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RESUMO

A seguranca do trabalho tem sido cada dia mais exigida independente do segmento,
atua na preservagao da vida dos trabalhadores e tem o total apoio na justi¢a que mais
funciona no Brasil que é a justica do trabalho. Os condominios residéncias e
comerciais do Estado de S&c Paulo tem se transformado em grandes empresas,
preocupadas com a seguranca e bem estar dos seus colaboradores e condéminos,
além das constantes fiscalizagdes que os mesmos tem passado nos Gltimos anos. O
atendimento a fiscalizagao dos érgéos publicos municipais, estaduais e federais tem
alertado os condominios da necessidade de se adequarem a tudo que é preconizado
pelas normas e decretos. A demanda de servigos na area de seguranca do trabalho
tem aumentado substancialmente, solicitagao também por parte das administradoras
de condominios que tem feito um forte trabalho de sensibilizagéo a fim de informar
sobre a importancia do cumprimento das normas. O presente estudo visa avaliar a
qualidade das atividades desenvolvidas por uma empresa de engenharia e saude
ocupacional, bem como a aplicagdo de SWOT através dos aspectos de forcas,
fraquezas, ameagas e oportunidades e do cruzamento das informagdes fornecendo
dados necessarios para um futuro planejamento estratégico.

Palavras-Chave: Seguranca do Trabalho. Qualidade. Servigos.



ABSTRACT

Work safety has been increasingly required regardless of segment operates in
preserving the lives of workers and has the full support justice that works more in Brazil
is that the labor courts. The residential and commercial condominiums in the State of
Sao0 Paulo has turned into big business, concerned with the safety and welfare of its
employees and tenants, in addition to constant inspections that the same has
happened in recent years . Compliance with monitoring of municipal, state and federal
agencies have alerted the condos on the need to fit everything that is advocated by
the rules and decrees. The demand for services in the area of workplace safety has
substantially increased request also for the administrators of condominiums that have
made a strong awareness work in order to inform about the importance of compliance.
This study aims to evaluate the quality of the activities developed by an engineering
firm and occupational health, as well as through the application of SWOT aspects of
strengths, weaknesses, threats and opportunities, and the intersection of information
providing data necessary for future strategic planning .

Keywords: Safety. Quality. Services.
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1 INTRODUGAO

A organizacéo tem passado por sérias transformacdes visando atender
as necessidades do cliente e para que isso ocorra & preciso aperfeicoar
processos visando atender as adequacgdes minimas exigidas para a manutengao

da qualidade dos servigos prestados.

Este fato vem ocorrendo devido ao significativo crescimento pelo qual tem
passado a organizagdo com o aumento da quantidade dos servigos prestados,
sendo dez produtos divididos em cinco treinamentos e cinco laudos especificos
para condominios residenciais e comerciais. Dentre as atividades desenvolvidas
pelo grupo, vale ressaltar a realizagdo de vistorias com a finalidade de
elaboracdo de laudos de seguranga do trabalho e meio ambiente, bem como

treinamentos em condominios no Estado de Sao Paulo.
1.1 Objetivo do Trabalho

O trabalho teve por objetivo avaliar as atividades desenvolvidas por uma
empresa de engenharia e saude ocupacional descrevendo o0s servigos
realizados, utilizando a ferramenta SWOT para identificacao dos aspectos de
forga, fraqueza, oportunidades e ameagas, bem como a classificagdo dos
parametros encontrados e o cruzamento da matriz resultando em diagnéstico
gue possa auxiliar um futuro planejamento estratégico.

1.2Escopo do Trabalho

O departamento de servigos possui trés subdivisdes sendo elas: Area
comercial responsavel pelas vendas, o departamento responsavel pela emissao
dos laudos e o Instituio que é responsével pelos treinamentos. Todos os servigos
prestados visam atender as normas regulamentadoras do Ministério de Trabalho
e Emprego (MTE), sendo elas, 06, sobre Equipamento de Protecao Individual
(EPI); 07, sobre primeiros socorros; 09, sobre Programa de Prevencgéo de riscos
Ambientais (PPRA) (FEDERAL, 2008); 10, sobre laudo elétrico, 23, sobre
brigada de incéndio(FEDERAL, 2008) ; assim como da ABNT 5419 sobre o
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Sistema de Prote¢ao Contra Descargas Atmosféricas (SPDA)( ABNT: NBR 5419,
2005) e as instrugdes técnicas 17, que trata da brigada de incéndio e 41,
referente ao atestado elétrico (SAO PAULO, 2011).

1.3 Justificativas

Em virtude do aumento da quantidade dos servigos prestados e pelas
parcerias futuras que estdo em negociagéo, surge a necessidade de avaliar as
atividades desenvolvidas e propor melhorias continuas. Por se tratar de uma
empresa familiar alguns aspectos que deveriam ser levados em consideragao
estavam passando despercebidos, a gestdo era diferente do gue se costuma
encontrar em outras organizagdes, era muito mais ligada & amizade ¢ em
segundo plano a questao profissional, sendo seu principal objetivo a confianga,
todos os parentes ocupavam os cargos de gestores e na maioria das vezes nao
possuiam vivéncia no cargo ocupado.

Tal fato acabou prejudicando o desenvolvimento interno e essa
situacdo compromete diretamente as agdes em relacdo aos clientes. Este
cenario passou a ser enxergado pela diretoria geral e a partir dessa constatagao
iniciou-se uma nova fase e com propdsito de crescimento para a organizagao.

Os proximos capitulos apresentam a revisao bibliografica que embasa
o trabalho, bem como as caracteristicas da organizagdo que foi objeto do
presente estudo com levantamentos e identificacdo para melhorias no
desempenho das atividades.

Espera-se que o conteado abordado sirva de referéncia para
empresas e profissionais que tenham em mente a reavaliagao dos desempenhos
das suas atividades, no direcionamento para melhoria dos seus processos

através do aprofundamento das suas caracteristicas positivas € negativas.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Conceito da Qualidade

A qualidade é definida por diversos autores sob distintos pontos de vista
influenciados pela historia, cultura, desenvolvimento econémico e social e pelo
enfoque abordado. De acordo com Garvin (1992) qualidade & um conceito
subjetivo de dificil visualizagéo e definigdo. Para Juran (1991) a qualidade possui

diversos significados e o seu uso € denominado por dois desses significados:

A qualidade consiste nas caracteristicas do produto que véo ao
encontro das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam
a satisfag&o em relagdo ao produfo. A qualidade é a auséncia de falhas
{(JURAN, 1991, p. 30).

Para Garvin (1992) qualidade pode ter diferentes conceitos para varias
pessoas dentro ou fora da organizagdo, sendo assunto cognitivo e sensitivo,
além de um processo de inovagao continua.

Diante dos diferentes conceitos Garvin (1992) classifica a qualidade sob cinco
abordagens principais:

A abordagem transcendente: A qualidade é sindnimo de “exceléncia
inata”. Uma premissa implicita da visdo transcendente é que ha algo de
intemporal e duradouro nas obras de quailidade, uma esséncia que paira acima
das mudangas de gosto ou estilo. Afirma-se que embora qualidade seja dificil de
definir, & absoluta e identificavel em qualquer lugar do mundo através da
experiéncia. Sua descrigdo abstrata pode formar muitas campanhas publicitarias
para atrair clientes, mas como uma visdo de conceitos da qualidade, oferece
pouca proposta pratica para a pessoa na linha de producéc e para os gerentes,
néo apresentando uma definicdo na qual qualidade pode ser medida ou avaliada
como uma base para tomada de deciséo.

A abordagem baseada no produto: Os conceitos baseados no produto sdo
muito diferentes: A qualidade é vista como uma variavel precisa e mensuravel,
uma soma de varios atributos desejados em um produto. As diferencas de
qualidade refletem, assim, diferengas da quantidade de algum ingrediente ou

atributo de um produto. Um dos problemas com esta definicdo € que nao
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depende de padrdes ou referéncias externas, sendo que a avaliagao de atributos
do produto pode variar consideravelmente entre os individuos.

A abordagem baseada no usuario: Os conceitos baseados no usuario
partem da premissa de que a qualidade é determinada pelo cliente. E o conceito
mais utilizado de qualidade e significa a extens&o na qual um produto ou servigo
esta encontrando ou excedendo as expectativas do cliente. No entanto, entende-
se que cada cliente tenha diferentes necessidades e que os produtos que
atendem melhor seus objetivos sejam os que eles acham de melhor qualidade.
Segundo Deming (1990, p. 25) “[..] Qualidade & definida em relagéo as
exigéncias e necessidades do consumidor]..]".

A abordagem baseada na produgao: Enquanto os conceitos da qualidade
baseados no usuario estiao fundamentados nas preferéncias do consumidor, os
conceitos baseados na producdo conceniram-se no lado da oferta e se
interessam basicamente pelas praticas relacionadas com a engenharia € a
producdo. Conformidade as especificacbes & a definicdo chave de qualidade,
desde que prove um significado de medida de qualidade.

A definicao de qualidade, nesta abordagem, € encontrada como “[..] O
grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos
[.I"(ABNT: NBR ISO 9000, 2000, p. 15).

A abordagem baseada no valor: Os conceitos baseados no valor definem
qualidade em termos de custos e pregos. Desta forma, um produto de qualidade
& um produto que oferece um desempenho ou conformidade a um prego ou custo
aceitavel. A base no valor incorpora qualidade a um objeto da empresa de
caracteristicas equiliboradas de produto (o lado do cliente da qualidade) com

eficiéncias internas (o lado operacional).

2.2 Evolugao da Qualidade

A gqualidade segundo Sinha e Wilborn (1985}, passou por um processo
evolutivo (Figura 01), onde fica claro o aumento gradativo do foco da qualidade
pelas organizagdées com o passar do tempo até chegar a conquistar um valor
mundial, bem como o surgimento de padrées para certificagdo da qualidade por

empresas em toda parte do mundo.
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Feingenbaum (1994) afirma que o desenvolvimento do controle da
qualidade estendeu-se por todo esse século. Para Sinha ¢ Wilborn (1985) em
séculos passados a qualidade ficava intrinseca para o entendimento de bom
artesdo e empregado. Diante disso, os autores apresentam a evolugado histérica

da qualidade, onde cada novo estagio aperfeicoou o elemento precedente.

Figura 01: Evolugdo da qualidade

Programas de gestio
1970 — 1980 da qualidade. gestio
da garantia da
qualidade. ciclos da
qualidade
Motivagio da qualidade,
1960 defeito zero, programas
integrados de qualidade.

Controle estatistico da qualidade.
1930-1950 | engenhana da confiabilidade ¢
manienabilidade

1920 Inspecio da Qualidade

1960

Supervisio
Antes de

1900 ESigess

Fonte: Sinha e Wilborn (1985)

Garvin (1992) afirma que para atender suas origens, € proveitoso seguir
a evolugdo da qualidade desde seu papel de inspegéo tradicional até a Gestao

da Qualidade conforme Quadro 01.
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Quadro 01: Estagios evolutivos da qualidade.

‘Caraclensticss Tpegao Coalrole CanEoA @A e
Basicas Estatisticods  Qualidade Estratégica da

! Ouahd
Interese Venficdo  Conmole Coorderacio  Inpacto estratésxo
_principal
Enfase Umformudade  Untformudade do  Todacademde  As pecessadades do

do produto prodato, com abncxdoea marcaboedo
menos Ispgd coombuigdode chenme

upos
fncionass pana
umpeds falhas
de quabdade
Mitodos Iosrumectagde Femamesrass  Programwse  Plansjamento
de medxdo tecnicas sisemnxs esmtenco
estanstica Estabelacimento de
objetivos
Papel dos Inspecdo, Solugdo de Plngamerso.  Esmbelacurerso de

profoucnsis da chasficagdo.  problemas e medcao da etas, CIRSTAIeniy,
qualidade comagem & aplicagio de qualdads e consultons a

avaliacio metodos projeto de ounes
es150C0s progamas departamerros ¢
desenvolvimento
da prosramas
Respsasivd  Depataiento  Departamentos de Todos os ‘Todos na exopresa,
pels qualidsde demspacio  producioe dpamentos @ eaaka
eorechana aaln admumi sty 30
admmimacio se exrendo forte
envolvendo hderinga
nperficiaiments
Orientagiioe  Imspecicoara  Commolara Constrex 2 Gerenciar a
_safogee qualidade guaidade quabdade qualidade

Fonte: Garvin (1992)

Para Garvin (1992), os estagios da qualidade foram se desenvolvendo a partir
das necessidades do mercado e da implementacdo de novas ferramentas no
setor da producgéo, destacando, também o atendimento as expectativas dos
clientes. Essas mudancgas foram contribuindo para melhor desempenho interno,
com processos estruturados, capacitagao de funcionarios € maior envolvimento
da lideranga.

Com o levantamento histérico, identifica-se a primeira etapa no
desenvolvimento da area da qualidade no final do século XIX, onde o sistema de
producéo artesanal deu lugar ao sistema de produgao em massa. De acordo com
Pinto (1993}, com a Revolucao Industrial, ocorreram profundas modificagdes na
sociedade que marcou o inicio da substituicdo do uso da forga fisica do homem
e dos animais pela for¢ga da maquina. As maquinas precisavam de constantes
manutencgdes que, juntamente com a eletricidade, contribuiram para aumentar o
progresso das nagdes. Isso, por sua vez, propiciou a evolugdo da qualidade dos

produtos, utilizando-se como instrumentos de controle e inspecao.
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De acordo com as etapas evolutivas apresentadas por Garvin (1992), s&o
descritas algumas caracteristicas destas etapas e sua principal contribuigéo para
melhoria da qualidade de acordo com a histéria e o atual sistema de gesto.

Inspecao

O surgimento da inspegdo ocorreu apds a substituigdo do trabalho
individual do artes&o pelo trabalho de produgdo em massa, enfatizando também
a necessidade por pecas compativeis. Segundo Sinha e Wilborn (1985), a
divisdo de gestédo e trabatho estabeleceu uma proposta de especializagdo na
forga supervisora, onde a qualidade era para ser controlada, inspecionada dentro
do produto.

As atividades de inspegéo, segundo Garvin (1992), foram relacionadas
mais formalmente com o controle da qualidade em 1922, com a publicagéo da
obra The control of quality in manufacturing, de G.S. Radford. O autor afirma que
pela primeira vez, a qualidade foi vista como responsabilidade gerencial distinta
e como fun¢ao independente.

A fase de inspecao se manteve inalterada por muitos anos. O controle da
qualidade limitava-se & inspe¢do e a atividades restritas como a contagem, a
classificagdo pela qualidade e os reparos. A solugdo de problemas era vista
como fora do campo de agao do departamento de inspecao médio. Mas, nos dez
anos seguintes, o papel do profissional da qualidade seria redefinido. O estimulo
a mudanga foi a pesquisa feita nos Bell Telephone Laboratories cujo resultado
foi o que hoje se chama de controle estatistico da qualidade (GARVIN, 1992).

Controle da qualidade

Por volta de 1930, o controle da qualidade entra em sua fase cientifica
com os estudos de Shewart e sua obra Economic Control of Quality of
Manufactured Product, onde é dada uma definigao precisa e mensuravel do
controle de fabricacdo, com poderosas técnicas de acompanhamento e
avaliagado da producgéo diaria; e diversas maneiras de se melhorar a qualidade
(GARVIN, 1992). Com Shewart & infroduzido, entéo, o controle estatistico da

gualidade.
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Esta fase, para Feigenbaum (1994) constituiu uma extensédo da fase de
inspegdo e apenas tornou as organizagbes de inspecdo mais eficientes onde
inspetores passaram a estar equipados com algumas ferramentas estatisticas
como amostragem e graficos de controle. A contribuicdo mais significativa do
controle estatistico da qualidade consistiu em aceitacdo por amostragem em
substituicao a inspeg¢ao 100%. A maior contribuicgo desta fase ¢ a utilizagdo ate
os dias de hoje das ferramentas estatisticas entre as empresas.

O controle da qualidade, segundo Wiele; Dale e Williams (1997) teve
algum desenvolvimento da atividade de inspegdo basica em termos de
sofisticagéo de métodos, sistemas e ferramentas empregados. No fim dos anos
40, entdo, o controle da qualidade ja estava estabelecido como disciplina
reconhecida. Seus métodos eram basicamente estatisticos e seu impacto
confinou-se em grande parte a fabrica. Pouca coisa mudaria até a publicagéo de
diversas obras que representaram marcos nos anos 50 e inicio da década de 60.
Essas obras introduziam a grande era da qualidade, a era da garantia da
qualidade (GARVIN, 1992).

Garantia da Qualidade

No periodo da garantia da qualidade, a qualidade passou de uma
disciplina restrita e baseada na producédo fabril para uma disciplina com
implicagdes mais amplas para o gerenciamento. A prevengédo de problemas
continuou sendo seu objetivo fundamental, mas os instrumentos da area se
expandiram para muito além da estatistica. Mais énfase era colocada no
planejamento da qualidade, melhoramento do projeto de produto, processos e
servicos, melhoramento do controle durante o processo e envolvimento e
motivagao de pessoas (GARVIN, 1992).

A filosofia da garantia da qualidade, segundo Mangelsdorf (1999) era
empregar testes e inspeg¢ao de recursos independentes de linhas de produgéo.
Para Prancic (2002), a garantia da qualidade estava baseada no cumprimento
dos programas de fabricagao e atendimento dos requisitos de qualidade. A
principal contribuicdo da garantia da qualidade foi sua fase de transigéo do
controle para gestdo da qualidade com a implementacdo de novas

responsabilidades de toda organizacdo, de modo especial da alta gestao.
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Yong e Wilkinson (2002) relatam que foi somente entre 1950 e 1960 que
a qualidade comegou a se desenvolver de uma disciplina limitada baseada na
producdo para uma implicagdo ampla para gestdo. Enquanto gestido da
qualidade, no inicio da histéria, foi centrada na deteccdo e atividades de
“extingéo de incéndio”, a garantia da qualidade substituiu foco na indistria para

prevencao de defeitos.

Gestdo da Qualidade

As empresas, cada vez mais, foram reconhecendo o potencial competitivo
da melhoria da qualidade para seus produtos e servigos. Segundo Garvin (1992),
néo se pode identificar com precisdo os primordios da gestdo estratégica da
qualidade, pois nenhum livro ou artigo marca a transigéo. Para o autor, a gestao
da qualidade estd baseada em principios bem estabelecidos como a
coordenacdo entre fungdes, zero defeito, custos da qualidade e controle
estatistico da qualidade.

Os sistemas de gestdo da qualidade foram se intensificando a partir da
etapa da gestado da qualidade. Segundo Mangelsdorf (1999), a transicio do
controle para gestdo da qualidade deu aos gerentes novas responsabilidades
como a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade dentro da
empresa garantindo sua certificagdo e registro. Sendo assim, a implementacéo
de sistemas de gestdo da qualidade permitiu as organizagdes estarem bem
estruturadas e introduzirem métodos e trabalho mais eficientes para melhoria da
qualidade, atingindo ndo somente os membros internos, mas toda a sociedade
na qual a organizagéo serve.

Segundo Silva (2003), durante a década de 60 surgiu uma mudanca de
atitude a partir da tomada de consciéncia dos custos cada vez mais elevados do
departamento de controle da quaiidade que se fortalecia de maneira espetacular
para tentar assumir e assegurar um nivel suficiente de protecao nas indUstrias
mais sensiveis, como a aeronautica, a espacial € a nuclear e, em 1965,
Feigenbaum publica uma primeira resposta em seu livro Total Quality Control
(TQC)—Controle da Qualidade total.

Para Feigenbaum (1994), em vista dos fatores envolvidos no
gerenciamento da qualidade a fim de atender as exigéncias atuais de mercado,
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€ essencial que organiza¢gées tenham um sistema definido e bem estruturado
gue identifique, documente, coordene e mantenha todas as atividades-chave
necessarias para garantir as indispensaveis agées da qualidade ao longo de

todas as operagdes relevantes.
2.3 Caracteristicas dos Servigos

O segmento de servigos tem crescido ao longo dos anos no que se refere
a economia. Tal fato consiste no aumento da oferta de empregos no setor. De
acordo com Paladini (2005), o setor de servigos ja corresponde a cerca de 52,3%
do produto interno bruto nacional - PIB .
Segundo Paladini (2005, p. 32) servico “[..] E o resultado gerado por atividades
na interface entre fornecedor e cliente e por atividades internas do fornecedor
para atender as necessidades do cliente [.]".

Entre as muitas classificagdes possiveis, uma delas considera o esforgo
do consumidor na obtencdo de servicos. Nesse sentido, segundo Albrecht e
Zemke (2002), os servigcos classificam-se em servigcos de consumo e industriais.

Os servigos de consumo sdo prestados diretamente ao consumidor final,
podendo ser subdivididos em servigos de:

¢ Conveniéncia - ocorre quando o consumidor nao quer perder tempo em
procurar a empresa prestadora de servigos por nao haver diferencas
perceptiveis entre elas (por exemplo, sapatarias e empresas de pequenos
consertos);

e Escolha - caracteriza-se quando alguns servigos tém custos diferenciados
de acordo com a qualidade e tipo de servicos prestados, prestigio da
empresa etc. Neste caso compensara aoc consumidor visitar diversas
empresas na busca de melhores negécios (por exemplo, bancos,
seguradoras, institutos de pesquisa);

e Especialidade - s&o os altamente técnicos e especializados. O
consumidor neste caso fara todo o esforco possivel para obter servigos
de especialistas, tais como médicos, advogados, técnicos etc.. Sdo os
altamente técnicos e especializados. O consumidor neste caso fara todo
o esforgo possivel para obter servicos de especialistas, tais como

médicos, advogados, técnicos etc.
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Ja os servigos industriais, ficam subdivididos em servigos de:

e Equipamentos - sd0 servicos relacionados com a instalagdo, montagem
de equipamentos ou manutencao;

o Facilidades - nesse caso, estdo incluidos os servicos financeiros, de
seguros etc., pois facilitam as operagoes da empresa;

¢ Consultoria - sd0 0s que auxiliam nas tomadas de decisao e incluem
servigcos de consultoria, pesquisa e educagio.

Diante da definicéo e classificagdo, existem quatro elementos (Quadro 02)
singulares para servigos: intangibilidade, variabilidade, inseparabilidade e
perecibilidade. Esses quatro elementos sdo as caracteristicas essenciais em
servigos e deles decorrem problemas tipicos que as empresas prestadoras de
servicos tém que enfrentar. Hoffman e Bateson (2003) explicam os quatro
elementos, os problemas decorrentes dessas caracteristicas ¢ as possiveis

solugdes que as empresas podem adotar.



Quadro 02: Caracteristicas, problemas e solucbes em servicos.
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CARACTERISTICAS PROBLEMAS POSSIVEIS SOLUGOES
Intangibilidade: uma caracteristica | Servigos ndo podem ser | Usc de indicios tangiveis
peculiar dos servicos que os torna [ armazenados ou estocados. (qualidade da mobilia, aparéncia
incapazes de serem tocados ou | Servicos n#o podem ser | do pessoal, qualidade das pegas
sentidos da mesma maneira que os | patenteados. promocionais da empresa efc.);

bens fisicos

Ha dificuldade de mostrar ou
comunicar servicos.
Dificuldade para determinar
precos em servicos.

Uso de fontes pessoais de
informacdes (amigos, familia e
lideres de opinido, que os clientes
usam para obter informagGes
scbre o servico);

Criacio de sdlida imagem
organizacional (se ela for bem
conhecida e respeitada, diminui o
risco percebido por clientes em
potencial ao fazer a escolha do
provedor de servigos).

Inseparabilidade: Caracteristica que
reflete as interconexdes entre o
provedor de servigos, 0 cliente
envolvido no recebimento do servigo e
outros clientes que compartilham a
experiéncia de servigo.

Conexéo fisica do provedor de
SErvigos com o servigo.
Envolvimento do cliente no
processe de producdc do
semico.

Enfase na selecdo e treinamento
de pessoal de contato com o
publico,

Gerenciamento do cliente
(exemplo: separar fumantes e
n&o fumantes em um
restaurante).

Uso de miltiplas localizagbes
{limitam a distancia que o cliente
tem de percorrer para comprar o
servico e fomecem pessoal
préprio para servir ¢ mercado
local).

Variabilidade(ou heterogeneidade):
Caracteristica peculiar dos servigos
que reflete a variagio de consisténcia
de uma transacio de servigo para a
seguinte.

A padronizacdo e o confrole de
qualidade dos servicos séo
dificeis de conseguir,

Quande o servigo envolve o
elemento humano pode ocorrer
variagio na qualidade da
prestacdo do servico por parte
do funcionario.

Customizacdo: tirar vantagem da
variagdo inerente a cada encontro
de servico desenvolvendo
servicos que satisfagam as
exatas especificagbes de cada
cliente.

Padronizacéo: reduzir a
variabilidade na producdo dos
servigos por meio de treinamento
intensivo dos provedores efou
substituicio do trabalho humano
por méaquinas.

Perecibilidade: Caracteristica distinta
dos servigos que néo permite que eles
sejam guardados, nem estocados,
nem a capacidade ndo usada pode ser
recuperada.

Demanda maior do que a oferta

méxima possivel (gerando
esperas e clientes insatisfeitos,
por exemplo).

Demanda maior gque o nivel
otimo de oferta (pode resultar
em servigos mal prestados).
Demanda menor que © nivel
otimo de oferta (os recursos da
empresa sao subutilizados e os
custos operacionais aumentam
desnecessariamente).

Fixacao criativa de precos - ajuda
a aptainar as flutuagBes de
demanda, deslocando a
demanda dos periodos de pico
para os de pouco movimento.
Sistema de reservas
Desenvolvimente de servicos
complementares — para minimizar
o tempo de espera percebido pelo
cliente.

Utilizagdo de funcionario de meio
periodo.

Compartilhamento de capacidade
- esfratégia para aumentar a
oferta de servicos formando um
tipo de cooperativa entre
provedores de servicos, o que
permite aos seus membros
expandir sua oferta de servigo
como um todo.

Fonte: Adaptado de Hoffman e Bateson (2003).
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2.4 Qualidade em Servicos

Depois que o consumidor experimenta um servigo, a questao é saber
como ele & avaliado. Principalmente comparando as expectativas de uma oferta
de servico com a experiéncia real que um consumidor tem com o servico. Kerin
et al (2007) afima que diferencas entre as expectativas e experiéncias do
consumidor séo identificas por meio da “anélise de hiatos”. Este tipo de analise
solicita ao consumidor a avaliagio de suas expectativas e experiéncias em
dimensées da qualidade do servigo (Quadro 03). Expectativas s&o influenciadas
pelas comunicagées boca a boca, por necessidades pessoais, pelas
experiéncias passadas e por atividades promocionais, enquanto experiéncias
reais sao determinadas pela forma como uma organizagéo presta seu servigo. A
importancia relativa das varias dimensdes da qualidade do servigco varia com o

tipo de servigo.

Quadro 03: Dimensdes da qualidade dos servigos.
DIMENSAO  DEFINICAO '
Confiabilidade Habilidade de realizar o servigo prometdo de forma confiavel e

precisa

Tangibilidade  Aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, fncionanos e
materiais de comunicagio

Presteza Disposigio em ajudar o3 clientes ¢ fornecer servigo rapido.

Seguranca Conhecimento & cordialidade dos funcionanos # sus habilidade
de wansmitir confianga e seguranca.

Empatia Cuidado, atengio individnalizada oferecidos sos chientes.

Fonte: Adaptado de Kerin et al (2007).

De acordo com o modelo mostrado na Figura 02, existem cinco lacunas que
levam ao fracasso na prestacéo de servigos que, segundo Kotler e Keller (2006)
sao:

» As expectativas do consumidor e as percepgdes da geréncia: nem sempre
a geréncia entende corretamente o que o cliente quer. Administradores
de hospitais podem achar que os pacientes querem uma comida methor,
quando na verdade eles estdo mais preocupados com a qualidade do

servigo de enfermagem;
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o As percepcdes da geréncia e as especificagbes da qualidade dos
servicos: a geréncia pode entender corretamente os desejos do cliente,
mas héo ser capaz de estabelecer um padrao especifico de desempenho.
Administradores de hospitais podem dizer as enfermeiras para prestar um
servigo ‘rapido’, sem especifica-lo quantitativamente;

e As especificagbes da qualidade dos servicos e sua entrega:
os funcionarios podem ser mal treinados, incapazes ou desinteressados
em relacéo ao padréo. Eles podem ainda receber orientagdes conflitantes,
como dedicar o tempo que for necessario para ouvir os clientes e atendé-
los rapidamente;

¢ A entrega dos servigos e as comunicagdes externas: as expectativas dos
clientes sdo afetadas por declaragbes feitas por representantes da
empresa e por mensagens de propaganda. Se o prospecto de um hospital
mostra acomodac¢des bonitas, mas, ao chegar ao hospital, 0 paciente
depara-se com um quarto modesto e de mau gosto, as comunicagbes
externas acabam distorcendo as expectativas do cliente;

e O servigo percebido e o servigco esperado: esta lacuna ocorre quando o
consumidor nao percebe a qualidade do servico. O médico pode visitar o
paciente com muita frequéncia para mostrar que se interessa por ele,
porém o paciente pode interpretar essas visitas como um sinal de que sua

doenga é grave.
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Figura 02: Modelo de qualidade dos servigos.

Fonte: Kotler e Keller (2006).

2.5 Metodologia SWOT

SWOT é uma metodologia da administracéo utilizada com o intuito de
formular estratégias para as organizagdes. Com a andlise séo identificadas as
Forcas e Fraquezas da empresa, extrapolando entdo Oportunidades e Ameagas
internas para a mesma (RIBEIRO NETO, 2011).

A técnica é primordial no auxilio para a elaboragdo do planejamento
estratégico, tendo inicio na estruturagao enfre os anos 60 a 70 nas escolas
americanas, visando focar na relagao das forgas e fraquezas de uma empresa,
bem como ao mesmo tempo nas oportunidades e ameagas do mercado
(RIBEIRO NETO, 2011).

A analise é subdividida em dois ambientes: O ambiente interno (Forcas e
Fraquezas) e ambiente externo (Oportunidades e Ameagas). As forcas e
fraquezas s&o avaliadas pela analise da situacdo real da empresa, sendo esses,
fatores internos. Os pontos fracos de uma organizacéo estdo vinculados a trés
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recursos: 0 recurso aliado a experiéncia a exemplo da capacidade,
conhecimento e habilidades, o recurso organizacicnal a exemplo de estratégias,
estrutura e cultura e o recurso fisico como instalagées, equipamentos, tecnologia
e canais (RIBEIRO NETO, 2011).

As oportunidades e ameacas sdo previsdes futuras que se encontram
diretamente ligadas a fatores externos. Quando os gestores de uma organizac&o
identificam os pontos fracos, de imediato propée medidas para mitiga-los ou
extingui-los (RIBEIRO NETO, 2011).

O estudo devera ser elaborado e interpretado de forma a unificar as pecas
chaves no cenario, que sao componentes da analise interna e externa, porque
irdo apontar o diagnostico e este deve ser de fonte confiavel de informacéo, e
que esteja diretamente vinculado as necessidades da gestao estratégica, pois
irdo fundamentar a medio e longo prazo na organizagao (RIBEIRO NETO, 2011).

As organizacbes deverdo fortalecer seus recursos e competéncias
visando modificar as ameagas em oportunidades. Para realizagao da analise de
SWOT (Figura 03) sera necessario manter os pontos fortes, minimizar os pontos
fracos, aproveitar as oportunidades e se defender das ameacas (RIBEIRO
NETO, 2011).

Em face do conhecimento dos pontos fortes ou fracos, e das
oportunidades e ameaga a organizagao, esta pode adotar estratégias que visem

buscar sua sobrevivéncia, manutengdo ou seu desenvolvimento.



30

Figura 03 - Método de anélise de SWOT.
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Fonte: RIBEIRO NETO (2011)

Os pontos internos t&ém por objetivo colocar em destaque os problemas e
qualidades da empresa que esta sendo analisada, segundo OLIVEIRA (2001).
As presentes informagbes estdo dentro da organizagdo e tém implicagao
imediata e especifica na administragéo da organizagao.

Oliveira (2001) afirma que os pontos externos visam estudar a relagéo
existente entre a organizagdo e o ambiente em termos de oportunidades e
ameagas. Os gestores buscam iransformar os problemas com o intuito de
formular e implementar estratégias que visem o controle constante e habilidades
para analisar corretamente as tendéncias e aplicar tal interpretagao para fazer
estratégias bem sucedidas. Identificar oportunidades e ameacas € de extrema
importancia, uma vez que a organizagdo ird aproveitar as oportunidades e

minimizar ou extinguir as ameacas.
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3 [ESTUDO DE CASO

3.1 Caracterizagao da Empresa

Fundada em 1975, a organizagdo hoje é uma das maiores corretoras de
seguros de capital nacional do Brasil. Oferece seguros e servigos em diferentes
segmentos do setor, entre eles: seguro de vida, convénio médico, seguro de
condominio, seguro de automével, seguro protecéo residencial, fianca locaticia,
fianca empresarial, previdéncia privada e engenharia e saude ocupacional.

A organizagao conta com mais de 450 funcionarios em seu escritorio em
Sao Paulo e mantém parceria com as principais seguradoras e prestadoras de
servicos do Brasil. Atua com credibilidade e referéncia de mercado em todos os
ramos de seguros, oferecendo as melhores opgdes, com condigdes especiais
nas maiores seguradoras do pais.

A organizagdo tem como missdo conhecer as necessidades e atender
com exceléncia os seus clientes, inovando e oferecendo as melhores solugdes
em seguros, produtos e servicos.

A empresa se orienta e se responsabiliza pelos seguintes valores
organizacionais: Pontualidade, organizagdo, comprometimento, ética, justica,
cooperacao e transparéncia.

S6 uma empresa comprometida, com credibilidade e referéncia de
mercado, pode oferecer os melhores Seguros com condigbes especiais e nas
maiores seguradoras: seguro de automoével, de condominio, de construgao,
empresarial, fianga locaticia, seguro de Responsabilidade Civil, nautico,
residencial, riscos de engenharia, sa(de, odontolégico, vida e previdéncia,
protecao financeira, perda e roubo de cartdo, seguro garantia, seguro de

transporte nacional e internacional e seguro de crédito e “ property e casualty”.
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3.1.1 Estrutura Organizacional

A organizagao encontra-se dividida por departamentos cada um com seu
respectivo diretor a fim de monitorar melhor as atividades e servicos
desempenhados. O objeto do presente estudo foi o departamento de engenharia
e salde ocupacional onde se encontra a Diretoria de Servicos em destaque na
Figura 04.

Figura 04 - Cenério geral da organizacao.
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A Diretoria de Servigos possui trés subdivisbes dentre elas a area
comercial, responsavel pelas vendas de laudos e treinamentos, o setor
responsavel pela emissao dos laudos e o instituto com a finalidade de realizagao
dos treinamentos. Abaixo a Figura 05 especifica dos departamentos da Diretoria
de Servi¢os.
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Figura 05 - Cendrio da diretoria de servigos.
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3.1.2 Descricao dos Servigos Prestados

Algumas etapas foram necessarias para atingir os resultados esperados
no presente estudo. A descri¢io das atividades realizadas na organizagao tomou
por base o desenho do processo de cada area que compde o departamento de
servicos, sendo elas: area comercial (ANEXO A), treinamentos (ANEXO B) e
laudos (ANEXO C).

Os resultados dos cursos realizados e dos laudos emitidos foram gerados
a partir do programa de informatica Access (ANEXO D). As informacdes
descritas no que concerne ao contetido programatico dos cursos ministrados,
foram identificadas com base no material didatico fornecido aos participantes dos
cursos. JaA no caso dos itens abordados nos laudos, enconiram-se
fundamentados no que preconiza a legislagéo vigente, além de alguns topicos

nao obrigatorios, porém importantes para o segmenio.
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ANEXO B - Desenho do processo da area de treinamentos.
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ANEXO D- Programa Access balango geral de trelnamentos e laudos.

Comercial — Vendas

A area comercial €& responsavel por manter contato com
administradoras e condominios oferecendo a prestagao de servigos para

emissao de laudos e treinamentos de seguranga do trabalho.
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Treinamentos

Para realizagdo dos treinamentos a organizagao se baseia em duas
situacbes: a primeira consiste na obrigatoriedade de realizar os treinamentos
exigidos pelas Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Emprego
(MTE), pelas instrugées Técnicas do Corpo de Bombeiros do Estado de Séo
Paulo. Esses cursos s&o, o de Comissédo Interna de Prevengdo a Acidentes
(CIPA) — NRO05, Equipamento de Protegao Individual (EPI) — NROS, Primeiros
Socorros — NR 07 e o de Brigada de Incéndio — NR23 (FEDERAL, 2008)
e Instrugdo Técnica 17 (SAO PAULO, 2011). A segunda seria a necessidade de
capacitagdo diante de uma realidade de mercado, nesse caso o curso de
Seguranga em Portaria. Com exceg¢ao do curso de Brigada de incéndio os outros
cursos $30 ministrados na sede da organizagéo onde possui um andar exclusivo

com salas de treinamentos.

CIPA

O treinamento da CIPA ¢é realizado para um publico especifico
(condominios) e anualmente um profissional representando o condominio
participa do treinamento na sede da organizagdo. Condominios abaixo de 51
funcionarios n&o possuem obrigatoriedade de constituir CIPA com processo
eleitoral, apenas devem participar da reciclagem anualmente conforme
preconiza a NROS.

O treinamento inclui tépicos importantes como identificagdes dos riscos
fisicos, quimicos, biolégicos, ergondmicos, de acidentes, bem como as
exigéncias do Corpo de Bombeiros para a obtencao do Auto de Vistoria do Corpo
de Bombeiros de Sao Paulo (AVCB). A obrigatoriedade sobre o referido AVCB,
seria a sinalizagdo de rota de fuga, dimensionamento de extintores e hidrantes,

bem como suas respectivas sinalizagées e validades de recarga dos extintores,
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assim como a realizacéo dos testes das mangueiras dos hidrantes, do padrao
para portas corta-fogo e corrimaos.

Outros tépicos importantes abordados no curso referem-se a questéo do
descarte de residuos responsaveis pela geragéo de acidentes e doengas
ocupacionais e sobre salide, envolvendo doengas sexualmente transmissiveis.

Abaixo (Grafico 01) dados apontando o balango geral dos cursos realizados em

2013 totalizando 3.242 participantes.

Grafico 01- Produgo dos cursos da CIPA em 2013,
CIPA
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EPI

O treinamento de EPI aborda aspectos tedricos e praticos, além de
especificar os equipamentos necessarios para as atividades desenvolvidas nos
condominios.

O curso em questdo contempla treinamentos para todos os colaboradores
dos condominios, aborda-se também sobre a insalubridade e periculosidade,
bem como a importancia que o condominio tem em fornecer o termo de enirega
do EPI, que garante seguranca ao empregador comprovando que o0 mesmo
forneceu o equipamento com Certificado de Aprovacédo (CA) devidamente
testado e aprovado pelo que preconiza o Ministério do Trabatho.
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Apesar de o empregador ser obrigado a fornecer os equipamentos bem
como o treinamento para o uso adequado, esse ainda & um curso pouco
contratado, com apenas 240 participantes no ano de 2013 (Gréfico 02).

Grafico 02- Producéo dos cursos de EPI em 2013.
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Primeiros Socorros

A NR 07 enfatiza a obrigatoriedade em relagdo a aquisi¢ao do kit de
primeiros socorros e o treinamento de um colaborador para 0 seu uso. O curso
nao tem por objetivo formar socorristas profissionais e sim treinar os
colaboradores dos condominios sobre nogbes basicas de primeiros socorros,
cabendo ao SAMU e Corpo de Bombeiros o atendimento profissional.

Os participantes dos cursos recebem um kit de primeiros socorros com
materiais necesséarios para serem utilizados no condominio, sendo que cada
condominio indica um de seus funcionarios para participar do curso. O contetdo
apresentado no treinamento contempla introdugéo a primeiros sSOCOITOS,
Reanimagao Cardio Pulmonar (RCP), como reagir nos casos de Obstrugéo das
Vias Aéreas por Corpo Estranho (OVACE), envenenamento, intoxicacao e
afogamento. No ano de 2013 participaram do curso 1.723 colaboradores

conforme Grafico 03.
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Grafico 03- Produgé&o dos cursos de primeiros socorros em 2013.
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Brigada de Incéndio

Conforme mencionado anteriormente, o curso (Grafico 04) é
ministrado nos condominios onde os participantes precisam saber como lidar e
que postura adotar em caso de incéndio. A norma regulamentadora 23 exige o
treinamento de Brigada de Incéndio e a Instrugdo Técnica 17 do Corpo de
Bombeiros estabelece uma carga horaria de 04 horas para prédios residenciais.

Em 2011 com as alteragdes das Instrugdes Técnicas, ocorreu um
aumento na carga horaria do freinamento que passou a ser de 08 horas, tendo
a organizagao inclusive, deixado de ministrar treinamentos de Brigada para
prédios comerciais por conta da nova carga horaria estabelecida. A organizagéo
entendeu que nao tinha condi¢bes de atender a nova carga horaria, diante disso
restringiu o treinamento aos prédios residenciais.

Para a obtencdo do AVCB, o Corpo de Bombeiros exige que o treinamento
em prédios residenciais tenha a participagao de no minimo 80% dos funcionarios
e de mais um integrante, dentre os condéminos, por andar da edificagdo. Os
topicos abordados sdo basicamente sobre a evacuacéo da edificacio em caso
de incéndio, como proceder e que postura adotar como brigadista, aprender
quais os tipos de extintores e como utiliza-los, além da realizagéo da pratica com
extintores e hidrantes. O balango geral apontou que foram realizados 3.879
cursos com 17.738 participantes no ano de 2013.
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Grafico 04 - Produgéo dos cursos de brigada em 2013.
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Seguranc¢a em Portaria

O curso de seguranga em portaria (Grafico 05) surgiu devido a
necessidade de garantir maior seguranga nos prédios, em uma grande
metrépole como S&o Paulo, onde ocorrem constantes “invasdes”. Os topicos do
curso contemplam abordagem a porteiros, distingdo de comportamentos por
pessoas estranhas, identificacdo de situacbes e pessoas suspeitas € como

proceder em diversas situagdes. Foram 1.566 participantes no ano passado.
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Grafico 05- Producéo dos cursos de seguranga em 2013,
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Laudos

Os laudos estéo distribuidos principalmente para atender as normas de
seguranga do trabalho, s&c eles: o Programa de Prevengdo de Riscos
Ambientais (PPRA) — NRO09, o laudo elétrico ~ NR10 (FEDERAL, 2008) e
Atestado elétrico 41 (SAO PAULO, 2011) do Corpo de Bombeiros, o Sistema de
Protegéo Contra Descargas Atmosféricas (SPDA) (ABNT: NBR 5419, 2005).
Atendendo & questao ambiental, a organizacdo atua com a emissao do laudo de
potabilidade da agua e por fim, existe ainda o laudo de vistoria predial (VP), que
apesar de ndo ser obrigatério foi criado para atender & necessidade do

condominio e tem como objetivo avaliar o aspecto fisico da edificagdo.

PPRA

O PPRA (Grafico 06) enfatiza a obrigatoriedade de avaliar os riscos
fisicos, quimicos e biclégicos que os trabalhadores estao expostos no dia-a-dia,
tem por objetivo ndo s6é apontar os riscos como também propor medidas
preventivas para evitar acidentes e doengas ocupacionais. O laudo em questao

devera ser realizado anualmente conforme exigéncia do Ministério do Trabalho,
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uma vez gue novos riscos poderdo surgir a cada ano. A figura abaixo

corresponde as vistorias realizadas mensalmente no ano de 2013.

Gréfico 06- Producéo dos laudos de PPRA em 2013.
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A NR10 (Grafico 07) avalia toda a parte elétrica da area comum da
edificacio, a exemplo do quadro de forga e centro de distribuicgo, auxifiando
inclusive na identificacédo de instalagées obsoletas. O laudo devera ser realizado
quando ocorrerem reformas ou construgdo de novas edificagbes, porém a

organizagédo avalia € emite este laudo a cada 02 anos como medida preventiva.
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Grafico 07- Produgéo dos laudos de NR10 em 2013.
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SPDA

O SPDA (Grafico 08) devera passar por inspe¢do anualmente, o laudo
visa proteger a estrutura da edificagio contra descargas e/ou raios atmosféricos
evitando possiveis acidentes.

A vistoria avalia equipamentos como mastros, anéis, descidas externas,
ligacbes  equipotenciais, emendas, isoladores/suportes, conexdes
desmontaveis, caixas de inspegéo e hastes de aterramento. O laudo € composto
de fotos que tem por objetivo identificar os reparos necessarios para que sindicos

e administradoras tomem as devidas providéncias com relagéo a adequagao do
sistema.



44

Grafico 08 - Produgéo dos laudos de SPDA em 2013.
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Potabilidade da Agua

O condominio ndo sera multado caso ndo possua o laudo de potabilidade
da agua (Grafico 09), porém a interdicdo podera ser uma realidade caso seja
constatada a contaminagao da agua. Sao 02 os laudos referentes a potabilidade
emitidos pela organizacao:

» O primeiro realiza a analise microbiol6gica consistindo na identificagéo de
bactérias heterotréficas, coliformes fecais e totais (FEDERAL, 2004).

+ O segundo refere-se a analise fisico-quimica e organoléptica e os itens
analisados s&o o aspecto, odor, cor, turbidez, pH, sélidos totais dissolvidos,
oxigénio consumido, nitrogénio amoniacal, nitrato, nitrito, alcalinidade de
hidréxidos, alcalinidade total, dureza total, ferro sollvel, cloretos, cloro
residual e sulfatos (FEDERAL, 2011).
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Grafico 09- Produgao dos laudos de agua em 2013.
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Vistoria Predial

A VP (Grafico 10) surgiu com a necessidade apontada por
administradoras de condominio em avaliar determinados componentes que
fazem parte da edificacdo a exemplo da entrada de pedestres, hall de entrada,
guarita, fachada, muros divisérios, grades, jardins, pisos externos, playground,
abrigo de gas, relégio de agua, quadra de esportes, churrasqueira, piscina, salao
de festas, sala de jogos, sala de ginastica, apartamento do zelador, banheiros,
refeitorios, vestidrios de funcionarios, area de emergéncia no topo da edificacao,
SPDA, caixas d'agua superiores e inferiores, casa de maquinas, telhados, luz
piloto, escadaria, porta corta-fogo, sinalizagdo e obstrugdo de rota de fuga, luz
de emergéncia, extintores, hidrantes, casa de bombas, geradores, caldeira,
garagem, elevadores, aparethos de comunicagao, transformadores, sistema fixo
de combate a incéndio, alarmes e detectores de incéndio.

O laudo tem a sua periodicidade de acordo com a necessidade de

cada edificagcdo podendo ser trimestral, semestral ou anual.
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Grafico 10- Produgdo dos Laudos Prediais em 2013.
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3.2 Analise de Swot

Como esfratégia para aplicagdo do método SWOT, foram propostos a
equipe do departamento de servigos, 12 encontros visando o levantamento de
dados necessarios para a construcdo da matriz SWOT (Quadro 04). Esse
levantamento foi proposto pela empresa aos colaboradores com a finalidade de
promover o crescimento desta e de todos os que nela estao inseridos.

A partir dos encontros com participagdo de gerentes comerciais,
assistentes administrativos, gerente de engenharia, técnicos de segurancga do
trabalho e bombeiros civis, pode-se apontar os tépicos que compdem a matriz,
bem como a realizagéo do levantamento inerente a todos os questionamentos.

A presente analise foi realizada com base nas discussdes dos 12
encontros, sendo a equipe distribuida em subgrupos, desta forma, sendo

suficientes para alcancar os resultados esperados.
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espontaneas, ou seja, as administradoras que solicitavam os orgamentos. As
visitas foram importantes para informar sobre a obrigatoriedade dos laudos e
treinamentos muitas vezes desconhecidos por algumas administradoras, bem
como as penalidades pelo ndo cumprimento do exigido pelo Ministério do
Trabalho. Os resuitados das vendas foram extraidos a partir do programa de

informatica MGS (ANEXO E). A empresa obteve sucesso com as campanhas se

comparado com os resultados de vendas de 2012 (Quadro 05).

e ppm—— » = "HVETET 3 g e
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ANEXO E — Programa MGS responsavel

pelos relatérios de vendas.



Quadro 04 — Analise de SWOT.

01

URCA

Tecnologia moderna

10

47

~ A \

Atender a demanda das visitas

02 | Infraestrutura adequada 11 | Rotatividade dos funcionarios

03 | Suporte ao cliente 12 | Contratagdo de mao-de-obra
qualificada

04 | Campanhas de vendas 13 | Treinamento e reciclagem dos
funcionarios

05 | Equipe comercial preparada 14 | Remuneracgao/ comissionamento

06 | Visita consultiva 16 | Plano de cargos e salarios/

beneficios

07

Monitoramento do atendimento

08

Autogestao dos servicos

09

Laudos diferenciados unificando
normas exigidas para o
segmento
OPORTUNIDADES

Demanda pelo segmento

AMEACAS

Concorrentes

17

Possibilidade de atuagdo em
outros segmentos

21

Baixo custo cobrado pelos
concorrentes

18

Oferta de novos servigos para o
segmento de condominio

19

Expansao dos servigos para o
interior e outros Estados

Forgas

Tecnologia moderna

Frente as exigéncias do mercado, itens como agilidade no atendimento e

qualidade do produto final sdo fundamentais para consolidacao do trabaiho.

A empresa tinha trés sistemas de informatica, sendo eles o COL, MGS e

Access: 0 COL era utilizado para cadastro do cliente, aspectos como CNPJ e

enderegos, 0 MGS servia para verificar as vigéncias dos laudos e treinamentos,

bem como seus anexos e o Access era o programa utilizado para digitacéo dos

laudos e preenchimento dos certificados. Para aperfeicoamento do trabalho a

empresa ha trés meses implantou o StarSoft, que além de realizar a fusido dos
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trés programas, possui um indice baixo de erros se comparado com os
programas anteriores.
A vistoria no papel foi substituida por vistoria no tablet, desta forma com
o término do preenchimento as informagdes s&o enviadas em tempo real para o
banco de dados da organizag&o. Com a substituicdo, diminuiu o tempo de
entrega dos laudos uma vez que nio se faz necessaria a digitagéo.
A empresa fez a aquisigio de uma impressora grafica com o intuito
de automaticamente imprimir e encadernar os laudos, antes o prazo de entrega
era de 02 meses, hoje além de emitir o laudo em forma de revista os mesmos

s20 entregues em 15 dias.

Infraestrutura adequada

A empresa possui os departamentos bem definidos e disponibiliza de
recursos materiais e pessoal treinado, a exemplo dos motoboys, almoxarifado,
expedicao, financeiro e de suporte, que com organizag&o e competéncia atende

seus clientes com o envio de contratos, boletos, certificados e laudos.

Suporte ao cliente

Cada gerente comercial possui uma carteira e essa & formada por uma
quantidade de 50 administradoras de condominios para realizacao de contatos
e transagdes. Os contatos s3o feitos através de visitas constantes, por telefone

e via e-mail,

Campanhas de vendas

A campanha realizada em 2013 tinha como objetivo o aumento das
vendas dos servigos ofertados pela empresa, campanha essa que ainda nao

havia sido feita em anos anteriores, uma vez que as demandas sempre foram
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Quadro 05 — Comparativo de vendas.

2012 2013 CRESCIMENTO

R$ 753.839,00 |[R$ 880.68500 |R$S 126.846,00

R$ 82002800 |[R$ 874.121,00 |[R$ 45.093,00

R$  806.465,00 [R$ 883.108,00 |[R$ 76.643,00

R$ 776.393,00 |R$ 960.393,00 (R$ 184.000,00

R$ 802.362,00 (R$ 960.011,00 |(R$ 67.649,00

R$ 837.294,00 |[R$ 954.090,00 |[R$ 116.796,00

R$ 729.746,00 |[R$ 1.033.261,00 [R$ 303.515,00

R$ 1.001.670,00 |[R$ 1.033.476,00 |[R$ 31.806,00

R$  864.008,00 [R$ 1.021.093,17 |R$ 157.085,17

R$  867.009,00 |[R$ 1.046.376,00 |[R$ 179.367,00

R$ 864.512,00 |R$ 1.032.422,68 |[R$ 167.910,68

R$ 873.908,00 |R$ 1.030.529,64 |[R$ 156.621,64

Equipe comercial preparada

Todo gerente comercial quando contratado passa por treinamento
especializado com a gerente geral do comercial sobre aspectos administrativos
e de contrato e com o gerente de engenharia, sobre aspectos técnicos. A
capacitagao é realizada em salas de treinamentos e na fase inicial de visitas as

administradoras o novo colaborador € assistido por um profissional.

Visita consultiva

A visita consultiva consiste numa estratégia para fidelizar o cliente e

estreitar o relacionamento organizagao x cliente.
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A visita consultiva surge com a necessidade de adequagdes necessarias
apontadas nos laudos. Ap6s as adequagdes realizadas, o cliente solicita nova
visita onde um técnico retorna e emite novo laudo apontando a total
conformidade com os reparos necessarios mencionados no laudo anterior.

Situagdo muito comum é a solicitagdo do condominio para avaliar,
orgamentos de instalago de corrimaos continuos, sinalizagéo de rota de fuga,
reparos de porta corta-fogo acusados no PPRA e de reparos de SPDA com
solicitagdo de nova inspegdo. Em caso de descargas atmosféricas a organizagéo
realiza nova avaliacdo do SPDA e todas essas ag¢des ficam por conta do contrato
estabelecido entre o condominio e a organizacdo n&o sendo acrescido nenhum
custo. Os concorrentes costumam cobrar pela quantidade de visitas realizadas
ao condominio e cobram, também, pela avaliacéo dos orgamentos, fato esse que

nA0 ocorre na organizacéo, sendo este seu grande diferencial.

Monitoramento do atendimento

Com o monitoramento visa-se fazer levantamentos mensais avaliando a
agilidade e qualidade dos atendimentos prestados ao cliente. A analise tem por
objetivo mensurar a quantidade de ligagdes recebidas, atendidas e atendidas até
10 segundos, essa Ultima é responsavel por manter o bom nivel do servigo. A
area Comercial (Quadro 06) nao tinha monitoramento até fevereiro de 2013,
periodo em que a organizacdo em reunido decidiu monitorar e avaliar o seu
desempenho. Ja as &reas do Instituto — treinamentos (Quadro 07) e de Servigos
— laudos (Quadro 08) passaram a ser monitoradas respectivamente em abril e
junho de 2012.

O sistema de telefonia com direito a monitoramento & o mesmo utilizado
em call center, que na organizagao possui nivel de servico em torno de 90%,
esse nivel consiste no atendimento das chamadas em até 10 segundos que

foram iniciadas. Os indices necessarios para os trés setores analisados seriam
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de 80% de aproveitamento das ligagbes, uma vez que existem algumas
atividades em que os colaboradores precisam sair do posto de trabatho, situagéo
gue ndo ocorre com o call center, responsavel por trabalhar exclusivamente com
atendimento.

Os resultados do monitoramento foram obtidos a partir do programa de
informatica Digitro (ANEXQO F). No balango geral os trés setores estao

conseguindo manter um nive! de servigo acima de 80%, sendo o comercial com

83,34%, o Instituto- treinamento com 88,13% e 0 servigo- laudos com 89,85%.
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ANEXO F — Programa Digitro responsavel pelo monitoramento das ligagtes.




Quadro 06 — Qualidade da telefonia comercial.

Aprov

Ligacoes NS das
ligagcoes

Recebidas Atendidas A es % %

em 10s

mar/13 403 347 343 85,11% 86,10%
abr/13 650 576 574 88,31% 88,62%
mai/13 410 342 340 82,93% 83,41%
jun/13 373 328 328 87,94% 87,94%
jul/13 352 272 272 11,27% 77.27%
ago/13 371 321 316 85,18% 86,52%
set/13 370 323 321 86,76% 87,30%
out/13 367 295 285 77,66% 80,38%
nov/13 260 199 197 75,77% 76,54%
dez/13 219 174 174 79,45% 79,45%
jan/14 309 286 279 90,29% 92,56%




Quadro 07 — Qualidade da telefonia treinamentos.

Ligacoes Nivel Servico
Més / Ano Receb Atend. Atend.10s NS i‘i’;:’c"égz
abr/12 1114 1.025 1.023 91,83% 92,01%
maif12 1743 1583 1.575 90,36% 90,82%
jun/12 1463 1.347 1.340 91,59% 92,07%
jul/12 1357 1.257 1.249 92,04% 92,63%
ago/12 1302 1.198 1.185 91,01% 92,01%
set/12 1087 963 949 87,30% 88,59%
out/12 1188 1.093 1.066 89,73% 92,00%
nov/12 910 789 750 82,42% 86,70%
dez/12 810 665 638 78,77% 82,10%
jan/13 916 816 805 87,88% 89,08%
fev/13 914 828 825 90,26% 90,59%
mar/13 810 768 760 83,52% 84,40%
abr/13 1004 914 809 90,54% 91,04%
mai/13 1103 981 976 88,49% 88,94%
jun/13 1139 1.031 1.025 89,99% 90,52%
jul/13 1026 864 852 83,04% 8421%
|ago/13 1345 1.217 1.173 87,21% 90,48%
set/13 1244 1150 1.115 89,63% 92,44%
out/13 1336 1.187 1.169 87,57% 88,91%
nov/13 1049 966 952 90,75% 92,09%
dez/13 751 657 642 8549% 87,48%

54
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Quadro 08 - Qualidade da telefonia laudos.

Ligagoes Nivel Servico
Més / Aprov de
At Receb Atend. Atend.10s NS Ligagoes

jul/12 391 367 367 93,86% 93,86%
ago/12 440 382 382 86,82% 86,82%
set/12 277 239 239 86,28% 86,28%
out/12 286 238 238 83,22% 83,22%
nov/12 248 229 229 92,34% 92,34%
dez/12 232 199 199 85,78% 85,78%
jan/13 298 260 260 87,25% 87,25%
fev/13 233 210 210 90,13% 90,13%
mar/13 289 256 255 88,24% 88,58%
abr/13 241 225 224 92,95% 93,36%
mai/13 244 214 214 87,70% 87,70%
jun/13 257 232 232 90,27% 90,27%
julf13 250 194 194 77,60% 77,60%
|ago/13 266 249 247 92,86% 93,61%
set/13 305 284 284 93,11% 93,11%
out/13 399 356 356 89,22% 89,22%
nov/13 339 305 304 89,68% 89,97%
dez/13 249 230 230 92,37% 92,37%

Autogestao dos servigos

O sistema StarSoft possui duas modalidades de aquisicao dos servigos
durante o processo de contratagao: A primeira trata-se do pacote global incluindo
todos os servicos prestados e a segunda, seria a contrata¢éo avulsa de alguns
dos servicos que a organizacgao trabalha. O sistema gera os comunicados para
realizagao de treinamentos e laudos 02 meses antes do término da vigéncia, isso
se torna um diferencial uma vez que as administradoras preferem a autogestao,
se isentando do controle e do monitoramento das vigéncias dos servigos

prestados.
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Os comunicados dos laudos avisam o periodo/més de realizagdo da
vistoria em horario comercial, porém a mesma podera ser agendada com data e
horario caso o cliente prefira.

Os comunicados de treinamentos sdo encaminhados para o0s
condominios com uma primeira sugestao de data, que podera ser alterada de
acordo com a necessidade do cliente. O nao comparecimento para o freinamento
gera uma nova convocagio para participagéo do funcionario do condominio em

nova data.

{ audos diferenciados unificando normas exigidas para o segmento

Os laudos acabam contemplando demais normas que sdo de extrema
importancia para o segmento. O PPRA estabelecido pela norma
regulamentadora 09 obriga o empregador a possuir o referido laudo devendo ser
reavaliado anualmente identificando os riscos fisicos, quimicos e bioldgicos que
os trabalhadores estdo expostos no dia-a-dia. A empresa hoje faz uma avaliagéo
complementar no PPRA, identificando itens necessarios para a obtencéo do

AVCB, certificacéo essa exigida pelo corpo de bombeiros.

Fragquezas

Atender a demanda das visitas

Hoje na empresa existem cerca de 600 administradoras de condominio
cadastradas e infelizmente ndo s&o atendidas, apenas 20% dessas
administradoras possuem atendimento e isso ocorre porque existe a
necessidade de contratagio de novos profissionais a fim de atender a demanda
de assisténcia as demais administradoras. Existe a necessidade de uma
formatacao diferenciada, hoje séo trés geréncias comerciais classificadas como
Unidade Externa (UE) e uma assistente administrativa classificada como

Unidade Interna (Ul). A necessidade hoje seria de uma Ul para cada UE,
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principalmente para que as UE’s fiquem literalmente em visitas, situagdo que
hoje ndo ocorre pois as mesmas ficam parcialmente externas comprometendo

as visitas que deveriam ser constantes.

Rotatividade dos funcionarios

Os desligamentos podem acontecer de duas formas: por iniciativa do
funcionario ou por iniciativa do empregador. A rotatividade tem sido cada vez
maior na organizagéo, um dos fatores enxergados seria a faita de maturidade,
experiéncia e preparo dos colaboradores. A empresa € conhecida por dar a
oportunidade do primeiro emprego, mas para que isso continue ocorrendo faz-
se necessario um plano estratégico a fim de evitar demissées de colaboradores
por nao atender as expectativas da empresa. Muitos passam o tempo em redes
sociais, falando ao telefone e na cantina.

Como forma de reverter tal problema os novos colaboradores deverso
passar por integragtes informando sobre postura exigida pela empresa, além de
disponibilizar o acesso a redes sociais antes e depois do expediente e durante o
horario de almogo, sendo que para que tal medida ocorra deverdo ser
disponibilizadas maquinas no setor para uso. Os colaboradores que se
destacarem no més receberio premiacdes como ingressos de filmes, parques e

outros brindes.

Contratacéo de mao-de-obra qualificada

Em alguns cargos estrategicamente deveriam possuir profissionais com
experiéncia, situagdo que ndo ocorre atualmente. A oportunidade para o primeiro
emprego € algo extremamente relevante, porém os iniciantes ainda nio tém
maturidade suficiente para lidar com o cargo e o que se exige dele. Por exempio,
a negociacéo direta com o cliente (administradoras) sobre valores e descontos
deve ser realizada por pessoa experiente, pois existem 600 administradoras com
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valores dos servigos diferenciados e particularidades como a milhagem que
algumas administradoras recebem e que vao influenciar ou ndo no desconto,
uma vez que as administradoras que nao tém milhagem possuem desconto
maior.

Qs ocupantes dos cargos que fazem a programacao das vistorias e dos
treinamentos devem possuir competéncia ndo s6 administrativa, como técnica,
da area de seguranca do trabalho, pois existe a preocupagao de distribuir as
vistorias e os comunicados de treinamentos de brigada por CEP, bem como
sanar duvidas de clientes que ligam querendo agendar treinamento ou vistoria
para a data que lhes convém, cabendo explicar sobre as normas, vigéncias e o
impacto que podera ser causado ao condominio no caso de freinamento e laudo

vencido.

Treinamento e reciclagem dos funcionarios

A empresa tem caréncia de um setor que fique responsavel por treinar e
reciclar os profissionais que atuam com treinamentos e laudos, a exemplo do
bem sucedido treinamento com a area comercial, até mesmo pelo aspecto de
rotatividade mencionado anteriormente. Os colaboradores aprendem com o
colega escolhido para dar suporte, porém nao existe um planejamento até
mesmo um acompanhamento exclusivo, pois os colegas tém as suas atribuicdes

nao disponibilizando de tempo suficiente para dar suporte ao iniciante.

Remunerac&o/ comissionamento

Os profissionais possuem remuneragdo abaixo do que o mercado
costuma oferecer, percebe-se que tal situagdo provoca uma desmotivagao
refletindo num baixo rendimento profissional. O comissionamento nio é por
produtividade, e sim uma meta estabelecida, ou seja, mesmo que eles passem
significativamente da meta receberdo o mesmo valor e para que ocorra uma

motivacao deveria ser revista essa forma de comissionamento.
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Plano de cargos e salarios

Um dos itens mais discutidos nos enconiros foi a falta de um plano de
cargos e salarios, por acreditarem os participantes, que dessa forma nao existe
possibilidade de crescimento na organizagdo, além da falta de beneficios a
exemplo do auxilio creche e vale alimentagao que costumam ser ofertados na
maioria das empresas. Tal fato ocasiona uma desmotivagao por parte dos

colaboradores comprometendo a produtividade.

Oportunidades

Demanda pelo segmento

O grupo nao chega a prestar servico a 10% dos condominios de Sao
Paulo capital e desta forma existe o grande mercado a ser explorado. Para que
tal situagdo ocorra sera necessario ser mais agressivo no mercado com

proposta, assisténcia e servigos diferenciados.

Possibilidade de atuagao em outros segmentos

Em face dos acidentes ocorridos em boates, restaurantes e barzinhos,
surge a necessidade de personalizar os servigos para o referido segmento,
sendo que hoje o servigo € prestado apenas para condominios. A organizagio
tem sondado o segmento, visando uma futura atuacéo em virtude dos aspectos
atrativos como a grande quantidade de estabelecimentos no setor e pelo fato de

nao existirem empresas especializadas na area, apenas algumas consultorias.
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Oferta de novos servicos para o segmento de condominio

Em virtude do aumento das exigéncias feitas pelo Corpo de Bombeiros de
Séo Paulo através das suas instrugbes técnicas, existe uma necessidade de
criagéo de um laudo de inspecéo prévia para o AVCB, bem como acompanhar o
processo junto aocs Bombeiros. As edificagdes, inclusive os proprios condominios
junto com as administradoras estdo fazendo essa solicitagido, uma vez que
diversos incéndios tém ocorrido em varios estabelecimentos e também pelo fato
de que muitas seguradoras s6 estdo renovando o seguro dos condominios que
possuam o AVCB. A inspecdo prévia serviria para adequar a edificagdo

auxiliando na obtengéo do AVCB que possui validade de trés anos.

Expanséao dos servigos para o interior e outros Estados

A empresa hoje atua em poucas cidades fora de S&ao Paulo, em especifico
algumas cidades da grande Sao Paulo. Uma vez que ja possui uma estrutura,
ndo ha motivo para ndo ampliar para cidades do interior e oufros estados,
devendo para isso apenas realizar a abertura de escritdrios e avaliar a legislagéo
estadual e municipal do Estado a fim de inserir exigéncias legais nas vistorias e

treinamentos.
Ameagas
Concorrentes
Os concorrentes da organizagéo séo pequenas consultorias € em muitas

situagdes séo trabalhos realizados por autdnomos a exemplo de engenheiros,

técnicos e bombeiros civis.
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Baixo custo cobrado pelos concorrentes

Apesar do baixo custo cobrado pelos concorrentes e isso, na fase inicial
de contratacéo ser um atrativo para os clientes, essas pequenas consuttorias
nao disponibilizam de tantos recursos materiais e de pessoal quanto a empresa
em estudo, implicando num material de qualidade inferior dos laudos e
certificados e na auséncia de autogestdo. So realizam visitas consultivas
mediante pagamento, a exemplo de casos de revistoria do SPDA depois de
reparadas as inadequagbes. Nesse momento o valor do servico aumenta
substancialmente, porém o cliente permanece com a consultoria uma vez que
na fase inicial de contratagdo o baixo custo “ilusério” foi um atrativo. No que
concerne aos treinamentos, ndo costumam disponibilizar para os participantes

do curso o material didatico.
3.3 Cruzamento da Matriz Swot

A consolidagao do trabalho ocorreu através da realizago do cruzamento
das caracteristicas obtidas a partir da matriz  SWOT, com a utilizagao da
metodologia do PEE — UFMT (2011), visando obter dados necessarios para um
futuro planejamento estratégico. Tal metodologia € composta por quatro etapas:

A primeira consistiu na classificagéo dos pontos observados pelo SWOT
(Quadro 09) apontados e detalhados no item 3.2 da analise de SWOT;

A segunda implicou na indicagdo do grau de importéncia (Quadro 10} de
cada item analisado, sendo: Muito importante (categoria 4), refere-se ao fato de
que o item & primordial em termos de impacto nos negécios da organizagao;
Importante (categoria 2), refere-se ao item que guarda importancia relativa com
o impacto nos negécios da organizagao; e, Pouco importante (categoria 1),
refere-se aos itens que, embora relacionados ao impacto na organizagéo, nao
refletem significativamente na questdo, devendo, de qualquer sorte, ser
considerados.

A terceira consistiu no cruzamento dos fatores (Quadro 11) definidos com

a ferramenta SWOT, de forma a indicar os pontos mais relevantes;
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A Ultima etapa ficou responsavel pela indicagido de objetivos para a
estratégia mais adequada a ser adotada. Tal estratégia é definida a partir do
somatoério dos quadrantes, com destaque para o quadrante que apresentar a

maior pontuacéo.



Quadro 09 - Classificag8o dos pontos observados.

PONTO OBSERVADO CLASSIFICACAO
1)Tecnologia moderna Forga
2)Infraestrutura adequada Forca
3)Suporte ao cliente Forca
4)Campanhas de vendas Forga
5)Equipe comercial preparada Forga
6)Visita consultiva Forga
7)Monitoramento do Forga
atendimento
8)Autogestao dos servigos Forga
9)Laudos diferenciados
unificando normas exigidas para | Forga
0 segmento
10)Atender a demanda das Fraqueza
visitas
11)Rotatividade dos funcionarios | Fraqueza
12)Contratagao de mao-de-obra | Fraqueza
qualificada
13)Treinamento e reciclagem Fraqueza
dos funcionarios
14)Remuneracéao/ Fraqueza
comissionamento
15)Plano de cargos e salarios/ Fraqueza
beneficios
16)Demanda pelo segmento Oportunidade
17)Possibilidade de atuagédo em | Oportunidade
outros segmentos
18)Oferta de novos servigos Oportunidade
para o segmento de condominio
19)Expansaoc dos servigos para | Oportunidade
o interior e outros Estados
20)Concorrentes Ameacgas
21)Baixo custo cobrado pelos Ameacas

concorrentes
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Quadro 10 - Categorizagéo dos pontos observados. d
PONTO OBSERVADO CATEGORIZACAO

1)Tecnologia moderna 4
2)Infraestrutura adequada 2
3)Suporte ao cliente 4
4)Campanhas de vendas 4
5)Equipe comercial preparada 2
6)Visita consultiva 4
7)Monitoramento do 2
atendimento

8)Autogestao dos servigcos 2
9)Laudos diferenciados 2
unificando normas exigidas para

o segmento

10)Atender a demanda das 4
visitas

11)Rotatividade dos funcionarios | 4
12)Contrata¢ao de mao-de-obra | 2
qualificada

13)Treinamento e reciclagem 2
dos funcionarios

14)Remuneragao/ 2
comissionamento

15)Plano de cargos e salarios/ 2
beneficios

16)Demanda pelo segmento 2
17)Possibilidade de atuagdo em | 2
outros segmentos

18)Oferta de novos servigos 2
para o segmento de condominio
19)Expanséo dos servicos para | 1
o interior e outros Estados
20)Concorrentes 2
21)Baixo custo cobrado pelos 2

concorrentes
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Quadro 11 — Cruzamento da matriz SWOT.

OPORTUNIDADES AMEACAS
D H U I
» . » b A
4 6 |6 |6 |5 |6 6
4 |4 |43 |4 4
4 6 |6 |6 |5 |6 6
FORCAS 4 4 6 |6 |6 [5 |6 6
4 |4 (4 |3 |4 4
4 6 |6 |6 |5 |6 6
4 |4 [4 |3 |4 4
3 4 |4 [4 (3 |4 4
: 4 |4 [4 |3 |4 4
; 4 6 |6 |6 |5 |6 6
4 6 |6 6 |5 6 6
4 |4 |4 (3 |4 4
FRAQUEZAS 4 (4 (4 |3 |4 4
4 |4 |4 |3 |4 4
4 |4 |4 (3 |4 4

Os resultados encontrados {(Quadro 12) apontam um direcionamento

para o futuro planejamento estratégico da organizacao.

Quadro 12: Somatério dos resultados do cruzamento.

OPORTUNIDADES AMEACAS
FORCAS 167 76
Desenvolvimento Crescimento
FRAQUEZAS BRI 56
Manutengéo Sobrevivéncia

Cruzamento de Oportunidades X Forcas

O cruzamento sugere que nesse quadrante estio sendo encontrados os
principais objetivos, uma vez que apresentou o maior resultado (167 pontos)
dentre os quatro cruzamentos. Deve-se utilizar das forgas para aproveitar as
oportunidades, destacando a tecnologia moderna, infraestrutura que facilita e
otimiza a prestacio de servigos, autogestdo que isenta o cliente de possuir o
controle das vigéncias dos laudos e treinamentos. Ainda com as forcas, a

organizagéo fara o controle e disponibilidade de visitas ao cliente (condominios
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e administradoras), e com laudos que contemplam informagdes além do exigido
pelas normas, a exemplo das instrugdes técnicas e ABNT , bem como o apoio
das visitas consultivas. Tais caracteristicas irdo possibilitar a organizacéo
aumentar a quantidade dos servigos prestados através da oferta de novos
servicos para outros segmentos, além de uma futura atuagéo em outros estados

trabalhando com os servigos ofertados em Sao Paulo.

Cruzamento das Ameacas X Forgas

Ficou em terceiro lugar (76 pontos), sendo item responsavel pelo
crescimento. O principal problema nesse cenario seria a quantidade de
pequenas consultorias como concorrentes e o baixo valor cobrado pelos servigos
que muitas vezes nao sao realizados a contento. A utilizagdo de mecanismos
como a qualidade da impresséo dos laudos e certificados, o enriquecimento de
informacdes nos laudos e a autogestdo que 0s concorrentes néo realizam, bem
como as visitas consultivas que a organizagéc nao cobra e que as pequenas

consultorias cobram sdo fundamentais para a extingdo da concorréncia.

Cruzamento das Oportunidade X Fraguezas

Para atender a manutengéo do item do presente cruzamento deve-se
reverter as fraquezas para que as oportunidades sejam aproveitadas. O
resultado obtido foi a segunda maior pontuagio (106 pontos), o que implica na
importancia em sanar as fraquezas permitindo expanséo dos servigos prestados
no mesmo segmento e até mesmo em novos mercados. O fato de néo atender
a demanda de visitas a fim de vender os servigos, pode comprometer a expanséo
da organizagdo no que concerne as oportunidades. A rotatividade de
funcionarios provoca um desequilibrio nas relagées com os clientes e a falta de

treinamento deixa o atendimento fragilizado, muitas vezes n&o atendendo a
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necessidade dos clientes e parceiros. Vale ressaltar que uma boa remuneragéo/
comissionamento, além do plano de cargos e salarios, é requisito basico para

fidelizar um profissional em uma organizagao inclusive evitando a rotatividade.

Cruzamento das Ameacas X Fraquezas

Em nivel de importancia foi o menor resultado encontrado (56 pontos),
refere-se a sobrevivéncia, uma vez que se nado tomadas as medidas cabiveis
para sanar as fraquezas dara oportunidade para que as ameacas se consolidem,
pois mesmo que o concofrentes nao tenham os aspectos positivos que a
organizacdo em questdo possui, 0 baixo valor cobrado pelo servigo falardo mais
alto na contratagio dos servicos a serem prestados. A redugéo da rotatividade
dos funcionarios diminuindo as lacunas no atendimento e até mesmo o
atendimento do comercial na hora e dia estabelecidos pelo cliente seria crucial

para o sucesso da organizagao.
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4 COMENTARIOS FINAIS

A organizacdo por ser de origem familiar ficou por muitos anos
estagnada, ndo existia um planejamento, avaliagido e divisdo das atividades e
acoes necessarias para o seu desenvolvimento. Com o aumento da demanda
em virtude de normas e decretos cada vez mais exigentes, surgiu de forma
obrigatéria a necessidade de acompanhar essas exigéncias e desta forma os
gestores da organizagao se viram encurralados com a atual realidade.

A avaliag&o das atividades desempenhadas pela organizagao com a
aplicacdo de SWOT foi primordial nessa fase de transicdo e de expansao que a
mesma tem passado. Desta forma, apontar aspectos internos e externos como
as forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas, foi relevante para a tomada de
decisao de novos rumos que poderdo ser dados nesse novo cendrio.

O presente estudo descreveu as etapas desenvolvidas desde a
contratagao dos servigos até a realizag&o de vistorias e treinamentos, bem como
a execugdo dos mesmos e entrega do produto final (laudos e certificados)
apontando os aspectos positivos e negativos da empresa.

No presente momento a organizagio encontra-se focada no novo
sistema de informatica denominado Star Soft, que contemplara a fusao dos trés
sistemas anteriores a fim de aperfeicoar o processo, centralizando todas as
informagbes visando atender as expectativas dos clientes.

No més de margo de 2014 foi inaugurado o departamento da
qualidade com o intuito de comegar 0 monitoramento de todas as areas da
organizagéo, com a finalidade de atender a uma demanda existente e sinalizada
ha mais de dois anos para a diretoria, a fim de evoluir significativamente sob
todas as caracteristicas e exigéncias no que concerne a gualidade e com a
perspectiva de uma futura cenrtificagao.

O proximo passo seria a elaboragdo de um planejamento estratégico

proporcionando um crescimento organizacional. Desta forma, essa nova
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realidade tem sido transmitida para os seus colaboradores e parceiros, que estio
sendo desafiados através de objetivos e metas para que juntos, como parte

integrante desse cenario, possam ter um crescimento planejado e sdlido.
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ANEXO A - Desenho do processo da area comercial.
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ANEXO B - Desenho do processo da area de treinamentos.
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ANEXO C - Desenho do processo de laudos.
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ANEXO D — Programa Access balanc¢o geral de treinamentos e laudos.
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ANEXO E - Programa MGS responsavel pelos relatérios de vendas.
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ANEXO F - Programa Digitro responséavel pelo monitoramento das ligagtes.
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