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INTRODUCAO

O presente projeto foi realizado junto a organizagdo CDX Sistemas de Audio e
Video Ltda. A escolha desta empresa deve-se ao conhecimento anterior alcangcado
pela aluna Joyce Rodrigues dos Santos quando trabalhou na empresa, entre janeiro
e maio de 2009. Considerando esse fato e também o conhecimento de algumas das
necessidades e das potencialidades da empresa, a organizacao foi procurada e se
mostrou interessada em participar do projeto j4 que este vinha ao encontro de
algumas de suas demandas.

No atual cenario competitivo as organizacdes precisam buscar formas para se
destacar e alavancar sua participacao no mercado onde atuam e a utilizagcdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade € uma das formas de se alcangar este objetivo.
Muitas empresas ainda tém dificuldades em estruturar-se para trabalhar com base
em conceitos de Qualidade independente de seu porte.

Este projeto visa dar suporte a organizacdo escolhida na realizagado de seu
negocio e prepara-la para melhor enfrentar os desafios decorrentes de seu
crescimento. Para isso, buscou-se referencial teérico nas ferramentas da qualidade
PDCA, 5S e Metodologia 8D e em Técnicas de Negociacdo, com o intuito de
possibilitar o desenvolvimento de um projeto que melhor atendesse as demandas da
empresa.

A utilizacao da ferramenta 8D constitui-se em grande desafio, visto que esta é
mais comumente empregada em areas de manufatura, sendo necessaria a sua
adaptacao para a aplicacdo no ramo de prestacdo de servicos. No plano de acao
demonstra-se como se deu a sua utilizacdo para a solugdo dos problemas
levantados durante o diagnostico, das etapas D1 a D6, seguida de andlise da
situacdo, realizada com base na percepcdo das autoras, e monitoramento,
demonstrado nas etapas D7 e D8.



1 DESCRICAO DA ORGANIZACAO

A empresa € uma loja distribuidora de acessérios de som, video e alarme
automotivos, com sede em Curitiba — PR, no bairro Rebougas, com sua principal
area de atuacao na capital e regiao metropolitana. No mercado desde setembro de
2000, tendo sido fundada pelo Sr. Jamil Carone e hoje administrada por Luciana
Carone, filha do fundador.

A CDX conta hoje com 15 colaboradores diretos e 5 indiretos (motoboys
terceirizados), é considerada de pequeno porte segundo a classificacdo do SEBRAE
(entre 10 e 49 funcionarios) e considera seus principais concorrentes as empresas
Fiel, Copal, S. Alcantara, Matrix, Real e DPK.

Segue quadro comparativo entre a CDX e suas principais concorrentes:

Quadro comparativo da empresa CDX e suas principais concorrentes.

Tempo de . . .
Mix de . _ | Funcionalidade

Mercado Localizacao .

produtos do site

(anos)
CDX 1 1 *kkk *kkkk *kk
Copal NL NL NL
DPK NL *kkkk NL *kkk
Fiel 14 *kkkk *kkkk *

S. Alcéantara 20 b

NL — Informacéo n&o localizada * = ruim e ***** = excelente

Quadro 1: Comparagédo com a concorréncia

Fonte: Desenvolvido pelas autoras
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2 DIAGNOSTICO DA ORGANIZACAO

A empresa esta dividida hoje em 3 niveis hierarquicos, conforme
Organograma abaixo, sendo que o nivel gerencial foi implantado no segundo
semestre de 2011, com o intuito de dar suporte aos colaboradores do setor de
vendas (Geréncia de Vendas) e coordenar as atividades de toda organizacao
(Geréncia Geral). O objetivo da ampliagédo do organograma foi possibilitar a Diretoria
o emprego de seus esforcos em macro operagdes e na representacao comercial,

focando em contato com fornecedores e acompanhamento do mercado.

DIRETORA
Luciana
GERENTE DE
GERENTE QERAL VENDAS
Marcia Junior
[ I I ]

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO }

DE VENDAS DE CONTAS A LOGISTICA E

- PAGAR E ESTOQUE GARANTIA

Mirelle, Anna, RECEBER Aline

Felipe, Anderson, Diego, Jana, Adriano
Aumir Edilene, Glauci

Figura 1: Organograma atual da Organizagao

Fonte: Desenvolvida pelas autoras

A CDX realiza suas transagcbes comerciais através de varios canais — venda
direta, televendas e internet (www.cdx.com.br) — e conta com um rol de mais de
3.000 itens.

A empresa esta situada em prédio comercial locado, em regido central,

facilitando o deslocamento para as demais regides da cidade e regido metropolitana.
Na area frontal, a direita, esta a entrada para clientes, através da qual estes tem

acesso ao departamento de Vendas e Contas a Receber. Ao lado, esta a entrada
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para funcionarios, que da acesso a todas as instalacdes da loja. Nos fundos, ao lado
do estoque, esta a area de convivéncia dos colaboradores, contando com cozinha,
para a realizagdo de refeicbes e area para descanso, com sofa e aparelho de
televisdo. Esta area foi reformada recentemente, visando melhorar a satisfacdo dos
individuos durante o periodo de permanéncia na CDX, foi uma das medidas
adotadas pela Diretoria com o intuito de diminuir o absenteismo e promover
motivacao.

Na sequéncia, vé-se fotos do interior dos ambientes da empresa (Figuras 2 a
5) e das condi¢gdes de estocagem encontradas no inicio dos trabalhos (Figuras 6 a
15):

Figura 2: Entrada de clientes (direita) e Figura 3: Entrada de funcionarios e Sala da
colaboradores (esquerda) e setor de Contas Ciretona
a Receber (centro)

Figura 4: Departamento de vendas Figura 5: Setor de Contas a pagar
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Figura 6: Entrada para o estogue (vista Figura 7: Entrada para o estoque (lateral
frontal) esquerda)

Figura 8: Interior do Estoque - Plugs Figura 3: Interior do Estoque — Chicotes
para alto falantes

,!I-I iy
il F_IIIH_IIH“ -

Figura 10: Interior do Estoque - ForragGes Figura 11: Entrada do Estoque, itens a
serem enviados para a garantia do
fomecedor
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Figura 12: Interior do estoque - Corvim, Figura 13: -
cabos e itens recém recebidos '

Figura 14: Interior do Estoque - Alto falantes Figura 15: Entrada do Estoque - Lixeiras
para papel e plastico

Apoés realizacao de visita na organizacdo, com base no conhecimento prévio,
em questionario respondido pela diretora e em entrevista com a gerente geral, foi
realizada a analise SWOT da empresa. Nela pode-se verificar que a CDX alia a
experiéncia adquirida com os onze anos de atuagéo a visdo de futuro, contribuigdo
da gestao jovem e desafiadora, o que se reflete claramente em seus pontos fortes.
Contudo, ha grandes oportunidades de desenvolvimento da equipe de trabalho,
desde a alta administracao até os colaboradores em nivel operacional, no que tange
a otimizar a utilizagdo do tempo, tragar novas estratégias de planejamento
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estratégico organizacional. Também € necessario adequar as condicées de
trabalhos as Normas Regulamentadoras da ABNT no que diz respeito as condicoes
ergonémicas, projeto que ja estd em andamento.

Observando os fatores externos, nota-se que ha varias oportunidades
oferecidas pelo mercado, cujas inovagdes surgem a todo momento, que a CDX tem
sabido aproveitar, de modo geral. Entretanto, a prestacdo de servicos de seus
fornecedores ainda compromete a qualidade percebida pelos clientes, ja que
impacta no processo de logistica, hoje terceirizado, que ainda apresenta falhas, e no
atendimento telefnico, cuja operadora entrega o servico com algumas deficiéncias
técnicas ocasionais, como por exemplo queda da rede de internet e o principal —
linhas telefénicas inoperantes por intervalos de tempo consideraveis durante o

horario comercial.

ANALISE SWOT
) STRENGTHS WEAKNESSES
% (FORGAS) (FRAQUEZAS)
o
II'I—J « Grande rol de clientes; * Organizacao do espaco;
Z | * Amplo conhecimento do negdcio; * Preparo da equipe;
o |+ Consolidagao da marca; * Profissionalismo da gestéo;
H:J » Participagdo em eventos automobilisticos; |« Banco de dados de clientes
ol Constante atualizagéo de conhecimentos; |incompleto;
= | * Vendas pela internet; + Organizagéo do tempo;
E » Vendas em outros estados do pais. * Fatores ergonémicos.
8 OPPORTUNITIES THREATS
= (OPORTUNIDADES) (AMEACAS)
il
|_
ﬁ * Mercado em expanséo em Curitiba; * Problemas de estrutura de
o | » Constante renovacao das necessidades | fornecedores (logistica e
‘5'.:J dos clientes; telecomunicacoes)
O | * Crescente investimento em tecnologia no |+ Aquisicao de itens pelos clientes em
':: setor. outras pragas.
w

Quadro 2: Anélise SWOT
Fonte: Desenvolvido pelas autoras

aplicado um questionario respondido pela Geréncia Geral da CDX, que proporcionou

Além das fontes de levantamento de informagdes ja mencionadas, foi
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uma visdo especifica da atual situacdo da empresa, bem como os anseios de sua
administracao no que diz respeito a Qualidade. O modelo do questionario consta nos
anexos sob a legenda “anexo A”.

Com base nas informagcdes obtidas, identificou-se a oportunidade de
implantagcdo da ferramenta de qualidade 5S, a necessidade de redesenho de
processos, entre eles o de logistica (processo chave para a organizacdo) e
treinamentos, visando a melhoria das condicbes para o desenvolvimento das
tarefas, 0 aumento da lucratividade com a otimizacao de tempo, espagos € recursos,
contribuindo assim com a melhoria da qualidade de vida de todos os colaboradores
da CDX.

Para isso foram listadas algumas das principais necessidades da empresa:

o Padronizacao dos principais processos, com o objetivo de agilizar a
execucao de tarefas, poupar tempo e facilitar a assimilacdo por novos
colaboradores;

o Reorganizacdo do layout da loja, de modo a torna-lo mais pratico e
funcional, facilitando a localizacdo de mercadorias, tornando o processo de
separacao de pedidos mais agil, prevenindo acidentes e tornando o ambiente mais
agradavel com a otimizacao do espaco;

J Reorganizacédo do estoque, que ja estd em implantagédo pela geréncia,
de maneira que as mercadorias possam ser mais facilmente localizadas no momento
de separar os pedidos, agilizar o processo de vendas, facilitar o controle de estoque
e melhorar o aproveitamento do espaco;

J Padronizacao da comunicacéo visual, ja em andamento, melhorando a
imagem da organizagdo para clientes internos e externos através de visual mais
agradavel e iniciando assim a difusdo da cultura de qualidade;

o Melhora nas condicdes ambientais, como iluminacdo (que ja esta
sendo providenciada), ventilacdo e ergonomia, a fim de adequar a empresa as
Normas Regulamentadoras vigentes;

o Revisdo dos processos de RH, implementacdo de treinamentos de
integracdo aos novos colaboradores e definicbes de cargos;
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o Criacao de programa de treinamentos, de modo a desenvolver o capital
humano da CDX, promovendo, assim, maior satisfacdo dos clientes, disseminacao
da cultura de Qualidade, maior lucratividade com a otimizagéo do tempo e melhoria

nos processos de vendas.

As maiores barreiras a serem vencidas no processo de implantacdo das
acOes serdo a resisténcia a mudanga organizacional, presente sempre que ha
exigéncia de alteracdes nos procedimentos, e a falta de tempo para desenvolver

acoes extras, devido a grande demanda de trabalho de rotina.

2.1 ESCOPO DO PROJETO

NECESSIDADE, PRODUTO E OBJETIVO

» Desenvolver a equipe de vendas em técnicas de negociagao;
+ Contribuir para a melhoria da organizagao do espago.

* Treinamento de técnicas de negociacao e motivacao para
PRODUTO vendas;

» Treinamento de iniciacdo na metodologia 5S.

NECESSIDADE

* Equipe de vendas preparada para negociar de forma estratégica;
OBJETIVO « Equipe de colaboradores iniciados na cultura de Qualidade
através da metodologia 5S.

Quadro 3: Necessidade, Produto e Objetivo
Fonte: Desenvolvido pelas autoras

2.1.1 Definicao do Escopo

Levando em consideracao estas necessidades definimos o escopo do projeto
em: Treinamento e Capacitacdo da Equipe de Vendas, Treinamento de Iniciacdo na
Metodologia 5S e utilizagdo da Metodologia 8D na andlise do problema,
desenvolvimento de plano de acdo e acompanhamento posterior as acoes..
Optamos por ndo incluir a implantacdo da metodologia 5S na organizagao por
julgarmos demandar tempo para o planejamento, implementacdo, medicdo e
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correcdes superior ao que dispomos para o encerramento do projeto. A incluséo
desta ferramenta nos treinamentos aplicados aconteceu com o intuito de apresentar
a metodologia a equipe, visando preparar a organizacao, para, no futuro, se for sua
intencdo, vir a implanta-la.

Ao final do projeto deveremos contar com os vendedores mais preparados
para prestar consultoria aos clientes — de modo a antecipar suas necessidades,
negociar de forma estratégica, se utilizando de técnicas para conduzir a negociacao
e gerar mais oportunidades de negdcios, bem como uma equipe de colaboradores
com conhecimento basico de Qualidade relacionado a metodologia 5S e de melhoria
continua.

Nao fazem parte do escopo do projeto o acompanhamento dos indicadores de
vendas apoOs a realizagdo dos treinamentos, bem como a implementacdo da

metodologia 5S na empresa.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Esse referencial aborda os seguinte temas: PDCA, 5S, 8D e Técnicas de
Negociagado. Os motivos para a escolha dessas ferramentas s&o os seguintes:

e PDCA por ser uma ferramenta basica para planejamento, com etapas bem
definidas e facilitando a gestao de projetos;

e 5S por conta da aparente necessidade de melhorias na organizagdo das
atividades cotidianas;

e 8D por ser uma metodologia multidisciplinar, englobando varios aspectos e
permitindo uma analise detalhada e objetiva de problemas, assim como sua
solucao;

e Técnicas de negociacdo por conta da necessidade de treinamento para a
equipe de vendas, relatada pela direcao e identificada durante a analise.

3.1 PDCA

E uma ferramenta da Qualidade desenvolvida por Walter A. Shewhart e
disseminada por William Edward Deming no Japao, no pés guerra.

Paladini (1997) apresenta o PDCA como uma metodologia associada a um
modo de estratégia para se conseguir retorno mais rapido, priorizando as melhorias
no processo produtivo.

Associado a Melhoria Continua (Kaizen), pelo fato de ser ciclico, o PDCA é de
facil aplicacdo e pode ser utilizado em organizagdes de qualquer natureza, e
segundo Hernandes e Miranda (2010), em qualquer nivel, mantendo-se 0 mesmo
processo de raciocinio, especialmente em Sistemas de Gestdo da Qualidade. A
Norma ISO 9001: 2008 concorda com afirmagdes quando, ao declarar a adocao da
abordagem de processos com o objetivo de aumentar a satisfacdo do cliente, diz em

nota que a metodologia é aplicacel a todos 0s processos.
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Para Werkema (1995), a melhoria pode ser conquistada como resultado na
solucdo de um problema e que, diante de uma situacdo, pode-se muda-la ou
transforma-la de modo que o problema inicialmente identificado podera ser resolvido
com uma certa garantia de permanecer assim por algum tempo.

Ja Campos (1999) afirma que:

O caminho do sucesso para obter melhorias continuas nos processos € o
de conjugar os dois tipos de gerenciamento: manutengdo e melhorias.
Melhorar continuamente um processo significa melhorar continuamente os
seus padrdes (padrées de equipamentos, padrdes materiais, padrdes
técnicos, padrées de procedimento, padrdées de produto, etc.). Cada

melhoria corresponde ao estabelecimento de uma nova diretriz de controle.

O ciclo é iniciado pelo Planejamento (Plan), quando se estabelece os
objetivos, baseados em metas a serem mantidas ou conquistadas, determina-se o
caminho para alcanca-los e a metodologia que sera utilizada para tal; e seguido pela
Execucdo (Do) dos planos de agdo, quando sao realizados treinamentos para 0s
novos procedimentos a serem adotados, se executa o novo método e colhe dados
para a verificacdo do processo. Em seguida é realizada a Verificacdo (Check) do
que foi implementado a fim de checar se esta de acordo com o que foi planejado. E
necessario, primeiramente, verificar se o trabaho esta sendo executado conforme o
planejamento, comparar os valores mensurados ao padréo e analisar se 0s objetivos
estdo sendo alcancados. Por fim, vem a fase de Agéo (Act), para corrigir os desvios
identificados ou padronizar as medidas de sucesso. Nesta fase, é necessario tomar
acoes para corrigir (e prevenir) os desvios, investigando as causas
antecipadamente.
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Act METY

Promover agGes
corretivas e Planejar
padronizagdo

Check Do

Executar o

Avaliar
plano de agdo

Figura 16: Ciclo PDCA
Fonte: Desenvolvida pelas autoras

O PDCA pode ser utilizado indefinidamente, mesmo nos processos
considerados satisfatorios, e cada giro da ferramenta significa maior proximidade
com o objetivo de Qualidade Total.

3.25S8

O 5S é uma ferramenta desenvolvida no Japao, nos anos 50 e seu nome se
deve a cinco conceitos japoneses, iniciados pela letra “s”. Sao eles: seiri, seiton,
seisou, seiketsu e shitsuke e €& definida por Vanti (1999) como “um sistema
organizador, mobilizador e transformador de pessoas e organizacdes”. Ainda de
acordo com Vanti apud Silva (1996) “o 5S deve ser implementado com o objetivo
especifico de melhorar as condi¢des de trabalho e a qualidade e criar o ambiente de
qualidade ”

O ponto de vista da ANVISA (Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria) em
seu manual sobre o método 5S (2005) ampara nossa decisao de ter esta ferramenta
como base para nossos trabalhos na organizacdo CDX, ao dizer que:
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A gestédo da Qualidade é primordial para o estabelecimento e sobrevivéncia
de uma instituicdo e para viabilizar o controle de atividades, informagdes e
documentos. A meta é a boa prestagdo de servigos, de forma eficiente e
dindmica para que o solicitante fique satisfeito.

Dentre as muitas ferramentas que podem ser usadas pra implantar o
Sistema da Qualidade total numa empresa ou instituicdo é o Programa 5S.
(...) Este é o ponto de partida e um requisito basico para o controle da
qualidade, uma vez que proporciona varios beneficios ao setor. A ordem, a
limpeza, o asseio e a autodisciplina sdo essenciais para a produtividade.
Porém, este programa implantado sozinho, somente ele, ndo assegura o
Sistema da Qualidade eficiente. E necessario haver melhorias continuas,

treinamentos e conscientizagdo do pessoal quanto a filosofia da qualidade.

Segundo Paladini (2009), para a aplicacdo no Brasil, ao invés de
simplesmente traduzir os termos, adotou-se a palavra “senso” para identifica-los em
seu real sentido:

o Senso de utilizacdao - "separar o Util do indtil, eliminando o
desnecessario.": & baseado na melhor utilizacdo de recursos, sem excessos,
desperdicios ou emprego inadequado. Associado também ao descarte de
materiais, este senso busca, essencialmente eliminar a¢des burocraticas e
“determinar o melhor uso de equipamentos, métodos, processos e sistemas”;

o Senso de ordenacao - "identificar e arrumar tudo, para que
qualquer pessoa possa localizar facilmente.": baseado na organizagao fisica
dos espacgos da organizacdo, tanto de layout, como de informacdes. Busca
otimizar a acdo humana, reduzindo o cansaco e otimizando o tempo, na
agilizacao de processos;

o Senso de limpeza - "manter um ambiente sempre limpo,
eliminando as causas da sujeira e aprendendo a nao sujar.": baseado na
limpeza e no ato de evitar sujar os ambientes, bem como na manutencao de

equipamentos e eliminagao de fontes de poluicdo sonora, visual e ambiental;
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o Senso de saude - "manter um ambiente de trabalho sempre
favoravel a saude e higiene.": Baseado na melhoria das condi¢des de saude
dos colaboradores da organizacao, tanto fisicas, como mentais e emocionais;

J Senso de autodisciplina - "fazer dessas atitudes, ou seja, da
metodologia, um habito, transformando os 5s's num modo de vida.": baseia-se
na definicdo e manutencdo de valores éticos, morais, de modo que cada
individuo tenha consciéncia de suas fungdes e nao precise ser monitorado.
Promove o autodesenvolvimento dos colaboradores, facilita a delegacédo de

tarefas e contribui com a disciplina da empresa como um todo.

3.38D

8D é uma metodologia multidisciplinar utilizada para a solugao de problemas,

dai o nome — 8 disciplinas.

Os 8Ds significam:

J D1: Notificacdo do problema;

o D2: Riscos em produtos e processos similares;

o D3: Contencao;

. D4: Andlise de modo de falha;
. D5: Analise da causa raiz;

J D6: Acgdes corretivas;

J D7: Controle e padronizacao;

o D8: Li¢des aprendidas.

Veja a associacao da metodologia 8D com o PDCA:
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RELACAO PDCA - 8D

D1 —Qual é o problema?
D2 — Tenho esse problema em outros locais?

PLAN D3 — Como conter?
D4 e D5 — Qual é a causa raiz? (ndo deteccao e ocorréncia)
DO D6 — Qual é o plano de agdes corretivas?
CHECK D7 — Como verificar a eficiéncia?
ACT D8 — O que aprendemos? (Como capitalizar e transversalizar?)

Quadro 4: Relagcao PDCA — 8D
Fonte: Desenvolvido pelas autoras

3.3.1 D1: Descricao do problema

Os objetivos deste “D” sdo definir o time de trabalho, descrever o problema

precisamente e definir os indicadores quantitativos ou qualitativos. Segundo Cabral

et al (2008), a formacao do time de apoio deve ser multidisciplinar, contendo desde

Coordenadores de Producgédo, Engenheiros de Processos e de Produto e Técnicos

da Qualidade, até os departamentos de apoio, como Manutenc¢ao, Seguranca, Meio

Ambiente e Financeiro.

De modo geral, o problema é percebido facilmente em um processo produtivo

ou de prestacao de servicos, uma vez que é identificado seu impacto negativo sobre

os resultados. Contudo, a notificacdo do problema € parte de um processo cujo

objetivo é identificar o que, de fato, estd impactando os resultados.

Martins (2009) ressalta agdes fundamentais para esta fase:

Nesse passo, ira ser descrito o problema ou desvio ocorrido, quais foram as
variagdes, que pontos foram afetados, quais parametros eram utilizados
quando comegou a ocorrer o problema. Levantar o maximo de informacgdes
possiveis para formar o plano de agbes necessarias para corrigir o

problema de forma imediata, ou seja, bloquea-lo.

Nesta fase, utiliza-se frequentemente a ferramenta E/Nao é/Diferencas, cuja

esséncia é questionar ndo apenas por que um problema ocorre, mas por que, sob
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outras circunstancias, o problema nao ocorre €, a partir deste ponto, identificar as
diferencgas.
Segue exemplo de aplicagdo associada a 5W2H:

E Nao é Diferencas
O qué? Por que este elemento/referéncia e nao aquele? Qual a diferenca?
Quem? | Porqueo Sr. Xendoo Sr. Y? Qual a diferenga?
Onde? Por que aqui e nao 1a? Por que este processo e ndo outro? | Qual a diferenga?
Quando? | Por que hoje e ndo ontem? Qual a diferenca?
Como? | Por que deste jeito e ndo daquele? Qual a diferenga?
Quantos? | Por que mais com A do que com B? Qual a diferenga?

Quadro 5: Relagao E/Nao é/Diferengas — 5W2H
Fonte: Desenvolvido pelas autoras

Para uma maior complexidade da utilizacdo da ferramenta, durante a
execucao do D1, sdo utilizadas quatro dimensoes:

QUATRO DIMENSOES

QUE Identidade da n&o conformidade
ONDE Localizagdo da nédo conformidade
QUANDO Comportamento da ndo conformidade em relagdo ao tempo
QUANTO Extensao/Abrangéncia da ndo conformidade

Quadro 6: Conceito das Quatro dimensodes na utilizagdo de E/N&o é/Diferengas
Fonte: Desenvolvido pelas autoras

Segue tabela de aplicacdo da ferramenta associada as quatro dimensoes,

referente a servicos:



INFORMACOES SOBRE A INFORMAGOES SOBRE A
PRESENCA AUSENCIA
E NAO E
1 Que atividade apresenta nao Que atividade nao apresenta nao
l-g conformidade? conformidade (mas poderia apresentar)
(e Que nao conformidade a atividade Que nao conformidade a atividade nao
2
apresenta? apresenta (mas poderia apresentar)?
Onde (Departamento) Onde (Departamento)
3 foi detectada a atividade néo néo foi detectada atividade néao
E,‘ conforme? conforme (mas poderia ser)?
=
o) Onde (Etapa)
4 na atividade Ssntgea(rlf;)p:c)mformidade'7 na atividade nao esta a ndo
' conformidade (mas poderia estar)?
Quando (Circunstancia) Quando (Circunstancia)
O|5 foi detectada a atividade néo nao foi detectada a atividade néao
2 conforme? conforme (mas poderia ter sido)?
§ Quando (Circunstancia) Quando (Circunstancia)
O | 6 | foi detectada a ndo conformidade na néo foi detectada a nao conformidade
atividade? no atividade (mas poderia ter sido)?
. = Quantas atividades ndo apresentam a
Ic—> 7 Quantas améf;g?;%gg:f ntam a nao ndo conformidade (mas poderiam
<zt ' apresentar)?
8 8 Quantas ndo conformidades ha na Quantas nao conformidades nao ha na
atividade? atividade (mas poderia haver)?

Quadro 7: Quatro dimensdes da utilizagdo de E/Nao é/Diferencas
Fonte: Desenvolvido pelas autoras
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Também é utilizado o Diagrama de Pareto, que é um grafico de barras com os

percentuais de ocorréncia dos motivos do problema identificados na estratificacdo (O

que compde o problema?). O Diagrama de Pareto promove para a equipe uma visao

comum e factual de prioridades que permite uma decisdo racional de onde os

esforgos deverao ser focados primeiro. Também é conhecido como Grafico 80-20 ou

ABC. Teoriza que se 80% do que compde o problema for solucionado, o problema

estara resolvido.

Como usar a ferramenta:

1.
2.

Mensure os itens a serem comparados (freqiéncia, quantidade);

Agrupe os dados estatisticamente significantes;
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3. Providencie o total de incidentes e calcule o percentual de cada um
sobre o total;
4. Crie o grafico, relacionando os itens em ordem decrescente;

5. Com o resultado, estabeleca as prioridades para acéo.

Estratificagao (Analise do Fenomeno)

Pareto do Problema: . o
Descricdo da causa inicial do problema

Criar
Ordenar Pareto
O Que M.? de Ocorréncias % Acumulado Percentual
Quantidade de Percentual
. - . Percentual de
Que motivos compdem o problema ocorréncias de cada  acumulado das . .
. L cada ocorréncia
motivo ocorréncias
Total 0 0%

Figura 17: Estratificacéo
Fonte: Desenvolvida pelas autoras

Pareto

Dificuldade da equipe de vendas em negociar
100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30% A

20%

10%

0% -

Motivo 1 Motivo 2 Motive 3 Motivo 4

Figura 18: Diagrama de Pareto
Fonte: Desenvolvida pelas autoras
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a. Dicas para o bom uso do D1

o Crie um time dinamico, com especialistas, se for preciso;
J Va até o local onde o problema esta ocorrendo para compreendé-lo;
o Analise a nao conformidade; compare-a com produtos/ servicos/

processos conformes;

o Se fundamente na realidade, analise dados reais;

J Nao use definicbes vagas e genéricas acerca do problema. Elas

sao a raiz de muitos problemas;

J E um problema recorrente? Se sim, preencha o Gréfico de Frequéncia
primeiro para a abertura do problema;

J Use 5W2H para a deteccao e criagao;

o Escolha indicadores significativos. Seguir diversos indicadores

paralelamente pode ser uma boa idéia.

b. Check list do D1

o O time ja possui um lider definido?

J O problema foi completamente descrito com 5W2H e E/Nao
é/Diferencas?

J Os indicadores relevantes foram definidos?

J A situagao inicial foi descrita no Gréfico de Frequéncia?

J A meta foi definida com prazo?



28

3.3.2 D2: Riscos em produtos e processos similares

O problema identificado pode estar impactando também outros produtos ou
processos, por isso é importante verificar se isto ocorre antes de adotar as medidas
de contencéao — D3.

As ferramentas que auxiliam nesta identificacdo sao o check list do D2, assim
como também pode ser utilizado o mapeamento de processos. Esta Ultima
ferramenta consiste em descrever todo o processo, desde os inputs até os outputs,
de modo a se certificar de que toda a equipe compartilha a mesma visdo do
processo.

a. Dicas para o bom uso do D2

o Identifique todo o escopo do problema. Nao se restrinja a produtos néao
conformes e ndo se esqueca de verificar se o problema também esta ocorrendo em
outros setores/sites antes de adotar medidas de contencéo;

o Se for identificado o problema em outro processo/produto: Esta
acontecendo com a mesma severidade? Ja estd acontecendo? Quantas néo
conformidades foram identificadas? O problema é recorrente?

o Se estas informacgdes nao estiverem claras, desenhe o mapeamento do

processo.

b. Check list do D2

o Foram identificados os riscos de todos o0s outros produtos/processos?

o E preciso avisar outros setores/plantas ou o centro de P&D?
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3.3.3 D3: Medidas de contencao

O objetivo principal do D3 € definir agées imediatas a fim de proteger o
cliente. Elas geralmente incluem uma reestruturagéo imediata de todos os elementos
identificados como de risco, entdo uma contencado temporaria até que as acodes
definitivas e robustas sejam implementadas e padronizadas.

A ferramenta utilizada para a realizagdo do D3 é o check list desta fase.

E imprescindivel definir nesta fase:

ACOES DE CONTENCAO

O que deve ser feito para conter o problema? Como conter

ACAO DE CONTENCAO pecas que ja estejam com o cliente, pegas em transito,
atividades em andamento, estoque final?
REPONSAVEL Quem fard cada uma dessas agbes de contengdo?
PRAZO Qual é o prazo de cada uma dessas agdes? O prazo final ndo

deve ultrapassar 24 horas.

EFETIVIDADE A acio foi efetiva? Nao houve reincidéncias?

Quadro 8: Agbes de contencao
Fonte: Desenvolvido pelas autoras

a. Dicas para o bom uso do D3

o Nao negligencie os elementos de risco identificados no D2;

o Obtenha dados e decisdes catalogando: alguma influéncia de
operador, turno, local?

. Na producdo: Nao esqueca os elementos “escondidos” — verifique o

estoque de seguranca.
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b. Check list do D3

J Todos os elementos de risco foram identificados?

J A selecao foi completada?

. O elemento a ser isolado foi identificado?

J O cliente esté satisfeito com a contengao?

J Os formularios/questionarios de pesquisa de satisfagcdo do cliente

foram atualizados?

3.3.4 D4: Analise de modo de falha — Fase 1: Analise preliminar

Agora que o cliente esta protegido contra os efeitos deste problema, o
objetivo desta fase é identificar se os padroes adotados estavam sendo seguidos e,
mesmo assim, o problema ocorreu.

Para tanto, utilize o check list do D4.

a. Dicas para o bom uso do D4 — Fase 1

J Verifique todos os padrdoes antes de comecar a investigacao;
J O problema é conhecido em outros setores/plantas?

o Houve alteragdes recentes no produto/processo?
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b. Check listdo D4 — Fase 1

. As Cartas de Controle e o FMEA foram verificados?
J A primeira fase foi realizada corretamente? O Poka Yoke e os

parametros do processo foram verificados?

J Os operadores foram treinados e o trabalho padronizado esta sendo
seguido?

J Para o desenvolvimento: Os padrées de produto/processo estdo sendo
utilizados?

3.3.5 D4: Analise de modo de falha — Fase 2: Causas raiz da nao deteccao do
problema

O objetivo desta fase é descobrir por que o problema nao foi detectado onde
ou quando aconteceu, entdo validar estas causas.

As ferramentas que auxiliam na realizacdo desta fase sdo o FICS (Factor
Investigation and Compliance to Standard — Investigacdo da causa e aceitacao do
padrao), a Validagcdo de Causas Provaveis, Diagrama de Causa e Efeito e 5 Por

Qués.

a. Dicas para o bom uso do D4 — Fase 2

J Andlise de FICS:
o Diferencga entre os maus e bons elementos: Qual € o padrao?
o Exemplos de fatores de ndo deteccao na produgédo: meios de inspecao,

inspecao visual com o trabalho padronizado, disponibilidade da informacao,
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treinamento, retrabalho, fluxo de inspecado, iluminacdo da estacdo de trabalho,
fatores ergonbémicos, identificagdo de elementos nao conformes, rastreabilidade,
Poka Yoke, disponibilidade de pessoal, tempo de ciclo, etc.

o A realidade (bons e maus elementos) esta de acordo com o padréao
identificado para o fator considerado? Respostas possiveis: Sim/Nao/Duvida.

o O padriao é relevante (Ele existe?/Estad atualizado?/E claro?)?
Respostas possiveis: Sim/Nao/Duvida.

o Se relevante, tente reproduzir a nao deteccgéao;

o Valide as causas raiz de nao deteccdo antes das causas raiz de
ocorréncia do D5;

o Certifiqgue-se de que seu processo de medicao/validagao foi validado;

o Uma vez que a causa técnica de nao detecgao foi identificada, use os 5
Por Qués para se aprofundar nas causas raiz reais de gestao/organizacionais;

o Desenvolva um plano de acbes propostas contra as falhas de
deteccéo.

b. Check listdo D4 — Fase 2

o Com a analise de FICS foram identificadas as causas raiz reais de nao
deteccao?
o Os 5 Por Qués mostraram as causas raiz de gestao e organizacionais?

3.3.6 D5: Analise da causa raiz da ocorréncia

O objetivo desta fase & descobrir as causas provaveis da ocorréncia do
problema, entdo valida-las.



33

Paris (2002) explica a importancia de nos aprofundarmos na investigacao das
causas raiz do problema, afirmando que “E comum ja no inicio das discussdes
acharmos que sabemos as causas do problema. Esse pensamento, em geral, nos
impede de procurarmos as suas reais causas ou esquecermos algumas delas,
permitindo a reincidéncia do problema.”

Nesta fase, sdo utilizadas as ferramentas do D4: FICS, Validacdo de Causas
Raiz, Diagrama de Causa, Matriz GUT e Efeito e 5 Por Qués.

Abaixo, o método de utilizacao da Matriz GUT:

Uma vez identificadas as causas raiz no Diagrama de Causa e Efeito, estas
sao classificadas de acordo com sua gravidade, urgéncia e tendéncia, além do custo
da ndo conformidade. Permite que cada causa raiz seja analisada de forma mais

completa e que a agao formulada para corrigi-la/preveni-la seja estratégica.

MATRIZ GUT

* Impactos para o cliente;
GRAVIDADE » Custos da nao conformidade.

URGENCIA « Impacto néo correcdo em relagdo ao fator tempo.
TENDENCIA « Possibilidade de que a causa continue gerando a ndo conformidade.
CUSTO « Custo da manuteng&o da n&o conformidade.

Quadro 9: Matriz GUT
Fonte: Desenvolvido pelas autoras
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MATERIA-PRIMA MEID-AMBIENTE METODO
Causa 1 Causa 2 Causa 3
\ \ Problema
Mativa 1
(Estratificacdo)
Causa 4 Causa b Causa B
MAQUINA MAOQ-DE-OBRA MEDIGAD
Analise das Hipoteses
Priorizar

Causa Influente

Gravidade Urgéncia Tendéncia Custo Total

Causa 1 il ~ 3 g 3 16
2. _Causa 5 3 5 1 12
3 Causa 3 1 3 3 a
4 Causa 4 5 5 5 20
5 Causab 5 3 3 ] 11
6 Causab 3 5 g 1 14
Legenda
5 - Forte
3 - Moderado
1-Fraco
0 - Sem Influencia
Figura 19: Relacdo Diagrama de Causa e Efeito — Analise das Hip6teses
Fonte: Teleperformance CRM
a. Dicas para o bom uso do D5
o Realize a anadlise de FICS, como no D4;
o Vocé pode reproduzir o defeito?
. Valide/elimine cada fator encontrado;
o Para cada fator de validagao, realize uma andlise de 5 Por Qués para

mergulhar nas causas raiz reais de gestao/organizacionais;



35

o Vocé consegue explicar as diferengas encontradas em E/Nao é? Por
que o problema nao ocorreu antes?

J Se a FICS associada aos 5 Por Qués nao forem suficientes para
identificar a causa raiz, considere a utilizacdo de ferramentas de reducédo, como o

Diagrama de Causa e Efeito.

b. Check listdo D5

. E possivel provar de forma légica quais sdo as causas da ocorréncia?
o Qual é a causa raiz de gestao/organizacional?
J Os formularios/questionarios de pesquisa de satisfagdo do cliente

foram atualizados?

3.3.7 D6: Acodes corretivas

O objetivo desta fase é definir (P) e implementar (D) agbes para erradicar o
problema e avaliar sua efetividade. Para tanto, utilize a ferramenta de Planos de
Agéo.

Cabral et al (2008) define esta etapa da seguinte forma:

E a prépria execugao de tudo o que foi cuidadosamente elaborado, definido
e detalhado durante a fase de planejamento. Nesta fase, os treinamentos e
a disciplina dos colaboradores é absolutamente indispensavel para uma

execucao eficiente e eficaz de todo o plano.



D6 Acoes Corretivas

RELATORIO DE TRATAMENTO DE ANOMALIA

|Site: |Geréncia:

|Rela|€)rio N°:

IRESP. META: |[\rea:

| Data do relatério:

[mETA: |

Pontos Problematicos Tipo de agdo Agbes/ Etapas

Status

Inicio

Fim

Responsavel

Status
[ Héo miciada
B 2trasada
D Em andamento
. Concluida
B Zberiada

Figura 20: Agbes Corretivas - RTA
Fonte: Teleperformance CRM

a. Dicas para o bom uso do D6

J N&o inicie as agdes corretivas antes de realizar o D4 e o D5;

o Certifigue-se de que as acbes implementadas nao gerem outros
problemas;

J Relacione as acgbes aprendidas (D8) somente apds as acdes terem

sido implementadas;

o Desafie a l6gica de sua acao;

o Identifique as mudancas antes/depois das ag¢oes corretivas;

o Identifique os fatores a serem controlados para prevenir reincidéncias.

J Na producgédo: Verifique a atual implementacdo de a¢des, compreensao

e treinamento dos operadores, em todos os periodos.
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b. Check list do D6

o As aclOes corretivas de ndo detecgdo e ocorréncia foram definidas e
implementadas?

J Foi criado o formulario de a¢des aprendidas?

3.3.8 D7: Controle e padronizacao

O objetivo é checar a efetividade/robustez das acées do D6 nos indicadores
selecionados.
Paris (2002) ressalta a relevancia de checar a efetividade dos planos de agéo

implementados com foco no cliente, definindo esta etapa como:

Verificagdo da eficacia de todas as agbes postas em pratica, a fim de
certificar se elas eliminarao realmente o problema. A repeticdo do problema
causard no cliente uma insatisfacdo muito maior do que na primeira
ocorréncia. Devemos estar seguros de que o problema néo voltara a ocorrer
se removermos as agdes interinas. O sistema "Pokayoke" além de
apresentar um baixo custo por sua simplicidade, ainda facilita a verificagao

das agdes no problema porque ndo permite que ele siga o seu fluxo.

a. Dicas para o bom uso do D7

o Identifiqgue a data de implementacao das acdes corretivas no Grafico de
Frequéncia;

o Verifique a efetividade da detecgéo.
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b. Check listdo D7

J As agoes corretivas sao eficazes? (Grafico de freqiiéncia)
J As acdes corretivas previnem a ocorréncia do defeito?
o Os formularios/questionarios de pesquisa de satisfagdo do cliente

foram atualizados? Nao ha registro de nova ocorréncia em um més?

3.3.9 D8: Licoes aprendidas

O objetivo da fase final do 8D é identificar as mudancgas definitivas a fim de ter
certeza de que o problema nao ocorrera novamente — em qualquer momento, em
qualquer lugar (onde o problema ocorreu, na planta inteira, em outras plantas e para
futuros desenvolvimentos).

Para a realizacao desta fase, utiliza-se formulario de licdes aprendidas, cartas
de controle, documentos de estacdo de trabalho e qualquer outro padrdo a ser
atualizado.
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D8 Licoes aprendidas

QUAL FOI O PROBLEMA? QUAL E A CAUSA?
O gue aconteceu?
Por gque & um problema?|
Quando aconteceu?
Quem detectou?
Onde foi detectada?
Como fol detectado?
Quanto?

ANTES DEPOIS

0 QUE APRENDEMOS
FATOR PONTO DE CONTROLE PADRACQ/ REGRAS DE REACAQ

Figura 21: Licbes Aprendidas
Fonte: Teleperformance CRM

Check list do D8

J O motivo pelo qual o defeito nao foi predito foi compreendido?

J Os objetivos foram encontrados?

J Todo o pessoal esta informado a respeito?

. O formulario final de licdes aprendidas foi preenchido, apresentado e
publicado?

J Todos os padrdes relacionados ao problema foram atualizados?

J Os formularios/questionarios de pesquisa de satisfagdo do cliente

foram atualizados?
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3.4 TECNICAS DE NEGOCIACAO E MOTIVACAO PARA VENDAS
3.4.1 Motivacao

Quando se pensa em alavancar resultados de vendas, o primeiro passo é
considerar que motivos a equipe teria para trabalhar por melhores resultados. Para
tanto, é fundamental iniciar o trabalho com ag¢ées de motivagao.

Veja como Ray (1964) e Ferguson (1976) definem, respectivamente,

motivagao:

Um exame cuidadoso da palavra (motivo) e de seu uso revela que, em sua
definicdo, devera haver referéncia a trés componentes: o comportamento de
um sujeito; a condicdo biolégica interna relacionada; e a circunstancia

externa relacionada.

Motivagdao, como muitos outros conceitos na psicologia, nao é facilmente
delimitado... Inferimos que 'uma pessoa estd motivada' com base em
comportamentos especificos que a pessoa manifesta ou com base em

eventos especificos que observamos estarem ocorrendo.

Motivacdo € sempre um tema polémico, ja que alguns autores defendem que
esta s6 pode surgir por iniciativa do préprio individuo e nunca de fatores ou
estimulos externos. Vernon (1973) define motivagdo segundo essa visdo: “A
motivacdo é encarada como uma espécie de forca interna que emerge, regula e
sustenta todas as nossas acbes mais importantes. Contudo, é evidente que
motivacdo é uma experiéncia interna que nao pode ser estudada diretamente.”

Bergamini (1997) € mais analitico quando afirma que

Se, no inicio do século, o desafio era descobrir aquilo que se deveria fazer
para motivar as pessoas, mais recentemente tal preocupagdo muda de
sentido. Passa-se a perceber que cada um ja traz, de alguma forma, dentro
de si, suas proprias motivacbes. Aquilo que mais interessa, entdo, é
encontrar e adotar recursos organizacionais capazes de nado sufocar as
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forcas motivacionais inerentes as préprias pessoas (...) ndo existe o
pequeno génio da motivacdo que transforma cada um de nés em
trabalhador zeloso ou nos condena a ser o pior dos pregui¢osos. Em
realidade, a desmotivagdo ndo € nenhum defeito de uma geragéo, nem uma
qualidade pessoal, pois ela esté ligada a situacdes especificas.

Por outro lado, é vasta a bibliografia sobre artificios para motivagao que sao
utilizados especialmente por lideres, cuja fungdo principal é obter resultados por
intermédio dos colaboradores que compdem sua equipe de trabalho.

Contudo, para os lideres, motivar ndo € uma opcao, mas uma necessidade.

Liderar uma equipe que mantém o foco nas metas a serem conquistadas é o
sonho de todo gestor de uma equipe de vendas.

Mas, por onde comegar?

Remuneracgao, possibilidade de ascensao profissional, clima organizacional
agradavel, condicoes ergondmicas adequadas, etc. sao fatores que contribuem para
alcangar este fim. Entretanto, dificimente o colaborador se dedicara de fato a
conquista das metas se néo tiver motivos pessoais para fazé-lo. E é neste ponto que
o lider deve exercer sua tarefa mais importante: conhecer seus liderados e dedicar-
se a eles. Esta ndo é uma tarefa facil, mas, segundo Hunter (2006),

Liderar significa conquistar as pessoas, envolvé-las de forma que coloquem
seu coracdo, mente, espirito, criatividade e exceléncia a servico de um
objetivo. E preciso fazer com que se empenhem ao maximo na missao,
dando tudo pela equipe.

Vocé nao gerencia pessoas. Vocé lidera pessoas.

Se vocé conhece cada um de seus liderados, deve ser capaz de definir os
objetivos pessoais de cada um deles. Mas, e se o préprio colaborador nao conhece

ou nao definiu seus objetivos? Entéo o lider devera ajuda-lo a encontra-los.

Diversos estudiosos dedicaram boa parte de sua vida analisando as
personalidades de sucesso mundialmente reconhecido e buscando isolar fatores
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comportamentais comuns entre eles a fim de criar uma espécie de manuais para ser

bem sucedido.

Entre eles, se destaca, indiscutivelmente, Napoleon Hill (1883 - 1970), autor

de varios livros sobre o tema, entre eles, Pense e Enriqueca (1999), onde é

apresentado um método reconhecidamente eficaz para a definicdo e conquista de

objetivos: Os seis passos de Napoleon Hill:

OS SEIS PASSOS DE NAPOLEON HILL

PASSO 1

Determine em sua mente a quantia exata de dinheiro que vocé quer. Nao
adianta somente dizer que vocé quer muito dinheiro. Vocé deve definir a
quantia. No livro Pense e Enriqueca, Hill explica o motivo — saber o que vocé
busca é o primeiro passo para conquistar.

PASSO 2

Vocé deve determinar exatamente o que ira dar em retorno ao dinheiro que
vocé deseja ter. Hill ensina que deve haver uma troca, que nao basta sé pedir.
Se vocé quer algo, também devera dar algo. Ele diz que este passo o ajudou a
ganhar milhdes. E faz sentido. E a lei do dar e receber. Se vocé quer amor,
precisa primeiro dar amor. Creio que o mesmo funcione para as outras areas.

Agora escreva o que vocé dara em retribuicdo a conquista de seu sonho.

PASSO 3

Estabeleca a data que vocé deseja ter esse dinheiro. Hill explica que quando
temos um objetivo, para alcanc¢éa-lo, devemos determinar um prazo, mas que
nao seja uma data muito distante. Segundo ele, o prazo longo faz com que
vocé perca o foco. O periodo curto te mantém mais focado e faz com que vocé
dedique mais energia para alcanga-lo. Ele ainda complementa que, caso vocé
nao atinja seu objetivo na data determinada, devera estendé-la por mais algum
tempo e continuar focado. Agora pense na data em que vocé quer esse
dinheiro.
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PASSO 4

Crie um plano de acdo agora para alcangar seu objetivo e comece a se mexer
agora para alcanca-lo, independente de vocé estar pronto ou ndo. Hill diz: reze
e se mexa. Ou seja, tenha fé, mas trabalhe na conquista. Complemento com
uma frase de Paulo Coelho: “Meu anjo diz: comece a se mexer para eu
comegar a te ajudar.”

Entao agora crie 0 seu plano de agao e pense 0 que vocé pode fazer hoje para
tornar possivel a conquista do seu objetivo e comece a fazer agora, nem que

seja de qualquer jeito, mas faga.

PASSO 5

Faca um resumo dos quatro primeiros passos em um paragrafo, mencionando
a quantia que vocé quer obter, o que vocé dard em agradecimento ao dinheiro
que recebera, a data em que vocé quer receber este dinheiro e 0 seu plano
para alcanga-lo. Se vocé nao sabe muito bem como fazé-lo, segue um
exemplo:
“Sou muito feliz e grato agora que tenho R$ em minha conta
bancaria. Agora posso fazer ou doar R$ , ou ajudar

, usando uma parte da quantia que recebinodia__/ /  através
do meu (negdcio, empresa, aumento das vendas, livro que escrevi,
invencgdo que criei, etc.).”
Escreva como se ja tivesse conquistado seu objetivo e acredite nisso.
Hill diz que este resumo é o primeiro passo para a repeticao dessa idéia em

sua mente, mesmo que vocé ainda nao acredite.

PASSO 6

Leia esta declaragdo em voz alta, duas vezes por dia — uma quando se levantar
e outra antes de se deitar. Enquanto |€, visualize, sinta e acredite que ja esta
de posse da quantia necessaria e seu sonho esta se realizando.

Quadro 10: Os seis passos de Napoleon Hill
Fonte: Pense e Enriquega — Hill (1999)

Do mesmo modo, tantos outros autores desenvolveram passos simplificados

para definir e alcancar os objetivos:

1 |Pense até onde vocé quer chegar na vida.

2 | Chegue a uma decisao firme sobre seu objetivo basico.

3 | pensamento.

Formule e escreva seu plano num enunciado claro, eliminando qualquer precisao de
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4 | Estude e aprenda tudo o que puder sobre seu objetivo e como chegar la.

5 | Determine um prazo para a consecugao de seu objetivo.

Ore a respeito de sua decisado para estar seguro de que ela é certa. Se néo é certa, é
errada, e nada errado acaba bem.

7 | Dedique-se ao seu propésito com todas as suas forgas e nunca desista.

8 |Aplique o pensamento positivo.

9 |Nunca ache que ja alcangou sua meta. Um objetivo alcangado apenas conduz a outro.

Quadro 11: Regras para se tragar um objetivo e alcanc¢a-lo
Fonte: Por que alguns pensadores positivos conseguem resultados sensacionais — Peale (1996)

Uma vez que cada um de seus liderados ja conhece seus objetivos e sabe o

quanto precisa se dedicar para alcanca-los, é preciso mostrar a eles como fazé-lo.

3.4.2 Negociacao

Negociacdo é o processo pelo qual duas ou mais partes, através da
comunicagao, defendem seus interesses e buscam, através de um acordo mutuo,
uma solucao que satisfaga da melhor forma possivel todas as partes. Este é o ideal,
conhecido como ganha-ganha (em que todos saem satisfeitos), mas, de modo geral,
nem sempre € o que acontece.

Cohen (1980) define negociacao como “Uso da informagédo e do poder com o
fim de influenciar o comportamento dentro de uma rede de tensdo”. Ja Fisher & Ury
(1999) sado mais especificos quando afirma que negociacéo é uma “Forma basica de
obter dos outros o que eu pretendo. E um processo de comunicacdo bidirecional
com vista a obtencdo de um acordo, em que ambas as partes possuem alguns
interesses em comum e outros dispares.”

Em negociacdes de vendas, é preciso estar atento a mais detalhes, ja que da
outra parte — o cliente — depende o sucesso de ndao apenas esta, mas também de

negociacgodes futuras e, consequentemente do negécio.
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Gordon e Zaiss (1994) estabeleceram cinco requisitos para um processo de

vendas bem sucedido:

e O vendedor tem que descobrir quais sdo as necessidades do cliente e como
satisfazé-las;

e O cliente deve sentir que o vendedor é claramente honesto, crivel e confiavel;

e O cliente deve ter a oportunidade de expressar suas objecdes, duvidas e té-
las aceitas pelo vendedor;

e O cliente tem que sentir que tomou livremente uma decisdo sem ser forcado
ou manipulado;

e O cliente tem que sentir que o vendedor € um amigo, um so6cio, um

conselheiro.

Entretanto, vender ndo é apenas um processo com regras universais que
pode ser desempenhado por qualquer pessoa. Para ser um bom negociador, é
preciso possuir algumas habilidades que, se ndo garantirem o sucesso, a0 menos
aumentara consideravelmente suas probabilidades.

Segundo Junqueira (1980), sdo necessarias trés habilidades principais:

e Relagbes Interpessoais:

o Conhecer e mostrar suas forcas;

o Administrar (ndo mostrar) suas fraquezas;

o Solucionar conflitos;

o Conhecer a outra parte e suas necessidades;

o Apresentar argumentos de forma diferenciada de acordo com certas
caracteristicas comportamentais do outro negociador;

o Desenvolver comportamentos que gerem confianca, evitando aqueles que
causem desconfianca;

o Saber ouvir, comunicar;

o Criar um clima de cooperacao entre 0os negociadores;
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o Buscar o aumento do seu grau de flexibilidade (capacidade de se colocar no

lugar do outro, de aceitar mudancas, etc.)

e Tecnologia da Negociacéao:

o Planejar, executar e controlar a negociacéo dentro de uma sequéncia logica e
pré-determinada;

o Utilizar certas ideias que possam tornar sua argumentacao mais atraente e
sensibilizar a outra parte (estratégias/taticas);

o Desenvolver a habilidade de fazer concessdes e superar impasses.

e Conhecimento do Negdcio

Implica desenvolver/obter:

o Maiores informacdes sobre o que sera objeto de negociacao (caracteristicas e
solucdes do produto, servigo ou ideia);

o Dados relativos a mercado, a concorréncia, a agdes governamentais, a
aspectos financeiros que possam afetar o que esta sendo negociado;

o Beneficios potenciais a clientela.

Aliando as habilidades naturais do vendedor, ao conhecimento de técnicas de
negociacao e a motivacdo estimulada direta ou indiretamente pelo lider da equipe,

dificilmente os indicadores de vendas nao mostrardo uma sensivel evolucao.



4. PLANO DE ACAO

4.1 APLICACAO DA METODOLOGIA 8D

Através da Metodologia 8D,
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conforme detalhamentos constantes no

Referencial Teorico, foi desenvolvido o plano de agéao abaixo:

OICTSX 8D n": 001
Descrigao do problema: Baixos indicadores de vendas
Consultora: Adriana C. Rodrigues D
; ata de
Equipe: Consultora: Joyce R. dos Santos bertura: 08/11/2011
Gerente geral: Marcia abertura.
Etapas: Data de realizagio: Responsavel:
) 01112011 Adriana C. Rodrigues/ Joyce R. dos Santos
D2 01/11/2011 Adriana C. Rodrigues/ Joyce R. dos Santos
D3 - Adriana C. Rodrigues/ Joyce R. dos Santos
D4 021112011 Adriana C. Rodrigues/ Joyce R. dos Santos
D& 03/11/2011 Adriana C. Rodrigues/ Joyce R. dos Santos
D& 06/11/2011 Adriana C. Rodrigues/ Joyce R. dos Santos
D7 08/11/2011 Adriana C. Rodrigues/ Joyce R. dos Santos
Da 14 a 16/11/2011 Adriana C. Rodrigues/ Joyce R. dos Santos

Figura 22: Formulario de Abertura
Fonte: Desenvolvido pelas autoras
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D1

Descrigcao do Problema

QUE ONDE QUANDO QUANTO
- Que néo Onde Onde (Etapa) . Quamfo . . Quamfo . Quantas «
Que atividade . (Departamento) o . | (Circunstdncia) (Circunsténcia) . Quantas ndo
u conformidade a : na atividade esta . . atividades ) .
apresenta néo - foi detectada a w foi detectada a foi detectada a . |conformidades ha
. atividade o u a néo o u u ; apresentam a ndo -
conformidade? atividade néo ] atividade ndo  |ndo conformidade . na atividade?
apresenta? conformidade? - conformidade?
w conforme? conforme? na atividade?
Dificuldade dos Durante a analise
vendedores em da consultoria Durante a
Venda - Vendas Na negociagdo - reestruturacdo da Uma Uma
negociar financeira .
estrategicamente contratada Equipe
- - Que néo Onde Onde (Etapa) Quando . Quamfo . Quantas -
Que atividade ndo ] e . ] - (Circunstdncia) . = Quantas ndo
= conformidades a | (Departamento) | na atividade ndo | (Circunstancia) P atividades ndo -
apresenta ndo . = ' p P e néo foi detectada - conformidades
) atividade ndo néo foi detectada estd a ndo néo foi detectada . apresentam a néo P
conformidade o p . o P a néo ) néo ha na
; apresenta (mas atividade ndo conformidade g atividade ndo ) conformidade o
(mas poderia . ; conformidade na ; atividade (mas
poderia conforme (mas (mas poderia conforme (mas o (mas poderiam :
apresentar) apresentar)? oderia ser)? estar]? odernia ter sido)? afividade {mas apresentar)? poderia haver)?
‘w P ) P ) ) P " | poderia ter sido)? P )
o Duas
=L
= (Falta de
Durante o - -
h ; Durante a analise Qualidade no
Conferéncia do | Recuperacdo de - acempannamento periddica de atendimento que
B ; Expedicdo - periddico dos L -
pedido ativos . indicadores de comprometesse a
indicadores de .
vendas venda;
vendas .
Emissdo incorreta
do pedido)
Os vendedores
apresentam um
o Nao A profissional | A expedicdo é um Nio ha P borrl atendlmento
O ) . ) do ha N&o ha e sdo atenciosos
conformidades na | responsavel pela | processo mais o
= . s : - acompanhamento | acompanhamento com a emissdo do
W | conferéncia dos | recuperacdo de | simples. que ndo o o .
i . - ) : ; ; - periddico dos periddico dos - pedido, mas
w | pedidos sdo mais | ativos domina o exige . . -
- 8 indicadores de indicadores de precisam de
o facilmente processo de desenvalvimento, B
=) P - o vendas vendas desenvolvimento
detectaveis negociacio apenas aptiddo d
& suas
habilidades de
negociacgdo

Figura 23: D1 — Descricao do Problema
Fonte: Desenvolvido pelas autoras
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Estratificacao (Analise do Fenomeno)

Pareto do Problema:

Dificuldade dos vendedores em negociar
estrategicamente

Ordenar Criar Pareto

O Que

MN.? de Ocorréncias % Acumulado Percentual

Falta de conhecimento técnico dos produtos

Falta de conhecimento de técnicas de negociagio
Dificuldades na comunicagéo

Falta de oportunidades de desenvolvimento pessoal
Total

2 40% 40%
1 B0% 20%
1 80% 20%
1 100% 20%
5 100%

Figura 24: Estratificagdo (Aplicacao)
Fonte: Desenvolvida pelas autoras

Pareto

Dificuldade da equipe de vendas em negociar

100%

90%

100%

/ 90%

80%

.../ 80%

T0%

/ 70%

0% / -

S0 /

50%

40% i

40%

30%

20% 4

10% |

0% -+

negociacio

Falta de conhecimento técnico dos produtos Falta de conhecimento detécnicas de Dificuldades na comunicacio Falta de oportunidades de desenvolvimento

30%

- 20%

r 10%

- 0%

pessoal

Figura 25: Grafico de Pareto (Aplicacao)
Fonte: Desenvolvido pelas autoras
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D2 Riscos em produtos e processos similares

Identificamos possibilidade de impacto no setor de Contas a Receber, ja que este
também se utiliza de negociagiies na recuperacao de ativos, contudo, nao foi
encontrada a ndo conformidade neste processo, dado o conhecimento da
profissional que o executa.

Figura 26: D2 — Riscos em produtos e processos similares
Fonte: Desenvolvida pelas autoras

D3

Contencao

Agdo de contengdo

Responsavel

Efetividade

Prazo da agio

MNao aplicavel.

A equipe possui um nivel de conhecimento homogéneo e o volume de contatos ativos e receptivos com os
clientes é bastante alto, o que torna impraticavel um plano de contencdo, onde a situagdo ideal seria a
realizacdo de coaching do vendedor mais experiente para com a equipe e a concentragao dos clientes mais
impaortantes em sua propria carteira até que toda a equipe esteja preparada para executar o processo de
vendas de modo a prestar consultoria aos clientes, bem como negociar de maneira estratégica.

Figura 27: D3 - Contencgao

Fonte: Desenvolvida pelas autoras

D4

Analise de Modo de Falha

Falta de padronizacdo do
acompanhamento dos
indicadores de vendas

Falta de método de
avaliacdo do
conhecimento dos
vendedores

Falta de analise da
qualidade das
negociacdes e

atendimento

Analise de modo de falha

Motivos de ndo detecgdo
do problema

Falta de método de
avaliacdo do indice de
satisfacdo dos vendedores
em relagdo as condicdes
de execuco do trabalho

Falta de programa de
desenvalvimento dos
profissionais

Falta de padrdo de
atendimentos

Figura 28: D4 — Analise de Modo de Falha — Diagrama de Causa e Efeito

Fonte: Desenvolvida pelas autoras
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5 Por Ques

Causa1

Por Que?

Motivo

O Que Fazer

Falta de padronizacdo do
acompanhamento dos indicadores de
vendas

Falta de conhecimento acerca da
importdncia de gerir indicadores de
vendas

Causa 2

Por Que?

Falta de conhecimento acerca da
importancia de gerir indicadores de
vendas

Motivo

Contratagao de profissional com experiéncia
em gestao de indicadores e equipes de vendas.

O Que Fazer

Falta de método de avaliagdo do
conhecimento dos vendedores

Falta de profissional cuja gestdo de
vendas seja sua tarefa especifica

Falta de visdo da diretoria a respeito da
contratacdo desse profissional

Falta de visfo estratégica do negdcio

Causa 3

Por Que?

Falta de profissional cuja gestéo de
vendas seja sua tarefa especifica

Falta de visdo da diretoria a respeito da
contratacdo desse profissional

Falta de visdo estratégica do negdcio

Motivo

Contratagao de profissional com experiéncia
em gestao de indicadores e equipes de vendas.

O Que Fazer

Falta de andlise da qualidade das
negociacies e atendimento

Falta de profissional cuja gestéo de
vendas seja sua tarefa especifica

Causa 4

Por Que?

Falta de profissional cuja gestdo de
vendas seja sua tarefa especifica

Motivo

Contratagao de profissional com experiéncia
em gestao de indicadores e equipes de vendas.

O Que Fazer

Falta de método de avaliagdo do indice
de satisfacdo dos vendedores em
relagdo as condigdes de execucdo do
trabalho

Falta de gestdo na area de vendas

Falta de gestdo na drea de vendas

Contratagio de profissional com experiéncia
em gestio de indicadores e equipes de vendas.




Causa s

Por Que?

Motivo
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O Que Fazer

Falta de programa de desenvolvimento
dos profissionais

Falta de vis8o da diretoria acerca da
importancia do desenvohimento da
equipe de colaboradores

Falta de visdo estratégica do negdcio

Causab

Por Que?

Falta de visdo da diretoria acerca da
importancia do desenvolvimento da
equipe de colaboradores

Falta de visdo estratégica do negdcio

Motivo

Profissionalizagéo da gestao.

O Que Fazer

M&o existe padronizacdo de meios de
avaliacdo do conhecimento técnico dos
vendedores

Falta de profissional cuja gestdo de
vendas seja sua tarefa especifica

Falta de visdo da diretoria a respeito da
Falta de visdo estratégica do negdcio

Falta de profissional cuja gestdo de
vendas seja sua tarefa especifica

Falta de visdo da diretoria a respeito da
contratacdo desse profissional
Falta de visdo estratégica do negdcio

Figura 29: 5 Por Ques (Aplicacao)
Fonte: Desenvolvida pelas autoras

Contratagao de profissional com experiéncia
em gestao de indicadores e equipes de vendas.

Agoes propostas para a investigagao de fatores

Falha

Agdo proposta

Status

Inicio Fim Responsavel

* Falta de conhecimento acerca da
importdncia de gerir indicadores de vendas;
* Falta de gestdo na drea de vendas.

Contratacdo de profissional com experiéncia
em gestdo de indicadores e equipes de
vendas.

Marcia

Falta de visdo estratégica do negdcio

Profissionalizacdo da gestéo.

Luciana Ramos Carone

Legenda
[ o iniciada
. Atrasada
I:‘ Em andamento
B concluida
W 2bortada

Figura 30: Agbes propostas para a investigacéo de fatores (Aplicagéo)
Fonte: Desenvolvida pelas autoras
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Analise da Causa Raiz

Falta de material
explicativo sobre as
especificagdes técnicas
do produtos
disponibilizado pelos
fornecedares

A cultura de incentivo 3
busca de aprimaramento
esta sendo implementada,
mas ainda ndo atingiu o
nivel desejado

MN&o existe padronizacdo
para o fluxo de
disseminacdo do
conhecimento técnico

Dificuldade dos vendedores em
negociar estrategicamente

Falta de conhecimento técnico
dos produtos

M&o existe material de
apoio para consulta
acerca das especificages
técnicas dos produtos

Os vendedores, de modo
geral, ndo se mostram
proativos quanto a buscar
a informacdo e otimizar
seu conhecimento técnico

MNao existe padronizacio

de meios de avaliacdo do

conhecimento técnico dos
vendedares

Méo existe treinamento
padronizado para o
desenvolvimento das
habilidades de negociacdo
dos vendedores

A cultura de incentivo a
busca de aprimoramento
estd sendo implementada,
mas ainda ndo atingiu o
nivel desejado

MN&o existe procedimento
padrdo base para o
desenvolvimento da

negociacdo com o cliente

(guestionamentos gue ndo

podem deixar de serem

feitos)

Dificuldade dos vendedores em
negociar estrategicamente

Falta de conhecimento de
técnicas de negociacdo

Mo existe material de
apoio sobre técnicas de
negociagdo

O procedimento para
avaliacdo das habilidades
de negociacdo dos
vendedores na contratagdo
g ineficiente

MNéo existe método de
avaliacdo periddico para
medir o nivel de
conhecimento/habilidade
dos vendores no gue tange
a negociacdo




Falta de material
explicativo sobre as
especificagdes técnicas
dos produtos
disponibilizado pelos
fornecedores

A cultura de incentivo a
busca de aprimoramento
estd sendo implementada,
mas ainda ndo atingiu o
nivel desejado

MNao existe procedimento
padrdo base para o
desenvolvimento da

negociagdo com o cliente

(questionamentos que ndo

podem deixar de serem

feitos)

54

Dificuldade dos vendedores em
negociar estrategicamente

Dificuldades na comunicacio

Mao existe matenal

orientativo sobre o

desenvolvimento da
negociagdo

O procedimento para
avaliacdo das habilidades
de comunicacdo dos
vendedores na contratacdo
& ineficiente

MNéo existe procedimento
de avaliagdo do
desenvaolvimento dos
vendedores durante o
contato com os clientes

Figura 31: D5 - Diagrama de Causa e Efeito (Aplicacao)
Fonte: Desenvolvida pelas autoras

Analise das Hipoteses

Causa Influente

Priorizar

Gravidade Urgéncia Tendéncia Custo Total

Mao existe padronizacdo para o fluxo de
disseminacdo do conhecimento técnico

Os vendedores, de modo geral, ndo se mostram
proativos guanto a buscar a informagao e otimizar
seu conhecimento técnico

Mao existe procedimento de avaliagdo do
desenvolvimento dos vendedores durante o contato
com os clientes

Mao existe treinamento padronizado para o
desenvolvimento das habilidades de negociacdo dos
vendedores

Falta de material explicativo sobre as
especificacdes técnicas do produtos disponibilizado
pelos fornecedores

A cultura de incentivo & busca de aprimoramento
esta sendo implementada, mas ainda ndo atingiu o
nivel desejado

Méo existe procedimento padrdo base para o
desenvolvimento da negociacdo com o cliente
(guestionamentos que ndo podem deixar de serem
feitos)

5

5

g

g

20

20

20

18

16

16

16



Mio existe material orientativo sobre o
desenvolvimento da negociacio
M&o existe padronizacdo de meios de avaliagdo do
conhecimento técnico dos vendedares
O procedimento para avaliagdo das habilidades de
10 negociacdo dos vendedores na contratacdo é
ineficiente
Méo existe método de avaliagdo periddico para
11 medir o nivel de conhecimento/habilidade dos
vendores no que tange a negociagdo
Falta de matenal explicativo sobre as
12 especificages técnicas dos produtos
disponibilizado pelos fornecedores
M&o existe material de apoio sobre técnicas de
negociacdo
A cultura de incentivo a busca de aprimoramento
16 esta sendo implementada, mas ainda ndo atingiu o
nivel desejado
MN&o existe material de apoio para consulta acerca
das especificagdes técnicas dos produtos

13

18

Legenda

5 -Forte

3 - Moderado

1 - Fraco

0 - Sem Influencia

Figura 32: Analise das Hipdteses (Aplicagao)
Fonte: Desenvolvida pelas autoras
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16

15

15

15

15

14

12

10

5 Por Ques

Causa1

Por Que? Motivo

O Que Fazer

Mo existe uma sistematica
implementada para a multiplicacdo
de conhecimento

Mdo existe padronizagdo para o
fluxo de disseminacéo do
conhecimento técnico

MNdo existe uma sistematica
implementada para a
multiplicagdo de conhecimento
A Administragdo ndo vé
necessidade de padronizacdo de
processos

0

A Administracdo ndo vé necessidade
de padronizagdo de processos

Profissionalizagao da gestao através de
cursos oferecidos por instituigbes como
Sebrae, FNQ e FGV.




Causa 2

Por Que?

Motivo

56

O Que Fazer

Os vendedores, de modo geral,
ndo se mostram proativos quanto
a buscar a informacdo e otimizar
seu conhecimento técnico

Ainda ndo é politica da empresa
0 incentivo ao desenvolvimento
profissional dos colaboradores

A Direcdo ja esta implementando
acdes para incentivar o
desenvolvimento dos
colaboradores no que tange ao
desenvolvimento de seu
conhecimento técnico, mas o
processo ainda esta em
andamento

Causa 3

Por Que?

Ainda ndo é politica da empresa o
incentivo ao desenvolvimento
profissional dos colaboradores

A Direcdo ja esta implementando
acfes para incentivar o
desenvolvimento dos colaboradores
no que tange ao desenvolvimento de
seu conhecimento técnico, mas o
processo ainda esta em andamento

Motivo

Investir em solugdes de baixo custo para o
desenvolvimento do conhecimento técnico
dos colaboradores, como intercdmbio de
informagoes comos detentores deste
conhecimento - fornecedores e clientes.

O Que Fazer

Méo existe procedimento de
avaliacdo do desenvolvimento
dos vendedores durante o
contato com os clientes

O custo de aplicativos e
equipamentos para a monitoria
dos contatos telefdnicos é alto e
esta ainda ndo é uma prioridade
para a empresa

0

O custo de aplicativos e
equipamentos para a monitoria dos
contatos telefdnicos é alto e esta
ainda ndo é uma prioridade para a
empresa

Adquirir ao menos um fone com conector
proprio para acompanhar os contatos lado a
lade com os vendedores, tornando possivel
dar suporte e aprimorar a qualidade dos
contatos.




Causa 4

Por Que?

Motivo

57

O Que Fazer

MNdo existe treinamento
padronizado para o
desenvolvimento das habilidades
de negociagdo dos vendedores

Ainda ndo é politica da empresa
o incentivo ao desenvolvimento
profissional dos colaboradores

A Direcdo ja esta implementando
ages para incentivar o
desenvolvimento dos
colaboradores no que tange a
habilidades de negociagcdo, mas
o processo ainda esta em
andamento

Causasb

Por Que?

Ainda ndo & politica da empresa o
incentivo ao desenvolvimento
profissional dos colaboradores

A Direcdo ja esta implementando
acdes para incentivar o
desenvolvimento dos colaboradores
no que tange a habilidades de
negociagde, mas o processo ainda
esta em andamento

Motivo

* Desenvolver e ministrar treinamentos sobre
técnicas de negociagao e motivagao para
vendas através de parcerias com
universidades;

* Definir uma rotina para a pesquisa de
material sobre técnicas de negociagao e
motivagao para vendas e multiplicagao deste
conhecimento para a equipe.

O Que Fazer

Falta de material explicativo
sobre as especificagdes técnicas
do produtos disponibilizado pelos
fornecedores

Mao existe padrio estabelecido
para a solicitagdo e
disseminacio das informacdes
técnicas dos produtos

A Administragdo ndo vé
necessidade de padronizacdo de
processos

Causab

Por Que?

MNdo existe padrdo estabelecido para
a solicitacdo e disseminacéo das
informagdes técnicas dos produtos

A Administragdo ndo vé necessidade
de padronizacdo de processos

Motivo

Profissionalizagio da gestao através de
cursos oferecidos por instituigbes como
Sebrae, FNQ e FGV.

O Que Fazer

A cultura de incentivo a busca de
aprimoramento esta sendo
implementada, mas ainda ndo
atingiu o nivel desejado

A cultura de incentivo a busca de
aprimoramento ndo & uma
prioridade para a empresa,
apesar de estar sendo
implementada

Falta de visdo estratégica da
Administracio

A cultura de incentivo a busca de
aprimoramento ndo & uma prioridade
para a empresa, apesar de estar
sendo implementada

Falta de visdo estratégica da
Administracio

Profissionalizagao da gestao através de
cursos oferecidos por instituigdes como
Sebrae, FNQ e FGV.




Causa7

Por Que?

Motivo

58

O Que Fazer

Méo existe procedimento padrdo
base para o desenvolvimento da
negociagdo com o cliente
(guestionamentos que ndo
podem deixar de serem feitos)
A Geréncia prefere ndo definir
padries de atendimento a im de
ndo engessar o processo de
negociacdo

Falta de conhecimento acerca de
processos de negociagdes via
telefone

0

Causa 8

Por Que?

A Geréncia prefere ndo definir
padries de atendimento a fim de ndo
engessar o processo de negociagio

Falta de conhecimento acerca de
processos de negociacdes via
telefone

Motivo

Investimento na aquisigdo de conhecimento
sobre teleatendimento e negociagoes via
telefone através de cursos online efou
presenciais sobre o assunto.

O Que Fazer

Mo existe materal orientativo
sobre o desenvalvimento da
negociago

A Geréncia ndo dispde de
conhecimento sobre técnicas de
negociagdo, bem como ndo vé a
necessidade de desenvolvimento
sobre negociacdes como
prioridade

0

Causa9

Por Que?

A Geréncia ndo dispde de
conhecimento sobre técnicas de
negociagdo, bem como ndo vé a
necessidade de desenvolvimento
sobre negociacies como prioridade

Motivo

Com base em pesquisas sobre técnicas de
negociagao, desenvolver material de apoio
para o processo de vendas.

O Que Fazer

Méo existe padronizacdo de
meios de avaliagdo do
conhecimento técnico dos
vendedores

Mao existe padrio de avaliagdo
dos conhecimento dos
colaboradores

Os processos de gestdo de
pessoas ndo sdo padronizados

Mao existe padrdo de avaliacdo dos
conhecimento dos colaboradores

Os processos de gestdo de pessoas
ndo sdo padronizados

A Administracdo ndo vé necessidade
de padronizagédo de processos,
inclusive o de gestdo de pessoas

Profissionalizagao da gestao através de
cursos oferecidos por instituigbes como
Sebrae, FNQ e FGV.




Causa 10

Por Que?

Motivo

O Que Fazer

0 procedimento para avaliagdo
das habilidades de negociagdo
dos vendedores na contratacdo é
ineficiente

Dada a auséncia de processos
para a avaliagdo periddica dos
colaboradores, a Administragdo
ndo consegue mensurar 0s gaps
de habilidades dos mesmaos,
logo ndo identifica também a
necessidade de reavaliar o
processo de contratago

A Administragdo ndo vé
necessidade de padronizacdo de
processos, inclusive o de gestdo
de pessoas

Causa 11

Por Que?

Dada a auséncia de um padrdo para
processos para a avaliagdo periodica
dos colaboradores, a Administracdo
ndo consegue mensurar o5 gaps de
habilidades dos mesmos, logo ndo

identifica também a necessidade de
reavaliar o processo de contratacdo

A Administracdo ndo v& necessidade
de padronizagdo de processos,
inclusive o de gestio de pessoas

Motivo

Profissionalizagao da gestao atravées de
cursos oferecidos por instituigbes como
Sebrae, FNQ e FGV.

O Que Fazer

MNao existe método de avaliacdo
perigdico para medir o nivel de
conhecimento/habilidade dos
vendores no gue tange a
negociagio

A Administracdo nio vé

A Administragdo ndo vé necessidade
de padronizacdo de processos,
inclusive o de gestdo de pessoas

necessidade de padronizacdo de

processos, inclusive o de gestio
de pessoas

Causa 12

Por Que?

Motivo

Profissionalizagao da gestao através de
cursos oferecidos por instituigdes como
Sebrae, FNQ e FGV.

O Que Fazer

Falta de material explicativa
sobre as especificacdes técnicas
dos produtos disponibilizado
pelos fornecedores

Méo existe padrio estabelecido
para a solicitagdo e
disseminacio das informacdes
técnicas dos produtos

A Administracdo ndo vé
necessidade de padronizacdo de
processos

Mdo existe padrdo estabelecido para
a solicitacdo e disseminacdo das
informacdes técnicas dos produtos

A Administragdo ndo vé necessidade
de padronizacdo de processos

Profissionalizagao da gestao através de
cursos oferecidos por instituigbes como
Sebrae, FNQ e FGV.
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Causa 13
Por Que? Motivo O Que Fazer
Mao existe material de apoio Falta de visdo da importancia do

sobre técnicas de negociacdo desenvolvimento de uma IT

Falta de visdo da importidncia do A Administragcdo ndo vé necessidade
desenvolvimento de uma IT de padronizacdo de processos

A Administracdo ndo vé
necessidade de padronizacdo de
processos

Causa 14

Por Que? Motivo

Profissionalizagao da gestao através de
cursos oferecidos por instituigbes como
Sebrae, FNQ e FGV.

O Que Fazer

A cultura de incentivo 3 busca de
aprimoramento esta sendo
implementada, mas ainda ndo
atingiu o nivel desejado

Ainda ndo é politica da empresa o
incentivo ao desenvolvimento
profissional dos colaboradores

A Direcdo ja esta implementando
Ainda ndo é politica da empresa acdes para incentivar o
o incentivo ao desenvaolvimento  desenvolvimento dos colaboradores,
profissional dos colaboradores  mas o processo ainda esta em
andamento

A Direcdo ja esta implementando
acdes para incentivar o
desenvolvimento dos
colaboradores, mas o processo
ainda esta em andamento

Priorizar o desenvolvimento da equipe
investindo em treinamentos, disponibilizando
material de apoio € motivando a equipe a
buscar melhores resultados em vendas
através do desenvolvimento de um programa
evolutivo de remuneragao baseado em
metas progressivas.

Causa 15

Por Que? Motivo O Que Fazer
MNao existe material de apoio

para consulta acerca das Falta de visdo da importancia do

especificacdes técnicas dos desenvolvimento de uma [T

produtos

Falta de visdo da importancia do A Administracdo ndo v& necessidade
desenvolvimento de uma IT de padronizacdo de processos

A Administragdo ndo vé
necessidade de padronizacio de -
processos

Figura 33: 5 Por Ques D5 (Aplicagao)
Fonte: Desenvolvida pelas autoras

Profissionalizagao da gestao através de
cursos oferecidos por instituigbes como
Sebrae, FNQ e FGV.
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D6

Agobes Corretivas

———

N e

RELATORIO DE TRATAMENTO DE ANOMALIA

[site: curiiba

| Geréncia: Marcia

|Relatério N 01

IRasp. META: Junior IArea: Vendas

IData do relatdrio: 06/11/2011

[META: |=

Pontos Problematicos Tipo de agdo Acbes! Etapas Status | Inicio Fim Responsavel
A Direcdo j& estd implementande aces para incentivar Investir em solucdes de baixe custe para o desenvolvimento do
o desenvolvimento dos colaboradores no que tange ao . conhecimento técnico dos colaboradores, como intercdmbio de Acdo Marcia/
. . ; Corretiva . « . 01/08/2011 X
desenvolvimento de seu conhecimento técnico, mas o informacdes comos detentores deste conhecimento - fornecedores & permanente Junior
processo ainda esta em andamento clientes.
A Direco ja esta implementande aces para incentivar PrI.UI'IZEI.' rf'. . da equipe . em t.remamentus. - Luciana Ramos Caronel
N . disponibiizandoe material de apoio & motivando a equipe a buscar Acdo -
o desenvolvimento dos colaboradores, mas o processo Corretiva . 01092011 Marcia/
. A melhores resultados em vendas atraves do desenvolvimento de um permanente N
ainda esta em andamento " = Junior
programa evolutivo de remuneracdo baseado em metas progressivas.
A Direcdo j& estd implementande aces para incentivar
o da.sanvulrlmentu dusfolﬁburadures noe que.tﬂnge a Corretiva Desenvulv:ar e m\nlstrﬁrtrelnama_mos sobre t.ecnlcas de. neggclﬁgﬁu & 1312011 | 2412011 Adriana C. Rodrigues/
habilidades de negociacdo, mas o processo ainda esta motivacdo para vendas atraves de parcerias com universidades. Joyce R. dos Santos
em andamento
A Geréncia ndo dispie de conhecimente sobre
tec!ﬂlcas de negociagdo, bem como ndo ve. a . Corretiva Com base em pe;qu\sﬁs sqbre tecnicas de negociacdo, desenvolver 1312011 | 2412011 Adriana C. Rodrigues/
necessidade de desenvolvimento sobre negociacies material de apoio para o processo de vendas. Joyce R. dos Santos
como prioridade
O custo de aplicativos e equipamentos para a monitoria Adquirir a0 menos um fone com conector proprio para acompanhar os
dos contatos telefnicos é alto e esta ainda ndo & uma Corretiva contatos lade a lado com os vendedores, tornando possivel dar suporte 02/01/2012 | 0840112012 Junior
pricridade para a empresa € aprimorar a gualidade dos contatos.
A Administraco ndo vé necessidade de padronizacdo . Profissionalizacie da gestdo através de cursos oferecidos por Acdo Luciana Ramos Carone/
Corretiva LA 02012012 Marcia/
de processos instituicdes como Sebrae, FNQ e FGV. permanente Junior
A Administracio ndo vé necessidade de padronizacdo " Profizsionalizaco da gestdo através de cursos oferecidos por Acdo Luciana Ramos Carone/
. R o Corretiva o 020172012 Warcia/
de processos, inclusive o de gestdo de pessoas instituicies como Sebrae, FNQL e FGV. permanents Junior
A Direcdo ja estd implementando aclies para incentivar Definir uma rotina para a pesquisa de material sobre técnicas de .
o desenvolvimento dos colaboradores no que tange a - M - Acdo
= A Corretiva negociacdo & motivacdo para vendas & multipicacdo deste 020172012 Junior
habilidades de negociagdo, mas o processo ainda esta . . permanente
conhecimento para a equipe.
em andamento
. Investimento na aguisicdo de conhecimento sobre teleatendimento & "
Falta de conhecimento acerca de processos de " L w . L Acdo .
R . Corretiva negociacies via telefone atraves de cursos online efou presenciais 0zin/2012 Junior
negociacies via telefone permanente
S00r€ 0 assunto.
Profissionalizacdo da gestéo através de cursos oferecidos por Acdo Luciana Ramos Carone/
Falta de visdo estratégica da Administracio Corretiva a0 0a g P 02/01/2012 g Marcia/
instituicdes como Sebrae, FNQ & FGV. permanente Junior

*Ndo foi disponibiizade acesso a indicadores de vendas, de modo que o estabelecimento de uma meta quantitativa ndo foi possivel

Legenda
[ Nao iniciada
W 2trasada

[] Em andamente
B concuida
W Abortada

Figura 34: D6 - Acdes Corretivas (Aplicagao)

Fonte: Desenvolvida pelas autoras
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Com base na andlise realizada na fase de diagnostico e na aplicacao das
ferramentas e metodologias relacionadas no referencial teérico, desenvolvemos as
acoOes para implantacao, de acordo com o escopo e a Estrutura Analitica do Projeto,

que segue abaixo:

J L

/A : 2\ 4 N [ N /A . 2\
Desenvolvimento da Desenvolv_| LY Realizagdo do Desenvolvimento da Desenvolv!mento
~ do material de . = do material de
apresentagao ; treinamento apresentagdo .
\_ apoio ) \_ VRN apoio Y,
I I { [
N 7 N ~ N N\
) Montagem do Reserva do Pesquisa do tema em Mont g
Pesquisa do tema material de acordo €spaco para o bibliografia e material ontagem do
Menlz b_|b||oic:;>ra_1f|alde_ com o texto base treinamento visual obtido através materlai det agordo
ar etlpg,_ sicologia sobre vendas de contatos com o texto base
e Técnicas de profissionais sobre 58
Negociagéo Preparodo |\ J
material multimidia) 4 N
Envio do material para a - Envio do material
Desenvolvimento do|  |sobre vendas para apresentacdo Desenvolvimento do sobre 5S para
texto base, de acordo aprovagdo pela texto base, conforme aprovagéo pela
com a bibliografia Diretoria . ) a pesquisa realizada Diretoria
Realizagao efetiva

pesquisada ;
do treinamento

H

Montagem dos slides,

!\/Iontagem_ dos Aplicacao do apresentaqdo a

slides, seguindo a metodologia e,
ordem — especialmente, sua
estabelecimento de aplicabilidade para a

objetivos, motivacdo otimizagao da
e técnicas de qualidade de vida dos
negociagao e vendas, colaboradores

H

questionario para
avaliagéo do
treinamento

H
}{

Envio da Envio da
apresentag&o sobre apresentagao sobre
vendas para 5S para aprovagéao

aprovagao pela pela Diretoria
Diretoria

}{
|

Desenvolvimento do
questionario de
avaliagdo do
treinamento sobre 5S

Desenvolvimento do
questionario de
avaliagéo do
treinamento sobre

\ vendas )

Quadro 12: Estrutura Analitica do Projeto
Fonte: Desenvolvido pelas autoras
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As acles a serem implementadas sdo dois treinamentos: Um sobre Técnicas
de Negociagcao e Motivacao para Vendas e outro sobre a Metodologia 5S.
Abaixo, o cronograma de implantacao apresentado em um grafico de Gantt:

Nome da tarefa Duragdo| Predecessoras 13/Novi11 20/Novi11
s|[pfs][TJaeJae[s[s[p[s[TJaeJa[s]s
1 Start 0 dias & 1311
2 Pesguisa do tema 5 dias
3 Desenvolvimento do texto base 1dia| 2
4 Montagem dos slides 3 dias 3 %
5 Montagem do material de apoio 3 dias 2
(1] Envio da apresentacdo para aprovacio pela Diretoria 1 dia 4;5
T Envio do material para aprovacdo pela Diretoria 1 dia 4;5
2 Realizagﬁu do treinamento 1 dia 6,7
9 Finish 0 dias & 25111

Quadro 13: Gréfico de Gantt — Cronograma do projeto
Fonte: Desenvolvido pelas autoras

As apresentacbes de ambos os treinamentos desenvolvidos podem ser

verificadas na integra nos anexos (anexos B e C).
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5. ANALISE DA IMPLANTACAO

Como nao foi fornecido feedback acerca das acgdes implantadas, bem como
indicadores anteriores ou posteriores a implantagdo, esta analise foi baseada
apenas na percepc¢ao das autoras durante os contatos com a empresa.

ANALISE DA IMPLANTACAO
» Aumento visivel da motivacao da equipe;

» Nao foi disponibilizado acesso a indicadores, de modo
RESULTADOS ALCANGADOS que nao foi possivel avaliar os resultados alcangados com

a implantagéo das agoes.

» Conforme previsto na fase de diagnostico, o0 maior
empecilho encontrado foi a dificuldade dos gestores em
gerir seu tempo, o que inviabilizou maior
DIFICULDADES acompanhamento de sua parte nas agdes implantadas,
bem como a implantacdo de mais agdes, propostas
finalmente como sugestdes de melhorias para a empresa.

* Despertar do interesse da Administracdo/Geréncia para

topicos que tratam da Qualidade, processos de Recursos
1 Humanos e Gestao de Pessoas e acompanhamento de

BENEFICIOS indicadores;

» Despertar do interesse da Equipe de Vendas para

aspectos da Qualidade.

Quadro 14: Analise da Implantagéo
Fonte: Desenvolvido pelas autoras

Resultados da Avaliacao dos Treinamentos ministrados

Conforme mencionado na Estrutura Analitica do Projeto, foi desenvolvido um
questionario para avaliacao dos treinamentos ministrados (anexo D).

Os resultados obtidos foram compilados, como pode ser observado no anexo E.
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A fase de monitoramento € compreendida, dentro da Metodologia 8D, nas etapas D7
e D8, que correspondem, respectivamente ao Controle e Padronizacao e Licoes

Aprendidas.

Assim sendo, sao responsaveis pela execucao de cada etapa:
e Controle e Padronizacao — Gerente de Vendas;

e Licdes Aprendidas (Padrao/Regras de Reagao contra reincidéncia dos
fatores) — Geréncia de Vendas e Geréncia Geral.

D7

Controle e padronizagao

Andlise do volume e qualidade das vendas

Vendas Diario

* Valores ficticios - Sugestdo de controle de indicadores para a empresa
Figura 35: D7 — Controle e Padronizacao (Planilhas de controle de indicadores sugeridas a empresa)
Fonte: Desenvolvida pelas autoras

Novembro - 25 a 30 -

VENDEDOR 75 75 78 79 30 TOTAL MEDIA META
Anderson R§  1.700,00 | R§ 900,00 |R$ 1.90000 |R$ 210000 |R$ 200000|]R$ &6.60000|R$ 1.720.00 | R§ 2.000.00
Anna R$ 230000 RS 130000 |R$ 205000 RS 250000|R$ 265000|R$ 10.80000]R$ 216000 R§ 2.000.00
Felipe R§ 270000 RS 110000 |R$ 250000 | RS 240000 |R$ 253000|R$ 11.23000]R$ 224600 R§  2.000.00
Mirelle R 198000 |R$ 100000 R$ 245000 |R$ 260000 |R$ 230000]R$ 10.33000]R$ 206600 R§ 2.000.00

TOTAL R$  8.680,00 | R$  4.300,00 |R$ 8.900,00 | R$ 9.600,00 | R$  9.480,00 | R§ 40.960,00 | R$  8.192,00 | R$ _ 8.000,00
Média de vendas por cliente

Novembro - 25 a 30

VENDEDOR 75 75 78 79 30 TOTAL
Anderson RS 170.00 | R 90,00 | R% 190,00 | R 210,00 | R 200,00 | RS 172,00
Anna RS 230,00 | R% 130,00 | R% 205.00 | R% 250,00 | R 265.00 | RS 216,00
Felipe RS 270,00 | R% 110,00 | R 250,00 | R% 240.00 | R% 253.00 | RS 224,60
Mirelle RS 198.00 | RS 100,00 | R 245,00 | R% 260.00 | R 230,00 | RS 206,60

TOTAL R$ 217,00 | R$ 107,50 | R$ 222,50 | R$ 240,00 | R$ 237,00 | R$ 204,80

Acompanhamento de indicadores de vendas

R§ 12.000,00

VENDAS - 25 a 30/NOV/2011

RE 10.000,00

R$ 10.800,00

R TT 230U

RE 10.330,00

R$ 6.000,00

R$ 6.000,00

R$ 4.000,00

R$ 2.000,00

R% 8.600.00

3

Anderson

]

Anna

Felipe

Mirelle

R$ 12.000,00
R$ 10.000,00
RE 8.000,00
RE 6.000,00
RE 4.000,00
RE 2.000,00

R§ -

VENDAS x META-25 a
30/NOV/2011

Anderson

Anna

Felipe

Mirelle
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MEDIA DE VENDAS/CLIENTE - 25 a MEDIA DE VENDAS DIARIO - 25 a
30/NOV/2011 30/NOV/2011

RS 250,00 RS 216,00 R$ 224,60 25 205,60 R$ 2.500,00 R§2 16000  ROZ2ABD0
RS 200,00 - . RS 2.000,00 - '
RS 150,00 R$ 1.500,00
RS 100,00 R$ 1.000,00
R$ 50,00 - R$ 500,00

R§- - RE- -

Anderson Anna Felipe Mirelle Anderson Anna Felipe Mirelle
VENDAS CDX DIARIO - 25 a 30/NOV/2011
R$ 12.000,00
RS 9.600,00
R$ 10.000,00 RS 868000 RS 590000 5 . RS 9.480,00
RS 8.000,00 \\ /
RS 6.000,00
W
RS 4.000,00
RS 2.000,00
RS - : .
25 26 28 29 30
Figura 36: Sugestao de controle de indicadores

Fonte: Desenvolvida pelas autoras
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Licoes aprendidas

QUAL FOI O PROBLEMA? 5W2H

QUAL E A CAUSA?

O que aconteceu?

A empresa apresentava baixos
indicadores de vendas.

Por que & um problema?

Porgue impacta diretamente nos
resultados financeiros da empresa.

Quando aconteceu?

Era um problema crénico, mas foi
detectado durante a consultoria
financeira contratada pela Diretoria no
inicio do 2° semestre de 2011,

Dificuldade dos vendedores em desenvolver negociagdes de forma

Quem detectou?

Luciana - Diretora. Marcia - Gerente
Geral/ Junior - Gerente de Vendas

estratégica.

Onde foi detectado?

Na area de vendas

Como foi detectado?

Através de observacdo do processo e
andlise de indicadores

Quanto?

100% da equipe apresentava alguma
dificuldade em niveis diferentes

ANTES

DEPOIS

MN&o foi disponibilizado acesso aos indicadores de vendas, loge ndo foi possivel realizar uma analise quantitativa do impacto das acdes

implantadas para corrigir a causa do problema e avaliar possiveis evolugdes.

O QUE APRENDEMOS

FATOR

PONTO DE CONTROLE

PADRAO/ REGRAS DE REAGAO

Baixos indicadores de vendas

Acompanhamento periddico dos
indicadores

Acdes motivacionais e acdes permanentes de estimulo através de
remuneragio

Gaps de conhecimento da
equipe no que tange a
negociages

Monitoramento periddico dos contatos
com clientes, avaliando a negociagdo

Feedbacks acerca da evolugdo dos vendedores, treinamentos
baseados em técnicas de negociacdo, atualizacdo do material de
apoio sobre técnicas de negociagde baseado nas dificuldades
apresentadas

Desmotivagdo para vendas

Acompanhamento periddico dos
indicadores, aproximacdo da gestfo da
equipe com solicitacdo de feedback
sobre as expectativas dos

colaboradores

Acgdes motivacionais e agdes permanentes de estimulo através de
remuneracdo

Figura 37: D8 — Licbes Aprendidas
Fonte: Desenvolvida pelas autoras
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CONCLUSAO

O objetivo principal deste trabalho foi auxiliar a empresa escolhida a se
consolidar no mercado em que atua, coordenando seu crescimento de forma
estruturada e fundamentada nos conceitos da Qualidade.

Para amparar este objetivo buscou-se fundamentacado tedrica relativa as
ferramentas da qualidade PDCA, 5S e Metodologia 8D, na qual se pode verificar a
relevancia destes conceitos na implantacdo da cultura da qualidade nas
organizagdes. O tema Negociacdo em Vendas também foi abordado, com o intuito
de possibilitar a equipe de vendas da empresa melhores condi¢coes de abordagem,
de entendimento de seus clientes e de efetivacdo de negdcios para a empresa.

Nao foi disponibilizado por parte da empresa informacées quanto ao volume
de vendas e indicadores, o que impossibilitou uma conclusao precisa a respeito da
eficacia das agbdes implementadas. Mesmo diante deste fato, ressalta-se a visivel
melhora na motivacdo da equipe de vendas, demonstrada durante a realizacdo dos
treinamentos e embasada na pesquisa de satisfacao realizada ap6s a agao (anexo
E).

Com a utilizagao da ferramenta 8D foi possivel analisar detalhadamente um
dos problemas percebidos durante a etapa de diagnéstico, baixos indicadores de
vendas, problema este relacionado principalmente, segundo os colaboradores, a
falta de conhecimento técnico dos produtos e dificuldades em negociar.

Ao analisar o problema sob varios aspectos e com o amparo de varias
ferramentas da Qualidade como Grafico de Pareto, 5 Por Qués, 5W2H, a ferramenta
8D possibilitou a chegada a algumas acbes de facil implementacdo e outras que
demandam o investimento de recursos, o que demonstra a necessidade do
envolvimento da direcado da organizacdo neste processo, seja com a garantia do
emprego destes recursos ou com a definicdo de diretrizes a serem seguidas por
todos os colaboradores.

Dentre estas acdes destaca-se a sugestdo de acompanhamento, por parte da

geréncia, da equipe de vendas, a priorizacao da capacitagcdo da equipe através de
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treinamentos com fornecedores e o investimento da diretoria no desenvolvimento da
gestao da organizagédo, com o apoio de instituicdes publicas ou privadas.

Foram encontradas dificuldades para conciliar o desenvolvimento do projeto
com a disponibilidade de tempo dos colaboradores da organizacao. Exemplos disso
sao o fato de os treinamentos realizados pelas autoras terem sido agendados para
horario noturno, fora de expediente de trabalho e o distanciamento da direcdo da
organizacao do processo.

Espera-se que diante das novas possibilidades apresentadas pelas autoras, a
empresa possa desenvolver novas agdes voltadas ao aprimoramento da qualidade
do servico oferecido a seus clientes e que seus colaboradores sintam-se mais
capacitados a efetivar suas vendas e trabalhar de forma mais organizada.

Sugere-se a realizacao de novos estudos quanto a utilizacdo da ferramenta
8D em empresas da area de prestacao de servigcos, pois este trabalho demonstra
que a aplicacao é viavel e se mostrou de grande auxilio na elaboragéo do projeto.

As autoras recomendam que a organizagdo continue fazendo uso da
ferramenta 8D em outros problemas encontrados na organizacdo, assim como na

melhoria continua dos processos criticos.
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ANEXO A

Modelo do Questionario enviado a Diretoria/Geréncia Geral
da CDX, como meio de obteng&o de maiores informagbes

i

T m_—.‘;
UFPR Ol A

TGQ

Para que possamos iniciar o desenvolvimento do projeto de conclusdo de curso (Tecnologia em
Gestao da Qualidade), solicitamos o preenchimento do questionario abaixo que tem como objetivo
conhecermos um pouco mais acerca de suas expectativas em relagcao ao nosso trabalho, bem como
maiores informacgdes sobre as necessidades da CDX.

Questionario - 12 visita

© N Ok~

10.

11.

12.

Ha quantos anos a empresa esta no mercado?

Qual o nimero de colaboradores?

Quais os concorrentes diretos da CDX?

Qual o porte da empresa segundo a classificagdo da ACP?

Quais as dificuldades encontradas no que tange a pessoal?

Existe alguma barreira tecnolégica para o desenvolvimento da empresa?

Em sua opinido, o que poderia alavancar as vendas da CDX hoje?

Onde esta a maior necessidade da empresa no que diz respeito a Qualidade? H& algum
plano da empresa para suprir esta necessidade?

Ha algum plano de acdo da empresa para otimizar os resultados (financeiros) a curto, médio
e longo prazo?

A empresa conta com metas de resultados (produtividade, lucratividade, absenteismo,
satisfagédo dos clientes, etc.)?

Classifique o seu conhecimento das ferramentas da qualidade abaixo:

5S: Conheco bem () Conheco () Conheco pouco () Desconheco ()
PDCA: Conheco bem () Conheco () Conheco pouco () Desconheco ()
ISO9001: Conhego bem () Conheco () Conheco pouco () Desconheco ()
Kanban: Conhego bem () Conhegco () Conheco pouco () Desconheco ()

Qual a disponibilidade de tempo para trabalharmos neste projeto? Quais os melhores dias e
horarios?
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ANEXO B

Apresentagao do Treinamento sobre Técnicas de Negociagao e
Motivacédo para Vendas ministrado em 24/11/2011

TREINAMENTO

DARAMVNERKIMNALC

DBJETIVO MOTIVO
»Ajuda-los 3 desenvolver sua motivacdo as. ..

para a negociacdo, seu potencial cristivo, ... Porque eudeveria me dedicar?
sua empatia e, consaqisnte mente...

MEo sei se posso stingir meus objetivos. .

... Seus lucros!!!

MOTIVO MOTIVO
Szbe quem & 2 Unicz pessoa que pode Agoraresponda:
toarnar possivelou impedir que voca
atinja os seus objetivos?

Quais

1 sao -\'

05 5eus

objetivos?




HAPOLEDGH HILL

_

Coma farsi para retriuir & hemamdades o

Quando =starsi promto pars reslizar meu sonha?

{05 SEI5 PASS0S DE
HAPOLEGH HILL

2. DEFINA O [UE DARA EM TROCA DA
REALIZACAD DE SEU SONHD

Hada vem d= graga.

Se=wood quer amar,
deve dar amar.
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Quanta precizo trabakhar &tf conguistar meu
abjetiva? Cuanto deva poupar?

05 SEIS PASS0S DE
MAPOLEDH HILL

EXEMPLO DA nEcL.a.m;.S.u:

oo meudiic 2 '.!n.lga

I&ul’.rallt;zﬂ.l‘ méﬂfﬁ# -7
i ;d'maéml.ml‘:!dﬁ

F\.m'iin".!.l‘ﬂﬂ!.é‘.l noda .fr .fr afraT A

nﬂ}:‘m h::.b.l‘.'_ra. a.mn.ér
m.&f .vam.;-.eum;. insengils put o, 2ée ]

O CAMINHO...

Coma pomo mudar minha realidad= = tomar

passfvel arealizagin dao meusonha através
dameu trahalha?

Hi zlga que pos=a ==r m=tharada na minha
farma de wendar?

0 present= oontrata de=fine que nda sbrirsi méa
domeuy zonho @t realizd-lal

ATENDIMENTO MOTA10

ook sabe o que & um atendimenta de qualidads?
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ATENDIMENTO HOTA10

Qe deteTiNG O venGETh da g RO
knte, & RE0 0 SnaITRE. T
PR o - & Ao Cemanemibes's

® 50rria ao atender

otelefons. Quem
estd do outro lade
podera sentir a
diferenca emsua
VOT

@ Pratigus empatia. Lembre-sede que vood

tambem & clients;
» Mostre-se sempre disposto a ajudar.

ATENDIMENTO NOTA10

05 5 PONTOS DE UM ATEMDIMENTD
PERFEITD AD TELEFONE

2. Postura:

‘» - Cordilidede

—

» Pasturs & o bisicn &m um cantata tebetinia de
negodacia. Almuns cientas schem mais vantajosa @
deSconta, Mmas outras se dispde & paEar mas cang jpane
ser\embematencﬁdus e i
w “hlurtos dierbes qus desapum Sechar = compra, nEoa
#azem par que foram mal stendidas =m ums lzaga”

ATEMDIMENTO HOTA10

05 5 PONTOS DE UM ATEMDIMENTD
PERFEITD AD TELEFONE

4. Negociagao:

SUTISISTOS COM & CONCAIED €8 NEZOGaGEa, mantenda
= relegio Ganite - Sanne

DEFINICOES

4

 “Uisa da informecaa & do pader
«com o fim d= influsncdar o comportamenta dentra de
uma rede de bensior (Cohan, 1980)

» “Forme basics de abter dos outras 0 que eu pretenda.
£ um processa de comunicga hidirecanal com wists
& oibtengia de UM B0Onda, &M que BMbes a5 partes
DEESUSIT] SEEUS INbEnesses T ORI & OUtros
dispares” (Fishar & Ly, 1933

78

ATENDIMENTO HMOTA10

05 5 PONTOS DE UM ATEMDIMENTD
PERFEITD AD TELEFONE

1. Comunicagso

& -Tom de Vaz ¥

» - VooaDukEria i

» - Persormlizeagia \ 5 Y

» Atrawes 0o Tam de Yoz, conseEuUimas & confiang &
cordisfideds do ciente, ate masma s= propde = fazer g
gue woos salicts, por causs de mENSTE que =5
pizrres s5o coloomdes na stendimenta.

ATENDIMENTO MOTA10

05 5 PONTOS DE UM ATEMDIMENTD
PERFEITD AD TELEFONE

3. Bgilidade:

» - Promesss & diide - Ratorng

de ligegia

-0 cliente tambem passui um
dliente esperanda jpaire ser atendida.

= hhudeucsmd' ribe “moter” ne linbe, Sem,
manbante um n:l'mlcguu:meh, IntaraEinda durants o
CONtata, CRED SAjE nECELcATi dalier g cante
mumndando pans fzer UM weriioua, infirme que
dara retorng em oreve. £ o fage.

ATENDIMENTO HOTA10

05 5 PONTDS DE UM ATEMDIMENTD
PERFEITD AD TELEFONE

pedido & mperms = 10 fse.

= Busque sabar tudd 0 que abards ssu atendimenta,
queinda nEa souber, parEunte.

NEGOCIACAD

EMOUTRAS PALAVRAS .

Megociar & um jogo. Precisa ser divertido,
acima de tudo. E preciso comegaro jogo
com o intuito devencer, ou seja,fechar a

negociacio com o maxkmo possivel de
vantagens paravorée de modoque o
cliente se sinta bem atendido & com suss
expectativas satisfeitas, quandondo
superadas.



ANOVA FORMA DE VENDER

Clientes geralments tEma visaode que os
vendedores sio mentirasos, empurradores,
agrrogantes, despreccupados com os
clientes, UMS VEZ que Voc Compra nuRcg
mais o5 W de nowo...

wooE ndo £ assim, certo?
Como fazer com que meu cliente tenha uma

boa imagemde mime, ainda assim, serum
suoesso em vendas?

EMCANTE SEU CLIENTE

Segundo P H. Whiteg, opmoesn devends pess por oo

ik rda S e ST s
R

~(abr o ckd DT G i DEE A T
T

. D OHTATL scmid haendo ue doime
T = |

-Erarmk & S B g fa-2
T Ay e o |

T G CTE DN 2 R, R
farres Al

& T e T ma B e, Srasm skl e w
0 B S e, NG so guaidece. e
IRENEREE . aedie

vock PODE VER vock PODE OUVIR

I welaen =3 mlacde; A CuasiE mEc e e

o Bz imhimm e el ==tezgal

Al WoaTe wma ConrTaas ¥ Fraas page pessed
o o T=m g el

4 Tmezoz czeczeier sz W Tozmods oosoo sEmEtI.
el oz moameeiou e
o

o Meoa wm pous pa
Emmer o produlc;

4 Dmzruiza m poemng

A "zzommicam  em o

A Em om Balbo Sk
e clbar

Al 5 o ficer com: afc..
# £ bom mame?

AMNOVA FORMA DE VENDER

HE cirin regotios desavalvide oo Tom Gomdon | 54|
Pana LT prOesso o vendas bam suoadid:

il T womiicior om oo Socaruma e o recaadiedon s
etz £ come et i-n;

# © diceie dowe 10mr o o vortcfiord daemictc Boeai,
el = oonifided;

W T el dove Tora cporiondaic & oproaer o oo,
Sividm = dn acoin pdo wodioio;

A O dieeis o oos xeir oo oo vesmeeis uma desiale
a=m v Tomadc oo manpcleds;

il @ diveic fom e xeiir oo o wodcdor € um: emige, umadon,
[E

VEMDA MAIS]

DINAMICA

Oora Hancs mcle: oo wm Bol o fon ol 2w moocme
P CompTEr 01 IRgRSicein U Flc Rom O DI
e cEcga om aos Bulcle © pofic
- ma Elze d s
- e e e s
- Um poiz dz mamlope
Come oo com ouc Dora Clano: compres ma 8o oo © oo
ticke on mosic?
Come meier oz Doma Clanos 1z evszoode Ga comEem manm
oz e om coa

[Py -

e, vzoh o 3 amengls deaks clee e Semonnim e
s e e famenda omoStma mepdcia, nadmaTE el 2
produta, maR..

E agora???
Como concluo a venda?

O cliente te diz quando & hora de fechar a
venda!

Quer saber como?

QUANDD EPOR QUE FECHAR A VENDAT
Fache s vends guanda o cleme quiser comer nla guenda
R e
ST maTaTSI EE SRS ST vend §SKSsE e o
A R ST e
Ezmee Aacioe cade vends nn mima sl veces

Trarsra @d @ chevs 3anmgla de uphch ds camaaw [
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MAS DOMD POSS0 FAZER 50T

Uman fm formn msa chonm S orfuar @ aogooesie e o
focbarmeeds  alwely S sl iomaianc

B T zagamesis v ot st Sooatle s Sefers
W A wcliagem € 110vow 220w

2 Vool mamc vom Buacer ou Soge oue criegec?

& Vool v o 2 cu Smciea?

& Trwdal = gueda?

Bpars gk vock [l D ©oTa oI $T SRS SanRE b oketvas
i, oo 30 ENCENE NEETIE SIS T BOT SoRnETERD &

Quem vai usar o carro?

EMCERRAMENTO
Agradecemos por sua participacio
ENdo 56 esqueca:

Para quem acredita e sabe o que
quer, o céu € o limite!!!

Viocé duvida de que pode?

BOA NOITE!!!
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ANEXO C

Apresentagao do Treinamento sobre a Metodologia 5S ministrado em 24/11/2011

BPEIMA AMEMN

Desenvolvido no Jap3o, por volta dos
anos 50;

Atrzvés de medidas smples, melhorar &
mantar a5 condigBes ambientss & de
salde & higiene;

Apliciwvel em locsis de trzbdho ou
mesmo em residénczs;

O objetivo principal do 55 € melhorar a
qualidade devida das pessoas.

ey A Y A

BOA NOITE!!!

OBJETIVO

+»Familiariza-los com uma das ferramentss
de Qualidade mais utilizadzs no mundo
todo, o 55.

» Meste sersodevemosavaliara
area;

» Separaro Utildoindtile descartar
tudo aguilo gque ndo & dtil para



+Ehorade arregacar as mangas e
limpartudo;

=Warrer, lavar, pintar, avaliar e
solidtar necessidades de melhorias;

=Lembrar que ndoadianta limpar o
“seu”, sujando o “do colega®. Deve-
sejogaro lixo nolocal corretol

4 SENSO: SAUDE (SEIKETSU)

» Tefina Sempne &fT merte QU 2 Figlens
PeEcal & ssencal @ congerae da
o saiide & bem estar;

i
Quimdccs & lguidos mflamdvet, oo
amtes das refeigles, sempre Lave 35 o
[ e 1M
» SHTQAE 5E FOUDaS & LRtonmes K

Hmpos;

w Durkde Dem s e dENTeE;

» Mamtenia o cabelo, barta & a5 LRk
aparacas;

2° SENS0: ORDENAGAO (SEITON)

» Organizar o quefoi seledonado na
etapa anterior;

» Descartar o que nao & atil.

*Compartilhe o bom humar;
#Diga ndo a fofeca e brincadeiras de mau

goito;
}'Rerzﬁei;e o5 colegas com pES5085 € COMD
Weolabore, 36 -
re, sempre Tvel, com o

trabalheo do mfega,“ PASIEL
Jszia edycado sempre, ate mesme m uma

dijoussao;
JFaca amizades = saiba manté-las;

mpra horaric e praze;

#Tenha tempo paraao lazer
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5* SEMSO: AUTD DISCIPLIFA
(SHITSUKE)

» Agutodiscipling ow ordem mantida pode ser
consideradaa chave do programa;

» Existe guando cada umexence s=u papel pam
a melhariado ambients de trabalho, do
desempenho & da salde pessoal, semaque
ninguem o cobre porisso.

BEMEFICIOS

» Liberar espagos;

» Reaproveitar recursos;

» Combater a burocradia;

» Reduzir o desperdidio;

» Reduzir oustos;

» Reforcar 2 imagemintema e extema,

» T2 rapidez na movimentagio, & ate mesma,
resgate emcaso de perigo;

BENEFICIOS

» Aumentar a produtividade;

» 521 uma pessoa saudavel & bem disposta;

» valorizar o trabalhe exsoutada;

» Manter excelentes condighes de higiens;

» Reduzir a necessidade de controle;

» Fa.cilitaraexmriiademdae quallquer
tarefa ou operagan;

DESAFIO: REEDUCAR-SE

» Enquata nia howser mudanga na mentabdade
=na compartameanta das pessoss, = enquanta
nza forem metharadas & instalaghes que 2o
fantes de suj=ira, o retoma & antiza situsgao £

» Diminuir cansago fizico & mental por
movimentacio desnecem=aria;

» Tornar o ambisnte mak agradawel & mai
sadio, proporcienando bem estar pessoal ;

» Prevenir & combater doencas e acidentes;

» Economizar tempo;

» Melhorar e preservar os eqgui pamentos,
proporcionands maior vidatil;

BEWEFICIOS

» Evitar perdas originads do ndo
cumpriments da rotina;

» Melhorar contimaments pesoal &
arganizacional ments;

» GErar produtos ou servigos dentro de
requisitos de qualidade.
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ANEXO D

Questionario Aplicado para a Avaliacao dos treinamentos

M g T — -

TGQ
Avaliacao de Treinamento — Qualidade e Vendas

Data: 24/11/2011 Palestrantes: Adriana Corréa Rodrigues e Joyce R. dos Santos

1. Como vocé avalia os temas abordados?

() Importante  ( ) Relevante ( ) Desnecessario

2. Qual a relevancia do contetdo abordado para o desempenho de sua fungéo?

() Importante  ( ) Relevante ( ) Desnecessario

3. Como vocé classifica seu nivel de aprendizado do contetdo?

( )Alto ( ) Médio ( ) Baixo

4. Como vocé avalia o nivel de qualidade do material apresentado?

( )Alto ( ) Médio ( ) Baixo

5. Como vocé avalia o conhecimento das palestrantes em relagdo ao tema?

( )Alto ( ) Médio ( ) Baixo




T ae
UFPR
TGQ

@ [==) ¢
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ANEXO E

Resultados da Avaliacdo dos Treinamentos

Avaliagdo de Treinamento — Qualidade e Vendas

Data: 24/11/2011

Palestrantes: Adriana Corréa Rodrigues e Joyce . dos Santos

1. Como vocé avalia os temas abordados?

Importante 4
Relevante 0
Desnecessaro 0

2. Qual a relevancia do contetudo abordado para o desempenho de sua funcao?

Importante 4
Relevante 0
Desnecessaro 0

3. Como vocé classifica seu nivel de aprendizado do conteldo?

Alto 4
Medio 0
Baixo 0

Avaliagio dos temas abordados

B mportants
Relevante

m[esnecessano

Relevancia do conteddo

m |mportante
Relevante

mesnecessano

Nivel de aprendizado

m Alto
IMédio

B Baixo




4. Comao vocé avalia o nivel de qualidade do matenial apresentado?

Alto

Medio

Baixo

Qualidade do material apresentado

m Alto
» Médio

B Baixo

5. Como vocé avalia o conhecimento das palestrantes em relag&o ao tema?

Alto

Medio

Baixo

Conhecimento das palestrantes

u Alto
» Médio

B Baixo
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