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RESUMO

Torna-se entdo relevante justificar que, o presente artigo contribui significativamente para o desenvolvimento dos profissionais do segmento estudado, bem
como para os profissionais de administragéo. Diante disso, é possivel unificar o conhecimento empirico cientifico com a realidade, provendo na base de dados
cientificos da universidade, informacdes relevantes e casos reais que irdo disseminar o conhecimento para novos profissionais de administragao. O presente
artigo aborda uma anélise da empresa R & E Comercial de Autopegas Ltda. - Pega Mais. Tem como objetivo principal a importancia dos processos, ou seja,
atividades inter-relacionadas que transformam insumos (entradas) em produtos ou servigos (saidas), no entanto, existe também a atribuico de autoridade e
responsabilidade entre os seus colaboradores, porém o empenho ndo acorre de forma geral. Dando énfase ao meio de integragao de processos, procedimentos e
préticas adotadas, que visam as melhorias nas politicas organizacionais. Realizou-se como metodologia uma pesquisa de campo, onde a mesma desenvolveu-
se em carater descritivo e analitico com base na aplicagdo de um questiondrio com perguntas abertas, ao partir do pressuposto de capturar a realidade
vivenciada pelas empresas, utilizou-se a abordagem qualitativa, na busca de identificar com as pessoas desenvolvem e interpretam suas experiéncias.
Constatou-se a falta de comprometimento dos colaboradores, ocasionado fatores negativos e atrapalhando o alcance das metas organizacionais; outro fator
foi a falta de descrever as atividades que os colaboradores realizam, porém para a melhor discriminagéo € a criago do fluxograma / mapear os processos que
servem para 0 auxilio das atividades e procedimentos que ocorrem nas organizagdes. Nesse ambito, conclui-se que a empresa encontra-se com um padrao de
desenvolvimento razoavelmente bom, porém € necessario atentar a determinadas especificidades que agregam valor ao desempenho organizacional.

Palavras-chave: Sistema de Gestéo. Processos. Organizagao.

ABSTRACT

It then becomes important to justify that, this article contributes significantly to the development of professionals in the studied segment, as well as
for business professionals. Thus it is possible to unify the scientific empirical knowledge with reality, providing the scientific database of the university,
relevant information and real cases that will disseminate knowledge for new business professionals. This article discusses an analysis of company R &
E Comercial Ltda. Autoparts. - Ask for More. Its main objective is the importance of processes, ie, interrelated activities that transform inputs (inputs)
into products or services (outputs), however, there is also the assignment of authority and responsibility among employees, but no commitment occurs
in general. Emphasizing the means of integration of processes, procedures and practices that aim to improve organizational policies. Was performed
as a field research methodology, where it developed into descriptive and analytical approach based on a questionnaire with open questions, in
assuming to capture the reality experienced by companies, we used a qualitative approach , in order to identify with people develop and interpret their
experiences. It found a lack of commitment of employees, and caused negative factors hindering the achievement of organizational goals; Another
factor was the lack of describing the activities that employees perform, but to the best discrimination is the creation of flowchart / map the processes
that serves to aid the activities and procedures that occur in organizations. In this context, it is concluded that the company meets a standard of
reasonably good development, but one must pay attention to certain features which add value to organizational performance.

Key words: Management System. Processes. Organization.
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1 INTRODUCAO

O Sistema de Gestdo Integrada ¢ um meio de in-
tegracdo de processos, procedimentos e praticas ado-
tadas, que visam adotar as melhores politicas para o
alcance das metas de toda e qualquer organizagao.
Conhecer as formas de integragdo dos processos ¢ as
necessidades da organizacdo torna-se essencial nesta
pesquisa. Busca registrar as formas de integragdo dos
processos ¢ desempenho das atividades junto aos co-
laboradores. Identificando, como ocorre o desempe-
nho dos processos na empresa com base nos conceitos
propostos pela Gestao de Processos que compreende
alcancar resultados efetivos ao longo do tempo, e
pelos quatro pilares da Governanga Corporativa que
norteiam as dire¢des para uma boa administragao.

O estudo realizou-se na empresa R & E Comer-
cial de Autopecas Ltda., com o intuito de integrar a
teoria com a préatica através do Sistema de Gestdo
Integrada que proporciona de forma eficaz atingir os
objetivos e resultados pré-estabelecidos. Através da
mensuragdo do desempenho organizacional torna-se
possivel identificar se o processo esta acontecendo
de forma correta.

2 REFERENCIAL TEORICO

O foco no cliente através da metodologia da pes-
quisa avalia os servigos da empresa com o objetivo de
identificar possiveis pontos de melhorias ou atestar a
eficiéncia ja conquistada no processo de valorizacdo
do cliente. Atender as suas necessidades oferecendo
solucdes abrangentes, que lhe possibilitem alcancar
seus interesses € um compromisso permanente nas
organizagdes. A respeito disso Robbins (2010, p. 33)
enfatiza que:

Naio se pode partir do pressuposto de que as
necessidades dos clientes sejam previamen-
te conhecidas; muitos erros decorrem de tal
suposicdo. As necessidades e expectativas de
clientes devem ser entendidas como um alvo
movel, pois variam ao longo do tempo.

A satisfacdo dos clientes é a razdo de sua lealdade
e, por isso, as empresas investem em relacionamentos
de longo prazo procurando identificar constantemen-
te oportunidades de aprimoramento dessa parceria. O
mercado mudou e, hoje, o cliente estd mais exigente
quanto aos seus desejos. E cabivel as organizacdes e
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fornecedores proporem solugdes e servigos que ve-
nham a agregar valor perante seu publico alvo, enten-
dendo as suas necessidades e anseios.

Define-se a lideran¢a como a arte de comandar
pessoas, atraindo seguidores e influenciando de for-
ma positiva mentalidades e comportamentos. O lider
proporciona a coesdo necessaria, para realizar os ob-
jetivos do grupo, é eficaz, sabe como motivar os ele-
mentos do seu grupo ou equipe. Por isso, a maioria
dos novos empreendedores busca por profissionais
que possuam além do diferencial intelectual, também
o de estar trabalhando junto aos colaboradores, moti-
vando-os e guiando-os para que alcancem a satisfagdo
no desempenho nas fungdes.

Para que uma organizagdo se desenvolva e con-
quiste espago no mundo corporativo, a participagdo
de seus funcionarios no processo de crescimento €
fundamental, afinal, o chamado grupo de colaborado-
res que compde uma empresa € a chave do negocio, €
deles que devem surgir ideias, sugestoes, melhorias e
criticas para um trabalho de qualidade. Hunter (2006,
p.18) delibera que, liderar possui “a habilidade de in-
fluenciar pessoas para trabalhar entusiasticamente vi-
sando atingir objetivos comuns, inspirando confianca
por meio da forga do carater”. Nesse contexto ¢ dever
do lider incentivar sua equipe ¢ demais areas a “vestir-

” da organizagdo e lutar pelo seu sucesso.

A gestdo de pessoas dedica-se a aproveitar com
maior eficiéncia os colaboradores, permitindo que es-
tes possuam maior interagdo dentro da empresa, as-
sim como investindo para a capacitacdo, de modo que
venham a acrescentar, ao progresso do negocio. Para
Gil (2009, p. 17) a gestdo de pessoas “¢ a fungdo ge-
rencial que visa a cooperagdo das pessoas que atuam
nas organizacdes para o alcance dos objetivos tanto
organizacionais quanto individuais”.

O crescimento pessoal acarreta maior complexida-
de dos recursos necessarios as suas operagdes, como o
aumento do capital, adaptacdo tecnoldgica, atividade
de apoio entre outras. As pessoas passam a significar o
diferencial competitivo que mantém e promove o su-
cesso organizacional, elas passam a construir a com-
peténcia basica da organizacdo, a sua principal vanta-
gem competitiva em um mundo globalizado, instavel,
mutavel e fortemente concorrencial. Para mobilizar e
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utilizar plenamente as pessoas em suas atividades, as
organizacdes estdo mudando os seus conceitos e alte-
rando as suas praticas gerenciais.

Os colaboradores permitem a empresa exe-
cutar ¢ alcangar os objetivos, pois det€ém de grandes
habilidades e competéncias individuais, os gesto-
res que possuem experiéncia e estdo aptos a liderar,
acrescentam para o desenvolvimento continuo dentro
da empresa, visto que quanto melhor o atendimento e
cordialidade de uma organizacdo, mais clientes serdo
atraidos até o negocio. Além disso, como afirma Du-
tra (2009, p. 48):

Cabem as empresas criarem um espago, esti-
mular o desenvolvimento e oferecer o suporte
¢ as condi¢des para uma relagdo de alavanca-
gem mutua das expectativas ¢ necessidades.
As empresas ndo conseguirdo fazé-lo sem
estar em continua interagdo com as pessoas e,
ao fazé-lo, conseguira alavancar sua competi-
tividade profissional e de sua carreira.

O colaborador que executa a menor das fungdes
com exceléncia gera vantagem consideravel ao de-
sempenho de toda a organizacdo. Por estes motivos,
munir-se de funcionarios qualificados € um bom rela-
cionamento com os mesmos ¢ fundamental para a so-
brevivéncia e evolucdo de qualquer empreendimento.

A abordagem de processos ¢ um conjunto de ati-
vidades inter-relacionadas, repetitivas, definidas e
mensuraveis que agregam valor ao transformar en-
tradas em saidas, em outras palavras, € um conjunto
de atividades que transforma insumos em produtos,
satisfazendo as necessidades dos clientes e atenden-
do a politica da organizagdo. De acordo com Ribeiro
Neto e Batista (2008) “Uma organizagdo ¢ composta
por diversos processos, ou seja, departamentos sepa-
rados, mas que atuam de maneira inter-relacionada e
interdependente”.

De fato, as atividades hoje raramente sdo realizadas
por uma Unica area ou grupo de pessoas, ha o envolvi-
mento de varias areas e até mesmo a formagao de equi-
pes especificas, assim, entende-se que as organizagdes
possuem iniimeros processos que se interligam e inte-
ragem. Portanto, um sistema de qualidade ¢ resultante
do funcionamento adequado destes processos.

3
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A abordagem sistémica para a gestdo entende-se,
identificar e gerenciar processos inter-relacionados
como um sistema. Segundo Ribeiro Neto e Batista
(2008) “Gerenciar o conjunto de processos como um
sistema, identificando e compreendendo a rede de
processos e duas interagdes, melhora sensivelmente o
desempenho de uma organizagdo.” O gerenciamento
dos processos se torna, mas eficiente para a compre-
ensdo da organizacional.

No ambito, a estruturagdo de um sistema para
conseguir os objetivos da organizacdo de forma mais
eficaz, proporcionando um melhor entendimento das
fungdes e responsabilidades necessarias para conse-
guir os objetivos comuns e, assim, reduzir barreiras
que por vem futura venham a surgir.

A melhoria continua é um processo onde se obtém
resultados de forma continuada. Quando se investe
numa melhoria continua dentro de uma organizagao,
espera-se obter resultados a curto e longo prazo, depen-
dendo em qual parte do processo esteja sendo aplicada.
Para mensurar o desempenho das melhorias, ¢ comum
as organizagdes utilizarem o Balanced Scorecard, ou In-
dicadores Balanceados de Desempenho que vai além da
mensuragdo de desempenho, pois constitui uma valiosa
ferramenta estratégica de gestdo, permitindo que a orga-
nizacdo avalie, obtenha feedback do cumprimento das
acdes e sincronize o seu negocio, bem como o servigo
e todos os colaboradores em prol dos objetivos organi-
zacionais, contribuindo para que exista inter-relaciona-
mento departamental, integragdo, interagdo, criatividade
e sinergia, além de propiciar, a realizacdo de medidas
financeiras e ndo financeiras, de comunicacdo, permitin-
do haver o feedback com relago ao planejamento estra-
tégico adotado com as agdes operacionais.

Atualmente, ha uma busca constante das empresas
em aprimorar os servigos oferecidos, como o aten-
dimento ao cliente, um dos fatores mais importantes
na hora da compra, ou seja, o consumidor busca algo
diferente que possa lhe atrair, proporcionando satisfa-
¢30 e motivando-o a voltar.

Alcancar patamares cada vez mais satisfato-
rios de desempenho da organizagdo ¢é nisso
que consiste a melhoria. Pode ser incremen-
tal, com melhoramentos pequenos e gradu-
ais; ou ruptura, por meio da inovagdo que,
em geral, mediante investimentos em tecno-
logia e equipamentos, efetiva melhoramen-
tos radicais (ROBBINS, 2008, p 40).
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Na busca para implementar um sistema de me-
lhoria continua dentro de uma organizagdo, é preci-
so saber em que parte do processo organizacional ird
inserir-se, pois dentro de um processo organizacional
ha uma variabilidade de partes em que se podem apli-
car a melhoria continua.

A abordagem factual segundo as normas da Fa-
milia NBR ISO 9000 esta relacionada aos benefi-
cios para a tomada de decisdo, sendo estas “decisdes
baseadas em informagdes; maior capacidade de de-
monstrar a eficacia das decisdes tomadas por meio
de referéncia e registros factuais; maior capacidade
de analisar criticamente, desafiar e mudar opinides e
decisoes”.

Os dados e as informacdes devem abranger
os principais resultados dos processos, servi-
¢os ¢ impactos sobre as partes interessadas de
uma organizagdo. A analise refere-se a uma
melhor interpretagdo do significado de fatos
¢ dados, por meio da determinagdo de ten-
déncias, projecdes e relagdes de causa e efeito
(RIBEIRO NETO; BATISTA, 2008 p. 41).

Desse modo, a abordagem fatual contribui para
decisdes coesas e de facil distribuigdo para toda a em-
presa, acarretando no maior indice de compreensao e
motiva¢do dos colaboradores e aumento nos resulta-
dos dos diferentes setores da organizagdo.

Compreende-se como fornecedor aquele que dis-
ponibiliza produtos para as empresas, sejam estes 0s
proprios produtores ou apenas os intermedidrios de
compra ¢ venda no processo que ndo deixam de ser
de suma importancia. De acordo com Ribeiro Neto
e Batista (2008, p. 41) “Um relacionamento mutua-
mente benéfico, de parceria, permite integrar a gestio
da cadeia produtiva e melhorar as condi¢des de todos
para adicionar valor e produzir produtos e servigos
que atendam as necessidades dos clientes e das de-
mais partes interessadas”.

Saber o qudo importante os beneficios mutuos
nas relagdes com os fornecedores dentro do ambiente
empresarial é uma virtude das empresas que querem
ser referéncia no mercado em que atua, para tanto ¢
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necessario tornar-se parceiras de seus fornecedores,
pois estes s8o um dos maiores elos que tem grande
influéncia no processo final da empresa com o cliente.
Conforme os parceiros de negocio vao se conhecendo
e aos seus mercados, podem ir partilhando os recur-
sos para melhorar os produtos e os servigos, 0s pro-
cessos de fabrico e partilhar o investimento de capital
em tecnologia que os ajudara a desenvolver e a man-
ter vantagens competitivas e estratégicas, explicando,
portanto a importancia de se ter boas relagdes com
seus respectivos fornecedores.

Em termos de competitividade, a boa relagdo com
o fornecedor pode acarretar em vantagens para o ne-
gbcio, obtendo privilégios, como maior qualidade nos
produtos recebidos, pontualidade nas entregas frente
aos prazos estipulados, prego diferenciado, reduzindo
os gastos, e colaboragdo com a informagdo sobre o
produto fornecido. A comunicagdo com o fornecedor
também beneficia nos negocios, possibilitando a ne-
gociagdo de novos interesses.

A responsabilidade social diz respeito ao cumpri-
mento das obrigagdes e deveres dos individuos € em-
presas para a sociedade em geral, ou seja, ¢ quando
as empresas decidem voluntariamente contribuir para
uma sociedade mais justa. De acordo com Ribeiro
Neto e Batista (2008, p. 42) pode-se compreender:

A responsabilidade social pressupde o re-
conhecimento da sociedade como parte in-
teressada na organizagdo, com necessidades
que precisam ser atendidas e superadas. En-
tre essas necessidades, incluem-se a ética no
relacionamento com as partes interessadas,
o cumprimento da legislagdo, a protecdo do
meio ambiente ¢ a promog¢ao da saude e se-
guranga.

No ambito da responsabilidade social € possivel
absorver que seus interesses sdo puros no que diz
respeito a transparéncia para a sociedade, mostrando
como as organizacdes sao éticas nos seus negocios.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo realizou-se na empresa R & E Comercial
de Autopegas Ltda. - Pega Mais, atuante no mercado
de venda de pegas automotivas em atacado. A pes-
quisa desenvolveu-se em carater descritivo e analitico
com base na aplicacdo de um questionario com per-



guntas abertas direcionadas ao gestor da organizacao
que se dispds a contribuir com o enriquecimento do
presente.

Ao partir do pressuposto de capturar a realidade
vivenciada pelas empresas, utilizou-se a abordagem
qualitativa, na busca de identificar como as pessoas
desenvolvem e interpretam suas experiéncias € o que
se pode ter de valor agregado ao final de cada expe-
riéncia.

A pesquisa estendeu-se no periodo de marco a
abril de 2014 na cidade de Mossord (RN). A metodo-
logia seguida no decorrer do estudo, compreendeu a
analise dos trechos da entrevista, comparagdo com as
abordagens propostas pelos autores e a formulagdo da
interpretagdo dos resultados.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

® C(lientes alvos da organizagao

O entrevistado cita que o objetivo da empresa € a
distribui¢do, ou seja, atua no comércio atacadista. Em
sua maioria, os clientes sdo lojistas de venda ao con-
sumidor e Auto Center (oficinas mecanicas em geral).

A empresa demonstrou conhecer cuidadosamen-
te seus clientes ativos para posteriormente atender as
suas necessidades.

® Atendimento das necessidades, requisitos e ex-
pectativas dos clientes

Foi constatado que a empresa conhece e busca
atender as necessidades dos clientes. Porém, devido a
grande quantidade de clientes, muitas vezes ndo con-
segue atender por completo as suas expectativas.

Como as necessidades e expectativas dos clientes
sdo constantemente variaveis, requerem uma metodo-
logia de identificacdo, de forma que haja desenvolvi-
mento de estratégias com o objetivo de suprir as de-
mandas de clientes ou até mesmo supera-las. Segun-
do Robbins (2010), ndo se pode partir do pressuposto
de que se conhecem completamente as necessidades
dos clientes, pois muitos erros constantes nas organi-
zagOes partem justamente desse pensamento erroneo,
visto que as necessidades e expectativas dos clientes
variam ao longo do tempo.

® Responsabilidade dos processos da organizacdo

Neste quesito foi declarado que cada setor possui
um colaborador responsavel pelas atividades e pro-
cessos desenvolvidos, bem como a responsabilidade
dessas atribuicdes.

Com base nas informacdes coletadas, a empresa
possui colaboradores responsaveis pelos processos
desenvolvidos na organizagdo, porém nao foi eviden-
ciado se os mesmos desenvolvem realmente um papel
de lideranga ou se sdo apenas aceitos como tal. Vale
ressaltar que além de influenciar pessoas ao alcance
dos objetivos, o lider também delega tarefas a todos
os envolvidos de forma que ha um compartilhamento
do poder descentralizando as decisoes.

® Exemplos de lideranga

Quando ¢ feita a escolha do lider dentro da empre-
sa, tém-se a intencdo de que este exerca um papel de
lideranga a se tornar um exemplo para toda equipe, no
entanto quando se trata da pratica, nem sempre isso ¢
0 que ocorre.

Os lideres sdo responsaveis por estabelecer
a unidade de propdsitos e os rumos de uma
organizagdo. Se eficazes, criam e mantém um
ambiente interno no qual as pessoas estejam
completamente envolvidas no proposito de
atingir os objetivos da organizagdo (ROB-
BINS, 2010, p. 40).

Embora haja uma boa intencao por parte da orga-
nizagdo em eleger lideres seguidores, devido a alguns
pontos especificos e diferencas na personalidade in-
dividual, nem sempre ¢ possivel atingir esse objetivo.
Nesse ambito deve ser levado em consideragdo o ca-
risma intrinseco de um lider, no qual inspira seguido-
res e modelos de conduta.

® Delegacdo de autoridade e responsabilidade

No que trata deste quesito, o gestor aborda que
existe a delegacdo de autoridade em cada setor indi-
vidualmente, onde os responsaveis respondem pelo
mesmo.

Neste caso ressalta-se a atribui¢do de autoridade
e responsabilidade praticada por seus colaboradores
em seu devido setor. Sabe-se que o empowerment ¢
essencial dentro de uma organizagdo, assegurando
autoridade, informagdes e habilidades nas tomadas
de decisdes, assim como o estabelecimento de proce-
dimentos operacionais e administrativos, definindo as
atividades com as suas respectivas responsabilidades.
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® Comprometimento dos colaboradores com a
organizacao

Segundo o entrevistado, ndo existem organizagdes
perfeitas, por isso na Peca Mais ndo ¢ diferente, exis-
tem colocacdes a serem feitas, pois enquanto muitos
contribuem para o crescimento da empresa, outros
simplesmente ndo se importam.

Sendo assim fica explicito que ha o comprometi-
mento ndo por todos os colaborados como a empresa
deseja, mas pode-se considerar satisfatorio o desem-
penho em geral. Segundo Robbins (2010) visto que
as pessoas independentemente do nivel hierarquico
ocupado, sdo essenciais em qualquer organizagdo. Os
lideres devem reconhecer sua competéncia ¢ assegu-
rar o direito de participacdo do crescimento e sucesso
da organizacao.

A organizagdo identifica uma parcela satisfatoria
de colaboradores no que se refere ao comprometi-
mento, mas deixa claro que deseja um maior envol-
vimento, sendo necessario que haja o conhecimento e
importancia do papel que cada um exerce.

® Funcionamento da organiza¢ao por processos

Conforme o gestor, a empresa ¢ realmente uma
“engrenagem”, ou seja, um setor esta interligado a
outro, formando uma unificagdo dos processos. Sen-
do assim ¢ notdrio que a empresa reconheca a impor-
tancia dos processos onde um setor esta atrelado ao
outro, ou seja, atividades inter-relacionadas transfor-
mando insumos (entradas) em produtos ou servigos
(saidas).

Contudo, visto que a abordagem de processos
constitui-se como um recurso poderoso, a empre-
sa ndo detalhou como ¢ realizada a hierarquia des-
ses processos. O autor Ribeiro Neto e Batista (2008)
cita que na abordagem de processos ha uma estrutura
funcional que tanto ¢ gerenciada verticalmente como
horizontalmente. Nesse sentido ¢ relevante justificar
que ¢ a melhor maneira de se gerenciar esse recurso ¢
de forma horizontal, pois na estrutura verticalizada os
problemas encontram barreiras dificultando melhores
resultados.

® (Conhecimento das atividades entre as unidades
da organizacao

Conforme explana o entrevistado, cada setor pos-
sui seu devido lider, no entanto todos conhecem a
atividade por completo para que possam saber agir
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caso necessario. Sendo assim € correto o processo da
empresa, pois segundo Ribeiro Neto ¢ Batista (2008)
uma organizagdo ¢ composta por diversos processos,
ou seja, departamentos separados, mas que atuam de
maneira inter-relacionada e interdependente.

Evidencia-se o conhecimento dos processos por
parte de todos na organizacdo. Havendo esse engaja-
mento, as informagdes sdo cruzadas e todos os envol-
vidos nos processos passam a conhecer os objetivos
globais da empresa.

® Qualidade dos produtos e servigos

Nesse quesito o entrevistado aborda a importan-
cia de atender com qualidade todos os seus clientes,
desde a etapa inicial quando ¢ feito o atendimento de
uma ligagdo solicitando o produto, até a entrega deste
ao consumidor final, obedecendo ao devido prazo es-
tabelecido no momento do atendimento.

Nota-se que a empresa possui confianga e respon-
sabilidade no gerenciamento dos processos, identifi-
cando-os e compreendendo em prol de uma melhor
qualidade nos seus servigos. E valido lembrar que o
gerenciamento consistente da rede de processos, sen-
do assim, torna-se essencial na abordagem sistémica
para a gestao.

® Gerenciamento dos processos e identificacdao
das suas interagdes junto aos colaboradores

Segundo o entrevistado, o gerenciamento ¢ feito
por cada lider individualmente no seu setor e coloca-
do em pauta nas reunides gerais, em que € analisado
e debatido antes que sejam tomadas as agdes cabiveis
a serem realizadas. Conforme o autor Neto, gerenciar
o conjunto de processos como um sistema, identifi-
cando e compreendendo a rede de processos e duas
interagdes, melhora sensivelmente o desempenho de
uma organizagao.

A organizagdo entdo demonstra clareza no quesito
de gerenciar seus processos, evidenciando organiza-
¢30 e comunicacdo através de reunioes.

® Politica de recompensas e treinamento de pes-
soal

O gestor deixa explicito que o treinamento € ob-
tido através de palestras ministradas pelas fabricas
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(fornecedores/parceiros), o que agrega valor a ambas
as partes. Com relagdo as recompensas, sdo feitas
através de campanhas langadas e atreladas a conquista
das metas, quando alcangadas geram premiagdes que
sdo pagas em dinheiro. Tais campanhas sdo financia-
das pela empresa bem como pelas fabricas parceiras.

Compreende-se que a organizagdo sabe da impor-
tancia de fornecer treinamentos, melhorias e recom-
pensas. Percebe-se que as agdes realizadas funcionam
em conjunto com os parceiros da empresa, com o ob-
jetivo de aumentar o conhecimento dos colaboradores
e transmitir seguranga. No entanto ndo ficou claro se
ha um monitoramento dos resultados, tendo em vista
a importancia da melhoria continua.

® Controle de qualidade e participagdo do gestor

O controle de qualidade ¢ estabelecido pelo IME-
TRO desde a produgao das pecas na fabrica. O gestor
tem a funcdo apenas de atestar que este selo esteja
vinculado a todos os produtos, pois se trata de um
comércio de venda em atacado.

Alcangar patamares cada vez mais satisfato-
rios de desempenho da organizagdo ¢é nisso
que consiste a melhoria. Pode ser incremen-
tal, com melhoramentos pequenos e gradu-
ais; ou ruptura, por meio da inovagdo que,
em geral, mediante investimentos em tecno-
logia e equipamentos, efetiva melhoramen-
tos radicais (ROBBINS, 2010, p.45).

O controle adotado pela empresa ¢ estabelecido
pelo IMETRO, ou seja, no que trata a qualidade dos
produtos, estes sdo vendidos apenas com o selo IME-
TRO de fabricagdo. No entanto, a empresa deve bus-
car qualidade nos processos, atendimento ao cliente,
melhoria da competéncia do pessoal entre outros que
englobam toda a organizagdo. Sabe-se que alcangar
patamares cada vez mais satisfatorios de desempenho
organizacional, consiste em melhoria continua.

® Processo de tomada de decisdo na organizagao

Segundo o gestor, na maioria das vezes as deci-
soes sdo tomadas em conjunto com os colaboradores,
acatando também as sugestdes de clientes, no intuito
de atingir os resultados almejados.

Dessa forma, pode-se analisar que a organizagao
mantém sua tomada de decisdo em conjunto sempre
que necessario.

3
]

® [nfluéncia da coleta de dados e mensuracao dos
resultados no processo da tomada de decisdo

Com base no que foi exposto pelo gestor da em-
presa, a mensuracdo ¢ feita a partir de um relatorio
mensal, em que se analisa separadamente a venda por
fabrica verificando suas particularidades. Realiza-se
também a pesquisa “boca a boca” com os clientes
para identificar quais sdo as suas necessidades, bem
como saber se estdo sendo devidamente atendidas.

Os dados e as informagdes devem abranger
os principais resultados dos processos, ser-
vigos e impactos sobre as partes interessadas
de uma organizacdo. A analise refere-se a
uma melhor interpretagdo do significado de
fatos e dados, por meio da determinagdo de
tendéncias, projegdes ¢ relagdes de causa e
efeito (RIBEIRO NETO; BATISTA, 2008,

p- 41).

Sendo assim, € notdrio que a organizagao preocu-
pa-se com os seus resultados e busca identificar pos-
siveis erros através da analise dos relatorios mensais,
em que ¢ realizada a mensuracdo dos resultados, pon-
to este essencial para a tomada de decisdo. Vale res-
saltar ainda que a busca de opinido das partes interes-
sadas nos processos contribui significativamente para
a melhoria do desempenho e eficacia da organizacdo.

® Integracdo das relagdes com os fornecedores

Segundo o entrevistado, a empresa busca estar
sempre em sintonia com o mercado. A frota de carros
estd em constante mudanca e modernizag¢do, € como
o0 objeto de trabalho ¢ o mercado de Auto Pecas, soli-
cita-se que os fornecedores e parceiros estejam ante-
nados diariamente nas atualiza¢des do mercado para
que possam atender as necessidades, e dessa forma
garantir a competitividade frente a concorréncia.

A empresa demonstra uma visao holistica com
relagdo ao mercado em que atua e as constantes
mudancas ocorridas. Essa visdo permite que a em-
presa obtenha vantagem competitiva e ofereca aos
seus clientes, produtos com alta qualidade e ino-
vagdo. Porém, para que isso aconteca, € necessario
uma relacdo mutua e o comprometimento de ambas
as partes, o que nao ficou evidente na colocacdo da
empresa. Segundo Neto, 2008, um relacionamento
mutuamente benéfico, de parceria, permite integrar
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a gestdo da cadeia produtiva e melhorar as condi-
¢oes de todos para adicionar valor e produzir pro-
dutos e servigos que atendam as necessidades dos
clientes e das demais partes interessadas.

Percebe-se entdo que ha uma determinada preo-
cupacdo da empresa em firmar parcerias com forne-
cedores que buscam as mais recentes atualizacdes
do mercado e que oferegam assim o que ha de me-
lhor na industria automobilistica. Com esta agdo, a
empresa busca integrar uma gestio mais produtiva
e melhorar as condigdes de todas as partes interes-
sadas, desde os fornecedores até o consumidor fi-
nal, atendendo assim a demanda e necessidades de
seus clientes.

® Desenvolvimento de agdes efetivas a sociedade

Neste quesito, o entrevistado cita que a empresa
busca sempre oferecer aos colaboradores um ambien-
te agradavel e harmonioso para o desenvolvimento de
suas atividades, tendo em vista a influéncia do am-
biente de trabalho no desempenho organizacional.
Além de proporcionar momentos de lazer sempre que
possivel em comemoragdes como confraternizacao,
aniversariante do meés, entre outros.

Dessa forma a empresa mostrou que costuma de-
senvolver esse tipo de atividade, porém algumas em-
presas ja adotaram o tema como principal pilar estra-
tégico como a forma de gestdo integrada.

® Utilizacdo de recursos nao renovaveis

Segundo o entrevistado, devido a empresa nao par-
ticipar do processo fabril de seus produtos por tratar-
-se de uma revenda atacadista, a maioria das praticas
de reutilizag¢do de recursos ou até mesmo reciclagem
ndo se aplicam a realidade vivenciada.
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A responsabilidade social pressupde o re-
conhecimento da sociedade como parte in-
teressada na organizagdo, com necessidades
que precisam ser atendidas e superadas. En-
tre essas necessidades, incluem-se a ética no
relacionamento com as partes interessadas,
o cumprimento da legislagdo, a protecdo
do meio ambiente e a promogdo da satde e
seguranga (RIBEIRO NETO; BATISTA,
2008, p. 42).

No entanto, a empresa adota uma forma discre-
ta e sucinta de reutilizacdo dos recursos que possui,
reutilizando papeis ja impressos, iniciativa que além
de preservar o meio ambiente, proporciona vantagem
financeira.

5 CONCLUSAO

Na indagacao desenvolvida identificaram-se as
formas de integracdo dos processos ¢ desempenho
das atividades junto aos colaboradores através do co-
nhecimento empirico cientifico e realidade, provendo
nos dados a constatacdo de como ocorre o desempe-
nho dos resultados na empresa com base nos concei-
tos propostos pelo Sistema de Gestao Integrada, Ges-
tdo de Processos.

Torna-se entdo relevante justificar que o presente
artigo contribui significativamente para o desenvolvi-
mento dos profissionais do segmento estudado, bem
como para os profissionais de administragdo e para o
enriquecimento das pesquisas baseado em informa-
¢oes reais, idealizacdo e construcdo do pensamento
com aplicagdo da possibilidade de capturar a realida-
de vivenciada por empresas. Informacdes relevantes
e casos reais que irdo disseminar o conhecimento para
novos profissionais de administragdo, com base no
conhecimento construido a partir do senso comum,
empirismo, ciéncia e realidade.
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