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RESUMO

O Trabalho de Conclusdo de Curso em questdo apresenta em sua estrutura a
abordagem a respeito dos conceitos administrativos e suas vertentes, inicialmente
descreve 0s conceitos historicos dessa ciéncia, enfatizando ainda sobre suas
determinadas areas e teorias ressaltando, sobretudo sobre a Gestdo de Pessoas.
Sequencialmente, o segundo capitulo € responsavel por pontuar probleméticas
analisadas na Pastelaria da Gilsa, descrevendo suas origens e a do municipio em
gue se situa, portanto, sobre a cidade de Aparecida, nesta ressalta-se a ineficiéncia
concentrada na Gestdo de Pessoas, abordando dificuldades neste setor descritas
pela proprietaria, assim identificando auséncias no treinamento de funcionarios,
comunicacado, planejamento de compras, automacdo de processos, padronizacao
operacional e o recrutamento e selecéo, estas influenciam de forma significativa o
setor operacional no ambiente de trabalho e a eficiéncia das acfdes. Diante destas,
torna-se necesséaria a atuacdo da Administracdo a fim de propor solugfes viaveis
para as problematicas apontadas, as mesmas serdao descritas no terceiro capitulo,
ressaltando a importancia da realizagdo de um processo bem feito a fim de
alavancar o crescimento de mercado reduzindo as taxas de erro. Portanto, concluiu-
se 0 mesmo ressaltando a importancia dos conceitos administrativos e como a
Gestao de Pessoas representa um papel crucial para a empresa em questdo, com o
intuito de propor a mesma uma melhor execuc¢éo das tarefas diarias auxiliando na
maximizacdo da eficiéncia e aumento do lucro. Implementando acfes produtivas e
inovadoras para construir um ambiente de trabalho mais &gil, interativo e
colaborativo entre os membros da equipe, fomentando a comunicacédo eficiente e o
compartilhamento de ideias para otimizar 0s processos operacionais.

Palavras-chave: Gestédo de Pessoas. Organizacao. Eficiéncia.



ABSTRACT

This Course Conclusion Work is structured around administrative concepts and their
aspects, initially describing the historical concepts of this ealiza, as well as
emphasising its specific areas and theories, especially People Management.
Sequentially, the second chapter is responsible for highlighting the problem analysed
at Gilsa's Pastry Shop, describing its and that of the municipality in which it is
located, therefore, about the city of Aparecida, in which the inefficiency concentrated
in People Management atrands out, addresing difficulties in this sector described by
the owner, thus identifying absences in employee training, communication, purchase
planning, process automation, operational standardisation and recruitment and
selection, which significantly influence the operational sector, the work environment
and the efficiency of actions. In view of this, it is necessary for management to act in
order to propose viable solutions to the problems highlighted, wich will be described
in the third chapter, highlighting the importance os administrative concepts and how
People Management plays a crucial role for the company in question, with the aim of
proposing a better execution of daily tasks, helping to maximise efficiency and
increase productivity and profit, instituting productive actions in order to build a more
agile and interactive operating enviroment among emplyees. Implementing
productive and innovative actions to build a more agile, interactive and collaborative
work environment among team members, fostering efficient communication and the
sharing of ideias to optimize operational processes.

Keywords: People Management. Organization. Efficiency
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INTRODUCAO

O presente Trabalho de Conclusédo de Curso de Administrac&o originou-se em
fevereiro de 2024, a partir de pesquisas de campo realizadas no municipio de
Aparecida — SP, nestas, buscamos conhecer 0os aspectos gerais administrativos de
cada organizacgao a fim de desenvolver nossa pesquisa buscando melhorias para a
empresa. Serdo abordados temas como a histéria da Administracdo e suas
principais areas, as teorias administrativas, aprofundando nos temas gerais da
Administracdo, para ao final, apresentar a empresa selecionada pelo grupo -
Pastelaria da Gilsa — a qual apresenta diversos obstaculos relacionados a Gestéo de
Pessoas. No decorrer do trabalho abordaremos suas problematicas e a maneira
como afetam a rotina organizacional e o sucesso da pastelaria e com o
conhecimento adquirido no desenvolvimento do curso de Administracdo, seréo
propostas solucdes viaveis para a organizacdo, visando melhorar diversos aspectos
administrativos.

No primeiro capitulo denominado Administracdo sera abordado todo o seu
desenvolvimento histérico e como ele foi necessario para que o ser humano
pudesse conviver em sociedade, além de retratar seus principios, que sao definidos
como planejar, organizar, dirigir e controlar. Vale ressaltar que a Administracdo é um
estudo muito complexo, apresentando diversas teorias que serdo mencionadas e
explicadas neste capitulo, mostrando que existem diversas formas de implementar a
Administracdo nas empresas, podendo ser utilizada em diferentes areas, como
producao, relacionamento de pessoas, vendas até mesmo financas.

O capitulo dois nomeado — Situacdo Problema — descrevera os aspectos
histéricos e econémicos do municipio onde situa-se a empresa escolhida, além de
abordar dados precisos acerca do crescimento populacional, territorial e fatores que
impulsionam o giro da economia de Aparecida. De tal modo, sequencialmente serdo
citadas informagbes a respeito da instituicdo, portanto, a origem e atividades
exercidas pela Pastelaria da Gilsa, a qual apontou-nos dificuldades encontradas no
ambiente de trabalho. Sendo assim, em meio as informacdes coletadas, o segundo
capitulo caracterizara quais 0s pontos marcantes que devem ser trabalhados a fim
de melhorar os obstaculos que interceptam as rela¢cdes no ambiente como um todo,

com énfase, sobretudo na area da Gestdo de Pessoas.



No terceiro capitulo seré dissertado as possiveis propostas de solu¢cdo mediante
0 conteudo anterior, composto por problemas relacionados a ineficiéncia na area da
Gestdo de Pessoas, visto isso, a apresentacdo de ferramentas e metodologias
torna-se um fator crucial para melhoria da empresa, a fim de gerar uma organizacao
mais eficaz para os processos operacionais, implementando um sistema eficiente.
Logo, ao decorrer desse capitulo sera relatado as solucdes vidveis a proprietaria,
possibilitando uma orientacdo pessoal e coletiva, tendo em vista o aperfeicoamento
de cada colaborador e como consequéncia a pastelaria como um todo.

A conclusdo por sua vez, é uma sintese das problematicas apresentadas e
solugdes propostas para os desafios identificados na Pastelaria da Gilsa, com foco
especial na melhoria da Gestdo de Pessoas, que é a principal causa das
complicacbes da empresa. Ap0s uma analise detalhada, apresenta-se propostas
praticas, como o0 uso da metodologia 5W2H, a implementacdo de ferramentas como
Kanban e Just in Time, além da automatizacdo do software Diggy. Além disso,
destaca-se a importancia de treinamentos e a realizacdo de um eficiente
recrutamento e selecédo, visando melhorar a eficiéncia organizacional. A concluséo
portanto, refletira como essas solugbes podem elevar a produtividade, melhorar o
ambiente de trabalho e aumentar a satisfacdo dos clientes, mostrando a relevancia
da Administracdo e principalmente de todo o trabalho, como podera resolver as
complicac@es e contribuir para o sucesso da Pastelaria da Gilsa.

Os principais autores que ampararao as consultas e citacdes do presente estudo
tratam-se de Idalberto Chiavenato (2014); Maximiano (2000) e Lacombe e Heilborn,
(2008).



1 ADMINISTRACAO

1.1 Histéria da Administracao

A Administracao iniciou-se logo nas primeiras civiliza¢cdes a partir do momento
em que o homem comecou a viver em sociedade, desse modo, surgiram problemas
eminentes do convivio social e, a fim de soluciona-los comecaram a ressortir 0s
primeiros conceitos e pilares da Administracdo como planejamento, organizacao e
controle. Nas sociedades primitivas, a necessidade de administrar era uma realidade
essencial para enfrentar os desafios do ambiente natural e da convivéncia em
comunidade. Gerenciar recursos escassos, como alimentos e agua, era crucial para

a sobrevivéncia diaria.

A histéria da Administracdo possui diversas vertentes, desde o inicio da vida em
sociedade houve a necessidade de aplicar os principios que compdem o0s conceitos
administrativos. Ha diferentes motivos que podem ser citados como o surgimento da
Administracdo, sendo em sua maioria no Oriente Médio. A civilizacdo suméria
contribuiu com o desenvolvimento de diversos aspectos da sociedade, tais como a
escrita, modelos de organizacéo, estruturacdo de escolas, entre outros. Foi nessa
regido que comecaram a surgir os primeiros indicios de processos logisticos e
burocréticos, jA que passaram a estabelecer negociacbes de produtos em
abundancia pelos que se encontravam escassos na regido. “Junto com a aritmética
e a escrita, 0s sumérios criaram a administracdo publica, com seus funcionarios e
procedimentos burocraticos.” (MAXIMIANO, 2008, p.26)

Outra civilizacdo importante foi a egipcia, com o alto desenvolvimento na
agricultura e as constru¢des das famosas piramides fizeram com que a sociedade
contribuisse para a formacédo de novos principios administrativos. A organizacdo e
reconhecimento da necessidade da logistica se tornou essencial para a criacdo das
suas construgdes, onde obtiveram conhecimento na area que até hoje ha duavidas
perplexas pela grandiosidade de suas estruturas. Ao mencionar sobre uma
sociedade que desenvolveu técnicas até hoje desconhecidas, torna-se de importante
relevancia ressaltar como a organizacdo e 0 planejamento estavam sempre
sobrepostos nas atividades diarias, visto que, a excelente execu¢do de um projeto
coletivo demanda de um bom trabalho em equipe, lideranca e sem sombra de

davidas a organizagao.



Ao relatar sobre as primeiras formas de divisdo em uma sociedade, nota-se
como a populacéo se dividia para melhor realizacdo das tarefas, contando sempre
com um lider para monitora-las. No caso dos egipcios, a hierarquia dominante
estava sobre o comando do faradé e de seus devidos suditos, que por sua vez,
avaliavam o trabalho exercido pelos demais integrantes do meio social da época.
Um fator crucial, que deve ser ressaltado nesse mesmo contexto € o surgimento de
meétodos burocraticos, visto que, logo nas primeiras formas de uma vida em
sociedade, realizavam a divisdo de impostos para as demais constru¢des que viriam
a ser implementadas, de tal modo, era uma sociedade avancada nos quesitos
numéricos em relacdo a época em que viviam. “Os papiros egipcios atribuidos a
época de 1300 a.C. ja indicavam a importancia da organizacdo e da administracao
da burocracia publica do Antigo Egito”. (CHIAVENATO, 2014, p.27)

Outro lugar histérico que a Administracao floresceu foi na Babilénia, onde seus
sistemas eficientes e estruturas elaboradas moldaram a sociedade e sua
governanca. Um dos pontos a ser destacado foi a formacédo do Cdédigo Hamurabi,
com 282 leis e regulamentos que demonstravam a presenca da administracao, este,
deixava claros diversos aspectos da vida, moldando o que era imposto como certo e
errado. Quando se executava tarefas, o governo empregava diversos funcionarios.
Esses colaboradores formavam uma burocracia, por consequéncia a civilizagéo se
tornou uma das primeiras a fazer o estabelecimento do salario-minimo. Além disso,
a administracdo babilénica também se envolvia na regulacdo do comércio, por meio
de negociacOes de tratados. Diante de tais aspectos, pode-se dizer que até os dias
de hoje utiliza-se tracos babilénicos, tendo como exemplo pratico o casamento, que

necessita de uma testemunha e um documento escrito.

Ao longo do século IV, a China desenvolveu um papel fundamental na historia da
administragdo, onde Sun Tzu, importante general chinés, escreveu “A arte da
Guerra”, livro muito utilizado atualmente no mundo politico e empresarial, que retrata
estratégias de planejamento e administragdo. Além disso, deve-se ressaltar que foi a
partir dessa obra que foram realizados os primeiros estudos do comportamento

administrativo dentro das organizacoes.

Uma civilizacdo que também contribuiu muito para os pilares da Administracéo
foi a Grécia, acrescentando a ética, método cientifico, fazendo com que sempre

buscasse a racionalidade para se chegar a conclusdes e principalmente com a
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democracia que é utilizada em quase todas &reas administrativas até os dias de
hoje. Os filésofos gregos tiveram influéncia significativa na histéria da Administracéo,
principalmente através de suas ideias sobre ética, politica e organizacéo social. Por
exemplo, Sécrates enfatizava a importancia do questionamento e da autorreflexao,
principios que podem ser aplicados no desenvolvimento de lideranca e tomada de
decisdo. Platdo e Aristételes contribuiram com conceitos de justica, virtude e
governanca, que sado fundamentais para a gestdo eficaz e a organizacdo de
instituicoes.

Outra regido que teve grande influéncia na Administracao, foi a Roma, através
do seu império que se estendeu de 800 a.C. a 400 d.C., com um controle de
extensdo territorial, comprometido pela Europa, Inglaterra, entre outros paises. E
importante ressaltar que no Império Romano a organizacdo e comunicagcao teve um
papel crucial para influenciar o poder em um territério tdo extenso. Dessa maneira
tornou-se necessario a criacdo de uma hierarquia administrativa, a fim de administrar
Roma e cada provincia ocupada, sendo composta por imperadores, senadores,

entre outros.

No século Il a. C., o exército romano havia avan¢cado muito em termos de
organizacgao e ja apresentava caracteristicas que pouco se modificariam nos
séculos seguintes, como alistamento de profissionais, regulamentacéo
burocratica, planos de carreira e organizagdo. (MAXIMIANO, 2008, p.35).

Iniciada no final do século XVIII, a Revolucédo Industrial teve grande impacto na
histéria da Administracdo. Com a producao em larga escala e a substituicado da méao
de obra humana por maquinas para agilizar as producdes, surge a necessidade de
novas formas de gerir o trabalho. O uso de mecanizacdo do trabalho pesado fez
com que houvesse uma divisdo das funcdes, além de simplificar a acdo manual,
tornando-o repetitivo e automatizado, os operarios ndo precisavam de qualquer tipo
de qualificacdo, e realizavam as mesmas tarefas, em condicdes abusivas de
trabalho, o que alguns anos depois seria importante para a criagdo dos Recursos

Humanos, chamada de Rela¢des Industriais.

A partir dos acontecimentos da Revolugdo Industrial que surgiram diversos
aspectos da administracdo, a hierarquia existente dentro das organizacdes, por

exemplo, se iniciou devido ao grande numero de funcionarios para serem
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gerenciados. Ressalta-se que devido a necessidade de estar mais perto das
inddstrias, ocorreu o crescimento das cidades, nascendo assim a necessidade da
implementacdo da administracdo publica, iniciando a primeira experiéncia sobre
administracdo de empresas, que logo comecou a ser vista como uma area de

conhecimento, surgindo teorias como a de Taylor e a de Fayol.

1.2 Historia da Administrac&o no Brasil

Os povos indigenas do Brasil tradicionalmente usavam sistemas de
Administracdo em principios comunitérios de consenso. Suas sociedades eram
organizadas em clas ou tribos, liderados por chefes ou caciques que exerciam
autoridade por meio de respeito e da influéncia, e ndo necessariamente pela
imposicdo de poder. Esses lideres administravam as atividades diarias da
comunidade, como a distribuicdo de recursos, a resolucdo de conflitos e a tomada
de decisbes importantes.

Entdo, em 22 de abril de 1500 a chegada dos portugueses no Brasil trouxe um
sistema de Administracdo que consolidava o dominio sobre o territério recém-
descoberto. A divisdo do territério em capitanias hereditarias eram uma parte desse
sistema que concedia autoridade para capitdes donatarios, com a intencdo de
governar e explorar economicamente suas areas destinadas. Essa estrutura
administrativa foi acompanhada pela aplicacdo de leis portuguesas, adaptadas as
necessidades locais para regular aspectos civis e comerciais da vida colonial. Além
disso, os portugueses estabeleceram um sistema de tributacdo para financiar a
Administracdo da colbnia, agindo sobre a producdo agricola, mineracdo e no
comércio. “As vantagens da estruturacao colonial ficaram evidentes: muito poder e
rigueza para uma minoria; clientelismo e vantagem limitada para alguns; suor e
sofrimento para a maioria.” (VICENTINO e DORIGO, 2001, p.180)

Em 1808, com a chegada da familia real, a Administracdo comecou a se
desenvolver com maior énfase no Brasil, 0 pais passou de uma simples colénia a
uma importante regido econémica e sede para Portugal. A mudanca da familia real
levou a acdes significativas, foram feitas melhorias e construidos novos edificios
publicos e, com a abertura do porto, o comércio diversificou-se para oferecer

servicos como barbeiros, modistas e alfaiates. A economia do pais foi criada através
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da cana-de-acglcar e do café, além de enormes desenvolvimentos na agricultura e

na pecuaria.

A principal consequéncia da chegada da familia real ao Brasil foi acelerar o
processo de independéncia do pais. Os movimentos politicos e administrativos de
Dom Jodo fizeram com que a Inglaterra aumentasse seu interesse no COmMercio
como Brasil, condicdo que ficou clara com a abertura de seus portos as nacdes
amigas. Este processo fez com que Portugal perdesse o monopdlio do comércio
com o Brasil. Por outro lado, o pais estava emergindo como um mercado
consumidor e fornecedor promissor para a Inglaterra. Quando D. Jo&o VI teve de
regressar a Portugal devido a Revolugéo Liberal no Porto, seu filho Dom Pedro
aproximou-se da elite agricola. A independéncia do Brasil foi proclamada em 7 de

setembro de 1822 por Dom Pedro I, que se torna o primeiro imperador do Brasil.

Com a criagcdo das instituicdbes da Administracdo colonial, o Brasil teve
grandes avangcos em questdes administrativas com o auxilio do governo geral, pois
deve-se ressaltar que antes do governo ndo havia especializacdo dos diferentes
tipos de 6rgdos. Sendo assim, com a implementacdo das instituicbes, foram
definidos os cargos de governador, 6rgdos administrativos, entre outros, para que 0s
povos e as extensoes territoriais pudessem ser dirigidos de maneira eficiente. Desse
modo, foi estabelecido os titulos de cada unidade, como Vice-rei, Capitdo-general do
mar e da terra, 6rgdos administrativos em diferentes setores, sendo o Militar, Justica
e a Fazenda. “Atividades executivas e judiciarias, por exemplo, ndo estavam
delimitadas. Existiam autoridades que tanto realizavam tarefas de administrar como

de julgar questdes surgidas entre as pessoas.” (FAUSTO, 2006, p.63)

E importante mencionar que naquela época as forcas armadas de uma
capitania eram constituidas por tropas de linhas, milicias e corpos de ordenanca,
onde cada cargo possuia a sua funcédo. A definicdo desses cargos com a suas
devidas funcdes trouxe diversos beneficios para o Brasil, principalmente para
auxiliar no desenvolvimento dos cargos publicos estabelecidos atualmente, gerando

assim uma maior organizagao sobre questfes do pais.

O periodo da Primeira Republica se estendeu pelos anos de 1889 a 1930, foi um
periodo de grandes mudancas administrativas e politicas, influenciadas
principalmente pelas elites agrarias que concentravam o poder. Foi com a

Proclamacdo da Republica em 1889 que houve a substituicdo de monarquia para
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republica federativa, sendo criada inclusive a primeira Constituicdo Federal, criada
com base na estadunidense, que definiu diversos aspectos como a divisédo dos trés
poderes — Executivo, Legislativo e Judiciario — considerados “harmodnicos e
independentes entre si” e a autonomia dos Estados. “Uma comissdo de cinco
pessoas foi encarregada de redigir um projeto de Constituicdo, submetido depois a
profunda revisdo por parte de Rui Barbosa.” (FAUSTO, 2006, p.249). Apesar da
autonomia, eram em maioria, 0os produtores de café do Sudeste que tinham

verdadeiramente o poder de decisdo, devido as oligarquias rurais.

O periodo foi marcado por uma administragcdo com préaticas de coronelismo e
fraudes eleitorais, que pdde ser vista principalmente durante o mandato de Campos
Sales (1898-1902), em que existia um acordo entre a Federacdo e os Estados,
aumentando o poder das oligarquias e gerando maior manipulacdo das eleicdes e
estabilidade politica. A burocracia da época era corrupta e 0s servicos publicos
precarios, com grande desigualdade regional principalmente no Norte e Nordeste.
Foi um periodo de grandes revoltas, como a do Rio Grande do Sul e a Guerra dos

Canudos.

A economia dependia muito do café, que era o principal produto a ser exportado
no Brasil, o que influenciava nas decisdes administrativas, como a medida de
Valorizacdo do café, usada para manter um bom preco do produto no mercado
internacional. Foram essas politicas que visavam o0s interesses das elites
cafeicultoras, que mostraram como a economia definia a administracdo publica. A
Primeira Republica se encerrou com a Revolucdo de 1930, que colocou fim as
Oligarquias, e Getulio Vargas entrou no poder, iniciando um periodo de

centralizacao politica e reformas politicas.

No cenario brasileiro, Getulio Vargas representa um papel fundamental na
histéria da Administracéo, onde estabeleceu em seu governo a politica trabalhista,
criando-se, em 1930 o Ministério do Trabalho, Industria e Comércio, além deste,
nesse mesmo ano, foi organizado o Ministério da Educacdo e Saude. Ademais, em
dezembro de 1944, foi constituida a Fundacao Getulio Vargas que visa proporcionar
o estudo da organizacdo de trabalho e preparacdo pessoal para Administracao
publica e privada no Brasil, aplicando dessa forma dois fatores importantes na

Administracéo brasileira.
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Getulio Vargas, pondo em pratica seu lema de que governar € administrar
acabou propiciando as condi¢c8es para que se introduzisse — aplicasse — 0s
principios da chamada Administracao cientifica, na administracdo publica
brasileira. (SANTIAGO, 1995, p.5)

Desse modo, percebe-se a relevancia do governo Getulista para a histéria da
Administracdo no Brasil, ressaltando sua contribuicdo na educacédo, onde procurou
criar condi¢cOes para o surgimento de novas universidades, como a Universidade de
Sao Paulo e estabeleceu politicas trabalhistas, instituindo leis de protecdo ao
trabalhador, que regularam o trabalho de menores e mulheres, o limite da jornada de
trabalho e suas férias, além de construir 6rgdos para mediar conflitos entre patrées e

funcionérios, reconhecidas como Juntas de Conciliagdo e Julgamento.

1.3 Conceitos de Administracéo

A Administracdo esta diretamente ligada com conceitos chave que de maneira
alguma devem ser excluidos de uma organizacdo, engloba um conjunto de
principios e conhecimentos que definem a forma de conduzir um negdcio, auxiliando
em seus processos a fim de garantir a eficiéncia e a eficacia no meio empresarial,
alavancando a instituicdo e proporcionando seu crescimento no mercado,
contribuindo, sobretudo para o aumento do lucro e consequentemente a diminuigao
de desperdicios.

A palavra Administracdo possui sua origem do latim administer, onde ad significa
direcdo e minister refere-se a obediéncia e subordinacdo, a mesma, apresenta como
principal funcdo auxiliar objetivos propostos por organizagbes, sobretudo,
abrangendo com énfase a contribuicdo para a chegada em bons resultados e
auxiliando a entender o funcionamento empresarial e lucrar com ele. Uma de suas
principais funcbes é planejar, organizar, dirigir e controlar os recursos de uma
empresa em suas mais distintas areas, assim, desempenhando um papel crucial em
todos os quesitos, incluindo questdes que ndo se aplicam apenas para 0 ramo
profissional, mas também, em questbes pessoais. Em vista disso, é possivel
salientar a importancia e necessidade da implementacdo da Administracao dentro de
uma empresa. “Conjunto de principios, normas e fungdes que tem por fim ordenar os
fatores de producdo e controlar a sua produtividade e eficiéncia, para se obter
determinado resultado.” (MAXIMIANO, 2000, p. 25)
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A Administracdo é sustentada por diversos pilares, possuindo como principios o
planejamento, organizagdo, direcdo e controle, que estabelecem metas para
realizacdo de atividades e padronizacdo de processos. Sendo considerados
conceitos basicos para administrar, ressalta-se que cada principio possui seus
fundamentos, onde planejar propde analisar os objetivos de um negdcio,
estabelecendo metas, cumprindo-as com eficiéncia. A organizagcdo permite uma
execucdo de atividades mais eficiente, otimizando tempo, além disso, garante a
distribuicdo e ordenacao de trabalho de forma estruturada. A direcdo implica ao ato
de dirigir acdes dentro de uma empresa, conduzindo-as para que funcionem
corretamente. E, no conceito de controle € onde garante-se que 0s planos estao
sendo cumpridos e ocorrendo conforme o planejamento, identificando as variaveis e

controlando-as, podendo tomar medidas corretivas quando necessario.

A administracdo constitui a maneira pela qual se utilizam os diversos
recursos organizacionais — humanos, materiais, financeiros, de informagéo
e de tecnologia — para alcancar objetivos e atingir elevado desempenho por
intermédio das competéncias disponiveis. Administracdo € o processo de
planejar, organizar, dirigir e controlar o uso dos recursos e das
competéncias organizacionais para alcangar determinados objetivos de
maneira eficiente e eficaz. (CHIAVENATO, 2014, p.4)

Administracéo € vital para um bom desenvolvimento de empresas, seu conceito
foi desenvolvido ao decorrer dos anos com o estudo de diversos autores. Henri
Fayol, considerado um dos pais da Administracdo moderna, foi quem definiu os
processos de Planejar, Organizar, Dirigir e Controlar, como funcdes essenciais
administrativas e alegou que podem ser usadas em quaisquer circunstancias dentro

de organizacdes, sendo importante até os dias atuais.

A Administragdo, em sua conceitua¢do tradicional, é definida como um
conjunto de principios e normas que tem por objetivo planejar, organizar,
dirigir, coordenar e controlar os esforcos de um grupo de individuos que se
associam para atingir um resultado. (LACOMBE e HEILBORN, 2008, p.65)

Frederick Taylor contribuiu com sua teoria da administracdo cientifica, trazendo
meétodos para melhorar a eficiéncia por meio da padronizacdo das tarefas. Max
Weber, com sua teoria da Burocracia, mostrou a importancia de regras claras serem
estabelecidas para haver uma gestdo eficiente. Peter Drucker, outro importante

estudioso, defendia que os gestores deveriam estabelecer metas claras, alinhando
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os esforgcos da organizacao para que elas fossem alcancadas. A Administracdo para
Drucker ndo deve ser vista apenas como técnicas a serem aplicadas, mas deve
haver foco nas pessoas e no desenvolvimento de suas habilidades, aléem de ser

necessaria a capacidade de adaptacéo para atingir o sucesso.

1.4 Teorias da Administracéo
1.4.1 Teoria da Administracéo Cientifica

A Teoria a Administracdo Cientifica surgiu em um periodo definido pelo final do
século XIX e inicio do século XX, criado pelo americano Frederick Winslow Taylor
que acreditava que a aplicacdo de um método cientifico iria garantir um melhor custo
beneficios para os sistemas produtivos. Taylor era um cientista que buscava elevar o
nivel da produtividade, pesquisando maneiras de fazer com que o trabalhador
pudesse produzir mais em menos tempo. Por ser engenheiro mecanico e
observador, percebeu que os sistemas utilizados na empresa em que trabalhava

eram falhos, o que trazia a falta de padronizacdo do trabalho.

Ao contrario, a administracdo cientifica tem, por seus fundamentos, a
certeza de que os verdadeiros interesses de ambos sdo um (inico e mesmo:
de que a prosperidade do empregador nédo pode existir, por muitos anos, se
nao for acompanhada da prosperidade do empregado, e vice-versa, e de
gue é preciso dar ao trabalhador o que ele mais deseja — altos salarios — e
ao empregador também o que ele realmente almeja — baixo custo de
producdo. (TAYLOR, 1995, p. 25)

Taylor diversas vezes notava problemas enfrentados pelos trabalhadores em
diferentes posicionamentos da empresa, essa experiéncia que ajudou
grandiosamente para o desenvolvimento do conceito da Administracdo Cientifica.
Assim, percebeu que os recursos industriais ndo estavam sendo usados como
poderiam e deveriam, com isso comecgou a aplicar o meétodo cientifico para estudar a
maneira ideal de executar qualquer tipo de tarefa no local de trabalho. Foi nessa
fase da vida de Taylor que desenvolveu suas primeiras ideias sobre a necessidade
de uma abordagem cientifica para a gestdo do trabalho. Realizou uma série de
estudos de tempo e movimentos enquanto trabalhava, cronometrava e analisava
cada tarefa realizada pelos trabalhadores para evitar movimentos desnecessarios e
otimizar a execugdo de atividades, assim, observando que era possivel criar

eficiéncia em seu ambiente de trabalho. Ele criou critérios especificos para
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selecionar e treinar trabalhadores com base em suas aptidbes para determinar
tarefas, acreditava firmemente que colocar a pessoa certa no trabalho certo era

essencial para maximizar a eficiéncia.

No primeiro periodo de sua obra, Taylor voltou-se para a racionalizacdo do
trabalho dos operarios, estendendo-se no segundo periodo a definicao de
principios de Administracdo aplicaveis a todas situacfes da empresa. A
organizacdo racional do trabalho fundamenta-se na analise do trabalho
operario, no estudo dos tempos e movimentos, na fragmentacao das tarefas
e na especializacédo do trabalhador. (CHIAVENATO, 2014, p. 80)

Entre 1898 e 1901, Taylor padronizou as ferramentas utilizadas pelos
trabalhadores, ele desenvolveu diferentes materiais, resultando em um aumento
significativo na produtividade. Este experimento demonstrou a importancia
padronizacdo de ferramentas e métodos de trabalho. Outra coisa utilizada por Taylor
foi a introducdo de um sistema de pagamento baseado no desempenho, onde os
trabalhadores eram pagos de acordo com a quantidade de trabalho realizado. Este
meétodo incentivava os trabalhadores a serem mais produtivos e eficientes, pois,
assim podiam ganhar mais ao produzir em maior quantidade. Foi e ainda € uma
teoria muito importante para a Administracdo, estuda meios para melhorar as tarefas
através de uma abordagem sistematica, que inclui a analise detalhada dos tempos e
movimentos necessarios para a realizacdo de um objetivo em comum, através de
uma abordagem mais racional e cientifica para a organizacdo do trabalho baseada

em quatro principais principios: planejamento, preparac¢ao, controle e execucao.

1.4.2 Teoria Classica

A Teoria Classica da Administracado, idealizada por Henry Fayol, € um dos marcos
no desenvolvimento sob influéncias de um periodo de Revolucdo Industrial e
Primeira Guerra Mundial. Fayol analisou a Administragéo e realizou sua definicéo
cComo 0 processo de prever, organizar, comandar, coordenar e controlar, e definiu
que era um processo administrativo, usados em qualquer nivel dentro da

organizacao.

Fayol estabelece 14 principios de Administracéo, tendo o objetivo de criar uma
estrutura para a administracdo das empresas, com enfoque na eficiéncia e

racionalidade, esses principais incluem a divisdo do trabalho, autoridade e
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responsabilidade, disciplina, unidade de comando, unidade de dire¢ao, subordinagéo
dos interesses individuais aos gerais, remuneragdo do pessoal, centralizacao,
cadeia escalar, ordem, equidade, estabilidade do pessoal, iniciativa e espirito de
equipe. Esses 14 principios eram importantes para Fayol para gerar um
funcionamento adequado das organizagOes, gerando eficiéncia, obediéncia e
respeito, maior organizagdo quando o assunto era delegar fungdes, foco nos

interesses da empresa, entre outros aspectos.

Para Fayol existe uma proporcionalidade da funcdo administrativa: ela se
reparte por todos os niveis da hierarquia da empresa e ndo é privativa da
alta cupula. A funcdo administrativa ndo se concentra exclusivamente no
topo da empresa, nem é privilégio dos diretores, mas é distribuida
proporcionalmente entre os niveis hierarquicos. Na medida em que se
desce na escala hierarquica, mais aumenta a proporgdo das outras funcdes
da empresa e na medida em que se sobe na escala hierarquica mais
aumenta a extensdo e o0 volume das fungdes administrativas.
(CHIAVENATO, 2004, p.82)

A Teoria Cléassica teve forte influéncia de modelos tradicionais e hierarquicos,
como militar, e se caracterizam por uma visdo estruturada e formal da organizagéo.
Fayol tinha uma visdo de que a organizacdo era limitada, James Mooney, outro
estudioso, via a organizacdo como uma forma de alcancar um objetivo comum
sendo importante coordenar as atividades, Lyndall Urwick reforcava essa ideia, e
usava as caracteristicas da organizacdo militar como um modelo administrativo. A
hierarquia é um aspecto importante dentro da Teoria Classica, a estrutura
organizacional dentro da teoria, é baseada em uma cadeia de comando interligando
as posicoes, desse modo, fica claro quem é subordinado a quem, e a quem
deveriam se reportar, ja que cada empregado deveria ter apenas um superior para

delegar suas fun¢des, desenvolvendo assim maior clareza e disciplina.

Enquanto a Teoria da Administracdo Cientifica se importava em realizar a
divisdo de trabalho do nivel operario, a Classica tinha a preocupacdo com a divisao
dos orgaos que compdem a instituicdo, dividindo departamentos e secfes. Para a
Teoria Classica existem dois tipos de divisdo de trabalho, a vertical, que se refere
aos niveis de autoridade, aumentando a responsabilidade e autoridade a medida
gue sobe na cadeia hierarquica; horizontal, que diz respeito aos departamentos,

onde no mesmo nivel hierarquico terdo responsaveis por diferentes setores,
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chamados de departamentalizagdo. Dentro da teoria, quanto mais departamentos

houver na organizacdo maior sera a eficiéncia.

A coordenacdo é destacada dentro da Teoria Classica, Fayol a via como um
elemento da administracdo, mas outros autores discordavam, considerando-a um
principio. “Para Fayol, a coordenacédo é a reunido, a unificacdo e a harmonizacéo de
toda atividade e esfor¢co, enquanto para Gulik, se a subdivisdo do trabalho é
indispensavel, a coordenagao € obrigatéria”. (CHIAVENATO, 2014, p.91)

Apesar das grandes contribuicdes para as teorias seguintes, a Teoria Classica
recebeu diversas criticas, as teorias seguintes apontaram suas falhas. Algumas
observacdes podem ser destacadas, como o fato da mesma ignorar a dinamica
humana, focando na maxima eficiéncia ou a auséncia de trabalhos experimentais, ja
que, a proposta era deixar o empirismo de lado, entretanto, seus fundamentos eram
baseados em senso comum. Outra critica que pode ser mencionada é a de como
eram vistas as organizagbes, como um sistema fechado em que n&o existiam

variaveis, visto que, eram todas conhecidas e previsiveis.

Mesmo com todas as criticas, seus principios sdo valorizados e usados para
execucdo de tarefas de rotina, além de serem usados como suporte para quem
inicia nos estudos da Administracdo. Entretanto, é indispensavel lembrar que a
teoria foi formulada seguindo os padrdes da época, portanto, € um guia geral para o

administrador.

1.4.3 Teoria das Rela¢c6es Humanas

A Teoria das Relacbes Humanas representa um marco na evolucdo das teorias
administrativas, destacando-se por seu foco nas pessoas e has relacbes
interpessoais dentro das organizag¢des. Surgida no inicio do século XX, essa teoria
representa uma mudanca enorme, tirando o foco mecanicista e cientifico das
organizacdes para uma abordagem mais humana e social.

A teoria emergiu como uma resposta as limitagbes das abordagens anteriores,
especialmente a Administracdo Cientifica de Frederick W. Taylor e a Teoria Classica
de Henri Fayol, onde ambas enfatizavam a eficiéncia, a racionalidade e a estrutura
organizacional, mas negligenciavam o fator humano, tratando os trabalhadores

quase como pecas de maquinas, sendo assim, a necessidade de uma perspectiva
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mais humana e compreensiva do comportamento organizacional levou ao
desenvolvimento da Teoria das Relagbes Humanas. “A abordagem humanistica faz
com que a preocupacao com a maquina, o método de trabalho, a organizacéo formal
e 0s principios de administracdo cedam prioridade para a preocupacdo com as
pessoas e 0s grupos sociais”. (CHIAVENATO, 2014, p.101)

O ponto de inicio dessa teoria foi a série de estudos conduzidos por Elton Mayo
e seus colegas na Western Electric Company, conhecida como Experiéncia de
Hawthorne. Esses estudos, realizados entre 1924 e 1932, inicialmente tinham como
objetivo investigar a relacéo entre as condi¢cdes de trabalho e a produtividade. No
entanto, os resultados revelaram algo inesperado: a produtividade dos trabalhadores
aumentava, ndo necessariamente por mudancas nas condicdes fisicas, mas devido
a atencdo e aos interesses demonstrados pelos pesquisadores. Esse fendmeno
ficou conhecido como Efeito Hawthorne. A Experiéncia de Hawthorne demonstrou a
importancia dos fatores psicolégicos e sociais no ambiente de trabalho,
evidenciando que os trabalhadores ndo sdo motivados apenas por incentivos
financeiros, mas também por fatores como reconhecimento, participacdo e a
qualidade das relagfes interpessoais.

A Teoria das Rela¢gdes Humanas tornou-se importante por variados principios
que enfatizam o papel central dos individuos e das dindmicas sociais no ambiente
de trabalho. Primeiramente, a teoria destaca a importancia das relacbes
interpessoais no ambiente de trabalho, como as interacbes entre colegas,
supervisores e subordinados, que sao vistas como fundamentais para a satisfacao e
motivagdo dos trabalhadores, visto que um ambiente de trabalho harmonioso e
colaborativo pode melhorar significativamente a produtividade e o bem estar dos
empregados, fazendo com que realizem seu trabalho com maior motivacéao,
entregando, assim, mais qualidade.

Segundo essa teoria, os trabalhadores buscam reconhecimento e um sentido de
pertenca dentro da organizacgéo, desejando ser ouvidos e envolvidos nos processos
decisorios. Vale salientar que a participagdo ativa dos empregados nas decisbes
organizacionais ndo sO0 aumenta sua satisfacdo, mas também contribui para
solucbes mais eficientes de problemas, através da comunicacdo eficaz, sendo um
componente vital para o funcionamento organizacional, proporcionando uma melhor

interacdo no ambiente operacional.
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1.4.4 Teoria da Burocracia

A Teoria da Burocracia de Max Weber foi um corretivo a extrema mecanizacéo
imposta nas ultimas trés teorias. A iniciativa e seu principal autor € tornar
organizacdes eficientes por meio do uso racional de recursos, além de abordar as
estruturas de forma formal e racional, € prescrito detalhadamente todo o processo
de normas e praticas, regulamentacbes e divisdo de responsabilidades. Seu
conceito tedrico é de uma organizacao eficiente e minimalista por exceléncia, pois, é
explicada nos minimos detalhes antes de se iniciar um novo tramite, como deve ser
baseado nos critérios de igualdade e justica. A deia basica € que a autoridade
racional e legitima precisa ser usada para influenciar o comportamento das pessoas
dentro de uma organizacdo para garantir que as normas e regras sejam seguidas,

melhorando assim a eficiéncia e otimizando o tempo.

O leigo passou a dar o nome de burocracia aos defeitos do sistema
(disfuncdes) e ndo ao sistema em si mesmo. O conceito de burocracia para
Max Weber é exatamente o contrario. Para ele, a burocracia é a
organizacao eficiente por exceléncia. Para conseguir eficiéncia, a burocracia
explica nos minimos detalhes como as coisas deverdo ser feitas.
(CHIAVENATO, 2004, p. 281)

Outros tipos de regras legitimas, como a autoridade, ndo séo utilizadas para
alcancar o sucesso nas organizacdes. A visdo humanizada é a de uma pessoa
organizada, ocupando um cargo e tendo responsabilidades especificas. Em uma
burocracia, os incentivos sdo por meios materiais e salariais, as vantagens desta
teoria sdo que os papéis e as tarefas sdo claros, os regulamentos e as normas séo
detalhadamente explicados a quem precisa os compreender, os procedimentos e
praticas de trabalho sé@o unificados, as funcfes sdo claramente divididas e ha menos
de atrito entre os individuos, pois cada um tem seu plano a cumprir previamente.
Cada teoria tem seus criticos, e as ideias de Weber foram criticadas por serem
excessivamente racionais, por terem uma visdo mecanicista de sistemas fechados e

por serem conservadores teoricos.

1.4.5 Teoria Estruturalista

A Teoria Estruturalista surgiu em meados da década de 1950, com a finalidade

de proporcionar uma sintese da Teoria Classica, que prezava por uma organizagao
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mais formal e a Teoria das Relagbes Humanas que possui foco na organizacao
informal, a fim de desenvolver o equilibrio entre os aspectos racionais e irracionais
do comportamento humano. Desse modo, € importante mencionar que a Teoria
Estruturalista da Administragdo promoveu uma organiza¢do com sentido mais amplo
e integral, permitindo um sistema mais aberto, comparado as demais, se preocupa
com o todo e com o relacionamento das partes da instituicdo, visando a estrutura e o

valor das posicoes.

Estruturalismo é um método analitico e comparativo que estuda os
elementos ou fendmenos com relagdo a uma totalidade, salientando o seu
valor de posicao [...]. O todo ndo € de nenhuma maneira a soma de suas
partes. Para que haja estrutura é necessario que existam entre as partes
outras relagBes que ndo ha simples justaposicdo e que cada uma das
partes manifeste propriedades que resultam da sua dependéncia a
totalidade. (CHIAVENATO, 2011, p. 286)

Ademais, a teoria possui foco principal no estudo das organizacdes, enfatizando
a estrutura interna e as interagcbes com as outras instituices, permitindo uma
analise organizacional, através de uma abordagem multipla, sendo analises infra
organizacional, voltadas a fendmenos internos e interorganizacional. Assim, a
organizacdo pode ser considerada como uma unidade social, onde os individuos
alcancam relacdes estaveis, a fim de facilitar o planejamento do conjunto de
objetivos e metas, portanto, estruturalistas acreditam que a sociedade moderna e
industrializada é considerada sociedade de organizacdes, onde homens passam a
depender para nascer, viver e morrer. Sendo um fato importante para a atualidade,
pois com essa sociedade os aspectos foram modificados para adquirir uma

organizacdo mais eficiente.

1.4.6 Teoria dos Sistemas

A Teoria dos Sistemas surgiu a partir da década de 1960, por meio dos estudos
desenvolvidos pelo alemé&o Ludwig Von Bertalanffy, que por sua vez, buscava por
meio da criagdo desta desenvolver uma viséo global e unificada das ciéncias sociais.
Nesse mesmo contexto, & importante ressaltar que, o intuito de sua criacdo diz
respeito a juncdo das partes da ciéncia, visto que, para seu criador, a divisdo entre
Quimica, Fisica, Biologia, Sociologia e outras, apresentavam lacunas entre um

termo a outro e por isso, representou a ideia de uni-las.
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Ao abordar sobre a teoria em questdo, deve-se ressaltar sobretudo sobre a
definicdo e a reparticdo de um sistema, visto que, é por meio deste que a teoria
pode se desenvolver e ser aplicada. De tal modo, um sistema de forma geral define-
se como um conjunto de elementos e unidades que juntos formam-se para uma
finalidade unitaria. Outro ponto importante que representa os sistemas, sdo as suas
reparticbes, que auxiliam em suas devidas atuacbes, portanto, ha os sistemas
fisicos que se denominam por serem compostos de equipamentos concretos, como
maquinarios (hardware); sistemas abertos que representam uma estrutura
adaptativa perante as operacdes em que atua; sistema abstrato caracteristico pela
area filosofica, voltado ao pensamento individual (software) e sua Ultima divisdo
denomina-se como sistema fechado, sdo métodos mecanizados por meio de um
comportamento determinante. “A Teoria dos Sistemas desenvolve principios
unificadores que atravessam verticalmente os universos particulares das diversas
ciéncias envolvidas, visando ao objetivo da unidade da ciéncia”. (CHIAVENATO,
2011, p. 474)

Portanto, a Teoria dos Sistemas surgiu com o intuito de demonstrar uma nova
viséo sistémica, a fim de gerar uma mudanca na visdo da época. Foi criada com o
objetivo de proporcionar uma metodologia mais abrangente sobre as ciéncias
naturais e sociais e uma interacéo entre elas, abordando um assunto global entre as
mesmas. Seus conceitos permitem uma melhor visualizagéo sobre as organizacoes,
visa entender os fenbmenos que ocorrem dentro do ambiente de trabalho, procura
em sua maioria ressaltar um equilibrio entre a organizacdo e o ambiente, representa
um meio adaptativo por meio do sistema aberto, mas ainda sim, uma estrutura que

permaneca viavel como no sistema fechado.

1.4.7 Teoria Comportamental

A partir da década de 1950 desenvolveu-se nos Estados Unidos a Teoria
Comportamental, também conhecida por Teoria Behaviorista, que baseia-se na
ciéncia do comportamento humano nas organizacbes, dando énfase na
compreensdo de cada individuo, e adotando posi¢cfes descritivas e explicativas.
Inaugurada com a Teoria das Relagdbes Humanas, a Teoria Comportamental
preocupa-se com 0S processos organizacionais, onde os autores behavioristas

confirmam a importancia dos administradores entenderem as necessidades
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humanas, para que seja possivel analisar o comportamento individual, visando

melhorar a qualidade de vida dentro das empresas.

A Teoria Behaviorista ressalta que para garantir uma Administracdo eficaz e
eficiente dentro de uma instituicdo € preciso analisar o comportamento de cada
administrador, fazendo com que seja possivel planejar, organizar, dirigir e controlar
as atividades empresariais, ocorrendo, assim, divisdo de trabalho de forma correta.
“Para poder explicar como as pessoas se comportam, torna-se necessario o estudo
da motivacdo humana. Assim, um dos temas fundamentais da Teoria
Comportamental da Administracdo é a motivagdao humana”. (CHIAVENATO, 2014,
p.321)

Para contribuir na construcdo dessa teoria, salienta-se a presenca de diversos
autores estudiosos do comportamento humano que estabeleceram as Teorias da
Motivacdo, com a finalidade de explicar como as pessoas se comportam e
estabelecer uma melhor compreenséo para que seja possivel realizar o estudo da
motivacdo de um individuo, sendo assim, € possivel citar Abraham Maslow com sua
Teoria da Hierarquia das Necessidades, Frederick Herzberg que apresentou a
Teoria Dois Fatores, McGregor com a Teoria X e Teoria Y, e, por fim, Herbert Simon
representando a Teoria das Decisdes.

1.4.8 Teoria Neoclassica

A Teoria Neoclassica manifestou-se na década de 1950, apds a Segunda Guerra
Mundial, com a finalidade de aprimorar os processos das organizagdes, visando
utilizar os principios basicos da Administracdo. Apesar da grande influéncia da
Ciéncia do Comportamento, os ideais dos autores classicos, nunca deixaram de ser
substituidos, visto que, a departamentalizacdo, a estrutura linear ou funcional, entre
outros aspectos, nunca foi totalmente modificada por outras abordagens. Ademais, a
Teoria Neoclassica é caracterizada como redengéao da Teoria Classica, que mesmo
com suas criticas, serviu como base para que os neoclassicos pudessem obter uma
posicdo diferente, com desenvolvimento mais atualizado, que influenciou na
abordagem das problematicas administrativas, destacando-se o ecletismo. “A teoria
Neoclassica caracteriza-se por forte énfase nos aspectos praticos da administracéo,

pelo pragmatismo e pela busca de resultados concretos e palpaveis, muito embora
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nao se tenha descurado dos conceitos tedricos da administracdo.” (CHIAVENATO,
2014, p.158)

Portanto, a Teoria Neoclassica possui caracteristicas predominantes que
proporcionam eficiéncia e eficacia para as organizacbes como um todo, desse
modo, destaca-se a énfase nos aspectos praticos da Administracdo, visando
resultados mais concretos e palpaveis, representando conceitos pragmaticos, além
disso o principal objetivo da teoria € a reafirmacdo dos postulados classicos,
configurando e reestruturando os conceitos a fim de promover uma visdo mais
ampla e flexivel sobre questdes administrativas, tendo foco nos principios gerais da
Administragdo, nos objetivos e resultados, e no ecletismo dos conceitos.

Os autores neoclassicos notaram a necessidade de implementar os principios
basicos da organizacdo formal, com a finalidade de integrar posi¢cdes funcionais e
hierarquicas, para orientar os objetivos econdmicos das instituicdes, sendo eles: a
divisdo do trabalho, especializacdo, hierarquia e amplitude administrativa, fatores
gue possibilitam a maior organizacao e produtividade sobre os processos. Assim, foi
estabelecido a divisdo das funcdes dos colaboradores, para que pudesse ter um
planejamento eficaz para produzir em grandes quantidades, evitando desperdicios.
Esses aspectos foram fundamentais para controlar e dirigir os processos produtivos,
gerando grandes influéncias nos dias atuais, principalmente na area de producéo.

1.5 Areas da Administracéo
1.5.1 Marketing

O Marketing possui um numero extenso de definicdes, mas apesar disso,
todas elas tém a mesma esséncia, sendo esta, uma ciéncia que visa satisfazer tanto
guem utiliza o Marketing para divulgar algo, quanto o publico-alvo. Quem esta
divulgando algo ndo precisa necessariamente ser recompensado com o lucro, afinal,
o Marketing pode ser usado para outros fins além deste, por exemplo, conseguir
VvOtos ou conseguir com que uma campanha de arrecadagéo seja bem-sucedida.
“O sucesso financeiro muitas vezes depende da habilidade de Marketing. Financas,
operacdes, contabilidade e outras fun¢cdes de negocios nao terdo sentido se nao
houver uma demanda para produtos e servigos suficiente para que a empresa
obtenha lucro”. (PHILIP e IANE, 2006, p.2)
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Com base nesta afirmacéo, pode-se perceber que a funcdo do Marketing vai
muito além de conseguir vender algo, estd alinhado com a empresa em outras
diversas areas além das que costumamos rotular. O Marketing tem algumas
qualificacbes que sdo muito relevantes, como o Endomarketing e o Marketing de
Servicos. Essa diversidade de funcbes e qualificagbes quando escolhidas e
aplicadas de maneira correta yna organizacdo, geram excelentes resultados

financeiros, uma boa propagacao da empresa, além de sustentabilidade no negdcio.

1.5.2 Logistica

A Logistica € o processo de planejar, implementar e controlar o fluxo e
armazenamento de bens, servicos e informacdes desde o ponto de origem até o
ponto de consumo, atendendo as necessidades dos clientes de maneira eficiente.
Isso inclui atividades como transporte, armazenamento, manuseio de materiais,
embalagem, inventario, processamento de pedidos e planejamento de demanda.
Surgiu em tempos antigos, especialmente no contexto militar, civilizacdes como o0s
egipcios, romanos e gregos desenvolveram métodos para mover tropas e
suprimentos durante campanhas militares. No século XIX, a Logistica militar se
formalizou durante as guerras napolebnicas e evoluiu de formasignificante nas

guerras mundiais.

Muitos atribuem o desenvolvimento das técnicas logisticas a inteligéncia
militar. De fato, o suprimento de tropas — que precisam ser abastecidos de
armas, roupas, alimentacdo, medicamentos, etc — e o deslocamento de
efetivos militares em geral propiciaram o aparecimento de algumas das
técnicas que, posteriormente vieram a ser empregadas pela logistica
empresarial. (MIRA, 2008, p.7)

Ja no setor comercial teve grande influéncia da Revoluc&o Industrial marcando o
inicio da Logistica moderna. A produgdo em massa e novos meios de transporte,
como ferrovias e navios a vapor, aumentaram a necessidade de uma gestdo
eficiente do fluxo de materiais e produtos. Entdo com a globalizacédo e o comércio
internacional, a Logistica se expandiu se sofisticou, aproveitando novas tecnologias

de transporte e comunicagéao.
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Com todos esses processos a Logistica se tornou uma disciplina importante e
essencial para o sucesso das empresas no mercado de trabalho. Ela ndo apenas se
concentra na movimentacdo eficiente de bens e servicos, mas também envolve a
integracdo de tecnologias avancadas, como Sistemas de Gerenciamento de
Transporte (TMS), Planejamento de Recursos Empresariais (ERP) e Big Data, para

otimizar toda a cadeia de suprimentos.

1.5.3 Contabilidade

A Contabilidade é uma area de extrema importancia da Administracdo, com
ela é feito o registro e andlise das informacdes financeiras da organizacdo. E um
conhecimento antigo, tendo surgido com a necessidade humana de controlar seu
patrimdnio, acredita-se inclusive, que tenha surgido antes mesmo da escrita, devido
a indicios de registros de civilizagbes ‘pré-histéricas. No Brasil, o uso da
Contabilidade se iniciou por volta de 1808, pelos contadores da Familia Real. A
Contabilidade € uma ciéncia que registra, classifica, resume e interpreta a parte
econbmica de uma organizacdo, de modo a oferecer as informacdes mais relevantes

para tomadas de decisdes que mantenham o financeiro da empresa estaveis.

Dentre seus objetivos principais estdo inclusos: a elaboracdo de
demonstracdes financeiras, como balancos patrimoniais e fluxos de caixa, usados
para obter um resultado da situacdo econdmica da empresa, de modo a avaliar
areas a serem melhoradas, tomar decisdes estratégicas, planejar e controlar. Ela
auxilia também, na reducdo de custos e despesas, otimizando recursos e
aumentando lucros, além de garantir que a empresa se mantenha em conformidade
com a lei, registrando transacdes e garantindo que relatérios financeiros sigam as
normas contabeis. E a contabilidade que garante a elaboracdo de orcamentos,
previsdes financeiras e analises de desempenho, sendo de suma importancia para
atrair investidores, pois eles precisam de informacdes confiaveis para se garantir

antes de iniciar um investimento ou financiamento na organizacao.

A contabilidade é uma ciéncia sécia aplicada, pois possui, como
caracteristica-chave, a capacidade de se adaptar as mudanc¢as do meio no
qual ela esta inserida. Essa caracteristica faz a contabilidade se moldar as
necessidades do meio, dentro de seu contexto. (SILVA, 2021, p.8)
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De modo geral € a Contabilidade que garante uma base para que metas sejam
definidas para o crescimento financeiro na empresa, auxiliando na identificacdo de
tendéncias de mercado, avaliacdo de impactos econbémicos e principalmente no

ajuste de estratégias; € uma ciéncia indispensavel para o sucesso das organizacoes.

1.5.4 Gestédo de Qualidade

Apesar de parecer um conceito consideravelmente novo na Administracdo, a
Gestdo de Qualidade esté presente desde muitos anos na vida da humanidade. Ao
mencionar sobre as primeiras formas de trabalho, com énfase na mao de obra
artesd, também registravam o cuidado com a qualidade do produto, no entanto,
podia ser mencionado como algo mais leve e voltado ao capricho do préprio
profissional, visto que, era o era ele que produzia e adquiria 0S inNSUMOS hecessarios
para a fabricagdo. Com o0 avanco da tecnologia e uso de mecanismos
automatizados, este fator cresceu ainda mais dentro do setor industrial, isso porque,
houve o crescimento da concorréncia, tornando crucial a verificagcdo da qualidade a

fim de garantir a satisfacao e a diminuicao de desperdicios.

O conceito de qualidade possui diversos pontos de vista, entretanto, de um
modo geral, esta diretamente ligada ao consumidor e sua satisfacéo, pois, através
deste, promove o retorno lucrativo para a empresa e a seguranga para quem O
adquire. Sendo assim, seu objetivo € proporcionar uma padronizagcdo e exceléncia
nas producdes, para que assim, a chegada o produto final ocorra de maneira
correta, frisando uma melhor experiéncia ao seu devido consumidor, que por sua
vez, € um dos pilares para o crescimento da empresa, portanto, a aplicacdo da

Gestdo de Qualidade € um fator primordial em todos os quesitos de uma

organizacao.

A Gestéo da Qualidade (GQT) esta relacionada com a busca da satisfacéo,
ndo s6 do cliente, mas de todas as partes interessadas (também
denominadas como stakeholders) e também da exceléncia organizacional
da empresa. Abrange o gerenciamento do grau de eficicia e eficiéncia em
todos o0s elementos internos e externos a empresa. (CORREA, 2019, p.60)

Existem diversos mecanismos que proporcionam uma melhor aplicacdo de

gestdo, como Braisntormings, fluxogramas, 5W2H, diagramas, 1SO 9001 e outros
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meios que auxiliam em uma melhor organizacao e viséo sobre cada procedimento,
assim possibilitando uma analise nas etapas, observando se h& necessidade de
melhorias. Com o0 avanco da tecnologia, outros fatores também podem ser
mencionados, como softwares e mecanismos inteligentes, que sdo projetados para

analisar irregularidades nos produtos, como lasers e outros.

1.5.5 Gestéo de Estoque

A Gestdo de Estoque é uma das areas primordiais para o planejamento da
empresa principalmente para a linha de producdo, pois, esse processo abrange
todos os niveis da cadeia de suprimentos desde as fontes de matéria-prima até o
cliente final. Faz se necesséario o planejamento de todo o fluxo da cadeia de
suprimentos a fim de monitorar os recursos disponiveis, para que nao haja
desperdicios evitando possiveis margens de erros. Essa area estid diretamente
relacionada nas prioridades emergenciais das empresas, tendo em vista que 0s
impactos relacionados a essa gestdo podem impactar operacionalmente e

financeiramente os resultados planejados.

Os estoques sd0 materiais e suprimentos que uma empresa ou instituicao
mantém, seja para vender ou para fornecer insumos ou suprimentos para o
processo de producdo. Todas as empresas e instituicdes precisam manter
estoques. Frequentemente, estoques constituem uma parte substancial dos
ativos totais (ARNOLD, 1999, p.265)

O planejamento do estoque é a composicdo de materiais (matérias-primas, em
producado, semiacabados e produtos acabados) que abrange toda a cadeia logistica
de uma organizacdo. A importancia de se obter um controle efetivo desse processo
esta diretamente ligado aos procedimentos e softwares em que a empresa venha a
possuir para que se obtenha o melhor resultado. Algumas decisbes desse fluxo
correspondem a quantoe quando armazenar, e também a principal atividade que é o
controle de entrada e saida desses produtos, para esse controle sistémico é
disponibilizado software como WMS que realizam a interface com os demais

modulos operacionais da empresa.

7

Portanto, o controle de estoqgue é um método indispensavel para as

organiza¢gées como um todo, visto que, ao implementar essa acdo, a empresa
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adquire uma organizagcdo mais eficiente, ja que, produto parado é dinheiro perdido e
ao realizar esse controle todo o processo serd executado de modo eficaz para
aumentar a produtividade e consequentemente o lucro das instituicbes. Ademais,
estabelecer o tipo de estoque é um ato fundamental para que a empresa possa
identificar o tipo ideal para suprir suas necessidades como estoque de seguranca,
ciclo, antecipacdo entre outros, para que o fluxo dos materiais seja efetivo,

proporcionando um funcionamento continuo.

1.5.6 Gestdo de Producéo

Para a Administracdo, a Producdo € um termo que se refere a uma atividade
realizada para produzir um bem fisico ou uma prestacao de servicos. Conforme as
civilizacdes evoluiam, iniciou-se a criacdo de um sistema produtivo, onde no século
XVIII, dentro do cenério da Revolucédo Industrial, a forca humana foi substituida pela
forca mecanizada, sendo necessario estabelecer um novo método de organizacéo

para garantir uma producdo mais eficiente e eficaz.

E possivel ressaltar que a Administracdo da Producdo une os interesses
estratégicos aos operacionais, sendo assim, torna-se crucial realizar um bom
planejamento, identificando as constantes mudancas que ocorrem no ambiente de
producao, fazendo com que haja bom entendimento das necessidades produtivas,
podendo ser relacionadas a materiais ou méo de obra. Além disso, vale salientar
que, executando um planejamento eficiente, as empresas tornam-se capazes de
cumprir suas demandas de forma rapida, criando assim, efetividade em sua area de
vendas, garantindo a satisfagcdo dos colaboradores da organizacdo. “Administrar a
producao e operacdes pode ser visto como a parte da administracdo que comanda o
processo produtivo, pela utilizacdo eficaz dos meios de producédo e das funcdes
gerenciais, na busca de obter produtos ou servicos com elevados indices de
desempenho”. (ROCHA, 2008, p.3)

Portanto, € possivel definir que a Administracédo da Producdo apresenta como
objetivo realizar a maximizacdo e o desenvolvimento eficaz da cadeia de produgéo,
a fim de reduzir custos, alcancar lucros e satisfazer as necessidades de seus
consumidores, considerando analises quantitativas e qualitativas dos fluxos

7

produtivos. Sendo assim, a funcdo de producdo € considerada essencial para
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estabelecer organizacdo em uma empresa, visto que a mesma compreende todas
as atividades necesséarias para garantir a satisfacdo de seus consumidores, vale
ressaltar que 0s gerentes sdo responsaveis por gerenciar as atividades de todo

sistema produtivo, transformando insumos em produtos ou servicos.

1.5.7 Gestdo de Compras

A Gestdo de Compras esta diretamente ligada a eficiéncia no processo de
aquisicado de bens em uma instituicdo, algo primordial, que por sua vez, requer total
atencdo, controle e organizagdo. Uma boa Gestdo de Compras visa entender o
mercado e buscar por melhores oportunidades a fim de garantir no resultado final a
satisfacdo dos consumidores, apresentando como um importante aspecto uma boa
comunicacdo, com o intuito de alavancar e analisar as oportunidades do mercado,
por meio da relacdo com seus devidos fornecedores, outro fator crucial nesse

processo.

Existem diversos aspectos que contribuem para uma melhor organizacdo e
gestdo no processo de aquisicdes, as quais dialogam entre si para uma boa
execucao na etapa final. Esta, por sua vez, aplica também conceitos como: melhor
qualidade, quantidade, preco e fornecedor, desde que, sdo questdes que além de
envolverem a producdo de algo, também interferem diretamente na reputacdo da
empresa, englobando aspectos como durabilidade e competitividade, que

proporcionam seu crescimento lucrativo.

A funcdo de Compras é de primordial importdncia para o correto
gerenciamento da area de Materiais. Em todo sistema empresarial, para se
manter um volume de vendas satisfatério e um perfil competitivo no
mercado e, consequentemente gerar um volume de lucro substancial, a
minimizacao de custos deve ser perseguida e alcancada. (ARNOLD, 1999,
p.306)

Diante de tais questbes, a Gestdao de Compras deve ser muito bem estudada e
analisada, esta interligada com todos os processos de uma instituicdo. Nao se define
apenas no ato de comprar, mas em tudo aquilo por tras deste, incluindo questbes
estratégicas, a fim de garantir, sobretudo uma melhor execugédo e satisfacdo dos

consumidores, fator primordial para o funcionamento de qualquer instituicdo que visa
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0 crescimento no mercado, aumentando o lucro e consequentemente diminuindo

desperdicios.
1.5.8 Gestao de Pessoas

A historia da Gestdo de Pessoas comecou por volta da década de 1930, apos o
fim da Segunda Guerra Mundial, assim como nos paises estrangeiros, as empresas
brasileiras comecaram a se preocupar com a condicdo social e o bem-estar dos
colaboradores. Esse inicio foi muito influenciado pelos conceitos ligados ao
relacionamento com os profissionais que foram criados na época na Revolugéao
Industrial. Gestdo de Pessoas ou Gestdo de Recursos Humanos, € o processo de
administrar e liderar o capital humano de uma organizagdo com o intuito de
maximizar o desempenho, o desenvolvimento e a satisfacdo dos colaboradores. E
uma area muito sensivel a mentalidade e a cultura corporativa que predomina nas
organizacfes. Ela é extremamente contingencial e situacional, pois depende de
Varios aspectos, como arquitetura organizacional, cultura corporativa, caracteristicas
do seu mercado, negécio da organizacéo, tecnologia utilizada, processos internos,
estilo de gestdo e uma infinidade de outras variaveis, também depende das

caracteristicas das pessoas que as constituem.

Portanto, Gestdo de Pessoas € uma éarea ou departamento de uma
organizagdo, que se ocupa com um conjunto de atividades relacionadas as
pessoas que direta ou indiretamente compdem esta organizacao
(funcionérios, familiares, comunidades, entre outros). Ndo ha organizacao
sem pessoas. As pessoas € que formam a organizacdo. O desempenho
organizacional é diretamente afetado pela forma como a organizagcéo se
relaciona com elas. O desempenho das pessoas oscila entre um bom
desempenho e um desempenho ruim, a medida que a organizagdo
demonstrar competéncia para prover, aplicar, manter, desenvolver e
monitorar pessoas. Para efetuar com competéncia estas atividades que séo
basicamente as atividades da gestdo, exige-se habilidade para lidar com
pessoas, respeitando todas as suas caracteristicas (fisicas, psicolégicas,
culturais, socioldgicas, entre outros). (KIELWAGEN, 2013, p.14)

Através da percepcdo de que os funcionarios compdem o principal ativo da
organizacao, surgiu a necessidade das empresas de focar e investir no bem-estar e
satisfacdo de seus colaboradores, visto que, desse modo, torna-se possivel alcancar
0s objetivos organizacionais e individuais com maior eficacia. Salienta-se que os
objetivos da area de Gestao de Pessoas podem ser variados, porém pode-se definir

como principal, garantir o auxilio para uma organizacdo alcancar suas metas e
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realizar sua missdo. Além disso, possui como propositos, também, proporcionar
competitividade a empresa, tornando-a diferente de seus concorrentes, promover
treinamento e motivacdo aos funcionarios da instituicdo, prometendo recompensar
aqueles que realizarem bom desempenho, sendo essencial certificar-se de que os
colaboradores estejam satisfeitos e felizes no ambiente que atuam, auxiliando
realizar uma maior produtividade, resultando no sucesso organizacional. Sendo
assim, € possivel pontuar que para que 0s objetivos da Gestdo Pessoal sejam
atingidos, € essencial que as pessoas sejam tratadas como elementos basicos para

garantir o sucesso organizacional de uma empresa.

Como parceiros, as pessoas fazem investimentos na organizacdo — como
esforco, dedicacdo, responsabilidade, comprometimento, riscos, etc — na
expectativa de colher retornos desses investimentos — por meio de salérios,
incentivos financeiros, crescimento profissional, satisfacdo, carreira, etc.
Todo investimento s6 se justifica quando traz um retorno razoéavel.
(CHIAVENATO, 2014, p. 10)

A Gestdo de Pessoas tem alguns aspectos fundamentais, relacionados
principalmente com a humanizacao dos profissionais. Inicia-se com a ideia de que
as pessoas devem ser vistas como seres humanos, e ndo apenas ferramentas para
se obter lucro, cada individuo possui sua particularidade, suas habilidades e
competéncias. Destaca também que sdo as pessoas que movem a empresa, que a
faz funcionar, e ndo sdo apenas agentes passivos, elas trazem seus talentos e
capacitacdes, e as usam para adaptarem-se a um mercado que apresenta
alteracbes diariamente. Existe na Gestdo de Pessoas o fundamento de que a
reciprocidade que move o mercado de trabalho, no ambito de que, o funcionario se
esforca a fim de receber um retorno, e quanto maior este for, maior serd também a

satisfacdo do funcionério, entregando o méaximo de si.

E importante destacar a necessidade de recrutar talentos alinhados aos
interesses da empresa, e buscar aprimorar habilidades e competéncias dos
funcionarios, que impulsionam a organizacdo. Além disso, € preciso também,
incentivar e avaliar o desempenho individual e coletivo, visando motivar o0s
colaboradores com recompensas, reconhecendo sua produtividade. E fundamental
manter um ambiente de trabalho saudavel, com uma comunicacdo eficaz,

promovendo o0 engajamento dos profissionais. Basicamente, o pilar da Gestao de
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Pessoas é reconhecer o valor do funcionario como ser humano, buscando alcangar
as metas da organizacdo sem comprometer 0s objetivos pessoais dos

colaboradores ou seu bem-estar.

O processo de recrutamento consiste em identificar profissionais que
apresentam o perfil para assumir o cargo disponivel na organizacdo. Ja o
processo de selecdo consiste na escolha do profissional que melhor
ocuparia 0 cargo vago na organizacdo, isto é, promove a comparacao das
caracteristicas pessoais e profissionais do candidato com as exigéncias do
cargo, além de a comparacao ser realizada entre os candidatos. (DUTRA,
2014, p. 42)

Os processos da Gestdo de Pessoas sao fundamentais para oferecer um
ambiente de trabalho mais incluso para os colaboradores, tendo em vista a
importancia de favorecer e capacitar as pessoas da instituicdo, tais como, processos
de agregar, a fim de incluir novas pessoas na empresa. Segundo Chiavenato (2008),
0s aspectos fundamentais em que se baseia a gestdo de pessoas € compreender
gque as pessoas sao seres humanos e ndo recursos, e que sao dotados de
individualidades, histérias particulares, habilidades e conhecimentos diferentes, séo
ativadores de inteligéncia sobre recursos organizacionais. Por meio do recrutamento
e selecdo dos individuos, processos de aplicar, sendo um método para definir os
cargos, a partir de desenhos e avaliacdo de desempenho, processos de
recompensar, que possui a finalidade de incentivar as pessoas e suprir suas
necessidades, incluindo questdes como a remuneracdo e beneficios, processos de
desenvolver, voltados para a capacitacdo dos colaboradores, por meio de
treinamentos, aplicacdo de mudancas e comunicagcdo, processos de manter as
pessoas, ligados a cultura organizacional e processos de monitorar, com 0 objetivo
de verificar os procedimentos, por meio de bancos de dados e sistemas de

informacgdes gerenciais.
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2 SITUACAO PROBLEMA

2.1 Descri¢&o do Municipio

A histéria da cidade de Aparecida, Sdo Paulo, se inicia em meados de 1717, a
partir de um acontecimento que marcou a regiao, o encontro da imagem de Nossa
Senhora da Conceicao Aparecida. Esse ato ocorreu por trés pescadores, Domingos
Garcia, Felipe Pedroso e Jodo Alves, que para a celebracdo da chegada do Conde
de Assumar, estavam em busca de peixes no rio Paraiba do Sul. Na época, o dia
ndo estava propicio para pesca, porém, com 0 encontro da imagem da santa, 0
grande milagre aconteceu, o surgimento de peixes, fato que influenciou no

conhecimento da santa como Padroeira do Brasil.

Com o passar do tempo, o milagre tornou-se conhecido em meio a sociedade,
impulsionando o surgimento de diversos devotos de Nossa Senhora de Aparecida,
com toda repercussdo as visitas a imagem aumentaram, sendo necessaria a
construcdo de algumas estruturas, a fim de acomodar os peregrinos, de tal modo,
surge em 1745 a primeira capela. Entretanto, com a expansao no namero de fiéis foi
preciso programar um templo maior e assim em 1888, foi construida a Basilica
Velha, dando continuidade aos avancos financeiros e populacionais, no dia 11 de
novembro de 1955 foi iniciada a construcdo da Basilica Nova, que passa por

alteracOes até os dias atuais.

Esses fatores influenciaram atualmente no crescimento da cidade, onde muitos
turistas possuem o intuito de conhecer a basilica que passou por diversas
modificacdes e se tornou conhecida em varias regifes, sendo assim, considerado
como 0 segundo maior santudrio mariano do mundo. Desse modo, todos esses
fatores influenciam diretamente o crescimento econdmico da cidade, tendo como
caracteristica marcante o dia 12 de outubro, data a qual se comemora o dia de

Nossa Senhora de Aparecida.

Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) realizado
em 2022, com uma area territorial que abrange 120.890km?, a cidade de Aparecida
apresenta uma populacao residente de 32.569 pessoas, que, através de pesquisas
realizadas em 2021, obteve um PIB per capita de R$28.750,03. Deve-se ressaltar
gue devido a Basilica de Nossa Senhora Aparecida, o municipio possui como

principal atividade econdmica o turismo religioso, que atrai milhdes de fiéis
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anualmente. Além disso, o comércio, especialmente de artigos religiosos e
suvenires, é bastante significativo na regido. E possivel destacar, também, o setor
hoteleiro, associado ao turismo gerido ao redor da Basilica, representando uma das
principais fontes de renda da cidade. Em relacdo ao comércio local, vale pontuar que
o turismo religioso impulsiona uma vibrante economia comercial em Aparecida, com
uma variedade de lojas, restaurantes, hotéis, pousadas e outros estabelecimentos

voltados para atender as necessidades dos visitantes.

Outro ponto forte da economia de Aparecida é a industria de artigos religiosos
presente na cidade, visto que a producdo e venda desses artigos, como imagens,
tercos, velas e lembrancgas religiosas, sao uma parte significativa da economia local,
e muitos estabelecimentos e empreendedores acabam se especializando na

fabricacdo e venda desses produtos para os turistas.

Um fator importante que deve ser mencionado por representar um contribuinte
para o giro da economia da cidade sdo os bairros que abrangem as principais
atividades econbmicas, estes por sua vez, sdo cercados de atividades que auxiliam
no crescimento do municipio como um todo, destacando, sobretudo o trabalho
realizado pela populagcédo local que além de garantir a geracdo de renda interfere

diretamente no crescimento econémico do municipio.

2.2 Caracterizacao da Empresa

A Pastelaria da Gilsa foi criada em julho de 2022, pela atual proprietaria Gilsa
Diniz, nascida no interior de Minas Gerais no ano de 1968. Gilsa ja era experiente no
ramo dos comeércios, visto que, ha pouco tempo havia fechado um negécio por
consequéncias da pandemia. Mesmo com dificuldades, seu objetivo era continuar no

ramo comercial, entretanto, ndo tinha a quantia de dinheiro necessaria para investir.

Ao realizar um estudo de mercado, a proprietaria analisou duas oportunidades
em pontos proximos a Feira Livre de Aparecida, a mesma identificou como fatores
impactantes positivamente a estrutura e a grande circulagédo de pessoas. Embora
considerasse um bom local, ainda era preciso um investimento para que o projeto se
encaminhasse, coincidentemente, Gilsa reencontrou um ex-aluno investidor, que a
auxiliou sobre a possibilidade de montar algo voltado ao ramo alimenticio, visto que,

seria uma localizagéo privilegiada para tal aspecto. Apos realizar uma visita ao local,
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seu aluno a aconselhou que para um melhor desenvolvimento das atividades um
espaco ndo supriria a demanda, sugeriu entdo que fosse realizada uma reforma

interna, assim, fazendo a juncéo de dois pontos, a fim de aprimorar o ambiente.

Diante de tais questdes, o0 projeto foi comecando a ser moldado, definindo as
partes essenciais, como o nome, 0 qual a proprietaria optou por colocar o seu
proprio, garantindo o conhecimento na Feira Livre e no municipio. Em razdo as
cores para o0 espaco e logo, predomina-se a Laranja, a qual se remete a fome,
guestdo estratégica para atrair os clientes. Com o0s aspectos definidos, a
inauguracdo ocorreu no dia 1 de julho de 2022, com cerca de cinco funcionarios,
sendo majoritariamente familiares. Inicialmente o foco estava voltado aos turistas e
visitantes, no entanto, com o passar dos dias a entrega para feirantes tornou-se um
sucesso pela empresa, representando um aumento significativo nas vendas e na
fidelizacdo da clientela, fator que contribuiu para futuras mudangas no cenario,
incluindo um sistema rapido de entrega e mudancas no cardpio, que atualmente,
além de salgados, lanches e pastéis, conta com opcdes para café da manha e

almoco.

Desde sua inauguracdo a pastelaria permaneceu no mesmo local, Rua
Domingos Garcia, N° 167, Ponte Alta, Aparecida, S&o Paulo. Nesse mesmo
contexto, € importante ressaltar que, o bairro da Ponte Alta, onde se situa a empresa
em questdo também representa um elemento primordial sob as atividades nela
exercida, visto que, caracteriza-se por abranger mais de 50 empresas, sendo em
sua maioria hotéis, mercados e estabelecimentos de mercadorias diversas, que
tendem a aproximar o fluxo de clientes para o local. Portanto estélocalizada em um
ponto estratégico, tanto para a visibilidade dos turistas como para o sistema de

entregas para 0s comerciantes, fator que possui uma grande demanda.

2.3 Descricao dos Problemas

A Pastelaria da Gilsa apresenta em suas devidas reparticdes funcionais uma
lacuna que esta diretamente ligada com a Gestdo de Pessoas, fator que influencia
em todo setor produtivo e gera problematicas no meio organizacional, interferindo
sobretudo em questbes como a falta de treinamento e qualificacdo dos funcionarios,

auséncia na divisdo de tarefas, padronizacdo dos produtos e falhas no setor
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automotivo, além de caréncias sobre um recrutamento e sele¢do. Diante de tais
probleméticas analisadas no local, torna-se importante averiguar a situacao e refletir
sobre as consequéncias que geram para a instituicao, interligando-se com questdes
gue afetam o meio operacional, desse modo, representando uma baixa lucratividade

e produtividade, aumentando, portanto, os prejuizos da empresa.

7z

Um dos pontos identificados na instituicdo € a falta de treinamento dos
funcionarios, visto que, a distribuicdo de cargos necessita de uma organizacdao mais
adequada, ja que, esse fator possui grande influéncia em diversas areas do
estabelecimento, gerando impactos na eficiéncia e produtividade, pois com a
auséncia da divisdo de cargos, a empresa nao possui uma visdo ampla sobre a
funcado de cada colaborador, com a falta de um treinamento preciso os trabalhadores
pontuam dificuldades sobre suas determinadas acBes e como ealiza-las,

consequentemente interferindo na cultura organizacional da institui¢cao.

Além desse quesito, a auséncia de treinamentos gera diversos maleficios como
a inexisténcia de capacitacédo dos colaboradores, visto que a empresa ndo consegue
obter resultados capazes de suprir as necessidades dos processos produtivos, por
ndo conseguir capacitar os funcionarios para realizar o monitoramento dos
procedimentos, que influenciara na falta de comparacao da situacdo da empresa,
impossibilitando o desenvolvimento da andlise do custo-beneficio, sendo fatores que
acarretam na improdutividade, visto que, o colaborador que ndo sabe identificar a
situacdo da empresa consequentemente apresenta dificuldades em desempenhar a
funcdo do cargo estabelecido, por ndo estar preparado para executar as atividades

especificas com exceléncia.

As pessoas constituem o principal patriménio das organizacdes. O capital
humano das organizagbes — composto de pessoas, que vdo desde o0 mais
simples operario ao seu principal executivo — passou a ser uma questao
vital para o0 sucesso do negocio. E também o principal diferencial
competitivo das empresas bem-sucedidas. Em um mundo mutavel e
competitivo, em uma economia globalizada e sem fronteiras, as
organizagdes precisam se preparar continuamente para os desafios da
inovacao e da competitividade. (CHIAVENATO, 2014, p. 309).

Em vista disso, se a empresa ndo implementa o treinamento aos colaboradores
para realizar os processos, a mesma nao tera um diferencial no mercado, pois as

pessoas séo o principal foco de diferenciacédo da organizacdo e se nao estiverem
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capacitadas o suficiente, consequentemente obter4 prejuizos por falha de
comunicacao, conhecimento e outros aspectos que causam grandes problemas para
a instituicdo afetando diretamente a operacdo. No que se refere a Pastelaria da
Gilsa nota-se como a auséncia deste interfere em erros nos pedidos, fator que
resulta em desperdicios e insatisfagBes por parte dos consumidores, atrasos e
desorganiza¢gdes no meio operacional, questdes significativas para a instituicao.

Ademais, com a auséncia do treinamento ha necessidade de retrabalho, fator
que acaba retardando os processos de producdo, aumentando 0S prejuizos,
principalmente por ser uma empresa do ramo alimenticio, assim muitos produtos sdo
desperdicados, ocasionando uma margem de erros no setor. Esse aspecto além de
proporcionar perdas, também causa problemas relacionados ao clima
organizacional, uma vez que os funcionarios ficam frustrados e acabam provocando
conflitos com a equipe, desencadeando desmotivacdes entre os mesmos. Cada area
em uma organizagao representa engrenagens de um sistema, onde todas devem
funcionar em perfeita harmonia para uma producéo mais eficiente, sendo assim, se
ndo ha conhecimento as chances de erros aumentam podendo haver uma maior
probabilidade de sustos adicionais para a dona do estabelecimento. “O treinamento
pode estar focado na preparacao das pessoas para o trabalho em si — em funcéo do
cargo- ou para fornecer valor agregado e resultados para a organizagdao — em funcéo

das competéncias a serem criadas ou desenvolvidas” (CHIAVENATO, 2014, p. 312).

Desse modo, a inexisténcia das competéncias, influencia na falta de habilidades
dos funcionarios referente a comunicacdo, motivacdo e negociagdo, visto que, 0
treinamento proporciona a base dos cargos e competéncias de cada colaborador e
com a auséncia do mesmo, as habilidades ficam coibidas. A partir disso, nota-se que
diversos problemas séo gerados dentro da empresa, por implementar o treinamento,
para capacitar os funcionarios e aprimorar 0S pProcessos operacionais, pois 0sS
mesmos nao conseguem obter um diagndstico da situacédo do estabelecimento, em

funcao de problemas e relacionados a producéo e servicos.

Outra problemética identificada na empresa € a falha de comunicac¢do entre os
integrantes, podendo ocorrer através da falta de clareza nas instru¢des, visto que
informagdes vagas ou imprecisas resultam em erros na execucao dos pedidos, além
disso, a comunicagao entre os departamentos (como os de venda e atendimento ao

cliente) deve ser feita de forma precisa, havendo maior integracdo entre o0s
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funcionarios. Ademais, a empresa menciona que em épocas de alta demanda
podem ocorrer confusbes nas anotacdes dos pedidos, atrapalhando o sistema de

entrega e a realizacdo da execucao do produto requerido.

Salienta-se que devido a falha de comunicacdo entre 0s operarios e
departamentos ocorre 0 aumento de custos operacionais, ressaltando, assim, o
custo de reenvio, que precisara reutilizar a mdo de obra e transporte dos
funcionarios, havendo uma repeticdo de esforgos, erros na preparacao dos pedidos,
englobando informacdes incorretas, quantidades erradas ou enderecos
equivocados, ha, também, a comunicacao inadequada com fornecedores, que pode
resultar em atrasos na obtencdo de matéria prima ou em erros nos pedidos enviados

para a empresa.

Antigamente, o bom desempenho significava a execu¢do de um conjunto de
tarefas que eram repetitivas, e a qualificacdo profissional era associada com
cada tarefa especifica. Agora, as equipes constituem o fundamento das
organizagbes flexiveis, e a eficiéncia das pessoas esta cada vez mais
vinculada com a habilidade interpessoal de comunicagédo e colaboracao.
(CHIAVENATO, 2014, p.365)

E possivel pontuar que a comunicacdo € um elemento crucial para garantir
eficiéncia operacional, melhor resolucdo de conflitos, evitando desacertos, harmonia
da equipe, manter um bom relacionamento com clientes e parceiros, e, além disso,
promove, também, maior transparéncia e confianca. Entretanto, para assegurar o
sucesso organizacional da empresa, é essencial que seja realizada de forma precisa
e correta, visto que possiveis falhas na comunicacdo podem resultar em pedidos
duplicados, acumulo de estogues desnecessérios ou falta de produtos essenciais,
afetando o fluxo de caixa e a eficiéncia do inventario da organizacdo. Além disso,
sem comunicacdo eficiente, ajustes nos processos de entrega e realizacdo de
pedidos se tornam lentos, prejudicando a capacidade da empresa de se adaptar a

novas demandas do mercado ou imprevistos.

Em vista disso, observa-se que essas complicacbes afetam diretamente os
consumidores da empresa, pois clientes que recebem pedidos incorretos ou
atrasados podem ficar frustrados, afetando negativamente a experiéncia de compra
e a lealdade a organizacdo, podendo fazer com que percam a confianga na mesma

e busquem alternativas.
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A comunicacao precisa ser constante, continua e eficaz. Os colaboradores
devem receber informacéo sobre o andamento das metas e dos resultados,
como retroacdo para orientar o desempenho. O alcance das metas e dos
resultados deve ser solenemente festejado e a diretoria da empresa deve
realcar e enfatizar o programa em todas as reunides. (CHIAVENATO, 2014,
p.282)

Sendo assim, € necessario ressaltar que uma organizacao representa um grupo
de pessoas que trabalham em uma divisdo de atividades para alcancar um objetivo
em comum, sendo uma ferramenta onde muitas pessoas combinam seus esfor¢os e

atuam juntas para alcancar o propésito oferecido pela empresa na qual operam.

Para uma empresa do ramo alimenticio, o planejamento de compras é crucial
pois garante a disponibilidade de ingredientes, controla 0s custos e minimiza
desperdicios. Esse planejamento inclui prever a demanda com base em analises
estabelecer relagcbes com os fornecedores, e assegurar a compra de produtos
dentro do prazo e com qualidade adequada. Isso ajuda a evitar interrupcdes na
producdo, mantém a qualidade dos alimentos, e reduz perdas financeiras
operacionais. Ao abordar o planejamento de compras de maneira estratégica, uma
empresa pode atender melhor seus clientes e operar de forma mais eficiente. E
como garantir que a cozinha esteja sempre bem abastecida e organizada, para que
tudo funcione de forma suave e os clientes recebam o melhor produto possivel. O
planejamento de compras ndo s6 mantém a operacédo funcionando sem problemas,

mas também ajuda a construir uma reputacdo sélida e confiavel no mercado.

A funcéo de compras considera a aquisi¢cdo de todos os suprimentos de que
a empresa necessita, mas vai além. Essa fungdo assume para si a tarefa de
dar mais valor ao produto ou servi¢o final adquirido pelo cliente, obtendo-o
de fontes melhores, com precos melhorados ou com transporte mais rapido,
por exemplo. A relacdo com fornecedores e clientes internos (outras areas
da empresa, por exemplo) também faz parte dessa fun¢édo. (FIGUEIREDO,
2014, p.6)

A falta do mesmo é um problema critico que pode impactar negativamente
qualquer estabelecimento comercial, e a Pastelaria da Gilsa ndo é excecéo. Planejar
adequadamente as compras € essencial para garantir a eficiéncia operacional, a
satisfacdo do cliente e a sustentabilidade financeira do negdcio. Quando essa etapa
€ negligenciada, as consequéncias podem ser prejudiciais e abrangentes, afetando

desde a qualidade dos produtos oferecidos até a percepc¢éo do cliente.
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O planejamento de compras envolve a previsdo de demanda, a selecdo de
fornecedores, a negociacao de precos e a gestao do estoque. Sem um planejamento
adequado, a pastelaria enfrenta problemas graves, como a falta de ingredientes
essenciais, o que resulta em produtos de baixa qualidade ou mesmo impossibilidade
de atender aos pedidos dos clientes. Nao ter um software especializado que
verifigue a auséncia de suprimentos também € um problema que pode levar a
situacbes onde os produtos s6 sdo repostos quando o0 estoque acaba
completamente. Esse atraso na reposicdo pode resultar em interrupcbes na
producdo. Além disso, a falta de planejamento leva a proprietaria a fazer compras
impulsivas e mal negociadas, resultando em custos elevados e margens de lucro
reduzidas, o que por conta da auséncia de um estoque bem gerido também ocorre
desperdicios, com ingredientes vencendo antes de serem utilizados, o que afeta

diretamente o orgamento da pastelaria.

Um profissional especializado em compras ndo € simplesmente um
encarregado de adquirir servicos e suprimentos pelo menor pre¢o. Muito
mais que isso, ele é um profissional capaz de enxergar sua empresa e
todos os setores de forma integrada, observar os desafios competitivos a
gue a empresa esta exposta, compreender os sinais do mercado, ponderar
suas opcdes de compra de acordo com as prioridades e estratégias de
mercado da empresa. (FIGUEIREDO, 2014, p.7)

A relacdo com o cliente também tem sido gravemente comprometida pela falta
de planejamento de compras. Um dos principais motivos € a inconstancia na
qualidade dos produtos. Quando a pastelaria ndo estava com o estoque adequado
de ingredientes teve que recorrer a substitutos ou fornecedores de menor qualidade,
0 que pode afetar o sabor e a apresentacdo dos pastéis. Clientes que frequentam a
pastelaria em busca de um sabor especifico ou de uma qualidade constante podem
ficar desapontados e optar por ndo retornar. Mediante a isso, a falta de produtos
leva a uma experiéncia negativa para o0 cliente. Se o0 estabelecimento
frequentemente ndo tem os itens desejados disponiveis, 0s consumidores podem
sentir frustragdo e buscar alternativas em concorrentes. A perda de vendas e a
diminuicdo da fidelidade sdo consequéncias diretas da falta de um planejamento

eficaz.

Um sistema de automacdo dentro do setor empresarial reflete uma série de

mecanismos que auxiliam e facilitam as tarefas diarias, a auséncia do mesmo
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direciona a empresa a um trabalho mais lento interferindo completamente na
produtividade entre os funciondrios, visto que, provoca uma desorganizagdo no
ambiente e um atraso nas atividades, diminuindo, portanto, a produtividade entre a

equipe.

No que se refere a Pastelaria da Gilsa, a falta de um sistema rpido para o
cadastro de pedidos sugere uma visdo problematica sobre a estruturacéo e divisdo
de atividades. Ao utilizar um sistema consideravelmente antigo para coleta de
pedidos, sendo realizado manualmente, nota-se como as fun¢des sdo executadas
de maneira gradual afetando diretamente a produtividade no ambiente de trabalho,
visto que, a falta de um sistema automatizado induz a empresa a chances maiores
de erros, fator que gera diversos outros obstaculos incluindo prejuizos na gestao da
instituicdo bem como na imagem da mesma, atingindo sobretudo nesse mesmo

contexto um elemento primordial, ou seja, o publico alvo.

Trabalho rotineiro, manual e mal qualificado ndo geram nem empregam
capital humano para a organizacdo. Pode ser automatizado e, quando néo
pode, o funcionario que contribui pouco e aprende pouco em matéria de
habilidades e conhecimentos, pode ser facilimente substituido. E a
descartabilidade; uma m&o contratada e ndo uma cabeca produtiva. E a era
do trabalhador do conhecimento (CHIAVENATO, 2014, p. 41)

A expansdo do meio tecnologico no ramo empresarial ressalta a essencialidade
sobre as mudancas do mercado e a importancia de acompanha-las para o
crescimento do negdcio, a problematica sobre o atraso de acbes e a caréncia em
razdo ao acumulo de atividades ocasiona multiplas lacunas sobre o sistema rapido
operacional da organizacdo, que por sua vez, designa acfes com proporcdes
errbneas maiores alienando-se com as demais dificuldades apontadas na instituicao,
bem como, a inconsisténcia na transmissdo de informacdes que eleva a
desorganizacdo e gera empecilhos sobre a otimizacdo dinamica dos fluxos de

trabalho, tornando-o tardio e ineficaz.

Tanto a informatizagdo — caracterizada pela automacao dos escritorios —
guanto a automacdo industrial — caracterizada pela automacdo dos
processos de producdo — para as tarefas simples e repetitivas estéo
deixando para tras a especializacéo profissional e buscando a generalidade
e a multifuncionalidade das pessoas. As tarefas deixam de ser repetitivas e
musculares para se tornar mentais e mutaveis. (CHIAVENATO, 2014, p.
188).
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Diante dessas, concretiza-se o enfoque sobre a funcdo significativa de um
sistema operacional agil dentro do ramo empresarial, ao retratar sobre o meio
alimenticio salienta-se sobre o papel crucial da promocé&o de um sistema que atenda
a demanda e que facilite o meio operacional no que diz respeito a otimizacao
dindmica entre os colaboradores da instituicdo, que enfatiza sobre a diminuicdo de
desperdicios. “Com o crescimento da sociedade moderna, as pessoas tém de
encontrar meios alternativos de realizar suas tarefas diarias, razéo pela qual se pode
dizer que a automacdo moderna tem como objetivo prover o conforto para seus
usuarios” (QUESADA, 2017, p.10). Partindo deste principio, ao apontar uma lacuna
sobre a presenca de um controle adequado para as tarefas diarias, seguindo a visédo
das pessoas ao envolto caracterizam a empresa com uma politica antiga que
constantemente sofre em razdo a desorganizacdo no ambiente operacional, fator
que contradiz os conceitos e objetivos da automacdo, que por sua vez, auxilia e
facilita questdes que ndo precisam ser complexas, promovendo melhor execucéo

nas acdes e praticidade para averiguar possiveis erros e soluciona-los.

Um problema que a Pastelaria da Gilsa enfrenta é a falta de padronizacédo de
seus produtos e servi¢cos, 0 que acarreta diversos problemas, perda de clientes e
nao fidelizacdo dos mesmos. Essa problemética pode trazer uma série de problemas
que afetam tanto a eficiéncia operacional quanto a satisfacdo do cliente. A nao
padronizacdo no estabelecimento tem diversos fatores principais que influenciam,
como o preparo de lanches e pastéis por pessoas diferentes, com uma preparacao
realizada de forma individualizada, além da falta de uma medida exata de matéria
prima para os produtos.

Sem a padronizacéo, os itens apresentam divergéncias no sabor, visto que cada
funcionério tem sua forma de temperar e preparar, tamanho, apresentacdo e
principalmente temperatura e tempo, por exemplo, se ndo € a chapeira que faz um
lanche, seu tempo de producdo € maior e a apresentacdo consequentemente
menor, jA que o outro colaborador ndo € especialista na area. Portanto, nota-se a
dificuldade sobre um padrdo no meio operacional da instituicdo, quando feito por
alguém especializado resulta em uma melhor experiéncia ao consumidor, que por
sua vez espera que a qualidade siga a mesma nos proximos pedidos, o que
contradiz quando é feito por outo colaborador inexperiente que quebra com a

expectativa gerada anteriormente. “Os padrdes definem o que deve ser medido em
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termos de quantidade, qualidade, tempo e custo dentro de uma organizacéo e quais
os instrumentos de medidas adequados” (CHIAVENATO, 2014, p. 499).

Outro fator grave que a falta de padronizacdo gera na Pastelaria da Gilsa é o
desperdicio de ingredientes e tempo, ja que os funcionarios ndo utilizam os mesmos
processos ou medidas, operacbes resultantes em custos operacionais mais
elevados, prejudicando, portanto, 0 setor de compras que apresenta barreiras para
prever com precisdo as nhecessidades de estoque, tendo em vista que as
quantidades de cada ingrediente sofrem constantes variacdes. Diante dessas, é
notério os conflitos gerados em duas questdes, em casos de excessos de produtos
h& a falta de materiais induzindo a compra de emergéncia em estabelecimentos
locais com o preco superior e a compra impulsiva que gera o acumulo de itens com
a validade ultrapassada, é importante mencionar que, ambas as situacfes exaltam a
insatisfagdo dos consumidores, incluindo atrasos e auséncia de funcionarios quando
h& urgéncia para a compra rapida de insumos, pontos que poderiam ser evitados
com a presenca de uma mudanca no sistema operacional, a fim de tornar o trabalho

mais agil, seguindo um modelo e critério proposto.

Produtos inconsistentes podem prejudicar diretamente a imagem do
estabelecimento, uma vez que, quando um produto bom é entregue ao cliente, este
pode ajudar a exaltar o nome da instituicdo, entretanto em casos de situacdes
contraditérias a esta, o efeito consequentemente € contrario resultando em graves
prejuizos para instituicdo, salientando dessa forma, como a experiéncia do

consumidor € crucial para o estabelecimento como um todo.

O primeiro passo do processo de controle é estabelecer previamente os
objetivos ou padrdes que se deseja alcangar ou manter... O padrdo é um
nivel de atividade estabelecido para servir como modelo para a avaliagédo do
desempenho organizacional. Um padrédo significa um nivel de realizagédo ou
desempenho que se pretende tomar como referéncia. Os padrbes
funcionam como marcos que determinam se a atividade organizacional é
adequada ou inadequada ou como nhormas que proporcionam a
compreenséo do que se deveréa fazer. (CHIAVENATO, 2014, p. 498).

A auséncia de procedimentos padronizados na Pastelaria da Gilsa torna o
treinamento de novos funcionarios mais complexo e demorado, ja que cada
funcionario exerce sua funcdo de um método sem especializacéo, influenciando as

demais pessoas que podem ser contratadas que seguirdo as mesmas acoes.
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Portanto, nota-se que a padronizacado € crucial para garantir a eficiéncia operacional,
a satisfacdo do publico, formacdo de uma boa identidade e sucesso a longo prazo
de qualquer empresa, questdes que atualmente apresentam caréncia na Pastelaria

da Gilsa.

O recrutamento tem como principal fung&o divulgar no mercado de trabalho as
oportunidades oferecidas pela organizacdo, sendo uma pesquisa reciproca: a
empresa busca funcionarios aptos para atuar nos cargos disponiveis, enquanto as
pessoas buscam empresas para aplicar suas competéncias e habilidades. Ao
promover as oportunidades, a organizacao precisa captar o publico; apenas divulgar
nao basta, é necessario atrair as pessoas para 0 processo seletivo.

Um obstaculo que pode ser encontrado durante o processo de recrutamento € o
préprio mercado de trabalho. Quando o mesmo estd em oferta, ou seja, com muitas
oportunidades em aberto e pouca procura, as organizacdes enfrentam um desafio:
precisam aumentar o investimento no recrutamento para atrair candidatos e investir
em treinamento, ja que, por vezes o0s funcionarios recrutados possuem pouca
qualificacdo. Devido a escassez de candidatos, a organizacdo se adapta, aplicando
um treinamento intenso. Quando o mercado de trabalho esta em situacdo de
procura, com muita demanda e poucas vagas disponiveis, a organizacdo nao

precisa de alto investimento, e encontrar pessoas qualificadas torna-se mais facil.

A Pastelaria da Gilsa esta situada na cidade de Aparecida- SP. Nesse contexto,
o mercado de trabalho se encontra em um paradigma: apesar de haver um grande
ndamero de empresas procurando funcionarios e muitas buscando emprego, a mao
de obra é desqualificada. “Candidatos podem estar a procura de trabalho e
organizagbes a procura de candidatos, e nem sempre eles se encontram.”
(CHIAVENATO, 2014, p.100). Devido ao grande fluxo de pessoas que todos os dias
buscam emprego na cidade, o processo de recrutamento deve inicialmente filtrar

agueles que possuem maiores qualificacdes e investir em treinamento.

No caso da pastelaria, onde a qualidade do produto e o contato direto com o
publico sdo fundamentais, é crucial recrutar funcionarios qualificados. A auséncia
desse cuidado pode desencadear problemas e impactar diretamente o
funcionamento da organizacéo. A falha no processo de recrutamento pode ocasionar
a contratacdo de funcionérios inadequados para 0s cargos, que nao possuem

habilidades, afetando a qualidade dos processos de producéo e influenciando
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inclusive a experiéncia do cliente e a reputacdo da empresa. Além disso, quando o
funcionario ndo se adapta ao cargo, as chances de deixar a empresa aumentam,
desencadeando uma alta taxa de turnover. Consequentemente, a organizacao
precisara investir no treinamento de novos funcionarios, e a cultura organizacional

acaba sendo prejudicada.

Além dos problemas operacionais, recrutar funcionarios inadequados pode
impactar negativamente a moral da equipe ja existente e causar descontentamento
entre os colaboradores, diminuindo a produtividade e tornando o ambiente de
trabalho mais propicio a conflitos. A experiéncia do cliente é diretamente afetada
quando funcionéarios desqualificados séo recrutados, ja que estes podem oferecer
um atendimento insatisfatorio, diminuindo a fidelidade dos clientes e,
consequentemente, a credibilidade da empresa. A auséncia de investimentos em um
processo de recrutamento bem estruturado pode, portanto, resultar em diversos
problemas significativos. Estes problemas sé&o decorrentes da falta de competéncia
e comprometimento da equipe, o que acaba prejudicando o funcionamento da
empresa, a qualidade dos produtos e servicos oferecidos, e 0 sucesso

organizacional.

Sequencialmente ao processo de recrutamento, inicia-se o processo de selecao
de pessoas, realizado com o objetivo de integrar novos talentos as organizacfes. A
selecdo de pessoas tem a finalidade de classificar e escolher os funcionarios mais
adequados para os cargos disponiveis. Quando mal executada, podem ser
admitidos funcionérios que ndo se enquadram ou nao concordam com a cultura
organizacional, diretrizes e funcionamento da empresa, podendo haver diversas

discrepancias na organizacgao.

A admissao de funcionarios desqualificados pode gerar multiplos entraves nos
processos. Como mencionado, “O calcanhar de Aquiles das organizagbes — 0 seu
principal ponto nevralgico — é a qualidade das pessoas que nelas trabalham.”
(CHIAVENATO, 2014, p. 117). O maior problema nas empresas geralmente esta
relacionado aos colaboradores; quando estes ndo possuem as qualidades
requeridas, a organizacdo acaba sendo prejudicada. Portanto, é fundamental ndo
apenas selecionar pessoas capacitadas, mas também promover o treinamento

constante dessas pessoas.
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No caso da Pastelaria da Gilsa, a empresa ndo procedeu a realizacdo de
qualquer processo seletivo dos individuos; aqueles que ali exercem suas funcdes
sao familiares e amigos. Diversos percal¢cos podem surgir diante dessa situacao,
nao apenas por se tratar de pessoas conhecidas, mas também pela auséncia de um
processo seletivo para identificar as competéncias necessarias dos profissionais. A
falta de qualificagdo e habilidade pode influenciar a qualidade dos produtos e
servicos prestados, podendo ocasionar, inclusive, um desempenho insatisfatério e a

necessidade de retrabalho, gerando maiores gastos para a organizacao.

Acontece que a variabilidade humana é enorme: as diferencas individuais
entre as pessoas, tanto no plano fisico [...] quanto no plano psicolégico [...],
levam as pessoas a se comportarem diferentemente, a perceberem
situac6es de maneira diferente e a se desempenharem diferentemente com
maior ou menor sucesso nas organizagdes. (CHIAVENATO, 2014, p. 118).

Referindo-se a contratacdo de familiares e amigos, podem ser desencadeados
conflitos de interesse, onde as decisbes podem ser influenciadas por questdes
pessoais. A gestdo pode enfrentar desafios relacionados a disciplina e superviséo,
devido a dificuldade de aplicar normas e politicas de trabalho. Além disso, familiares
tendem a ser menos receptivos a mudancas, o que pode limitar o desenvolvimento
da pastelaria e a adaptacdo as mudancas de mercado. Outra questdo a ser
observada é que os funcionarios que ndo possuem lacos familiares podem sentir-se
deslocados e desmotivados ao perceberem tratamentos preferenciais ou cobrancas

menores, causando conflitos internos e afetando o clima organizacional.

As probleméticas ndo decorrem exclusivamente das questdes familiares; a falta
do processo seletivo em si gera diversas dificuldades para a organizagédo, como a
rotatividade de funcionarios devido a contratacdo inadequada. Isso implica a
necessidade de um novo processo de recrutamento, selecdo de pessoas e
treinamento, gerando desperdicio de recursos inicialmente investidos e novos
gastos. A auséncia de uma contratacdo adequada pode ocasionar problemas de
compliance se a empresa nao estiver em conformidade com os requisitos legais e
comportamentais. A cultura organizacional também pode ser afetada se forem
contratados funcionérios que ndo compartilham dos valores da organizacdo, o que

acaba incidindo em problemas a coeséo e ao ambiente organizacional.
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O processo de selecdo de pessoas é fundamental para a contratacdo de
colaboradores qualificados e que estejam alinhados aos valores e necessidades da
pastelaria. Segundo Chiavenato (1999) lidar com pessoas deixou de ser um desafio
€ passou a ser vantagem competitiva para organizacdes bem sucedidas. A auséncia
desse processo pode causar problemas operacionais, conflitos de interesses,
descontentamento dos clientes internos e externos, baixa rentabilidade dentre
outros; provocando diversos problemas e prejudicando adversamente a reputacdo

da pastelaria.
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3 PROPOSTAS DE SOLUCAO

Mediante as problematicas analisadas torna-se preciso averiguar as possiveis
solucdes que funcionariam como forma de auxiliar a gestora a cerca dos problemas
gue interceptam a relagdo das pessoas na instituicdo. Ao analisar as questdes que
implicam a interagéo do ambiente organizacional com os colaboradores, nota-se se
a importancia da aplicacdo de ferramentas simples e cabiveis para o entendimento
da equipe, estas, funcionam de forma geral a fim de buscar sanar ou minimizar os

problemas em torno da gestéo de pessoas.

Quando o assunto € 0 sucesso organizacional, os individuos devem ser
valorizados como elemento chave para a entrega de resultados, com isso, 0
recrutamento e selecédo de pessoas fazem-se vitais dentro da empresa, de modo a
contratar funcionarios dedicados, que se alinhem com o clima organizacional e
tenham a intenc&o de auxiliar no crescimento da empresa. Ao abordar a contratagéo
de colaboradores, deve-se imediatamente recorrer ao processo de recrutamento e
selecdo de pessoas, como uma etapa importante para que a contratacdo ocorra de
maneira correta e eficaz. “Ha forte énfase na eficiéncia, isto €, na execugao correta
dos procedimentos de recrutamento e selecdo. O importante é o processo, € nao o
seu resultado para a organizagao” (CHIAVENATO, 2014, p. 92).

O recrutamento tem a funcdo de atrair o publico e selecionar os perfis para
cargos em aberto, de modo a filtrar aqueles que possuem o0s requisitos basicos
requeridos pela organizacéo, sendo analisadas as hard skills que agregaréo no dia a
dia da empresa, trazendo maiores beneficios para a mesma. Investir tempo e
recursos em um recrutamento bem elaborado evita que problemas significativos
atrapalhem o funcionamento da empresa e garante a construcdo de uma equipe
competente, comprometida e apta a oferecer produtos e servi¢cos de alta qualidade,

assegurando sucesso e eficiéncia operacional.

Ao tratar sobre o processo de sele¢cédo de pessoas, que representa, basicamente
um complemento do recrutamento, € possivel notar que ambos fazem parte do
processo de introducdo de novos talentos dentro da organizacdo; sendo que,
enguanto o recrutamento é convidativo e busca atrair possiveis colaboradores que
se alinhem com as metas da organizacéo, a selecao de pessoas apresenta diversos

critérios maiores para selecionar aqueles que verdadeiramente se encaixam nos
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cargos. “Enquanto o objetivo do recrutamento é abastecer o processo seletivo de
seus insumos béasicos — candidatos -, 0 objetivo da selecdo € o de escolher e
classificar os candidatos mais adequados as necessidades da organizagao’.
(CHIAVENATO, 2014, p. 118)

S80 o0s processos de recrutamento e selecdo de pessoas em unido que
garantem a contratacéo de pessoal qualificado, avaliando de maneira profunda seus
aspectos, valorizando e preservando o capital humano da organizacdo. A empresa
deve tracar o perfil do cargo desejado, as caracteristicas que ira buscar nos
colaboradores. O processo seletivo deve focar ndo apenas o agora, mas avaliar as
tomadas de decisao visando o potencial dos candidatos a longo prazo, avaliando as
variaveis. A tomada de decisdo de uma contratacdo deve ser estudada, visto que,
ndo € uma tarefa facil mensurar todas as competéncias de um profissional apenas

durante as etapas de selecdo, o processo de recrutamento e selecdo é método.

Referente as problematicas em funcdo da falta de recrutamento e selecdo de
pessoas, a empresa BernardesRH foi contata, de forma a adquirir a melhor solucéo.
A representante da empresa, senhora Aline Bernardes orientou que fossem
implementados na pastelaria os processos, podendo ser feitos de maneira mais
viavel através da contratacdo de uma empresa especializada, como a da mesma.
Uma empresa de empregabilidade, a BernardesRH faz a ponte entre candidatos e
empresas, ja possuindo seus métodos, consegue realizar 0s processos de maneira

mais eficaz.

Contratar uma empresa para realizacdo dos processos faz-se viavel quando
referente a pastelaria, devido ao porte da instituicdo, ndo sendo, portanto,
necessaria a contratacdo de um especialista fixo de RH, podendo terceirizar 0s
processos, até mesmo devido a economia de tempo, qualidade das operacfes
realizadas e investimento. O investimento é uma questdo a ser mecionada, a
representante da BernardesRH alegou que, possui valores fixos referente aos
cargos a serem preenchidos, porém, existem demais empresas que cobram por
porcentagem em cima do salario do cargo, por exemplo: o salario do funcionario a
ser contrtado é de R$1.500,00, e a porcentagem que a empresa cobra é de 80%,
portanto, seria cobrado R$1.200,00 pela prestacdo de servicos. Cabe a empresa

escolher aquilo que melhor se adequa a sua situacao.
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Outra acdo a ser tomada é o processo de recrutamento e selecdo interno,
abrindo oportunidades de crescimento para os colaboradores que ja atuam na

organizacao, por meio de promocoes.

O recrutamento interno aborda os atuais colaboradores da organizacéo, e o
recrutamento externo focaliza os candidatos que estdo 14 fora no MRH. Um
privilegia os atuais funcionarios para lhes oferecer oportunidades melhores
dentro da organizacao, enquanto o outro busca candidatos externos para
trazerem experiéncias e competéncias néo existentes na organizacao.
(CHIAVENATO, 2014, p. 102)

Ambas as opgbes sdo viaveis dentro da organizagdo, variando conforme as
necessidades existentes. Focando nas questdes presentes na Pastelaria da Gilsa,
poderia ser realizado o recrutamento interno para promover colaboradores atuantes,
e a realizacdo do externo de modo a suprir a vaga que se abriria, ndo abrindo mao

da realizacé@o de treinamentos para melhor agregar os novos funcionarios.

A Pastelaria da Gilsa deve primordialmente tracar o perfil visado para
contratacdo de um novo servidor, para o cargo de atendente, por exemplo, devem
ser buscados candidatos que possuam como requisitos: experiéncia com
atendimento ao cliente, trabalho em equipe, proatividade, agilidade para as
demandas, boa comunicacao e disponibilidade de horéario, devido aos horarios em
gue a empresa presta servigcos, particularmente aos finais de semana, em que a
cidade de Aparecida se encontra com uma intensificacdo do fluxo de romeiros. O
perfil para contratacdo pode ser seguido como uma base, sendo apenas requeridos
competéncias mais direcionadas aos cargos necessarios, como para auxiliar de
cozinha, onde seria relevante haver experiéncia com producdo e preparacao de
alimentos. Destaca-se por fim que, apesar de quaisquer experiéncias obtidas
anteriormente, o treinamento ndo deve ser descartado, para melhor integrar o

funcionério ao funcionamento e procedimentos da pastelaria.

Diante da problematica em razdo a auséncia de treinamento, torna-se
necessaria a implementacao desse tipo de atividade com os funcionarios, membros
da organizacdo que constituem o todo da empresa, visto que, 0S mesmos exercem
as funcdes determinadas para gerar lucros a partir dos processos produtivos.
Portanto, € essencial desenvolver treinamentos para qualificar e aprimorar as

competéncias dos funcionarios para que a gestao seja eficiente e os procedimentos
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sejam fluidos, sem paradas inesperadas, representando um fator crucial mediante a

problemética apontada na pastelaria.

O treinamento é considerado um meio de desenvolver competéncias nas
pessoas para que elas se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras a
fim de contribuir melhor para os objetivos organizacionais e se tornar cada
vez mais valiosas. Assim, o treinamento é uma fonte de lucratividade ao
permitir que as pessoas contribuam efetivamente para os resultados do
negoécio. (CHIAVENATO, 2014, p. 310)

Em vista disso, destaca-se a importancia do processo de treinamento para
gue os procedimentos sejam eficientes e continuos, a fim de aumentar a
produtividade. Estes, devem ser realizados de maneira planejada, a partir das
etapas estabelecidas, tais como a identificacdo do diagndstico, com o levantamento
das necessidades da empresa, como, auséncia da distribuicdo de cargos,
capacitacao e falta de organizacao referente aos pedidos realizados, questdes que
interferem diretamente na improdutividade, causando prejuizos ao estabelecimento.
A partir do levantamento, torna-se necesséria a elaboracdo do desenho o projeto,
com a finalidade de atender as demandas identificadas, apds essa etapa, € preciso
executar o treinamento ideal para auxiliar na situacao problema, para que assim 0s

resultados possam ser verificados diante da avaliacédo final.

Ademais, como proposta de solugcdo sugere-se a implementagcdo de uma ferramenta
eficaz para gerir o planejamento da execucao do treinamento de funcionarios, assim
como o 5W2H, que visa organizar a elabora¢do do treinamento a partir de tépicos
estabelecidos, para auxiliar em um plano de ac¢éo rapido e eficiente, constituido por
questbes como: What, Why, Who, Where, When, How e How Much, representando
fatores que possuem como obijetivo identificar o tipo de treinamento que melhor se
adequa a empresa, 0 motivo, local, por quem, quando, como e 0 custo para que seja

desenvolvido.

A partir desses aspectos, nota-se que o ideal para a pastelaria é o treinamento
técnico e comportamental, que visa a qualificacdo das competéncias e o
comportamento da equipe ao entender a cultura organizacional do estabelecimento.
Para que o processo seja eficiente € necessario contratar um profissional qualificado
na area de gestao de pessoas, este, por sua vez, aplicara o treinamento no proprio

estabelecimento para que todas as fun¢des sejam esclarecidas, com uma duragao
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de seis em seis meses, com um custo estipulado em mil reais, entretanto,
enfatizando que, o método que melhor se aplica em questdo de viabilidade € o

treinamento digital.

O treinamento em questdo acontecera da seguinte forma: primeiramente a parte
tedrica acontecera de forma online, com participacdo de um profissional da area de
Gestéo de Pessoas, que auxiliara os funcionarios ao modo que deve ser efetuado o
treinamento, a partir das instrugcdes recomendadas torna-se primordial a aplicacédo
de medidas praticas que permitam a interacdo da equipe com as funcdes que vao
exercer. Assim sendo, o treinamento acontecera a fim de mostrar a equipe quais
serdo as divisdes de cargo no local, como as fun¢gdes do cozinheiro e 0 seu papel, o
atendente, auxiliar de cozinha, entregador e o operador de caixa, definindo estas,
para um melhor proveito do estudo proporcionado sera realizado na prépria
instituicdo uma simulacéo de tarefas, esta, ocorrerd em um dia em que a empresa
ndo esteja funcionando e apresentara como cenéario um dia de fim semana, sabado
ou domingo, visto que sdo 0s mais movimentados. Para a realizacdo, a equipe
estara disposta em seus devidos cargos estipulados e trabalhardo em suas funcdes,
assim, poderdo entender melhor o que devem fazer na instituicdo para evitar os
erros antes cometidos. Essa ilustracdo permite aos colaboradores uma visdo mais
ampla em razdo as fungcbes antes mal distribuidas, aumentando o engajamento,

proatividade e atencao nas tarefas.

Segundo Araudjo (2017) entende que o 5W2H auxilia nas decisdes a serem
tomadas para quem quer implementar um plano de acdo de melhorias, constituindo
uma maneira para estruturar os pensamentos de maneira bem elaborada, planejada

e precisa.

Portanto, com a aplicacdo da ferramenta 5W2H, a empresa tende a obter
resultados significativos, auxiliando no desenvolvimento de um treinamento eficaz,
para gerar uma grande melhora no desempenho dos funcionarios e na gestao da
organizacdo, pois a ferramenta proporcionara uma visdo ampla sobre os aspectos
analisados, através de questbes respondidas, garantindo que o processo seja
planejado e controlado, para que os procedimentos sejam realizados de maneira

correta a fim de obter resultados esperados.

A padronizacdo dos alimentos em qualquer lanchonete é um aspecto crucial

para garantir a qualidade constante dos produtos assim como na Pastelaria da Gilsa,
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além de oferecer aos clientes uma experiéncia satisfatéria em todas as suas visitas
ao estabelecimento cria um alto padrédo de atendimento. Uma das maneiras mais
eficazes de alcancar e manter esse nivel de consisténcia € por meio do treinamento
continuo da equipe de cozinha. Efetuar programas de treinamento regulares nédo so
garante que todos os colaboradores sigam os procedimentos e padrdes
estabelecidos, mas também promove um ambiente de aperfeicoamento constante,
melhora o desempenho individual, coletivo e reflete diretamente na satisfacdo dos
clientes e o desempenho da empresa no mercado de trabalho. Desse modo, o
treinamento continuo dos colaboradores em especial da equipe de producado, pode
contribuir para a padronizacao e ressaltar a importancia desse processo no contexto
da Gestdo de Pessoas. No contexto da Pastelaria da Gilsa, onde a producédo de
alimentos € o coracdo do negocio, esse pode ser um diferencial que coloque a
empresa em vantagem da concorréncia, garantir que cada alimento seja preparado
de maneira uniforme e Unica € essencial para manter uma identidade e reputacéo
positiva do estabelecimento, tendo em vista que a fidelizacdo de clientes é
fundamental para a instituicdo, que possui uma alta concorréncia. Uma equipe bem
treinada tem maior facilidade e rapidez (vital para a organizacdo que tem especo
reduzido) em seguir as etapas de producdao, utilizar corretamente os equipamentos e
adotar os procedimentos estabelecidos pela gestdo. Ao investir no treinamento
continuo, a Pastelaria da Gilsa assegura que todos os funcionarios da cozinha,
sejam eles novos ou veteranos, estejam sempre alinhados com as melhores
praticas, evitando variacdes indesejadas na preparacdo dos alimentos, como
diferencas no tempero, quantidade de recheio e tempo de preparo.

Os demais cargos — da area administrativa, financeira e mercadolégica —
quase sempre sdo desenhados pelas respectivas geréncias em um
processo continuo de resolucdo de problemas e melhoria continua. Isso
significa que os cargos ndo sao estaveis, nem estaticos ou definitivos, mas
gue estdo sempre em evolugdo, inovagdo e mudanca para se adaptarem a
continuas transformacgdes que envolvem a organizacdo. (CHIAVENATO,
2014, p. 178).

Nesse sentido para que o treinamento continuo seja eficaz, ele deve ser
estruturado e implementado de forma sistematica e eficiente. Isso envolve criar um
programa de capacitacdo que contemple todos os alimentos e suas etapas do

processo de preparacdo, desde o manuseio das matérias-primas e ingredientes até
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a conclusao e entrega ao cliente. O primeiro passo é definir claramente os padrdes
que a pastelaria deseja implementar, isso inclui o tipo de matéria-prima utilizada,
guantidades exatas de ingredientes e recheio, tempos de cozimento, temperaturas
ideais, entre outros. Esses padrdes devem ser documentados e escritos de forma
clara para que possam ser transmitidos aos funcionarios durante e apds o
treinamento. Deve-se realizar se¢des praticas periodicamente na prépria cozinha do
estabelecimento, desse modo todos irdo compreender melhor o treinamento, este
tipo de capacitacdo é fundamental para ensinar e reforcar o aprendizado de todos os
funcionérios, sejam experientes ou novatos, ainda mais em uma empresa como a
Pastelaria da Gilsa que possui um amplo cardapio e diversos processos de
producdo, na qual os integrantes realizam véarias funcbes. Essas secbes de
treinamento podem ser comandadas por colaboradores mais veteranos, com a
contratacdo de chefes experientes ou consultores da area de gastronomia, que
demonstram as melhores préticas e ajudam a selecionar duvidas na prética. Durante
essas aulas, devera ser realizado todos os procedimentos desde os mais simples
até os mais complexos, com énfase em erros pré analisados e frequentes na
cozinha da instituicdo. E preciso que tenha frequéncia e persuasio no treinamento,
onde secBes devem ser marcadas em intervalos de tempo pré-estabelecidos até
garantir que ndo haja mais duvidas e todos os problemas sejam sanados. “O
treinamento € o nucleo de um esfor¢o continuo desenhado para melhorar a atividade
das pessoas e, consequentemente, o desempenho organizacional” (CHIAVENATO,
2014, p. 312).

Depois de ser realizado todo o plano de treinamento continuo e passado por
diversas secdes, é preciso fazer uma avaliacdo de desempenho com os chefes e
funcionarios, para ter um feedback da equipe que forneceu o0 mesmo e qual o nivel
de aprendizado adquirido. Para garantir a eficacia do treinamento, € necessario
supervisionar a execucéo dos procedimentos no dia a dia da cozinha para que nao
haja desvios no processo de produgéo dos alimentos, gerentes ou funcionérios mais
experientes devem monitorar constantemente o desempenho dos funcionarios novos
ou com costumes inadequados, fornecendo dicas de auxilio para correcdes. Essa
fiscalizacéo regular € indispensavel para assegurar que os padrdes estabelecidos
sejam seguidos de forma rigorosa. Esse tipo de treino € também Uutil para ajustar

praticas que podem ter mudado ao longo do tempo, mantendo a empresa atualizada
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com os processos de producdo do mercado. O envolvimento ativo dos funcionérios
durante o treinamento facilita a assimilagdo dos conhecimentos, com a introdugéo
dessas etapas 0s servidores experientes estardo sempre atualizados e 0s mais

novos nao irdo comprometer a qualidade dos produtos e satisfacao dos clientes.

Entende-se que esse tipo de treinamento também ajuda a minimizar erros
durante a preparacdo dos alimentos, reduzindo os desperdicios e constantemente
aumentando os lucros. Uma equipe de cozinha bem treinada trabalha de forma mais
eficiente, 0 que impacta diretamente na agilidade das acdes e na capacidade de
atendimento, o que resolveria um grande problema da instituicdo que é a demora na
producdo, por meio deste, resultaria em uma entrega mais rapida e de qualidade,
reduzindo o tempo de espera. O investimento no desenvolvimento dos funcionarios
faz com que eles se sintam valorizados e mais engajados com o0 sucesso da
Pastelaria da Gilsa, fatores que podem levar a uma menor rotatividade de
colaboradores e a um ambiente de trabalho mais motivado e saudavel. “Atingir o
nivel de desempenho almejado pela organizacdo por meio do desenvolvimento
continuo das pessoas que nela trabalham. Para tanto, € preciso criar e desenvolver
uma cultura interna favoravel ao aprendizado e comprometida com mudancgas”
(CHIAVENATO, 2014, p. 316).

Neste norte de consideragfes, implementar o treinamento continuo traz diversos
beneficios a pastelaria, tanto no aspecto da qualidade quanto a gestdo de equipe de
cozinha e operacdo do ramo como um todo. O principal proveito é a garantia de que
os alimentos terdo o mesmo padrdo de qualidade, independentemente de quem
estiver na cozinha ja que diversas pessoas possuem a mesma funcdo no
estabelecimento. Isso é fundamental para manter a confianca e a satisfacdo dos
clientes, que esperam encontrar 0 mesmo sabor e caracteristicas em todas as
visitas, visto que a organizagdo possui uma clientela muito exigente e pontual devido

o alto nimero de concorréncia aos arredores.

Vale ressaltar que o treinamento continuo é uma ferramenta que auxilia a
resolucdo de problemas de padronizagdo em uma lanchonete, o que poderia
resolver a falta deste na instituichio em questdo, ao garantir que a equipe de
producdo esteja sempre atualizada e em conformidade com os padrdes
preestabelecidos, assim, a empresa conseguird oferecer produtos de alta qualidade

de forma consistente e em todas as visitas dos clientes. Além destas, contribui ainda
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para o desenvolvimento profissional dos funcionérios, criando um ambiente de
trabalho em constante evolugdo, mais eficiente e motivador. Em um mercado
competitivo como o de alimentos no qual a organizacdo participa, investir em
treinamento regular € um diferencial estratégico que pode assegurar o crescimento

do colaborador e da empresa a médio e longo prazo.

Devido a falha de comunicacdo presente entre os integrantes da empresa
analisada, € possivel apontar que sao acarretados diversos problemas para a
instituicdo, principalmente relacionado a satisfacdo dos consumidores, cumprimento
de prazos e entregas, e a relagdo com seus fornecedores. Dessa forma é necessério
ressaltar o conceito da mesma, que visa transmitir uma mensagem de um individuo
ao outro, sendo imprescindivel que esta seja compreendida por ambas as partes. No
ambito da gestdo de pessoas € crucial analisar o comportamento organizacional de
uma empresa, representando o modo de acdo e comunicacao entre os funcionarios
gue atuam na mesma, em vista disso, na pastelaria da Gilsa, foram identificadas
diversas complicacdes na troca de informacdes entre os funcionarios, algo que

prejudica a evolucédo no negdcio e ocasiona a frustracdo dos colaboradores.

Comunicar ndo é somente transmitir uma mensagem é, sobretudo, fazer
com que a mensagem seja compreendida pelo outro individuo, caso nao
haja o entendimento do significado, ndo houve comunicacdo, de modo que
sem compreensao a comunicacao ndo é efetiva (CHIAVENATO, 1989, p.39)

Por isso, € fundamental elaborar planos estratégicos que contribuam no
desenvolvimento de solucdes para essa problematica, onde a empresa pode efetuar
a separacdo correta de funcBes para cada funcionério, visto que ndo é algo
estabelecido, ou seja, os funcionarios da instituicao realizam tarefas diversificadas,
atrapalhando na organizacdo eficaz dos departamentos. Vale ressaltar que essa
classificagcdo dos setores, pode ser resultado de uma analise completa efetivada
pela proprietaria, considerando a missado, visao e os valores de sua empresa. Para
melhor integragdo, também é possivel implementar dindmicas constantes em grupo
para analisar a eficiéncia dos operarios, a fim de identificar quais erros podem ser
corrigidos e se sera necessario haver alteracées dentro das secbes previamente
estabelecidas. Além disso, deve-se pontuar a importancia da pastelaria apresentar

e-mail e nUmero proprio para comunicar-se, ndo apenas com seus clientes, mas
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também, com seus fornecedores, compartilhando informacfes claras e precisas.
Ademais, dentro da comunicagdo, nota-se a relevancia dos feedbacks dos
colaboradores da empresa, podendo ocorrer de forma informal, onde os funcionarios
relatam suas opinides e experiéncias dentro do trabalho, podendo auxiliar na
correcdo de falhas operacionais e na sugestdo de novas propostas para um
ambiente mais harmonioso, padronizado e com maior integragdo, com isso, 0S

funcionarios se sentem mais compreendidos e confortaveis no local de trabalho.

Comunicacdo interna € um conjunto de atividades efetuadas por uma
organizacéo para a criacdo e manutencdo de boas relagbes com e entre os
seus membros, através do uso de diferentes meios de comunicagdo que 0s
mantém informados, integrados e motivados para contribuir com o seu
trabalho para que se alcancem objetivos organizacionais. (MARQUES,
1996, p. 56)

Desse modo, para melhorar a comunicagao entre os funcionarios da pastelaria, é
possivel realizar reunides de equipe regulares, podendo ser realizada mensalmente,
onde poderdo ser discutidas metas estabelecidas pela empresa, realizar simulacdes
constantes de preparo e entrega de pedidos, visando analisar a atuagdo de cada
funcionéario, a fim de identificar se o mesmo ocupa a funcdo correta dentro da
empresa, de modo que as informacdes dos produtos requeridos pelo consumidor
sejam atendidas de forma eficaz, ndo havendo falhas ou retrabalho. Ademais, ao
implementar um software que organiza os pedidos de forma correta, facilita, assim a
operacdo entre os colaboradores, além da comunicacdo, a automacdo dentro da
Pastelaria da Gilsa torna-se mais clara. Vale ressaltar a importancia de a empresa
promover uma cultura organizacional, onde os funcionarios se sintam a vontade para
expressar suas opinides e criticas a qualquer momento, podendo auxiliar a empresa
a compreender possiveis falhas dentro do ambiente de trabalho, promovendo maior

motivacéo aos seus colaboradores.

Sendo assim, salienta-se que investir em treinamentos de comunicagao para 0s
operarios € essencial para garantir maior colaboracéo, clareza e transparéncia na
transmisséo de informagdes, evitando erros e promovendo maior padronizagdo nos
processos de producdo e entrega de pedidos, garantindo, assim, maior
produtividade e desempenho dos integrantes da empresa, qualidade dos produtos, e

satisfacdo dos consumidores, aumentando a fidelidade dos mesmos. Além disso, a
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comunicacao correta contribui para um ambiente de trabalho mais confortavel, onde
os funcionarios podem se expressar, tornando-os mais motivados, proporcionando
um trabalho mais rapido e eficaz, fazendo com que a empresa consiga alcancar

suas metas e objetivos.

Com as problematicas apresentadas no capitulo anterior nota-se que cada vez
mais € necessaria a utilizacdo de ferramentas para a melhoria organizacional e
produtiva da empresa. Fazer compras mais conscientes, que contribuem para
diminuir os custos, ajuda a evitar desperdicios mantendo um fluxo de estoque e
aumentando a lucratividade da pastelaria. Toda organizacao utiliza da aquisicao de
matérias prima, servicos e suprimentos para suas operacdes, ter a consciéncia
desse processo € de extrema importancia, evitando custos adicionais. “A falta de
estoque de matérias-primas ou pecas componentes pode interromper ou forcar uma
alteragao nos planos de produgéo, resultando em custo inesperado” (CHIAVENATO,

2014, p. 104).

Deve-se ressaltar em primeiro lugar, que € crucial realizar uma analise objetiva e
meticulosa das necessidades de cada departamento da pastelaria antes de fazer
compras, a fim de garantir a busca de todos os critérios possiveis. Em segundo
lugar, a escolha certa de fornecedores, que desempenha um papel indispensavel
nesse sentido, onde ndo se deve procurar apenas pelo melhor prego, mas priorizar
outros aspectos como a qualidade, entrega e confiabilidade no fornecimento dos
produtos. Em seguida, procurar estratégias de negociacdo como planejamento,
saber 0 que propor, pra quem e o que pode e ndo pode abrir mao, ser flexivel e
visualizar oportunidades como pagar mais barato pelo volume de compras, trazendo
eficacia para essa acdo. Como a Gilsa, dona do estabelecimento ndo possui um
gestor e nem pretende adotar essa funcdo em sua empresa por conta de questdes
financeiras, seria de 6timo proveito para melhor entendimento desse assunto fazer
um curso que possa melhorar suas estratégias de negociacdo. A Sebrae, Servico
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas oferece diversos deste de forma
gratuita, com o objetivo de capacitacdo e promoc¢ao do desenvolvimento econdmico
de pequenos negocios, seus cursos sao normalmente feitos em uma carga horaria
de 20 horas com um prazo de 30 dias para conclusdo. Com esses cursos poderia

melhorar a andlise constante do mercado, observando tendéncias e oportunidades
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de compra, 0 que ajudaria grandemente a empresa a se adaptar rapidamente a

mudancas no ambiente exterior.

O papel do setor de compras era obter de um fornecedor um recurso
desejado pelo menor preco possivel. Essa visdo tradicional mudou
substancialmente nas Ultimas décadas. O foco moderno encontra-se no
custo total e no desenvolvimento de relacionamento entre compradores e
vendedores; como consequéncias as compras foram elevadas a categoria
de atividade estratégica. (BOWERSOX, CLOSS, COOPER e BOWERSOX,
2014, p. 85)

Como uma forma viavel para a problematica da auséncia do gerenciamento de
compras da pastelaria sugere-se a utilizacdo de um sistema chamado Just in Time,
que é uma ferramenta responsavel por trazer o essencial de uma cadeia de
producéo, fazendo a compra de suprimentos somente quando necessario, ou seja,
tudo acontece no seu devido tempo, evitando desperdicios e gastos de matérias-
primas nao utilizadas. Esse sistema se torna essencial para empresas que possuem
pouco espaco para estoque como a Pastelaria da Gilsa, porém para que esses
sistemas funcionem séo necesséarios dados que devem ser fornecidos pelo gestor,
assim, o mesmo pode encontrar qual a necessidade de compra da empresa e 0s
produtos que estdo em falta. Para introduzir o Just in Time na Pastelaria da Gilsa,
primeiramente a gestora deve identificar os produtos mais vendidos e aponta-los em
uma tabela disponibilizada com as prioridades de producdo, junto a esta, é
importante frisar que deve ser feito neste mesmo tempo o calculo do estoque
minimo, visto que garante a melhor organizacdo no momento da producéo,
permitindo uma visdo mais ampla dos itens que estdo faltando e sobrando na
instituicdo, com isso a proprietaria podera estabelecer uma forma de
reabastecimento continuo, aumentando a eficiéncia e diminuindo custos adicionais e

desperdicios.

Sua relagdo com o quadro Kanban entra na organizagao na utilizagdo com o Just
in Time, fazendo uma separacédo por cores da importancia de compra no momento
em um nivel leve (verde), intermediario (amarelo) e elevado (vermelho). Essa
ferramenta sera utilizado da mesma maneira que o Just in Time através de uma
tabela que tem a funcao de auxiliar e mapear o fluxo de producéo, entendendo que
tem grandes e pequenas saidas, assim como a diferenca entre a utilizacdo de

produtos como a massa de pastel, um dos pontos fortes do negocio, e a calda de
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caramelo, que apresenta pouca demanda. Como ndo h& colaboradores no
estabelecimento que tenham a formacdo necessaria para o controle estratégico de
compras, essa alternativa simples se torna viavel e de melhor compreenséao.
Inicialmente e todo esse processo serd necessario faze uma vistoria geral
verificando o que ndo e o que esta em falta, assim fica mais facil alinhar as compras
com os objetivos da empresa. Com essa alternativa pode-se melhorar a fungdo de
compras dentro da empresa mantendo algumas caracteristicas, porém diminuindo
cada vez mais as chances de falta ou sobra de suprimentos, o que acarretaria na

chance de perda de clientes.

Em razdo aos efeitos que envolvem a falta de um sistema de automacao,
evidencia-se a necessidade de uma medida resolutiva que visa, sobretudo agilizar
0S processos cotidianos a fim de gerar uma maior produtividade entre a equipe, com
énfase na minima taxa de erro durante os processos. Diante desta, ressalta-se como
proposta a insercdo de um software préprio para as atividades diarias, este
apresenta como intuito um servico pratico que visa diminuir erros pertinentes
encontrados na organizacdo, incluindo as falhas em anotacdes e entrega de
pedidos, os quais interferem diretamente na relagdo e convivio entre 0s

colaboradores, que por sua vez, criam conflitos e confusdes na reparticdo de tarefas.

Um conceito mais abrangente de automacgéo pode ser definido como a
integracdo de conhecimentos substituindo a observagéo, os esforcos e as
decisdes humanas por dispositivos (mecanicos, elétricos e eletrdnicos, entre
outros) e softwares concebidos por meio de especificacdes funcionais e
tecnolégicas com uso de metodologias (ROSARIO, 2009, p. 23).

No que se refere a Pastelaria da Gilsa levando em conta os problemas que
cercam a gestdo na realizacdo de pedidos e entregas, sugere-se a implementacéo
do software Diggy, 0 mesmo apresenta diversos mecanismos que impulsionam a
simplificacdo das tarefas cotidianas incluindo ndo s6 ferramentas que viabilizam a
realizacdo dos pedidos de uma forma mais rapida, mas também promove um melhor
controle sobre as vendas, auxiliando desse modo no controle de estoque e no
campo financeiro por meio de gréaficos que apresentam os indices de aquisi¢do dos
produtos. O software em questdo permite que o usuario se adapte as ferramentas
por meio de um sistema simples e de facil entendimento aos colaboradores, visto

que algo complexo traria para a instituicdo conflitos na comunicac&o dos individuos,
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uma vez que, ao retratar sobre um setor do ramo alimenticio é possivel
compreender a necessidade de inserir um programa agil que traga viabilidade aos
processos, principalmente ao mensurar dados de uma instituicdo localizada em um
ponto turistico estratégico que recebe uma grande quantidade de turistas
frequentemente. “O apelo da automacgdo é que ela substitui a m&o de obra por
investimentos em equipamentos. Além de exigir menos mao de obra direta, o
sistema automatizado tem potencial para funcionar com mais rapidez e acuracia”
(BOWERSOX, CLOSS, COOPER e BOWERSOX, 2014, p. 266).

O software conta com ferramentas automatizadas para a coleta de pedidos
incluindo nome, contato, endereco e forma de pagamento do cliente; realiza a
criacdo de um catalogo online integrado a plataforma whatsapp e ifood; mensagens
automaticas apos a realizacdo do pedido online para que o consumidor possa
revisar e garantir que as informagdes estdo de acordo com o solicitado; fungcdo de
balcdo de vendas, onde serao inseridos os produtos das comandas dos clientes que
se encontram no estabelecimento e um gestor que representa um quadro dividindo
os pedidos entre pendentes, sendo preparados e entregues. A plataforma como um
todo apresenta diversos programas que se relacionam com as dificuldades
encontradas na instituicdo, permite que os funcionarios facam suas funcfes de uma
forma mais rapida e as organiza para evitar conflitos, garante um processo
autbnomo e conta gréaficos que promovem uma analise geral das vendas durante o
horario de funcionamento, permitindo a gestora um relatorio completo das saidas de
produtos e quais foram os lucros da semana, os produtos om maior pico de venda e
o controle de caixa. Para a aquisicao deste tipo de software, o pacote que melhor se
adegua as necessidades analisadas gira em torno de R$ 129, 90 por més, levando
em consideracdo que a utilizacdo da plataforma no primeiro més é feita de forma

gratuita.

De um modo geral, a inser¢cdo do mesmo em razao a atual situacdo da empresa
representa um meio viavel com uma baixa taxa de custo, apresentando em sua
estrutura uma fluidez de dados com um facil manuseio, todas as etapas sao
detalhadas e organizadas, alavancando, sobretudo a reducdo de tempo e erros
continuos apontados pela atual proprietaria, facilitando por sua vez as atividades
cotidianas, tais questdes devem ser exploradas a fim de promover no meio

operacional a facilidade de movimentagdes entre 0s processos, garantindo melhor



64

compreensao entre funcionarios e clientes. “Tanto a informatizagdo — caracterizada
pela automacao dos escritdrios — quanto a automacao industrial — caracterizada pela
automacao dos processos — para tarefas simples e repetitivas estdo deixando para
tras a especializagao profissional” (CHIAVENATO, 2014, p. 188). Além disso,
destaca-se a importancia de introduzir o software proposto dentro da pastelaria, pois
auxilia no crescimento e desenvolvimento eficaz da organizagdo, além de reduzir

significativamente os gastos e desperdicios ocorridos dentro da instituicao.
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CONCLUSAO

Neste Trabalho de Conclusdo de Curso, nosso principal objetivo foi propor
solucbes para problemas especificos da empresa escolhida, com base em
pesquisas de campo, visando identificar as principais questdes que afetam a
organizacdo. Ao final da pesquisa, decidimos focar na Pastelaria da Gilsa, onde
foram identificados desafios relacionados a Gestdo de Pessoas, um aspecto que

gera consideraveis complicacdes e prejuizos para a empresa.

No primeiro capitulo, para iniciarmos o trabalho, foi necessério abordar sobre o
principio da Administracdo e sua histéria, sendo possivel compreender como a
mesma participa dentro das organizacfes atualmente. Nesse ambito, ressalta-se
sua importancia no Brasil, que teve inicio através dos povos indigenas, que
organizavam sua populacdo baseada em principios comunitarios de consenso.
Logo, através da definicdo da Administracdo de conhecidos nomes da area como
Maximiano, Chiavenato e, Lacombe e Heilborn, apresentamos o conceito da mesma,
concluindo que esta representa um processo fundamental para acelerar o
desenvolvimento dentro das empresas. Prosseguindo, mencionamos as teorias
presentes na area administrativa, englobando a Teoria da Administracéo, Cientifica,
Classica, das Relacbes Humanas, da Burocracia, Estruturalista, dos Sistemas,
Comportamental e Teoria Neoclassica. Por fim, para finalizacdo do capitulo,
apresentamos as areas presentes na Administracdo, abrangendo o Marketing,
Logistica, Contabilidade, Gestdo de Qualidade, Gestdo de Estoque, Gestdo de
Producdo, Gestdo de Compras e Gestdo de Pessoas, destacando-se em nossa

proposta de trabalho.

O segundo capitulo situa-se como Situacdo Problema, este por sua vez, foi
caracterizado por informacdes que inicialmente descrevem sobre o municipio e
sobre a empresa em questao, portanto, alinhando com o corpo do trabalho, foram
realizadas pesquisas em respeito a cidade de Aparecida e sua origem, que por sua
vez teve inicio em 1717 a partir de um acontecimento religioso que marcou a cidade
como um todo. Em razéo as informacdes que correspondem a Pastelaria da Gilsa, a
mesma foi inaugurada em julho de 2022 onde segue com a mesma localizagao,
sendo esta, presente em um bairro e local estratégico a fim de explorar o
crescimento no mercado e atrair mais clientes. No que se refere ao levantamento de

informacgdes sobre a atual situacdo da empresa em respeito as atividades exercidas,
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foram avaliadas dificuldades pertinentes que se direcionam a Gestdao de Pessoas
com énfase nos questionamentos sobre a auséncia de sistemas automatizados,
recrutamento e selecdo, padronizacdo e a ma gestdo no processo de compras.
Estes pontos ocasionam dificuldades na funcionalidade das ac¢6es, tornando a rotina
diaria confusa e com maiores chances de erros, sendo precisa a insercdo de

solucdes cabiveis perante a situacdo analisada na instituicao.

Ao longo o terceiro capitulo, apresentamos as propostas de solucdo para as
problematicas identificadas na Pastelaria da Gilsa, com foco na melhoria da area de
Gestao de Pessoas, considerada o principal desafio da organizacdo, destacando a
sua importancia. Para isso, foram empregadas ferramentas eficazes e viaveis para
serem aplicadas na rotina da empresa, como a metodologia 5W2H para o
desenvolvimento de treinamentos, além do Kanban e Just in Time, com o objetivo de
resolver problemas relacionados ao planejamento de compras. Ademais, foi
sugerida a implementacdo do software Diggy, visando automatizar processos; a
intensificacdo da pratica de treinamentos, com o intuito de melhorar a padronizacao
e comunicacao e a terceirizacdo do recrutamento e selecao de pessoas, por meio da
contratacdo de uma empresa especializada em recursos humanos. Com a
implementacdo dessas acdes, a empresa terd maior €xito em seus processos,
aumentando a produtividade, promovendo uma melhora no clima organizacional e

nas operacoes, além de elevar a satisfacdo dos clientes.

De acordo com os fatos apresentados pode-se notar que a realizacdo do
Trabalho de Conclusdo de Curso trouxe bastante conhecimento e pratica para todos
0s participantes, mostrando que cada detalhe na analise de uma empresa é
importante, beneficiando ndo sé os alunos como a organizacdo. Buscamos ideias de
solucBes que se encaixasse com 0s problemas identificados, com resolucdes viaveis
e de facil entendimento, priorizando a melhora continua da empresa escolhida. Toda
essa juncao de informacdes torna notavel a necessidade de um trabalho como este
para a concretizagcado do conhecimento dos integrantes exibindo que a Administragao

€ essencial na vida de qualquer profissional.
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