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RESUMO

O presente trabalho visa realizar um estudo de caso na empresa
Alpes Conforto Térmico que atua no ramo de refrigeracéo e climatizacdo no
mercado regional, acerca de 20 anos. Observando todo seu processo e

ambiente administrativo e analise SWOT.

Assim buscamos identificar possiveis melhorias que possam

acrescentar para o sucesso e o desenvolvimento empresarial.

Palavras Chave: SEIRI, SEITON, SEISOU, SEIKETSU, SHITSUKE.



LISTA DE FIGURAS

FIGURA 1 -Fachada da empresa

FIGURA 2 - Lixeiras atualmente usada na Alpes

FIGURA 3 - Organizacdo atualmente dos produtos de limpeza na Alpes
FIGURA 4 - Organizacao do almoxarifado atualmente de pecas e ferramentas
na Alpes

FIGURA 5 - Organizacao de cabos elétricos na Alpes



SUMARIO

L R0 ] 51U 07X 0 T 11
1.1 OBJIETIVO GERAL ..ottt 12
1.2 OBJETIVO ESPECIFICO ..ottt 13
LB IUSTIFICATIVA ..ot 14
1.4 METODOLOGIA . .......ooieceeeeeeeeee ettt 15
2 REFERENCIAL TEORICO .....coiieeeeeeeeeeeeeee et 16
2.1 CONCEITO DE QUALIDADE .......coeuitieiieeeetse et sene st 16
2.2 QUALIDADE TOTAL ..ottt ettt en s 18
2.3 0 PROGRAMA 5S ...ttt ten sttt sn sttt en s 20
2.4 SEIRI — SENSO DE UTILIZAGAO ..ottt 21
2.5 SEITON — SENSO DE ORGANIZACAO.......c.oosiiieeiieeesereeeeesnesssenisneneon, 23
2.6 SEISOU — SENSO DE LIMPEZA ......ooiieeeeeeeeeee et ess s 25
2.7 SEIKETSU — SENSO DE SAUDE ..ottt 27
2.8 SHITSUKE — SENSO DE AUTODISCIPLINA .......ooeitieeieeeeeesereeersenes 29
2.9 ANALISE SWOT ..ottt ettt ettt 31
p KOl (0] 107X TS 32
OPORTUNIDADES: ...ttt ettt ee et s s een s en s s 32
FRAQUEZAS: ...ttt ettt ettt sttt ettt 32
AMEACAS ...ttt ettt ettt n et 33
2.11 FUNDAMENTAGCAO TEORICA .......cooiieeeeeeeeteeeee e, 33
2.12 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO ..ottt 34
2.13 ANALISE SWOT COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA........cccoveeeeennn. 36
2.14 ANALISE AMBIENTAL NA MATRIZ SWOT ..ot 37
BESTUDO DE CASO ..ot eee e ee e esen s en s en e 40
B L MISSAOD: ...ttt 42
VISAD oottt ettt 42
VALORES: ...ttt ettt ettt en st 42
4 CONCLUSAO ..ottt ee e 47

5 REFERENCIAL- TEORICO ..ottt 49



1 INTRODUCAO

Utilizando-se dos principios do Programa 5S, surgido no Japao no pos-
guerra, este trabalho buscou estudar de que forma tal programa pode ser
implantado na empresa objeto de estudo, a fim de melhorar processos,
proporcionar meios para melhor organizar o layout do ambiente, assim como
proporcionar aos colaboradores a oportunidade de reverem a forma como
desempenham suas funcdes e de que forma essas funcdes podem ser melhor
desempenhadas visto a adocdo de comportamentos que o0 Programa

preconiza.
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1.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral do trabalho é a implementacdo do programa 5s na
empresa Alpes Conforto Térmico, a grande visdo desse programa 5s é
mostrar 0s beneficios que o0 mesmo pode trazer para empresa tais como o
controle, desperdicios, layout interno (imagem da empresa), meio ambiente,
responsabilidade social, limpeza, melhor produtividade, seguranca,
organizacdo e motivacdo dos colaboradores e, consequentemente, contribuir

como recurso estratégico de competitividade organizacional.
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1.2 OBJETIVO ESPECIFICO

O objetivo especifico é a maneira de alcancar e identificar melhorias
na empresa Alpes Conforto Térmico utilizando o sistema 5s, apresentar as
etapas do programa e beneficios, verificar as necessidades da empresa,
proporcionar treinamento aos colaboradores, implantar o programa, e avaliar

os resultados.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Este presente trabalho vem apresentar dicas de organizagao no layout
interno e externo na empresa Alpes Conforto Térmico, através da
implantacdo de um sistema de qualidade chamado 5s com objetivo principal
de indicar melhorias do ambiente de trabalho, motivagdo dos funcionérios e

consequentemente melhoria da competitividade organizacional.
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1.4 METODOLOGIA

A nossa metodologia esta relacionada através da pesquisa de campo
gue envolve a visita no local, com os diretores da empresa no intuito de
adquirir informagBes necessarias a execucao deste trabalho cientifico,
mostrando os beneficios da aplicacdo do sistema e melhoria continua do
programa 5s, acompanhando a implementacdo e o desenvolvimento do

programa dos processos e ou nos departamentos da organizacgao.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 CONCEITO DE QUALIDADE

Os chamados gurus da qualidade definem qualidade de diversas maneiras.
Entre elas estdo explicacdes ligadas a adequacédo para o uso, reducdo da

variabilidade, atendimento as especificacdes, entre outros.

De acordo com Ishikawa (1993), qualidade € a rapida percepcao

(¢

satisfacdo das necessidades do mercado, adequacdo ao uso e

homogeneidade dos resultados do processo.

(0]

Com a qualidade € possivel desenvolver, projetar, produzir

o

comercializar um produto mais econdémico, mais util e satisfatério para

consumidor.

Segundo Juran (1991 apud Paladini, 1995), a qualidade € o conjunto
das atividades através das quais se atinge a adequacéo do produto ou do
servico ao uso, nao importando em que parte da organizagdo estas
atividades séo executadas.

J& Oliveira (1996) diz que a qualidade € a correcdo dos problemas e
de suas causas ao longo de toda a série de fatores relacionados com
marketing, projetos, engenharia, producdo e manutencdo, que exercem
influéncia sobre a satisfacdo do usuario. A qualidade seria, portanto, uma
maneira de se gerenciar 0s negocios da empresa e s6 pode ser alcancada

com a participagao de todos.

Crosby acredita que qualidade é a conformidade com os requisitos e,
em se tratando da producdo de bens e servicos, diz que se tem qualidade
guando atinge zero defeitos. Para Juran, como ja citado, qualidade é
adequacdo ao uso. E Deming diz que a qualidade é a redugcdo nas
variacoes, e acredita ser impossivel se conseguir zero defeito, contradizendo
Crosby (MEZOMO, 2001).
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Estes grandes autores auxiliam a explicar as diversas visdes acerca
do tema, as percepcdes de cada setor como o de producdo, de marketing,
de servigcos entre outros, e ocorrem algumas contradigdes, como por
exemplo, entre Crosby e Deming. Entretanto, todos os autores citados
acreditam que a qualidade esta na satisfacdo das necessidades do cliente,
gue se renovam continuamente. Assim, as definicbes acerca do assunto
acompanham as transformac6es dos habitos, da economia, das tecnologias,

as evolucdes do mercado de uma forma em geral.
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2.2 QUALIDADE TOTAL

Com o fim da Segunda Guerra Mundial surge a Qualidade Total
através dos Circulos de Controle da Qualidade. Segundo Ishikawa (1993), o
sistema pode ser definido como uma técnica de administracdo
multidisciplinar formada por um conjunto de programas, ferramentas e
métodos, aplicados no controle do processo de producdo das empresas,
visando obter bens e servicos pelo menor custo e melhor qualidade,

objetivando atender as exigéncias e superar as expectativas dos clientes.

Historicamente a Revolucdo da Qualidade Total tornou acirrada e
global a competicdo entre as empresas, mudando o panorama do mercado.
A sociedade e o mercado se tornaram mais exigentes, fazendo com que as
organizacbes mais &geis ganhassem novos mercados, e punindo as
empresas que ndo atendessem suas exigéncias ao deixarem de adquirir
Oseus produtos e servicos. As empresas para sobreviverem neste mercado
cada vez mais competitivo se viram obrigadas a se voltar para as

necessidades de seus clientes.

Assim, entrar para o movimento de Qualidade Total se tornou crucial

para uma organizacado, porque dela depende seu futuro.

Feigenbaum (1993) afirma que sistema da Qualidade Total € uma
estrutura operacional de trabalho aplicavel a toda a empresa, documentada
em procedimentos técnicos e gerenciais, para orientar acdes coordenadas
de pessoas e maquinas da empresa, a fim de assegurar a satisfacao do

consumidor quanto a qualidade e custo econdmico desta.

Segundo o autor citado, existem quatro conceitos basicos para o
gerenciamento da qualidade total. O primeiro diz que ndo existe um nivel
constante na qualidade, pois assim que um nivel é alcangcado o mercado
passa a exigir indices mais elevados. O segundo toca no ambito das
pessoas, afirmando que a cultura da qualidade na empresa néo se restringe
a palavras, mas também a habilidades e atitudes positivas dos membros da
organizacdo. O terceiro fala que a qualidade é essencial para o éxito das
inovacgbes, sendo o desafio integrar a velocidade de novos produtos no
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mercado ao desenvolvimento dos mesmos de forma clara e objetiva. O
quarto e ultimo, prega que uma qualidade superior leva a otimizacdo da mao
de obra e materiais, resultando produtividade elevada e custos inferiores.

Para Paladini (2004), o controle da qualidade total é a garantia de que
o trabalho saird como planejado. As ferramentas do controle buscardo por
falhas e apresentardo as alternativas de melhoria da qualidade. Funcionando
como um sistema que integra todos os setores da empresa, em prol da

melhoria da qualidade e da reducéo de custos.

Segundo Longo e Vergueiro (2003), para conquistar um ambiente de
Qualidade Total € de suma importancia satisfazer totalmente clientes
externos como, também, os internos, pois pessoas satisfeitas com suas
condicbes e ambiente de trabalho, com valorizagdo profissional e boa
autoestima, tém condicbes de gerar bens e servicos que atendam as

necessidades e excedam as expectativas dos clientes.

Devido a sua importancia e abrangéncia, a qualidade total deve ser
buscada desde o projeto do produto ou servico, até o pos-venda, e sé sera
alcancada quando todos os membros da organizacdo trabalharem em
equipe, cada funcionario contribuindo em harmonia com o0s demais,

concentrando os esforcos em prol dos mesmos objetivos.

A Gestéo da Qualidade Total (TQM) na sua visédo global emprega um
conjunto de técnicas voltadas para a solucdo de problemas, isolando
dificuldades especificas dentro do processo existente e aplicando-lhes

solucdes proprias e direcionadas.
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2.3 O PROGRAMA 5S

Segundo Campos (1992). Os 5S surgiu no Japéao logo apds a segunda
guerra mundial, durante a crise de competitividade onde surgiram as
necessidades, de construir, limpar, organizar e melhorar para que eles
possam estar preparados para estarem no mercado de trabalho
novamente. No Brasil o programa foi langcado no inicio da década de 1990,

conforme Bertaglia (2003).

O programa tem o objetivo de trabalhar de forma participativa
melhorando o ambiente de trabalho e assim obter uma melhor qualidade de

vida e servi¢o, em um local mais organizado e com mais qualidade.

Para a implantacdo do programa, todos os funcionarios devem ter
uma integragdo com o0 programa novo, como afirma Falconi (2004), "O
programa 5s ndo € somente um evento episodico de limpeza, mas nova
maneira de conduzir a empresa com ganho efetivo de produtividade" caso
ndo haja este comprometimento entre os funcionarios e a alta
administracdo, ndo sera possivel a implantacdo adequada do programa de
5s, ja que o principal colaborador para o programa funcionar € o funcionario.

Como afirma Campos (1992)

Na esséncia, 5S gera uma mudanca de conduta, habitos,
comportamento e tende a mobilizar toda a organizacdo, do presidente aos
operarios, areas administrativas, servicos e manutencdo. Porém, necessita
ser liberado pela alta administracao servindo de modelo, de exemplo e com
isso mobilizando toda a organizacdo em um verdadeiro trabalho de equipe
assimilado por todos (CAMPOS, 1992. P.15)

Os 5s sao conceitos simples e basicos mais sem eles € muito dificil
a empresa continuar no mercado de trabalho, O programa é formado pelos 5

passos relacionados aos "5 Sensos", conforme a tabela abaixo indica:
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Cada senso deve ser aplicado sequencialmente, formando uma
cadeia de processos, desta forma serd possivel alcangcar o objetivo

esperado.

Ser4 descrito a seguir cada senso e seu significado dentro do
programa 5S:

2.4 SEIRI — SENSO DE UTILIZACAO

Aqui adota-se a tradugéao utilizacdo para Seiri, mas o termo pode ser
encontrado em outras literaturas como organizagéo, arrumacao ou selecéo.
De acordo com Fujita apud Silvaet al. (2001), Seiri € a unido de dois
caracteres onde a palavra “Sei” significa organizar e “Ri” significa l6gica ou
razdo, e quando unidas transmitem a ideia de organizar efetivamente
conforme as regras ou principios. As palavras que podemos destacar para

evidenciar esse senso seriam classificar e separar.

Para Silva (1996), o senso de utilizacdo significa utilizar os recursos
disponiveis, com bom senso e equilibrio, evitando ociosidades e caréncias.
Ja Ribeiro (1994), diz que organizar € separar as coisas necessarias das
gue sdo desnecessérias, dando um destino para aquelas que deixaram de

ser Uteis para aquele ambiente.

E importante salientar neste senso que descartar ndo € jogar as
coisas fora, ou seja, deve se classificar os materiais e objetos que ndo séo
necessarios e de maneira controlada dar destino aos mesmos, como por
exemplo, a reciclagem, doacdes, venda de materiais e jogar no Além do
descarte material € essencial o descarte mental, ou seja, eliminar os
pensamentos negativos e de baixo valor intelectual, liberando espaco em
nosso cérebro para uma rotina com novos habitos mais saudaveis. Segundo
Ribeiro (1994), na execucao do seiri é observado uma atitude negativa em
relacdo a certos objetos e documentos, com o0 argumento de que um dia

sera util, cabe ao supervisor interrogar e decidir o destino dos mesmos.
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De acordo com a apresentacao disponibilizada no site do IPEM e
Silva (1994), as formas de praticar o senso e resultados obtidos sao:

O que fazer?

» verificar o que € util e necessario;

* separar aquilo que ndo tem utilidade para o setor;

» descartar o que nao serve, disponibilizando para outro setor;
* eliminar tarefas desnecessérias;

» evitar desperdicios e ma utilizacdo de recursos.

Resultados:

* desocupar espaco;

« tornar mais visivel o material realmente usado;

« tornar o ambiente mais claro, confortavel e facil de limpar;

* evitar a compra desnecessaria de recursos;

« aumentar as produtividades;

* reduzir custos;

* melhorar o aproveitamento dos recursos materiais e humanos.

E interessante na execucg&o do programa tirar fotos do ambiente antes
e depois do 5S aplicado. Além disso, pode-se criar uma area de descarte e
lancar uma semana para que todos os departamentos da empresa possam
eliminar aquilo que ndo esta sendo utilizado e na semana seguinte classificar
e providenciar uma destinacdo adequada para cada material. Criar objetivos
e metas para controle de desperdicios e realimentar a equipe de
colaboradores com os resultados alcancados causa um bom impacto na
equipe e colabora com a sedimentacéo da metodologia.
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2.5 SEITON — SENSO DE ORGANIZACAO

Podemos encontrar o senso Seiton traduzido com outros termos além
de organizacdo, como arrumacéao, ordenacdo e sistematizacdo. De acordo
com Fuijita apud Silvaet al. (2001) Seiton € a unido de dois caracteres onde a
palavra “Sei” significa organizar e “Ton” que transmite a ideia de
imediatamente. Tendo em vista a conotagdo do fator tempo, esse senso é
interpretado como organizar para que 0 acesso a informacdes e/ou objetos

sejam rapidos.

E nesta fase em que se organiza a disposicdo dos materiais
necessarios, com o intuito de facilitar o trabalho (COLENGHI, 2003).
Segundo Ribeiro (1994), ordenar é agrupar as coisas que sdo realmente
necessarias, de acordo com sua facilidade de acesso, levando em

consideracao a frequéncia ldgica ja praticada, ou de facil assimilacao.

A nomenclatura dos itens deve ser padronizada com uma
comunicacédo facil e rapida através de cddigos, rétulos e cores vivas para
identifica-los. Isto ajuda na comunicacéo visual, criando um padrdo quanto a
alocacdo, determinacdo da quantidade de materiais necessarios para o

trabalho e controle de falta do recurso.

A organizacdo de trabalhos e rotinas diarias também faz parte desse
senso, pois planejar as tarefas ndo rotineiras e priorizar o essencial contribui

para o aumento da produtividade pessoal e profissional.

De acordo com a apresentacdo disponibilizada no site do IPEM e

Silva (1994), as formas de praticar o senso e resultados obtidos sao:
O que fazer?

+ analisar onde e como guardar as coisas;

« definir critérios para organiza-las;

« definir modo e lugar adequado par guarda-las;
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* padronizar a nomenclatura dos objetos;

* criar um sistema de identificacéo visual;

* manter tudo em seus lugares ap0s 0 uso;

* expor visualmente os pontos criticos, que oferecem perigo.
Resultados:

* racionalizar os espacos;

« facilitar o acesso aos materiais e equipamentos reduzindo o tempo

de- busca;
* evitar estoques em duplicidade;
* racionalizar a execucéo das tarefas;
» melhorar o ambiente de trabalho reduzindo o esforco fisico e mental.

Na implantacdo € comum lancar uma semana da organizacao para
gue todos possam organizar gavetas, armarios, arquivos e computador,
quadro de aviso, entre outros. E importante a criagdo de metas, objetivos e
indicadores para controle da organizacdo, e mais ainda realimentar o
pessoal com os resultados alcancados, e, se possivel, criar algum programa

gue reconheca os esfor¢cos daqueles que se destacaram.

7

O maior problema no Seiton € encontrar o layout ideal para cada
departamento, podendo ser resolvido com trabalho em equipe. A
colaboracdo de pessoas de diferentes areas de forma consensual e
organizada pode colaborar para encontrar diferentes alternativas antes nao
pensadas por pessoas que trabalham naquele ambiente SEISO — Senso de

limpeza:

O senso de limpeza consiste em eliminar a sujeira ou objetos

estranhos, que ndo estd em seu local de origem. Deve resolver o problema
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pela raiz, mantendo o ambiente fisico limpo, ou seja, teve retirar toda a

sujeira do ambiente para ficar mais facil de se trabalhar.

2.6 SEISOU - SENSO DE LIMPEZA

7

Ter um senso de limpeza é o0 mesmo que praticar a limpeza de
maneira habitual e rotineira e, sobretudo, ndo sujar. Ampliando a definicéo,
nesta fase pode-se realizar uma inspecdo nos equipamentos, detectando
problemas, como também realizar uma manutencdo do maquinario da
empresa, 0 que resulta na prevencdo de acidentes, e bem-estar entre 0s
funcionarios e clientes (SILVA, 1996).

Segundo Colenghi (2003) Seisou significa manter o ambiente limpo, e
passa uma imagem positiva da empresa. Para organizacbes em que o
contato do cliente se da diretamente com as instalacdes, € essencial um

ambiente limpo e de boa aparéncia, tendo grande relevancia este senso.

Para Ribeiro (1994) limpar é eliminar a sujeira, usando da inspecéao
para descobrir e atacar as fontes de problemas. E de fundamental
importancia que a limpeza seja feita pelo préprio usuario do ambiente, o que
traz uma dificuldade para este senso, ja que supervisores acreditam ser
perda de tempo e fator de diminuicdo da produtividade da equipe envolver

os funcionarios na limpeza do ambiente.

De acordo com a apresentacdo disponibilizada no site do IPEM e

Silva (1994), as formas de praticar o0 senso e resultados obtidos sao:
O que fazer?

» fazer uma faxina geral, com estabelecimento de horario definido

para que todos fagam limpezas durante cinco ou dez minutos diariamente;
* acionar regularmente o pessoal da limpeza;
* acionar regularmente o pessoal da manutencéo;

 desenvolver habitos de limpeza e educar para nao sujar;
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* limpar os objetos antes de guarda-lo;

» treinar os colaboradores para que sejam capazes de conhecer

completamente os equipamentos que utilizam;

» elaborar checklist de todos os pontos dos equipamentos que

merecam atencao especial durante a limpeza.
Resultados:

» Conscientizacao sobre a necessidade de manter o local de trabalho

limpo e arrumado;

* Manutengao adequada dos equipamentos;

* Prevencao de acidentes;

* Ambiente de trabalho saudavel e agradavel,

* bem-estar pessoal;

* Melhora da imagem do setor, da instituicdo e, por extensdo, dos

funcionérios, causando uma boa impressao aos clientes;

* Incremento na qualidade de vida da instituic&o.

Como nos outros sensos, é importante lancar uma semana de
mobilizacdo em prol da limpeza, com a orientacdo e conscientizacdo de
todos os envolvidos. A criacdo de objetivos, indicadores e metas para
controle da limpeza é fundamental, além do retorno aos colaboradores com

os resultados atingidos.
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2.7 SEIKETSU — SENSO DE SAUDE

Silva (1996) e Ribeiro (1994) referem-se Aseiketsu como o estado
atingido com a pratica dos 3 sensos anteriores, acrescido de acdes rotineiras
e habituais em termos de higiene, seguranca no trabalho e saude pessoal,

para que 0s outros sensos nao percam a eficacia.

Ter senso de asseio significa criar condi¢cdes favoraveis a saude fisica
e mental, garantir um ambiente ndo agressivo e livre de agentes poluentes,
manter boas condi¢fes sanitarias nas areas comuns, zelar pela higiene
pessoal e cuidar para que as informag6es e comunicados sejam claros, de

facil leitura e compreenséo.

Os beneficios oriundos da pratica do senso da salde séo iniUmeros, e
podemos citar como exemplos maior seguranca no trabalho, melhora na vida
da empresa e dos funcionarios e combate ao stress, mal que atinge muitos
trabalhadores (SILVA, 1996).

De acordo com Fujita apud Silva et al. (2001) Seiketsu é
padronizacdo, onde padrdo seria uma descricdo escrita de como algo
deveria ser. Seguir um padrdo ressalta a importancia que todos da
organizacdo conhecam e pratiquem procedimentos de seguranca e higiene,
e que conhecam leis que auxiliem na correta aplicagdo de acOes de

prevencao de acidentes e doencas no trabalho.

Mais importante do que alcancar um nivel de exceléncia, é a
padronizacdo deste nivel, por isto a importancia deste senso para a

conservacgao dos outros trés citados anteriormente.

De acordo com a apresentacao disponibilizada no site do IPEM e

Silva (1994), as formas de praticar o senso e resultados obtidos sao:

O que fazer?
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» melhorar as condi¢cdes ambientais de trabalho, eliminando as fontes
de perigo (andlise das instalacdes elétricas, iluminacdo do ambiente e
equipamentos de combate a incéndio);

* promover o respeito mutuo, inclusive do embelezamento de local de

trabalho;
* cuidar sempre da saude e higiene pessoal;

e criar um ambiente de trabalho harmonioso, difundindo material

educativo sobre saude em geral.
Resultados:

* reducéo de acidentes;

* local de trabalho agradéavel,

* melhora na saude geral dos funcionarios, deixando-os bem-

dispostos;

« facilita as relagbes humanas e combate as doencas (enfoque

preventivo);

» divulgacdo positiva da imagem do setor, da instituicdo e dos

funcionarios.

Pode-se atrelar este senso até a legislacdo trabalhista, quando da
preocupacdo com a saulde dos colaboradores. E importante avaliar e
registrar os riscos a saude e seguranca em cada setor da organizacao e
montar um plano de agédo para prevencado de acidentes e problemas de
saude. Alguns manuais de implantacdo do programa trazem o més da
saude, com a disponibilizacdo de treinamentos, equipamentos de protecao

individual (EPI’s), videos educativos, entre outros.
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2.8 SHITSUKE — SENSO DE AUTODISCIPLINA

O termo Shitsuke, adotado aqui como autodisciplina, pode ser
encontrado também como disciplina, educacdo e comprometimento. A ideia
do senso € a formacdo de héabitos (FUJITA apud SILVA et al.,, 2001).
Somente a pratica continua transforma as coisas certas em habitos, pois as
pessoas possuem uma grande tendéncia ao esquecimento. Portanto é
importante elaborar procedimentos documentados e rotinas de trabalho para

todos da organizacéo, e efetuar treinamentos constantemente.

Silva (1996) e Colenghi (2003) apresentam o mesmo ponto de vista
ao dizerem que o0 senso da autodisciplina significa ter todos os
colaboradores comprometidos com o0s objetivos da empresa e com oS
clientes. Silva afirma ainda que o Shitsuke traz beneficios como a
manutencdo e melhoria da pratica dos 4S anteriores, iniciativa dos
empregados para identificar e resolver problemas, envolvimento com a

equipe, entre outros.

O envolvimento de todas as pessoas da organizagao, e a consciéncia
dos mesmos de sua importancia para a melhoria do ambiente, € de

fundamental importancia para o sucesso da metodologia 5S.

Aqui entra uma ferramenta imprescindivel para monitorar e medir a
aplicacdo dos sensos, a realizacdo de auditorias internas por meio de lista

de verificacdo, por mais simples que estas sejam.

Quando detectado algum problema durante a auditoria deve-se
investigar a causa principal da ocorréncia e agir corretivamente. Nessa
situacdo pode ser utilizado como apoio ferramentas da qualidade como o
brainstorming, o 5W2H e o PDCA.

De acordo com a apresentacao disponibilizada no site do IPEM e

Silva (1994), as formas de praticar o senso e resultados obtidos s&o:

O que fazer?
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» compartilhar objetivos, viséo e valores;

« difundir regularmente conceitos e informacfes, educando para a

criatividade;
* cumprir as rotinas com paciéncia e persisténcia;
* incorporar os valores do Programa 5S;
» melhorar as comunica¢cfes em geral;
* criar mecanismos de avaliacdo e motivacao;
* treinar com paciéncia e persisténcia;
* participar dos programas e treinamentos.
Resultados:
» elimina o controle autoritario e imediato;
« facilita a execucéo das tarefas;
* propicia resultados de acordo com o planejado;
* propicia o crescimento pessoal e profissional;

* melhoria continua a nivel organizacional e entre as relacbes

pessoais;

* prepara a instituicdo e os funcionarios para o0s programas de

Qualidade mais abrangentes.

A reflexdo sobre o estilo de administracao atual é fundamental para
manter o programa a longo prazo, pois interfere diretamente no
comportamento dos colaboradores. A direcdo deve se mostrar
comprometida com o 5S, ciente das medidas adotadas durante a

implantagcdo da metodologia, e com uma administracdo alinhada com os
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principios da filosofia 5S, pois qualquer contradicdo pde em jogo a validade

do programa por parte dos trabalhadores.

2.9 ANALISE SWOT

Com a globalizagdo o mercado tem se tornado cada vez mais
competitivo. Com isso, as micros e pequenas empresas, vém perdendo seu
espaco, por falta de estratégias bem definidas e pela utilizacdo de métodos
de gestao ultrapassados. O planejamento estratégico como ferramenta de
gestdo, visa preparar as organizacdes para o mercado competitivo, com
estratégias a curto e longo prazo levando em conta os objetivos da
organizagcdo. De acordo com Tavares, (2005, p. 70) “o planejamento
estratégico corresponde ao processo de formulacdo e implementacdo de
estratégias para aproveitar as oportunidades e neutralizar as ameacas

ambientais”.

Portanto as organizacbes que buscam exceléncia precisam ter
conhecimento das mudancas do mercado, estando preparada para as
ameacas e oportunidades que o mesmo pode proporcionar. O planejamento
estratégico como ferramenta de gestdo para as organiza¢des passou a ser

necessidade frente ao mercado competitivo.

No planejamento estratégico existem varios métodos administrativos
para diagnosticar a situacdo que a empresa se encontra, dentre essas a
analise “SWOT”, esta é uma sigla de origem inglesa, conceito este que
significa Forcas (Strenghts), Fraguezas (Weaknesses), Oportunidades
(Opportunities) e Ameacas (Threats), ou em sua traducdo FOFA,
relacionando ordem diferente os mesmos significados (TAVARES, 2005).

Contudo com um planejamento estratégico bem estruturado com base
na analise SWOT, podera ser observado o ambiente interno e externo, a
organizagdo tera um caminho a ser seguido, com metas estabelecidas,
objetivos a alcancar e obtencdo de resultados satisfatorios. Estes por sua

vez serdo percebidos pelo gestor através da melhoria na comunicacéo
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interna, conquista de novos clientes, manutencao dos ja existentes e ganho

de mercado.

Com as analises feitas e metas estruturadas, a organizacdo tende a
se impor no mercado competitivo, dando melhores oportunidades ao
consumidor, que com o passar dos anos tem se tornado cada vez mais
exigente, buscando sempre qualidade, inovacdo e melhores precos, portanto
com a implantacdo do planejamento estes poderdo obter melhores precos,
prazos e melhorias de qualidades ndo sé no atendimento quanto no produto,

visando atender os desejos e necessidades do consumidor.

Este estudo tera como objetivo ndo s6 a melhoria para a organizacéo,
como a prética de teorias e métodos apresentados na instituicdo que serao
aplicados para a realizacdo e sucesso do mesmo, a fim de obter a
percepcdo que a analise SWOT como método de pesquisa, € uma
ferramenta de grande auxilio, comprovando que o estudo desta analise pode

e deve ser utilizado como ferramenta de gestéo.

2.10 FORCAS;
Forca do nome da marca Alpes, empresa conhecida por ter produtos de

sofisticacdo e qualidade, empresa regionalmente conhecida e com tradicdo em

diversos produtos diferenciados.

OPORTUNIDADES;

O setor de climatizacdo tem apresentado importante crescimento nos
altimos anos, principalmente devido as novas tecnologias apresentadas pela
indUstria para o setor, por meio do lancamento de novos equipamentos e
sistemas, e 0 consequente aumento da demanda e interesse por parte dos

consumidores.

FRAQUEZAS,;
A grande concorréncia no mercado de refrigeragdo, poucos

fornecedores de equipamentos, disputa de orcamento com autdbnomos.
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AMEACAS

Grande concorréncia na cidade, mao de obra mais cara por conta de

qualidade de servico, periodo de inverno, tempo de entrega do equipamento.

2.11 FUNDAMENTACAO TEORICA

De acordo com Maximiano (2004), o processo de planejamento € a
ferramenta que as pessoas e organizagbes usam para administrar suas
relagcdes com o futuro. E uma aplicacgéo especifica do processo decisoério. As
decisbes que procuram de alguma forma, influenciar o futuro, ou que seréao
colocadas em pratica no futuro, sdo decisdes de planejamento. Portanto o
processo de planejamento pode ser definido de varias maneiras: planejar é
definir objetivos ou resultados a serem alcancados; € definir meios para
possibilitar a realizacao de resultados; é interferir na realidade, para passar
de uma situacdo conhecida a uma situacao desejada, dentro de um intervalo
definido de tempo; € tomar no presente decisfes que afetam o futuro, para

reduzir sua incerteza.

Como explica Casarotto Filho (2010), que pode-se dizer hoje que
planejar significa criar esquema para fazer algo desejavel, ao contrario de
improvisar, que significa agir ao acaso, tecnicamente pode-se dizer que
planejamento significa a formulacdo de objetivos e de acles alternativas,
bem como escolha das melhores acbes. Contudo planejar € um processo
gue auxilia a tomada de deciséo, que busca utilizar dos fatos ocorridos no
presente para reconhecer oportunidades e diminuir as possiveis ameacas do

futuro.

Para Mintzberg (2000), o planejamento pode se tornar ilusorio, pois
seus proponentes estdo mais preocupados em promover ideais vagos do
gue em conseguir posicdes viaveis, mais preocupados com 0 que O
planejamento poderia ser do que com o que ele realmente é. Assim
Mintzberg (2000, p. 22) afirma que [...] falta ao planejamento uma definigao
clara de seu proprio lugar nas organizacbes e no estado. ” Contudo ele
acredita que “o planejamento construiu um nucleo viavel para si por meio de

seus proprios sucessos e fracassos”.
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2.12 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A origem do planejamento na moderna administracdo esta na funcao
prever fatores decorrentes dos ambientes com base nos fatos presentes,
para Maximiano (2004, p. 384), “planejamento estratégico € o processo de
desenvolver a estratégia — a relacdo pretendida da organizacdo com seu

ambiente”.

A funcdo planejamento veio entdo a se tornar algo complexo, com
varias dimensdes, como 0s prazos, que podem ser longos, médio ou curto,
ou ainda os componentes para realizacdo deste, objetivos, metas, dentre
outros, e no que diz respeito ao nivel dentro das organizacdes, esses niveis
podem ser estratégicos que é formado pela cupula da organizacéo, tatico,
formado pelos gestores, ou operacional, formado pelos executores das

metas impostas.

Portanto de acordo com Ignarra (2003), o processo de planejamento
€ composto por trés 4 elementos: a informacédo, a decisdo e a acao, sendo
este um sistema continuo, pois a cada acdo novas informacdes sao

agregadaOs, levando a novas decisdes e novas acoes.

Estratégia € uma dentre tantas palavras herdadas dos gregos, que
usavam para designar a arte dos generais. De acordo com Aristoteles, o
objetivo da estratégia é a vitoria. No campo da administracéo, estratégia tem
diversos significados. Longo prazo, ambiente, planejamento e concorréncia
sdo algumas palavras chaves associadas aos significados principais. De
acordo com Mintzberg apud Maximiano (2004, p. 379), estratégia é: “uma
forma de pensar no futuro, integrada no processo decisorio, um
procedimento formalizado e articulador de resultados, uma programacéo de
trabaOlho”.

Para Chiavenato e Sapiro, (2004, p. 47) “o planejamento estratégico é
um processo de formulacdo de estratégias organizacionais no qual se busca
a insercdo da organizacdo e de sua missao no ambiente em que ela esta

atuando.”.
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Dentro desse processo sdo atribuidas fungBes para cada nivel, de
acordo com a as responsabilidades a eles destinadas, assim Ignarra (2003,
p. 84), acredita que:

“O planejamento estratégico define os objetivos gerais e o
planejamento tatico estabelece os objetivos especificos, visando a formulagao
dos programas e projetos. O planejamento estratégico estabelece as
diretrizes e normas para o relacionamento do plano como um todo e indica a
direcdo que a organizacdo deve seguir. O planejamento tatico transforma as
diretrizes e normas em acfes no ambito dos sistemas administrativos e da

suporte as decisbes que indicam a direcéo a seguir. ”IGNARRA (2003, P. 84).

Portanto o planejamento estratégico busca auxiliares os gestores nas
tomadas de decisbes dando-lhes uma visdo mais ampla de possiveis
consequéncias de decisdes tomadas atualmente e como esta pode afetar a

organizacéao no futuro, contudo Maximiano (2004, p. 379), afirma que:

“[...] a palavra estratégia também envolve certa conotacdo de astlcia,
de tentativa de enganar ou superar a corrente com aplicagdo de algum
procedimento inesperado, [...], portanto ao utilizar a estratégia visa estar
preparado para as agfes dos concorrentes, mantendo as organizacfes no

mercado competitivo.

Considerando as variacfes dos ambientes a serem verificados para

formulacdo do planejamento estratégico Bethlem (2002), afirma que:

O planejamento em decorréncia dos “corolarios” apresentados deve
ser entendido como “algo” que indica dire¢bes a segquir com “folgas” e nao
como algo que indique trajetérias fixas e determinadas para atingir pontos
fixos no futuro, ja que utilizada como imputs as caracteristicas dos ambientes
externos e internos a empresa e dos recursos que a empresa pode dispor,
gue néo séo precisos nem variaveis (BETHLEM, 2002, p 146).
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2.13 ANALISE SWOT COMO FERRAMENTA ESTRATEGICA

A andlise SWOT é uma das varias ferramentas utilizadas para
elaboracdo do planejamento estratégico, ainda na década de 70, o conceito
SWOT, comecou a se popularizar, a partir de uma conferéncia sobre politica
de negdcios, realizada por Kenneth Andrews em Haward. No entanto, o
planejamento contempla a relacdo entre as condicbes externas e internas
(TAVARES, 2010, p. 20). Assim Tavares (2005) conceitua o termo SWOT da

seguinte forma:

[...] o conceito de SWOT - forcas (Strengths), fraquezas (Weakness),
oportunidades (Opportunities), ameacas (Threats), ou em sua tradugédo FOFA,
relacionando em ordem diferente os mesmos significados, [...]. Nesse
enfoque, o planejamento contempla a relacdo entre as condi¢bes externas e
internas (TAVARES, 2005, p. 39).

Contudo a partir da matriz SWOT, pode-se estudar as forcas e
fraguezas internas da organizacdo e ameacas e oportunidades do mercado
externo, buscando diagnosticar suas deficiéncias e desenvolver metas que a

deixe mais resistente e preparada para o mercado competitivo.

Portanto Chiavenato e Sapiro (2004 p. 188) acreditam que a “fungao
da andlise SWOT é cruzar as oportunidades e as ameacas externas a
organizacdo com seus pontos fortes e fracos. Esse cruzamento forma uma
matriz com quatro células, e para cada célula haverd uma indicacao de que

rumo tomar.” Com isso, séo estabelecidas quatro zonas na matriz SWOT.
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2.14 ANALISE AMBIENTAL NA MATRIZ SWOT

O ambiente é o local de estudo para a formalizacdo do planejamento
estratégico, sendo o ambiente interno ou externo da organizacdo, para
Casarotto Filho (2010, p. 43), “a fungdo da analise do meio ambiente é
detectar, monitorar e analisar os eventos correntes e as tendéncias potenciais

que possam criar oportunidades e ameacas a empresa”.

O estudo do ambiente tem como objetivo detectar as deficiéncias da
organizagdo e modela-la de acordo com o necessitado para a eficiéncia da
mesma, Tavares (2005), acredita que a partir do conhecimento das
condi¢cBes externas, pode-se identificar com maior objetividade as forcas que
poderiam ser utilizadas para aproveitar as oportunidades e neutralizar as
ameacas e as fraquezas que deveriam ser transformadas em forcgas, ou pelo

menos neutralizadas.

Para Maximiano (2004, p. 385), “uma das bases para a formulacéo da
estratégia é a andlise das ameacas e oportunidades do ambiente. Quanto
mais instavel e complexo o ambiente, maior a necessidade de enfoque

sistémico e do planejamento estratégico. ”

Maximiamo (2004) ainda esclarece que:

“Adaptar a empresa ao ambiente significa mais do que torna-la capaz de
enfrentar seus concorrentes. Os desafios vém de diversas fontes e ndo apenas dos
concorrentes. Evolucdo da tecnologia, exigéncias dos sindicatos, controle
governamental e pressdes de toda a sociedade sdo circunstancias que oferecem
desafios e oportunidade para todos os tipos de organizagfes (MAXIMIANO, 2004, p.
381).”

O ambiente interno é formado por todos os integrantes da empresa,
sua cultura organizacional, regras, politicas, ambiente de trabalho, dentre
outros fatores, assim € nele que se tem as forcas e fraquezas da
organizagao, contudo Certo e Peter (1993, p. 47), acreditam que “o ambiente
interno € o nivel de ambiente da organizacdo que esta dentro da
organizacdo e normalmente tem implicacdo imediata e especifica na

administragao da organizagao”.
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Para Tavares (2005, p. 39), as forcas correspondem a recursos,
habilidades, posi¢édo de mercado, capital humano. As fraquezas podem levar
a empresa a um fraco desempenho, tendo métodos de producgéo obsoletos,
caréncia de recursos tecnoldgicos, entre outros fatores que podem

comprometer o desempenho da empresa.

A partir desses conceitos pode-se verificar que os pontos fortes de uma
organizacdo sao uma caracteristica interna, que a deixa com vantagem
competitiva sobre seus concorrentes, no entanto as fraquezas, ou ainda os
pontos fracos sdo as caracteristicas deficiéncias ou limitacdes internas, que

se tornam uma desvantagem competitiva.

O ambiente externo se refere ao mercado, os consumidores, 0s
concorrentes entre outros, este ambiente por sua vez é onde ocorrem as
principais oscilacbes e que ndo podem 7 ser controladas, neste prisma
Bethlem (2002, p. 159) afirma que “0 ambiente externo passa por mudancas
constantes, muitas vezes repentinas, que influenciam diretamente as
empresas e seus planos e estratégias. Em nenhum outro momento da

historia das empresas isto foi mais verdadeiro do que no momento atual”.

Portanto o ambiente competitivo estd cada vez mais inesperado e
concorrido, os consumidores mais exigentes e as empresas devem estar

sempre atentas, Tavares (2005), afirma que:

z

“O ambiente competitivo é o ponto focal para formulacdo e a
implementacdo de estratégias. Estratégia refere-se a como superar
concorrentes, antecipando melhor e mais rapidamente as mudancas de
maneira a atrair, ganhar e manter consumidores. Que 0 sucesso das
empresas depende, em grande parte, das acdes e rea¢bes da concorréncia
(TAVARES, 2005, p. 282). ”

Para Kotler (1998), a empresa deve estabelecer um sistema de
inteligéncia de marketing para rastrear tendéncias e desenvolvimentos
importantes. Para cada tendéncia ou desenvolvimento, a identificar as

oportunidades e ameacas associadas.
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Sendo assim, estar atento ao ambiente externo é de suma importancia
para as empresas tendo em vista que estas devem observar as
oportunidades que podem possibilitar ou facilitar melhorias ou diferenciais e
as ameacas que sao dificuldades encontradas pela empresa que possam

atrapalhar o alcance dos objetivos ou ocasionar perda de mercado.

A analise SWOT como ferramenta de gestdo pode onerar vantagens
para as organizacfes que a utilizam, os dados coletados no ambiente
interno e externo deixam a organizacdo preparada para as possiveis
variagcbes do mercado tendo em dados atuais uma prévia para situacdes
futuras, portanto, a organizacdo que utiliza-se da andlise SWOT como
ferramenta de auxilio nas tomadas de decisbes tem como vantagem o
conhecimento das informacdes coletadas para avaliacdo e um auxilio de
como uséa-las de maneira favoravel para a organizagdo, assim como afirma
Tavares (2010, p. 265) esta por sua vez “tera meios para identificar como
converter fraquezas em forcas e ameacas em oportunidades, procurado

estabelecer os vinculos entre essas possibilidades.”

Entretanto a analise SWOT por ser baseada em dados presentes e
estarem atreladas a planejamentos de longos prazos, possui como limitacédo
as incertezas do mercado para se auxiliar a um planejamento, tendo em
vista que as oportunidades e ameacas de mercados mudam constantemente
e que a andlise é baseada nesses dados, Menon apud Freitas (2012, p. 26),
afirma que algumas organizacdes sairam prejudicadas, pela utilizacdo da
analise SWOT, quando esta ndo estava associada a um planejamento

estratégico bem estruturado.

39



3 ESTUDO DE CASO

A Alpes Conforto Térmico esta constituida ha mais de 20 anos com
sede propria na Via Expressa, n° 4262, a 30 m do baldo das Roseiras,

conforme imagem abaixo.

Figura 1. Fachada da empresa

Possui uma area de 1.200m2, com 500m2 de construcao e uma equipe
de 26 profissionais, muitos deles integrando a equipe ha mais de 10 anos.

Oferecendo aos seus clientes a solugcdo perfeita para tornar seu
ambiente confortavel e com a temperatura ideal. A Alpes foi fundada no ano
de 1994 na cidade de Araraquara-SP pelo técnico em refrigeracdo Ronivaldo
Alves, teve no inicio uma grande batalha para realizar a fidelizacdo de seus
clientes, comecando em um pequeno ambiente com apenas uma porta para
atendé-los, prestando servicos com alta qualidade e oferecendo um
excelente pés-venda, foi conquistando espaco no mercado e expandindo
cada vez mais e conquistando novos publicos.

Além da venda, também temos locacdo de equipamentos para
climatizacado de eventos, com climatizadores evaporativos, condicionadores
de ar tipo central, roof top, split, rack, climatizadores por aspersdo e
ventiladores.

Desenvolvemos todo tipo de projeto para climatizacdo de ambiente.

Atuando desde o inicio até o final de uma obra, seja ela qual for.
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Para completar seu conforto térmico, a empresa comercializa toda
linha de purificadores de &gua, bebedouros de galdo e bebedouros de
presséao.

Com o objetivo de agregar conveniéncia aos nossos clientes, a
empresa oferece o servico mais completo de nossa regido, elaborando
desde o projeto, a venda, a instalacdo e manutencdo em todos os

equipamentos comercializados.
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3.1 MISSAO;

Empenharmos cada vez mais, valorizando nossos investimentos,
distribuindo produtos e servicos de exceléncia, garantindo plena satisfacéo

de clientes e colaboradores.

VISAO;
Que a Alpes Conforto Térmico seja lembrada por todos os seus
clientes, tanto industrias quanto pessoas fisicas por sua capacidade e
seriedade na prestacdo de seus servicos e na comercializacdo de seus

produtos.

VALORES;

Nossa empresa mantém com o0 mercado uma relacdo baseada na
transparéncia e efetividade, para tanto, acreditamos que 0 nosso maior
diferencial estd no fator humano. Respeitando o ser humano em sua
esséncia e sempre acompanhando a relagdo mundial com o

desenvolvimento sustentavel.
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A implantacdo dos tambores de lixo reciclaveis foi proposta para
melhorar a relagdo da empresa com o meio ambiente, colaborando com a
coleta seletiva e implantando a cultura em seus funcionarios que o meio
ambiente é importante e um aspecto vital na imagem da empresa em relacéo
aos seus concorrentes no mercado.

Lata de lixo utilizado hoje:

Unica lata de lixo na qual todos descartes acabam tendo o mesmo
destino.

Figura 2. Lixeiras atualmente usada na Alpes

As sugestbes de melhorias propostas pelo grupo séo identificar os latdes
com cores diferentes com a funcdo de diferenciar os lixos na hora do
descarte com a seguinte organizacdo segundo o padrdo norma ABNT:

e Tambores azuis destinados aos papeis;

e Tambores vermelhos destinados aos plasticos;

e Tambores verdes destinados aos vidros;

e Tambores amarelos destinados aos metais;

e Tambores marrons destinados aos materiais organicos e,

e Tambores cinza destinados aos nao reciclaveis.
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Como podemos visualizar na imagem abaixo, mostra a desorganizagao

nos materiais de limpeza.

Figura 3. Organizacao atualmente dos produtos de limpeza na Alpes

Como sugestao, sugerimos a organizacdo dos materiais de limpeza em
locais especificos como suportes para vassouras, rodos, pas de lixo, panos
de limpeza, balde, buchas entre outros.
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A imagem abaixo mostra o almoxarifado utilizado hoje, com apenas
algumas identificacbes e pecas desorganizadas, dificultando a procura

quando necessario.

. > - .
Figura 4. Organizacao dlmoxarifado atualmente de pecgas e ferramentas
na Alpes
A proposta sugerida pelo grupo para organizacado do almoxarifado € a
demarcacao de cada item por cédigos de compra e numeracdo interna da
empresa, com isso facilitando a identificacdo e a visualizacéo evitando a falta
de estoque e perda de tempo do profissional, assim também facilitando o

controle de custos da empresa e a rotatividade de pecas.
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A imagem abaixo mostra como é organizado os cabos elétricos que

nao estdo em uso, onde 0s mesmos se misturam entre espessura e tamanha.

Figura 5. Organizacgédo de cabos elétricos na Alpes

Prop6e-se oferecer para empresa a separacédo dos cabos elétricos por
espessura e tamanho, definindo um espago apropriado para a organizagao
dos mesmos, assim ira facilitar a identificacdo e diminuir a margem de erro

na leitura e utilizacdo dos cabos pelos técnicos.
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4 CONCLUSAO

A implantagdo de um sistema de qualidade pode reduzir custos, porém
essa reducdo ndo é tangivel em curto prazo, o que faz com que muitas
empresas nao o considerem como investimento e sim como um gasto. Porém,
Paladini (2009) diz que devido a simplicidade do programa 5S e a facilidade de
obter resultados praticos, visiveis e valiosos tornam o programa uma
importante estratégia da Gestao de Qualidade.

A implementacdo de programas de qualidade esta relacionada a uma
mudanca na politica da empresa, essa decisao feita pela diretoria resulta em
uma melhor imagem para os clientes e fornecedores dentro das cadeias
interligadas que existem entre as empresas.

As sugestdes de melhoria baseadas em livros e artigos representam
uma acao de melhoria continua que deve estar na cultura da das organizacoes,
pois melhoria continua contribui para uma reducdo de custos dentro das
organizacfes e um nivel de servico melhor seja para os clientes externos como
clientes e fornecedores ou para clientes internos como colaboradores que
estdo dentro do espaco da empresa todos os dias e sabem melhor que
ninguém os pontos que podem ser melhorados dentro da organizagéo.

A concepcao dos programas de qualidade leva a uma gestédo
participativa onde os funcionarios tem a oportunidade de apresentar suas
ideias para a melhoria da fabrica e de suas préprias atividades diarias que
muitas vezes por simples alteragbes melhoram o ambiente de trabalho e a
qualidade de vida de seus colaboradores levando a uma maior producdo e
satisfacao.

A partir do momento que a empresa adota e coloca em pratica esses
programas a relacdo com o mercado melhora, pois, a imagem da empresa
emite seguranga para os clientes, a valorizagdo e manutengao de certificagdes
de qualidade reafirmam o compromisso que a organizacdo tem na busca por
processo padronizado dentro de normas como a ISO.

As politicas de qualidade criam uma diferencial a favor da Alpes, em
relacdo as outras empresas do mesmo segmento de mercado. Um bom

exemplo é a se uma auditoria vem vistoriar a empresa, quando os planos foram
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tracados e executados os certificados sdo apenas questdo de tempo para
serem adquiridos.

A busca pela satisfacéo total do cliente tem que ser a principal fungao
das politicas de qualidade empregadas dentro da Alpes visando uma melhor
relacdo com seus clientes, atender as exigéncias e especificacoes dentro das
condi¢cbes acordadas e nas dimensdes e materiais acertados na negociacao do
pedido engloba uma grande responsabilidade da empresa em manter sua
imagem destacada dentro do segmento e a ajuda a obter novas parcerias e
novos pedidos baseados nos trabalhos anteriores feitos pela empresa.

Em resumo a satisfacdo total do cliente é a chave para manter e
conquistar novas parcerias aumentando a participacdo de mercado da mesma
e sua importancia no setor se tornando referéncia entre os fornecedores e
clientes.

A pesquisa feita pelo grupo tem como objetivo auxiliar na deciséo que a
Alpes tomara a respeito das situacdes levantadas, sendo uma resposta positiva
ou negativa. Esta pesquisa buscou através deste estudo de caso a melhoria
continua que a empresa precisa baseado nas situacdes encontradas dentro da
mesma apdés a visita feita pelos integrantes para avaliacdo de possiveis

sugestbes a empresa, sendo apenas um passo inicial.

48



5 REFERENCIAL TEORICO

BETHLEM, A. S. Estratégia Empresarial: Conceitos, Processo e

Administracdo Estratégica. 5% ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002.

CASAROTTO FILHO, N. Elaboracdo de Projetos Empresariais: Andlise
Estratégica, Estudo de Viabilidade e Plano de Negdécio. 12 ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2010.

CERTO, S. C., PETER, J. P. Administracdo estratégica: Planejamento e
implantacdo da estratégia. Sdo Paulo: MAKRON Books. 1993.

CHIAVENATO, I.; SAPIRO, A. Planejamento Estratégico: Fundacdes e

Aplicacdes. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004.

DAYCHOUM, M. 40+10 ferramentas e técnicas de gerenciamento. 52 ed. Rio

de Janeiro. Brasport, 2013.

FREITAS, M. S. Citacbes e referéncias de documento eletrdnico.
Planejamento estratégico: aplicando uma analise SWOT na empresa Auto
Sueco CO. Brasilia, 2012. GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisas.
42 ed. S&o Paulo. Atlas. 2002.

IGNARRA, L. R. Fundamentos do turismo. 22 ed. S&o Paulo: Thomson
Learning, 2003. KOTLER, P. Administracdo de Marketing: Andlise,
Planejamento e Controle. 52. ed. S&o Paulo: Atlas, 1998. LAS CASAS, A. L.

Marketing: conceitos, exercicios, casos. 72 ed. Sao Paulo: Atlas, 2005.
LOVELOCK, C. Servigos: Marketing e Gestédo. Sdo Paulo: Saraiva, 2001.

LEVINE, D.M.; BERENSON, M.L.; STEPHAN, D. Estatistica: Teoria e
Aplicagdes. Rio de Janeiro: LTC, 2000.

MAXIMIANO, A. C. A. Teoria Geral da Administragdo: Da Revolug¢do Urbana

a Revolucéo Rural. 42 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2004.

49



MINTZBERG, H. Ascensdo e queda do planejamento estratégico. Porto
Alegre: ARTMED, 2000.

TAVARES, M. C. Gestdo Estratégica. 22 ed. Sdo Paulo: Atlas. 2005.
TAVARES, M. C. Gestéo Estratégica. 32 ed. Sdo Paulo: Atlas. 2010.

ANALISE SWOT (http://www.fapb.edu.br/media/files/2/2_353.pdf)

Paladini, Edson Pacheco Gestao de Qualidade: Teoria e Pratica; 22 edicao

Editora Atlas S.A.; 2009 p.256-257

50



