de
trabalho, uma certa falta de reconhecimento dos colaboradores e o valor da
remuneracao. Esta pesquisa se faz importante para que a organizacédo entenda qual

é a percepcao dos colaboradores em relacdo as préaticas executadas pela empresa.

g. SWOT FUNCIONAL: GESTAO DE PESSOAS

O levantamento de dados sobre as praticas de Gestdo de Pessoas da QSL,
permite elencar os pontos fortes e fracos, as oportunidades e as ameacas da empresa,

assim como pode-se visualizar no Quadro 5.
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Quadro 5 — SWOT para o setor de Gestdo de Pessoas da QSL.

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
e Desenvolvimento interno; Falta de treinamento para os
e Baixa rotatividade; funcionérios;
e Baixo absenteismo Nao possui programas
e Beneficios sociais; motivacionais;
e Remuneragéo; Plano de cargos carreiras e
e Tratamento diferenciado com o salarios;
cliente. N&o possui avaliacdo de
desempenho para os
funcionérios.
OPORTUNIDADES AMEACAS
e Possibilidade de crescimento; Melhores salérios na concorréncia;
e Parcerias com instituicbes de ensino, Oferta de programas motivacionais
que possuem cursos relacionados pela concorréncia;
com aempresa Reforma trabalhista.
Fonte: Pesquisa académica (2019).
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5 AREA FUNCIONAL DE FINANCAS

Define-se como Finangas o estudo que pondera a maneira como os individuos
destinam os recursos financeiros ao longo do tempo e também considera os
instrumentos que se relacionam com a economia, pois as empresas devem possuir
informacdes claras sobre o0 ambiente econémico e as tendéncias de mercado por meio
da Administragao Financeira (GITMAN, 2004).

A Administracdo Financeira é mais especifica do que as demais éareas
administrativas devido ao seu carater quantitativo e 0s seus objetivos. O
funcionamento de uma organizacdo depende exclusivamente da analise quantitativa
(dados estatisticos e financeiros) e politicas que envolvem a potencializacdo dos
lucros (FILHO et al, 2010). Assim, deve-se planejar como as finangas seréo
administradas para atingir os propdsitos elencados pela organizacéo.

O planejamento financeiro regula os meios pelos quais se alcancam o0s
objetivos financeiros e realiza a gestao dos recursos econdmicos das organizagoes.
Nesta perspectiva, Gitman (1997, p. 588) alega que o planejamento financeiro € “um
dos aspectos mais importantes para o funcionamento e a sustentacdo de uma
empresa, pois fornece roteiros para dirigir, coordenar e controlar suas acfes na
consecucado de seus objetivos”. A Figura 17 aponta o processo do planejamento

financeiro.

Figura 17 — Processo de planejamento financeiro

l Objetivos da empresa I

I Plano de longo Prazo ]

Demanda total do Previsiio de vendas de Nossa participaciio do
mercado longo prazo mercado
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= » e reowio

rrsereacle

[ [ I
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Fluxo de caixa ¢ Orgamento de caixa
Balango patrimonial

Fonte: WESTON; BRIGHAM (2000, p. 344).
59



CAMPO REAL <>

Considera-se como primeiro fator no planejamento financeiro a especificacao
dos objetivos organizacionais, os quais direcionam o planejamento de longo prazo.
Entdo, o setor de financas demonstra as previsdes e orcamentos de cada setor da
empresa a partir do levantamento de dados sobre a demanda e a participacao da
empresa no mercado. Assim, elaboram-se estratégias para curto e longo prazo
embasadas na propria atuacdo da empresa no mercado a partir da certificacdo da
procura de produtos/servigcos pelos clientes.

Existem duas variaveis elencadas por Weston e Brigham (2000) que sao
elementos chave para as finangas organizacionais: o fluxo e o orcamento de caixa. O
fluxo de caixa visa orientar e direcionar os recursos das empresas com a elaboracao
de cenarios, detectando necessidades e oportunidades. O orcamento de caixa €
possibilita que a empresa saiba das suas reais necessidades de caixa a curto prazo,
contabilizando as entradas, saidas, aportes de capital e aplicacées de recursos para
a manutencdo das atividades organizacionais ou qualquer planejamento de
implantacéo, expansdo, modernizacao e diversificacdo (GAZZONI, 2003). O controle
e 0 planejamento eficientes e eficaz possibilitam a tomada de deciséo correta.

Kazmier (1975) apud Lima (2012, p. 17) afirma que “a habilidade em tomar
decisdes € a chave para o planejamento bem sucedido em todos os niveis da gestao”
e para isto, a empresa deve levantar informacdes precisas sobre todos o0s setores para

conseguir alocar os seus recursos financeiros disponiveis a curto e longo prazo.

a. PLANEJAMENTO FINANCEIRO DA QSL

O organograma (Figura 13) da empresa em questdo deixa claro que o
Departamento Financeiro atua juntamente com o setor de Recursos Humanos. O setor
financeiro é composto por quatro pessoas responsaveis pelas finangas e os seguintes
cargos compdem o setor: Gestor Financeiro (Marcieli) e Financeiro (Natieli), sendo

que neste ultimo atuam duas Auxiliares Financeiras (Deise e Leticia).
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Este setor tem a atribuicdo de pagar os fornecedores, realizar o planejamento
financeiro e o faturamento.

As informacBes e os dados financeiros (entradas, saidas, pagamentos,
vendas, etc.) sdo controlados por um software que fornece planilhas de controle de
caixa, fornecedores, vendas (desde a venda no balcéo até os horarios em que ha mais
saida de produtos), estoque, fluxo de caixa e DRE. Todos os langcamentos de vendas
e sao realizados diretamente pelo sistema, o qual facilita a administragéo financeira e

administrativa. Verifica-se o software na Figura 18.

18 — Software para controle de fluxo de caixa.

- Novimertacio de Cai
~ Novimentacio de Contas & P

015 CIDADE: GUARARUAVA - PR

Fonte: Retirado do sistema da QSL (2019).

A loja disponibiliza a compra a vista e a prazo, sendo que neste Ultimo caso,
se o parcelamento for em boleto bancario, o cliente ndo pode ter restricdes de crédito.
Quando qualquer valor entra ou sai, realiza-se o controle destes por meio do programa
SS Sistemas. As informacfes coletadas neste sistema, fornece relatérios sobre o
andamento das vendas, média das vendas, vendas por hora, ticket médio e também,
fornece o relatorio das vendas mensais.

Quem realiza o controle do caixa sdo as colaboradoras do setor financeiro.
Elas abrem o caixa no inicio do dia e o fecham no final do mesmo dia. Todas as saidas
sao lancadas no sistema e, entéo, sdo repassadas para o gestor da loja, que
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possui 0 controle de todas as contas e de todos os movimentos da empresa,
possibilitando que o gestor controle o total de venda de cada vendedor por meio das
informacgdes do sistema.

Os vendedores langam no sistema a forma de pagamento da compra (a vista,
a prazo, cartdo de crédito, cartdo de débito) para dar continuidade a venda e, entéo,
0 sistema considera o estoque a disposicéo e, se ocorre a venda, o proprio software
registra uma saida de estoque.

No que tange o setor de Contabilidade, existe uma contadora responsavel por
este setor, que contabiliza os tributos devidos ao governo bem como 0s outros

servicos que a empresa demanda.

Tomada de deciséo, déficits e superavits

No que diz respeito as tomadas de decisbes da empresa, estas ocorrem
conjuntamente em concordancia com todos os sécios, optando pelo melhor caminho
em diversas situacdes. Devido ao consenso entre a equipe societéria, evitam-se
problemas que podem denegrir a imagem e a reputacédo da empresa no mercado de
pecas para caminhdo. A partir deste entendimento, elaboram-se solu¢cdes nos casos
de déficits ou superavits organizacionais.

Quando ocorre déficit em caixa, a QSL recorre a negociacbes com seus
fornecedores para aumentar o prazo de quitacdo das dividas, além de recorrer ao
BNDES (Banco Nacional de Desenvolvimento Econdémico e Social) e adquirir
financiamentos, no sentido de realizar investimentos ou adquirir imobilizado.

Em contrapartida, quando ha superavit, os socios da organizacao discutem as
possibilidades de investimentos, novos negocios e a aquisi¢cao de imobilizado (imoveis
ou veiculos para entrega de produtos). A empresa encontra-se em plena expansao e
adquiriu um terreno as margens da PR — 466. Futuramente, este local sera a sede e,
posteriormente, havera a abertura de outra filial na BR — 277. A escolha destes locais
esta associada com o fluxo de veiculos e caminhdes que por ali trafegam; com estes
investimentos, a empresa aumentara as suas vendas e tera crescimento progressivo.

Atualmente, a empresa possui apenas a sede e uma filial.
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Decisdes a curto e longo prazo

As decisfes para curto prazo sdo estabelecidas com a andlise dos dados
financeiros atualizados sob a responsabilidade dos sécios, que gerem toda a
Administracdo e sdo responsaveis pelas decisdes estratégicas, com o auxilio dos
colaboradores do setor de Gestdo Financeira, ou seja, as providéncias que sédo de
rotina ficam com o Departamento Financeiro.

As decisdes a longo prazo séo referentes a investimentos maiores que trarao
retorno em um periodo maior de tempo, tais como aquisicdo de equipamentos para o
trabalho, expanséo organizacional, etc. Neste sentido, a QSL realiza um planejamento
para os préximos 10 anos, onde sao alocados o0s objetivos que a empresa almeja
alcancar, como a ampliagéo ou investimento em novos mercados.

Ha pouco tempo, a empresa abriu uma filial, a qual localiza-se proximo a sua
sede e comprou um terreno para a construgdo de sua nova matriz com recursos
proprios. No quesito de planejamento, sdo critérios de avaliagdo os custos com 0s
aluguéis e a visibilidade da empresa mediante o seu mercado alvo; neste sentido, a
empresa tem uma equipe preparada com conhecimentos financeiros e utiliza-se de

técnicas de orcamento de capital disponivel no mercado.

SWOT de Financas

As informacgdes levantadas permitem considerar os pontos fortes, fracos,

ameacas e oportunidades de Financas, como pode-se verificar no Quadro 6.
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Quadro 6 — Analise SWOT de Financgas da empresa.

PONTOS FORTES

e Planejamento financeiro
formalizado;

e Sistema financeiro
informatizado;

e Capital disponivel para novos
investimentos.

PONTOS FRACOS

Precos de algumas
mercadorias sdo maiores
que os praticados pela
concorréncia.

OPORTUNIDADES

e Crescimento de participacao
no mercado por meio de
novos investimentos;

AMEACAS

Entrada de um
concorrente (LDB);
Aumento do dolar.

Fonte: Pesquisa académica (2019).
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6 AREA FUNCIONAL DE PRODUCAO

A producao é responsavel pela geracdo de bens e servigcos e esta entre as
trés funcgdes principais fungdes organizacionais. Ainda, existem fungdes de apoio que
garantem o suprimento da producéo, conforme apontam Slack, Chambers e Johnston
(2002):

A funcd@o marketing (que inclui vendas) — é responséavel por
comunicar os produtos ou servicos de uma empresa para seu
mercado de modo a gerar pedidos de servigos e produtos por
consumidores;

A funcdo desenvolvimento de produto/servico — que é
responsavel por criar novos produtos e servi¢cos ou modifica- los,
de modo a gerar solicitacbes futuras de consumidores por
produtos e servicos;

A funcd@o producdo — que € responsavel por satisfazer as
solicitacdes futuras de consumidores por meio da producéo e
entrega de produtos e servigos

Também, destacamos as funcdes de apoio, que suprem e
apoiam a fun¢éo producéao:

A funcéo contabil-financeira — que fornece a informacéo para
ajudar os processos decisorios econémicos e administra 0s
recursos financeiros da organizacao;

A funcgdo recursos humanos - que tanto recruta e desenvolve
os funcionarios da organiza¢do, como também se encarrega de
seu bem-estar (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2002, p. 32).

Para que ocorra a producao, deve-se entender os desejos do mercado com o
objetivo de ofertar o produto/servico correto. Assim, cria-se o produto/servico que
atenda fielmente as necessidades do consumidor a partir dos recursos financeiros e
do capital humano, gerando demanda e viabilizando as metas organizacionais.

O enfoque operacional norteia a entrada de materiais (matéria-prima,
informagdes, consumidores), a modificacdo da matéria-prima (processamento de
materiais, informacdes, consumidores) e a saida do produto final (resultado da
transformacédo), de acordo com as necessidades dos consumidores (PEINADO;

GRAEML, 2007), por meio dos recursos que séo transformados e dos recursos

transformadores.
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O fluxo de producéo da QSL autopecas se inicia com procura do cliente pela
peca desejada; a partir do atendimento, o vendedor irA mostrar as pecas e marcas
disponiveis de acordo com o0 que o cliente estd buscando. Apdés a venda da
mercadoria, o vendedor da baixa no sistema e no estoque, para posteriormente
direcionar o cliente ao pagamento junto ao caixa. Ap0s o pagamento da peca, O
responsavel pelas operacdes do caixa prossegue com 0s proximos procedimentos
gue o sistema solicita, como langamento da nota da venda, langamento no financeiro

na empresa de mais uma venda realizada, bem como da nota fiscal da venda.

a. PLANEJAMENTO E CONTROLE DA PRODUGAO

Existe uma grande importancia de investir no estudo do planejamento e
controle da produgdo, pois implica na administragdo de diversas atividades
planejadas, com a finalidade de cumprir prazos e satisfazer a demanda (LOPES;
LIMA, 2008). Esse controle auxilia no cumprimento das solicitacbes pelos clientes,
deteccao de possiveis falhas na linha de producéo, a programacéo da quantidade de
matéria-prima utilizada, dentre outros beneficios.

Também conhecido como departamento de PCP, é onde se desenvolvem as
atividades operacionais da producdo, como programacao, controle de estoque
(quando se trata de produtos acabados), elaboracdo e controle das ordens de
producdo, além de se relacionar com a tomada de decisbes sobre equipamentos,
contratacao de pessoas, administracdo de materiais e fornecedores, considerando as
informacdes da demanda, como os célculos da capacidade produtiva, disponibilidade
de producdao, prazo para ressuprimento dos materiais que serao transformados, tempo
de processamento, faturamento e a programacéao logistica (CREPALDI et al, 2011).

Para Cosentino e Erdmann (1999), existem etapas que precisam ser

respeitadas no PCP:

[...] Etapa de planejamento: O planejamento da producéo se constitui de um
conjunto de atividades que antecedem e alimentam as etapas seguintes, a
programacéo e o controle da producéo. Nesta etapa, as principais atividades
sdo os projetos do produto, do processo e estimativa das quantidades a
produzir. [...]

66



CAMPO REAL &

EXCELENCIA EM ENSINO SUPERIOR

[...] Etapa de programacgao: A programacéao considera as atividades de médio
e curto prazo e engloba a determinagédo do numero de produtos finais, dos
materiais necessarios e dos prazos e datas de entrega. [...]

[...] Etapa de controle da producédo: O controle pressup8e basicamente as
seguintes atividades: o controle de quantidades, de tempos, de qualidade e
de custos. O controle de quantidades é importante no sentido de
determinacéo do nimero de unidades perfeitas que resultaram de um pedido,
se houve necessidade de producao adicional devido a defeitos no processo
ou nas matérias primas, ou mesmo se houve necessidade de retrabalho.
Estes fatores tém grande influéncia nos custos, na qualidade dos produtos e
no proprio lead time. O controle de tempo esta associado a reducéo do lead
time para aumentar a velocidade de entrega dos produtos encomendados. O
controle de qualidade também € aspecto importante na producéo,
principalmente quando se considera que, no cenario atual da producéo, a
gualidade é dita compulséria. [...]. Assim, a qualidade deixa de ser um aspecto
a perseguir, assumindo o papel de critério qualificador da empresa nos
fornecimentos, embora nem sempre a qualidade seja um critério ganhador de
pedidos. [...] O controle de custos ndo deve ser considerado como superior
aos demais controles, mas €, certamente, estratégico por sua
responsabilidade sobre um dos critérios ganhadores de pedidos, o preco final
dos produtos fabricados (COSENTINO; ERDMANN, 1999, p. 56-59).

Esta abordagem retrata que a primeira fase € o planejamento, o qual
determina o qual produto seré produzido/revendido, qual processo serd utilizado e a
estimativa da quantidade; na etapa de programacdo, definem-se 0s prazos
considerando a producdo em médio e curto prazo, bem como analisa-se qual é a
quantidade de matéria prima necessaria; por fim, o controle de producéo relaciona- se
com o controle de quantidade, que envolve a gestdo de estoque; de tempo, que se
associa com a velocidade de entrega; de qualidade, a qual se trata de um fator
primordial na entrega de qualquer servigo/produto; por fim, o controle de custos, que
esta interligado com o preco ofertado ao consumidor.

A estratégia organizacional de producéo possui duas variaveis: a bottom up
e a top down. Para Jabbour (2009),

[...]Ja légica do método top down considera as decisbes tomadas
corporativamente desmembrando-as em niveis de negocio e areas funcionais
[...]- J& a estratégia bottom up contradiz a anterior, ou seja, as decisfes para
a formulacdo da estratégia dependem da avaliagdo das competéncias

internas e das experiéncias adquiridas, para tracar os rumos da atuagdo no
mercado (JABBOUR, 2009, p. 25).

Maia (2012) aponta com outra variavel o requisito de mercado. Esta variavel
intervém em nos trés niveis decisoriais: o corporativo, a estratégia de negocio e a

estratégia funcional, também denominada estratégia de operacgdes, ou seja, todas as
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mercado.

<>

estratégias da empresa devem estar voltadas para o atendimento da demanda do

As atividades do setor de Producéo estao alinhadas com a representacao no

Fluxograma. Peinado e Graeml (2007) afirmam que os “fluxogramas sao formas de

representar, por meio de simbolos graficos, a sequéncia dos passos de um trabalho

para facilitar sua analise”. Os autores demonstram os simbolos utilizados para

elaborar um Fluxograma na Quadro 7.

Quadro 7 — Simbolos utilizados na representacdo do fluxograma.

qualquer de suas caracteristicas fisi-
cas ou quimicas, ou também quando
s¢ monta ou desmonta componentes ¢

partes.

DESCRICAO EXEMPLO
Operacio: ocorre quando se modifica | Martelar um prego, colocar um para-
intencionalmente um objeto em fuso, rebitar, dobrar, digitar, preen-

cher um formuldrio, escrever,
misturar, ligar ¢ operar maquina etc.

Transporte: ocorre quando um objeto
ou matéria prima é transferido de um
lugar para o outro, de uma sec¢do para
outra, de um prédio para outro. Obs:
apenas 0 manuseio no representa

Transportar manualmente ou com um
carrinho, por meio de uma esteira, le-
var a carga de caminhdo, levar docu-
mento de um setor a outro ete,

O
—
D

cado intencionalmente numa posicao
estdtica. O materfal permanece

atividade de transporte.
Espera ou demora: Ocorre quando Esperar pelo transporte, estoques em
um objeto ou matéria prima ¢é colo- processo aguardando material ou

processamento, papéls aguardando
assinatura ete.

aguardando processamento ou en-

caminhamento

Inspecio: ocorre quando um objeto | Medir dimensdes do produto, verificar
ou matéria-prima ¢ examinado para | pressdo ou torque de parafusadeira,
sua identificaciio, quantidade ou conferir quantidade de material, con-
condicdo de qualidade. ferir carga etc.

V

Armazenagem: ocorre quando um
objeto ou matéria-prima ¢ mantido

em drea protegida especifica na forma

de estoque.

Manter matéria-prima no almoxari-
fado, produto acabado no estoque,
documentos arquivados, arquivos em
computador etc,

Fonte: PEINADO; GRAEML (2007, p. 151-152).

A simbologia permite entender desde o inicio até o final a producédo

organizacional. Peinado e Graeml (2007) ratificam que esta € a maneira mais simpléria

de representar um processo de producdo dentro das organizagoes.
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Setor de Producgéo da QSL

A empresa em questdo ndo possui um departamento que realize o
planejamento e controle de sua produgao; apenas possui pessoas e gestores que sédo
0S responsaveis pelo planejamento e controle dentro da empresa. Esses gestores
analisam a oferta e a demanda das pecas, como serdo formulados os precos, 0
atendimento ao cliente, processo de estoque das pecas, layout e além de todas essas
atividades eles fazem o planejamento da entrega das pecas pelos motoboys,
considerando o retorno de garantia das pecas.

Com relacdo a implementacdo e novos produtos, ou seja, de novas
mercadorias e pecas ao seu mix de produtos e servi¢os, a QSL utiliza como ferramenta
a Curva ABC, essa ferramenta ird mostrar ao vendedor o quanto ele vendeu, como
estd a demanda das pecas no mercado, vendas perdidas, etc.

A empresa utiliza como estratégia de producdo os requisitos de mercado.
Desta maneira ela pode se manter atualizada de acordo com os padrdes do mercado
com relacéo as pecas e ao que os clientes desse setor procuram e assim disponibilizar
os produtos de acordo com tais exigéncias do mercado e de seus consumidores.

Para se manter sempre atualizada, a QSL possui gestores que participam de
eventos, feiras, onde sédo apresentadas as novidades do mercado de autopecas do
Brasil. A partir dai, o gestor seleciona as pecas e faz um filtro do que se encaixa para
fazer parte do estoque de pecas da loja.

Para nao interromper o fluxo produtivo, a empresa procura manter sua
estrutura fisica sempre organizada, com espacgos para circulacdo dos vendedores
entre 0 estoque das pecas, para assim facilitar a busca do produto desejado pelo
cliente.

No que tange o processo produtivo, a empresa conta com um layout onde
possui todas as areas do processo de producdo como, estoques, area de venda das
pecas, setores administrativos, area de entrega dos produtos e areas de necessidades
do dia-a-dia, como sanitarios e area de lazer com cozinha, com artigos de jogos para

os colaboradores que almogam na loja. Observa-se o layout da QSL na Imagem 7.
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Imagem 7 — Layout da empresa.

- ‘Fonte: Académicos (2019).

Para entender o processo de producdo da QSL, verifica-se 0 Anexo 1. Na
QSL, o proprio gestor (Marco Aurélio) é o responsavel pelas compras. Ele retira um
relatério que o sistema fornece informacdes de estdo cadastradas todas as pecas,
para fazer a analise do que é preciso comprar e as quantidades. Entdo os
colaboradores que executam atividades no estoque conferem se o relatério € igual
com a quantidade que o gestor deseja compra. Apos, 0 gestor repassa os dados das
mercadorias que serdo adquiridas aos funciondrios, e assim que chegarem a loja, 0s
responsaveis pelo estoque prosseguem com os procedimentos.

Quando o produto chega pelo seu fornecedor, a primeira acao é conferir os
dados da nota fiscal. Ap6s a conferéncia dos volumes recebidos, a nota fiscal do
fornecedor € assinada e importa-se o arquivo no formato .XML para o sistema. Este
altimo enumera os itens da nota fiscal com o cadastro interno a partir do cédigo de
barras.

Apos relacionar os produtos (manualmente ou automaticamente), imprimem-
se as etiquetas que sao fixadas nos produtos correspondentes e entdo, vao para o
local de armazenagem. Por fim, carimba-se a nota com a palavra “conferido” para
realizar um controle efetivo.

Quando os dados da nota fiscal ndo conferem com a mercadoria solicitada,
nao se recebe a mercadoria e o setor de compras deve ser comunicado. No que tange
a conferéncia da mercadoria, todos os produtos devem ser abertos e
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verificados na frente do entregador. Caso um produto esteja danificado, ocorra a falta
ou 0 excesso de algum volume, aciona-se 0 departamento de compras. Se ocorrer a
falta, deve-se contabilizar a quantidade e repassar para o setor de compras; se houver
0 excesso, 0 departamento de compras deve ser informado para a possivel devolucao
da mercadoria ou deve elaborar uma nota fiscal para formalizar a compra dos

excedentes.

b. GESTAO DE ESTOQUES

O estoque de uma empresa reflete diretamente nas finangcas da empresa, e
este recurso pode se transformar em custo. E primordial que haja o planejamento na
gestdo de estoque, ponderando o equilibrio econémico e financeiro por meio do
conhecimento e a implantacdo de estruturas para alocacdo e movimentacdo dos
materiais, a definicdo dos niveis de estoque que suprem certeiramente a demanda e
o controle dos produtos armazenados (SANTOS, 2013). Dessa maneira, elenca-se a
gestao de estoque como fator de reducao e controle dos custos totais e melhoria dos
servigos/produtos desenvolvidos na organizagdo. A Imagem 8 possibilita observar o

estoque da empresa em questao.

Imagem 8 — Estoque da QSL.U

Fonte: Académicos.
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Existem diversas classificacbes de estoques, conforme aponta Martelli e
Dandaro (2015):

a) Matéria-prima: sdo itens comprados e recebidos que ainda ndo entram no
processo de producao;

b) Produtos em processo: matérias — primas que ja entraram no processo de
producéo e estédo em operacao;

©O Produtos acabados: sdo os produtos que sairam do processo de
producdo e aguardam para serem vendidos como itens completos
(MARTELLI; DANDARO, 2015, p. 177).

A matéria-prima sdo os materiais que ainda ndo passaram pelo processo de
modificacdo no processo de producdo; os produtos em processo sdo as matérias-
primas que serdo transformadas; e os produtos acabados sdo o resultado final do
processo.

Deve-se manter o controle de estoque por tipo de produtos que estédo
armazenados com o registro da quantidade de cada um, considerando o custo unitario
e o total dos produtos adquiridos e vendidos, além de calcular o saldo em quantidade,
custo unitario e o custo total das mercadorias que estdo guardadas (DIAS, 1995).
Entdo, o controle ocorre quando o saldo do controle de estoque bate com o estoque
fisico da empresa.

A Administracdo do Estoque € amparada pelo software SS sistemas. Ao
realizar a venda, o vendedor da baixa no sistema do produto vendido e este sai
automaticamente do estoque eletrénico, possibilitando um melhor controle do estoque

e dos produtos vendidos. Verifica-se na Figura 19 o programa utilizado.

Figura 20 — Programa para controle de estoque.

Fonte: Retirado do sistema da QSL.
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c. GESTAO DA QUALIDADE

A gestédo da qualidade previne erros de desenvolvimento, producéo, venda e
atendimento do consumidor de produtos e servi¢os. Trata-se de como a organizacao
lida com o produto desde a sua fabricacéo até a sua venda (PEARSON EDUCATION,
2012); considera o oferecimento de produtos/servicos que atendem os clientes em
suas necessidades reais. Para esta gestdo, no caso da QSL, considera- se duas
ferramentas: 0 5S e o ciclo PDCA.

Aplica-se o método 5S em varios tipos de empresas, instituicdes e até mesmo
em casa. Representa diversos beneficios por meio da consideravel promocdo do
ambiente, condicdo de trabalho, saude, higiene, qualidade e conforto. Nesta
perspectiva, Camargo (2011) considera as cinco preocupac¢des do 5S conforme as
informacgdes da Figura 21.

Figura 21 — Preocupacgfes do 5S.

SEIRI
UTILIZAGAO
SHITSUKE SEITON
AUTODISCIPLINA ORDENAGAO

SEIKETSU SEISO
SAUDE LIMPEZA

Fonte: Camargo (2011, p. 83)

Identificam-se cinco sensos na ferramenta 5S conforme a percepcéo de
Camargo (2011):

a) seiri: senso de utilizacédo e organizacao. Implica na separagao de coisas
necessarias e ndo necessarias, identificando excessos e desperdicios;

b) seiton: senso de ordenacédo. Ordenar significa arrumar; é acondicionar, ou
guardar observando a frequéncia de utilizacao facilitando o acesso;

c) seiso: senso da limpeza. E a inspecdo do ambiente que visa eliminar

gualquer tipo de sujeira;
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d) seiketsu: senso da saude. Implica na preservacdo da saude; desta
maneira, utilizar os outros sensos € importante para este senso.

e) shitsuke: senso da autodisciplina. E o cumprimento de normas pré-
estabelecidas; é atribuir a si mesmo 0s niveis de disciplina e aumentar essa
capacidade.

O 5’'S pode representar um planejamento estratégico para longo prazo e ao
utiliza-lo diariamente auxilia na obtencéo da qualidade total. Este ultimo engloba todas
as areas que afetam as necessidades das pessoas e atingem diretamente a
sobrevivéncia das empresas (CALLIARI; FABRIS, 2014).

Outra ferramenta que as empresas podem incorporar € o ciclo PDCA, que
vem do inglés plan, do, check, act (planejar, fazer, checar e agir). E um método para
controle e aplicacédo dos processos, como o planejamento da qualidade, manutencao
dos padrbes e alteracdo da diretriz de controle proporcionando melhorias (NEVES,

2007). As quatro fases do ciclo PDCA podem ser visualizadas na Figura 22.

Figura 22 — Ciclo PDCA: Planejar, fazer, checar e agir.
N

* ACTION
atuar
COrmigir

™
verificar executar

L
-cn:x‘m =="’Do }

s \

Fonte: Camargo (2011, p. 104)

Neves (2007) constata que:

1 - Plan (P) — Planejamento - Fase em que o plano é tracado. Nesta fase se
fixa a diretriz de controle, ou seja, definem-se os itens de controle e se
estabelecem metas para estes itens. Nesta etapa também, sdo decididos os
métodos para atingir as metas pré estabelecidas, que podem ser
procedimentos padrdes, planos de controle, em suma, uma acdo ou uma
sequéncia de a¢cbes que levem ao cumprimento da meta.

2 - Do (D) — Execucédo - Fase em que se executa o plano tracado na fase
anterior, exatamente como previstas, de acordo com o procedimento

74



CAMPO REAL &

EXCELENCIA EM ENSINO SUPERIOR

operacional padrdo. Deve-se educar e treinar todas as pessoas envolvidas,
antes do inicio da execucao, para que haja comprometimento e a execugao
saia conforme o planejado. Neste passo, ocorre a coleta de dados, para futura
verificagéo na fase de verificagdo (checagem).

3 - Check (C) — Verificacao — Fase em que se verifica os resultados da tarefa
executada e os compara com a meta planejada, a partir dos dados coletados
na fase anterior. E de suma importancia o suporte de uma metodologia
estatistica para que se minimize a possibilidade de erros e haja economia de
tempo e recursos. A analise dos dados desta fase indicara se o processo esta
de acordo com o planejado.

4 - Act (A) — Atuar corretivamente — De posse das andlises realizadas na
etapa anterior (verificacdo), decide-se atuar no sentido de adotar como
padrdo o plano proposto, no caso das metas terem sido alcangadas; ou atuar
corretivamente sobre as causas que ndo permitiram que a meta fosse
atingida. Ao final dessa fase, origina-se a primeira fase do proximo PDCA
(gira o ciclo, voltando ao planejamento), permitindo que se faga o processo
de melhoria continua. [...] a conexdo entre a Ultima e a primeira fase (Agir -
Planejar) é denominada circularidade do Ciclo PDCA.

A percepcao de Neves (2007) aponta que este ciclo € fundamental para
padronizar as informacdes acerca da qualidade, desviando erros l6gicos nas analises
tornando as informacdes mais claras.

A QSL utiliza como ferramenta de gestdo da qualidade o sistema 5S para
melhorar a organizacdo em geral, bem como seus estoques e seu processo produtivo;
além disso a QSL conta com uma auxiliar de servicos gerais que faz toda a
organizacdo e limpeza de todos os ambientes da loja, para manter o ambiente de
circulacdo para os clientes sempre limpo. Também utiliza como medida para a gestao

da qualidade a certificacdo padrdo INMETRO para seus produtos e pecas.

d. SWOT DA AREA FUNCIONAL DE PRODUCAO

O levantamento das informacdes do setor de Producéo da QSL, permitiram

estruturar a SWOT deste setor, conforme aponta o Quadro 8.
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Quadro 8 — SWOT do setor de Producéo da QSL.

PONTOS FORTES

Controle do estoque;
Entrega rapida das pecas

Utilizacdo de ferramentas que
contribuem para a gestdo de

qualidade.

PONTOS FRACOS

Organizacédo do estoque
Layout com pouco espaco
para circulagéo dos
funcionarios entre o
estoque.

OPORTUNIDADES

Crescimento do nimero de
montadoras de caminhdes;
Duplicagéo da PR — 466.

AMEACAS

Novos meios de
transportes;

Abertura de novas
autopecas especializadas
em marcas renomadas.

FONTE: Académicos (2019)
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7 AREA FUNCIONAL DE ADMINISTRACAO ESTRATEGICA

A Administracdo estratégica € uma maneira eficiente de gerir os negocios. A
partir desta, a empresa pode tracar o futuro da organizacdo e planejar meios para
obté-lo. Nesta concepcéo, trata-se da visdo estratégica global da empresa em todos
0s setores e niveis funcionais que impulsionam a coeréncia das diretrizes gerais
(COSENTINO et al, 2011). Todas as variaveis da organizacao séo consideradas para
realizar o diagnostico estratégico.

O diagnéstico estratégico é o inicio do planejamento. Para Rojo e Couto
(2008), as empresas realizam levantamentos, auditorias, analises e constatacédo de
qual é arealidade interna e externa a organizagcdo. Assim, a formulagéo do diagndstico
ocorre a partir da visualizacao da visdo, missao, valores e as andlises interna e externa
do ambiente, além da analise dos concorrentes.

A analise interna elenca os principais pontos fortes e fracos da empresa,
direcionamento o diagnostico na fase de planejamento. Esta analise demonstra o
microambiente (contexto interno da empresa), quais Sao 0S recursos existentes e as
vulnerabilidades ao estabelecer a estratégia organizacional (ANDION; FAVA, 2002).
Consideram-se como variaveis para este levantamento, segundo Nascimento, Cunha
e Melo (2008), os clientes, fornecedores, concorrentes, intermediarios de mercado
(consideram-se servicos terceirizados prestados as empresas) e as agéncias
reguladoras. Neste mesmo sentido, Cassol, Melo e Artifon (2015) apud Cobra (2008)

afirmam que:

[...]Jo ambiente interno da organizacao € formado por setores funcionais, ja o
ambiente operacional, é formado por fornecedores, clientes, concorrentes,
sindicatos, gerentes, enfim, todos os ambientes que sao ligados a
organizacdo. Conclui-se que, para as empresas, € fundamental a anélise do
microambiente, pois no ambiente interno sdo compreendidas as areas
funcionais da empresa, ele esta relacionado diretamente com o ambiente da
empresa e é possivel ser controlado (CASSOL; MELO; ARTIFON, 2015, p.
154-155 apud COBRA (2008).

No sentido de melhor entender os conceitos de cada variavel, pode-se

visualizar o Quadro 9.
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Quadro 9 — Classificacdo dos elementos do microambiente.

Componentes Contribuicido Teorica

A escolha dos fornecedores tem grande importincia no planejamento da
empresa. E preciso descobrir quem s3o. onde se localizam os fornecedores e
quais s30 os mais adequados para o seu negocio. Por outro lado, obter boas
condigdes de compras depende de negociagdo permanentemente com os
fornecedores e ter atengdo as oportunidades. Quanto mais tempo se ganhar
para pagar o fornecedor, melhor para seu caixa (SEBRAE, 2012).

Fornecedores

Por definigdo, considera-se como cliente de uma entidade todo aquele que
decide a compra de determinado bem ou servigo oferecido por essa mesma
) entidade. Assim  pode-se distinguir o cliente direto (aquele que compra
Clientes diretamente a entidade e que podera ser um intermedidrio ou distribuidor) e
o cliente final (aquele que compra para satisfagdo de uma necessidade sua ou
de alguém a quem oferece o bem) (NUNES, 2009).

Podem disputar clientes, consumidores ou usuarios, como € o caso de em-
presas que oferecem os mesmos produtos ou servigos colocados no mesmo
mercado consumidor. Podem disputar também os recursos necessarios, como
€ o caso de empresas que precisam das mesmas entradas, entre as quais
dinheiro, materiais e matérias-primas. maquinas e equipamentos, tecnologia,
recursos humanos, servigos. A concorréncia quanto a saidas ou entrada pro-
voca alteragdes no mecanismo de ofertas e procura do mercado, interferindo
nas disponibilidades, nos pregos, na qualidade e na relativa facilidade ou
dificuldade na obtengdo dos recursos indispensaveis as operagdes da empre-
sa. A concorréncia afeta a dindmica do ambiente, provocando turbuléncia e
reatividade ambiental (CHIAVENATO, 2007).

Concorrentes

Como, por exemplo, entidades governamentais. sindicatos, associagdes de
classe, opinido publica, que interferem nas atividades e operagdes da empre-
sa, quase sempre para vigid-las e provocar restrigdes e limitagdes, reduzindo
o grau de liberdade no processo de tomada de decisdo da empresa. Em casos
de hostilidade neste setor do ambiente de tarefa, 2 empresa precisa adotar
estratégias bem planejadas e implementadas para reduzir ou neutralizar as
coagdes e ameagas externas (CHIAVENATO, 2007).

Fonte: Scherer et al (2015, p. 62).

Orgios Regula-
dores

Ainda, deve-se considerar para a andlise interna as diretrizes organizacionais,
compostas pela missédo, visdo e valores da empresa. Nesta perspectiva, Carvalho e
Santos (2016, p. 25) definem que a “missdo € a razdo da existéncia da empresa,
seguida da visdo; onde a empresa pretende chegar, fortalecida pela tomada de
decisdo através dos valores; 0s seus padroes éticos”.

Para a analise externa considera-se 0 macroambiente, o qual € ndo pode ser
controlado. Suas variaveis sdo as forcas tecnolégicas, econémicas, politico-legais e
socioculturais e apesar de estarem fora da organizacao, afetam diretamente no seu
desempenho e no seu progresso. Verifica-se 0s conceitos destas variaveis no Quadro
9, segundo a percepcao de Andrade, Machado e Melo (2016).
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Quadro 9 — Conceitos das variaveis do macroambiente.

AMBIENTE

CONCEITO

DEMOGRAFICO

Engloba aspectos como a racga, tamanho,
localizacédo, idade, densidade, sexo, ocupacéo e
outros aspectos de medicdes estatisticas. Tal
ambiente é de sumo interesse dos gestores pois
implica na fatia da sociedade requisitada.

ECONOMICO

O mercado necessita de poder de compra, cujo

em uma economia depende da renda atual da

populacao, pre¢os, poupangas, empréstimos e
disponibilidades de crédito.

NATURAL

Esta ligado aos recursos naturais utilizados pelas
organizacdes para a realizacdo dos trabalhos,
levando em conta os fatores climéticos e
fenbmenos naturais ao qual sdo incontrolaveis.

TECNOLOGICO

As novas tecnologias trazem consigo novos
mercados e oportunidades, fazendo dos
profissionais de marketing observadores das
tendéncias tecnoldgicas, como: velocidade nas
mudancas tecnolégicas, fortes orcamentos para
aquisicdes de projetos, concentracdo em
aprimoramentos minuciosos e regulamentacao
crescente.

POLITICO

Validado por leis, agéncias governamentais,
secretarias e populacdo que creditam e limitam
diversas empresas, organizacgfes, fabricas e
sociedade de modo geral.

CULTURAL

E formado por instituicdes e forgas que
influenciam nos valores atribuidos a cada tarefa
ou produto, sendo passiveis a serem
implementadas também nas percepcoes,
preferéncias e em especial nos comportamentos
do publico consumidor.

Fonte: Adaptado de ANDRADE; MACHADO; MELO (2016, p. 5-6).

Ao levantar todos os dados em ambos os ambientes, desenvolvem-se

estratégias corretas. No proximo subtopico seréo elencados todos os dados da QSL,

com o objetivo de elaborar um planejamento estratégico da empresa.
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a. ANALISE EXTERNA DA QSL

Considerando as variaveis do Quadro 9, enumera-se, no Quadro 10, as
ameacgas e oportunidades nos ambientes demogréfico, econdmico, tecnologico,

politico e cultural da QSL.

Quadro 10 — Variaveis do macroambiente da QSL.

AMBIENTE OPORTUNIDADES AMEACAS

* Queda de renda

* Clientes de classe média e do destes mesmos
DEMOGRAFICO sexo masculino; consumidores, o que
* Carteira de clientes formada implica na economia de
gastos.
* Se a economia flui, os * Questdes
A consumidores tém mais renda overnamentais que
ECONOMICO \ 9 >
para consumir. impedem o crescimento

da economia.

* Ferramentas tecnoldgicas para
a divulgacao da empresa, compra
e gestao administrativa da

* Escassez de recursos
financeiros para investir
NnoS recursos.

TECNOLOGICO

empresa.
* Nao cumprimento das
POLITICO * Propostas para 0s empresarios propostas devido ao
pelo novo governo. descontentamento da
populacéo.
CULTURAL * Enfatizar a cultura do marketing * Nao aceitagcdo de
boca a boca. determinados grupos.

Fonte: Académicos (2019).

b. ANALISE INTERNA DA QSL
Os clientes que procuram o estabelecimento estdo em busca de pecas para
caminhdes, as quais sdo adquiridas pelo intermédio dos fornecedores. Na Figura 23

visualiza-se alguns dos fornecedores da QSL.
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Figura 23 — Principais fornecedores de pecas da QSL.
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Fonte: Adaptado de Google Imagens (2019).

E fundamental que a empresa possua uma vasta rede de fornecedores.
Assim, é possivel atrair clientes pela variedade de marcas que possui, visto que a
empresa néo fabrica nenhuma peca e compra pecas para revender.

No que tange os intermedidrios, a organizacdo se utiliza de servigo
terceirizado na area de Marketing pela Hey! Propaganda, pois atualmente néo possui
um setor especifico para esta atividade. Quanto aos concorrentes, os diretos séo a
Dez Marchas, Drugovich e Icavel.

Visualiza-se misséao, visao e valores da QSL no Quadro 10.

Quadro 10 — Missao, visao e valores da QSL.
(continua)

" Oferecer produtos de qualidade para a manutencéao
X de veiculos, prezando a assertividade da venda;
MISSAO : . _ ;
atendendo a real necessidade do cliente; garantindo
assim agilidade.”
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(concluséo)

VISAO

“Ser lider em vendas no mercado de Guarapuava e
regido. Ser referéncia no atendimento; por
profissionais capacitados e com experiencia para a

busca de resultados”.

VALORES

* Qualidade:

Buscamos continuamente a exceléncia em nossos

produtos e processos.

« Etica: Conduzimos os negocios com integridade e

transparéncia.

Equipe: Promover o trabalho em equipe e a sinergia
entre as pessoas, proporcionando autonomia e
treinamento continuo, e compartilhando

experiéncias.

Parceria: Estreitamos o relacionamento com clientes,
buscando sempre parceiros de negocios,
reconhecendo a importancia de consultores e
fornecedores através de seus canais de vendas e
representantes para o sucesso do negécio.

Fonte: Dados coletados na empresa (2019).

Além das variaveis ja elencadas do microambiente, considera-se a analise

de todos os setores da empresa. Assim como verifica-se no Quadro 11.

Quadro 11 — Analise dos setores elencadas.

(continua)
SETOR PONTOS FORTES Eg&lggg AMEACAS OPORTUNIDADES
: i - |- Depende de . [
Bom atendimento; ma pempresa . Alto indice de novggr(l:clliglr?tﬁs de
- - autopecas em ’
- Estrutura fisica; terceirizada na Guaranuava:
MARKETING area de P ' - Com o crescimento
_ Aqili marketing. ) i
pgiliade na L cwama e o Sugment e
entrega as pecas retorno com Sir
através do motoboy:; investimentos em |[POSSibilidade de
- marketing. aum_entEJ do fluxo de
- Marketing forte. caminhdes.
- Desenvolvimento | . Falta —de | Melhores
' ) treinamento - s
interno; ara os salarios na | Possibilidade de
- Baixa para ) concorréncia; crescimento;
rotatividade; funcionarios; - Oferta de |- Parcerias com
RECURSOS | ' Baixo - Nao possui programas instituicoes de
HUMANOS  jabsenteismo programas motivacionais ensino que
- Beneficios motivacionais; ela ossuém cursos
e - Plano de cargos P A posst
sociais; carreiras o [concorréncia; relacionados com a
- Remuneracéo; salarios: - .Reforma empresa
- Tratamento | N0 possui trabalhista.
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(concluséo)

diferenciado com
o cliente.

avaliacdo de
desempenho para
os funcionarios.

* Planejamento

ferramentas que
contribuem para a

para circulacdo
dos funcionérios

especializadas em
marcas

flnanc<_a|ro . * Precos de *Crescimento de

formalizado; . =

* Sistema algumas ) Entrada de um| participacéo no
FINANCAS financeiro mercadorlas sao con*corrente (LDB); | mercado por meio

. . ) maiores que o0s Aumento do de novos

informatizado; ; . ) . -

* Capital pratlcadps_ pela dolar. investimentos;

. . concorréncia.

disponivel para

novos

investimentos.

* Controle do

. * 1 - * 1

Sstoque, o Orgamzac;go do Novos mglos de |, Crescimento do

Entrega rapida estoque; transportes; .

d ) . . namero de

as pecas; Layout com Abertura de

. A montadoras  de

PRODUCAO * Utilizacdo de pouco espago |novas autopecas caminhdes:

* Duplicacdo da PR
— 466.

utilizar-se  das
mesmas

ferramentas de
Marketing para a
QSL e outra
empresa do

mesmo ramo.

gestdo de entre o estoque. |renomadas.
qualidade.
* A escassez de
treinamento para
os colaboradores,
a longo prazo, * Elevacdo do
pode prejudicar o namero de clientes
andamento dos fixos a partir da
processos abertura da nova
organizacionais sede e filiais;
* Carteira de ou fazer com que | * Estagnagéo do [* Utilizagdo de
clientes formada; os colaboradores | setor econémico; |inovagdes
ADMINISTRACAO [* Novos clientes | encontrem outro *Falta de [tecnolégicas para
ESTRATEGICA |através de | trabalho; incentivos as [formalizar as
propaganda bocaa | * A agéncia de empresas pelo  |vendas (vender por
boca. publicidade pode governo. internet);

* Revenda de
pecas de novos
fornecedores de
pecas de
caminh&o.

Fonte: Académicos (2019).
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ANEXO 1

FLUXOGRAMA DA QSL
INICIO
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FORNECEDOR

|
|
|

X

Conferir os dados da Nota Fiscal

Conferir a quantidade e
praservagio dos volumes

1. Assinz o canhoto dz Nota
Fizcal e recebe 2 mercadoria;

Cas0 3 nota Fiscal ndo
pertenga 3 empresa efou 0s

dados estiverem incorretos,
2. Importar o arquive XML

n3o recebe 3 mercadoria &
avisa o responsavel por
compras
para o zistema;
3. Sistema relaciona oz itens
da Nota Fiscal com o
cadastro intemo utilizando

como filtro o codizo de
Barras do fzbricante.

W

1. Volumesz Danificados
Abrir oz volumes da
prazenga do entregador
para verificagdo da
i situagdo das mercadorias.
- Em caso de produtos
danificados, avizar o Dpto
de Compras.
” 5
Todos os itens da Nota Fiscal :i;::‘::;l‘“::z:
(XML) foram devidamente
relacionados
automaticamente?

SIM

prazenga do entregador
para verificag3o dos itens
faltantes. Repaszsar as
o Relacionar og itens
NAO > m
’ OK

faltas para Dpto de
I para
fachamento da conferéncia

Compras

Todos os itens da Nota
Imprimir
etiquetas

para verificag3o dos
Fiscal GOML) foram
para

exceszos. Informar Dpto
devidamente relacionados?
conferéncia
dos itens > SIM

3. Exceszo de Volumes
Abrir oz volumes na
3
W

prazenca do entrezador

de Compras para
através do

identificar ze oz produtos

sistema

serdo devolvidos ou

aguardard Nota Fiscal para
entradz dos itens.

AO

K
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1. Fixar uma etiqueta em cada
produto correspodente;

Verificar divergéncias e
informar o Dpto de
Compras para providéncias
Etiquetas
2. Armazenar o3 produtos nas imp:
prateleiras de acordo com o automaticamente
enderego de localizagdo. pelo sistema de
acordocom a
quantidade de
cada item
1 espacificado na
Carimbar a Nota Fizcal como

CONFERIDO = paszar a0

Nota Fiscal
Contas a Pagar (jun
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05 boletos) parz langamento no
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financeiro.

Fonte: Sistema interno da QSL.
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APENDICE A
QUESTIONARIO PARA PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES

Pesquisa de satisfacao de clientes -
QSL Autopecas

*Obrigatério

Qual sua faixa etaria *

Até 18 anos
Entre 19 e 24 anos
Entre 25 e 34 anos

Entre 35 e 44 anos

O 0O0O0O0

Acima de 65 anos
Qual o seu género? *
(O Feminino

(O Masculino

(O Prefiro ndo dizer

Na sua opiniao qual o diferencial da loja? *

Atendimento
Preco
Variedade dos Produtos

Localizagao

00000

Marcas
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Em média quantas vezes vocé compra na loja por més? *

(O Nenhuma

(O 1vez por més
() 2vezes por més
(O 3vezes por més

(O Acima de 4 vezes

Qual a forma de pagamento que vocé mais utiliza? *
(O AVista
() Cartéo de Crédito

(O Boleto Bancario

() Cartéo de Débito

Quando vai comprar pecas, onde vocé procura informagoes? *

(O Facebook/Instagram
() Whatsapp
() Sites de pesquisa

() Indicagéo de amigos
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Em uma loja de autopecas o que vocé procura? *

(O Variedade dos produtos
(O Marcas

O Precgo

(O Atendimento

Qual o seu nivel de satisfagcdao em relacao ao prazo de entrega
dos produtos através do motoboy? *

1 2 3 4 S

Muitolnsatisfeito (O O O O (O  Muito Satisfeito

Em relagao a estrutura fisica da loja, qual seu grau de
satisfacao? *

1 2 3 4 S

Muito lnsatisfeito (O O O O (O  Muito Satisfeito

Com relagao ao atendimento da loja, como voceé o classifica? *
(O Otimo

(O Bom

() Regular

(O Ruim

(O Péssimo
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Em uma escala de 0 a 10 quanto voceé indicaria a loja? *

0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10

OO0 OO0 000000 0

Com relacao a qualidade dos produtos vendidos na loja, como
voceé os classifica? *

(O Muito Bom

(O Bom
(O Regular
(O Ruim

(O Muito Ruim

Gostaria de nos deixar algum comentario, critica ou sugestao?

Nunca envie senhas pelo Formularios Google
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APENDICE B:
PESQUISA TOP OF MIND

Pesquisa Top Of Mind - QSL
autopecas

*Obrigatério

Quando se fala em Loja de Autopecas, qual a primeira que vem
a sua cabega? *

Nunca envie senhas pelo Formularios Google
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APENDICE C
PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Pesquisa de clima organizacional -
QSL Autopecas

Solicitamos por gentileza o preenchimento desta pesquisa de clima organizacional, para
elaboragdo de um diagnéstico empresarial da organizacgdo.

*Obrigatério

quanto tempo vocé trabalha na empresa? *

Menos de 1 ano
Entre 1 e 2 anos
De 2 a 4 anos

De 4 a 5 anos

O 00 0 &

(O Mais de 5 anos

Qual seu grau de satisfagao em relagao ao espaco fisico em
que realiza suas atividades? *

1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito O O O O O Muito Satisfeito

Vocé sente-se reconhecido pelo trabalho que executa? *

O Ssim
(O Niao

O Talvez
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Em relacao a sua carga horaria de trabalho diaria, qual o seu
nivel de satisfagao? *

1 2 3 B )

MuitoInsatisfeito (O O O O (O  Muito Satisfeito

Vocé considera que a empresa oferece oportunidade de
aprendizado e crescimento? *

O Sim
(O Nio
(O Talvez

Voceé considera-se satisfeito com as pessoas que estao
envolvidas na gestao da empresa? *

1 2 3 4 S

Muito Insatisfeito (O O O O (O  Muito Satisfeito

Seu gestor possui boa comunicagao e aceita ideias? *
O Sim
(O Néo

() Talvez

Esta satisfeito com a delegagao de tarefas e responsabilidades?
*

O Sim
(O Nio

O Talvez 3
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Vocé possui uma boa relagao com seus colegas de trabalho? *
(O Otima

O Boa

(O Regular

(O Ruim

(O Péssima

Considera seu ambiente de trabalho organizado? *

1 2 3 4 S

Muitodesorganizado (O O O (O (O  Muito organizado

Seu ambiente de trabalho é seguro? *

1 2 3 4 S

Muito inseguro & © © © © Muito seguro

Considera justa sua remuneracao de acordo com as atividades
que realiza? *

Muito injusta O O O O O Muito justa

Gostaria de nos deixar algum comentario, critica ou sugestao?

112 resn
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Nunca envie senhas pelc Formuiarios Google.
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1 Apresentacao deste documento

Através deste documento apresentaremos a proposta de intervencao, que
esta sendo realizada na empresa QSL Autopecas, especificamente na area de
recursos humanos, com base no diagnéstico empresarial feito na empresa através
dos estagiarios: Aline Repula, Elvis Meira Silva, sob orientacdo da Professora Ménica
Antoniucci de Lima Motta e mediante autorizacdo para intervir na empresa pelo

Gestor Marco Aurélio Klossinak Gluskoski.

2 Justificativa do projeto

A QSL iniciou sua histéria ainda na faculdade, onde dois de seus fundadores,
constataram a possibilidade da construcdo do empreendimento por meio do plano
de negocios. Em 2012 a empresa inicia suas atividades atuando no comércio
varejista de pecas e acessoérios novos para veiculos automotores.

A empresa tem como principal caracteristica facilitar a vida de seus clientes,
com atendimento agil e que se alia com a expectativa dos seus consumidores,
entregando os produtos com a qualidade necessaria e no prazo.

Com base na empresa diagnosticada e na analise swot da area de recursos
humanos, a proposta de intervencdo sera em recursos humanos, desagregando os
departamentos financeiro e de recursos humanos os quais estdo atualmente sob a
responsabilidade de apenas uma funcionaria, devido ao problema encontrado existe
a sobrecarga de trabalho desses dois setores sobre a colaboradora.

Considerando que as atuais atividades de um departamento de Recursos
Humanos (RH) seriam recrutamento e selegéo, treinamento e desenvolvimento dos
colaboradores da empresa, estruturacdo de um plano de cargos carreiras e salarios
e demais atividades que competem ao setor de gestao de pessoas, e que atualmente

essas tarefas nao fazem parte do cotidiano da empresa.
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O projeto sugerido ajudard a empresa na tomada de decisdo, com base em
resultados obtidos, € possivel maximizar suas oportunidades de ambiente em torno
de seus pontos fortes e minimizar seus pontos fracos.

A empresa possui em boa quantidade pontos fortes, como por exemplo:
baixa rotatividade. Seus pontos fracos, tem dado maior atencéo a falta de um

departamento de recursos humanos na empresa.

Figura 1: Analise SWOT Recursos Humanos.

Pontos Fracos

Pontos Fortes e N30 possui
avaliacao de
e Baixo desempenho dos
Absenteismo colaboradores
N3o possui setor
de RH

Oportunidades
Ameacas

 Reducgdo de
Iimpostos, que e Reforma

possam trabalhista
favorecer a

empresa.

Fonte: Académicos Campo Real 2020.

A proposta de intervencdo com base nos pontos fracos que a empresa
apresenta atualmente como a falta de um departamento de recursos humanos e
varios outros fatores que influenciam essa area serd a de primeiramente fazer a
desagregacdo do setor e na sequéncia a implantacdo do mesmo desde o
organograma até a contratacdo de outro profissional para atuar no RH da empresa

e desempenhar todas as atividades que a colaboradora atual desempenha,
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incluindo a inser¢cdo de mais tarefas que fazem falta e s&o de extrema
importancia para a rotina da gestdo de pessoas de uma organiza¢gdo, como 0
controle da folha de pagamento, controle de ponto, acompanhamento de
indices como o absenteismo, rotatividade e até mesmo a criacdo de um plano

de cargos carreiras e salarios que a empresa nao possui atualmente.

3 Objetivo Geral e especificos do projeto

O objetivo geral é desagregar os departamentos de financas e gestédo
de pessoas, implementando o setor de recursos humanos na gestdo da
empresa, através da contratacdo de um profissional para desempenhar todas
as atividades de um setor de gente e gestao

Para que as atividades do setor se iniciem € necessario que ocorra a

implantacdo da area na empresa, para entdo realizar a separacdo entre as
areas de Financas e Recursos Humanos.

Os objetivos especificos apds ocorrer a separacdo dos setores de
financas e gestdo de pessoas e a contratacao efetiva do profissional de recursos
humanos, serd realizar a estruturacdo das atividades do novo setor, como:
recrutamento e selecdo, fazer a integracdo de novos funcionarios a empresa,
avaliacdo de desempenho, treinamento e desenvolvimento, criacdo de um
plano de cargos carreiras e salarios e de rotinas de um departamento de

pessoal.

4 Estrutura Analitica do Projeto (EAP)

De acordo com o Guia PMBOK “ Criar a EAP ¢é o processo de decompor
as entregas e o trabalho do projeto em componentes menores e mais facilmente
gerenciaveis. O principal beneficio desse processo é que ele fornece uma visao
estruturada do que deve ser entregue. Esse processo € realizado uma vez ou

em pontos pré definidos no projeto.
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Para que os resultados possam ser alcancados, faz-se necessario um
planejamento sobre a forma em que ira acontecer, para que fique de facil
entendimento para o gestor, para a empresa e para todos que estado envolvidos no
projeto estudado. A partir disso, estd sendo usada a ferramenta EAP, conforme a
imagem, em que esta detalhada as tarefas que deverao ser realizadas desde o inicio

ao fim do projeto de intervencgéo.

Figura 2: Estrutura Analitica do Projeto: Desagregacao dos departamentos de

financas e recursos humanos da QSL autopecas.

1.0
PROJETO: DESAGREGACAO DOS
SETORES DE FINANCAS E RECURSOS
HUMANOS

20 ‘ 3.0 4.0

SEPARACAO CONOTRSASTgCAO Do jmﬁ
DOS SETORES PROFI R'H NAL DE | DAS ATIVIDADES
RECRUTAMENTO
3.1 RECRUTAMENTO 4.1 ORI ECRG

= INTEGRACAO DE
SELECAO
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autopecas.
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Primeiramente ir4 ser feita a separacédo dos dois setores, para entdo poder

fazer a implementagcéo de um setor de gente e gestdo na empresa.
2.0 Separacao dos setores.

Nesta etapa ocorrera de fato a desagregacéo dos dois setores de financas e
de recursos humanos, considerando desde o organograma até a aplicacdo na
pratica, dividindo as atividade de responsabilidade do setor financeiro e dos recursos
humanos.

3.0 Contratagéo do profissional de recursos humanos

A QSL fard um processo seletivo visando contratar a pessoa que ficara

responsavel pelo departamento de gestédo de pessoas.
3.1 Recrutamento

Nesta etapa a empresa estara recebendo os curriculos para a vaga, seja por
email, ou até mesmo presencialmente, para poder assim realizar o recrutamento dos
candidatos.

3.2 Selecéo

Aposs o recebimento dos curriculos dos candidatos, o gestor fard a andlise
dos mesmos, levando em consideracao o perfil desejado para o cargo, experiéncias
profissionais, qualificacéo,etc. A partir de entdo entrar em contato com os candidatos
selecionados para que comparecam a empresa para participarem da entrevista
diretamente com o Gestor Marco Aurélio.

3.3 Treinamento

Logo apds as entrevistas, o candidato selecionado vai passar por um
treinamento diretamente com a atual colaboradora do departamento, onde serédo
passadas as atividades que ele devera desempenhar em sua rotina na gestao de
pessoas da empresa, para que ap0s esse processo ocorra a identificacdo, se o
candidato esta dentro dos requisitos exigidos pela empresa para ocupar o cargo.
Caso contrario o candidato sera desclassificado do processo seletivo ocasionando

na selecdo de outra pessoa pelo recrutador.
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3.4 Inicio das atividades
Apés ter passado por todas as etapas anteriores, o candidato sera
contratado efetivamente, passando assim por exames admissionais, para em breve
iniciar suas atividades na QSL autopecas.
4.0 Estruturacao das atividades
Nesta etapa ocorrerd a determinagéo das atividades que o profissional na
area de recursos humanos, estara trabalhando diretamente em sua rotina, feitas
entre o gestor da empresa e atual colaboradora do RH juntamente com o recém-
contratado.
4.1 Recrutamento e selecéo
O colaborador da gestdo de pessoas da empresa, ficara responsavel por
toda a parte de recrutamento para novas vagas que venham a surgir na empresa,
recrutando candidatos, recebendo curriculos para as vagas, bem como a selecao
dos candidatos, considerando o perfil da vaga desejada, experiéncias profissionais,
etc. Para que ocorra a selecéo dos candidatos que estiverem com todos 0s requisitos
desejados pela empresa.
4.2 Integracdo de novos funcionarios
Sempre que um novo funcionario entrar na empresa, o profissional da area
de recursos humanos ira apresenta-lo aos demais colaboradores, apresentar a
empresa e suas normas,etc.
4.3 Avaliagéo de desempenho
Os funcionarios da empresa passam sempre por um periodo de avaliagéo,
onde todas as atividades que ele desempenha na empresa serdo avaliadas, seu
relacionamento com os colegas de trabalhos, entre outras questbes de relevancia
importantes para a avaliagéo.
4.4 Treinamento e desenvolvimento
Dentre as atividades do setor de recursos humanos, esta a de treinamento e

desenvolvimento, em que o profissional na area de recursos humanos vai ser o
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direcionamento que a empresa oferta para seus colaboradores, bem como ele sera
o responsavel pelo acompanhamento do desenvolvimento deles na empresa.
4.5 Elaboracéo de plano de cargos carreiras e salarios (PCCS)

O profissional vai elaborar um plano de cargos carreiras e salérios para
empresa ao decorrer do tempo, pois atualmente a empresa nao possui um PCCS
para seus funcionarios.

4.6 Rotinas de departamento pessoal

Em seu dia a dia, o profissional ir4 trabalhar com as mais diversas atividades

de um departamento de pessoal, como folha de pagamento, controle de ponto, e

todas as atividades de um departamento de pessoal.

5 Cronograma
Segundo Silveira (2010), o cronograma deve conter as atividades principais
que dimensionem o tempo necessario para a realizacdo de cada atividade no
planejamento da pesquisa: revisao de literatura, coleta de dados, analise dos dados,
entre outros.
Tabela 1: Cronograma do Projeto: Desagregacéo dos setores de financas e recursos

humanos da QSL Autopecas.

Termo de Abertura do Projeto.docx Pagina 10 de 21
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Fonte: Académicos Campo Real, 2020

6 Partes interessadas do projeto
Para a continuidade do projeto, faz-se necessaria a explicacdo das partes
interessadas e que poderdo ser influenciadas tanto positivamente quanto
negativamente com o resultado final do projeto.

A tabela a seguir, relaciona as principais partes interessadas no projeto:

Quadro 1: Principais Stakeholders do projeto: Desagregacao dos departamentos de

financas e recursos humanos da QSL Autopecas.

Empresa Participante Funcao

QSL Autopecas Marco Aurélio Gluskoski | Fazer o acompanhamento
do projeto e aprova-lo

QSL Autopecas Marcieli Gluskoski Fazer o acompanhamento
do projeto e aprova-lo
Centro Universitario | Aline Repula Desenvolver o projeto de
Campo Real intervencao

Termo de Abertura do Projeto.docx Pagina 11 de 21
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Centro Universitario | Elvis Meira Silva Desenvolver o projeto de
Campo Real intervencao

Fonte: Académicos Campo Real, 2020.

7 Restricoes

Segundo Pires (2006), restricbes sao os fatores que afetam diretamente o
desempenho do projeto e a maneira com que uma atividade serd executada. As
restricGes podem determinar, por exemplo, as ferramentas e formas de se executar
uma tarefa.
As restricbes, sdo os fatores internos e externos que poderdo vir a influenciar a
execucao do projeto.

Uma restricdo ou limitacdo aplicavel, interna ou externa, a um projeto, a qual

afetara o desempenho do projeto ou de um processo.

Tabela 3: RestricOes

Cronograma Apés aprovado o projeto devera ser
executado em até 120 dias.

Covid-19 Devido a pandemia o projeto podera
sofrer alteragbes em seu cronograma.

Fonte: Académicos Campo Real, 2020

8 Premissas
Segundo PMBOK (2008), lista e descreve as premissas especificas do
projeto associadas com 0 escopo e o impacto potencial dessas premissas se forem
provadas falsas.
Premissas sao fatores que, para os fins de planejamentos, sdo considerados
verdadeiros, certos sem provas ou reais, ou demonstragoes.
e Disponibilidade de tempo da atual colaboradora para treinamento do novo
funcionério;

e O dados utilizados no projeto séo considerados confiaveis;

Termo de Abertura do Projeto.docx Pagina 12 de 21
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e Disponibilidade do gestor para acompanhamento do projeto.

9 Riscos

Um ou mais riscos podem ser localizados dentro de qualquer projeto, e que

deve ser considerados durante a execugao ” Um risco pode ter uma ou mais causas

e, se ocorrer, pode ter um ou mais impactos.” (PMBOK, 2013).

Neste projeto, consideramos 0s riscos a seguir:

Tabela 4: Riscos

Riscos Probabilidade Impacto Acéo
N&o aprovacgéao Bai Alto Ajustar o projeto
pelos gestores axa para a
implantacéo do
novo
departamento na
empresa.
Desinteresse Média Médio Demonstrar as
dos socios vantagens na
implantagéao do
projeto.
Layout mal Alto Alto Reestruturacéo
estruturado do ambiente

organizacional

Fonte: Académicos Campo Real, 2020

10 Orgamento do Projeto

O orcamento € uma ferramenta que serve para ajudar a implementar o plano

financeiro da empresa em determinado exercicio. Quando se fala em orgamentos

empresariais, trata-se de um assunto intrinseco, sabendo que sua variacdo ou

margem de erros devera ser minima, pois podem comprometer a organizacdo ou em

NOSSO caso, um projeto.

Termo de Abertura do Projeto.docx
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Na tabela a seguir, seguem o0s custos necessarios na fase inicial e do

desenvolvimento:

Tabela 5: Orgcamento do projeto

Descricao Quantidade Valor Unitario Valores
Escrivaninha RS 450,99 RS 450,99
Cadeiras RS 105,99 R$317,97
Armario Para RS 240,99 R$240,99
Arquivos
Computador de RS 1507,71 R$1.507,71
Mesa
Impressora RS 419,90 RS 419,90
TOTAL - - R$ 6.368,56

Fonte: Académicos Campo Real, 2020.

O salario médio do analista de RH considerado no orcamento refere-se ao

valor mensal, conforme o site Guia da Carreira.

11 Resultados Esperados

De acordo com o levantamento realizado através do diagnostico empresarial,
foi verificado que o departamento de financas/recursos humanos da empresa possui
a necessidade da intervencdo com o projeto de Desagregacdo dos departamentos
de financas e recursos humanos, para ndo ocorrer o acumulo de trabalho que o atual
departamento e a colaboradora possuem.

Com a implantagcdo do novo departamento na empresa, espera-se obter
bons resultados, deixando assim os colaboradores com menor carga de trabalho,
desvio de funcdes, e além de serem inseridas novas atividades na rotina da

organizagao.

Termo de Abertura do Projeto.docx Pagina 14 de 21
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A QSL Autopecas ofertara aos funcionarios novas atividades como avaliacéo
de desempenho, PCCS, ambientacdo do clima organizacional, essas atividades
futuramente proporcionaram melhor desempenho em suas funcgdes, e obtendo o
feedback de sua produtividade em seu cargo.
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13 Anexos

Anexo 01. Orgcamento de materiais para escritorio
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RESUMO

O mundo ja passou por incontaveis crises, com diversos e distintos impactos em cada setor, mas
certamente o setor empresarial sempre é afetado pelas crises mundiais. No Brasil, somente no
século XXI os empresarios ja enfrentaram as crises de 2014, a greve dos caminhoneiros e
atualmente, passam pela crise advinda da pandemia mundial da COVID-19. Neste cenério um dos
setores empresariais que se acredita ser fundamental para a superacao dos impactos da crise é a
administracdo de recursos humanos. Este artigo tem como objetivo apresentar e discutir a
importancia da administragdo de recursos humanos diante dos cenérios de crise. A metodologia
empregada foi a pesquisa bibliogréfica e o estudo de caso com entrevista semiestruturada aplicada
a empresa QSL autopecas da cidade de Guarapuava — Pr. Objetivou-se identificar as principais
crises ja enfrentadas pelo mundo e pela empresa em questao, e quais as estratégias da empresa
para supera-las. Conclui-se que a administracdo adequada dos recursos humanos impacta
positivamente nos resultados da empresa diante dos cenarios de crise.

Palavras-chave: Gestao de pessoas, Gestao de crises, Pandemia, Crise mundial.
ABSTRACT

The world has experienced countless crises, with different impacts in each sector, but certainly the
business sector is always affected by global crises. In Brazil, only in the 21st century, companies
have already faced the crises of 2014, the truckers' strike and currently, they go through the crisis
that comes from the global pandemic of COVID-19. In this scenario one of the business sectors that
is believed to be fundamental to overcome the impacts of the crisis is the administration of human
resources. This article aims to present and discuss the importance of human resources
administration in the face of crisis scenarios. The methodology used was the bibliographic research
and the case study with semi-structured interview applied to the company QSL auto pecas da
cidade de Guarapuava - Pr. Objective to investigate the main crises already faced by the world and
by the company in question, and what the company's strategies to overcome them. It is concluded
that the adequate management of human resources positively impacts the company's results in the
face of crisis scenarios.

Keywords: People management, Crisis management, Pandemic, Global crisis.
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1 INTRODUCAO

Século XXI, era da globalizacdo, era marcada por grande competitividade, mudancas e
incertezas, na qual todos estdo voltados para resultados e, por conseguinte, preocupados com
desempenhos, tornando-se imprescindivel entdo que, para a obten¢éo da eficiéncia e eficacia, as
empresas encontrem um ponto de equilibrio entre os seus interesses financeiros, 0s interesses
dos seus clientes e a satisfacdo dos seus colaboradores. De acordo com Chiavenato (1999), as
organizacdes sao constituidas de pessoas, e dependem delas para atingir seus objetivos e cumprir
suas missodes. Para as pessoas, as organizag¢des constituem o meio pelo qual elas podem alcancar
varios objetivos pessoais com um minimo de tempo, esforco e conflito. Uma empresa €, em grande
parte, o seu grupo de colaboradores, afinal, sdo estes que estdo na linha de frente, que
efetivamente fazem acontecer o objeto da empresa, produzem, atendem aos clientes, etc. Sendo
assim, se a empresa néo tiver uma boa equipe com talentos que possam realizar as tarefas de

maneira satisfatoria seu objeto, por melhor que seja, estara em risco.

Diversos sé@o os fatores que tém interferéncia direta nas organizacdes, fatores locais,
sociais, econbmicos, e mundiais, especialmente com o advento da globalizacdo, agem sobre as
diversas areas das organizacdes, exigindo destas mudangas e adaptagdes (KUNRATH, 2014).
Atualmente o mundo estd passando por uma severa crise, desencadeada pela pandemia da
COVID-19, esta tem sido considerada por alguns, mas o inicio de um novo periodo na histéria da
humanidade (RODRIGUES, 2020). As exigéncias de isolamento social, distanciamento, as novas
demandas em salde, e as novas metodologias de trabalho tem causado grandes impactos na
economia, de modo que o setor empresarial e as relagdes de trabalho ndo sairiam ilesos deste

cenario.

A problematica norteadora deste estudo foi: Qual é o papel da administracdo dos recursos
humanos das empresas diante de cenérios de crise? O presente artigo tem como objetivo discutir
0s impactos das grandes crises mundiais no cendrio empresarial, especialmente voltado para a
empresa QSL autopecas, analisando e avaliando as estratégias adotadas pela empresa para
driblar as dificuldades advindas das crises, bem como a importadncia da gestdo de recursos

humanos nesses momentos de dificuldades.
2 GRANDES CRISES MUNDIAIS

Em sua histéria, o mundo ja passou por diversas crises, sejam econfmicas, sociais ou
sanitarias, embora uma jamais acontece de forma isolada, pois a sociedade se constitui na
integracdo entre os diversos setores, de modo que qualquer crise que afete uma ou outra area,
tera influéncia sobre as demais (DULCCI, 2009). Uma das mais importantes crises mundiais, foi a

crise de 1929, seguida por um periodo que ficou conhecido como “a grande depressao”. Essa crise
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foi um grande marco na histéria das crises mundiais, e modificou significativamente os cenarios
nao apenas econdmicos, mas também sociais e de organizacdo do trabalho. Apds essa fase,
diversas outras crises se sucederam durante o século XX. No inicio do século XXI néo foi diferente,
sendo que em 2008 desencadeou-se a primeira grande crise econdmica mundial do presente

século.

A crise de 2008, que ficou conhecida também como crise bancéria, crise da bolha
imobiliaria, crise financeira, entre outras denominagdes, teve inicio ainda em 2007, com a
desregulacdo do mercado financeiro ocasionada pela manutencédo da baixa taxa de juros e o
consequente aumento da oferta de crédito, proporcionado a clientes com baixa qualidade de
crédito (BRESSER-PEREIRA, 2010). Isso resultou em inadimpléncia, que levou as dividas a
execucao e os precos dos imoveis a queda. Assim, a crise do mercado imobiliario nos Estados
Unidos logo se expandiu para outros setores da economia, e logo tomou propor¢cdes mundiais
(FREITAS, 2008).

No Brasil, os grandes impactos da crise desencadeada mundialmente em
2008, chegaram com forca total a partir do ano de 2014, quando o pais foi
assolado por aquela que foi classificada pelos especialistas como a maior
crise econbmica da histéria do pais. De acordo com Rossi e Mello (2017), a
crise de 2014 causou uma retracdo no PIB (produto interno Bruto) sem
precedentes, assim como um veloz crescimento da taxa de desemprego.
Essa crise desencadeou-se a partir do ultimo trimestre de 2013, estende-se
pelos meses seguintes, puxada pela retracdo dos investimentos no pais,
gue passaram a apresentar patamares negativos. De acordo com o0s
autores, dentre os motivos estdo, além de falhas na conducgéo da politica
econbmica, fatores politicos (desde as manifestagfes de 2013 até a
incerteza eleitoral de 2014), fatores internacionais (com a perspectiva do
tapering nos EUA e a rapida queda no prego das commodities em 2014) e
fatores institucionais ou juridicos (como o avanc¢o da operacao Lava Jato
gue afetou indiretamente setores estratégicos da economia brasileira, como
petréleo e gas, construcéo civil e industria naval). (ROSSI, MELLO, 2017, p.
2).

Apesar do cenério negativo em 2014, foi somente a partir de 2015, com a disparada do
risco no pais, que se observou uma forte contragdo de consumo e investimentos no pais. O
investimento se reduziu em 13,9% em 2015 e 10,6% em 2016, enquanto o consumo caiu 3,9% e
4,5%, respectivamente (BARBOSA FILHO, 2017).

No interim dessa grande crise, praticamente todos os setores econdmicos foram afetados,
e um dos que causou grande impacto foi o setor petroleiro, que diante de diversos revezes
ocasionados tanto pelas politicas nacionais como internacionais entrou em grande crise, que
culminou no aumento dos precos dos combustiveis para o consumidor final, e isso somado a todos
0s outros fatores da crise, desencadeou, no ano de 2018 uma greve geral dos caminhoneiros no
pais (BBC BRASIL). Assim, em todo o pais caminhoneiros paralisaram as suas atividades, fazendo

blogueios nas rodovias e grandes protestos que tiveram visibilidade mundial. No fim, esses
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protestos tornaram-se ndo apenas uma reivindicacéo por melhores condi¢cdes aos caminhoneiros,
mas tomaram forma de protestos gerais em relacdo a insatisfacdo da populacdo com a atual
politica no pais (BRAGA, 2018). Com a paralisacdo dos caminhoneiros, todos os setores da
economia foram afetados, pois o desabastecimento foi geral: supermercados, lojas de
suprimentos, postos de combustivel, tudo ficou desabastecido, gerando grande impacto econdmico
e social (DESIDERIO, 2018).

3 CENARIO ATUAL — PANDEMIA DA COVID-19

Segundo Oliveira (2020), o inicio desse periodo critico deu-se em Wuhan - China, tendo
como registro seu primeiro caso em novembro de 2019. No Brasil, a epidemia chegou em 26 de
fevereiro de 2020, desde entdo permanece afetando a economia brasileira, com dados de mais de
4 milhdes de casos e aproximadamente 131 mil mortes.

A partir de Marco, os estados e municipios do Brasil adotaram as medidas orientadas pela
Organizagdo Mundial de Saude (OMS), que propde-se o distanciamento social, 0 uso obrigatério
de méscaras de prote¢do individual, e a higienizacdo das mé&os com &lcool 70%, como
consequéncia houve a necessidade do fechamento de empresas e comércio ndo essenciais, para
evitar o aumento do numero de casos, gerando desemprego e diminuindo a renda da populagéo
(OLIVEIRA, 2020)

A crise resulta de um conjunto de choques de oferta e de demanda. Primeiramente, o
conjunto de politicas adotadas a partir de 2011/2012, conhecido como Nova Matriz Econbmica
(MNE), reduziu a produtividade da economia brasileira e, com isso, o produto potencial. Mais, esse
choque de oferta possui efeitos duradouros devido a alocacdo de investimentos de longa

recuperacao em setores pouco produtivos (FILHO, 2017, p. 51).

Com o impacto provocado pela covid-19, milhdes de trabalhadores perderam parcialmente
ou integralmente sua fonte de renda. Enfraquecendo a economia brasileira, esbo¢cando uma alta
superior a 2% no PIB (Produto Interno Bruto), o governo brasileiro aguarda o aumento de 0,02%
aceitando o risco de retrocesso na economia. O Brasil, assim como grande parte do mundo, foi
afetado diretamente pela pandemia causada pela covid-19, afetando os diversos setores da
economia, gerando fechamento de empresas, demissdes de empregados, elevando o indice de
desemprego, aumentando o valor de produtos de primeira necessidade que sofreram esse

aumento como consequéncia do coronavirus (OLIVEIRA, 2020).
3.1 CAPITAL HUMANO E GESTAO EM TEMPOS DE CRISE

Para Marques (2015), gerir é, nos nossos dias, fundamentalmente, gerir pessoas. O autor

recorda a este propésito o fator chave do sucesso econdmico do Japéo: a atencao dispensada aos
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recursos humanos, exemplificando como uma boa gestao de pessoal é condicdo necessaria para
0 sucesso. Atualmente é inquestionavel a importancia que 0s recursos humanos assumem na
organizacao e na consecucao dos seus objetivos. Assim, a gestdo dos recursos humanos assume-
se como uma area de extrema importancia de entre as quatro areas principais do management —
Gestéo Financeira e de Contabilidade, Gestdo da Producgéo, Gestdo dos Mercados/Marketing e
Gestdo de Recursos Humanos. Ainda segundo ele a funcdo de recursos humanos é constituida
por uma série de atividades entre as quais assume um importante papel o recrutamento e selecéo.
Esta € uma atividade que permite a organizagao o restabelecimento dos meios humanos de que
necessita e desta forma suprir as caréncias sobre o quantitativo de recursos humanos que devera
existir na organizacdo, assumindo assim um dos principais momentos da gestdo dos recursos

humanos (MARQUES, 2015).

Robbins (2005) relata que lidar com pessoas nas organiza¢des € uma responsabilidade
gue, atualmente, se reveste de complexidade muito maior do que ha poucos anos. A area de
Recursos Humanos tem como objetivo principal administrar as rela¢cdes da organizagdo com as
pessoas que a compde, consideradas, hoje em dia, parceiras do negdcio, e ndo mais meros
recursos empresariais. Esse passou a ser o mais importante desafio interno das empresas, em
plena era da informag&o — uma funcao estratégica demais para ficar centralizada e monopolizada

nas maos de poucos especialistas, que atuam simplesmente na esfera tatica ou operacional.

Ainda conforme Robbins (2005), o profissional de Recursos Humanos deve prover a
organizacdo de meios para avaliar as pessoas em todos os sentidos, desde a sua formagéo
profissional até a coleta de informacgdes que possam lhe dar uma indicagéo, ainda que parcial, do
carater delas. Conforme aponta Gil (2006, p. 17): “Gestdo de Pessoas € a fun¢ao gerencial que
visa a cooperacao das pessoas que atuam nas organizacfes para o alcance dos objetivos tanto

organizacionais quanto individuais”.

Para Marras (2002, p.76),

O papel do gestor de recursos humanos tornou-se estratégico para as
organizagdes, pois passou a assumir sua principal tarefa que é a de abastecer as
empresas de talentos e torna-los parte efetiva e indispensavel, pois certamente
esses talentos s&o o verdadeiro capital na economia globalizada.

Além disso, ressalta-se que a gestdo de recursos humanos valoriza as pessoas como

profissionais, diferente da visdo anterior, que visava a técnica e o acumulo de resultados pelos
empregados. No mercado globalizado o talento humano merece destaque e suas habilidades e

capacidades sdo desenvolvidas para aprimorar seus resultados (CHIAVENATO, 2007).

O autor destaca, ainda, que algumas empresas ainda mantém o foco na alta tecnologia,
procurando manter seus colaboradores na empresa oferecendo-lhes bons salarios e beneficios,
mas a gestao de recursos humanos veio para mudar este cendrio e manter o foco direcionado para

pessoas, como colaboradores, como humanos no ambiente profissional.
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Para atuar na area de gestéo de recursos humanos, o profissional deve ser completo, cuidar
do bem estar de todos na empresa, tomar medidas de seguranca, planejar, executar, da énfase
nos objetivos propostos pelas empresas, ser paciente e executar suas funcdes com ética e
responsabilidade. Deve ter conhecimento técnico e saber como aplicar esse conhecimento de
modo diferente para cada colaborador ou para cada grupo de colaboradores, que exercem funcdes
diferentes e objetivos igualmente importantes para a organizagao (DUTRA, 20009).

4 METODOLOGIA

Pode-se definir pesquisa como um processo formal e sistematico de desenvolvimento do
método cientifico. O objetivo fundamental da pesquisa é descobrir respostas mediante o0 emprego
de procedimentos cientificos (GIL, 1999).

Optou-se pelo desenvolvimento desta pesquisa a partir da selecdo de procedimentos de
coleta e analise dos dados, a abordagem qualitativa, com estudo de caso e pesquisa bibliogréafica
e documental, isto €, o método misto (CRESWELL, 2007). No método misto, o pesquisador baseia
a investigacao supondo que a coleta de diversos tipos de dados garanta um entendimento melhor
do problema pesquisado (CRESWELL, 2007).

A analise documental é uma técnica de abordagem de dados qualitativos. Essa técnica
busca identificar informag@es pertinentes aos temas e/ou problemas dos quais o pesquisador esta
inserido (GIL, 2002).

Antes de iniciar uma analise documental, é necessario que saibamos primeiro o que sao
documentos. Para Cellard (2008, p. 296) nao é tarefa facil conceitua-lo: “Definir o documento
representa em si um desafio”. Explica-se esse conceito pelo fato que nesta pesquisa optou-se em
utilizar a pesquisa bibliografica acompanhada da anélise documental, e também uma pesquisa de

levantamento.

Os documentos sdo registros escritos que proporcionam informacdes em prol da
compreensao dos fatos e relacdes, ou seja, possibilitam conhecer o periodo histérico e social das
acoles e reconstruir os fatos e seus antecedentes, pois se constituem em manifestacdes registradas

de aspectos da vida social de determinados grupos (OLIVEIRA, 2007).

Inicialmente no diagndstico empresarial, foi realizada a pesquisa de clima organizacional,
sendo aplicada no segundo semestre de 2019 no periodo de 23/08/2019 a 13/09/2019, com os 24
funcionarios que integravam a empresa no periodo de aplicacdo da pesquisa de clima
organizacional. Em um questionario com 12 perguntas fechadas e uma pergunta aberta, os
colaboradores responderam a diversas questdes, desde perguntas envolvendo reconhecimento,

remuneragdo, oportunidade de crescimento, comunicagdo, relacionamento entre a equipe de
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trabalho, organizacao, etc. Das 12 questfes, seis eram de multipla escolha, 6 mensuram o grau
de satisfacdo dos colaboradores em alguns aspectos e 1 pergunta aberta tem por objetivo levantar
comentarios, criticas ou sugestdes, o questionario foi disponibilizado pela plataforma do Google
Formulérios e, desta maneira, realizou-se a coleta de dados obtida a partir deste questionario

A metodologia empregada no presente artigo foi a pesquisa bibliografica e documental, a
fim de identificar o aparato tedrico sobre o assunto, bem como conhecer as principais crises ja
vivenciadas mundialmente, e a importancia da gestdo de recursos humanos nestes cenarios.
Posteriormente foi realizada uma entrevista semi estruturada com o gestor de recursos humanos
da empresa QSL autopecas, a fim de identificar através de um questionario com trés perguntas
como a empresa reagiu em outros momentos de crise, e como tem reagido ao atual cenario, e

guais estédo sendo os resultados alcancados a partir das estratégias adotadas.

Ao construir o questionario observou-se o que Chizzotti (2006) recomenda, que o
guestionario deve ser elaborado de maneira que abordem o tema da pesquisa, podendo as
respostas serem escritas ou apenas faladas, mas sempre por entrevistados que possam colaborar
com respostas objetivas e que sejam relevantes ao tema proposto, por isso escolhemos gestores

das escolas pesquisadas.

Compreende-se que € importante que o pesquisador saiba claramente as informacgfes que
busca, com objetivos claros e com questdes de facil entendimento do entrevistado. Sabemos que
0 guestionario deve conter uma estrutura logica, partindo do mais simples ao mais complexo, com
guestbes precisas e coerentes, bem articuladas e de facil entendimento, evitando ambiguidades,

davidas e incompreensoes.
5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
5.1 A EMPRESA - QSL AUTOPECAS

A QSL prioriza o reconhecimento de seus colaboradores, segundo a pesquisa de clima
organizacional ja realizada, foi constatado que cerca de 50% dos funcionarios que foram
entrevistados se sentem reconhecidos nas atividades que executam. De acordo com o questionario
de clima organizacional aplicado na empresa, cerca de 91,7% dos colaboradores afirmam que a

organizacao oferece oportunidades de aprendizado e crescimento.

A satisfacdo que os funcionarios possuem com a gestao estd aproximadamente em 92%,
estando muito satisfeitos ou apenas satisfeitos com a organizacdo. A seguranc¢a no trabalho esta
com bons niveis de satisfagdo, de acordo com a pesquisa de clima organizacional esta em

aproximadamente 63%.

Em uma pergunta aberta do questionario aplicado na organizacdo, obteve-se duas
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respostas. A primeira resposta relata que um dos funcionarios iniciou suas atividades como
estagiario e atualmente faz parte do quadro de colaboradores efetivos da empresa, onde também
afirma que sente orgulho em dizer que trabalha na QSL; a outra resposta sugere que a empresa
pode adotar a inclusao do “funcionario do més”.

[...] clima organizacional pode ser entendido como o reflexo da relagéo
entre a empresa e seus funcionarios, no que tange a satisfacdo ou ao
estado de animo, num momento determinado. O clima organizacional é
resultante da cultura organizacional, mas existe uma relacdo de causa-
efeito, ja que influencia e é influenciada pela ultima (RICARDO, 2004, p.
13).

A pesquisa de clima organizacional possibilita entender que os fatores que podem afetar a

produtividade no estabelecimento é a organizacdo do ambiente de trabalho, uma certa falta de
reconhecimento dos colaboradores e o valor da remuneragéo. Esta pesquisa se faz importante
para que a organizacao entenda qual € a percepc¢ao dos colaboradores em relacéo as préticas

executadas pela empresa.
5.2 AS GRANDES CRISES ENFRENTADAS PELA EMPRESA QSL

Em entrevista com o gestor da empresa QSL Autopecas, buscou-se identificar quais foram
as principais crises pelas quais a empresa passou, e quais foram as estratégias adotadas pela
mesma para superar os efeitos destas na organizacdo. Para tanto, foi feita a seguinte pergunta: “O
mundo ja passou por diversas crises, desencadeadas por diversos fatores. A empresa QSL ja
passou por alguma dessas crises? Quais foram os impactos e como a empresa reagiu diante

delas?”.

Conforme o gestor, a primeira grande crise pela qual a empresa passou foi a crise
econdmica de 2014, que assolou o pais com uma forte recessao no PIB, aumento da taxa de
desemprego e queda dos investimentos. Segundo ele, neste periodo a grande maioria das
empresas desaceleraram as suas atividades, buscando se proteger de cenarios mais dificeis no
futuro, assim, limitando os seus investimentos, fazendo corte de despesas e até mesmo de

pessoal.

A estratégia adotada pela QSL foi, segundo ele “desligar a televisédo”, e ndo focar nas
previsdes pessimistas. Optaram por aumentar os investimentos em modernizagdo da empresa, em
manter e dar seguranca ao seu quadro de colaboradores, como forma de motivar para o melhor
desempenho das suas atividades, e investir em marketing. Foi neste periodo que a empresa

decidiu contratar uma agéncia de publicidade para trabalhar na divulgacdo da sua marca.

Os resultados obtidos por meio destas estratégias foram positivos, pois a empresa nao
sentiu impactos negativos em relacdo a receitas financeiras, e também, ndo precisou demitir
funcionarios. Foi a partir do investimento em marketing que a empresa se consolidou como uma

das mais conhecidas no segmento na cidade e regido.
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Outra crise pela qual a empresa passou, e que impactou de forma mais severa foi a greve
dos caminhoneiros ocorrida em 2018. Por se tratar de um ramo com ligacdo mais estreita com o
segmento de mercado da empresa, essa greve impactou fortemente nas financas, pois com a
paralisacdo dos caminhoneiros o fluxo de caixa diminuiu drasticamente. Porém, com a retomada
das atividades, e considerando que as demandas estavam reprimidas durante a greve, os fluxos
de caixa logo se normalizaram, e dentro de poucos meses a empresa retomou o equilibrio

financeiro.
5.3 IMPACTOS DA PANDEMIA NA EMPRESA QSL

Em relacdo a atual crise desencadeada pela pandemia da COVID-19, a intencdo foi
identificar de que modo esta impactou a empresa e qual foi a reacdo diante disso, assim,
perguntou-se ao gestor: “A pandemia da COVID-19 causou impactos mundiais, em todos 0s
setores, sociais, econdmicos, culturais, etc. Na sua empresa, como vocé percebeu a reacao dos

seus colaboradores diante da pandemia? Isso teve influéncia no ambiente de trabalho?”.

Segundo o gestor os impactos da pandemia foram percebidos mais fortemente nos
primeiros dias, quando houve um “desespero” geral, por ser algo tao novo, desconhecido, causou
muito medo em todos, assim, a empresa optou por dar férias aos seus colaboradores e fechar as

portas, a fim de preservar a integridade de todos, e cumprir as normas vigentes.

Esse movimento causou diferentes reacdes nos colaboradores, alguns reagiram
apresentando muita ansiedade e medo em relagdo a sua saude, com medo de se contaminar,

outros apresentaram maior preocupacdo em relagdo a manutencéo do emprego e renda.

Porém, com o desenrolar dos acontecimentos, a empresa optou por retomar
gradativamente as atividades, utilizando estratégias para que tanto os colaboradores quanto os
clientes permanecem seguros. Foram feitas conversas em grupos e individualmente com os

colaboradores a fim de tranquiliza-los em relacdo a manutencao do trabalho e a garantia de renda.

Quanto a questdo financeira, ndo se observou quedas nos rendimentos, o que ficou
evidente durante a entrevista é a dificuldade em adquirir as pecas e insumos, pois alguns setores
ficaram prejudicados, industrias estdo com menor capacidade de producédo, etc. Mas os impactos

econdmicos nao foram considerados grandes.
5.4 ADEQUACOES ADVINDAS DA PANDEMIA NA EMPRESA

A fim de identificar quais foram as principais adequacdes feitas na empresa em relagéo as
novas normas advindas da pandemia da COVID-19, foi feita a seguinte pergunta ao gestor: “Quais
foram as principais mudangas adotadas na empresa em relagdo aos recursos humanos para se

adequar as novas necessidades advindas da crise atual? Como tem sido os resultados?
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Conforme o gestor, inicialmente todos os colaboradores foram dispensados das atividades
por um periodo de 15 dias, ficando somente os sécios da empresa trabalhando de portas fechadas.
Apos esses 15 dias a equipe foi dividida em dois grupos, um deles voltou ao trabalho, e o outro
continuou de quarentena, caso houvesse necessidade de afastamento de pessoas devido ao
contagio, haveria uma equipe “reserva” para o trabalho. Com o passar do tempo percebeu-se que

a segunda equipe poderia voltar ao trabalho também.

Assim, a empresa reorganizou seu layout para proporcionar o distanciamento necessario,
disponibilizar alcool em gel aos colaboradores e clientes, organizou os espacos de filas, etc. Além
disso, foram feitos investimentos e tecnologia para permitir o trabalho remoto de qualidade.

Para tanto foi adquirido um novo provedor de servi¢os, uma nova e mais tecnolégica central
telefébnica, além da retomada do projeto de E-commerce da empresa. Outra estratégia adotada
pela QSL foi a ado¢cdo de um maior investimento em marketing e propaganda, com criagdo e

divulgacéo de conteudo frequente.

Os resultados, de acordo com o gestor, estdo sendo absolutamente positivos, pois nao
houve necessidade de demissfes, o faturamento da empresa nao sofreu queda, ndo houve
necessidade de recorrer a subsidios do governo, e ndo houve nenhum caso de colaboradores

infectados pelo coronavirus.
6 CONCLUSOES

O presente artigo teve como objetivo apresentar e discutir a importancia da administragéo
de recursos humanos em cenarios de crise. Para tanto, utilizou-se de pesquisa bibliografica e

pesquisa de campo, ha empresa QSL autopecas, localizada na cidade de Guarapuava — PR.

O mundo ja passou por incontaveis crises, e nenhuma crise se da em apenas um segmento,
toda crise envolve muitos setores, com diferentes impactos, e cada setor reage distintamente. No
Brasil, somente no século XXI, que ainda esta muito longe de chegar na metade, ja enfrenta a sua
segunda grande crise, que surge antes mesmo de a primeira ter sido completamente superada. A
Pandemia da COVID-19 se instala em um mundo ja em crise, cada pais com as suas
particularidades. No Brasil, 2020 era a promessa de uma melhora nos cendrios econdmicos, mas
ninguém esperava que uma pandemia mundial viesse para desalinhar ainda mais todos os setores

do pais.

A crise econdmica que tomou forca em 2014, trouxe consigo muitas consequéncias, e se
arrasta até os dias de hoje, passando pelo episddio de 2018, quando a greve dos caminhoneiros
trouxe a tona toda insatisfacdo e a situacao insustentavel da economia brasileira. J4 a crise que

chegou junto com a pandemia em 2020, afetou todos os setores de diferentes formas, impactou a



CAMPO REAL

EXCELENCIA EM ENSINO SUPERIOR

economia, a saude, a cultura, as questdes sociais e sanitarias, enfim, cada setor sentiu 0s seus

impactos de formas distintas.

A empresa QSL é uma empresa do ramo automotivo, ja consolidada no mercado, que
passou pelas crises de 2014 e a greve dos caminhoneiros em 2018, sentindo os seus impactos,
mas sem se desestabilizar diante delas.

Em relacdo a pandemia de 2020, a empresa adotou estratégias de valorizacdo dos seus
colaboradores, visando a garantia da sua saude e bem estar, assim como a manutencdo dos

empregos e da renda.

Conclui-se que a empresa QSL possui uma gestdo eficaz, tanto de modo geral, quanto a
sua gestdo de recursos humanos, de modo que trabalha incessantemente para que o
desenvolvimento da empresa possa permitir estabilidade e seguranca aos seus colaboradores.
Assim, pode-se afirmar que a gestao de recursos humanos adequada é fundamental para que as
empresas possam atravessar 0S momentos de crise sem ser negativamente impactadas pelas

suas consequéncias.
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