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1. INTRODUCAO

O estadgio, em Administracdo, € um mecanismo que permite a
formacao de competéncias profissionais e contribui de maneira significativa

para a inser¢do do aluno no mercado de trabalho.

O estagio universitario é visto como uma das formas de desenvolver
no individuo competéncias profissionais. Durante o estagio, o estudante pode
expressar opinides e produzir uma percepcao critica do processo produtivo.
E uma oportunidade de ver a organizacdo por diferentes angulos,

considerando a realidade das transformac0es sociais e econdmicas.

Tendo em vista a importancia dessa etapa na carreira do académico
e, considerando a necessidade dos dirigentes adaptarem a empresa as novas
condigdes econbmicas e financeiras do ambiente em que atua, afim de
acompanhar as tendéncias de mercado, fazendo uso dos principios
estratégicos vindos das teorias da Administracdo, é que o presente trabalho
se faz. Ou seja, sera descrita a experiéncia vivida durante o estagio realizado
em uma empresa de pequeno porte do setor de tecnologia da informacéo,
especializada na implantacdo de softwares de gestdo e na comercializacdo e

reparo de equipamentos de informatica.

Sobre o fato de se tratar de uma pequena empresa, é importante
atentar-se ao seu bom andamento e funcionamento, zelando para que esteja
sadia o suficiente para atuar pois, segundo o SEBRAE (2013), no Brasil
existem 6,4 milhdes de estabelecimentos. Desse total, 99% sdo micro e
pequenas empresas (MPEs), assim as MPEs respondem por 52% dos

empregos com carteira assinada no setor privado.

A partir do exposto, este relatério tem por objetivo apresentar as
atividades acompanhadas na pequena empresa, na qual foi realizado o
estdgio de conclusdo de curso, empresa essa situada na cidade de
Passos/MG.



O estadgio teve foco na é&rea estratégica, dando suporte as
implementagdes propostas pela empresa a fim de colaborar para a
permanecia da empresa no mercado frente as substituigdes de produtos e as

lacunas externas e internas a organizacéo.

Os objetivos especificos sdo: acompanhar as acdes de marketing de
divulgacdo para novos nichos de mercado; auxiliar na formalizacdo dos
processos internos da empresa (ordens de servico,"check list" de
atendimento, guias de autorizacdo de saida de equipamento) e participar da

investigacdo acerca do ambiente organizacional da empresa.

Esse relatério relata os principais acontecimentos e modificacGes
pelos quais a empresa passou durante o periodo de estagio, com enfoque aos
processos vinculados aos setores de: Recursos Humanos, Marketing e

Gestdo de Processos.



2. DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE ESTAGIO: EMPRESA ACC
SOLUTIONS

2.1 Histdria da empresa

Acerca da historia da empresa, a fim de que fosse contada com mais
riqueza de detalhes e veracidade, foi inteiramente narrada pela proprietaria e

fundadora da empresa, Claudia Maria Gomes Silveira.

A empresa ACC Solutions nasceu como um nlcleo da empresa
ACMI Informéatica (no ano de 1999), para atuar como revenda de
equipamentos e software especializado em automacdo comercial de pequeno

e médio varejo.

Em um primeiro momento pensou-se em transformar a ACMI em
autorizada na automacao dos produtos e servicos Bematech, empresa lider
em automacdo no Brasil, sendo que os produtos dessa marca jA eram
comercializados pela ACMI. No entanto, era exigéncia deste fornecedor que
suas autorizadas tivessem exclusividade em servicos e pecas e nhao
revendessem nenhum tipo de equipamento concorrente, e foi para que a
ACMI se tornasse credenciada & que foi necessario abrir uma segunda

empresa, a ACC Solutions, focada unicamente na prestacdo de servigos.

Inicialmente, localizada em uma garagem, tendo o corpo técnico
formado por Claudia (tecn6loga em Processamento de Dados) sécia da
ACMI, Geraldo seu irmdo (técnico em eletrbnica), Sr. Renato seu Pai

(Técnico em Mecénica) e como administrativo comum ao da ACMI.

Nessa época, funcionando como um satélite da ACMI, a ACC
passou a participar de feiras de tecnologia na cidade e a ter o nome
credenciado ao site do fornecedor passando a ser conhecida no assunto de
automacdo comercial como venda e prestacdo de servigo por toda regiéo,

refletindo no fato de hoje,80% dos clientes serem da regiéo.



Reparos em impressoras fiscais era o carro chefe da empresa e
continua sendo até o presente momento, responsavel por fatia significativa
no faturamento geral da empresa. Para realizacdo dos reparos houve a
necessidade que a empresa se credenciasse na Secretaria da Fazenda
(SEFAZ) e passasse a seguir todas as exigéncias relacionadas a estruturacéo
do laboratério técnico, da aquisi¢do de pesos e ferramentas para intervencao

em balancas e os lacres destinados as impressoras fiscais.

Com o volume de clientes crescente, houve a necessidade da
contratagdo de novos funcionarios bem como a mudanca das instalagfes para
um cdmodo maior. Nessa transicao, a loja passou a ter placa de identificacdo
na fachada e os setores bem definidos com: recepcéo, laboratério técnico de
equipamentos, de laboratério de software, escritério, cozinha, sala para
telefonista. Este local, de espagco térreo dividido por divisorias, onde

acomodava estagiarios e contratados com um quadro de 12 funcionarios.

Realizou-se em 2004 a contratagdo de uma consultoria técnica
especializada pelo SEBRAE que buscou auxiliar na defini¢cdo de elaboragéo
de layout, processos e procedimentos administrativos e técnico dentro da
ACC Solutions. Neste periodo foi feita a redefinicdo de bancadas técnicas
com sistema de seguranga passando a ter um laboratério tecnicamente ideal

para reparos eletromecanicos.

Apos a consolidacdo da estrutura, principalmente técnica, a empresa
enxergou a possibilidade de atender o nicho de mercado focado em balancas,
por acreditar que abrangeria um publico de clientes seletos no mesmo perfil
de clientes que ja tinha impressoras fiscais em seus estabelecimentos
comerciais, tornando mais facil a prospecc¢do de servicos. Para essa categoria
de servico, foi necessdrio adquirir um aparato de pesos e medidas

devidamente aferidos e vistoriados permanente pelos fiscais do IPEM.

Ao longo dos anos, novas empresas autorizadas passaram a integrar

0 nucleo de fornecedores parceiros como, a Toledo do Brasil, Topdata,
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Gertec, Tecnibra, exigindo que os técnicos se capacitassem para realizar as
intervencdes e que a empresa investisse em equipamentos especificos para se

enquadrar no padrdo exigido para reparo de balancas.

Algum tempo depois, a ACC adquiriu um cliente contratual
importante, uma rede de supermercados da cidade, que impulsionou ainda
mais 0 nome da empresa como referéncia no seguimento supermercadista,
possibilitando atingir mais estabelecimentos com foco em automacéo,

sempre atento as modernidades tecnoldgicas do setor.

Nesse momento, a empresa necessitou mudar de localizacdo
novamente para um prédio de trés andares a partir do subsolo e loja onde

reuniu-se as duas empresas em um mesmo endereco.

Em meio a ascensdo mercadoldgica, a empresa passou por um fato
delicado, o software house do fornecedor Formata de Belo Horizonte,
implantado na época em muitas lojas e fabricas de confeccBes que
caracterizam o polo comercial da cidade de Passos, foi vendida para a
multinacional Linx, que passou a exigir uma meta de venda inatingivel, que
ultrapassava a forgca de venda, acarretando no descredenciamento da ACC,
tendo os clientes contratuais de software transferida para uma empresa de
Divindpolis. Nessa fase,a receita que era garantida mensalmente, passou a
ndo existir mais e o técnico treinado nossa empresa foi contratado pela nova
revenda. Esse momento representou uma fase de adaptacdo e transigdo

dréstica para a empresa.

Foi um desafio identificar um novo software que atendesse ao perfil
dos clientes. Formata, tal fato exigiu quase um ano de comparecimento a
feiras estudando novos produtos e uma politica comercial interessante. Nao
foi facil reunir todos os fatores, além de ter que conhecer 0 novo produto e
adequar a maneira de suporte a revenda da fornecedora de software atual.
Hoje, a geréncia relata que ainda ndo se conseguiu atingir a mesma carteira

de cliente perdida, mas a empresa encontra-se em linha ascendente com foco
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em restaurantes, mais especificamente na automacdo com dispensadora de

comandas, recolhedoras de comandas, software, etc.

Atualmente a empresa passou por uma reducdo de receitas e,
consequentemente, reduziu o quadro de colaboradores, que sdo 9
funcionarios. Funciona alocada em um comodo de espaco de setores bem
divididos, fachada moderna, instalacdes amplas e confortaveis, em uma

avenida de grande movimento.

Junto ao SEBRAE aguarda resposta para projeto de redefinicdo de
loja e repaginacdo de imagens da marca, trabalhando para que a empresa

siga prestando servigo de qualidade e dando frutos.

2.2 Organograma

Atualmente a empresa conta com um quadro de 9 funcionarios que
atuam nas seguintes areas: geréncia (cargo esse ocupado pela proprietaria da
empresa), departamento de vendas, departamento fiscal, departamento
financeiro, técnico e apoio. Da forma como foi estruturado no organograma

atual da empresa (Figura 1).
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Geréncia
{Claudia)

Dept.Vendas

. Técnicos
{JodoPaulo)

(Ciro,RoneiLeonel) BEGDE AT

(Marcos)

Dept. Fiscal
{Isabela) Dept. Finanaceiro

(Meire)

Apoio
{Washington)

Figura 1. Organograma atual da empresa.

Fonte: Elaborado pela autora, 2016

A geréncia exerce supervisio sobre todos os cargos da unidade. E
responsavel pela elaboracdo de projetos de automacdo e pela negociacdo
especial com clientes e fornecedores de novos softwares. Elabora,
implementa e monitora planejamentos gerenciais e estratégicos, respondendo
por todas as decisdes (delegar tarefas especificas, admissdo/demissdo de
funcionarios, definir politicas de remuneracdo) a serem tomadas pela
empresa e mantendo-se ciente de tudo que diz respeito as rotinas e

procedimentos.

O departamento financeiro é formado pelo gerente que acompanha
as movimentacGes financeiras, avalia os resultados (controladoria), orienta
sobre estratégias comerciais, confere todas as transacGes bancarias
executadas, sendo também o responsavel pelos fluxos de caixa, pelo

demonstrativo de resultado do exercicio (DRE), pela conferéncia dos
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documentos financeiros e realizagdo dos pagamentos. O gerente coordena

esse departamento, que realiza o operacional das contas a pagar/receber.

Departamento de vendas é o responsavel pela elaboracdo dos
orgamentos, por filtrar/entrar em contato com os clientes potenciais e pelo
controle do estoque. O controle do estoque envolve planejar a data correta e
guantidade de produtos necessarios de serem incluidos nos pedidos. O setor
de vendas conta com o suporte de um funcionario de apoio que também
atende ligagdes e as direciona, auxilia no envio de e-mails de orgamentos,
faz cotacOes, revisa mercadorias entregues pelo fornecedor e também da

auxilia aos outros setores.

Os técnicos integram o estagio de implantacdo de sistema, reparos
em balangas e intervencdo em impressoras fiscais nas quais a empresa €

autorizada.

A intervencao fiscal deve acontecer conforme normas de regulacao
dos érgdos do Estado, ou seja, pautadas pelo preenchimento de uma ficha de
lacre, cujo nimero esta registrado na Secretaria da Fazenda. O setor atento a
legislacdo relativa ao Emissor de Cupom Fiscal (ECF), é o fiscal. Esse
departamento também emite notas fiscais da empresa e faz o controle dos
produtos com a sua garantia.



14

3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS E DOS
PROCESSOS TECNICOS OBSERVADOS

3.1 Tabela de execucédo de atividades

A partir do momento em que se consolidou o contrato para a
execucdo do estagio na empresa ACC Solutions tomou-se ciéncia de um fato
novo, prestes a acontecer no mercado em que atual: a descontinuidade do

principal produto de vendas e reparos.

Para tanto, a geréncia ja possuia em mente alguns alvos e algumas
estratégias tracadas para minimizar as possiveis perdas e mudancas

proporcionadas pelo fato.

Como forma de desde ja trabalhar em acGes protetivas frente as
mudangas futuras é que o estagio se deu, possibilitando a estagiaria
acompanhar as acfes de marketing de divulgacdo para novos nichos de
mercado; auxiliar na formalizagdo dos processos internos da empresa
(ordens de servigo,"check list" de atendimento, guias de autorizagdo de saida
de equipamento) e participar da investigacdo acerca do ambiente

organizacional da empresa.

Quanto as ferramentas aplicadas afim de conhecer melhor a
realidade da empresa internamente e frente ao seu ambiente externo, bem
como suas diretrizes estratégicas, as agdes de marketing e o clima
organizacional, aliadas aos principios teéricos da administracdo, foram
propostas pela estagiaria a partir dos setores e das respostas que a geréncia

visava ter.

Por fim, apds a dedicacdo em horas para a execu¢do das atividades
elencadas na tabela 1, foi possivel perceber que algumas acfes contribuem
para projetar o portfélio de produtos no mercado apds conhecimento do

cenario em que a empresa baseada na percepcdo da geréncia, e outras
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medidas visam preparar 0s colaboradores para que reajam bem a futuras

mudancas e que se importem com a qualidade de atendimento sempre.

ATIVIDADE DIAS DEDICADOQOS HORAS
DEDICADAS
Identificacdo do 3 dias 18 horas
organograma atual e
descricdo de cargos
Reconhecimento da 1 dia 6 horas
empresa
Analise SWOT 10 dias 60 horas
Diretrizes estratégicas 15 dias 90 horas
Clima organizacional 14 dias 84 horas
(RH)
Marketing 20 dias 120 horas
Processos internos 20 dias 120 horas
("check™)
Encontros SEBRAE 3 dias 18horas
Total 86 dias 516 horas

Tabela 1. Atividades executadas.

Fonte: Elaborada pela autora,2016.

3.2 Reconhecimento da empresa

Considerando que a empresa escolhida para realizagdo do estagio
supervisionado j& era do conhecimento da estagiaria, ndo foi necessario a
apresentacdo das dependéncias nem aos funcionarios. Entdo, a geréncia
deixou os colaboradores cientes de que nos proximos meses a estagiarias,
Ana Claudia, iria participar da rotina da empresa, auxiliando nos projetos

idealizados pela empresa para serem implantados.
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3.3 Andlise SWOT

A analise SWOT é um sistema simples utilizado para posicionar ou
verificar a posicdo estratégica da empresa, e das diferentes areas
isoladamente. E uma sigla oriunda do inglés e é um acrénimo de: Forcas
(Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e
Ameacas (Threats). O levantamento dos dados foi feito com base na visdo da

geréncia.

Realizada a analise SWOT, foi possivel agucar a percepcdo do
ambiente interno da Empresa como um todo. Apos ter conhecimento das

fraquezas, fortalezas, oportunidades e ameagas, a analise foi feita de fato.

A andlise interna trata-se de uma analise organizacional, ou seja,
de uma anélise das condi¢des internas para permitir uma avaliacdo
dos principais pontos fortes e fracos que a empresa possui.
(CHIAVENATO, 1993 apud LOPES, 2008)

Pautado na finalidade da andlise interna, definida por Oliveira
(2006) que se viu aplicabilidade da ferramenta SWOT.

Colocar em evidéncia as deficiéncias e qualidades da empresa, por
meio da identificacdo dos pontos fortes e fracos para a posi¢do do
produto no mercado. Além de permitir um comparativo da
empresa pesquisada com outras dentro do mesmo ramo de atuagdo.
(OLIVEIRA, 2006)

E também na analise interna que o gestor avalia as competéncias e as
falhas da empresa, servindo como subsidio e complemento na realiza¢éo do

diagndstico.

Analisando o caso da ACC, e ressaltando que anteriormente, ainda

ndo havia estruturacdo da posicdo estratégica da empresa perante 0 mercado
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e seus agentes. Entendeu-se necessario aplicar essa analise que visa
identificar os principais pontos fortes e fracos da empresa para nortear o
processo de planejamento. A partir dessa analise identificou os recursos
organizacionais com que se pode contar e também quais Sdo 0s pontos
vulneraveis no momento de se estabelecerem as estratégias da empresa
(KOTLER, 2000).

Considerando os pontos fortes, a ACC é referéncia entre as empresas
do seguimento em Passos e regido, tal fato é baseado no volume de servigo
que recebe mensalmente considerando o numero de estabelecimentos que

utilizam impressora fiscal e outros equipamentos eletrénicos.

Ela é considerada uma empresa que preza pelo profissionalismo em
todas as questdes do ambiente organizacional; pela qualidade dos servicos
prestados conforme exigéncias da Secretaria Fiscal do Estado de Minas
Gerais e INPM (Instituto Nacional de Pesos e Medidas); credibilidade no
mercado (quase 20 anos atuando).Do ponto de vista dos produtos
comercializados, considera-se que a ACC possui um amplo portfélio que vai
desde a venda de catracas, relégios de ponto, impressoras fiscais até sua

instalacdo e a venda agregada de suprimentos.

Analisando os recursos humanos, a ACC preocupa-se com a
qualificacdo de seus colaboradores, principalmente dos técnicos, que sempre
que solicitado pela fabrica quando do langcamento de procedimentos novos,

sdo inscritos para fazerem a capacitagéo.

No que diz respeito a divulgacéo da marca, julga-se que o marketing
boca a boca é positivo e que, devido a efetividade de gestdo do software
instalado em alguns estabelecimentos do seguimento de restaurante, o
mesmo esta trazendo retorno para a organizacao, por meio de novos clientes

potenciais e, outros ja efetivos.
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Os pontos fracos considerados foram a carteira de clientes, a gestdo

de cargos, know how e divulgacéo.

A empresa ndo possui um banco de dados com feedback da sua
carteira de clientes, uma vez que se sente acomodada a fidelidade dos
mesmos, e apenas sentem falta quando a auséncia da entrada de

equipamentos por um periodo mais longo que o normal.

Quanto a gestao de cargos, falta o esclarecimento da competéncia de
cada cargo, justificada pelo fato de que a empresa tem porte pequeno,
principalmente os departamentos de vendas e o financeiro tem suas

competéncias confundidas com as decisdes da gerencia.

E perceptivel na empresa uma falha de gestio do conhecimento (no
sentido de ndo ter um know-how documentado), principalmente quanto ao

passo a passo das configuracBes dos softwares.

No que envolve o campo da divulgagdo dos produtos e servigos da
empresa, nota-se pouca divulgacdo da marca, justificada pelos altos custos

com o processo de divulgacéo.

Quanto a andlise das condi¢Bes externas que rodeiam a empresa e
que lhe impdem desafios e oportunidades, como explica Chiavenato (1993),
a andlise externa da empresa tem por finalidade estudar a relacdo entre a
empresa e seu ambiente em que se refere as oportunidades e ameagas, bem

como sua atual posicdo no mercado, incluindo prospectivas para o futuro.

De acordo com Chiavenato e Sapiro (2004), o diagndstico externo,
também denominado anélise ambiental ou auditoria de posi¢do, é a maneira
como a organizacdo faz o mapeamento ambiental e a analise das forgas
competitivas que existem no ambiente. A finalidade do diagnostico
estratégico externo é identificar os indicadores de tendéncias, avaliar o
ambiente de negdcios, a evolucdo setorial, analisar a concorréncia e entender

0S grupos estratégicos.
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Segundo o mesmo autor, o macroambiente pode ser analisado
considerando seus diferentes aspectos, que sdo os ambientes demografico,
econdmico, sociocultural, politico/legal, tecnolégico e de recursos globais. A
partir do exposto, seguem as oportunidades e ameacas diagnosticadas no
cenario da ACC.

Com relacdo as oportunidades foram identificadas a divulgacéo, os

parceiros, o lucro e a estrutura interna.

Quanto a divulgacdo, existe a possibilidade de maior
reconhecimento da marca e dos servicos prestados pelos clientes da prépria
cidade, pois seré feita a renovagdo da marca, por meio de uma campanha de
apresentacao e reestruturacdo do mix de produtos que a ACC comercializa e

presta servico possibilitando a empresa ampliar o portfélio de produtos.

Existe a possibilidade de parcerias interessantes a serem feitas tanto
com fornecedores quanto com outras empresas que atuam na cidade no
mesmo seguimentos, mas que comercializem produtos diferentes da

atividade principal, conseguindo maior poder de entrada no mercado.

Do ponto de vista dos lucros, pretende-se aumentar o mix de receita
justificado como consequéncia da melhor estruturacéo e projecdo do mix no
mercado local e da regido, aumentar o valor dos projetos, principalmente
com foco em restaurante e alinhar 0s nossos servigos a demanda do mercado
procurando estar sempre antenado as tendéncias de modo a ndo se

desatualizar, visto que é uma empresa que trabalha com tecnologia.

No que compete a estrutura interna da organizacdo, percebe-se a
oportunidade de melhora com a mudanca da estrutura organizacional de
modo que os departamentos interajam em sinergia mas ndo invadam o

espago que ndo seja de sua competéncia.

Em relagdo as ameacas, foram identificadas no cenario atual da

empresa e no clima organizacional.
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O cenério atual em que vive a empresa tem seus fatores de ameaca
no que no que diz respeito aos concorrentes gue SA0 agressivos em preco, a
crise econbmica, a sazonalidade de projetos que dependem principalmente
do interesse do empresario em investir no sistema e também dos
funcionarios de venda em atuar agressivamente em oferecer 0s servicos, bem

como na dependéncia de indicagédo de clientes por parceiros.

E quanto ao clima organizacional da empresa, fatores de ameaca se
ddo por desmotivacdo dos membros que ocorre quando a sazonalidade de
vendas e servicos esta em baixa e a remuneracdo baseada em produtividade e

comissdes cai.

Sintese da analise SWOT

Anélise interna

Pontos fortes Pontos fracos
e Qualidade e Gestdo da carteira de
e Recursos Humanos clientes
e Marca referéncia no e Gestdo de Cargos

mercado e "Know How"
e Divulgagao em massa
Anédlise externa
Oportunidades Ameacas
e Divulgacio em massa e Cenario atual
* Parcerias e Clima Organizacional

e Aumento dos lucros
e Organizagdo da

estrutura interna

Tabela2. Sintese anélise SWOT.
Fonte: Elaborada pela autora, 2016.
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3.4 Diretrizes estratégicas

Essa etapa foi executada em reuniGes com a proprietaria da empresa,
até o momento nada havia sido registrado, em formato de documento, sobre

as diretrizes estratégicas da empresa.

Assim, entendendo o principio de que toda empresa deve estruturar-
se a partir de sua missdo, crencas e valores, em trés encontros foi possivel
resgatar e atualizar as diretrizes da ACC Solutions e perceber o quanto o
esclarecimento dos propdsitos pelo qual a empresa esta atuando no mercado

é fundamental para o bom funcionamento da organiza¢cdo como um todo.

Baseou-se na afirmacéo de Guerreiro (1989, 168. p) que orienta "a
missdo como o objetivo fundamental de uma organizacgdo, o qual constitui-se
na verdadeira razdo da existéncia organizacional. As crencas e os valores
dizem respeito: aos principios empresariais, dos quais emanam um conjunto
de diretrizes gerais que estabelecem o posicionamento da empresa frente aos
seus clientes, fornecedores, funcionarios, comunidade, governo e ao ramo de

negocio no qual a empresa deseja atuar."

A partir desta nogdo conceitual, a visdo da ACC é ser referéncia no
setor de automacdo comercial na cidade de Passos e regido, atuando na
implantacdo de ponto de acesso, relégio de ponto, balancas eletrbnicas e

solugdes especificas de software.

A sua missdo é comercializar balancas, relégio de ponto, catracas e
suprimentos, além de implantar solucdes em softwares para seguimentos
especificos, afim de organizar e facilitar a gestdo. Tendo como premissa a

qualidade técnica especializada e recursos tecnolégicos de ultima geracéao.

Os valores sdo pautados na ética profissional e asseguram que a

empresa trabalhe sempre com uma conduta verdadeira e leal aos seus
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clientes, nos principios de respeito, que garantem a valorizacdo do ser
humano, no trabalho em equipe que faz com que os esforcos sejam para
conduzir os projetos de forma inteligente e focada. Valores também pautados
na transparéncia, prezando responsabilidade e confianca entre as partes, na

exceléncia de atendimento visando a satisfacdo do cliente e o foco em

resultados.
Sintese das diretrizes estratégicas
MISSAO VISAO VALORES
Ser referéncia no Comercializar ETICA
setor de balangas, reldgio RESPEITO
automacao de ponto, TRABALHO EM
comercial na catracas e EQUIPF
. . TRANSPARENCIA
cidade de Passos suprimentos, )
. ) EXCELENCIA
e regido, atuando além de
_ _ RESPONSABILIDADE
na implantacao implantar SOCIAL
de ponto de solucdes em SATISFACAO DO
acesso, relégio de softwares para CLIENTE
ponto, balancas seguimentos FOCO EM
eletrbnicas e especificos, afim RESULTADOS
solugdes de organizar e
especificas de facilitar a gestéo.
software.

Tabela3 . Diretrizes estratégicas.

Fonte: Elaborada pela autora,2016.

Apos 0 exposto, é importante salientar que, da mesma forma em que
as diretrizes estratégicas foram abordadas e secionadas (Tabela 3) no
presente trabalho, foram também repassadas aos colaboradores, no més de

outubro de 2015, durante 30 minutos de encontro apds o expediente. Houve
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a apresentagdo verbal das diretrizes e as mesmas foram afixadas no mural da

empresa.

3.5 Recursos Humanos

As organizacbes sdo compostas de pessoas que trazem para 0
ambiente de trabalho todo o seu jeito de ser, sentir e viver. Sdo
motivacBes diferentes, habilidades e aptiddes diversas,
competéncias distintas que precisam conviver e produzir. Dai a
importancia de se criar um ambiente de confianga muatua com
visdo acurada da organizacdo. Esse ambiente de confianca e
respeito é a resposta para o cenario de trabalho atual: mais agil,
integrado e entrosado, em que a multifuncionalidade e as
habilidades ndo sdo fatores de limitacdo para o trabalhador.
(MENDES, 2011. 9.p)

Chiavenato (1999) propbe que gestdo de pessoas é o conjunto de
politicas e préaticas necessarias para conduzir os aspectos da posicdo
gerencial relacionados com as pessoas ou recursos humanos, incluindo
recrutamento, sele¢do, remuneracdo, beneficios, relagBes trabalhistas,
higiene, seguranca, treinamento, desenvolvimento, recompensas e avaliagdo
de desempenho. A gestdo de pessoas € a fungdo na organizacdo que estd
relacionada com provisdo, treinamento, desenvolvimento, motivacdo e

manutencdo dos colaboradores.

Apos ter conhecimentos dos pontos de vista dos autores citados
acima, diagnosticou-se que seria positivo contratar a consultoria de uma
psicdloga especializada em recrutamento de pessoal e clima organizacional
para fazer a analise no quadro de funcionarios atual, acreditando que, o fato
da projecdo de novos produtos no mercado, requer uma equipe unida a

engajada para a prosperidade da empresa.
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O procedimento de diagnéstico do clima organizacional foi

estruturado em quatro etapas, sendo elas:

1° reunido com a psicéloga - a proprietaria e a estagiaria, afim de expor o
objetivo pelo qual ela estava sendo contratada e para que a profissional

tivesse um primeiro contato, de apresentacdo da empresa.

2° encontro - entre os funcionarios e a profissional, em uma reunido feita
com o intuito de explicar um pouco do trabalho a se realizar dentro da

empresa.

3° encontro - entrevistas/bate papo individual com cada membro, etapa na
gual foi construido o material do perfil dos funcionarios entrevistados, a

partir das respostas de cada um. (avaliagéo 180)

4° encontro - a psicologa apresentou a proprietaria e a estagiaria, todas as
respostas obtidas, dando sugestdes de como implementar mudancgas, afim de

cultivar um clima organizacional saudavel.

A etapa 3 constituiu na realizagdo da avaliacdo 180 onde foi possivel
que eles expressassem suas perspectivas e seus desejos profissionais, bem
como sua relacdo com a empresa, colegas de trabalho e diretoria. Conforme

esta apresentado na Figura 2.

| Acompanhamento | Gestio do Clima Diagnaéstico
| Organizacional :

| Implementacio | | Intervencio |

? Comunicacio 1
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Figura 2: Gestdo do clima organizacional.
Fonte: Benadi, 2006.

A avaliacdo 180 foi desenvolvida, a partir dos critérios estabelecidos
na figura 2. Em sintese, a investigacdo é a etapa em que se define o
instrumento a ser utilizado e realiza-se a pesquisa junto aos membros da
organizacdo. O critério do diagnéstico em que ocorre a interpretacdo dos
dados coletados, identificando os focos de satisfacdo e insatisfacdo presentes

no ambiente da organizacéo.

Também o da intervencdo cuja elaboracdo de planos de agdo
objetiva a melhoria dos aspectos desfavoraveis e manuten¢do dos pontos
positivos diagnosticados. Seguido do critério da comunicacao ou divulgagéo,
para todos os membros da organizacdo, dos resultados da pesquisa e das
acdes que serdo implementadas visando a melhoria da qualidade do clima
organizacional. E, por fim, o critério da implementacdo, que ocorre a
concretizagdo do plano de acbGes no ambiente organizacional e do
monitoramento, que acompanha e (re)avalia as acGes continuamente. Na
ACC a profissional Roselana Teixeira de Castro adotou a seguinte

metodologia:

e Avaliacdo individual 180° através de questionario (cada profissional
analisa seu parceiro de trabalho e seu superior) em que verificou-se
0 enquadramento de cada profissional em sua funcéo e na empresa.

e Entrevista individual por competéncia onde verificou-se o
enquadramento de cada profissional em sua funcéo e na empresa.

e Averiguacdo do ambiente organizacional em que verificou-se o
enguadramento da empresa frente aos profissionais, considerando as

dependéncias de trabalho.

Para cumprir os aspectos estabelecidos no quarto encontro, fez-se

necessario identificar os parametros gerais utilizados pela profissional para
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entender o clima organizacional, sendo eles: dimensdo psicossocial e

dimens&o organizacional.

A psicéloga utilizou uma metodologia, originalmente, desenvolvida
pela Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (EMBRAPA) (Leitdo e
Guimardes, 1998), citada no trabalho de Bedani (2006). A seguir,
apresentam-se as definicdes conceituais de dimensdo psicossocial que
envolve sentimentos e atitudes do funcionario com relagdo as pessoas, ao

trabalho e a prdpria organizagdo. Esta dimensdo é composta por 4 fatores:

O primeiro dos fatores € o estilo de geréncia que é o fator que
evidencia o comportamento tipico ou maneira predominante de acdo do
gerente no relacionamento com a equipe, no processo de influenciar

individuos ou grupos para atingir todos os objetivos.

O outro fator é o comprometimento organizacional que é o fator que
permite saber do comprometimento, da percepcdo de identidade e

envolvimento dos funcionarios com a empresa e com o trabalho.

Considera-se o trabalho em equipe um fator que verifica a percepcéo
quanto & cooperagdo, a soma de esforcos, amizade e compreensdo entre 0s

funcionarios do setor ou area para atingir objetivos.

Por fim, o fator de reconhecimento que averigua se o funcionario se
sente reconhecido e se é valorizado como profissional e como pessoa no

trabalho, pelos colegas de nivel hierarquico igual, superior ou inferior.

Ja a dimensdo organizacional estd relacionada com as condigdes
propiciadas pela empresa para o desempenho do papel ocupacional, a clareza
organizacional e padrdo de desempenho e & recompensa e volume de
trabalho. Compbe esta dimensdo as condi¢cdes de trabalho que envolvem
percepcbes dos funciondrios em relacdo as condigbes fisicas, aos
instrumentos e equipamentos e a todo o suporte necessario para a realizagdo

dos trabalhos, bem como a clareza organizacional e padrdo de desempenho,
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0s quais verificam se, na percepcdo dos funcionarios, a missdo, as politicas,
diretrizes e objetivas da instituicdo, além do padrdo de desempenho esperado

(Leitdo e Guimarées, 1998).

No caso da empresa em questdo, apés toda analise feita pela
profissional para entender o clima organizacional fazendo uso da
metodologia acima citada, concluiu-se que, conforme os fatores, a geréncia
atinge um bom relacionamento com a equipe, e esta mesma equipe de
trabalho procura fazer do ambiente de trabalho, um local cooperativo. O fato
de mais da metade dos funcionarios estarem na empresa ha muitos anos, faz
com que eles se sintam valorizados profissionalmente, bem como gratos por

terem tido a oportunidade de crescer dentro da empresa.

No a&mbito da dimensdo organizacional, as condicGes fisicas sdo bem
elogiadas pelos funcionarios, que relatam sobre as boas condi¢cdes dos

instrumentos e equipamentos de trabalho.

3.6 Marketing

N&o basta dominar as técnicas para atrair novos clientes; a
empresa deve reté-los. Muitas empresas possuem um alto indice de
rotatividade de clientes — ou seja, conquistam novos clientes e
perdem muitos deles. E como sistematicamente adicionar agua a
uma panela que possui um pequeno furo. As empresas de hoje
devem dar mais atencdo a seu indice de abandono de clientes.
(KOTLER, 2000, p. 69)

Afim de pbr em pratica melhorias referentes ao relacionamento com
o cliente, é que foram implementadas algumas agdes de marketing descritas
abaixo. As mesmas foram identificadas, durante a realizacdo da andlise

SWOT. Contudo, buscando respeitar a viabilidade financeira para tal
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investimento (Tabela 4). Entre as ag0es de marketing, a ACC desenvolveu

ou pretende desenvolver, as seguintes:

1

2)

3)

4)

Os cartdes de visita foram repaginados, adicionando também as
redes sociais da empresa, afim de estimular que os clientes, ao serem
visitados (a partir da implementacdo de um roteiro mais robusto de
visitas a fim de captar novos clientes e dar maior atencdo aos
clientes antigos), estejam sempre conectados s promogdes e ao e-
commerce.

Elaborou um planejamento para intensificar as visitas e melhorar o
atendimento aos clientes.

Reformulou os uniformes, para que os técnicos e os atendentes de
loja estejam bem vestidos, transmitindo aos clientes a impressdo de
responsabilidade e organizacéo.

Elaborou-se também o adesivo externo a loja, ele foi formulado,
juntamente com uma agéncia de publicidade contratada. O contetdo
da campanha foi referente a venda e reparos em balancas (produto
pelo qual a empresa pretende ser agressiva no mercado, apds a
descontinuidade do seu carro chefe de vendas e intervencéo:

impressora fiscal) conforme o croqui da figura 3.
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Figura 3. Prova digital flayer.
Fonte: Creato Publicidade e Propaganda, 2015.

5) Elaborou-se também, pela empresa de publicidade, um folder
institucional (Figura 4), contendo a historia da empresa, a descrigdo
dos produtos e servicos e as empresas fornecedoras e parceiras de

grande renome.
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Figura4. Prova digital flayer.
Fonte: Creato Publicidade e Propaganda,2015.

6) Através de mail marketings, foram enviados emails com promogdes
relampago de suprimentos. Uma solucdo rdpida para atingir os

clientes que ja possuem cadastro no sistema.

No entanto, para que todas essas acOes fossem planejadas e
executadas, foi necessario realizar um planejamento financeiro basico, afim

de visualizar o capital necessario a ser aplicado para o marketing.

Com base em cotacBes e negociagdes realizadas, elaborou-se a

planilha de gastos a seguir (Tabela 4).
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Planilha de Gastos com Divulgagao

Planilha de Gastos com Divulgacao
Agosto de 2015 a Dezembro de 2015

DATA

QUANTIDADE | PAGAMENTO CUSTO
CARTAO DE VISITAS 1000 unid ago/15 RS 56,00
ARTES (Creato) 3 artes nov/dez 15 RS 300,00
UNIFORMES 24 pegas dez/15 RS 1.012,00
FOLDERS 500 unidades dez/15 RS 750,00
ADESIVO EXTERNO 1 unidade dez/15 RS 250,00
Total: RS 2.368,00

Tabela 4.Planilha de gastos com divulgag&o.

Fonte: Elaborada pela autora,2016.
3.7 Gestao de Processos Internos

No presente estagio foram realizados muitos bate papos e reunifes
mais formais acerca do que acontece na empresa de modo geral, pontuando

0s setores e 0s gargalos que acontecem em cada um deles.

O departamento de grande volume dentro da empresa é o técnico,
responsavel pelos servi¢os de implantacdo de softwares de gestao e reparos e
intervencGes de equipamentos, e neste foi detectado uma falha quanto aos
acompanhamentos dos processos, que muitas vezes demoram meses de
adaptacgdo, ou seja, existia a dificuldade em mensurar quanto tempo o técnico

concluia a implantacédo e se passava por todas as etapas devidas.

Analisando essa lacuna, teve-se a ideia de formular um "check list"
(anexo 1) contendo informacdes do cliente e do estagio de implantagdo em
gue o sistema se encontra. A planilha de "check list" foi elaborada em trés

sessfes e contém basicamente os dados do cliente, os detalhes do
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fechamento da venda, a documentacdo exigida para tramites fiscais e o

planejamento de execugé&o.

Acredita-se que a ferramenta do "check list" podera colaborar para o
acompanhamento dos processos internos, a medida que rigorosamente
preenchida pelos técnicos, refletird na qualidade de atendimento e execucao

dos projetos

A cada implantacdo feita, sera verificado se todos os tdpicos do
check-list foram contemplados. Com isso sera possivel avaliar a satisfacdo
do cliente em relacdo ao atendimento, o que permitird dizer que
"determinado projeto” possui 0 "selo de qualidade ACC Solutions", estando

em conformidade com as diretrizes da empresa.

E por fim, a dedicagdo e empenho no preenchimento do "check"

repercute na definicdo tedrica acerca da satisfacdo do cliente.

Fica claro por essa definicdo o que a satisfacdo € funcdo de
desempenho e expectativas percebidos. Se o desempenho ndo
alcancar as expectativas, o cliente ficard insatisfeito. Se o
desempenho alcancar as expectativas, o cliente ficara satisfeito, se
o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara altamente
satisfeito ou encantado. (KOTLER, 2000, p. 58).
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Ao fim do estdgio e das atividades realizadas, a bagagem de
conhecimentos e experiéncias adquirida foram muito significativas através

da vivéncia e da realizagdo dos conceitos aprendidos na universidade.

Ao longo do tempo de estdgio foram pensados e implementados
varios projetos na ACC, com a ajuda de profissionais mais experientes, sob o
olhar atento da direcdo. Neste processo foi possivel entender o qudo a

realidade dos fatos cotidianos foge do previsto em teoria.

O fato de realizar o estagio em uma pequena empresa, onde Varias
situacBes que envolvem teorias aprendidas na graduagdo em administracao

acontecem, possibilitou dedicar-se a fatos especificos, com mais cautela.

Quanto as agles efetuadas nos setores trabalhados, percebeu-se
como a analise SWOT permite um olhar minucioso e geral acerca do cenario
que estd a empresa, contribuindo para que a geréncia possa estabelecer

estratégicas mais efetivas.

Concluiu-se a importancia da anélise do clima organizacional da
empresa para que conhecendo melhor seus funcionarios, seja possivel
instalar um ambiente de trabalho cada vez mais saudavel e estimulantes aos

colaboradores.

Em relacdo a organizacdo dos processos internos, percebeu-se que a
mesma permite maior agilidade e qualidade na execugéo dos servigos, uma
vez que a empresa preza pela satisfagdo do cliente, o que repercute no

marketing positivo boca a boca.

As estratégias de divulgacdo e marketing desenvolvidas pela
estagidria também se mostraram com efetividade interessante para a

divulgacdo dos mix de produtos. Ao longo do estdgio pbde-se perceber
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retornos em termos de clientes e aumento do faturamento, em funcdo da

implementagdo das mesmas.

Outro fato relevante vivenciado durante o estagio foi o trabalho em
equipe, ou seja, poder conviver com pessoas com opinides e formacéo
diferentes, mas gue juntas buscam pelo bem da empresa. Neste momento foi
possivel trocar experiéncias, buscar desenvolver habilidades interpessoais

gue ajudam tanto na vida profissional quanto pessoal.

O fato de estagiar em empresa familiar também foi muito especial,
sentimento de gratificagdo em contribuir com algo construido com muito

carinho e que sempre fez parte da realidade.

E, por fim, o que o estagio ainda proporcionou foi um grande
crescimento pessoal que sera a base para crescimento profissional. E além de
tudo, mostrou a importancia de conseguir lidar com as pessoas e poder
buscar nelas novos conhecimentos e também aprender a comunicar se

melhor.
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5.SUGESTOES

Ap6s o periodo de vivéncia do estagio na empresa ACC Solutions
foram tracadas algumas sugestdes de posicionamento e estratégias que, de
alguma forma complementam as areas que tiveram maior enfoque durante o

estagio.

Dentre elas esta o fato que o relacionamento com o cliente deve ser
aprimorado constantemente, principalmente a busca de um feedback de
atendimento pelo servico prestado. Acredita-se que o feedback deve ser
documentado, mas que ndo seja demorado nem cansativo para o cliente, mas
que ele se veja beneficiado de alguma forma ao dar esse retorno, o que pode
acontecer por meio de beneficios em acgdes corretivas de atendimento e

prestacdo de servico.

Atualmente, a empresa ndo possui um programa de pds venda, o que
dificulta que se tenha sempre o cliente conectado a empresa. No entanto, o
fato de a ACC oferecer servicos e produtos de altissima qualidade, faz com

gue os clientes estejam sempre satisfeitos e retornem.

Ap6s 0s meses de vivéncia no ambiente organizacional, e
participando de reflexdes com a profissional da &rea de gestdo de pessoas,
foi possivel perceber o quanto é fundamental o acompanhamento do clima
organizacional, visando que os funcionario mantenham-se em sintonia com
0s propdsitos da empresa e que a empresa esteja colaborando para o

crescimento profissional deles.

Essa sugestdo visa o objetivo de melhorar o ambiente de trabalho,
promover 0 bem-estar das pessoas e sua valorizacao, prevencdo de acidentes,
organizagdo, limpeza, reducdo de custos, eliminacdo de desperdicios e

desenvolvimento do trabalho em equipe.

Outra sugestdo é quanto, assim que for possivel financeiramente,

criar um departamento de vendas capacitado para atender e atacar o mercado
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local e ainda ser capaz de dar suporte as necessidades da regido, uma vez que
uma das estratégias de marketing executada, tem a proposta de impulsionar
um mix de produtos maior, assim faz-se necessario ampliar o nimero de

clientes para absorver este mix.

Por fim, sugere-se que a empresa mantenha sempre contato com o
gue o SEBRAE pode oferecer como ajuda financeira, ampliar o
conhecimento com as palestras ministradas e também a oportunidade de
sempre estar presente, se posicionando e fazendo a apresentacdo e a
representacdo da marca perante 0s empresarios que la estdo concentrados em

busca de solucGes de gestao e software.
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SOLUTIONS

ACC Solutions

CHECK LIST ACOMPANHAMENTO DE EXECUCAO DE PROJETO

Dados do Cliente

Razdo Social:

CNPJ:

LE.

Contato: Kuang

Descricdo do Projeto

FASE I - Fechamento da Venda

St Data

Responsavel

Orgamento Aprovado:

Planilha de Vendas

Langamento no Sistema:

Emissdo N.F. Venda

Emissdo Boletos

FASE II - Documentacdo / Planejamento

Documentacao:

St Data

Responsavel

Alteragdo Contratual

Comprovante CNPJ

Doc. Representante Legal

Elaboragdo Projeto

Definicdo Técnico Responsavel

Elaboragdo Contrato

Enviar contrato ao cliente

Retorno contrato do cliente

Reconhecer a firma da assinatura

ECF-Ficha de Lacragdo

FASE III - Execucao

ST Data

Responsavel

Acompanhamento Projeto

Agenda do Técnico

Instalagdo Cliente

Treinamento Usuarios

Definir Inicio Cobranca

Fechamento do Projeto

Contato Pés Venda
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ANEXO 2

Organizagédo

Considere a capacidade do
funcionario em manter
limpo e arrumado o
ambiente de trabalho.

() Na&o se preocupa em manter a limpeza e
arrumacéo no ambiente

() Apresentam falhas quanto a organizacédo
precisando ser orientado

() Organizacao satisfatéria, raramente apresenta
falhas

() Suaorganizacao é exemplar

Desempenho
na funcéo

Considere a forma com que
o funcionario aplica seus
conhecimentos para
desempenhar sua funcéo.

() Desempenho na funcéo é insuficiente
() Desempenha sua fungdo com falhas
() Bom desempenho

() Desempenho é considerado 6timo.

Participagdo e

Considere o quanto o

() Nem sempre participa ou mostra-se interessado

Interesse funcionario participa e se pelo trabalho
interessa pelo trabalho
() Quando solicitado, se interessa e participa das
atividades
() De modo geral mantém interesse e participacéo
no trabalho
() Seu nivel de participagdo é intenso
Iniciativa Considere quanto o () Interrompe o trabalho por dificuldades minimas
funcionério tem iniciativa
frente a situagdo imprevista () Apresenta dificuldades em tomar decisdes ou
solucionar situagdes imprevistas
() Nao apresenta maiores dificuldades nas
situacdes que se afastem da rotina
() Toma sempre decisdes adequadas frente as
situacdes que se afastam da rotina.
Qualidade do Considere a capacidade de () Erros frequentemente
Trabalho realizar o trabalho com

gualidade

() Erros ocasionais
() Trabalho cuidadoso

() Trabalho impecavel

Produtividade

Considere a velocidade com
que produz

() Muito lento

() Necessita de estimulo




41

() Velocidade normal

() Trabalho rapido

Comporta-
mento social

Considere a forma com que
o funcionério se relaciona
com colegas.

() Contatos dificeis, ma integragéo
() Sensibilidade regular
() Adequada adaptagao com seus pares

() Excelente relacdo com companheiros
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