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RESUMO

Este Trabalho de Concluséo de Curso aborda a histéria da Administracao, tal qual seu
desenvolvimento como ciéncia e em sua pratica. O primeiro capitulo trata de uma
pesquisa bibliogréfica realizada em livros e artigos cientificos sobre o0s conceitos,
principais autores, teorias e areas da Administracdo, com foco na Gestdo de
Qualidade. No segundo capitulo, aborda-se uma breve descricdo da historia da
empresa a as caracteristicas do municipio de Guaratinguetd, no qual esta localizada
a empresa Zoe Massas que € o instrumento de pesquisa. Dentre os problemas
encontrados, lista-se o mal aproveitamento do espaco fisico, condicbes de servicos,
organizacdo e atrasos dos pedidos, o que foi averiguado através de visitas ao
estabelecimento e entrevistas com os proprietarios. Apo6s o aprofundamento do
estudo, no terceiro capitulo, o grupo se reuniu e discutiu ideias para propor a adocéo
de medidas referentes as melhorias nas entregas com erros e alto tempo de espera,
no layout do local e a criacdo de um mapa e riscos, investimento de uma faixada
chamativa, troca das embalagens, da adocdo de novos sistemas de feedback e
implementacdo de uma plataforma de pedidos automatizados, evitando possiveis
erros de producdo e mitigando os atrasos. O objetivo foi de analisar e avaliar as
fragilidades da empresa e propor um conjunto de estratégias abrangentes focadas na
melhoria operacional e administrativa da empresa. A partir desses resultados pode-se
concluir que, a implementacéo de tais propostas podera solucionar as problematicas
em relacdo a logistica de entrega, qualidade das embalagens, layout interior, 0
reconhecimento do publico alvo, sem contar que a empresa possuira uma identidade
prépria no mercado.

Palavras-chave: Gestdo. Qualidade. Feedback. Entrega



ABSTRACT

This Course Completion Work addresses the history of Administration, as well its
development as a science and in its practice. The first chapter deals with a
bibliographical research carried out in books and scientific articles on the concepts,
main authors, theories and areas of Administration, with a focus on Quality
Management. The second chapter, covers a brief description of the company's history
and the characteristics of the municipality of Guaratingueta, in which the company Zoe
Massas is located, which is the research subject. Among of the problems encountered,
there is the poor use of physical space, service conditions, organization and delays in
orders, which was investigated through visits to the facilaty and interviews with the
owners. After deepening the study, in the third chapter, the group met and discussed
ideas to propose the adoption of measures regarding improvements in deliveries with
errors and long waiting times, in the layout of the location and the creation of a map
and risks, investment an eye-catching banner, changing packaging, adopting new
feedback systems and implementing an automated ordering platform, avoiding
possible production errors and mitigating delays. The objective was to analyze and
evaluate the company's weaknesses and propose a set of comprehensive strategies
focused on operational and administrative improvement of the company. From these
results we can conclude that the implementation of such proposals can solve problems
regarding delivery logistics, packaging quality, interior layout, recognition of the target
audience, not to mention that the company will have its own identity in the market.

Key-Words: Management. Quality. Feedback. Delivery
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INTRODUCAO

Para a realizacdo de um estudo detalhado sobre as questdes que seréo
pautadas pela empresa que sera apresentada, € imprescindivel o entendimento das
areas e principios da Administracdo. Com énfase nisso, a area aplicada seré a Gestao
da Qualidade, com o objetivo de assegurar que produtos e servicos superem as
expectativas. Este trabalho ira desenvolver um estudo com uma instituicéo, visando
identificar falhas em sua gestdo, e consequentemente apresentar solucdes viaveis

para a melhoria da prépria, propondo trazer maiores resultados ao futuro da empresa.

No primeiro capitulo do projeto, sera explorada a origem historica da
Administracdo. Desse modo, tera destague em sua resposta ao desenvolvimento da
época, desde a criacdo da colonizacdo até a elaboracdo de leis e 0 crescimento
industrial e tecnologico. Também sera mostrado sua introdug&o no Brasil, e de como
ela mudou os meios administrativos da época. Com isso, serdo discutidos o0s
conceitos e teorias dos principais pensadores que buscavam definir essa ciéncia,
enfatizando a necessidade da propria ao longo do tempo. Além de que, no primeiro
capitulo sera abordado areas da Administracdo, que se fazem importante para
qualguer negdcio. Desse modo, o capitulo inicial ndo s6 contextualiza a evolugcédo da
Administracdo, mas também destaca como suas praticas e teorias tém sido
fundamentais para moldar as estruturas organizacionais e garantir a adaptacao das

empresas as mudancas constantes do ambiente econdémico e social.

O capitulo dois do Trabalho de Conclusdo de Curso, nomeado como situagao
problema, trard temas como caracteristicas do municipio de Guaratingueta, descri¢cao
da empresa Zoe Massas e também as dificuldades da mesma. Serédo apresentados
detalhes sobre a cidade em que a empresa esta localizada, incluindo sua relevancia
histérica e econémica, destacando aspectos demograficos e as principais atividades
econbmicas, especialmente do bairro Jardim do Vale. Sera apresentado também, a
caracterizagdo da organizacéo incluindo sua historia, produtos oferecidos e a estrutura
organizacional. Por fim, a atencéo desse trabalho centra-se nos desafios enfrentados
pela instituicdo, com énfase na Gestdo de Qualidade. Assim serdo analisadas as
principais dificuldades que afetam a empresa. Além disso, serdo discutidas possiveis
implicacbes dessas dificuldades para a sustentabilidade e competitividade da

empresa no mercado local, buscando identificar solucbes praticas e estratégias de



melhoria que possam ser implementadas para promover 0 seu crescimento e a

exceléncia nos seus processos.

No terceiro capitulo, serdo apresentadas as propostas de solucdo para os
problemas identificados no capitulo anterior, que resultam da auséncia de uma Gestao
da Qualidade eficaz. Inicialmente, sera sugerida a implementagcdo de um sistema de
coleta e analise de feedback dos clientes, visando identificar pontos de melhoria no
atendimento e nos produtos. Além disso, sera considerada a importancia de
estabelecer parcerias estratégicas para melhorar a eficiéncia logistica. Também se
propde a adocdo de um sistema para o controle de vendas e analise de dados,
facilitando a tomada de decisdes. Outras solugdes incluem a definicdo de um
fornecedor fixo para reduzir custos operacionais, a instalacdo de sinalizacGes de
seguranca, e a criacdo de um mapa de risco para garantir um ambiente de trabalho
seguro. Em suma, a realizacdo de uma andlise SWOT orientara a revisdo do espaco

interno e externo da empresa.

Desse modo, ao concluirmos o trabalho, serdo apresentados todos os aspectos
discutidos pelo grupo ao longo dos capitulos, avaliando a viabilidade das ferramentas
de proposta de solucao, pensando em op¢des que sejam adaptaveis as necessidades
da empresa e também garantindo que sejam praticas e eficazes. Ademais, a empresa
podera aplicar solucdes, visando o aprimoramento na Gestdo de Qualidade e
continuar as pesquisas aprofundadas para o crescimento continuo da mesma.
Portanto, a conclusdo serd uma das partes mais significativa, pois abordara um
encerramento de todo o conteldo apresentado e é nela que iremos abordar nossas

expectativas do Trabalho de Concluséo de Curso.

Os autores mais relevantes abordados ao longo do trabalho serdo: Idalberto
Chiavenato (1999, 2003, 2004, 2014), Otavio Oliveira (2004) e Reinaldo Silva (2008).
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1 ADMINISTRAQAO
1.1 Histéria da Administracao

Antes da formalizacdo da Administracdo como disciplina cientifica, ja haviam
referéncias em diversas culturas. Por exemplo, na Biblia, percebe-se o primeiro
arranjo organizacional atribuido a Jetro, que consiste em uma hierarquia de
conselheiros para lideres de diferentes grupos. Na antiga China, tanto Conflcio
guanto Chow, Rei Wu, contribuiram para a Administracdo publica, com énfase nas
necessidades da populacdo. Além disso, no Egito Antigo, textos em papiros datados
de 1300 a.C. ressaltam a importancia da organizacao e da gestao eficaz da burocracia
publica. Notas histéricas na Antiguidade comprovam longevidade de planejar a
diligéncia de trabalhadores. Sua chegada apresenta datas histéricas, como 5000 a.C.
0S sumerianos, pesquisavam métodos de lidar com dificuldades de modo de agil.
Porém no Egito, Ptolomeu criou um sistema econdmico organizado que precisava de
uma Administracdo publica eficiente para o funcionamento. Os gregos exerceram
influéncia significativas sobre a humanidade nas areas das artes e linguagens,

adotando modelos administrativos dos romanos.

Apesar dos progressos no conhecimento humano, a chamada Ciéncia
da Administrac@o somente surgiu no despontar do inicio do século XX.
A TGA é uma area nova e recente do conhecimento humano. Para que
ela surgisse foram necessarios séculos de preparacdo e antecedentes
historicos capazes de permitir e viabilizar as condi¢Bes indispensaveis
ao seu aparecimento. (CHIAVENATO, 2003, p. 54).

E importante ressaltar que o presente é o resultado do passado, mas de
maneira que torna facil o entendimento atual. Por ter pouco mais que 100 anos a
Administragdo constitui um marco historico com influéncias de antecedentes. Nos
tempos atuais a Administracdo tem se mostrado fundamental no planejamento,
organizacdo, direcdo e controle das atuais instituicdes. Por volta do século XIX a
Administracéo era usada por pequenos negoécios, pela diferente sociedade de civis e
instituicdes. Os filésofos exerceram influéncias na Administracdo, como exemplo,
Sdcrates que articulou as competéncias administrativas derivando do carater pessoal,
Platdo e Aristoteles contribuiram com ideias sobre a organizacdo da sociedade e a
busca pela justica. Portanto, a Administracdo evoluiu, integrando conceitos filoséficos

com praticas gerenciais, tornando um pilar essencial para a empresa
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ApOs o declinio do Império Romano em 476 d.C., houve uma transferéncia do
poder das estruturas estatais para a igreja catélica e as organizagfes militares. Na
influéncia da organizacao militar foi marcante na Idade Média, com sua estrutura linear
e hierarquia de comando. Durante a época de Napoledo Bonaparte, surgiram novos
principios organizacionais, incluindo comandos centralizados. Além disso, o principio
da direcdo, em que cada soldado compreendia suas tarefas de forma objetiva, foi
destacado. O lider militar prussiano Carl Von Clausewitz também enfatizou a disciplina
como ferramenta eficaz para a organizacdo em seu tratado sobre principios da guerra

no inicio do século XIX.

Para Chiavenato (2014, p. 36) tanto Karl Marx quanto Friedrich Engels afirmam
que "O poder politico e do Estado nada mais sdo do que o fruto da dominacao
econdbmica do homem pelo homem. O Estado vem a ser uma ordem coativa imposta
por uma classe social exploradora.” Moldaram a compreenséao do papel do Estado,
concebendo-o como resultado da dominagdo do homem sobre si mesmo, do mercado
e da forca de trabalho. Os proprios foram responsaveis por criar o socialismo cientifico
e 0 materialismo historico. O marxismo representou 0 primeiro momento em que 0s
estudos sobre as leis objetivas do desenvolvimento econdmico e social

contrapuseram-se as ideias metafisicas.

Com inicio do século XVII, as teorias econbmicas foram expostas para um
entendimento sdbio dos fendbmenos institucionais. Os pensamentos dos economistas
classicos sdo pecas essenciais para o entendimento da Administracdo. Criador da
economia classica, Adam Smith (1723-1790) traz o pensamento racional, na onde
traz a competicdo como seu foco principal, de modo que o mercado determine 0 uso
eficiente dos recursos de producdo sem o sobejo de lucros. Os pioneiros e
empreendedores, desde o século XIX, trouxeram grandes mudancas ao cenario da
Administragdo, nomes como Rockfeller, Swift, Duke, Westinghouse, Daimler e Benz,

e alheios, foram os primeiros a trazer mudancas para dentro da industria.

Um dos seus principais motivos para toda essa mudanca foi quando as
ferrovias surgiram, no ano de 1820, nos Estados Unidos o que facilitou o transporte e
permitiu a urbanizacéo das cidades. Westinghouse e a General Electric exerceram a
lideranca no setor dos bens, essas empresas estabeleceram suas proprias redes de
vendas com suas equipes de modo capacitado, iniciando as praticas que mais tarde

evoluiriam para o conceito moderno de gestdo de marketing, sendo que também foram
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pioneiras na ado¢do do modelo organizacional funcional. Na ordem cronoldgica, entre
1890 e 1900 houve uma onda de fusdes empresariais visando otimizar fabricas e

reduzir precos, destacando-se a criacao da US Steel Corporation.

A revolucdo industrial teve inicio em 1776 na Inglaterra, quando James Watt
desenvolveu mecanismo que possibilitavam a substituicdo da mé&o de obra humana
por maquinas a vapor, aplicaveis em diversas finalidades industriais. De acordo com
Chiavenato, esse periodo historico pode ser dividido em duas fases distintas: De 1780
a 1860, ocorreu a primeira aplicacdo da forca motriz a inddstria, utilizando o carvao
como principal fonte de energia. De 1860 a 1914, houve a transi¢édo do uso do carvao
para a eletricidade e os derivados de petréleo como fontes de energia, permitindo o
avanco da industria na ciéncia e a expansdo da industrializacdo da Europa Central e

Oriental até o Extremo Oriente.

Nasce, dai,a necessidade de disciplinar e organizar tanto a relacéo
patrédo x empregado, quanto os processos do trabalho. Ao final desse
periodo, o mundo ja ndo era mais o mesmo. E a moderna
Administracdo surgiu em resposta a duas consequéncias provocadas
pela Revolucdo Industrial. (SOUZA, 2015, p.29).

Teve um impacto significativo na Administracdo, pois marcou o inicio do
reconhecimento da importancia da gestdo na transformacdo da economia e na
organizacdo do deslocamento da populacdo rural para os centros urbanos. O
surgimento da producdo em larga escala trouxe novos desafios que demandaram
abordagens mais sistematica e eficientes na gestdo das empresas, levando ao
desenvolvimento de principios e praticas administrativas, como a divisédo do trabalho,
a padronizacgao de processos, a hierarquia organizacional e o foco na eficiéncia e na

produtividade. Além de que, impulsionou o surgimento de teorias e abordagens.

A Revolucdo Industrial também conduziu buscas por novss meios de
organizacdo e controle nas organiza¢gdes, tornando um ambiente propicio para o
surgimento de teorias administrativas mais estruturadas. Nesse contexto, a imagem
do gerente e do lider organizacional passou a ser vista como fundamental para a
conducédo das operacdes, sendo responsavel por otimizar 0s recursos e aumentar a
competitividade da empresa. A necessidade de alinhar os processos produtivos com
as demandas do mercado e as condicbes de trabalho criou um espaco para o

aprimoramento das técnicas de gestdo, que passaram a incorporar conhecimentos de



13

areas como psicologia, sociologia e engenharia. O estudo das relagdes humanas nas
organizacdes, por exemplo, foi ampliado, com destaque para o movimento das
relacbes humanas liderado por Elton Mayo, que evidenciou a importancia da

motivacdo e das condi¢cBes de trabalho para o desempenho dos funcionarios.

1.2 Histéria da Administracéo no Brasil

O Brasil, antes mesmo da chegada dos colonizadores europeus (1500), era
administrado por dois grandes grupos, 0s tupis-guaranis e os tapuias, onde 0s
proprios apresentavam sua maneira autbnoma de trabalhar, por meio da caca, coletas
de frutas e agricultura. Depois da chegada dos europeus o modo de trabalho mudou
muito, ja que descobriram novos meios de exploracdo da terra brasileira, como da
madeira vermelha que foi denominada Pau-Brasil, e da retirada de animais exaticos.
A chegada dos portugueses em 1500 comandada por Pedro Alvares Cabral, ocorreu
apos a partida de uma frota de navios com destino as indias. A descoberta sobre a
terra brasileira ocorreu no dia 21 de abril, baseando-se no litoral da Bahia no dia

consecutivo.

“A medida que a madeira foi-se esgotando no litoral, os europeus
passaram a recorrer aos indios para obté-la. O trabalho coletivo,
especialmente a derrubada de arvores, era uma tarefa comum na
sociedade tupinamba. Assim, o corte do Pau-Brasil podia integrar-se
com a relativa facilidade aos padrdes tradicionais da vida indigena.”
(FAUSTO, 1994, pag. 42).

A devida identificacdo do nome Brasil, apareceu em 1503 associado a principal
riqueza do pais, o Pau-Brasil. Entre os anos de 1500 e 1535 ocorreu sua extragcao da
madeira vermelha alcancada por meios de troca com indigenas, principalmente pelo
escasso de extracdo da madeira, devido a essa consequéncia ofereciam troca de
farinha de mandioca, pecas de tecidos e facas aos povos, pelo fornecimento. A Coroa
Portuguesa decidiu colonizar a nova terra por motivos governamentais. A emissao de
Martim Afonso de Sousa (1530-1533) patrulhou a costa, decretou a colénia de S&o
Vicente (1532) e explorou a terra para garantir sua ocupagao. O primeiro governador
enviado foi Tomé de Sousa, na qual recebeu instru¢cbes para administrar a nova terra,
sendo preciso a criagdo de cargos importantes. As capitanias hereditarias foram as

primeiras maneiras de governo para administrar o pais, dividindo-o em territérios e
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distribuindo aos nobres portugueses, com a intuicdo de proporcionar a colonizagao

nos determinados locais.

Na época, o Brasil ainda ndo era uma grande fonte de riqueza para Portugal, e
com criacdo do governo geral, foi um passo para maior organizacdo administrativa
brasileira. Com a chegada da familia real muita coisa mudou no pais, principalmente
pela abertura dos portos do Brasil a nacBes amigas (28/01/1808) instituida com a
chegada de Dom Jodo. Por conta disso deixou de ser s6 uma coldnia ja que o império
estava aqui, administrando a terra e favorecendo a exportacéo de acucar e algodao.
A primeira republica brasileira foi instituida por militares, sendo o principal nome
marechal Deodoro da Fonseca, que se tornou chefe do governo provisério, nomeando
alguns oficiais para Congresso Constituinte. Mesmo com diferencas nas ideologias
entre os grupos de marechal Deodoro e Floriano Peixoto, eles tinham algo em comum,
o0 desinteresse em divisbes de classes sociais, ao contrario dos defensores da
Republica liberal.

Durante seu governo provisorio, desde 1930 a 1945, Getulio Vargas enfrentou
diversos desafios da crise mundial, especialmente no setor agricola, no qual se
resultou em medidas econdmicas, concentrada particularmente na politica do café, o
qual estava sendo muito afetado pela quebra da bolsa de valores em Nova York em
1929, e o Estados Unidos sendo o maior comprador do café brasileiro fez com que a
exportacdo diminuisse, e como consequéncia a economia brasileira decaiu
significativamente. “Um dos aspectos mais coerentes do Governo Vargas foi a politica
trabalhista. Entre 1930 e 1945, ela passou por varias fases, mas desde logo se
apresentou como inovadora com relagdo ao periodo anterior. “(FAUSTO, 1994,
pag.335). Sua Administracdo implementou uma politica trabalhista, na qual reprimiu
os esforcos organizacionais da classe trabalhadora urbana, sendo que em 1930,
houve uma forte represséo contra partidos e organiza¢des de esquerda, que se tornou
ainda mais sistematica do que a Primeira Republica, além da implementacao do setor

educativo com movimentos da sociedade contornando a elite.

Nas ultimas décadas ocorreram diversas transformagcées no mundo da
Administracdo, impulsionadas por uma revolugcdo tecnologica que ultrapassou a
Revolucdo Industrial. Essas mudancas reduziram a contraposi¢cdo na divisdao do
trabalho entre os paises dominantes industrializados, e os paises dependentes de

recursos naturais e da agricultura. Além disso, acabaram com a dependéncia dos
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paises de terceiro mundo, mudando o caréater dos zelos de subordinacdo dentro do
plano internacional. No Brasil houve um progresso significativo com varias minorias
de grupos sociais que ganharam voz e reinvindicacdo de seus direitos, assim
promovendo o avanco da cidadania, especialmente para mulheres, indigenas, negros

e trabalhadores.

1.3 Conceitos de Administracéo

A formacdo do conceito instituido a Administracdo, engloba uma série de
diferentes opinides e visBes de diversos filosofos e cientistas, envolvendo em seu
conceito as novas atualizacdes tecnoldgicas e de como o mundo se encontra em
constante mudanca. Mediante essas inovacfes ha uma circunstancia sobre o
pensamento pessoal de cada individuo e na utilizacdo de recursos proporcionados. A
Administracdo é uma area ampla na qual é aplicavel a qualquer setor de organizacéo,
sendo suas principais funcdes o planejar, organizar, dirigir e controlar com o objetivo
de alcancar metas proporcionadas dentro de uma empresa. Mesmo que os diferentes
autores possuam entendimentos amplos visam um Unico resultado, a eliminacao do
desperdicio produtivo. Sendo importante o controle de bens, servicos e demais
funcdes dentro de uma instituicdo, afim de obter lucro e a organizacdo desejada.

“O mundo em que vivemos é uma sociedade institucionalizada e
composta por organizacdes. Todas as atividades relacionadas a
producdo de bens (produtos) ou prestacdo de servigos (atividades
especializadas) sado planejadas, coordenadas, dirigidas, executadas e
controladas pelas organizacdes. Todas as organizagbes sé&o
constituidas por pessoas e por recursos hdo-humanos (como recursos
fisicos e materiais, financeiros, tecnoldégicos, mercadoldgicos etc).”
(CHIAVENATO, 2003, p.30)

Chiavenato afirma que, quando as organizagbes alcancam um determinado
tamanho e suas operacdes se tornam complexas, a Administragéo se torna essencial.
O conceito se define na coordenacgao dos recursos humanos, materiais e financeiros
para alcancar seus objetivos de forma eficaz e eficiente. Isso demanda uma estrutura
hierarquica com diferentes niveis de responsabilidades, onde a Administragédo
consiste na gestéo racional das atividades da organizacao, independentemente de ser
uma entidade com fins lucrativos ou ndo. Desse modo, inclui planejar, organizar, dirigir

e controlar as atividades da empresa para garantir sucesso a longo praz, auxiliando
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nas tomadas de decisbGes estratégicas e téticas da empresa. A administracao,
portanto, ndo € apenas uma questdo de estrutura, mas também de adaptacéo
constante as transformacées que ocorrem no ambiente ao redor. A medida que as
organizagfes crescem e se tornam mais complexas, 0s gestores precisam ter uma

visdo abrangente, que vai além de simplesmente cumprir tarefas.

Além disso, & medida que as empresas enfrentam uma dindmica de mercado
cada vez mais instavel e competitivo, a administracdo torna-se crucial para a
construcdo de uma cultura organizacional resistente. Os lideres precisam cultivar um
ambiente em que a colaboracdo e a comunicacao fluam de maneira eficaz, criando
um acordo entre os diferentes setores e equipes. Isso exige ndo apenas habilidades
técnicas, mas também uma capacidade emocional de lidar com pessoas, motivar
individuos e promover um clima de confianca. Quando a gestdo é capaz de alinhar
objetivos individuais aos objetivos estratégicos da organizacao, ela facilita a inovagéo
e garante que a organizacdo se mantenha agil e competitiva, mesmo diante das
incertezas e desafios do mercado. Desse modo, a administragdo moderna vai além

da aplicacao de técnicas.

Para Fayol, “a administragdo ndo € nem um privilégio nem uma carga
pessoal do chefe ou dos diretores da empresa; € uma funcdo que se
reparte, como as outras funcdes especiais, entre a cabeca e 0s
membros do corpo social”’. O principio base do fayolismo é este: “Em
toda classe de empresas, a capacidade essencial dos agentes
inferiores é a capacidade essencial dos grandes chefes, € uma
capacidade administrativa.” (Fayol, 1989, p.10)

De acordo com a teoria de fayolismo, pode-se definir a Administracdo como:
uma area que nao privilegia um cargo pessoal do chefe ou dos diretores das
instituicdes, sdo os conjuntos de fungcdes que se repartem, com as outras funcdes
especiais, entre a cabeca e os membros do corpo social. E a disciplina que se
responsabiliza por prever, organizar, comandar, coordenar e controlar as diretrizes de
uma empresa. Dentre todos os tipos de empresas, é necessario a responsabilidade
de cada membro da corporacdo. Os mesmos direitos e obrigacdes sao igualitarios
tanto para empregado, como para os grandes chefes, isso demonstra uma capacidade
de administrar e gerir o ambiente de trabalho. Henri Fayol, revolucionou a
Administracdo, trazendo contribuicbes para o estudo cientifico da Administracdo, e

também nas divisbes de trabalhos e responsabilidades, dentre os chefes e
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trabalhadores de uma entidade e suas teorias continuam presentes na

contemporaneidade.

Ademais, a execucdo do fayolismo permite uma interacdo entre os diversos
niveis hierarquicos de uma organizacdo, sendo essencial para a empresa obter o
sucesso. A concentragdo da comunicagdo e da delegacdo eficaz de
responsabilidades, permite que as decisdes sejam mais objetiva e bem estruturadas,
promovendo um ambiente de trabalho mais harmonioso e produtivo. Essa abordagem
também valoriza a capacidade de adaptacdo e inovacdo dentro da estrutura
organizacional, incentivando uma gestdo que nao se limita a seguir normas rigidas,
mas que busca constantemente aprimorar processos e estimular a colaboracao entre

todos 0os membros.

“A empresa € também um sistema composto por pessoas que colocam
seu sistema técnico composto por métodos e processos de trabalho,
tecnologia, estrutura organizacional, normas e procedimentos
(fluxogramas) em funcionamento. E, ainda, um sistema aberto, pois as
pessoas que compdem seu ambiente interno, interagem entre si e com
o ambiente externo, em busca de informagdo e de conhecimento.”
(GULLO, 2016, p.14).

A Administracdo centraliza esforcos para aplicar eficazmente suas funcdes
dentro da empresa e organizacdo visando a implementacdo de processos
abrangentes em todas as suas areas operacionais. A empresa € capaz de produzir ou
utilizar de bens ou servicos que possa satisfazer as necessidades e desejos de
pessoas. Utiliza-se de recursos humanos e materiais para alcancar esses objetivos,
enfatizando a importancia de uma gestao integrada. No contexto interno da empresa
a interacdo entre as pessoas € analisado e adaptado continuamente para assegurar
gue responda adequadamente as variaveis do ambiente externo que se busca adquirir
mais informagdes e conhecimento. Essa abordagem permite que a empresa nao
apenas reaja as mudancas, mas também se antecipem a elas, o que é crucial para o

seu desenvolvimento sustentavel.

No enquadramento da Administracdo, cada gestor deve aplicar um método
organizacional de forma eficaz, para gerar beneficios a organizagdo e entender as
necessidades do cliente. E importante notar que as sociedades antigas, utilizavam a

Administracdo mesmo antes das definicbes formais surgirem. Atualmente, com
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influéncias tecnologicas, a habilidade do administrar tornou-se ainda mais essencial
para 0s negocios, permitindo uma resposta agil as mudancas de mercado e o
aprimoramento. Contudo, ter um entendimento dos conceitos da Administracdo é
essencial para quem busca a vitéria em negocios, conseguindo o alavancar se

colocado em pratica os conceitos definidos.

1.4 Teorias da Administracéo
1.4.1 Teoria da Administracao Cientifica

Em meados séculos XX o autor Frederick Winslow Taylor (1856-1915) foi o
principal elaborador da Administracdo Cientifica. Frederick revirou os modelos
tradicionais trabalhistas ao aplicar métodos cientificos a Administracdo de oficinas,
mesmo sem o devido treinamento formal na area. No entanto, essas mudancas
resultaram em impactos, afetando tanto os empregadores quanto a valorizagédo dos
operarios. Midvale havia estabelecido um sistema de incentivo por pega, porém para
Taylor era um sistema ineficaz imposto por gerentes aos operarios, porém esse
desleixo poderia ser combatido com uma boa implementacdo da Administracdo, para

uma maior produtividade.

Segundo Taylor (1949, p.47) “A administracdo cientifica, tenta buscar os
melhores métodos para a realizacdo de uma tarefa, identificando o mais eficiente
modo de execucdo e estabelecendo uma disciplina rigida para a execucdo das
atividades dentro da empresa”. O sistema educativo criado por Taylor visava aumentar
a eficiéncia e produtividade do trabalhador através do aumento do ritmo do trabalho.
Ele implantou o motion-time study, que analisava 0os movimentos necessarios para a
realizacdo de uma tarefa, e propds um sistema de pagamento por unidade produzida

para incentivar os trabalhadores, com objetivo de melhorar a gestao de trabalho.

No entanto, com o avanco da Administracédo Cientifica de Taylor, seu objetivo
era a mecanizacado e eficiéncia operacional, o que gerou criticas ao trabalhador,
tratando-o como uma peca de uma méaquina do que como um ser humano. Sua visédo
concentrada na produtividade e no controle dos processos, muitas vezes,
negligenciava o bem-estar e a motivacao dos empregados, o que poderia resultar em
desgaste e insatisfacdo. A busca por eficiéncia sem considerar as necessidades

individuais causou debates sobre a importancia de equilibrar a tecnologia e a
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humanizacéo no ambiente de trabalho, o que se tornou um desafio para as geracoes
seguintes, que precisaram integrar elementos de motivacao e satisfacdo no processo

produtivo para obter resultados sustentaveis.

De acordo com Silva (2008, pag. 133). “Taylor viu a oportunidade de aplicar a
disciplina, a objetividade e a racionalidade do engenheiro na solu¢céo dos problemas
administrativos.” Ele buscava a reduzir a influéncia do acaso, do empirismo, e da
personalidade na tomada de decisdes, defendendo a Administracdo baseada em
padroes. Na segunda fase de Taylor, a Administracdo Cientifica foi substituida por
modelos antigos de gestdo. Frank B. Gilbreth colaborou com Taylor para o aumento
da produtividade, introduzindo o estudo de tempos como técnica administrativa e

desenvolvimento dos therbligs, movimentos basicos para simplificar tarefas manuais.

A definicdo de cargos e tarefas marcou a tentativa inicial de estruturar o trabalho
de forma organizada incluindo o desenho especifico de tarefas, métodos de execucéo
e interagBes com cargos. Esse equilibrio entre eficiéncia e humanizagdo tornou-se
fundamental para a construcéo de ambientes de trabalho mais saudaveis e produtivos.
Com o tempo, as organizagcbes comecaram a perceber que a motivacdo dos
trabalhadores, como o reconhecimento e o sentido de pertencimento, era tdo crucial

guanto os incentivos externos.

1.4.2 Teoria Classica

A Teoria Classica da Administracdo ao contrario da Teoria da Administracao
Cientifica, busca oferecer uma estrutura organizacional para promover uma melhora
eficiéncia de todas as partes envolvidas. O estudo em torno da Teoria Classica da
Administracdo, se deve pela preocupacdo da estruturalidade de uma organizacao.
Mediante estudos de Fayol, o bom administrador é aquele que possui as habilidades
de visualizar o futuro, planejar a tomada de decisdo, saber controlar as partes
materiais e sociais de uma empresa, comandar e conseguir conduzir os funcionarios,
além de unificar e harmonizar o ambiente entre a equipe, para que se possa obter um
bom clima organizacional na corporacao e verificar se tudo est4 ocorrendo de acordo

com as normas da empresa e conforme as regras estabelecidas pela institui¢ao.

Fayol defende que, os principios gerais da Administracédo incluem, a divisao

do trabalho, que encaminham os funcionarios com as habilidades necessérias para
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realizar uma atividade em especifico, isso propbe uma melhora na eficiéncia do
trabalho de uma empresa. A autoridade é o direito de dar ordens e controlar os
processos da coroacao, ja a responsabilidade € uma consequéncia da autoridade, se
responsabilizar por tomadas de decisdes. Outro principio importante, € saber respeitar
todos os individuos que integram a industria, além de que os funcionarios devem

apenas receber ordens de um unico chefe, o principio de autoridade Unica.

A estrutura organizacional € uma cadeia de comando, ou seja, uma
linha de autoridade que interliga as posi¢cdes da organizacao e define
guem se subordina a quem. A cadeia de comando — também
denominada cadeia escalar baseia-se no principio da unidade de
comando, que significa que cada empregado deve se reportar a um sé
superior. (CHIAVENATO,2014, p.90).

Os integrantes gerais da instituicAo devem se sobressair em relagdo aos
interesses dos funcionarios. Se faz necessério a garantia da satisfacdo para os
empregadores e para a organizacdo em termos de retribuicdo, além de centralizacéo
gue refere - se a concentracdo da autoridade no topo da hierarquia institucional. A
Teoria Classica da Administracdo, comandada por Fayol, transcendeu as fronteiras
do tempo, estabelecendo alicerces para a atual gestao. Seus principios de eficiéncia,
organizacdo e aplicacdo cientifica continuam a ser fonte de referéncia para os
gestores contemporaneos, destacando a importancia dessa abordagem na evolucéo

do pensamento administrativo.

1.4.3 Teoria das Relagcbes Humanas

A escola das Relac6es Humanas, se plantou com oposicédo a Teoria Classica
e Teoria Cientifica, fazendo com que os destaques colocados nas teorias, como a
énfase em estruturas, passassem a ser com realce nas pessoas. A mobilidade das
Rela¢cdes Humanas se deu através de praticas e teses com o objetivo de aumentar a
sentimentalidade dos gerentes em relacdo as necessidades dos funcionarios. Esses
esfor¢os vieram apos declinio nos Estados Unidos em 1929, mas somente em 1930
obteve-se maiores acolhimentos. A teoria da abordagem Humanistica teve-se origem
com a necessidade de humanizar a Administracdo, libertando-a das ideias
mecanicistas da Teoria Classica, e adaptando-a aos novos padrdes de vida a

sociedade. A tal teoria impulsionou o estudo das ciéncias humanas levando os lideres
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a entender melhor as necessidades dos trabalhadores e aumentando a produtividade

organizacional.

Elton Mayo (1880 — 1949) foi um pioneiro para melhor entendimento da Teoria
de Relag6es Humanas. Durante a 1° guerra mundial, Mayo trabalhou com uma anélise
psicolégica dos soldados, assim observou a relevancia da observacdo de fatores
sociais em uma situacado de trabalho. O proprio, foi responsavel pela analise de quatro
estudos realizados entre 1923 ao ano de 1944. No primeiro estudo, Mayo abordou
intervalos de descanso na fabrica de tecidos para combater a fadiga de funcionarios,
mas sO obteve sucesso quando 0s operarios participaram na decisdo dos periodos. O
segundo estudo realizado na fabrica de Hawthorne, examinou relacdes interpessoais
dentro do local de trabalho. Na terceira fase em industrias metallrgicas o treinamento
dos lideres e a valorizacao da reputacdo do grupo reduziram a falta de pontualidade.
Na quarta fase em uma fabrica de avides, o espirito de equipe promovido por gestores
ajudou a diminuir o rotativismo da mao-de-obra, refletindo diretamente na

prosperidade da institui¢ao.

No local de trabalho de trabalho, as pessoas participam de grupos
sociais dentro da organizagdo e mantém — se em uma constante
interacdo social. Para explicar o comportamento humano nas
organizacdes, a Teoria das Relagbes Humanas passou a estudar essa
interacdo social. As relacbes humanas séo as acles e as atitudes
desenvolvidas com o0s contatos entre pessoas € Qrupos.
(CHIAVENATO, 2014, pag.111).

As organizacbes de sucesso reconhecem que o desfecho estad ligado ao
tratamento das pessoas. Esse principio buscado da abordagem humanistica é
essencial para um todo. O gestor precisa ser um comunicador eficaz invés de ser
somente autoritario, deve buscar o empenhamento de colaboradores. Entender as
relacdes humanas permite melhores resultados e um ambiente com expressividade
livre, além de que trouxe principios positivos, como direitos ao trabalhador na fase do
desemprego, tempos de descansos para repouso da equipe, e equipamentos em boa
fase de uso. A partir da teoria de Relagcdes humanas teve a denominacdo de
socidlogos. Essa abordagem, ao valorizar o ser humano, fortalece as relagdes dentro
da organizacéo, promovendo um ambiente mais colaborativo e respeitoso. Com isso,
a produtividade se torna consequéncia natural de um clima organizacional positivo,

onde todos se sentem parte de um propdsito comum, contribuindo com seu potencial.
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1.4.4 Teoria Burocratica

A Teoria da Burocracia na Administragdo surgiu no inicio do século XX, sendo
desenvolvida principalmente por Max Weber, que observou as mudancas sociais e
organizacionais que estavam ocorrendo na época, principalmente com o crescimento
das empresas, e buscou a racionalidade técnica para resolver problemas baseados
no estudo dos tipos de relacionamentos sociais e aumentar a produtividade.
Observando a importancia de processos claros, hierarquia bem definida e regras

formais para garantir a eficiéncia e a previsibilidade.

O modelo burocratico, que € a base do atual sistema de producéo, tem suas
raizes das mudancas religiosas ocorridas apés o Renascimento. Ao contrario de Karl
Marx, Weber acreditava que o sistema capitalista moderno e racional, ndo possui
origens por conta da evolucéo tecnoldgica, mas sim de um novo modelo de normas e
valores, na qual foi apelidade de "ética protestante". Essa ética valoriza o trabalho
arduo como uma dadiva de Deus, incentivando o estilo de vida simples, orientando as
pessoas em investir seus ganhos, e nao exibirem os luxos. Weber notou que o
capitalismo, a burocracia como forma de organizacédo e a ciéncia moderna sao trés
expressdes de racionalidade que tiveram desenvolvimento com as mudancgas
religiosas, especialmente em paises protestantes. As semelhancas entre as atitudes
protestantes, principalmente dos calvinistas, e o0 estilo de vida capitalista sao
marcantes. Essas trés formas de racionalidade se fortaleceram umas as outras com
o tempo. Para entender a burocracia, Weber também estudou os tipos de sociedade

e autoridade.

Burocracias sdo encontradas na politica, na religido, nos negdcios, no
militarismo, na educacdo e em muitas outras organizacdes. A
burocracia como forma de organiza¢do das atividades humanas é
muito antiga; entretanto, como teoria desenvolvida, com objetivos
especificos, s6 surgiu com Max Weber. (SILVA, 2008, P. 146).

A Teoria descreve as organizagcdes como entidades que requerem uma
estrutura com divisdo do trabalho, hierarquia, racionalidade, regras, compromisso
profissional, impessoalidade, empatia, responsabilidade, trabalho em equipe,
transparéncia, ética, objetivos e que mantem registros da organizagdo. Defende que
a autoridade atribuida aos membros deve ser fundamentada em suas competéncias
técnicas e na habilidade de desempenhar as tarefas da organizacdo de forma

eficiente. Assim, Weber realizou estudos a elaboracdo de uma teoria que atendesse
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as demandas de uma determinada instituicdo, decorrentes da falta de padronizagéo
na execucdo das tarefas e na lideranca. Apesar de frequentemente criticada, a
Burocracia proporcionou valiosos aprendizados para as empresas, ensinando como
estabelecer relacbes eficazes com os funcionarios para alcancar a exceléncia nos
resultados. Isso se deve ao tratamento igualitario e ao conhecimento geral das regras,

0 que contribui para 0 aumento da eficiéncia dentro de uma empresa.

1.4.5 Teoria Estruturalista

No final da década de 50, a Teoria das Relaces Humanas comecou a entrar
em decadéncia. A oposicdo entre ela e a Teoria Classica criou um problema na
Administracdo que a Teoria da Burocracia ndo conseguiu resolver. Tornou-se
necessario adotar uma visdo mais ampla e compreensiva, que incluisse perspectivas
excluidas pelas teorias anteriores. A Teoria Estruturalista surgiu como uma
condensacgéao entre as duas teorias, influenciada pelos pensamentos de Max Weber
e, até certo ponto, pelos trabalhos de Karl Marx. Essa teoria busca integrar aspectos
das abordagens anteriores, oferecendo uma visdo mais abrangente da organizacao.
Com o objetivo de superar as limitagbes das teorias precedentes e fornecer um
entendimento mais completo e dindmico das estruturas organizacionais e das

interagcdes humanas no ambiente de trabalho.

O Estruturalismo é portanto, uma modalidade de pensar e um método
de analise praticado nas ciéncias, especialmente na area de humanas.
Metodologicamente, analisa sistemas em grande escala examinando
as relacdes e as funcbes dos elementos que constituem tais sistemas,
gue sdo inumeros, variando das linguas humanas e das préticas
culturais. (SOUZA, 2015, p.169).

Segundo os estudos de Etzioni, as organiza¢cdes possuem trés caracteristicas:
divisdo de trabalho e atribuicdo de poder e responsabilidade, centros de poder e
substituicdo de pessoal. As organizagbes controlam 0s seus membros com um
propoésito especifico, sdo unidades artificiais planejadas e estruturadas, que se
reestruturam de acordo com os resultados. As organizagdes impdem recompensas
para assegurar que seus membros seguirdo as regras. Para ele, os tipos de controle
utilizados pela organizagdo séo classificados em trés categorias: controle fisico,

material ou simbdlico. Cada modelo de controle alimenta um padrédo de obediéncia.
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Assim, possui trés tipos de interesse e envolvimento dos participantes da organizacéo.
Alienatoério: quando individuo ndo esta psicologicamente envolvido. Calculista: o
funcionario esta interessado somente no retorno financeiro. Moral: a pessoa atribui 0

valor a missédo da organizacao.

1.4.6 Teoria de Sistemas

A Teoria de Sistemas surgiu na década de 1960, a partir dos estudos do biélogo
aleméao Ludwig Bertalanffy. Essa teoria hdo busca resolver problemas especificos ou
apresentar solucdes préticas imediatas, mas desenvolver teorias e férmulas aplicaveis
a realidade empirica. Bertalanffy critica a viséo tradicional de um mundo dividido em
areas distintas, argumentando que essas divisdes sdo arbitrarias e possuem fronteiras
artificialmente definidas, enquanto a natureza nao esta segmentada dessa forma. A
Teoria de Sistemas afirma a existéncia de um sistema global que engloba todas as
interdependéncias de suas partes. Os sistemas existem dentro de outros sistemas,
todos abertos, e as funcbes de um sistema dependem totalmente de sua estrutura.
Qualquer alteracdo em uma parte do sistema pode afetar as outras partes e o sistema

como um todo.

Segundo Chiavenato (2004, p.475).“Sistemas é um conjunto ou combinacdes
de coisas ou parte formado por um todo unitario.” O principal aspecto da Teoria de
Sistemas € o conjunto de elementos interligados que formam um todo unitario. Esse
todo possui suas proprias caracteristicas. O conceito de sistema aberto é
perfeitamente aplicavel ao ambiente organizacional. A organizacdo € um sistema
criado artificialmente pelo homem e interage com clientes, fornecedores e
concorrentes. Além disso, é um sistema interagido, composto por diversas partes que
devem trabalhar em harmonia para se obter melhores resultados e alcancar objetivos.
O sistema aberto tem a capacidade de mudanca, crescimento e adaptacdo ao

ambiente.

Katz e Kahn desenvolveram um modelo de organizag&o baseado nos conceitos
da Teoria do Sistemas, propondo caracteristicas de um sistema aberto. A organizacao
€ vista como um sistema aberto que possui as caracteristicas de entradas,
processamentos e saidas. Os sistemas funcionam em um ciclo de episodios

7

repetitivos. A entrada é o processo pelo qual sdo recebidos todos os insumos,
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dependendo de outras instituicdes ou individuos. Na etapa de processamento, a
organizacao transforma todos os materiais recebidos, processando-os, e modificando-
os em produtos acabados. Na ultima etapa, ocorre a saida e a exportacdo de todos
os produtos transformados. Este modelo enfatiza a interdependéncia entre a

organizacao e seu ambiente externo.

1.4.7 Teoria Comportamental

A Teoria Comportamental da Administracdo, também conhecida como a Teoria
de Behaviorismo, surgiu como maneira de contrapor as limitacdes da Teoria Classica,
Cientifica e Burocratica, que tinha como método a eficiéncia e a estrutura
organizacional, colocando em prioridade as pessoas e as interacdes dentro de uma
organizacado. A principal caracteristica € a motivacdo, de maneira que os estudiosos
focavam em entender as diversas formas de um individuo se motivar, além de andlise
nos diferentes tipos de lideranga e como ela pode influenciar na produtividade. Dando
énfase, na analise das atitudes, percep¢des, comportamentos e como isso pode gerar
impacto, como na participagdo em tomadas de decisdes e trazer um ambiente

democrético.

Segundo, Silva (2008, Pag.202) “O comportamentalismo pode ser definido
como uma doutrina psico-sociofiloséfica, que visa explicar os fenbmenos sociais por
meio do comportamento dos individuos e o estudo das causas que influenciam tal
comportamento, dessa maneira, preocupada com 0S pProcessos organizacionais e
comportamental, e como administrador vai conduzir as pessoas, se divide o trabalho,
planeja, organiza e controla de maneira justa e eficiente. A partir dos trabalhos de
dindmica de grupo desenvolvidos por Kurt Lewin, traz a mesma ideia da Teoria das
Relacbes Humanas, porém somente em 1950 vai se desenvolver uma nova

concepcao do que € a Administracdo e com novos conceitos.

Sendo assim, a Teoria Comportamental da Administracdo, que foi desenvolvida
a partir das criticas as abordagens Classicas e Cientificas, trouxe uma nova
perspectiva ao enfatizar o comportamento humano nas organizagfes. Trazendo a
tona a importancia social destacando que a motivacéo, a lideranca e a dinamica de
grupo é de extrema importancia para a eficacia organizacional, contribuindo para a

uma compreensdo mais humanistica nas instituicbes. No entanto, ao colocar em
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pratica pode variar conforme o contexto organizacional, exigindo uma abordagem que
se adapte e seja sensivel as necessidades e caracteristicas de cada organizagéo e

seus membros.

1.4.8 Teoria da Contingéncia

A Teoria da Contingéncia destaca-se como a mais eclética das teorias
administrativas, integrando contribuicdes de varias teorias anteriores e coordenando
0s principios basicos da administracéo, como tarefas, estruturas, pessoas, tecnologia
e ambiente. Segundo Chiavenato, contingéncia significa algo incerto ou eventual. A
abordagem contingencial enfatiza que os objetivos organizacionais ndo sdo atingidos
seguindo um Unico modelo fixo, mas sim através da adaptacéo a diversas variaveis
internas e externas. Essa teoria valoriza a perspectiva “de dentro para a fora” das
organizacdes, considerando o ambiente como fator primordial na estrutura e
comportamento organizacional, configurado um sistema aberto. Desse modo, a
abordagem contingencial propde que a gestdo deve ser personalizada com base nas

variaveis organizacionais especificas.

“A abordagem contingencial salienta que ndo se alcanca a eficacia
organizacional seguindo um Unico e exclusivo modelo organizacional,
ou seja, ndo existe uma forma Unica e melhor para organizar no sentido
de alcancar os objetivos variados das organizaces dentro de um
ambiente também variado.” (SOUZA,2015, p.259).

Essa Teoria enfatiza a importancia do ambiente e suas demandas na dinamica
organizacional. As caracteristicas organizacionais sdo condicionadas pelo ambiente,
e ndo existe uma Unica boa maneira de organizar; tudo depende das caracteristicas
ambientais. Essa teoria avanca além da Teoria dos Sistemas ao considerar a
organizacdo como um sistema de subsistemas definidos pelo ambiente. Analisa as
relagcdes internas e externas da organizacdo, destacando a natureza multivariada e
adaptativa das organizacdes. A visdo contingencial foca em desenhar estruturas
organizacionais e sistemas gerenciais apropriados para cada situacdo especifica.
Portanto, a teoria contingencial reconhece que a flexibilidade e a adaptacao continua
S840 essenciais para 0 sucesso organizacional em um contexto dindmico e em

constante mudanca.
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1.5 Areas da Administracéo
1.5.1 Logistica

A logistica € uma area da Administracdo que busca otimizar a trajetoria dos
produtos ou servicos desde o fornecedor até o cliente final. Nos tempos antigos, 0s
produtos mais necessarios ndo estavam disponiveis nos locais onde eram mais
consumidores e ndo eram ofertados nos momentos de maior demanda. As
mercadorias s6 eram acessiveis em determinados lugares e épocas do ano. Os povos
antigos consumiam os produtos em seus locais de origem ou 0s armazenavam para
consumo posterior, mas, devido a falta de tecnologias de transporte, armazenamento
e estocagem, o movimento dos produtos era bastante limitado. Com o
desenvolvimento da logistica, a producdo excedente pode ser enviada, com
vantagens econdmicas, a outras areas produtoras ou consumidoras. Da mesma
forma, os insumos necessarios, de escassa ou baixa producdo local, podem ser
importados, seguindo o principio da vantagem comparativa. Esse principio também

explica o alto nivel de comércio internacional existente atualmente.

Quanto & empresa isolada operando numa economia de alto nivel, a
gestao eficaz das atividades logisticas é vital. Os mercados sdo muitas
vezes de dmbito nacional ou internacional, mesmo que a producéo se
concentre em pontos relativamente escassos. As atividades logisticas
sdo a ponte que faz a ligacéo entre locais de producdo e mercados
separados por tempo e distancias. (BALLOU, 2004, p.15).

Com o passar do tempo, 0s processos logisticos evoluiram rapidamente com o
auxilio de tecnologia, contribuindo significativamente para reduzir desperdicios de
insumos, custos e tempo. A cadeia logistica tem inicio com a aquisicdo de suprimentos
a precos acessiveis e de fornecedores confidveis. Em seguida, ocorre o recebimento,
gue ajuda a planejar e organizar o fluxo de trabalho, verificando notas fiscais. Apos
iIsso, vem a etapa de armazenagem, onde o0s produtos sdo posicionados
estrategicamente para facilitar a distribuicdo. O estoque consiste na reserva de
produtos mantida pela empresa para atender a demandados clientes. A expedicao
garante que os produtos sejam entregues de forma rapida e precisa, seguindo
padrbes de qualidade. Por fim, a distribuicAo define como os produtos serao
disponibilizados aos consumidores finais de maneira eficiente e acessivel. Assim, a

logistica permite que as empresas operem com maior agilidade.
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1.5.2 Gestéo de Estoque

7

A gestdo de Estoque é uma funcdo extremamente importante na
Administracdo, sendo de sua responsabilidade o controle de materiais e produtos para
garantir que a empresa possa atender suas proprias demandas e de seus clientes.
Para se ter uma eficiéncia da gestao dos diferentes tipos de estoque, pode-se usar 0
giro de estoque, medindo quantas vezes ele é renovado, enquanto o tempo de ciclo
mostra 0 tempo que vai ser necessario para fazer a reposicao no local. Esse processo
€ essencial para satisfazer o cliente, reduzir custos ligados ao excesso de estoque e
armazenagem, além de melhorar a eficiéncia do ambiente. A gestéo eficaz de estoque
fortalece sua competitividade no mercado garantindo a disponibilidade de produtos de

forma estratégica.

Os estoques podem ser classificados em diversos tipos, sendo eles o estoque
de protecdo, de antecipacado, distribuicdo, obsoleto, de matérias, produtos em
estoque, produtos acabados, em transito e de consignacdo, cada um dividido
conforme sua finalidade, facilitando o controle de entrada e saida, ja que a forma como
controlamos influéncia significativamente no produto final e no capital da instituicéo.
“Estoques, de acordo com Ballou (2006), sdo acumulacbes de matérias primas,
suprimentos, componentes, materiais em processo e produtos acabados que surgem
em numerosos pontos do canal de produgao e logistica das empresas”. (2006) apud
BALLOU; Graziani, 2013, p.10). Esses termos sdo usados para qualquer tipo de

estoque fisico de materiais nas instituicdes.

Uma Gestdo de Estoque competente garante um melhor nivel de servico,
incentivando a economia, evitando as incertezas e servindo de seguranca para futuros
problemas de demanda. Para isso, deve-se adotar processos de automacéo de acdes
rotineiras, o treinamento continuo dos funcionarios em praticas de gestédo e a analise
regular dos processos para identificar oportunidades de melhoria, desse modo,
tornando-se estratégias essenciais. Com uma abordagem estratégica e 0 uso
adequado de tecnologias, a empresa pode alcangar um equilibrio ideal entre oferta e
demanda, garantindo a satisfacdo do cliente e a eficiéncia operacional. Além disso,
uma gestdo de estoque eficaz permite uma utilizagcdo mais eficiente dos recursos,
diminuindo desperdicios e custos desnecessarios. Ao integrar sistemas avancados de
monitoramento e analise, as empresas podem prever padrées de consumo,

otimizando o reabastecimento e evitando excessos ou escassez de produtos.
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1.5.3 Gestao de Pessoas

A gestdo de Pessoas, € uma area muito sensivel dentro de uma empresa, pois
ela trata da cultura de uma instituicdo, e sobre o seu funcionamento com todos os
colaboradores de uma organizacdo. Fornecedores, acionistas, investidores,
empregados e clientes. Acionistas, por exemplo, sdo cargos que sao considerados 0s
mais privilegiados de uma empresa, porém do passado ao presente esse método vem
sendo dissoluto, ja que todos exercem um papel importante dentro de uma instituicao.
A Gestédo de Pessoas possui uma estrutura, ha onde seus fundamentos sao aplicados
as pessoas e consequentemente mantendo, desenvolvendo e recompensando-as,
fazendo o futuro da gestdo. Somente apos a segunda guerra mundial, as empresas e
0 mundo, comecaram a ser mais ageis, assim, na era das informacdes surgiram as
equipes com a Gestao de Pessoas. As pessoas comecaram a participar mais de acées

das empresas e cumprir metas.

As pessoas podem ampliar ou limitar as forcas e fraquezas de uma
organizagdo, dependendo da maneira como elas séo tratadas. Para
gue os objetivos da Gestdo de Pessoas sejam alcancados, é
necessario que 0s gerentes tratem as pessoas como elementos
bésicos para a eficicia organizacional. (CHIAVENATO, 1999, p.09).

A Area de Recursos Humanos, contribuiu muito para a eficacia da Gestéo de
Pessoas. Um componente foi o foco nas pessoas, foco na sua produtividade e servico
dentro de uma empresa, ndo apenas o foco no dinheiro, mas é necessario
recompensas a quem faz um bom trabalho. E de extrema importancia o funcionério
se sentir feliz no ambiente de trabalho, é necessario que se sentam aptos ao ambiente
em que estdo, porque o trabalho acaba sendo a maior identidade pessoal de um
trabalhador, embora haja maquinas e computadores, 0 apoio em funcionarios deve
ser fundamental. Hoje em dia as empresas dao mais prioridades para funcionarios

estratégicos, de modo que alavanque a producdo de uma organizacao

A Gestdo de Pessoas trabalha suas missfes focadas em que seus
trabalhadores conhecam os determinados valores existentes no ambiente de trabalho,
incluindo saber seu determinado papel e o que fazer para maior eficacia operacional.
Dai a necessidade do recrutamento e selecdo e o0 treinamento das pessoas
interessadas em algum cargo da empresa, para reconhecer seu potencial e perfil do

colaborador. Os treinamentos aos funcionarios devem ser feitos com frequéncia, para
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assim garantir maior desempenho e interesse. E crucial adotar estratégias que
aumentam a satisfacdo dos cooperantes. Dirigentes, precisam motivar a equipe
através do monitoramento do ambiente de trabalho, identificando elementos que
impactam a produtividade. A Gestdo de Pessoas deve ser conduzida de forma ética,
respeitando as normas trabalhistas e assegurando a saude fisica e psicoldgica de
seus funcionarios. Ignorar essas praticas pode levar a problemas como a insatisfacao

dos colaboradores.

1.5.4 Marketing

O marketing envolve a identificacdo e satisfacdo das necessidades humanas e
sociais de forma lucrativa, convertendo essas necessidades em oportunidades de
negocios, como demonstrado pela eBay e IKEA. Para a American Marketing
Association, o Marketing é a criacdo, comunicacgdo e entrega de valor para os clientes,
além da gestdo de relacionamentos. A Administracdo de marketing pode ser
compreendida como uma area ou estudo de fazer escolhas entre os publico-alvo e a
fidelizacdo de clientes por meio da elaboracdo e comunicacdo de valor superior.
Socialmente, o Marketing eleva o padrédo de vida ao facilitar a criacdo e troca de

produtos e servigcos de valor.

Pode-se considerar que sempre havera a necessidade de vender. Mas
0 objetivo do marketing e tornar supérfluo o esforco de venda. O
objetivo do marketing é conhecer e entender o cliente tdo bem que o
produto ou servico seja adequado a ele e se venda sozinho,
idealmente, o marketing deveria resultar em um cliente disposto a
comprar. A Unica coisa necesséria entdo seria tornar o produto ou o
servico disponivel. (Kloter& Keller, 2006, p.4).

O sucesso financeiro de uma empresa frequentemente depende de sua
habilidade de marketing. Fungdes como financas, operacdes e contabilidade sao
intteis sem demanda suficiente para gerar lucro. O marketing é essencial para iniciar
e sustentar essa demanda. Com a popularizacéo de altos executivos como CEOs e
CFOs, muitas empresas também contratam um bb (CMO) para dar ao marketing a
mesma importancia das outras fun¢des. Comunicadores de imprensa de diversas
organizaces, desde fabricantes de bens de consumo até empresas de seguro-saude,

destacam a relevancia do marketing para alcancar o sucesso organizacional. Se a
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empresa ndo possuir uma area Marketing dentro da sua organizagdo, ela podera
sofrer com perda de clientes, pois sem uma boa gestdo na &rea do Marketing a

empresa ndo conseguira ter uma boa fidelizacédo de cliente.

1.5.5 Gestao Financeira

A Gestdo Financeira € a execucdo de planejamentos e analises sobre
determinadas acfes de investimentos e recursos de uma organizacdo, assim seu
objetivo nas instituicbes é de elevar ao maximo seu devido valor de mercado, desse
modo faz com que aumente o patrimonio dos investidores. Mediante olhos de
acionista, a empresa pode ser vista como uma entidade que obtém lucro, e que
aumenta os seus investimentos. Os donos de empresas privadas esperam que 0S
investimentos aplicados retornem gerando resultados econdmicos como o lucro, de
forma que seja a longo prazo. Os donos de empresas publicas também esperam esse
retorno de lucros, porque assim vao apresentar mais condi¢cdes para investir em

melhorias e servicos.

Segundo o autor, “As atividades de operacdes (ou atividades operacionais)
existem em funcdo do negdécio da empresa e sdo executadas com a finalidade de
proporcionar um retorno adequado para os investimentos feitos pelos proprietarios.”
(HOJI, 2004, pag.22). As operacdes englobam a compra e venda de mercadorias, a
transformacdo de matérias-primas, venda de produtos e servicos, entre outras
atividades de suporte, tudo isso visando alcancar objetivos da empresa. Suas
atividades séo realizadas mediante o objetivo social da empresa, onde geram as
conhecidas receitas e despesas operacionais, mas sao classificadas como nao
operacionais, pois elas se originam de investimentos temporarios, ou seja, atividades

eventuais.

Ainda sobre ciclos financeiros se tem a liquidez, na qual apresenta a
capacidade de realizar as obrigagGes financeiras de curto prazo envolvendo recursos
disponiveis, sendo de extrema importancia para garantir a estabilidade econémica de
uma empresa, seja qual for ela. O regime de caixa na Gestao Financeira tem como o
planejar e monitorar necessidades de caixa, registrando receitas recebidas e
despesas pagas, indicando o resultado financeiro. Outro aspecto da Administracao

Financeira, é o capital de giro. Na empresa o capital de giro € orgamento que circula
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na instituicdo, na qual ocorre constantes mudancas no balanco patrimonial. Ja o fluxo
de caixa monitora as entradas e saidas de dinheiro ao longo do tempo, representando
as operacdes financeiras, como os empréstimos. Além de outros meios e sistemas
para melhor gestdo e controle das financas de uma entidade, afim da obtencéo de

lucros e maior sucesso econdmico.

1.5.6 Gestédo de Informacao

A informacéo desempenha um papel crucial na reducéo de incerteza durante o
processo de tomada de decisdo. Ao disponibilizar dados precisos e relevantes,
possibilita que escolhas sejam feitas com menor risco e no momento mais oportuno.
Contudo, a qualidade das decis6es ndo depende apenas de informacdes em si, mas
também da capacidade dos tomadores de decisdes em interpreta-la corretamente. A
combinagao entre informagédo de alta qualidade e habilidades interpretativas afiadas
é fundamental para garantir que as decisdes sejam eficazes e estratégicas. Dessa
forma, investir na obtencdo e andlise de informacfes pertinentes € essencial para

sustentar o sucesso e a competitividade de qualquer organizacao.

Informacdo estratégica: aquela capaz de melhorar o processo
decisorio em funcéo da sua capacidade de reduzir o grau de incerteza
em relacdo as varidveis que afetam as escolhas das melhores
alternativas para a superacéo de desafios e o alcance dos objetivos
organizacionais. (BEAL, 2004, p.15).

A Administracéo eficaz dos requisitos de sistemas de informacéo é crucial para
o desenvolvimento ou aquisicdo de solucfes tecnoldgicas que realmente resolvam
problemas especificos. E essencial adotar uma abordagem sistemética para extrair,
organizar, documentar e gerenciar esses requisitos ao longo de vida do projeto.
Mudangas nos requisitos sdo naturais e inevitaveis, e um processo estruturado de
Administracdo de requisitos permite que a organizacdo responda de forma &gil e
eficiente a essas mudancas. A falta de uma gestdo adequada pode resultar em
investimentos em sistemas de informagdo e tecndloga que ndo atendem as
necessidades reais da organizacdo, aumentando substancialmente o risco de
insucesso. Ademais, uma gestao de informacéo eficaz facilita operagcdes e contribui

para a competitividade e inovacdo no mercado.
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1.5.7 Planejamento Estratégico

O Planejamento Estratégico € um componente essencial da Administracdo de
empresas, pois ele envolve a definicdo dos objetivos a longo prazo e a formulagcéo de
planos detalhados para alcanca-los. Este processo ajuda a empresa a direcionar seus
esforgos, destinar os recursos de maneira eficiente e adaptar-se as mudancas do
ambiente de neg6cios. O primeiro passo no planejamento estratégico € a definicdo do
PDCA (Planejamento, desenvolvimento, controle e avaliacdo) de uma instituicdo. O
planejamento tem uma funcdo de definir o que vai vir antes, durante e depois,
desenvolvimento € a etapa em que as atividades se realizam, o controle € necessario
para verificar o trabalho e a avaliagéo para analisar e buscar um melhor resultado.
Com esses elementos claramente definidos, a empresa pode alinhar suas estratégias

com suas metas mais amplas.

Esse método faz com que o individuo saia de sua rotina diéria,
profissional ou pessoal, porque possibilita a ele fazer uma analise mais
ampla da organizacdo e do ambiente externo. A partir dessa
perspectiva, podemos dizer que o planejamento estratégico almeja
esclarecer onde realmente queremos chegar. (SERTEK, 2007, p. 45)

A estratégica pode ser definida como um conjunto de acdes criativas e intuitivas
gue levam uma empresa ao sucesso. Envolve trés formas de acao: criacdo (visdo
inicial), proacéo (preparacdo baseada em tendéncias e dados passados) e reacao
(analise continua da eficacia das ac¢des), sendo a maneira como a entidade em
guestdo enxerga o mundo, com atitudes e respostas. Para Porter, a estratégia é a
busca de uma posicdo que liga a organizacdo ao seu ambiente interno e externo,
procurando posicionar a empresa no ambiente competitivo por meio de um processo

emergente e nao determinado.

Desse modo, o planejamento estratégico € fundamental para o sucesso a longo
prazo da empresa. Ele proporciona uma direcéo clara, ajuda a identificar e explorar
oportunidades, mitiga riscos e garante uma utilizacao eficiente dos recursos. Com uma
abordagem bem estruturada e flexivel, o planejamento estratégico pode capacitar a
empresa a alcancar seus objetivos e sustentar seu crescimento no mercado
competitivo. Além, do ambiente de negdcios estar sempre em constante mudancga, e
o planejamento estratégico deve ser um processo dindmico que permite ajustes e

atualizacdes conforme necessario para se adaptar as demandar propostas.
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1.5.8 Gestédo da Qualidade

O conceito de qualidade ja é bastante antigo, havendo evolucao ao longo dos
anos na visado e concepcao. Existem inidmeras definicbes para qualidade o que torna
impossivel designar um conceito definitivo sobre o que realmente € qualidade.
Inicialmente, a qualidade era verificada através da inspe¢do, sendo utilizado
instrumentos de medicina para alcancar a uniformidade do produto. Posteriormente,
o foco mudou para o controle estatistico da qualidade, aplicando ferramentas e
técnicas estatisticas. No momento seguinte, a énfase passou a ser a garantia da
qualidade. A garantia da qualidade constitui-se no planejamento e sistematizacao dos
processos. Esta estrutura em documentacao escrita, a qual deve ser de facil acesso.
O designo na empresa é a eliminacao total de defeitos. Esse principio precisa ser
incorporado na forma de agir e pensar de todos na empresa. Além disso, é

imprescindivel ter uma constante preocupa¢do com o meio ambiente.

Atualmente, o controle de qualidade é voltado para o gerenciamento
estratégico qualidade no qual a preocupacdo maior € poder concorrer
no mercado, buscando tanto satisfazer as necessidades do cliente
como a do proprio mercado. A percep¢do de qualidade das pessoas
varia em relacdo aos produtos ou servicos, em fungcdo de suas
necessidades, experiéncias e expectativas. (SILVA, 2012, p.35).

N&o é de hoje, a preocupacédo com a qualidade de bens ou servicos, € notavel
gue a qualidade deve satisfazer as necessidades e superar as expectativas do cliente,
a ponto de repetir a aquisicao. O nivel de qualidade almejado para um produto precisa
estar alinhado com as expectativas do mercado. Um produto de qualidade deve
apresentar:. durabilidade, confiabilidade, precisdo, facilidade de operacdo e
manutencdo. A qualidade, seja em produtos ou na prestacao de servicos, € alcancada
com profissionais qualificados, processos bem controlados e matérias-primas

apropriadas.

A era do controle estatistico teve inicio com a produgdo em massa trazendo a
introducdo das técnicas de amostragem e outros procedimentos baseados em
estatisticas, além da criacdo do setor de gestdo de qualidade nas organizacdes.
Desde a década de 1930, os sistemas de qualidade foram desenvolvidos,
aprimorados e implementados nos Estados Unidos, no Japdo e em outros paises. O

Ciclo de Deming foi utilizado para reconstruir o Japdo apo0s a Segunda Guerra
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Mundial, assim o pais iniciou sua revolucdo gerencial e silenciosa, essa mudanca

proporcionou ao Japao o sucesso que desfruta até hoje como uma poténcia mundial.

Segundo Silva (2012, p.38) “A Gestao da Qualidade Total (GQT), como ficou
conhecida essa nova filosofia gerencial, marcou o deslocamento da analise do produto
ou servigo para concepcédo de um sistema da qualidade.” Com isso a qualidade
passou a ser responsabilidade de toda empresa, abrangendo todos 0s aspectos
operacionais, e ndo apenas de um departamento especifico. O termo Qualidade Total
tem em seu conceito seis dimensdes, sendo: qualidade intrinseca, custo, atendimento,
moral, seguranca e ética. A qualidade intrinseca refere-se a capacidade do produto
Ou servigo cumprir seu objetivo, o custo envolve tanto o custo para organiza¢ao quanto
0 preco para o cliente. O atendimento inclui local, prazo quantidade, necessarios para
exceléncia na producao e prestacdo de servico. Moral e seguranca dos funcionarios
sdo primordiais para servicos de qualidade, pois funcionarios desmotivados nao
produzem adequadamente. A seguranca dos clientes, tanto fisica quanto ambiental,
também é fundamental. A ética envolve codigos e valores que devem transpassar

todas as organizacgdes.

A qualidade existe desde que o mundo é mundo. Ao longo da evolugéo
humana, o ser humano sempre buscou satisfazer suas necessidades, sejam elas
materiais, intelectuais, sociais ou espirituais. A dindmica entre cliente-fornecedor esta
presente em todos os ambitos da vida: dentro de familias, entre amigos, nas
organizacdes de trabalho, nas instituicbes educacionais e na sociedade em geral. No
final do segundo milénio, testemunhamos a ascenséo da busca pela exceléncia como
fator de sobrevivéncia e competitividade. No século XX, a pratica de alcancar a
qualidade houve um progresso significativo, passando da simples inspecdo de

produtos acabados para abordagem estratégica dos negécios.
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2. SITUACAO PROBLEMA

2.1 Descri¢&o do Municipio

O municipio de Guaratingueta, localizado no Vale do Paraiba no Estado de Sao
Paulo, foi fundado em 13 de junho de 1630 durante o periodo colonial.Com a
construcdo da capela do santo padroeiro, Santo Antdnio, e com a abertura das
estradas em 13 de Fevereiro de 1651, se tornou uma das principais vilas da capitania,
com a producdo cafeeira. A cidade é conhecida por abrigar a Faculdade de
Engenharia de Guaratingueta (FEG-UNESP), a Faculdade de Tecnologia do Estado
de S&o Paulo (FATEC) e as escolas técnicas ETEC e COTEC, instituicdes renomadas
por oferecerem uma das melhores educacfes do pais. O nome Guaratingueta tem
origem no Tupi-guarani e significa muitas garcas brancas, refletindo a abundancia

dessas aves na regido durante a época em que a cidade foi nomeada.

Mediante referéncias do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)
no ano de 2022, foram observados dados sobre a populacédo e ocupacao da cidade
de Guaratingueta. Com isso, sua densidade demogréfica foi resultado a 156,84
habitantes por Km2, com a populacdo estimada em 118.044 pessoas, apresentando
uma érea territorial de 752,636 Km2. O salario mensal dos trabalhadores formais do
municipio equivale a 3,1 salarios minimos, se moldando na classificacdo 119° em
comparacao as demais cidades do pais. Ja a taxa de escolarizacdo dos moradores
com ensino fundamental corresponde a 97,8%. O PIB per capita correspondendo ao
ano de 2021, é no valor de R$63.948,00, como a cidade apresenta areas turisticas
ajuda na geracdo de capital para sua economia. O disp6e maior empregabilidade
favorecendo toda a populacédo, acarretando em média 29.199 oportunidades de

emprego.

No entanto, o bairro Jardim do Vale estd localizado em Guaratingueta,
municipio do interior do estado de Sao Paulo, impulsionado pelo Santuario Frei
Galvao, na qual atrai muitos peregrinos ao bairro. Segundo dados da Prefeitura
Municipal, o Jardim do Vale conta com diversas empresas ativas, sendo a grande
maioria Microempresas e Microempreendedores Individuais (MEI) que operam sob o
regime Simples Nacional. As principais atividades econdmicas do bairro incluem
cabeleireiros e manicure com maior quantidade ativa, comércio varejista de materiais

de construcdo, servigcos de pintura, comeércio varejista de mercadorias em geral com
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predominancia em produtos alimenticios, comércio de pecas e acessoOrio para
veiculos, reparacdo e manutencao de eletrénicos, servicos domeésticos, restaurantes

e lanchonetes.

2.2 Caracterizacao da Empresa

A empresa Zoe Massas, localizada na Rua Floréncio Bernardes — n° 189, no
Bairro Parque do Sol, em Guaratingueta, tem como ponto de referéncia o Santuario
Frei Galvdo. A principio os irméaos Lucas Almeida Mendes Dos Santos e Tiquinho
Mendes, iniciou o empreendimento em 2018. No inicio, Lucas Almeida e seu irm&o
produziam na cozinha de casa, apés Lucas ter aprendido a receita em uma fabrica de
massas. Esse ambiente caseiro foi crucial para os primeiros passos da empresa, que
mais tarde se expandiu para uma operacdo comercial e industrial. O proprietario

também é responsavel por outro estabelecimento Talharim Inbox, que funciona

exclusivamente por delivery.

O estabelecimento € renomado por seus produtos de alta qualidade, sendo os
mais vendidos lasanha, rondelli, nhoque e canelone, que conquistam a clientela pela
sua autenticidade e sabor incomparavel. Contudo, o cardapio ndo se limita a essas
opcdes. Ele inclui uma ampla variedade de massas frescas, como capeletti, ravidli e
sofioli, além de massa para lasanha e talharim, todos acompanhados por molhos que
completam os pratos de maneira Unica. Para atender a demanda e satisfazer
diferentes paladares, a empresa também oferece uma sele¢édo de bebidas variadas,
incluindo sucos e refrigerantes. Essa diversidade do produto reflete o compromisso
do estabelecimento.

A equipe é composta por seis colaboradores dedicados, incluindo o proprietario
Lucas Almeida e sua esposa, que desempenham papéis fundamentais na operacao
do negdcio. Aléem de atuarem na area da cozinha, onde preparam pratos com precisao
e cuidado, eles também oferecem suporte e treinamento aos novos funcionarios. Com
um horario de funcionamento abrangente, atendendo de segunda a domingo, das 8
horas as 22 horas, a empresa se destaca pela conveniéncia e disponibilidade, sempre
pronto para atender as necessidades dos clientes. Além disso, 0 compromisso com a
qualidade e o atendimento ao cliente faz da empresa um local acolhedor, onde os

clientes se sentem valorizados e bem atendidos.
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2.3 Descricao dos Problemas

Ao longo da pesquisa de campo que ocorreu entre os meses de fevereiro a abril
deste ano, nos bairros Jardim do Vale e Jardim Esperanca, foram analisadas
circunstancias que evidenciaram problematicas na Gestdo da Qualidade da empresa
Zoe Massas. Dentre as dificuldades encontradas no estabelecimento, destaca-se a
ineficdcia na Capacidade de Entrega, Frota e Tempo Médio de Entrega, Gestdo de
Picos de Demanda, Coletas de Feedback, Incompreenséo do Publico Alvo, Falta do
Planejamento de Compras e Reorganizacdo de Areas Subtilizadas.
Consequentemente, a limitagdo dos fatores, ocasiona na queda do Capital da
Instituicao.

Assim, devem tracar no seu préprio plano estratégico os objetivos de
gualidade que pretendem obter e nunca devem perder de vista a ideia
de que as empresas diferenciam-se, cada vez mais pela qualidade dos
produtos ou servigos, por atingirem a total satisfacéo das necessidades
e expectativas dos clientes. (LOBO, 2010, p.17).

Esses argumentos se contrapdem a realidade da empresa, jA& que O0s
consumidores buscam exceléncia nos produtos e atendimento, visto que, a qualidade
€ um fator fundamental do mercado de trabalho. Se a organizacdo ndo exercer a
inovacado, ocasiona a perda da competitividade, pois falta a iniciativa do proprietario
para analisar novas maneiras de entender seus clientes. Compreender o publico-alvo
também é um fator necessario, na qual a empresa ndo aborda, pois é um ponto que
faz um diferencial dos demais concorrentes da regido, entender o seu publico, significa

trazer as melhores condicdes de servicos e produtos aos seus consumidores.

Desse modo, a primeira dificuldade encontrada na empresa de massas, esta
relacionada a falta de qualidade nos servicos de entrega, 0 que tem gerado
insatisfacdo entre os clientes. O problema do tempo médio de entrega, se manifesta
principalmente devido a quantidade de cidades que sdo atendidas. Essa ampla area
de cobertura carrega consequéncias em tempo de entrega consideravelmente longos,
especialmente quando o pedido precisa ser transportado para uma cidade vizinha.
Nesses casos, 0 tempo de espera pode chegar a até duas horas, 0 que € muito acima
do que os clientes esperam para um servico eficiente. Mesmo para pedidos realizados
na mesma cidade onde a empresa esta localizada, o tempo estimado de entrega é

cerca de uma hora, o que ainda pode ser considerado elevado e prejudicial a
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percepgao de qualidade do servico. No entanto, a empresa ndo conta com parcerias
de motoboys, sendo assim, sdo dependentes da rede ifood do proprietario para

entrega em hotéis, restaurantes e cidades afastadas como Cachoeira Paulista.

“Mesmo clientes altamente satisfeitos podem sair do negécio, deixando
a empresa com uma base de clientes diminuida. Resumindo, um
cliente satisfeito nem sempre sera um cliente de sucesso, e clientes de
sucesso sao necessarios para manter as operacées” (MOURA. et al.,
2003, p.47).

A citacdo acima mostra que com tempos de entrega elevados e casos de
atrasos em pedidos, a empresa enfrentara uma dificuldade enorme para fidelizar a
maioria dos clientes fieis, que é a base para a empresa continuar com o
funcionamento. Poucas sdo as pessoas que continuam a fazer pedidos a uma
empresa do ramo alimenticio que sofre de problemas na logistica da entrega, o que
leva a um descontentamento e ao pensamento de ndo pedir mais no local. Além de
problemas logisticos, a auséncia da gestdo de qualidade agrava mais a situacao,

quando ndo se ha um padrao, 0s erros se tornam comum.

Ao optar pelo servico de entrega, a empresa se depara com desafio de
transmitir seguranca ao consumidor, a auséncia de procedimentos rigorosos de
higiene, como o uso de lacres de seguranca nas embalagens, deixa os clientes
inseguros sobre a integridade dos produtos que recebem. Essa sensacgao de incerteza
€ agravada pela evidente desorganizacdo nos processos internos da empresa onde
ndo ha um sistema bem estruturado para gerenciar as entregas de forma eficiente.
Ademais, o treinamento insuficiente dos motoristas, que muitas vezes ndo séo
preparados adequadamente para lidar com as demandas e profissionalismo no
transporte das encomendas, apenas reforca a fragilidade dessa operacéo. Esses
fatores em conjunto diminuem a confianca do consumidor, limitando a capacidade da

empresa de atrair novos clientes.

A falta de controle sobre o estoque impacta também a saude financeira da
empresa. Produtos que ficam parados no estoque por muito tempo representam
capital imobilizado, enquanto a falta de itens procurados gera uma perda direta de
vendas e diminui o faturamento. Desse modo, erros frequentes no inventario geram
custos adicionais para a correcdo de pedidos incorretos e para a gestdo de

devolucbes, 0 que eleva as despesas operacionais. Esse cenario de ineficiéncia
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financeira prejudica a capacidade da empresa de investir em melhorias e superar
desafios para manter a lucratividade em um mercado competitivo. Além disso, a falta
de controle no estoque afeta negativamente a tomada de decisdes estratégicas, pois
as informacdes imprecisas podem levar a erros em demandas futuras. Isso resulta em
um planejamento deficiente, comprometendo a capacidade da empresa de se adaptar
rapidamente as mudancas do mercado e prejudicando sua competitividade a longo

prazo.

“A consisténcia do ciclo de pedidos é medida pela quantidade de vezes
gue os ciclos reais obedecem ao tempo planejado para sua execucao.
Embora a velocidade do servico seja importante, a maioria dos
gerentes de logistica da mais valor a consisténcia porque ela tem
impacto direto na possibilidade de o cliente planejar e realizar suas
proprias atividades” (BOWERSOX. et al, 2014, p.66).

A empresa Zoe Massas também enfrenta sérios problemas de consisténcia em
suas entregas, na qual impacta negativamente a experiéncia do cliente. Embora eles
utilizem a rede Ifood para entregas locais na cidade e contem com o préprio dono para
entregas de suas massas em Lorena e Aparecida, os pedidos frequentemente
chegam em condi¢des vulneraveis com embalagens que ndo protegem a fragilidade
das massas, com um tempo estimativo de espera longo, e até mesmo massas com
baixa qualidade relatado por consumidores (anexo A, B, C, D e E). No entanto, isso
acaba gerando frustacdes, pois esperam uma refeicdo quente e bem apresentada,
mas nao recebem o esperado. A falta de confiabilidade compromete ndo apenas a
satisfacdo, mas também a confianca na preparacdo do seu pedido. Ademais, a
organizacdo nao possui um sistema especifico de coleta de feedbacks, o que dificulta
a situacado para melhorias, pois sem essa ferramenta os clientes ndo possuem um

canal para colocar insatisfacdes, resultando em uma ma comunicacao.

Analisando a situacdo da empresa, percebe-se que a falta de uma frota de
entrega adequada é um dos maiores problemas para realizar suas operacdes. Seu
proprietario reconhece que nos periodos de alta demanda acontecem diversos
contratempos, o0 que reduz a qualidade do servigo, embora exista um pequeno numero
de pedidos atrasados. Apesar de apresentar uma flexibilidade ao atender situacdes
inesperadas, ainda existem diversos desafios, como impossibilidade do atendimento
de uma frota diversificada e com maior volume de pedidos, o0 que resulta em atrasos,
mesmo que reduzidos, afetam negativamente a imagem da instituicdo, causando a

desvalorizacédo da propria. Além disso, ao entregar apenas quatro pedidos por vez



41

para um Unico motoboy em horérios de pico € ineficiente, j& que prolonga o tempo de

entrega e prejudica a reputacdo da empresa em um mercado competitivo.

Outrossim, mais uma adversidade estad relacionada com a qualidade da
capacidade de entrega e a gestdo de pico de demanda da empresa. Segundo
Favaretto, “Ainda dentro da gestdo de demanda, é feita a promessa de prazo de
entrega, que fornece prazos viaveis, garantindo o desempenho em confiabilidade de
entrega” (2001, p.65). Entretanto, a organizagédo produz uma quantidade sem
qualquer outra base ou evidéncia, 0 que ocasiona a falta de produtos principalmente
quando a demanda é elevada, afetando o tempo estimado de entrega ao consumidor,
iSso gera a insatisfacéo e a perda e clientes (anexo F). Este € um problema que afeta
de forma negativa os custos logisticos do negdcio, influenciando no orcamento e

disponibilidade financeira para novos investimentos

No entanto, a falta de um sistema para gerenciar as vendas representa muitos
desafios de envio. Sem uma ferramenta adequada, a equipe realiza anotacdes em
papel, o que gera confusdes. Informacdes podem ser perdidas ou mal interpretadas,
resultando em erros que atrasam a entrega dos pedidos. Em muitos casos, alguns
pedidos nem chegam a ser enviados, entédo, o tempo perdido na busca por anotacdes
e na correcdo de falhas poderia ser evitado. Além disso, a comunicacdo entre 0s
membros da equipe se torna complicado, aumentando ainda mais a probabilidade de
erros, desse modo, essa abordagem ndo apenas compromete a agilidade e a

precisdo, mas também prejudica a reputacdo da empresa.

Outro problema encontrado esta relacionado com a mé Gestédo de Compras. A
area de suprimentos de uma empresa € essencial para a fabricacdo de produtos com
qualidade. Problemas como queda da produtividade, devido a auséncia de matéria-
prima no momento de fabricacdo; diminuicdo da motivacdo do funcionario que por
falta de insumos tem de a trocar de servi¢o a todo instante; baixa qualidade de produto
ocasionada pela falta de controle da qualidade, sdo causados pela caréncia da
previsibilidade. No entanto, esse fator pode ser prejudicial no desenvolvimento da

organizacéo, o que gera defasagem no capital.

A ma gestdo de compras também compromete a relagcdo com fornecedores,
criando uma instabilidade no fornecimento de materiais. A falta de planejamento
adequado gera um ciclo de ineficiéncia, no qual a empresa se vé constantemente

lidando com imprevistos, o que pode afetar a confianga dos parceiros comerciais e a
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imagem da organizacdo no mercado. Com isso, a empresa nao apenas perde
competitividade, mas também acaba gerando um ambiente de trabalho instavel, onde
os colaboradores sentem a inseguranca refletida na rotina. A implementacédo de uma
gestdo de compras mais estratégica, com base em previsbes mais assertivas e
parcerias solidas, é essencial para a continuidade e o crescimento sustentavel da

organizacao.

Outra forma de se garantir a oferta do produto ou servico é a busca da
parceria, que apresenta muitas vantagens. O objetivo principal da
parceria € melhorar o desempenho dos resultados e aumentar 0s
lucros das empresas e, ao mesmo tempo, reduzir o custo do produto
e/ou do servigo. (OLIVEIRA, Otéavio et al., 2004, p.129).

Nesse sentido, ao analisar o fragmento acima, compreende-se que a empresa,
ja que o proprietéario realiza a compra de seus insumos através de mercados locais, 0
gue pode ser prejudicial devido a constante mudancas de precos, apresentando riscos
visto que os custos podem variar significativamente, impactando a margem de lucro
da empresa. Fornecedores menores estdo mais vulneraveis a interrupcdes causadas
por problemas financeiros, desastres naturais e outras adversidades. Essas
circunstancias afetam diretamente a producdo, e a capacidade de atender as
demandas dos clientes. Outro empecilho é a falta de inovacéo entre os fornecedores

locais, que ndo possuem recursos adequados para atender as exigéncias dos clientes.

A comunicacdo inadequada da empresa com seus clientes e fornecedores
pode acarretar diversos problemas para o negécio. Quando a comunica¢ao com o seu
consumidor € ineficiente, corre risco de ndo compreender devidamente quais as
preferéncias do seu publico e quem séo eles, o que resulta em produtos que néo
correspondem as expectativas de quem estd comprando. Isso ocasiona a
insatisfacdo, na queda das vendas e até mesmo na reputacdo da instituicdo. No
relacionamento com seus fornecedores, uma ma comunicacao desestabiliza a cadeia
de suprimentos. Se ndo estabelece com clareza suas preferéncias e precos gera a
perda da confianca, aumento dos custos e diversos impactos negativos em seu

cotidiano.

A auséncia de parcerias ou contratos formais com fornecedores-chave, pode
ser um desafio, ja que acordos garantem precos e fornecimentos estaveis. No entanto,

a falta de contratos pode resultar em incertezas, como flutuagbes nos precos e na
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qualidade dos produtos ou servigcos oferecidos. Além disso, sem um acordo claro,
pode ser dificil para a empresa assegurar a continuidade do fornecimento em
situacOes de crise ou demanda elevada, o que pode impactar negativamente as
operacdes. A falta de comprometimento pode enfraquecer o poder de negociacéao da
instituicdo, deixando-a vulneravel a mudancas repentinas nas condi¢cdes comerciais

impostas pelo fornecedor.

A base para o desenvolvimento da loja é a definicdo do publico-alvo
para qual todos os esforcos serdo direcionados. E fundamental
conhecer o perfil dos consumidores que residem nas imedia¢es da
loja e analisar a compatibilidade com o posicionamento estratégico
adotado. (DIAS, 2002, p.136).

Em paralelo ao que o autor descreve sobre o publico-alvo, a negligéncia do
publico-alvo e a insignificancia de alinhar-se como posicionamento estratégico a
empresa pode se comprometer, se tornando menos competitiva e menos relevante
em um mercado cada vez mais exigente. Além disso sem um publico definido a
comunicacdo tem dé a ser desperdicada, resultando em baixo retorno sobre o
investimento. A falta de foco estratégico também torna a empresa mais vulneravel a
concorréncia. Entender o publico local e suas necessidades é uma vantagem, o que
possibilita & empresa antecipar tendéncias e adaptar suas estratégias de forma mais

competente, garantindo uma vantagem competitiva no mercado.

A incompreensédo do publico-alvo pode ser extremamente prejudicial para o
éxito da empresa. Essa instabilidade compromete a eficacia da divulgacao,
desperdica os esforcos e dificulta a criacdo de uma identidade de marca solida.
Portanto, essa andlise constante permite que a empresa desenvolva uma
compreensao abrangente das necessidades e preferéncias de seu publico. A falta de
uma segmentacao precisa do publico-alvo acarreta uma série de consequéncias
negativas que vao além da mera ineficacia das estratégias de marketing, se tornando
menos capaz de inovar, o que resulta na estagnagédo e a perda de relevancia no

segmento.

A empresa apresenta alguns aspectos a serem aprimorados no uso do espaco
fisico, especialmente na cozinha, onde séo realizadas as etapas de preparagédo e
embalagem dos alimentos, que sé&o imediatamente armazenados na geladeira.

Embora o proprietario considere a utilizacdo do espaco eficiente sem comprometer
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diretamente a circulagédo dos funcionarios, ainda existem certas ineficiéncias. O dono
também esta preocupado com a seguranca no ambiente de trabalho, dado o uso
frequente de objetos cortantes 0 que aumenta o risco de acidentes, especialmente
para funcionarios com menos experiéncia. Além disso, a sinalizacdo de seguranca foi

reconhecida como inadequada e precisa ser melhorada.

Na légica do Toyotismo, em vez do trabalho desqualificado, operario
torna-se polivalente. Em vez de linha individualizada, ele se integra em
uma equipe. Em vez de produzir veiculos em massa para pessoas que
nao conhece, ele fabrica um elemento para a “satisfacdo” da equipe
gue esta na sequéncia de sua linha. (OLIVEIRA. et al. 2004, p.139).

Compreende-se a partir da citacdo, que existem algumas falhas em momentos
cruciais que a Zoe Massas comete. Essa situacdo contrasta com a logica do
Toyotismo, em que, para eles nunca podera existir funcionarios desqualificados e a
versatilidade é essencial para que todos possam substituir um colega, se necessario,
garantindo a continuidade da producdo sem comprometer o fluxo de trabalho. O
Toyotismo valoriza o trabalho em equipe e a capacidade dos funcionarios de
desempenharem multiplas funcdes, isso é bem observado quando vemos que eles
precisam fazer um produto que satisfaca a préxima etapa da producdo, para nado

comprometer o todo.

Quanto ao espaco fisico, a empresa apresenta alguns aspectos a serem
aprimorados, especialmente na cozinha, onde s&o realizadas as etapas de
preparacdo e embalagem dos alimentos, que sdo imediatamente armazenados na
geladeira. Embora o proprietario considere a utilizacdo do espaco eficiente sem
comprometer diretamente a circulacdo dos funciondrios, percebe-se ainda existem
certas ineficiéncias. Mas ao mesmo, 0 mesmo esta preocupado com a seguranga no
ambiente de trabalho, dado o uso frequente de objetos cortantes 0 que aumenta o
risco de acidentes, especialmente para funcionarios com menos experiéncia. Além
disso, a sinalizagdo de seguranca foi reconhecida por ele como inadequada e com

necessidades de melhoras e ajustes.

Dentro da empresa ainda existem algumas areas subutilizadas que poderiam
ser reformuladas para otimizar a circulagdo no ambiente. Foi declarado pelo proprio
proprietario que nesta empresa, ndo costuma ser feito qualquer planejamento para se

obter uma melhora neste setor. Percebe-se entdo que um arranjo fisico atual permitiria
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algumas alteracOes para reaproveitar muitos espacos inutilizados, que poderiam ser
preenchidos de forma eficiente e segura, pois uma organizacao nao adequada pode
resultar em ineficiéncias e riscos de seguranca para a equipe. Observou-se também
gue os funcionarios manipulam objetos cortantes e pontiagudos, sem nenhum tipo de
EPI (Equipamento de Protecdo Individual). Outro fator observado foi a possibilidade

de funcionarios escorregarem e se acidentar no piso que se encontra molhado.

“‘Empresas de pequeno porte tendem a comegar suas atividades de
forma artesanal e sem um planejamento de arranjo fabril por meio de
uma metodologia mais detalhada, o que por ventura acaba gerando
problemas de organizacao interna no fluxo dos seus processos quando
a sua demanda vai aumentando organicamente com seu crescimento.”
(SANTOS et al., 2014)

Diante da citacdo acima, pode-se compreender que as empresas de pequeno
porte administrada por familiares, sofrem com a falta de planejamento para seu layout,
0 que pode trazer resultados negativos para 0 processo produtivo e assim
influenciando o resultado do produto final. A organizacao dentro da area de montagem
dos produtos da Zoe Massas, sofrem com a forma desorganizada da proximidade
dos utensilios com a lixeira, com alimentos e produtos de limpeza, podendo entédo
ocorrer contaminacédo das refei¢cdes, além de transmitir a ideia de um ambiente pouco
higiénico e sujo. Durante a visita no estabelecimento, encontrou-se também fios soltos

pela parede e proximos aos pisos umidos e escorregadios, trazendo riscos.

Sobre a estética da fachada do estabelecimento, é primordial ressaltar que a
boa aparéncia exterior da empresa, influencia na maioria das vezes a primeira
impressao. Sendo a fachada atrativa, ela pode transmitir a ideia que o interior é bem
cuidado e de alta qualidade sendo uma forma de capitacdo de novos clientes. Além
disso, ela deve refletir a identidade e os valores da marca, mostrando profissionalismo
e credibilidade, podendo aumentar a confianga dos consumidores na empresa, pois
se a esta apresenta visualmente mal cuidado podera transmitir uma imagem negativa
e afastar potenciais clientes, prejudicando o fluxo de consumidores, na organizacao e

no ramo do mercado de trabalho.

Devido a recente mudanca de localizacdo da empresa, o visual externo ainda
nao estd completamente finalizado. Isso significa que, no atual momento a

organizacdo ndo possui uma aparéncia chamativa e atraente, o que pode prejudicar
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sua visibilidade e presenca no mercado (apéndice A). A transi¢cao entre o ponto antigo
e 0 novo ainda estd em andamento, e essa situacao tem impactado negativamente a
empresa, colocando-a em desvantagem competitiva em relacdo aos seus
concorrentes. Enquanto os ajustes finais sdo realizados, a falta de um exterior
atraente pode afetar a percepcdo dos clientes e a capacidade da empresa de se

destacar em um mercado altamente competitivo.

“As empresas atendem a necessidades por meio da emissdo de uma
proposta de valor, um conjunto de beneficios capazes de satisfazer
essas necessidades. A proposta de valor intangivel € materializada por
uma oferta, que pode ser uma combinacdo de bens, servigos,
informacg@es e experiéncias.” (KLOTER, 2018, p.9).

A partir do que Kloter mencionou, percebe-se que o proprietario da empresa
nao fez um bom estudo sobre os motivos que fazem um cliente se fidelizar a uma
empresa. Entende-se que, para as pessoas continuarem a consumindo em um
restaurante € preciso oferecer um servico de qualidade, e Otimas experiéncias.
Complementando ainda as dificuldades da Zoe Massas, a mesma nao oferece um
ambiente agradavel e também sofre com produtos de ma qualidade. Atualmente, o
design da empresa ndo desperta interesse do publico, ndo possuindo cores
chamativas, que prendam as pessoas quando passam pelo local. O negécio nao
consegue atender as necessidades da maioria das areas que ela atende, causando,
desinteresse do publico e também a perda de clientes, afetando negativamente a

margem de lucro.

Compreende-se, que existem algumas falhas em momentos cruciais que
a Zoe Massas comete. Essa situacao contrasta com a légica do Toyotismo, em que,
para eles nunca podera existir funcionarios desqualificados e a versatilidade é
essencial para que todos possam substituir um colega, se necessario, garantindo a
continuidade da producéo sem comprometer o fluxo de trabalho. O Toyotismo valoriza
o trabalho em equipe e a capacidade dos funcionarios de desempenharem multiplas
funcdes, isso é bem observado quando vemos que eles precisam fazer um produto
que satisfaca a proxima etapa da produgdo, para ndo comprometer o todo. Esse
modelo de gestdo busca uma operacéo eficiente, onde todos os colaboradores séo
incentivados a se tornarem multifuncionais, promovendo a colaboracdo e evitando

falhas que possam interromper o processo produtivo. Desse modo, a flexibilidade e a
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autonomia dos trabalhadores tornam-se essenciais para manter a qualidade e a
continuidade das operagdes, resultando em uma produgdo mais agil.

“A seguranga do colaborador e sua satisfacdo sdo elementos
indispensaveis para se ter melhor produtividade. O homem é a primeira
razdo da producdo que ndo pode ser negligenciada. Ele deve ter
condicdes ideais de trabalho, ou seja, sem acidentes, boa iluminacéo,
temperatura correta, sem ruidos, ambiente limpo e arrumado, assim
produz mais e melhor.” (ANTON et al., 2012)

Nota-se por meio desta citacdo a necessidade da empresa em se preocupar
com a saude e bem-estar de seus funcionarios. I1sso ndo ocorre dentro da empresa
Zoe Massas, uma vez que durante a visita, foi notado pisos molhados e escorregadios,
0s quais podem comprometer o ambiente de trabalho dentro da instituicao,
ocasionando acidentes dentre os funcionarios, que pode ser revertido em prejuizo
para corporacdo. Além da companhia possuir fios elétricos soltos espalhados
internamente , oque pode ocasionar em choques elétricos aos colaboradores, caso 0s
mesmos entrem em contato com 0s pisos Umidos. Portanto, faz-se necessério a
empresa adotar uma solucdo para sanar esses problemas para preservar a saude e
bem-estar do seu empregado. Além disso, a adocdo de medidas preventivas, como a
instalacéo de pisos antiderrapantes e a correta fiacao elétrica, ndo apenas reduziria
os riscos de acidentes, mas também demonstraria 0 compromisso da empresa com a
seguranca e o bem-estar de seus colaboradores, contribuindo para um ambiente de

trabalho mais saudavel e produtivo.

Por fim, diante das principais adversidades decorrentes da ineficiéncia da
Gestao da Qualidade sao desencadeadas diversas consequéncias no rendimento da
empresa Zoe Massas. A falta de compreensdo adequada do publico-alvo resulta em
estratégias de marketing ineficazes e ofertas desalinhadas com as necessidades dos
consumidores. A lacuna deixada pela incompreensdo adequada do publico-alvo
resulta em estratégias de marketing menos eficazes e ofertas desalinhadas com as
necessidades dos consumidores. A ma Gestdao de Compras leva a problemas de
abastecimento e desperdicio impactando diretamente a operacdo e os custos. O
layout mal aproveitado do espa¢co compromete a experiéncia do cliente e a eficiéncia
operacional, enquanto a Logistica de Entrega mal sucedida prejudica a satisfacédo do
cliente e a reputacdo da empresa.
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3. PROPOSTA DE SOLUCAO

Diante das problematicas mencionadas no  capitulo  anterior,
consequentemente causados pela falta da Gestdo da Qualidade, propfe-se um
conjunto de estratégias abrangentes focadas na melhoria operacional e administrativa
da empresa. Inicialmente, sugere-se a criacdo de um sistema eficiente para coletar e
analisar feedback dos clientes. Paralelamente, pode-se considerar a importancia de
estabelecer parcerias estratégicas para garantir uma logistica de entrega mais
eficiente. A adocdo de um sistema integrado poderé facilitar no registro de vendas e
permitird um acompanhamento mais preciso e a analise dos dados comerciais. Além
disso, definir um fornecedor fixo pode assegurar a estabilidade no fornecimento e
reduzir os custos operacionais. A implementacdo de sinalizacbes de seguranca e
criagdo de um mapa de risco séo capazes de favorecer um ambiente de trabalho mais
seguro e em conformidade com as normas. A realizagdo de uma analise SWOT
consegue identificar forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas, orientando o

entendimento do espaco interno e externo da empresa.

Para atender a uma necessidade especifica € essencial que a instituicdo
conhega melhor seus concorrentes locais e seus consumidores. Contudo, na auséncia
de um entendimento claro sobre 0s assuntos acima, propde-se a realizacdo de uma
Andlise SWOT (FOFA) (apéndice D), para que assim consigam aprimorar seus
pedidos, entendendo a competitividade local. Ela é uma ferramenta versatil que pode
ser utilizada de varias maneiras. Segundo RABELO (2021/2022, p.02) a SWOT,
“Auxilia seu entendimento a respeito de quais areas desempenham com mais eficacia
e quais possuem fraguezas que “prejudicam o funcionamento de todo o sistema
empresarial e/ou ndo apresentam vantagem competitiva.” Para empreendedores de
pequenas empresas, ela serve como um meio de autoconhecimento, permitindo uma
melhoria do negécio. Essa ferramenta permite uma compreensdo abrangente da

posicdo da empresa no mercado.

Embora existam possiveis solu¢cdes para problemas especificos dentro da
empresa Zoe Massas, a identificacdo e compreenséo do publico-alvo pode ser valioso
compreender e identificar o publico-alvo para melhor eficacia dessas solugdes. 1sso
podera facilitar a identificacdo de oportunidades e a andlise de resultados contribuindo
para um desempenho mais eficiente. Quando a empresa entende seu publico, as

solu¢des implementadas tendem a se tornar mais relevantes e impactantes. Isso ndo
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apenas tem o potencial de melhorar a satisfagdo do cliente, mas também potencializa

os resultados das acdes adotadas.

No entanto, a andlise SWOT € composta através de 4 componentes, sendo as
Strenghts(Forcas);Weaknesses(Fraquezas);Opportunities(oportunidades); Threats(A
meacas). A matriz SWOT envolve listar os pontos positivos e negativos de cada area
da empresa. Esses fatores devem ser classificados como internos, que a empresa
controla, e os externos, sdo os que estao fora do alcance. Desse modo, as forcas e
fraquezas séo fatores internos que impactam o desempenho de uma organizacao. As
forcas séo caracteristicas que destacam a empresa e promovem Seu progresso, Como
qualidade dos produtos e a eficiéncia operacional. Em contraste, as fraquezas sao
aspectos que podem comprometer seu desenvolvimento, como processos ineficientes
ou até mesmo a escassez de recursos na producdo. O ambiente externo da
organizacdo € composto por fatores determinados como oportunidades e ameacas.
As oportunidades sd@o condicdes favoraveis que a empresa pode explorar, como
novas tendéncias de mercado. Em contraposicdo, as ameacas incluem elementos que
podem prejudicar o desempenho da organizacdo, como a entrada de concorrentes
por perto. Apos a identificagdo desses elementos, torna-se viavel analisar sua
relevancia para que, a partir dos resultados, sejam criadas estratégias direcionadas
que potencializem os pontos fortes, atenuem as fraquezas, explorem as

oportunidades e enfrentam os desafios.

Planejamentos Estratégicos sdo desenhados para cobrirem um
horizonte de 3 a 5 anos. A boa prética nos fala que um bom
planejamento estratégico deve ser revisado anualmente. Neste
momento, a SWOT pode ser aplicada novamente, talvez sem tanta
profundidade e em um formato de consulta a areas da empresa que
sejam mais suscetiveis a mudancas bruscas de ambientes. (BRASIL,
2016).

Mediante informacdes apresentadas sobre a Analise SWOT, surge a
necessidade da aplicacdo dessa ferramenta na empresa Zoe Massas. As suas forcas
sao caracterizadas devido a sua excelente localizagcdo no bairro, proximo a um dos
principais pontos turisticos da cidade, e ao fato de que os pedidos sao realizados por
maneira delivery, tanto de produtos prontos quanto sob demanda, com isso, a
empresa conquista a confianga e a satisfacéo dos consumidores. Suas fraquezas sao

descritas pelo atraso de entregas, o ndo reconhecimento do publico-alvo e a ma
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divulgacdo do estabelecimento. J& na parte externa, as oportunidades podem ser a
parceria com supermercados e fornecedores fixos, e a criagdo de massas sem gluten
ou integrais, para assim atender da melhor forma os gostos dos clientes e a qualidade
de seus produtos. As ameacas que a empresa enfrenta incluem a concorréncia, que
pode compreender melhor seu publico-alvo. Além disso, os concorrentes tém a
capacidade de entregar os pedidos de maneira mais rapida e utilizar embalagens mais
eficientes. Essas condi¢cdes podem impactar negativamente a posicdo da empresa no

mercado e sua capacidade de atrair e reter clientes.

Desse modo, a necessidade da ferramenta para conseguir reconhecer falhas e
aprimorar erros para a fidelizagdo de clientes. Além da matriz, se faz necessario para
reconhecimento do seu publico-alvo, a criagcdo de um formulario. Os formularios séo
um tipo de ferramenta eficaz para entender o publico-alvo e trazer beneficios
significativos. Ao coletar informacfes as organizagdes podem desenvolver uma
identidade alinhada aos consumidores e definir canais de comunicacbes mais
eficazes, aumentando assim, o seu engajamento. Perguntas sobre preferéncias de
produtos, habitos de compra e canais de comunicacdo podem ser incluidas. Além de
que, a empresa pode postar o formulario em suas redes sociais para obter a opinido
do publico. Isso permite a instituicdo produzir conteddo relevante e saber como e
guando oferecer promocdes.

“‘Receber feedback € o unico recurso que o vendedor tem para
realmente saber até que ponto esta atendendo as necessidades do
cliente. E um meio de vocé estimar o seu progresso e obter as
informagBes necessarias para ajustar o que for preciso. Também evita
gue vocé faca suposi¢des sobre como o cliente entendeu e recebeu
tudo o que vocé falou — o siléncio ndo significa, necessariamente,
aprovacao.” (RICHARDSON, 2003, P.46).

Para a situacéo atual da empresa, propde-se a implementacdo de um sistema
para a coleta de feedbacks, como forma de melhoria estratégica, atuando como
ferramenta principal para impulsionar a inovacdo, melhorar a satisfacéo do cliente e
fortalecer os vinculos entre a empresas e seus clientes. Para o sucesso dessa
estratégia € necessario ter como objetivo o aperfeicoamento, garantindo que a
empresa se mantenha relevante e competitiva no mercado. Uma das formas mais
eficazes de entender suas limitacbes e inexatiddes é por meio de feedbacks
recebidos, quando os clientes manifestam suas opinides, sejam elas negativas ou

positivas.
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Desse modo, a instalagdo do aplicativo “Jotform Formularios Méveis” auxilia na
coleta de dados referente as opinides dos consumidores acerca de seus produtos e
de suas praticas de trabalho. A ferramenta tem a finalidade de facilitar a coleta de
feedbacks e insights dos clientes, ja que para uma empresa progredir o principal fato
€ ouvir e levar em consideracdo a opinido do publico, para assim, consertar 0os erros
e ajusta-los. A ferramenta on-line pode ser gratuita com possiveis limitacdes dentro
do aplicativo ou site. Porém se preferir aprimorar ainda mais sua experiéncia, 0
aplicativo Jortform oferece quatro planos distintos: Plano basico ou gratuito; Plano
bronze; Plano prata; E Plano ouro. Cada um deles foi projetado para atender
diferentes necessidades, permitindo que seus consumidores escolham o que melhor

se adapta ao seu cliente.

O feedback é um processo que consiste no provimento de informacao
a uma pessoa sobre o desempenho, conduta, eventualidade ou acéo
executado por esta, objetivando orientar, reorientar e/ou estimular uma
ou mais ag6es de melhoria, sobre as acdes futuras ou executadas
anteriormente. (CONSONI, 2010, p24).

Para a empresa Zoe Massas, € altamente recomendado o Plano prata, pois
permite a equipe criar até 50 formularios e receber até 2500 respostas mensais. O
custo da instalacdo dessa ferramenta, resulta em um valor de U$39,00,
aproximadamente R$214,89 mensais, ou U$399,00, gerando um valor de R$2.198,49
anual. Os valores podem variar, pois a conversao para a moeda real é realizada pela
operadora do cartdo no momento do pagamento da compra, ja que os valores sao
originalmente em dolares. A escolha desse plano é baseada na relacdo média de
vendas diarias da empresa, sendo ela de segunda a quinta entre 40 a 60 vendas, e
aos finais de semana entre 60 a 100 vendas. Desse modo, o Plano prata é o ideal
para suprir tais necessidades.

A ferramenta é de maneira virtual, sendo possivel se cadastrar por meio do seu
site oficial na google ou aplicativo instalado por meio da Play Store e App Store. Para
seu cadastro basta acessar a pagina de login, e assim que conectada, havera campos
para inserir informacdes, como o email que recebera os feedbacks e a senha nos
respectivos campos. Apos a etapa, clique no botdo de entrada e acesse sua conta.
Na pagina inicial com a conta ja conectada, estardo disponiveis os formularios pré-
personalizados. A escolha do modelo é importante para a sua personalizagéo, junto

com a definicdo de qual plano entre prata, bronze e ouro melhor vai se adequar com
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a situacao presente na empresa. O link para a avaliagao pode ser encaminhado pelo
whatsapp comercial da empresa, seguido da confirmacéo do pedido ao cliente. Isso
permite com que os clientes possam dar a sua respectiva opinido sobre o produto,

envio, atendimento e outros meios na qual achar necessario.

“A implementagcdo de um programa de desenvolvimento pode trazer
progressos  significativos para as empresas participantes,
principalmente de relacionamento entre os funcionarios da area
produtiva com os fornecedores. Além disso, as empresas podem
conseguir significativos aumentos de competitividade no mercado”.
(OLIVEIRA et.al, 2004. p131)

Como forma de solucionar os problemas causados pela falta de um fornecedor
fixo, sugere-se a implementacdo de um fornecimento continuo e estavel, com
contratos objetivos que vao beneficiar ambas as partes. Para isso é preciso identificar
as necessidades da empresa em relacdo ao que o fornecedor pode atender de
maneira consistente e com alta qualidade. A partir disso, é possivel estabelecer um
preco fixo o que permite o alto controle referente aos custos a longo prazo e até
mesmo 0s ajustes nas condicfes de pagamento para proporcionar beneficios, como
prazos maiores para 0 comprador e descontos em casos de adiantamento ou

pagamento pontual.

Outro aspecto que é levado em conta € a qualidade do produto e a gestao de
custos, pois ao enfrentar a questdo da ma qualidade dos produtos atualmente
adquiridos, a empresa Zoe Massas podera reverter essa situacao ao estabelecer um
fornecimento confidvel. Os recursos financeiros que antes eram desperdicados na
compra de produtos inferiores em mercados locais levando a prejuizos e baixa
qualidade, poderao ser investidos de maneira estratégica. Afinal, com a parceria de
um fornecedor fixo, a organizacdo garantirA um padrao elevado de qualidade de
matéria-prima, essa mudanca ndo apenas aumenta a eficiéncia operacional, mas
também ajuda o capital a investir em melhorias como feedbacks de clientes e sistemas
de vendas aprimorados. Desse modo, a gestao de fornecedores fixos é essencial para

0 sucesso a longo prazo da empresa.

Ademais, ao firmar uma parceria com um fornecedor fixo, a Zoe Massas podera
obter um controle mais eficiente do seu estoque, evitando tanto a falta quanto o

excesso de insumo. Com uma programacao de entrega ajustada as demandas da
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empresa, € possivel minimizar desperdicios e otimizar o uso de recursos, resultando
em uma operacdo mais lucrativa. Um fornecimento continuo e ajustado as
necessidades da empresa permite que a producéo siga um fluxo mais regular, sem
interrupcdes ou atrasos, o que impacta diretamente a capacidade de atender aos
pedidos dos clientes com agilidade e precisdo. Outro beneficio de um contrato fixo
com os fornecedores esté na criacdo de um relacionamento de confianca e parceria a

longo prazo.

Em relacéo a falta de um sistema para melhor qualidade do gerenciamento de
vendas, alega-se a implementacdo da ferramenta Anota Al, cujo é uma plataforma
gue possui diversas funcionalidades, oferecendo um atendimento automatizado para
os clientes de delivery e consumidores locais. O Anota Al utiliza um chatbot que simula
uma conversa humanizada, garantindo agilidade nos processos. Além de uma melhor
eficiéncia, a ferramenta disponibiliza suporte continuo e otimiza o tempo do
atendimento. O sistema esta incluso nas redes sociais, o que facilita o acesso onde
guer que esteja de forma mais pratica. Com a implementacdo dessa solucédo a
empresa melhora a experiéncia e a satisfacdo do cliente, tornando um atendimento
de qualidade. Dessa forma, a adocdo do Anota Al ndo s6é aprimora a gestdo das
vendas e o atendimento ao cliente, mas também fortalece a imagem da empresa,
posicionando-a como inovadora e atenta as necessidades dos consumidores, o que

pode gerar maior fidelizacdo e, consequentemente, aumentar o volume de vendas.

“Os sistemas da qualidade sdo um conjunto de elementos
dinamicamente inter-relacionados, formando uma atividade que opera
sobre entradas e, apés processamento, transforma-as em saidas,
visando sempre ao objetivo de assegurar que seus produtos e diversos
processos satisfagam as necessidades dos usuarios e as expectativas
dos clientes externos e internos (OLIVEIRA, et al. 2004 p.16).

A citacdo acima mostra a importancia de sistemas dentro de uma organizacgao,
para assim gerar qualidade em diferentes aspectos, desde 0 momento da realizacéao
de uma venda a entrega dela. A plataforma possui diversas funcionalidades que
geram beneficios as empresas cadastradas, entre essas fun¢des destaca-se a criacdo
de um cardapio personalizado dentro do aplicativo. As empresas possuem a opgao
de utilizar o mesmo modelo de cardapio da rede iFood ou até mesmo o menu ja usado

em sua propria empresa, permitindo que a instituicdo configure seu cardapio
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automaticamente, ajustando precos, adicionando novas descricoes e promog¢des em
tempo real. A personalizacdo do cardapio é observada ap6s o cadastro no aplicativo
e pode ser ajustada posteriormente. Essa funcionalidade permite que as empresas
adaptem sua oferta de produtos e servicos de acordo com as preferéncias e

necessidades de seus clientes.

“‘As pesquisas de satisfacdo sido respondidas pelos préprios usuarios. A
avaliacdo de satisfacdo capta como 0 usuario se sente em relacdo ao servico
prestado” (BRASIL, 2024). No Plano Premium, a ferramenta também inclui pesquisas
de satisfagdo dos consumidores, que pode ser uma opc¢éo adequada para a empresa,
caso queira um sistema de vendas junto com feedbacks. A inteligéncia artificial do
aplicativo gera de maneira automatica essas pesquisas. O responsavel que escolhe
quais perguntas serao realizadas para o questionario ser enviado, buscando abranger
diferentes meios para a avaliacdo. A mensagem é encaminhada ap0s a conclusédo de
um pedido, e o encarregado pode escolher a frequéncia em que o assistente enviara

ao seu consumidor.

Apbs o questionario ser respondido, o chatbot do Anota Al consegue identificar
e separar 0s comentarios positivos e negativos gerando um relatério para a empresa
do nivel de satisfacdo dos seus produtos. Ja o cadastro de uma empresa no software
€ de maneira simples e facil, precisando apenas responder um formulario com dados
basicos como CPF, telefone, email, senha, endereco e as informag¢des empresariais
como o CNPJ. Apds isso, a instituicdo escolhe um dos planos oferecidos de acordo
com sua necessidade e em seguida é feita a inclusao dos dados de pagamento. Desse
modo, a empresa pode utilizar todos os recursos avangados oferecidos no seu plano.

A sua gestéo de pedidos na ferramenta Anota Al, tanto por meio do balcdo ou
delivery, compreendem ambos servicos em uma Unica plataforma de maneira eficaz.
Para os pedidos que sé&o realizados no balcdo da instituicdo, o atendente pode inserir
o pedido do cliente diretamente no sistema, porém, a plataforma também permite que
0os cardapios sejam acessados por consumidores digitalmente por QR Code que
podem ser implementados no balcdo do estabelecimento. O aplicativo também
oferece a compra por meio virtual. No caso do delivery, o software oferece um sistema
de utilizac&o facil podendo escolher itens do cardapio, realizar observagdes, e qual
sera a forma de pagamento desejada. O sistema organiza seus pedidos de forma

automética enviando informacdes diretamente para a cozinha, o que possibilita o
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acompanhamento de todas as etapas, desde o preparo até a sua entrega. Em pedidos
remotos é enviado um link automaticamente no WhatsAap, ho momento em que o
consumidor entra em contato com a empresa, e ao clicar no link, o cliente pode
visualizar todos os itens disponiveis, selecionar os desejados e completar sua compra

dentro do aplicativo, de forma agil e eficaz.

Os elementos de transacdo aqueles que resultam diretamente na
entrega do produto ao cliente. Estabelecer os niveis de estoque,
selecionar as modalidades de transportes e determinar métodos de
processamento dos pedidos sdo alguns exemplos desses elementos.
E eles refletem no tempo de entrega, na exatiddo das especificacdes
da encomenda, nas condi¢Bes das mercadorias na entrega e na
disponibilidade de estoque. (BALLOU, 2004. p94)

O site oferece aos consumidores trés planos diferentes com pregos variados.
O Plano Start; Plano Advanced; E o Plano Premium. O plano proposto como solucao
sera o Premium que possui as melhores ferramentas, como cadastro otimizado de
entregadores para logistica de entrega, pesquisa de satisfacao, atendimento virtual
no Instagram, pixel no facebook, e o display para pedidos de cozinha (KDS). O custo
da aplicacdo dessa ferramenta resulta em um valor de R$389,99 mensais, ou
R$3959,88 anual, gerando parcelas mensais de R$329,99, obtendo um custo

beneficio de R$60,00 por més.

A proposta da implementagdo foi feita por visar solucionar problemas
encontrados em atrasos de pedidos na logistica de entrega, pela confusdo de
comandas com a maneira manual de anotacdo, ocasionando em levar tempos
exorbitantes de espera entre 2 a 3 horas para chegar ao consumidor. Outro problema
gue poderd ser resolvido com o site sera a coleta de feedbacks, pois a propria fornece
insights importantes sobre a experiéncia do cliente, permitindo ajustes estratégicos
para aprimorar a qualidade do servigo, o que séo funcionalidades indispensaveis para

o mercado atualmente, sendo muito competitivo e dindmico (apéndice B).

A empresa utiliza embalagens de aluminio para transportar seus alimentos,
aproveitando a praticidade desse material. No entanto, por serem maleaveis, essas
embalagens amassam facilmente durante o transporte, 0 que aumenta o risco da
comida chegar derramada ao destino. Analisando a situacao, realizamos pesquisas

com base nos feedbacks, e identificou-se que as embalagens atuais ndo garantem o
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padrdo de qualidade desejados. Para resolver isso propde-se a substituicdo das
embalagens de aluminio por marmitas de isopor, que oferecem maior rigidez e
seguranca para os produtos. O isopor, além de ser extremamente leve, € um excelente
isolamento térmico, que garante a temperatura ideal dos alimentos por mais tempo.

Isso é crucial para preservar a qualidade das refeicdes durante o transporte,

especialmente em longas distancias.

A qualidade da embalagem vai além da estética; ela é fundamental
para garantir a protecdo do produto, a preservacdo de suas
caracteristicas e a satisfacdo do consumidor. Uma embalagem de alta
qualidade ndo apenas protege o0 produto durante o transporte e
armazenamento, mas também comunica valores da marca e cria uma
experiéncia positiva para o cliente. Assim, investir na qualidade da
embalagem é essencial para aumentar a competitividade no mercado
e fortalecer a relacdo com os consumidores. (SOROKA, 2012, p.23)

Outra vantagem € que as marmitas de isopor sdo mais resistentes a impactos
e deformacgdes, evitando que os alimentos sejam danificados ou derramados. Além
disso, o isopor € uma opcado mais econdmica para a empresa, reduzindo os custos
logisticos da Zoe Massas. Ademais, esta modificacdo trara beneficios significativos
em termos de custo e eficiéncia. Atualmente, as embalagens de aluminio de 750 ml
custam R$ 69,90 por 100 unidades, um valor elevado, enquanto as de isopor com a
mesma capacidade custam apenas R$ 45 por 100 unidades. Para outros tamanhos,
as embalagens de 500 ml saem por R$ 44 e as de 1100 ml por R$ 60 (anexo G, H e
). Além de serem mais econémicas, as embalagens de isopor demonstraram maior
eficiéncia em pesquisas realizadas no site SS Embalagens, o que contribui para a
otimizacao do processo de embalagem e a reducédo de despesas a longo prazo. Além
disso, a mudanca para embalagens de isopor também pode contribuir para a
sustentabilidade da empresa, uma vez que o material, sendo mais leve e resistente,
pode reduzir o consumo de recursos durante o transporte e diminuir a geracao de

residuos, alinhando a empresa com praticas mais ecoldgicas e responsaveis.

Para mitigar atrasos de entrega, aprimorar melhor rota durante picos de
demanda, e apresentar melhores capacidades de entrega do pedido, recomenda-se
0 uso da plataforma Bee Delivery. Por meio da plataforma citada, a empresa
conseguira realizar o delivery de seus servicos por meio de entregadores

terceirizados, no momento desejado, desde que respeitam a qualidade do produto a
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ser entregue ao cliente. Os pedidos chegam na plataforma da empresa, que em
seguida, a propria solicita a ajuda do motoboy parceiro. Para fazer parte do Bee
Delivery, a organizagdo deve se cadastrar, fornecendo dados pessoais do
estabelecimento. Apds o cadastro, a instituicdo tera acesso a aba do andamento das
entregas, que é atualizado a partir do momento em que o entregador pega o produto
para levar ao cliente. Ao entrar no aplicativo com o intuito de selecionar um motoboy,
se faz necessario clicar na op¢ao, nova entrega, onde havera lacunas para preencher
os dados de entrega, como endereco do consumidor e origem do estabelecimento.
ApOs preencher os dados, cliqgue no botdo, chamar. Essa acdo notificara os
entregadores que estdo proximos a sua localizacdo. Além de que, a plataforma
oferece a opcdo de agendar a entrega e decidir se 0 motoboy deve retornar a
empresa, sendo uma ferramenta mais utilizada por organizacbes que optam por

entregadores colmeia ou 0 meio da roteirizago.

Ja com relagdo a etapa posterior & producdo, cabe salientar que é
fundamental o engajamento da empresa mesmo que ela terceirize o
servico, no processo de distribuicdo do seu produto, pois ndo basta que
ele seja produzido com todos o0s elementos e caracteristicas
desejaveis. E fundamental que ele esteja no lugar determinado, na
guantidade e momento preestabelecido. (OLIVEIRA et.al, 2004. p18).

A plataforma Bee Delivery, é uma ferramenta grétis, na qual ndo possui
mensalidades a serem pagas. O cadastro é gratuito, o Unico gasto que terd, sdo os
valores a serem pagos aos entregadores. Com a plataforma, as empresas podem
contar com uma rede de entregadores terceirizados, o que elimina a necessidade de
contratar uma equipe interna e ter gastos trabalhistas. Isso proporciona flexibilidade e
agilidade nas operacdes. O tempo de chegada do entregador no estabelecimento é
de até 15 (quinze) minutos. O motoboy chega na organizagao, pega o pedido, faz a
entrega, e retorna a ela, tanto com o dinheiro ou a maquina de cartdo. Os valores a
serem pagos para o entregador séo realizados a parte. No caso da empresa Zoe
Massas, que apresenta uma demanda alta, existe a opcdo dentro do aplicativo de
solicitar mais de um motoboy simultaneamente e acompanhar as corridas em tempo

real no aplicativo.

O processo de roteirizagdo juntamente com o0s entregadores do sistema

colmeia, sdo recomendados a empresa Zoe Massas, ja que, o entregador consegue
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realizar mais de uma entrega no mesmo percurso, sem ter que voltar na empresa para
a busca de um outro pedido. E uma opg&o dentro do aplicativo, que beneficia tanto o
entregador, quanto ao custo que a organizacdo tera que pagar. Para utilizar a
roteirizacdo de entregas no Bee Delivery, é necessario informar se o envio sera
agendo, e se 0 entregador precisara retornar a empresa, e qual transporte sera
utilizado. Em seguida, deve-se escolher quem serd responsavel por finalizar o
processo de despacho, o solicitante ou o proprio entregador. ApoOs isso, todos o0s
enderecos devem ser inseridos, e a plataforma calculara automaticamente a rota mais
eficiente exibindo o trajeto no mapa, e o valor do frete a ser pago ao entregador. Essa
ferramenta torna o processo mais agil e facilita o controle das entregas, sendo possivel

seguir um unico percurso.

Mediante as informacdes apresentadas, “O transporte € uma area fundamental
do mix logistico. Excetuando os produtos adquiridos, o transporte é, dentre as
atividades logisticas, a que absorve a maior porcentagem dos custos."(BALLOU,
2004, p. 187).”. Visto isso, a plataforma Bee Delivery calcula os valores da entrega de
acordo com a distancia que ira ser percorrida, tempo estimado e a quantidade de
produtos transportados. O calculo da taxa de entrega inicia-se no valor minimo de
R$6,49, que ocorre entre 0 a 2 km, com distancias maiores a essa, é adicionado
R$1,10 por quildbmetro realizado até seu destino final, o que influéncia diretamente em
seu custo. Esse valor podera ser cobrado ao cliente na entrega, porém, caso resultar
em um preco muito elevado, a empresa pode arcar com parte dele, ja que deve ser
vista como um investimento de rapidez e qualidade de entrega ao seu consumidor.
Além disso, ao optar pela opcdo colmeia, evita assim o tempo de espera e 0s custos
operacionais, principalmente, ao dar maior flexibilidade de atendimento nos horarios

de pico da empresa.

Deixar de incluir no planejamento as pessoas realmente envolvidas e
vitalmente interessadas é um erro crasso que podera levar a um
arranjo pouco operacional ou a uma instalagdo que ndo funcionari
eficientemente. (MUTHER, 1978, p.104)

Em referéncia & ma organizacdo do espaco fisico da empresa, é imprescindivel
discutir algumas alteracfes para a solucdo do problema. Atualmente, na area de

producao da Zoe Massas se tem muitos espacos que poderiam ser melhor utilizados,
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para se obter um maior fluxo de funcionarios e matéria-prima dentro do ambiente de
trabalho. Em acordo com essa citacdo, seria 0 momento ideal de envolvimento dos
funcionarios que trabalham neste local, ouvi-los, questiona-los sobre suas ideias de
modificacdes. Interessante também, observar o dia a dia dos funcionarios a
movimentacdo dos mesmos para entender as dificuldades que os eles enfrentam na
manipulacdo de produtos e maquinério. A proposta seria a elaboracdo de uma
magquete em 2D para uma melhor visualizacdo de quais séo 0s espacos inutilizados e

como podem ser reaproveitados.

Ter bom arranjo fisico € importante para a producédo e também para manter a
performance da empresa. Sendo assim a melhor distribuicdo dos setores e dos
maquinarios que serdo utilizados dentro da corporacdo, poderdo influenciar
positivamente e diretamente no ambiente organizacional. As instituicdes deveriam
se tornar cada vez mais rigorosas em relacdo ao seu arranjo fisico, procurando
sempre otimizar os espacos, preenchendo as areas disponiveis e potencializando a
reducdo de custos. Segundo Slack et al. (2018) “Layout ou arranjo fisico de uma
operacdo diz respeito ao posicionamento fisico das pessoas que prestam servigcos
dentro da empresa e também das instalacdes. Significa decidir onde alocar todas
as instalagdes, mesas, maquinas, equipamentos e pessoas da operacao”. Diante
disso é fundamental que se faca observacfes e pesquisas antes de criar o layout da
empresa, ja que a determinacao equivocada dos mesmos pode gerar influencias no
fluxo de pessoas durante o trabalho, interferindo na eficacia da equipe e também nos
custos finais. A formulacdo de um arranjo fisico, quando feito de forma eficaz € de

extrema importancia para qualquer tipo de organizacao.

Atualmente, muitas empresas se preocupam com a melhoria de todas as areas,
tentam otimizar as atividades produtivas para se ter maior eficacia na producao, e o
layout bem planejado € o grande responséavel pela agilidade e concretizacdo desses
procedimentos. Ter um layout bem definido é uma meta a ser cumprida por toda
organizacao, é necessario entender os beneficios de um layout bem desenhado de
acordo com as necessidades da empresa, pois 0 mesmo € um fator decisivo para o
aumento da produtividade, reducdo da perda de tempo e melhoria ergonémica
dentro da organizacdo. Por ser fundamental e necesséario dentro de qualquer
empresa, o layout possibilita uma visualizacdo mais detalhada dos processos da

instituicdo, resultando na melhor escolha para quem almeja melhorar a produtividade
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com o orcamento mais baixo, além de que aprimora o rendimento da empresa,
influenciando nas decisGes operacionais e também trazendo mais conforto ao

funcionario que esta trabalhando no ambiente organizacional.

Para fazer a reorganizacdo do arranjo fisico da empresa, foi utilizada a
ferramenta AutoCAD, ele é um software usado para criar desenhos técnicos e
projetos em 2D e 3D, amplamente utilizado em arquitetura, engenharia e design.
Esta ferramenta foi fundamental para primeiramente, montar o layout atual da
empresa, para logo apds comecar as mudancas. No novo arranjo fisico terd a
realocacdo de uma mesa utilizada na producéo para o lugar onde estavam os dois
freezers, eles que foram para o local onde estava o armario, que acabou indo para
o canto da parede atrds do balcdo, também ocorreu a remoc¢do da mesa menor de
madeira, que ndo possuia funcdo qualquer na producao (apéndice G).

Visando solucionar o problema da empresa ndo possuir fachada atrativa, sera
proposto a implementacdo da mesma, com o objetivo de impor a sua imagem ao
mercado e visando atingir o maior nimero de consumidores possiveis. Ela podera
ser realizada através de modelos gratuitos no Canva e Pinterest, através de designs
de fachadas atraentes. Segundo Crepaldi, “as cores que trazem os melhores
resultados para empresas alimenticias serdao o vermelho, laranja e amarelo”. A partir
desta citacdo percebe-se que, a fachada da empresa devera possuir as cores
vermelhas, amarela e verde, pois séo cores sugeridas ao abordar o tema massa. As
cores que mais atraem o publico para o setor alimenticio sdo as excitantes e
estimulantes, deixando o produto mais destacado passando a ser mais facil observar

o produto, induzindo o cliente a consumir os produtos do estabelecimento.

O investimento em uma fachada possui um 6timo custo-beneficio, ja
que, por meio dela, a empresa é capaz de potencializar a atracdo de
novos clientes, aumentando assim as vendas. E preciso ter uma
visibilidade adequada de modo que os clientes tenham facilidade em
visualizar e entender o que esta sendo oferecido e quais sdo seus
produtos/servi¢cos. (CERQUEIRA, 2019, p.12)

A partir da citacdo acima, percebe-se que sera necessario investimento por
parte da empresa para modificar sua fachada, pois esse investimento trara retorno

financeiro para instituicdo futuramente. A proposta seréa de colocar uma fachada com
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a cor, vermelho e amarelo. A mesma teré a intencdo de ser simples, mas objetiva
em relacdo ao que a empresa oferece. A cor vermelha € estimulante e devera ser
usada em anuncios que indicam calor. O amarelo pode ser visto a distancia e é
estimulante, pois diversas redes de fast-food utilizam desta cor para despertar

interesse do publico (apéndice B e C).

Dentro do layout da empresa foi encontrado problemas na sinalizacado de
seguranca no interior do ambiente de trabalho, onde os funcionarios correm risco de
se acidentarem com os itens da cozinha, fogo, chdo escorregadio, fios elétricos
soltos e objetos cortantes. Pensando no bem-estar do colaborador, sera sugerida a
implementacédo do mapa de risco, para melhor identificacdo dos perigos a salude dos
funcionérios, e de acordo com a Norma Regulamentadora nimero 5 (NR-05), uma
das atribuicbes da Comissao Interna de Prevencao de Acidentes (CIPA), é a criacédo
de um mapa de risco juntamente com os trabalhadores da corporacdo, para que
juntos possam identificar o maior nimero de riscos possiveis. Apos a criacdo do
mapa de risco orientado pela CIPA ele deve ser revisado pelo SESMT (Servicos
Especializados em Engenharia de Seguranca e em Medicina do Trabalho).
Recomenda-se refazer esse mapeamento a cada 5 anos para que novas ameagas
sejam detectadas e mapeadas para evitar problemas com a saude dos funcionarios
e que a empresa tenha que arcar com despesas médicas para com 0S seus

empregados.

Vimos anteriormente que uma das atribuicdes da CIPA é a elaboracao
do Mapa de Risco, o qual se trata de uma representacao gréfica que
identifica, para cada ambiente de trabalho existente na empresa, os
agentes fisicos, quimicos e biolodgicos, bem como situagdes que
representam risco de acidentes e ergondmicos 4, com potencial de
causar danos a saude e integridade fisica dos trabalhadores.
(CAMISASSA, 2015, p157).

Apés analisar-se os problemas de sinalizagcdo do ambiente de trabalho,
recomenda-se como uma proposta de solucéo a implementacédo do mapa de riscos,
cujo objetivo é auxiliar os trabalhadores a saberem quais séo os riscos em cada local
de trabalho. Depois da criacdo do mapa de risco ele deve ser postulado em pontos
estratégicos para facilitar a visualizagdo dos colaboradores que diariamente

frequentam a empresa. Se faz necessario a utilizagéo de diferentes tipos de cores
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para classificar o grau e a intensidade de cada risco dentro da corporacéo. Além do
mapa de risco ser um elemento obrigatorio em todas as empresas que apresentam
gualquer risco relacionado a saude do trabalhador, por ele ser uma maneira de
reduzir qualquer dano fisico e quimico aos funcionarios e clientes, buscando evitar
com que a empresa tenha que pagar indenizagao pela falta de cuidado com os seus

consumidores e empregados.

Portanto, se faz necessério que a empresa represente todos esses riscos e
ameacas graficamente de forma simples, organizada e objetiva para o bom
entendimento do funcionario, a melhor solucao é a implementacéo do mapa de risco.
A abordagem do mapa de risco dentro da empresa Zoe Massas sanaria 0S
problemas de falta de atencao dos funcionarios ao adentrar na cozinha ou na area
de producgéo, pois sdo os ambientes que possuem pisos escorregadios, objetos
cortantes e pontiagudos. Desse modo, reduziria as chances de possiveis incidentes

no ambiente de trabalho (apéndice H).
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CONCLUSAO

O Trabalho de Concluséo de Curso, desenvolvido entre os meses de fevereiro
e novembro de 2024, no Curso Técnico de Administracdo, envolveu a realizacao de
uma pesquisa de campo no bairro Jardim do Vale, na cidade de Guaratingueta.
Durante a pesquisa, 0 grupo teve a oportunidade de conhecer empresas de diversos
setores e portes. Com 0 apoio da professora orientadora, decidiu-se focar o trabalho
na empresa na empresa Zoe Massas, realizando uma andlise detalhada de seus
pontos fortes e identificando oportunidades de melhoria para aumentar a satisfagao
de seus clientes e proprietarios, com o intuito de planejar, organizar, dirigir e controlar
as acOes da respectiva organizacdo. Definido seus problemas na Gestdo da
Qualidade e consequentemente apresentando propostas de solucdo para tais

adversidades encontradas no local.

Foi abordado no primeiro capitulo a histéria da Administracdo de empresas,
demonstrando como surgiu nas civilizagdes e sua formalizac&o no final do século XIX
e inicio do século XX. O surgimento de teorias, como a Administracdo Cientifica de
Frederick Taylor, a Teoria Classica de Henri Fayol, a abordagem de Max Weber sobre
a burocracia, a Teoria dos Sistemas do bidlogo Ludwig Bertalanffy, a Teoria
Comportamental e a Teoria de Contingéncia, que permitiu 0 conhecimento sobre a
eficiéncia das organiza¢@es através de métodos cientificos, divisao de trabalho e uma
estrutura hierarquica. No Brasil, a administracdo comecou a se consolidar com a
industrializacdo, especialmente apds a Segunda Guerra Mundial, quando houve a
necessidade de gerenciar empresas de forma mais estruturada. Desse modo, também
foi apresentado as principais areas da Administracdo, como Logistica, Gestdo de
Estoque, Gestédo de pessoas, Marketing, Gestao Financeira, Gestdo da Informacéo,
Planejamento Estratégico e a Gestdo da Qualidade, que foi a principal base para

resolucao de problemas de todo o trabalho.

Apés a realizagdo do primeiro capitulo e a definicdo de qual empresa seria
realizado o trabalho, o grupo se reuniu e preparou uma série de perguntas ao socio
para melhor analise de quais eram 0s principais pontos a serem melhorados, sendo
essas informacdes fundamentais para que em conjunto com a professora orientadora,
nés definirmos quais as areas que deveriam possuir maior atencdo dentro da Zoe
Massas, identificando que era necessario a melhoria na Gestao de Qualidade, pois

essa questdo influenciava diretamente outras areas criticas como a Gestdo de
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Compras, Layout e a eficiéncia Logistica de entrega, o que fez o grupo compreender
que a falta de uma gestéo eficiente da qualidade comprometia o desempenho geral

da empresa.

No terceiro capitulo, depois de pesquisas realizadas pelo grupo durante todo o
trabalho, foram apresentadas algumas propostas de solugcdo, como o objetivo de
sanar os problemas encontrados dentro da instituicdo, todas elas visando aprimorar a
Gestdo de Qualidade da organizacdo. O mapa de risco busca diminuir os riscos
ergondmicos e evitar despesas para a empresa. No Layout, necessita-se um melhor
planejamento na utilizacdo do espaco fisico, para melhor circulagéo dos funcionarios.
Na gestao de compras propde-se que a empresa consiga arranjar um fornecedor fixo,
para aquisicdo de matéria-prima. Para a eficiéncia logistica, a solucao pensada foi a
implementacédo do sistema Anota Al para melhor organizacdo dos pedidos, além da

contratacao de 2 motoboys fixos, para ndo depender de servigos terceirizados.

Assim, podemos concluir com esta dissertacéo, a importancia de se ter o pleno
conhecimento tedrico das areas que compdem a Administracdo, juntamente, com
suas teorias e histéria. Para que, com a escolha de qual empresa iriamos trabalhar
durante o ano, pudéssemos depositar todo o conhecimento adquirido nos 3 anos de
curso de maneira prética e didatica, para a realizacdo de solu¢cbes que podem ser
implementadas dentro da instituicdo Zoe Massas com seus problemas na Gestéo de
Qualidade. Portanto, todo o Trabalho de Conclusédo de Curso é voltado para a melhora

da empresa em suas questdes interiores e exteriores.
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APENDICES

APENDICE A - Fachada Sem Alteracdes Zoe Massas

MASSAS ARTESANAIS

@z0e massasguara @
e 12.98849-4575 ©




APENDICE C - Proposta de Possivel Fachada Ap6s As ModificacBes

FORCAS

« Localizacao estratégica;

« Perto de um dos principais
pontos turistico da cidade;

« Pedidos delivery.

OPORTUNIDADES

« Parceria com supermercados;

» Implementacao de um fornecedor
continuo;

« Criacao de massas sem gluten ou
integrais

FRAQUEZAS

« Atrasos de entrega;

« Nao reconhecimento do publico
alvo;

* Ma divulgagao do
estabelecimento;

« Qualidade das embalagens

AMEACAS

« Concorréncia que entende:
publico, entrega correta e
embalagens eficientes.

APENDICE E - Tabela De Valores Sistema De Vendas e Feedbacks

I Sistema Qual tipo? Valor Mensal Valor Anual
Anota Al Sistema de Vendas 329,99 | RS
JotForms Sistema de Feedbacks 214,89 | RS
TOTAL 544,88 | RS
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APENDICE F — Tabela De Preco Embalagens de Isopor
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Quantidade Descri¢cao Preco Unitario [Prego por Pacote (100 unidades) Preco Total
700 (7 pacotes) | Marmitex de isopor 500ml | RS 0,44 | RS 44,00 | RS 308,00
700 (7 pacotes) | Marmitex de isopor 750ml | RS 0,45 | RS 45,00 | RS 315,00
900 (9 pacotes) | Marmitex de isopor 1100ml | RS 0,60 | RS 60,00 | RS 540,00
TOTAL R$  1.163,00
APENDICE G - Arranjo 2D Planta da Empresa Zoe Massas
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APENDICE H - Mapa De Risco

GRUPOS DE RISCO
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APENDICE | — Custo Total

CLASSIFICACAO DE RISCO

Produtos/Servigos | Custo Mensal Custo Anual
Embalagens RS 1.163,00 | RS 13.956,00
Sistema Feedbacks RS 214,89 | RS 2.198,49
Sistema de Vendas RS 329,99 | RS 3.959,88
Fachada de Lona e Acrilico RS 1.560,00
TOTAL RS 1.707,88 | RS 21.674,37




ANEXOS
ANEXO A
< AVALIACOES
Zoe Massas
Mariana

10 28/08/2024

S6 veio massa na minha lasanha.
Vou entrar em contato com o
ifood para me ressarcirem, pois
nao tem nem como comer.
Total falta de respeito com o
consumidor.

ANEXO B

Carolyna
10 10/08/2024

Levou 2h e veio cru

ANEXO C

Geovanna
2,0 04/08/2024

Muito bom, mas o tempo de
espera é enorme. Demorou duas
horas pra chegar, e eles nao dao
muito suporte, tem que ficar
toda hora perguntando, precisa
melhorar muito na parte da
entrega.
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ANEXO D

< AVALIAGOES
Zoe Massas

0 Alessandra
50 14/07/2024

Atraso de mais de quase uma
hora, tirando isso tudo estava

perfeito.
o Gabriel
—c
10 14/07/2024

Sem preparo para atender no
Ifood. Foram mais de 3 horas
para receber meu pedido. Nunca
mais irei pedir algo. Foi um falta
de respeito com o cliente.

o Amanda
3,0 14/07/2024

E uma delicia, porém sempre
atrasa a entrega! Nunca entrega
dentro do prazo! Peca se estiver
com tempo pra aguardar a

entrega!l
ANEXO E
0 Ana
= 40 11/04/2024

O nhoque chega muito amassado, deveria
ser embalado em um isopor
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ANEXO F

< ‘ Zoe Massas - Lucas

Hoje 14:36

Pedimos desculpas hj nao
conseguimos atender nosso
WhatsApp e tivemos que cancelar
alguns pedidos pois acabou
nossas massas !

ANEXO G

Fonte:https://www.prudenplastico.com.br/pote-termico-marmitex-de-isopor-

dm-100-com-100-unidades-darnel
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ANEXOH

Fonte:https://www.limaplast.com.br/marmitex-isopor-n-8-delivery-c-tampa-
100un-750ml

ANEXO |

Fonte:https://www.limaplast.com.br/marmitex-isopor-n-9-delivery-c-tampa-
100un-1100ml
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https://www.limaplast.com.br/marmitex-isopor-n-8-delivery-c-tampa-100un-750ml
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