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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo propor uma reorganizacdo administrativano
estabelecimento comercial VIDROLAR Ltda, localizado na cidade de Joéo
Monlevade-MG, buscando aperfeicoar seus processos, apresentando melhoria em
seus indicadores (econémicos, qualidade, seguranca).

Na metodologia de pesquisa para a elaboragcdo deste trabalho utilizou-se a
abordagem qualitativa e quantitativa de carater exploratério, utilizando uma pesquisa
de campo com a intencdo de obter dados relevantes para tratamento da
reorganizacao administrativa da empresa.

Através de pesquisa bibliogréfica e dos dados coletados serdo analisadas as
mudancas necessarias para tentar atingir a melhoria dos processos administrativos,
propondo a utlizacdo de estratégias, permitindo determinar odesempenhodo

estabelecimento comercial VIDROLAR Ltda.
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1 INTRODUCAO

Todas as organizagdes sao compostas por estruturas e processos, mesmo que
implantados por intuicdo ou seguindo outros modelos, no qual algum método é
estabelecido. Muitas vezes o mercado tende a agredir essas instituicdes, obrigando-
as a elaborar saidas para sobreviver as condi¢cbes estipuladas, com isso sugere-se

uma reorganizacdo administrativa.

Tendo como base essa linha de pensamento, esta pesquisa consiste em abordar a
reorganizacdo administrativa da empresa VIDROLAR Ltda procurando sanar as
lacunas dentro do modelo administrativo ja existente, avaliando através de pesquisa
de mercado, definicdo do publico alvo, levantamento de dados, conhecer os
indicadores de satisfacdo geral e outras informacfes secundarias, sendo proposta a
formulacdo e implantacdo de plano de acédo para reorganizacdo estrutural e das

necessidades fundamentais da organizacgao.

Esta pesquisa utilizou-se da abordagem quantitativa e qualitativa de carater
exploratério, sendo classificada como descritiva. Quanto aos meios € uma pesquisa

de campo.

Sendo assim, a finalidade da pesquisa € compreender a organizacdo fisica,
dissecando os setores e analisando-os, na expectativa de garantir a exceléncia em
Seus processos e, portanto, atingir o maximo das metas estabelecidas pelo plano de

acao.

A disposicdo das paginas seguintes no desenvolvimento deste trabalho serd o
seguinte: secao 2, 3, 4 e 5. O referencial tedrico esta situado na secao 2. A secédo3
aborda as caracteristicas organizacionais da VIDROLAR Ltda. A secdo 4 demonstra
a metodologia utilizada. O fechamento encontra-se na secdobque aponta as

conclusdes e observacdes adquiridas a partir da apuragéo dos dados coletados.

2 REFERENCIAL TEORICO



“As organizag0es constituem a sociedade, visto que sao formadas para atender suas
finalidades e também refletem valores e necessidades aceitos direcionando 0s

esfor¢os de determinados individuos”. (Storne, 1995).

A producdo de bens e servicos sao a principal finalidade e objetivo das
organizacfes.A evolucdo das organizacdes deve acompanhar o desenvolvimento e
evolugdo da sociedade bem como a capacidade dessa de exigir uma maior
gualidade e eficiéncia dos bens e servicos ofertados. Dessa forma, a fim de
desempenharem bem o seu papel, se faz necessario administrar da melhor maneira

possivel estas organizacdes. Segundo Chiavenato (1993, p. 9):

Administrar € interpretar os objetivos propostos pela organizagdo e
converte-los em um conjunto de acdes através de planejamento,
organizacdo, direcdo e controle dos esforcos realizados em todos os
setores e niveis da organizagéo, com a finalidade de alcancar tais objetivos
da forma mais adequada.

2.1 TIPOS DE ORGANIZACOES

Embora as organizacdes estejam sujeitas a critérios de racionalidade, estas
conforme ja mencionado, s&o entidades sociais em continuo processo de

desenvolvimento.

As empresas podem apresentar duas caracteristicas distintas e intimamente inter-

relacionadas: a organizagao formal e a organizagao informal.

2.1.1 Organizagéao formal

A organizagao formal pode ser definida como o conjunto de atividades e fungdes
desenvolvidas ordenadamente em cada setorpréprio resultando em um determinado

produto ou servigo.

Segundo Stoner (1995, p. 32):



Define-se organizacdo formal a estrutura de relagbes profissionais
interpessoais, planejada com a finalidade de facilitar a realizacdo dos
objetivos globais da organizagdo [...]. A organizagcdo formal é a estrutura
oficialmente adotada e é normalmente caracterizada pelo organograma e
pelos manuais de organizacao.

Algumas das principais caracteristicas apresentadas pela organizacdo formal séo:

Os 6rgaos, como departamentos, divisdes, secdes, setores, etc.

2.1.2 Organizacao Informal

Ainda segundo Stoner (1995, p. 17):

[...] apesar de sua natureza légica e racional, ndo sdo entidades totalmente
mecanicas. Elas sdo constituidas de individuos que, embora ocupem
posicdes dentro da estrutura formal e realizem o trabalho através da
tecnologia, desenvolve-se o que denominamos de organizacdo informal.
Existem padrdes de comportamentos e relacionamentos que ndo estdo
estabelecidos no organograma.

Percebe-se a existéncia de niveis de relacionamentos interpessoais caracterizados
pela identidade, afinidade entre os individuos da organizagdo resultando na
formacéo de grupos que se afastam de outros e uma grande variedade de relacdes
no trabalho ou fora dele, que constituem a organizacao informal. Pode-se entéo
definir a organizacéo informal como uma rede de relacionamentos e interacfes que
se desenvolve espontaneamente entre as pessoas que ocupam posicdes na

organizacao formal.

2.2 CARACTERISTICAS DA ORGANIZACAO FORMAL

Uma organizacdo é estruturada de modo que suas atividades sejam ordenadas,
organizadas e coordenadas. O processo de organizacdo é composto por diversas

etapas, descritas conforme Stoner (1995, p. 61):

1. Listar o trabalho que precisa ser realizado para o alcance dos objetivos
organizacionais; 2. Dividir a carga total de trabalho em tarefas menores que
possam ser realizadas de acordo com certa légica e confortavelmente por
individuos ou grupos (divisdo do trabalho). 3. Juntar e combinar as tarefas
de modo Ibgico, inteligente e eficiente, agregando os individuos
responsaveis pelas tarefas (departamentalizacdo). 4. Criar mecanismos de
coordenacdo para facilitar o alcance dos objetivos. 5. Monitorar a eficacia da
estrutura organizacional e fazer os ajustes necessarios.



O organograma reflete a forma estrutural da organizacéo e o seu funcionamento. A
configuracdo da estrutura organizacional demonstra os 0rgaos e as suas relacoes, e
o seu funcionamento mostra a atividade e a coordenagdo necessaria para atingir os
objetivos organizacionais. Segundo CHIAVENATO (1994, p.334) o desenho
organizacional “...] compreende todos os aspectos tangiveis e regulares que

existem para configurar o comportamento das pessoas que compdem a empresa”.

O desenho organizacional é resultante da combinacéo de elementos e decisdes que
procura alcancar coeréncia entre 0s objetivos, para 0s quais a empresa existe,
padrdes de divisdo do trabalho, coordenacéo e pessoas para realizarem o trabalho.
“O desenho organizacional pode ser pesquisado sob o ponto de vista de algumas
caracteristicas principais” (CHIAVENATO, 1994).

2.3 ESTRUTURAS ORGANIZACIONAIS

Conforme Stoner (1995, p. 67): “A estrutura organizacional constitui a forma de
como as atividades de uma organizacdo estdo estruturadas, divididas, organizadas,

integradas e coordenadas”.

Para Chiavenato (1993) as estruturas organizacionais possuem trés caracteristicas
comuns: complexidade (devido a extensédo da diferenciacdo em uma organizacao),
formalizacdo (grau em que a organizacdo é sustentada em funcdo de normas e
procedimentos para direcionar o comportamento dos seus empregados) e
centralizacdo (onde se encontra o “locus” de autoridade de tomada de decisGes
estratégicas) .

As estruturas organizacionais ndo devem estar restringidas apenas a simples
unidades, como os departamentos, divisdes e etc., mas também aos colaboradores
individuais, as relacdes existentes de hierarquia, as partes fisicas (espago e
equipamentos) e aos elementos de trabalho.

Ainda conforme Stoner (1995, p.169) a estrutura organizacional atende a trés

funcbes basicas:



1)As estruturas tencionam realizar produtos organizacionais e atingir metas
organizacionais;

2) As estruturas se destinam a minimizar ou pelo menos regulamentar a
influéncia das variagbes individuais sobre a organizagdo. Imp&em-se
estruturas para assegurar que os individuos se conformem as exigéncias
das organizacdes e ndo o inverso;

3) As estruturas sdo 0s contextos em que o poder € exercido (as estruturas
também estabelecem ou determinam quais posi¢cdes tém poder sobre quais
outras), em que as decisfes séo tomadas (o fluxo de informacéo que entra
numa decisdo €& basicamente determinado pela estrutura) e onde séo
executadas as atividades das organizagdes.

As estruturas organizacionais e os modelos de gestao estéo evoluindo, tornando-se
cada vez mais complexos e refinados. As organizacdes apresentam um viés para a
reducdo da quantidade de niveis hierarquicos, a proliferacdo dos o6rgdos de
assessoramento ou de linha, a formacéo de equipes e intercambio de informacgdes.
As organizacfes estdo dinamizando e flexibilizando suas estruturas anteriormente
estaticas para atingir a exceléncia. O novo modelo organizacional prevé um
realinhamento estrutural, dos processos de gerenciamento, dos sistemas de

informacéo, de reconhecimento pessoal na estratégia empresarial.

2.3.1Tipos de estruturas

Os departamentos organizacionais sdo modelados formalmente de vérias formas.
No inicio dos seus estagios, as organizacdes utilizam-se de estruturas simples que
atendam a seus objetivos de otimizar a produtividade e lucratividade. S&o as
denominadas estruturas tradicionais.

Segundo Stoner (1995) a partir do momento em que as organizagdes procuram
aprimorar suas estruturas adequando-se ao ambiente e as novas tecnologias,
surgem as estruturascontemporaneas, que sao estruturas combinadas dos velhos e

novos estilos.
2.3.1.1 Estrutura linear
“A estrutura linear é simplificada e pode ser representada graficamente por uma

piramide, na qual demonstra com nitidez a unidade de comando e o principio do

escalonamento hierarquico” (STONER, 1995).



Pode-se entédo observar que existe uma hierarquizagdo da autoridade, na qual os
supervisores recebem obediéncia dos seus respectivos subordinados. Estrutura
baseada na organizacdo militar. A estrutura linear € de larga aplicacdo nas

organizacdes burocraticas e com elevado grau de formalismo.

2.3.1.2Estrutura por produto/mercado ou divisional

Para Chiavenato (1994) este tipo de estrutura é empregado por grandes
corporagdes com muita diversificacdo de produtos ou mercados. Com o crescimento
do portfélio de produtos e op¢cbes de mercados torna-se dificil o atendimento pelos
departamentos funcionais e, assim, a organizagdo cria divisdes parcialmente
autdbnomas responsaveis desde a fase de projeto até a producdo e comercializacdo

dos seus préprios produtos.

Segundo Stoner (1995, p. 230):

O gerente de cada diviséo fica responsavel por todos os lucros e prejuizos,
como se fosse uma empresa independente. Porém, ndo pode tomar
decisdes sem reportar a matriz. A estrutura por produto/mercado segue trés
padrbes diferentes: a diviséo por produtos, a diviséo por area geografica e a
diviséo por clientes.

2.3.1.3Estrutura matricial

Stoner (1995) afirma que para a estrutura organizacional matricial cada colaborador
€ subordinado ao mesmo tempo por um gerente funcional e outro de projeto. Sua
utilizacao proporciona condi¢cdes de flexibilidade e de funcionalidade interessantes
para atender as mudancgas ambientais, ou seja, serd mais competitivo no mercado.
E uma solugdo mista que agrega a estrutura com base em fungéo com as estruturas

com base em projeto ou em produtos.
3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO
A empresa do presente trabalho € uma sociedade limitada, de atividades comerciais,

com denominacdo social de VIDROLAR LTDA-ME, cujo nome fantasia €

VIDROLAR. Iniciou suas atividades em 25 de maio de 1987, fundada pelos so6cios



Cecilia Maria de Souza e José Carlos de Souza, com sede a Rua Geraldo Antbnio,
113, Bairro Carneirinhos — Joao Monlevade-MG, 35930-181. Atualmente conta com
0s presentes sécios:Brena Mara Bueno de Souza Morimoto e Marco Tulio Bueno de

Souza.

A sociedade atua no comercio varejista e atacadista de vidros, aluminios, molduras
e artigos de decoragéo.

A missdo da empresa € atender com exceléncia as necessidades dos nossos
clientes, colaboradores e fornecedores, com ética e comprometimento, seguindo
todas as normas e requisitos legais. A visdo é agregar valor e conhecimento,
reorganizacdo administrativa, visando melhoria continua nos processos internos, na
qualidade de servicos e no relacionamento com mercado. Os Valores sao:
integridade, credibilidade, comprometimento, competitividade, valorizacdo da

pessoa.

4 METODOLOGIA

A pesquisa seguiu uma abordagem qualitativa e quantitativa de carater exploratério,
sendo classificada como descritiva. Quanto aos meios, baseia-se a partir de
pesquisa de campo tendo como universo uma organizacdo de pequeno porte,

localizada na cidade de Jodo Monlevade.

Segundo Silva (2006), a pesquisa qualitativa realiza a analise das variaveis
pertinentes, sendo considerados os detalhes para determinar 0os aspectos inerentes
ao comportamento humano ou ao significado que este atribui a si mesmo, a objetos

e a sua realidade.

Ainda segundo Silva (2006), qualquer abordagem que envolve o fator humano, o
procedimento de analise é principalmente de natureza qualitativa, pois analisa e
interpreta os dados coletados que podem ser comparados, constituindo uma teoria

fundamentada dos dados.



No entendimento de Vergara (2011), a pesquisa pode ser identificada segundo dois

aspectos: quanto aos fins e quanto aos meios.

Conforme entendimento de Jung (2004), observar, registrar e analisar os fenébmenos
sem intervir nos contetdos sdo acgdes e objetivos da pesquisa descritiva. Na mesma
vertente interpretativa, Gil (2002) relata que o objetivo primordial da pesquisa
descritiva, € levantar as opinibes de um grupo, descrever determinadas
caracteristicas de uma populacdo ou fendmeno ou, entdo, estabelecer relacdes

entre as variaveis.

Barros e Lehfeld (2000) mencionam que o investigador na pesquisa de campo
assume o papel de observador, coletando diretamente os dados no local em que se
deram ou surgiram os fendmenos, caracterizando o trabalho de campo pelo contato

direto com 0 mesmo.

Segundo Gil (2002), o estudo de campo focaliza uma comunidade.Sua pesquisa €
desenvolvida por observacao direta das atividades e entrevistas dos grupos e esse
procedimento pode ser conjugado com a analise de documentos, filmagem e

fotografias.

De acordo com Gil (2002), o universo deve ser composto por um namero suficiente
de casos que depende de sua extensdo, do nivel de confianca estabelecido, o

maximo de erro permitido e a percentagem com a qual o fenémeno se verifica.

4 ANALISE DOS DADOS

Este capitulo dedica-se a apresentacdo da analise racional e interpretacdo do
conjunto de informacgdes coletadas por intermédio das ferramentas de pesquisa de
campo exploratorias. A coleta de dados destinou-se a conhecer o modelo
administrativo adotado pela organizagdo em estudo, Vidrolar Ltda., a estratégia de
divulgacdo e marketing de seus produtos e servicos, a definicho e acompanhamento

das metas propostas, o clima organizacional e a satisfacéo dos clientes externos.
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Apbs o conhecimento e analise dos dados relativos a estratégia de marketing e
definicdo e acompanhamento de metas organizacionais realizou-se a pesquisa de
campo por intermédio de entrevistas para conhecer o clima organizacional e o nivel
de satisfacdo dos clientes perante o0s servicos e produtos ofertados pela

organizagao.

Adotou-se a pesquisa bibliografica documental da organizacdo e observacgéo direta
por entenderem-se como meios mais eficazes para conhecimento da estratégia de

marketing e das metas propostas e acompanhamento das mesmas.

Inicialmente avaliou-se a estratégia de marketing adotada pela organizagéo, que
esta intrinsecamente ligada ao modelo de administracdo. Segundo ZENONE (2005,
p.14) o conceito gerencial mais adotado de marketing é fornecido pela American
Marketing Association (AMA):

O desempenho das atividades de negdcio que dirigem o fluxo de bens e servigos do produtor
para o consumidor. Marketing é o processo de planejamento e execugdo de criacao,
estabelecimento de preco, promocado e distribuicdo de ideias, produtos e servigos, criar

intercambios que irdo satisfazer as necessidades do individuo e da organizacéo.

Segundo Kotler (2000), o desenvolvimento de uma comunicacao eficiente abrange
as etapas de identificar publico alvo, determinar objetivos da comunicacéo, elaborar
mensagem, selecionar os canais de comunicagdo, medir 0s resultados da
comunicacdo e gerenciar o processo de comunicacao integrada de marketing. O
composto de comunicagcdo de marketing consiste em cinco importantes plataformas
de comunicacdo: propaganda, promocdo de vendas, relacbes publicas e

publicidade, vendam pessoal e marketing direto.
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Propaganda Promogdo de RelagGes Vendas Marketing
vendas Publicas Pessoais Direito
Anuncios impressos  Concursos, jogos, Kits para Apresentagdo de
eletronicos loterias e sorteios imprensa vendas Catdlogos
Reunides de
Embalagens externas Prémios e presentas Palestras vendas Malas diretas
Programas de
Encartes da embalgem Amostragem Seminarios incentivo Telemarketing
Relatérios
Filmes Feiras setoriais anuais Amostras Vendas eletrénicas
Programas de Feirase Vendas por meio
Manuais brochuras Fidelizagdo Doagdes exposicoes televisivo
cartazes Exposicoes Patrocinios E-mail
Outdoors Demonstragées Publicagcbes Midia eletrbnica

Tabela 1 - Plataformas de comunicagéo. Fonte Kotler (2000, p.533)

Abordando os temas que constam na revisao da literatura e a percep¢ao obtida na
pesquisa de campo a plataforma de comunicagcao adotada pela empresa trata-se de

midia digital (redes sociais) na plataforma de marketing direto.

Segundo Chiavenato (2009, p.130), as empresas constituem-se em organizacdes
sociais, elas procuram alcancar objetivos especificos por meio da acao conjunta de
pessoas utilizando recursos. Kanaane (2008, p. 45) afirma que os objetivos
traduzem em distintos caminhos a serem seguidos pelas empresas na forma de
individuos e grupos, na tentativa de alienar um ou mais projetos de execuc¢ao. Para
alcancar suas metas, a organizacao deve estar disposta a comprometer 0S recursos,
necessarios para tal. Os objetivos e metasdevem ser claros para que as
organizacfes e seus colaboradorespossam vencer seus obstaculos. Segundo
Schermerhorn, Hunt e Osborn (1999) um ambiente de trabalho bem estruturado para
dar apoio as equipes e que fornece o0s recursos que eles necessitam para
desenvolver suas atividades, consegue atingir resultados de desempenho bastante
elevados. Além dos recursos oferecidos pelas organizacbes para dar melhores
condicdes aos individuos, a corrida pelo alcance dos objetivos e metas é motivada

por recompensas como a remuneracao variavel oferecida.

Percebe-se entdo a importancia de estabelecer e divulgar as metas e que estas

sejam constantemente monitoradas e gerenciadas para 0 sucesso das
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organizacBes. Através da revisdo da literatura e das percepcdes obtidas em
pesquisa de campo detectou-se que a empresa ndo disponibiliza com clareza as
metas e, por conseguinte ndo existe um gerenciamento das mesmas atraves de

graficos e dados estratificados.

Segundo Chiavenato (2002), o clima organizacional constitui 0 meio interno de uma
organizacdo, a atmosfera psicolégica e caracteristica que existe em cada
organizacdo. O clima organizacional € o ambiente humano dentro do qual as
pessoas de uma organizacdo fazem os seus trabalhos. Constitui a qualidade ou
propriedade do ambiente organizacional que é percebida ou experimentada pelos

participantes da empresa e que influencia o seu comportamento.

Entdo pode-se perceber que trés aspectos sdo preponderantes para conhecer o
clima organizacional: Satisfacdo dos funcionarios: que se remete ao grau de
satisfacao dos trabalhadores em relacdo ao clima de uma empresa. Percepcédo dos
funcionarios: trata-se da percepcao dos colaboradores sobre aspectos que podem
influencia-lo positiva ou negativamente. Cultura organizacional: cultura e clima, a
cultura influenciando o clima de uma empresa, faces complementares de uma

mesma moeda segundo Chiavenato (2002).

Pode-se destacar alguns aspectos como indicadores do clima organizacional:
Turnover; Absenteismo; Avaliacbes de desempenho; Programas de sugestdes;
Pichacbes no banheiro; Greves; Conflitos interpessoais e interdepartamentais;

Desperdicio de material; Reclamagdes no servigo de medicina.

Os indicadores fornecem alerta direto de alguns fatores importantes, sendo que a
partir de sua analise € necessario a ado¢cao de algumas estratégicas para avaliar o
clima de uma empresa. A pesquisa de clima é uma estratégia que muitas empresas
tém, com acdes constantes para monitorar a questdo do clima dentro da
organizagdo. Algumas praticas encontradas sédo: Café da manh& com o presidente;
Ombudsman da empresa (ouvidor clientes, fornecedores, comunidade); Reunibes

constantes com as areas; Entrevista de desligamento.
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Todavia, a mera investigacdo da qualidade do clima n&o constitui, para ser, a
ferramenta de gestdo de pessoas e desenvolvimento organizacional descrita
anteriormente, esta somente é consubstanciada quando o gerenciamento do clima
organizacional assume um carater sistémico e continuo ao longo do tempo, incluindo

diversas outras etapas, além, da pesquisa propriamente dita, conforme demonstrado

na figura 1.
................... >
Investicacio
¥
Acompanhamento Gestio do Clima Diagnostico
Organizacional
Implementaci Intervencio
r Y ]
i Comunicacio » §

Figura 1 - Etapas para Gestédo do Clima Organizacional Fonte Chiavenato (p. 202, 2002).

As etapas descritas na Figura 1 sdo descritas como:Investigacdo: etapa em que se
define o instrumento a ser utilizado e realiza-se a pesquisa junto aos membros da
organizacao;Diagndstico: tabulacdo dos dados coletados, identificando os focos de
satisfacao e insatisfacéo presentes no ambiente da
organizacao;Intervencéao: elaboracéo de planos de acdo objetivando a melhoria dos
aspectos desfavoraveis e manutencdo dos pontos positivos diagnosticados;
Comunicacéo: divulgacao, para todos os membros da organizacdo dos resultados
da pesquisa e das ac¢des que serao implementadas visando a melhoria da qualidade
do clima;lmplementacéo: concretizacdo do plano de acdes no ambiente
organizacional;Monitoramento: acompanhamento e avaliagcdo continua das acdes

implementadas em decorréncia dos resultados observados.
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Conclui-se através da observacdo de campo que a organizacdo estudada nao
executa nenhuma das ferramentas mencionadas para a pesquisa de clima em sua
estrutura. A organizacdo também ndo realiza pesquisa de satisfacdo com seus

stakeholders em relacdo aos seus de produtos e servicos.

Em funcao dos primeiros dados coletados na pesquisa bibliografica e exploratéria de
campo na organizagdo VIDROLAR Ltda. foi proposto aplicar um questionario aos
colaboradores para definir o clima organizacional, e outro questionario voltado aos
clientes para medir o grau de satisfagédo.Foi proposto ainda, realizar uma pesquisa
para averiguar seus concorrentes potenciais e formas ativas de divulgacdo dos
produtos e servicos pela regido, estabelecendo critérios de qualidade através de

metas e quadros com projecdes de lucro.

4.1 Aplicacdo entrevista exploratdria para pesquisa de campo

A entrevista aplicada € de carater estruturado e realizar-se-4 a abordagem de dois
aspectos: Pesquisa de clima a ser realizada com os colaboradores internos da
organizacgao; Pesquisa de satisfacdo dos clientes externos em fungédo dos produtos

e servicos ofertados ao mercado pela organizacéao.

Em relacdo a entrevista estruturada para pesquisa de clima aplicada aos
colaboradores, a mesma sera segmentada em blocos onde ser& avaliado o nivel de
satisfacio em relacdo a Organizacdo, gerenciamento, comunicacao,
desenvolvimento, salde e seguranca e relacionamento interpessoal. Sendo que o
grau de satisfacdo estara diretamente relacionado a escala numeérica de 1 a 5,
sendo 1 (péssimo); 2 (ruim); 3 (razoavel); 4 (bom) e 5 (6timo). Os dados
apresentados serao codificados e analisados sistematicamente conforme a estrutura

metodoldgica mencionada neste trabalho de pesquisa.

Segue a tabela 2 que descreve as questdes propostas a serem aplicadas e seus

respectivos blocos sistémicos.
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Em relacdo a entrevista estruturada para pesquisa de satisfacdo do cliente, a
mesma sera segmentada em blocos onde sera avaliado o nivel de satisfacdo em
relacdo ao atendimento, qualidade dos produtos e servi¢os ofertados, seguranca e
Imagem da empresa. Sendo que o0 grau de satisfacdo estara diretamente
relacionado a escala numérica de 1 a 5, sendo 1 (péssimo); 2 (ruim); 3 (razoavel); 4
(bom) e 5 (6timo). Os dados apresentados serdo codificados e analisados
sistematicamente conforme a estrutura metodolégica mencionada neste trabalho de

pesquisa.

Segue a tabela 3 que descreve as questdes propostas a serem aplicadas e seus

respectivos blocos sistémicos.
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4.2 Dados obtidos

da com os

liza

oria rea

7

Segue em anexo os dados obtidos para a pesquisa explorat

colaboradores internos
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Os dados obtidos foram tabulados em escala gréafica (graficos de setores) para

auxilio na interpretacéo e tradugédo dos numeros obtidos em dados analiticos.

4.2.1 Avaliacéo grafica dos Blocos de pesquisa de clima organizacional:

Foram coletados os dados obtidos da pesquisa de clima organizacional relativos aos
blocos de organizacdo, gerenciamento, comunicagcdo, desenvolvimento, saude e
seguranca e relacionamento interpessoal e comutado em forma de escala de grafico

de setores (pizza).

Cada éarea do setor esta relacionada com a quantidade percentual em que cada

escala (1 a 5) representou no total da populagcdo amostral do estudo.

Ou seja, no bloco Organizacdo, para conhecer a populacdo amostral, somou-se a
guantidade de questbes (trés) multiplicou-se pela quantidade de entrevistados

(doze) resultando em trinta e seis que € o tamanho absoluto da populacdo amostral.

Para conhecer a representatividade de cada escala no estudo do bloco contabilizou
a quantidade de oportunidades em que cada escala foi assinalada, por exemplo a
escala um (1), para o bloco organizacao foi computado dois (2) votos. Multiplicou-se
esse valor com o valor 100, tamanho total percentual da populagéo, e dividiu-se pelo
tamanho absoluto da populacdo amostral para o bloco em estudo trinta e seis (36).
Resultando em 5,56 % valor este arredondado conforme padrbes ISO 31-0 (ISO,
1992) para 6%.

Para o quesito Organizacdo observou que a empresa obteve uma avaliacdo
satisfatoria, sendo 72 % dos entrevistados classificaram a empresa como bom (33%)
e otimo (39%). Ou seja, sob a Optica dos colaboradores a empresa respeita seus
stakeholders internos, possui metas claras e definidas e possui uma carteira de

beneficios que atendem aos colaboradores.
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Organizacao

Escala 1:

Escala 5: &%
39%

Escala 2:
8%

Escala 3:
14%

Gréfico 1: Distribuicdo percentual do grau de satisfagdo no Bloco Organizacao

Para o quesito Gerenciamento observou que a empresa obteve uma avaliacao
satisfatoria, sendo 66% dos entrevistados classificaram a empresa como bom (14%)
e otimo (52%). Ou seja, sob a Optica da maioria dos colaboradores a empresa
possui lideres capacitados que fornecem feedbacks regulares e instruem sua equipe

sobre o correto procedimento para exercerem suas atividades.

Gerenciamento

Escala 1: Escala 2:
3% 3%

m1
u2
m3
m4

m5

Gréfico 2: Distribuicdo percentual do grau de satisfagdo no Bloco
Gerenciamento.
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Para o topico Comunicacdo, observou-se que a empresa obteve uma avaliacao
satisfatoria, sendo 75% dos entrevistados classificaram a empresa como bom (46%)
e 6timo (29%)).

Ou seja, sob a optica da maioria dos colaboradores a empresa possui reunides
setoriais periddicas e existe o feedback regular sobre o posicionamento do setor e

da empresa em funcéo das metas estabelecidas.

Comunicacao

Escala 1:
4%

Escala 2
0%

m1
m2
w3
m4

m5

Grafico 3: Distribuicdo percentual do grau de satisfacdo no Bloco
Comunicagéo.
Para o quesito Desenvolvimento, em que a empresa é avaliada na oferta de
oportunidades de desenvolvimento e oferta de treinamentos de capacitacao internos
e externos, observou-se que a empresa obteve um gap maior em relagdo aos
demais topicos estudados, pois ndo houve uma avaliacdo satisfatoria, sendo que
uma quantidade menor que 50% dos entrevistados classificaram a empresa como
bom (21%) e 6timo (25%).

Ainda se observa que segundo 42% dos entrevistados a organizagdo apresenta uma

performance apenas razoavel neste topico.
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Desenvolvimento

Escalal:
0%

1
m2
m3
m4

m5

Gréfico 4: Distribuicdo percentual do grau de satisfagdo no Bloco

Desenvolvimento

Para o topico Saude e seguranca no trabalho, observou-se que a empresa obteve
uma avaliacdo satisfatéria sendo a mais positiva registrada dentre 0s quesitos
estudados, sendo 81% dos entrevistados classificaram a empresa como bom (25%)
e 6timo (56%). Ou seja, sob a Optica da maioria dos colaboradores a empresa
possui um programa definido de saude e seguranca, as condi¢cdes fisicas sdo boas,
nao existe um excesso de atividades gerando sobre carga e existe a distribuicao

regular de EPIs & EPCs para a execucao das atividades.

Saude e Seguranca

Escala 1: Ia 2-
6% Escala 2:

2% Escala 3:
11%

1
m?2
m3
ma

w5
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Gréfico 5: Distribuicdo percentual do grau de satisfacdo no Bloco Saude e

Seguranca.

Para o quesito Relacionamento interpessoal observou que a empresa obteve uma
avaliacé@o satisfatoria, sendo 63% dos entrevistados classificaram a empresa como
bom (33%) e 6timo (30%). Ou seja, sob a Optica da maioria dos colaboradores da
empresa 0s mesmos gostam de suas atividades, sente estabilidade dentro da
organizacao, procura desempenhar suas atividades com zelo, percebem um bom
relacionamento entre os colaboradores e possuem a liberdade de expressar suas
opinides sobre as atividades, sobre seu setor e sobre a organizacao.

Relacionamento Interpessoal

Escala 1: Escala 2:
7% 39

m1
m2
w3
ma

m>5

Grafico 6: Distribuicdo percentual do grau de satisfacdo no Bloco

Relacionamento interpessoal.

4.2.2Avaliacao gréafica dos Blocos de pesquisa de satisfacdo de cliente:

Foram coletados os dados obtidos da pesquisa de satisfacdo de cliente relativos aos

blocos de atendimento, qualidade, seguranca e empresa e comutados em forma de

escala de gréfico de setores (pizza).

Cada éarea do setor esta relacionada com a quantidade percentual em que cada

escala (1 a 5) representou no total da populagdo amostral do estudo.
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Para o tépico de Atendimento observou que a empresa obteve uma avaliagdo
satisfatoria, sendo 54 % dos entrevistados classificaram a empresa como bom (27%)
e otimo (27%). Ou seja, sob a Optica dos clientes externos a empresa possui uma
classificacdo satisfatoria nos aspectos de atendimento pessoal e in loco, horéario de
funcionamento, canais de atendimento ao consumidor e portfélio de produtos e

servicos bem divulgados e de facil acesso.

Atendimento

1
m2
m3
m4

m5

Grafico 7: Distribuicdo percentual do grau de satisfacdo no Bloco

Atendimento.

Para o tépico de Qualidade observou que a organizacdo obteve uma avaliagdo
satisfatoria, sendo 71 % dos entrevistados classificaram a empresa como bom (33%)
e otimo (38%). Ou seja, sob a Optica dos clientes externos a empresa apresenta
uma performance satisfatéria na disponibilizacdo de garantia e informacao técnica
de seus produtos e servicos, custo e beneficio atraente e atendimento as

especificacdes fornecidas.
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Qualidade

Escala 1:

Escala 2:
6%

1
m2
w3
m4

|5

Gréfico 8: Distribuicdo percentual do grau de satisfagdo no Bloco Qualidade.

Para o topico de Seguranca observou que a organizacdo obteve uma avaliacdo
satisfatoria, sendo 54 % dos entrevistados classificaram a empresa como bom (29%)
e oOtimo (25%). Entdo os clientes externos possuem uma boa percepcdo dos

procedimentos de seguranca dos produtos e servi¢os ofertados pela organizacéo.

Seguranca

Escala 1:
8%

m1
m2
w3
ma

|5

Gréfico 9: Distribuicdo percentual do grau de satisfacdo no Bloco Seguranca.

Para o quesito Empresa observa-se que a organizacdo obteve uma avaliagdo
satisfatoria, sendo que 75 % dos entrevistados classificaram a empresa como bom

(23%) e otimo (52%). Para este indice foram avaliados a Imagem da empresa
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perante a comunidade local, atuacdo da organizacdo no ambito sécio cultural e
ambiental na regido de atuacdo, se o cliente realizaria novamente negécios com a
empresa e se 0 mesmo indicaria a mesmo a terceiros. Observa-se que para este

topico nenhum avaliado classificou a empresa como ruim.

Empresa

Escala 1:
0%

Escala 3:
10% 1

m2
w3
ma

|5

Grafico 10: Distribuicdo percentual do grau de satisfacdo no Bloco Empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo compreender a organizacao fisica, dissecando os
setores e analisando-0s, na expectativa de garantir a exceléncia em seus processos

e, portanto, atingir as metas pré-estabelecidas.

E conhecido que as empresas sd0 compostas por estruturas e processos regidas
por um metodologia e modelo administrativo, sendo que a metodologia adotada
devera adquirir um aspecto dinamico para sobressair os desafios impostos pelo

mercado.

Conhecendo a importancia do modelo administrativo na continuidade dos negdécios
das organizacdes a pesquisa objetivou conhecer a estrutura dorsal da empresa
através da pesquisa de satisfacdo dos clientes externos e pesquisa de clima dos
colaboradores internos onde a mesma abordou diversos tdpicos divididos em blocos

com caracteristicas similares.
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Atraveés da pesquisa exploratoria estruturada foi possivel conhecer os gaps e pontos
fortes da empresa possibilitando uma proposta eficaz de plano de agédo para
readequacdo do modelo administrativo ou mesmo a ado¢do de uma nova estrutura
administrativa.

PROPOSAL FOR ADMINISTRATIVE REORGANIZATION IN COMMERCIAL
ESTABLISHMENT OF JOAO MONLEVADE CITY.

Alipio José da Silva’

Luzia Nunes dos Santos™

ABSTRACT

This work aims to propose an administrative reorganization in the organization
VIDROLAR Ltda, located in Jodo Monlevade, Minas Gerais, seeking to improve their
processes with improvements in their indicators (economic, quality, safety).

In the research methodology for the preparation of this work used the qualitative and
guantitative exploratory interview, using a field research with the intention of
obtaining relevant data for the treatment of administrative reorganization of the
company.

Through literature review and the data collected the necessary changes will be
analyzed to try to reach the improvement of administrative processes, proposing the
use of strategies, allowing determine the performance of the organization VIDROLAR
Ltda.

Keywords: Reorganization. Processes. Performance.

"Bacharelando do curso de Administracdo Rede de Ensino Doctum Jodo Monlevade;
alipio.2@hotmail.com

“Professora orientadora da Faculdade Doctum de Jodo Monlevade. Especialista MBA em
Gerenciamento de Projetos; luzial3nunes@yahoo.com.br
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APENDICE

APENDICE A — Roteiro de Observacéo Sistematica

| IDENTIFICACAO

1 Empresa

2 Localizacéo

3 Atividade Econdmica
4 Porte

I ASPECTOS A SEREM OBSERVADOS

Historico da empresa

Modelo de gestéo aplicada
Realizac&o do planejamento atual
Processo de producao
Estruturacéo

Relacionamento interno

Visédo da empresa em relacdo ao planejamento estratégico

[l ASPECTOS A SEREM AVALIADOS CLIENTES EXTERNOS

Atendimento
Qualidade



Seguranca

Empresa

IV ASPECTOS A SEREM AVALIADOS COLABORADORES INTERNOS

Organizacgao
Gerenciamento
Desenvolvimento
Saude e seguranca

Relacionamento interpessoal

30



31

APENDICE A — Roteiro de entrevista estruturada para os clientes externos
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APENDICE B — Roteiro de entrevista estruturada para os colaboradores internos
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