FACULDADE ANTONIO MENEGHETTI
DIORI LOVATTO RICALDI

A SISTEMATIZA/(;AO ORGANIZACIONAL DE UMA EMPRESA
OPERADORA DE MAQUINAS VENDING E DE CAFE ESPRESSO

RECANTO MAESTRO-RESTINGA SECA
2011



A SISTEMATIZA}(;AO ORGANIZACIONAL DE UMA EMPRESA
OPERADORA DE MAQUINAS VENDING E DE CAFE ESPRESSO

Trabalho de Conclusao de Curso-Monografia,
apresentado como requisito parcial para obten¢dao
do grau de Bacharel em Administragao, Curso de
Graduacgdo em Administragdo, Faculdade Antonio

Meneghetti-AMF.

Orientador: Prof. Ms. Josele Nara Delazeri de
Oliveira

RECANTO MAESTRO-RESTINGA SECA
2011



DIORI LOVATTO RICALDI

A SISTEMATIZA}(;AO ORGANIZACIONAL DE UMA EMPRESA
OPERADORA DE MAQUINAS VENDING E DE CAFE ESPRESSO

Trabalho de Conclusao de Curso-Monografia,
apresentado como requisito parcial para obtengao
do grau de Bacharel e

m Administragdo, Curso de Graduagdo em
Administracdo, Faculdade Antonio Meneghetti-
AMF.

Orientador: Prof. Ms. Josele Nara Delazeri de
Oliveira

COMISSAO EXAMINADORA

Prof. Ms Josele Nara Delazeri de Oliveira
Orientador Faculdade Antonio Meneghetti

Prof. Dr. ....
Membro da Banca Examinadora
Instituicao

Prof. Dr. ....
Membro da Banca Examinadora
Instituicao

Recanto Maestro — Restinga Seca, ____de de 2011.



AGRADECIMENTOS

Gostaria de agradecer a minha familia, principalmente meus pais,Eniria Lovatto e
Elocir Ricaldi, que desde os primérdios de minha caminhada, apoiaram-me, em todos 0s
sentidos meus estudos, a minha parceira, amiga, companheira e noiva Giana Lucho,que me
incentivou em fazer o meu melhor.
Aos colaboradores da MondoCaffé, que sempre trouxeram boas vibracdes quando era
conversado sobre os assunto deste projeto, que sempre que foi requisitado material
prontamente providenciavam, que assumiram e entenderam o escopo do projeto Manual e o
escopo do projeto MondoCaffe.
Aos meus amigos, que de alguma forma também me direcionaram para este caminho, mesmo
que ndo saibam e por aceitarem meu sumico.
Especialmente, gostaria de agradecer ao universo, ao E.S.O, e ao E.L.H. por trilhar este
caminho essencial.
Gostaria de agradecer com uma salva de palmas minha orientadora Josele Nara Oliveira, que
desempenhou papel indispensdvel para a conclusdao deste trabalho, que se esfor¢ou
sobremaneira para conduzir a escrita deste projeto, ndo se preocupando com hordrios e
esfor¢cos, sem nunca perder sua dogura nata.
A todos os professores das faculdades e universidades que passei, mas em especial ao
professores, mentores da Antonio Meneghetti Faculdade, que trouxeram sentido existencial a
importancia da formacado académica, aos colegas, que me ajudaram a descobrir tantas coisas,
aos colaboradores desta institui¢do que fazem a diferenca ao construir tijolo por tijolo esta

bela escola académica e de vida.



DEDICATORIA

Dedico este trabalho a duas pessoas juridicas: Mondo Caffe e a Antdnio Meneghetti

Faculdade; e a todas as pessoas fisicas que se dedicam a elas de alma e coragao.



“Vocé pode, se souber e quiser”.

Académico Professor Antonio Meneghetti, 2009.



RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo elaborar manual de normas e procedimentos e
condutas éticas para uma politica de melhoria continua do processo de gestdo, baseado nos
requisitos da norma ISO 9001, com adaptabilidade da arquitetura organizacional ao modelo
de desenho ambidestro da empresa Mondo Caffe operadora de maquinas vending e méaquinas
de café espresso, especializada em cafés especiais, localizada em Santa Maria, atuante em
todo o estado do Rio Grande do sul. Este projeto surgiu da necessidade de padronizacdo dos
processos de todos os departamentos da empresa, sem perder o potencial de crescimento e de
inovacdo, instaurando a cultura da qualidade total e gestdo com foco no cliente, de forma que
todas as linhas de produtos da empresa possuam o mesmo planejamento estratégico,mas que
se desmembre quando for de nivel titico e operacional. Foi utilizada a metodologia de
pesquisa bibliogrifica em livros e teses de administragdo, engenharia da producdo,
organizacdo sistemas e métodos, pesquisa de acdo e, a experimentacdo realizada durante os
seis anos de experiéncia profissional pratica nesta organizacdo. O resultado deste trabalho foi
a elaborag¢do do manual que resultou na simplificacdo e na descricdo dos principias processos
das tarefas do dia-a-dia da empresa. Vislumbrou-se com isto a obtencdo de vantagem
competitiva, uma vez que foram criadas for¢as de vendas independentes e segmentadas, com
a finalidade de adquirir maior superficie de contato com o mercado, maior liberdade ao lider
para lidar com questdes estratégicas, antes despendida em questdes de nivel
operacional.Contudo, constatou-se que para a empresa seguir em crescimento € nao se perder
em desordem a aplicagdo do manual de normas e procedimentos é de fundamental
importancia, além de auxiliar nas tarefas bésicas de cada dia, servird como guia para futuras
instalagcdes de filiais ou franquias em outras cidades do pais, também com a padroniza¢ao dos
processos,todo o tempo despendido pela desorganizacdo poderd ser substituido por tempo de
criacdo, assim fomentando um ambiente favordvel a inovacao.

Palavras chave: manual; processos; ambidestra.



ABSTRACT

This study aims to develop standards and procedures manual and ethical guidance for a policy
of continuous improvement of the management process, based on the requirements of ISO
9001, with the adaptability of organizational architecture design model for ambidextrous one
company operating machinery vending and espresso machines, specializing in specialty
coffees, located in Santa Maria, active throughout the state of Rio Grande do Sul. This project
arose from the need for standardization of processes in all departments of the company,
without losing the potential for growth and innovation, establishing a culture of total quality
management and customer-focused, so that all the company's product lines have the same
strategic planning, but it breaks down when the tactical and operational level. The
methodology of literature in books and theses management, engineering, production,
organization, systems and methods, action research and experimentation performed during the
six years of practical work experience in this organization. The result of this work was the
development of the manual which resulted in simplification and description of the main
processes of the tasks of day-to-day company. Wanted with it to obtain competitive
advantage, since they were created independent sales forces and segmented in order to gain
greater surface contact with the market, leading to greater freedom to deal with strategic
issues before spent on operational .Although level issues, it was found that for the company to
follow growing and not losing disorder in the manual application of standards and procedures
is of fundamental importance, and help with basic tasks of every day, serve as a guide for
future installations of branches or franchises in other cities, also with the standardization of
processes, all time spent by the disruption may be replaced by time of creation, thus fostering
an environment conducive to innovation.
Key words: guidance; process; ambidextrous.
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1 INTRODUCAO

A producdo, o comércio e o consumo do café apresentam-se com uma questdo
histérica no Brasil. Com o passar dos anos, o café ja ditou os rumos da politica nacional, foi
um dos principais produtos de exportacdo e agora proporciona as pessoas uma bebida que tem
histéria de consumo.

Ha anos, o consumo de café € visto como uma maneira de afastar o sono, essa maxima
foi iniciada ha séculos atrds e se mantém até hoje, somado a isso, atualmente o café é
considerado uma bebida para socializacdo das pessoas, pois muitas pessoas utilizam de
cafeterias como local para realizar um happy hour ou até mesmo fazer negdcios, reunides.
Para alguns especialistas, daqui a alguns anos, o café atingird o patamar que estd o vinho. Ou
seja, uma bebida gastrondmica, tradicional em lares e restaurantes, valorizada no mundo todo.

Assim o consumo de café tem aumentado ano apds ano, fazendo com que as empresas
do ramo se profissionalizem, a fim de enfrentar o cendrio de crescimento acelerado do
mercado cafeeiro, além de buscar métodos de gestdo inovadores, que garantam produtos e
servigos que satisfacam a necessidade do publico tomador de café, bem como as cafeterias.

Entregando produtos com agilidade, qualidade, bom custo-beneficio e credibilidade.
Considerando que o objeto desta pesquisa € a empresa Mondo caffe, que € uma operadora de
maquinas de café vending e de café espresso e que presta assessoria a cafeterias, residida em
Santa Maria, atuante em todo o estado do Rio Grande do sul e com um histérico de 6 anos,
que surgiu da idéia trazida de Londres por seu sécio fundador, que teve a como experiéncia
ser empregado pela maior rede de cafeterias do mundo, a Starbucks, participou da abertura de
uma cafeteria logo apds e quando voltou ao Brasil, ndo teve duvida que este seria seu core
business, o cendrio sofisticado, apaixonante e evolutivo mercado cafeeiro.

Para contextualizar o modelo de negécio: mdquinas vending sdo aquelas méquinas que
quando inserimos moedas, cédulas, fichas, dispensam algum tipo de produto, servigo, as
empresas atuantes deste setor sdo as operadoras, que como a Mondo Caffe alugam, vendem e
comodatam estes equipamentos. J4 as maquinas de café espresso sdo aquelas que fazem o
tradicional café espresso e sdo utilizadas em cafeterias.

O servico de assessoria que a Mondo Caffe presta para estas cafeterias é de recrutamento e
selecdo, de treinamento dos baristas, do design do layout funcional, assisténcia técnica,

confecc¢do da carta de cafés, empréstimo das xicaras planejamento de viabilidade econdmica.
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Contudo, a empresa em questdo estdo em consonancia com o movimento destes mercados,
entdo chegou-se a constatacdo das seguintes problemaéticas:

-Auséncia de pessoas e gestio preparada para atender a esta demanda de mercado;

-CondigOes organizacionais para expandir e replicar em forma de filiais, franquias
polidestria.

A partir desta indagacdo decidiu-se elaborar um manual que englobe os principais
processos de apoio e de geracdo de valor desta empresa, inovando em marketing, processos,
produtos e organizacionalmente, que visa proporcionar uma visdo holistica do funcionamento
da empresa, servindo como um “manual” para os presentes e futuros colaboradores.

Neste projeto estd descrito o departamento comercial, o departamento de compras, o
departamento financeiro, o departamento contédbil e o0 manual de conduta ética.

Espera-se que esta obra sirva como uma Carta Magna e que sirva de norte para
prosperar no mercado da segundo bebida mais consumida no mundo, perdendo apenas para a

agua.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para Bernabei (2009) o estudo empresarial ndo é mais prerrogativa exclusiva da
ciéncia econdmica clédssica (de Smith a Ricardo, Say), que efetivamente elaborou a teoria da
empresa compreendida, sobretudo como formas de mercado, equilibrio de precos ou sobre a
maximizacdo da quantidade dos fatores a empregar.Hoje a andlise se estende sobremaneira
sobre a pesquisa das formas de lideranca da empresa e a consequente subdivisdao desta em
“funcdes”. A estrutura organizacional da empresa representa, portanto, a conjuncao entre
escopo que se define previamente, em nivel de gestdo estratégica e o modo de atingi-lo, em
nivel de gestdo operacional. Portanto, em ambito de formulacdo estratégica, o modelo
organizacional representa o ““ vinculo” com as escolhas da gestdo operacional, pelo menos no
curto prazo.

A autora também explana que a organizagdo ¢ um conjunto de partes e fungdes
interdependentes e inter-relacionadas. A coordenacdo dessas partes constitui a fungdo
organizacional.As partes sdo os fatores materiais, os fatores imateriais e o fator humano,
sendo que a excessiva atencdo dos dois primeiros elementos fez perder de vista o papel
decisivo do fator humano no interior da empresa.Em sintese a funcdo organizacional tem
como escopo a obten¢do da maxima efici€ncia e produtividade dos sujeitos empregados na
atividade da empresa, o que leva a satisfazer as expectativas dos proprios sujeitos, com o fim

ultimo de atingir resultados superiores em relagdo aos atingiveis individualmente.

Segundo Meneghetti (2009), para que a organizacdo de pessoal, meios e estruturas se
efetive, € necessadrio ter, formalizar, concretizar, harmonizar estes fatores, sabendo configurar
um corpo organico a partir dos varios setores e componentes da empresa que permitam a
obtencdo do escopo, na qual é primordial possuir meios sincronicamente organizados. Sao
frequentes os casos de empresas que tem uma Otima especializagdo, e 6timos meios — 0s
melhores computadores, os melhores acessos a internet, telefones de ultima gera¢do, mas nao
tem ninguém que os saiba usar. Deve-se saber, portanto, atuar uma gestdo econdmica
inteligente de tudo o que ¢ inerente a instrumentalizacdo da empresa.Os documentos também

fazem parte da instrumentalizacdo interna.

Ja a relacdo externa engloba todo o ambito de expansdo, produgdo, exposicdo e de

marketing; espaco; pessoas; os modos de produzir, de expor e de vender a prépria mercadoria;
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como relacionar o produto com a prépria oferta econdomica; como apresentd-la no contato, no
didlogo, a pergunta do outro, isto &, significa saber configurar e homologar a prépria oferta a

demanda, ou até mesmo estimular uma curiosidade, uma novidade que agrade o outro.

O ponto chave € saber vender o servigo. O produto € relativo, € primdrio ao servigo

que se presta aquele tipo de cliente, como se sabe servi-lo.

O modo de servir os clientes, existentes ou futuros deve coincidir com as suas
necessidades e curiosidades.Vende-se,portanto o servico, o produto passa assim para segundo

plano.

Em servicos o “bem” negocidvel € intangivel, portanto o que o torna um produto de
qualidade percebida pelo cliente é a forma que este é entregue e a qualificacdo que a empresa
prestadora deste servico possui nos quesitos organizagdo, sistemas e métodos, focados sempre
na satisfacdo integral do cliente e beneficiando todos os stakeholders de forma integral e

duradoura.

2.1 Organizacio, sistemas e métodos

Um dos principais pensadores da escola Cientifica Frederick Wislow Taylor, foi que

mais contribuiu para a formacao da tecnologia de organizagdo sistemas e métodos(OSM).

Para Lerner(1996) entende-se por OSM, uma atividade voltada para a obtencdo de
melhor produtividade possivel dos recursos disponiveis através de técnicas cientificas que
envolvem aspectos comportamentais € instrumentais no ambiente interno e externo de

empresas.

Segundo Oliveira (2010) organizacdo de uma empresa € definida pelo agrupamento
das atividades e recursos empresariais com a finalidade de buscar alcancar os objetivos,
metas, resultados previstos,sendo que € de primordial importancia para a organizacdo o
desenvolvimento outros aspectos,tais como a estrutura organizacional, os processos, as rotinas

e os procedimentos administrativos que serdo tratados neste trabalho.
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Para Araujo (2001) sistema de atividades e recursos empresariais € um conjunto de
partes que interdependentes interagem e que juntas formam um todo unitirio, que com
determinado escopo efetuam fun¢des de modo especifico, também salienta que deve ser um
caminho ordenado e sistemdtico para se chegar a um fim,com inputs,development e outputs
bem definidos, este formato organizacional pode ser estudado como um sistema ou processo,
tanto em nivel estratégico, tatico e operacional como o cultural e filos6fico, onde ocorrem os

processos intelectuais.

Para Oliveira (2009) a estrutura organizacional deve ser delineada de acordo com os
objetivos e as estratégias estabelecidas, ou seja, a estrutura organizacional ¢ uma ferramenta
bdsica para alcangar as situagdes almejadas pela empresa, para o este autor organizagdo da
empresa € a ordenacdo e o agrupamento de atividades e recursos visando ao alcance dos

objetivos e resultados estabelecidos.

Para esse autor, sistema é um conjunto de partes interagentes e interdependentes que,
conjuntamente, forma um todo unitdrio com determinado objetivo efetuam funcao especifica,
sendo que os sistemas administrativos sofreram forte evolugdo em sua andlise,
desenvolvimento e aplicacdo nas empresas por meio da moderna técnica de administracao de
processos. Quando o analista de sistemas, organiza¢do e métodos dividir o projeto de um
sistema qualquer em fases € necessdrio estabelecer essas fases de modo tal que, para cada uma
delas se possam definir, claramente, um objetivo e um resultado esperado.Assim, fica mais
facil executar e controlar qualquer tipo de projeto de sistema, mesmo aqueles de alta

complexidade.
Considera-se, como vélido dividir o projeto de um sistema nas seguintes fases:
- Fase 1: identificagdo, sele¢do e conhecimento do sistema.
- Fase 2: estudo da viabilidade e de alternativas.
- Fase 3: levantamento e andlise da situacdo atual.
- Fase 4: delineamento e estruturacdo do novo sistema.
-Fase 5: delineamento do novo sistema.

-Fase 6: treinamento, teste e implementacdo do novo sistema.
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-Fase 7: acompanhamento, avaliag¢do e atualizacao.

Para Lerner (1996), Oliveira (2009) e Cury (1991), as principais finalidades de um

manual de normas e procedimentos sao:

-veicular instrucdes corretas aos preparadores das informagdes para serem processadas

por um centro de custos ou de resultados;

-proporcionar, por intermédio de uma ou mais unidades organizacionais, métodos que

possibilitam a execucao uniforme dos servigos;

A forma mais pertinente de apresentar os sistemas de atividades empresariais é em

forma de manual de normas e procedimentos e através de mapeamento de processos.

2.2 Manual de normas e procedimentos

z

Segundo Oliveira (2009) manual é todo e qualquer conjunto de normas,
procedimentos, funcdes, atividades, politicas, objetivos, instru¢des e orientagdes que devem
ser obedecidos e cumpridos pelos executivos e funciondrios da empresa, bem como a forma

como estes devem ser executados, quer seja individualmente, quer seja em conjunto.

Segundo Cruz (2002) e Oliveira (2002) o principal escopo de um manual de normas e
procedimentos, rotinas ou instrucdes (a nomenclatura pode variar de empresa para empresa) €
possibilitar uma gestdo agrupada de conhecimento légico e racional de todas as normas,
procedimentos, rotinas ou instrucdes da empresa, de tal forma a facilitar os respectivos

arquivamento, preservagao, consulta, seguimento, controle e entendimento.

Toda a sistematica de preparacdo de manuais na empresa deve ser cercada do méximo
cuidado e seguranca, ha a necessidade de o assunto ser eficazmente disciplinado através de
normas adequadas que formalizem os procedimentos necessdrios, sem que isto signifique que
seja posto em pratica por imposi¢do e que ndo sirva de limitador do potencial criador e de
talento para as pessoas que estiverem envolvidas com os sistemas, portanto € recomendado o

maximo uso da informatica.
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Para Lerner (1991) o manual de organiza¢do ¢ uma descri¢do da estrutura da empresa.
Sua utilidade como instrumento de geréncia talvez compense sobremaneira a grande soma de
trabalho que sua compilacdo exigird.Quando existe um manual bem elaborado, cada qual fica
sabendo com exatiddo quais s@o as responsabilidades do respectivo cargo e as devidas
relacdes com os demais elementos da organizagdo.Torna-se possivel evitar conflitos de
jurisdic@o e a sobreposicao de autoridade.Além disso, indica claramente quem estd investido

de poder para aprovar , mas sim como os graus de autoridade atribuidos a cada escaldo.

Para Cury (1981), o manual de normas e procedimentos tem as seguintes finalidades

principias:

- veicular instrucdes corretas aos preparadores das informacdes para serem

processadas por um centro de custos ou de resultados;

- proporcionar, por intermédio de uma ou mais unidades organizacionais, métodos que

possibilitam a execucao uniforme dos servicos;

- atribuir as unidades organizacionais competéncia para definicdo das informacdes que

sdo incluidas no manual; e

-coordenar as atividades das unidades organizacionais, permitindo a consecugdo

racional dos propédsitos da empresa.

A partir de um manual bem elaborado € possivel pensar de forma organizada na
implantacdo de alguma ferramenta de gestdo da qualidade, atualmente, muito valorizada no
mercado, pois confirma uma série de caracteristicas consagradas como fatores criticos de
sucesso, tais como: seriedade, competéncia, cultura de melhoria continua, foco no cliente,

agilidade, padronizacao.
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2.3 Total Quality Management (TQM)

Segundo Falconi (1992), o Total quality management é um sistema administrativo
aperfeicoado no Japdo, a partir de ideias americanas ali introduzidas logo apés a Segunda

Guerra Mundial.

Segundo o autor, TQM ¢ baseado em elementos de vérias fontes: emprega o método
cartesiano, aproveita muito o trabalho de Taylor, utiliza o controle estatistico de processos,
cujos fundamentos foram lancados por shewart, adota os conceitos sobre o comportamento
humano langados por Maslow e aproveita todo o conhecimento ocidental sobre qualidade,
principalmente o trabalho de Juran. O TQM € um modelo administrativo montado pelo Grupo

de Pesquisa da Qualidade da JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers).

Para o mesmo autor, as “organizacdes humanas” (empresas, escolas, hospitais etc.) sao
meios (causas) destinados a se atingir determinados fins (efeitos). Controlar uma
o N » e ep . . . ~
organizagdo humana” significa detectar quais foram os fins, efeitos ou resultados ndo
alcancados (que s@o os problemas da organizacdo), analisar estes maus resultados buscando

suas causas e atuar sobre estas causas de tal modo para melhorar os resultados.

Segundo Bernabei (2009) para que o TQM Ss torne operativo dentro da empresa, o
pessoal deve interiorizar alguns conceitos fundamentais que constituem os aspectos da nova
mentalidade do CWQC (Company wide quality control) que significa que o controle de

qualidade se estende por toda a empresa, entdo Ishikawa enuncia:

-Respeito as pessoas: as pessoas que trabalham em uma empresa devem ser permitidos
a realizar plenamente seu préprio potencial em termos de habilidade, criatividade e
motivacdo. Como conseqiiéncia as pessoas devem reagir autonomamente aos estimulos do

mundo do business.

-Qualidade em primeiro lugar: significa traduzir em agdes cotidianas a prioridade pela

qualidade em cada situagdo de servigo.

-Marketing - in: evidencia a abertura da empresa ao mercado e as necessidades do

cliente, em contraposicdo a uma orientacdo a eficiéncia interna que, se buscada
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exclusivamente permaneceria finalizada em si mesma. Contudo , busca-se reforgcar aos
colaboradores que os verdadeiros patrdes da organizacdo sao o mercado e os clientes.Os
departamentos da empresa s@o seus clientes: ou seja, orientacdo ao cliente interno, mas com
operacdo com foco no cliente externo, onde cada processo € cliente e/ou fornecedor de um

outro, fornecendo inputs ou recebendo outputs.

-Analisar os fatos e ao falar deles utilizar os dados: por que diante de um problema o
homem ¢é levado a tentar resolvé-los da forma mais facil e a que mais lhe agrada, sem buscar

conhecer a melhor maneira de subtrai-lo e sem conhecer o fulcro do problema.

-Concentrar-se sobre poucas coisas importantes: geralmente, existem poucas questdes
de extrema relevancia e aplicando a lei das prioridades a eficicia operacional aumenta

consideravelmente.

-Controle do processo (in-process control): o controle ndo deve ser feito sobre os
resultados, mas sim com abordagem de processos, com o objetivo de prevenir erros e

retrabalhos.

-Controle inicial: considerar o que ocorre em um processo ndo € suficiente para
controld-lo de modo eficaz. E necessdrio remontar cada uma de suas etapas as causas que

influenciam cada processo e té-las sob controle.

-ndo descarregar culpas sobre os outros: ndo se responsabilizar em primeira pessoa
provoca um bloqueio para a melhoria, encontrando justificativas as pessoas perdem a

determinac¢do necessaria.

Segundo Falconi (1992) a implantacdo de um programa de qualidade € um processo de
aprendizado e, portanto, ndo deve ter regras muito rigidas, mas estar adaptada as
necessidades, usos e costumes da empresa. Um programa de qualidade deve ser visto como

aperfeicoamento no gerenciamento ja existente.
No entanto alguns pontos basicos devem ser seguidos:

- O TQC ¢ implantado pela linha de cima para baixo (“fop down’). Esta implantacdo é

assistida pelo “Escritério do TQC”.
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- A implantagcao do TQC € de responsabilidade indelegavel do presidente da empresa.
Se ele ndo perceber a necessidade do TQC a sua implantacdo é impossivel. Vocé podera
implantar controle de qualidade, mas ndo TQC. Nao adianta criar um departamento de

qualidade ou nomear um diretor responsavel pelo programa.

-A implantacdo do TQC é um processo de mudanca comportamental e cultural e,

portanto, ¢ baseada num grande esfor¢co de educagio e treinamento.

-Nunca implante o TQC sem a orientagdo continua de instituicdo qualificada e

credenciada

-A implanta¢do do TQC € um processo de mudanca muito forte e precisa e precisa das

seguintes “condicoes bdsicas”: Lideranca persistente das chefias, educacdo e treinamento.

Para Paladini o TQM enfatiza o gerenciamento da qualidade por todos os niveis da
empresa, uma abordagem sistemadtica para estabelecer e atingir metas de qualidade. A idéia
basica que suporta esse conceito € exatamente a visdo “espacial” da qualidade total, que
enfatiza o envolvimento de todos os setores, dreas e principalmente, recursos em um esfor¢co

unico pela qualidade, como contribui¢des especificas, segundo caracteristicas de cada recurso.

Passa-se entdo, para as fases operacionais, em que sdo definidas normas, métodos e

procedimentos usuais a qualquer processo de gestao.

Uma das ferramentas mais utilizadas e aceitas no mercado para implementacao de

programas de qualidade € a norma ISO 9001, que sera elucidada abaixo.

2.4 Sobre a ISO 9001

Mello (2002) elucida que a sigla ISO € formada pelas letras iniciais de
International Organization for Standartzation (Organizacao Internacional para Normatizacdo
técnica). O sistema ISO 9000 previu a existéncia de certificacdo de sistemas de gestdo,

quando uma empresa possui interesse em demonstrar para o mercado ou especificamente para
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seus clientes, que o seu sistema de gestdo da qualidade € conforme com a norma NBR ISO

9001:2000, que estabelece os requisitos ou exigéncias de gestao.

Segundo Alvarez (2001) a ISO/9001 € utilizada pelas empresas para controlar seus
sistemas de qualidade durante todo o ciclo de desenvolvimento dos produtos, desde o projeto
até o servico. Ela inclui o projeto do produto, que se torna mais critico para os clientes que se
apéiam em produtos isentos de erros. Essa norma € aplicada quando o fornecedor esté certo
que seu produto estd de acordo com os padrdes de qualidade preestabelecidos por ela, desde
seu projeto até o servico de assisténcia técnica. Esta € a norma mais completa dentro das
denominadas ISO/9000, pois descreve em profundidade todos os elementos de um sistema de
qualidade. Portanto, se o produto nio estd completamente definido, deve- se utilizar esta

norma.

Segundo este autor, ha cuidados que dever ser observados pelas empresas quando
elas desejam obter a certificagao ISO/9001. Os principais, estabelecidos nas préprias normas,

dizem respeito a:

-Responsabilidade da administracdo: este item é de vital importincia para o
sucesso da norma, no entanto, ndo basta a administracdo escrever cartazes bonitos e bem
desenhados e coloca-los em diversas dreas da empresa; é necessdrio que se tenha a
consciéncia de que os mesmos nao foram feitos para decorar a fibrica, mas para serem

seguidos

-Organizacdo: as responsabilidades dos funciondrios envolvidos no processo de
qualidade devem ser predefinidas e devidamente documentadas para que sejam cumpridos s

objetivos propostos.

-Recursos: devem ser analisadas as necessidades da empresa no tanto no que se

refere aos recursos humanos quanto aos materiais.

-Representantes da administragdo: € a definicdo de uma pessoa com um perfil tal

que esteja apta a coordenar e supervisionar o projeto.

-Revisdo pela administrac@o: reunides periddicas organizadas pelo coordenador do

projeto, das quais participem gerentes e diretores da empresa, para uma anélise do andamento
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do projeto, apresentacdo dos relatérios que indiquem o que estd e o que ndo estd dando

resultado.

-Sistema de qualidade: € necessdrio estabelecer, documentar e manter um sistema
de qualidade de acordo com os requisitos da norma aplicada, os quais deverdo ser definidos

em um manual de normas e procedimentos.

-Procedimentos do sistema de qualidade: a empresa deve elaborar procedimentos e
normas de acordo com os exigidos na norma ISO/9000. Dai vem a necessidade de elaboragdo
de uma manual de normas e procedimentos, que descreverd o que estd sendo feito na empresa

para adequé-la aos requisitos da norma 1S0/9001.

-Planejamento da qualidade: € a definicdo das formas de andlise verificacao dos
procedimentos, o que estd sendo rejeitado, o nivel de aceitagdo obtido e o que deverd ser

mantido.

-Anélise critica do contrato: diz respeito aos tipos de contratos que circulam na
empresa, seja um pedido feito por um cliente, seja um contrato com fornecedores, os quais
deverdo ser pré-analisados para que estejam de acordo com os requisitos da norma e a
empresa esteja segura de que serdo cumpridos tanto por sua parte como por terceiros. Para
tanto, € necessario que haja uma perfeita interacdo entre os departamentos da empresa que

estejam envolvidos neste processo.

-Alteracdo em pedidos ou contratos: deve existir um planejamento que preveja
possiveis alteragdes nos pedidos ou nos contratos, ndo esquecendo que, para que seja
realizado qualquer tipo de alteracdo, deve-se ter um controle do processo de producdo para

que se saiba se a alteracao € vidvel ou ndo.

-Controle do projeto: o controle, o planejamento, as interfaces do projeto, os dados
de entrada e de saida do projeto, sua revisdo, verificacdo, validagdo e possiveis alteracoes,
todas essas devem ser cuidadosamente analisadas de acordo com a norma para que seja

alcancado o objetivo.

-Controle de documentos: este requisito, embora possa muitas vezes parecer 6bvio

e até simples, o controle, a aprovacao e emissao de documentos, pode tornar-se extremamente
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complicado se ndo for cuidadosamente planejado e definido por pessoas autorizadas a
coordend-lo, € considerada a mola propulsora de todo o processo, se houver falhas, devera ser

reiniciado.

-Suprimentos: neste item verificam-se todos os pontos favoraveis a pré-contratacio
de um novo fornecedor, deve ser efetuada a andlise da empresa e do ponto a ser adquirido,

além de ser feito um acompanhamento do histérico do fornecedor.

-Produto fornecido pelo comprador: este item € vélido para aquelas empresas que,
para fabricar seu produto, necessitam de produtos ou componentes de terceiros. Portanto,
nestes casos, ¢ preciso analisar as condicdoes do material recebido, se existe uma area

adequada na empresa para estoque e demais questdes pertinentes ao tema.

-Identificacdo e rastreabilidade: a primeira é a colocacio de algo que identifique o
produto, podendo ser uma etiqueta, cddigo de barras ou similar. A rastreabilidade € realizada
para que a empresa possa obter informagdes sobre a procedéncia do material utilizado a

qualquer momento.

-Redacdo de procedimentos: trata-se da base documental para os sistemas; devem
ser discriminados todos os passos que serdo seguidos e acompanhados no processo, para uma

perfeita elaboracao dos procedimentos.

-Redacdo do manual: para a elaboracdo do manual de qualidade, devem ser
seguidos alguns itens a serem descritos; poderdao ser os mesmos discriminados € que a norma
apresenta para ser implantada, fazendo com que, desta forma, a empresa tenha uma margem

de erro pequena com relagdo aos requisitos exigidos pela norma.

A auditoria de certificacdo € realizada por um 6rgao independente (6rgao de
terceira parte), devidamente credenciado no pais em que atua. No Brasil, a normaliza¢do
técnica € assunto da ABNT (Associacdo brasileira de normas e tecnologias) e INMETRO
(Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade industrial), a primeira entidade

de natureza privada e o segundo vinculado ao governo federal.
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Atualmente, qualidade deixou de ser um diferencial de riqueza dos paises e das
organizacdes, tornando-se um beneficio esperado para o consumidor € como um pré-requisito

de mercado

2.4.1 Definicdo do plano de implantacio com base nos requisitos da norma

selecionada

a) Determinar os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e sua
aplicacdo por toda organizacdo, a fim de adquirir uma alta eficiéncia nas vendas e aluguéis de

madquinas de café;
b) Determinar a sequéncia e interacao desses processos;

¢) Determinar critérios e métodos que assegurem que a operagcdo € o controle desses

processos sejam eficazes;

d) Disponibilizar os recursos e informagdes necessdrias para apoiar a operagao € o

monitoramento desses processos;
e) Monitorar, medir onde ¢é aplicdvel e analisar esses processos.

Segundo Maranhdo e Macieira (2004) Dentre a s inimeras coletaneas ISO, a série
9000, um conjunto de quatro normas, trata do assunto gestdo da qualidade, na sua expressao
mais geral e globalizada ou sistémica. Essas quatro norma sdo muito importantes, em face do
seu conteido regulamentador das relacdes contratuais e comerciais no mundo.Qualidade
deixou de ser um diferencial de riqueza dos paises e das organizacdes, tornando-se um pré-
requisito para o mercado. Antes, o cliente até aceitava produtos de baixa qualidade, como
compensagado pelo preco baixo. Hoje sem qualidade ndo hd conversa. Fruto da globalizagdo da
economia e do acirramento do mercado, alguém sempre estard disposto a oferecer produtos

com boa qualidade e com precos cada vez mais competitivos.

Até a versdo 1994, a série de normas ISO 9000 era organizada com base em vinte
“requisitos de qualidade sistémica” isto €, exigéncias especificas que a organizagdo era

obrigada a cumprir para obter conformidade co uma das normas (ISSO 9001/2/3).Em
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dezembro de 2000, ap6s seis anos de intensa negociag¢do internacional, foi publicada a nova

versdo das normas ISSO 9000, reduzidas a apenas quatro normas.

A versio 2000 trouxe varias mudancas conceituais, dentre as quais a
obrigatoriedade de a organizacdo evoluir da estruturacdo por requisitos (compativel com a
abordagem funcional) para a abordagem por processos (incompativel com a abordagem
funcional). Os especialistas que elaboraram as atuais normas obtiveram O consenso
internacional de que uma estrutura do tipo funcional usualmente trava o bom andamento das
atividades. Houve entendimento universal de que a abordagem por processos direcional a
organizacdo para o funcionamento “transversal” e capilar. Sob esse arranjo, as atividades
permeiam a estrutura organizacional, indo direto aos pontos onde devem ser executados. Na
abordagem por processos ideal, as atividades sao realizadas considerando o caminho 6timo

para satisfacdo dos clientes, sem serem atrapalhadas pela hierarquia ou estrutura funcional.

A ISO 9001 requer que a organizagao adote a abordagem por processos. Defini¢ao

do plano de implantacao com base nos requisitos da norma selecionada

a) Determinar os processos necessdrios para o sistema de gestdo da qualidade e sua
aplicagdo por toda organizacdo, a fim de adquirir uma alta eficiéncia nas vendas e

aluguéis de maquinas de café;
b) Determinar a sequéncia e interagdo desses processos;

¢) Determinar critérios e métodos que assegurem que a operacdao € o controle desses

processos sejam eficazes;

d) Disponibilizar os recursos e informagdes necessdrias para apoiar a operagdo € o

monitoramento desses processos;

e) Monitorar, medir onde € aplicdvel e analisar esses processos.

A ISO 9001 requer que a organizacdo adote a abordagem por processos.
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2.5 Abordagens por processos

Segundo Macieira (2004), a busca por melhorias estruturais e consistentes tem feito
com que as organizagdes passem a rever a condugdo de suas atividades em busca de formas
mais abrangentes, nas quais essas atividades passem a ser analisadas ndo em termos de

funcdes, areas ou produtos, mas de processos de trabalho.

A abordagem por processos implica uma énfase grande na melhoria da forma pela
qual o trabalho € realizado, em contraste com o enfoque nos produtos ou servigos oferecidos
aos clientes. As organizagdes bem-sucedidas devem oferecer produtos e servicos com grau de
qualidade inquestiondvel, empregando processos eficientes e eficazes para produzi-los e

vendé-los.

Segundo Davenport (1994) os processos sdo a estrutura pela qual uma organizacdo
faz o necessario para produzir valor para os seus clientes. Em consequéncia, uma importante

medida de um processo € a satisfagdo do cliente como o produto deste processo.

Para este autor, uma organizacdo que tenha interesse em trabalhar apenas por
processos, deve estar preparada para tolerar os conhecidos problemas com estruturas de
matrizes, inclusive a difusdo da responsabilidade, relacdes hierarquicas pouco claras e gasto

excessivo de tempo, na coordenacgdo de atividades e reunides.

Uma estrutura organizacional baseada em processos ¢ uma estrutura construida em

torno do modo de fazer o trabalho, e ndo em torno de habilitacdes e poderes especificos.

Para Slack, Chambers, e Johnston (2009) os mapas de processos (algumas vezes
chamados de fluxogramas, podem ser usados para obter um entendimento detalhado antes do
melhoramento. Eles foram descritos no capitulo 4 e sdo amplamente usados em atividades de
melhoramento. O ato de registrar cada estagio do processo rapidamente faz aflorar fluxos mal
organizados. Os mapas de processos também podem tornar claras as oportunidades de

melhoramento e esclarecer a mecanica interna ou a forma de trabalhar de uma operacgdo.
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Finalmente e provavelmente o mais importante, podem destacar dreas problemadticas em que

ndo existe nenhum procedimento para lidar com um conjunto particular de circunstancias.

Para Oliveira (2010) modelagem de processos refere-se ao levantamento e
diagramacio do processo como ele é executado. E uma atividade relevante na implantacio e
aprimoramento de um processo organizacional. Onde processo € um conjunto de elementos
que serve de guia para o inicio e término de um trabalho e que a abordagem por processos faz
com que as empresas passassem a ser vistas como um conjunto de atividades articuladas,
quando ndo abordadas dessa maneira, muitos erros de projeto e falta de adequacdo do
processo produtivo s detectados somente no produto final, devido a falta de um ambiente que

permita a troca do fluxo de informacdes.

Com a finalidade de minimizar a ag¢do dos problemas supracitados, ¢ de suma
importancia um trabalho de mapeamento de processos, que seja capaz de relacionar cada

tarefa e seus dados.

O mapeamento de processos da organizagao pode ser definido como o conhecimento e
a andlise dos processos e seu relacionamento com os dados, estruturados em uma visdo
topdown (do topo da organizacdo para sua base), até um nivel que permita sua perfeita

compreensao.

A atividade inicial de mapeamento dos processos € identificar quantos e quais sdo os

processos a serem mapeados.

Pela sua dependéncia intrinseca, ndo ha regras preestabelecidas para determinar
quantos e quais sdo os processos de uma organiza¢do. Nela podem ser considerados uns

poucos ou centenas de processos.

A abordagem por processos exige que as interfaces entre as dreas funcionais sejam
continuamente melhoradas. Adicionalmente, ¢ sempre desejdvel que o fluxo do trabalho
permeie as diversas unidades funcionais(compras, operacdes, financas etc.) por meio de

movimentos rapidos e eficientes de informagao.

Para que todas as unidades funcionais sejam dependentes e que as empresas de um

grupo sejam independentes, mas que compartilhem dos mesmos recursos e competéncias é
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necessario o desenvolvimento de uma arquitetura organizacional eficaz, intensificada em
tecnologia da informagdo, em gestdo do conhecimento com o objetivo de obter vantagens em

rede (maximizar competéncias, reduzir custos e facilitar acessos a mercados).

2.6 Arquitetura organizacional

Segundo Nadler (1994) o que conhecemos hoje como ‘“desenho organizacional” —
organization design — surgiu depois da Segunda Guerra Mundial. O conceito de organizagdo
como maquina, fundamentado nas pesquisas das décadas de 1920 e 1930 e na experiéncia dos
anos 1940, deu lugar a um ponto de vista mais sutil sobre os aspectos sociais e técnicos da

empresa.

Como decorréncia natural da intensificacdo do uso da tecnologia da informacgao e de
todas as gigantescas transformacdes associadas (globaliza¢do, comunicagdo, informagao,
competitividade do mercado), vem se consolidando um novo desenho de estrutura
organizacional, tipificado como estruturas virtuais. Essas estruturas sdo formadas por
empresas independentes que compartilham seus recursos e competéncias, utilizando
fortemente a tecnologia da informacdo, como o objetivo de obter vantagens em rede

(maximizar competéncias, reduzir custos e facilitar acessos a mercados).

Conceitualmente, Nadler (1994) entende que a arquitetura organizacional considera
um conjunto mais amplo de caracteristicas organizacionais, onde estdo incluidas a estrutura
formal (organograma), o projeto de praticas de trabalho, a natureza da organizacao informal

ou estilo de operacgdo e os processos de selecdo, socializagdo e desenvolvimento de pessoal.

Como complemento, consideramos incluir nesse rol o necessdrio alinhamento

estratégico.

O conceito de arquitetura organizacional, seja para uma “nova constru¢do” ou para
uma “reforma”, deve ser elaborado com base em um complexo processo de interacdo humana,

onde o papel da lideranga é fundamental.
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Para Tushman e O’ Reilly (1996) partindo dessa visdo, existem duas questdes que
devem ser consideradas no projeto de arquitetura organizacional. A primeira questdo diz
respeito a como a arquitetura permitird a organizacdo compatibilizar as diversas estratégias e

realizar o trabalho exigido.

A segunda questdo relaciona-se a como a arquitetura se harmonizard com os

individuos que trabalham para a organizacao.

Ambas as questdes sdo importantes e complementares. Um modelo de arquitetura
organizacional que sé tenha como foco as estratégias provavelmente poderd parecer eficiente,

mas projetard uma organizagao que, de alguma forma, nao resolvera os problemas antigos.

Por outro lado Dunkan (1976), afirma que um modelo que s6 tenha como objetivo a
questdo social e cultural (visdo politica da organizacdo), provavelmente poderd projetar uma
organizacdo na qual as pessoas se sintam satisfeitas, mas deixem de implementar as

estratégias e realizar o trabalho.

Por isso a empresa, deve se tornar capaz de agir no presente € no futuro, com cunho
filosofico e técnico, pensar no meio ambiente com lucratividade, estar compenetrada no dever
de casa, mas sem perder potencial inovador. Para tal, a arquitetura organizacional deve ser
desenhada para proporcionar a ambidestria, ou seja, ser boa com todas as “maos”: todos os
departamentos, todas as tarefas, todos os novos projetos, todas as linhas de produtos, melhoria
de dos processos existentes, inovacdes, agindo independentemente, mas compartilhando visao

estratégica, recursos e competéncias afim de atingir o escopo empresarial eficazmente.

2.7 A Ambidesteridade organizacional

Para fins de andlise sintetizada das obras existentes sobre ambidesteridade
organizacional, ndo € possivel comecar este panorama dos estudos da administragdo sem citar
como precursor Duncan (1976).A sua abordagem € tedrica, centrada nas unidades de negdcio,
propondo uma relacdo sequencial entre atividade de explotation e exploration, numa

perspectiva estrutural. Ele procura elucidar que para a organizacao ser capaz de diferenciagcao
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na sua estrutura organizacional, catalisando o processo de inovagdo € necessdrio uma
sequéncia de dois trabalhos diferentes. A organizacdo sob uma O6tica terd de manter a
capacidade da unidade para lidar com conflitos, manter conduta eficaz nas relacdes
interpessoais, desenvolver regras de conduta e ao mesmo tempo institucionalizar duplas

estruturas organizacionais para a inovagao.

Para Tushman e O’Reilly (1996) o foco da anélise foi a capacidade da organizacdo de
manter o exercicio de inovar incrementalmente e também de forma descontinua, sendo que a
razdo desta dicotomia era a coexisténcia de multiplas estruturas, processos e culturas
contraditérias, dentro da mesma empresa a sua abordagem foi tedrica, com uma Vvisdo

holistica da organizacao, estruturada e equilibrada entre explotation e exploration.

Explotation € a melhora do que jé existe, com o objetivo de competir mais eficazmente
no mercado presente, com melhorias de produtos, processos e desempenho operacional em
curto e médio prazo, ja por exploration se entende o ato de investigar, explorar, desbravar,
partir a aventura, de novos mercados, de inovacdes radicais, cuja missdo € chegar a novos
produtos, novas formas de receita, novos conhecimentos, onde o horizonte temporal € o

futuro, mas que deve ser feito no agora.

Outra visao de cunho tedrico e estrutural € descrita por Tushman (1996), que elucida
que as organizacdes nobres tem multiplas arquiteturas organizacionais para simultaneamente
estimular diversas necessidades de inovagdo, isto €, criam tanto a inovacao incremental como
a descontinua. As AO (arquitetura organizacional) sdo capazes de operar simultaneamente
para o curto e longo prazo; com base na experimentagdo, improvisacdo e “boa sorte”, onde se
associam pequenas organizagdes, juntamente com a eficiéncia, consisténcia e confiabilidade

das grandes organizacoes

3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de pesquisa
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Para Minayo (1993), pesquisa € atividade basica das ciéncias na sua indagagdo e
descoberta da realidade. E uma atitude e uma pritica tedrica de constante busca que define um

processo intrinsecamente inacabado e permanente.

E uma atividade de aproximacio sucessiva da realidade que nunca se esgota, fazendo

uma combinagdo particular entre teoria e dados.

Para Demo (1996) pesquisa é uma atividade cotidiana considerando-a como uma
atitude, como um questionamento sistemdtico critico e criativo, adicionado a intervencao
competente na realidade, ou o didlogo critico permanente com a realidade em sentido pratico

e tedrico.

Segundo Gil (1991) a pesquisa tem carater pragmético, baseado em um processo
formal e sistemdtico de desenvolvimento do método cientifico, onde o objetivo fundamental
da pesquisa é descobrir respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos

cientificos.

A presente pesquisa ¢ de por natureza aplicada, pois segundo Gil (1991), objetiva
gerar conhecimentos de modo préatico, dirigidos a solu¢do de problemas especificos,
envolvendo verdades e interesses locais, € sob o ponto de vista da abordagem do problema de
carater qualitativo, que segundo ele € um tipo de pesquisa que considera uma relagcdo
dinamica entre o mundo real e o sujeito, portanto nao requereu o uso de métodos e técnicas
estatisticas, sendo que o ambiente natural € fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é

o instrumento-chave.

Sob a proposta de Gil (1991) é uma pesquisa sob a Otica de seus objetivos
exploratdria, pois visa proporcionar maior familiaridade com o problema com vista a torni-lo
explicito ou a construir hipéteses, na qual envolveu levantamento bibliografico, conversas
com pessoas experientes da drea estudada, assumindo em linhas gerais o0 modelo de pesquisa

bibliografica e de estudo de caso e de agao.

Para Gil (1991) € bibliogréfica a pesquisa elaborada a partir de material ja publicado,

constituido principalmente de livros, artigos de periddicos e atualmente com material
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disponibilizado na internet. E pesquisa de caso, pois envolve o estudo profundo e exaustivo de

um ou poucos objetos de maneira que se permita o seu amplo e detalhado conhecimento.

Fasel- Pesquisa bibliografica

Ll

Fase2- Estudo de caso da empresa Mondo
Caffe

11

Fase3-Elaboracao do manual de normas e
procedimentos e conduta ética

JL

Fased4- Consideracoes finais

Figura 1- fluxograma da metodologia da pesquisa

3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo geral

O objetivo deste projeto é desenhar o manual de normas e procedimentos e condutas
éticas da empresa estudada, com o intuito de organizd-la para um crescimento ordenado e

sustentavel.

3.2.2 Objetivos especificos
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Os objetivos especificos da pesquisa sdo:
-formalizar os principais processos de apoio e de geracdo de valor;
-explanar sobre as normas de conduta ética;

-valorizar o dia-a-dia empresarial;

-simplificar as rotinas de trabalho.

3.3 SUJEITOS DA PESQUISA

O principal envolvido foi o gestor da empresa, que € o mentor e executor da presente

pesquisa. Os demais sujeitos foram os colaboradores da empresa estudada.

3.4 INSTRUMENTOS DE COLETA DE INFORMACOES

Nao houve aplicacdo de questiondrio e nem realizacdo de entrevistas.As informagdes

essenciais para a pesquisa foram disponibilizadas pelo gestor da empresa.

3.5 ANALISE DOS DADOS

Os dados originaram-se do estudo de caso e resultaram na elaboragdo do manual de

normas e procedimentos e condutas éticas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
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Considerando-se o objetivo geral desta pesquisa foi desenvolvido o manual de normas
e procedimentos e de conduta ética, que abordasse os processos e as condutas que sdo fatores

criticos de sucesso.

Basicamente, o manual constituiu-se do alojamento das principias comunicagdes
normativas da empresa, utilizando-se de critérios que serdo estabelecidos com o intuito de

formalizar seu pleno funcionamento.

Para este trabalho ser realizado o autor participou de rodizio de fung¢des, colocou-se
como um trainee,durante trés meses revezou-se com o0s demais colaboradores e
experimentou-se de todos os departamentos, permanecendo uma semana em cada fungdo,
passou pelo departamento financeiro, identificou as problemadticas do “contas a pagar”, do
contas a receber”’, do “caixa”, da sistemadtica de cobranca e do fluxo de caixas; realizou acdes
no departamento comercial, participou ativamente da “for¢a de vendas”, da elaboragcdo de
propostas e promogdes, além de elaborar planejamento estratégico de marketing, imergiu no
departamento de produgdo de bens e servicos, onde debrugou-se na manuten¢cdo de méaquinas
e equipamentos identificando cada gargalo na realizacdo de manuten¢des e na producdo de
achocolatado, e nao-operacionalidade da logistica, onde participou de faturamentos, efetuou
entregas e envios de mercadorias para clientes de fora da cidade, embasando o relato das

tarefas e fun¢des de cada cargo.

Ao se tratar da divisao do manual em nivel titico e operacional e subdividido em
linhas de produtos, que s@o: linha de miquinas de café do tipo vending, maquinas de café de
grupo para cafeterias e méaquinas de café para residéncia, critério utilizado para tornar a
empresa polidestra, houve imersdo do autor no departamento comercial, onde se observou
cada detalhe das negociacdes de cada produto, de compras, onde se levantou cada
peculiaridade de politicas comerciais dos fornecedores e de novas tecnologias e, de produgdo
de bens e servicos, onde se identificou a melhor maneira de entregar cada produto, e realizar o

melhor pds venda para cada linha.

Seguindo estas premissas foi possivel e inevitdvel a confec¢cao do Manual de normas e

procedimentos e condutas éticas desta empresa, que se deu da seguinte forma:
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Manual de normas e procedimentos e condutas éticas da empresa MondoCaffe

Missao

Transmitir o conceito de café de qualidade, através de servicos e tecnologias que

proporcionem satisfacdo, praticidade, lucratividade e agregacdo de valor aos nossos clientes

Visao

Ser referéncia no mercado de cafés especiais e de mdquinas de café no sul do pais.

Valores

Ser humano em primeiro lugar

Todos com postura de “dono-de-negdcio”
Gerar resultado evolutivamente

Produzir inovacdes continuamente
Respeito com todos os stakeholders

Agir com ética incondicionalmente
Qualidade nos produtos e servigcos

Crescimento sustentavel
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Organograma

Administrador geral

|
v y ¢ Y

Producao/assisténcia administrativo/

Vendas/comercial Vendas/marketing t&cnica financeiro

Figura 2- Organograma

1.1Das normas e condutas éticas

ICracha

E obrigatério o uso do crachd em qualquer ocasido, que esteja representando a

empresa, dentro ou fora do horario de servigo.

|Consumo de Bebidas Alcodlicas, Drogas e Cigarros

-

E expressamente proibido o uso destas substincias em qualquer lugar que estiver

representando a empresa.

IRespeito Incondicional
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Devemos respeitar acima de qualquer hipétese, os colegas, os clientes, ou

fornecedores, a sociedade e o meio-ambiente.

IDiversidades Etnicas, Sécio-Econémicas, Culturais, Religiosas.

As diversidades étnicas que compdem as pessoas envolvidas na empresa, tanto no
microambiente (colaboradores, terceirizados) e no macroambiente (fornecedores, clientes,
sociedade), sdo vistas pela empresa como complementares € ndo avessas, na qual trazem
riqueza ao cotidiano da organizacdo, devemos aprender com as diferencas citadas acima e de

nenhuma forma repudia-las.

ISexuais

O ambiente de trabalho desta empresa € um lugar sadio, onde o objetivo € gerar
crescimento para todos. Relacionamentos devem ser de amizade, companheirismo,
cooperativismo e irmandade, contudo deve-se transcender a sexualidade, esta energia deve ser

canalizada em evolugdo pessoal e profissional.

IRelacionamento com a Imprensa

Qualquer declaracdo a respeito da empresa deve ser subtraida e ser trazida ao conselho
de administra¢do, bem como declaragdes pessoais, que possam trazer qualquer ligagdo com o

ambiente que a empresa atua.

IJornada de Trabalho
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A jornada de trabalho é das 08h30min as 12h00Omin e das 14hO0Omin as 18h30min de
segunda a sexta e das 08h30min ao 12h0O0Omin aos sdbados, dentro deste horario, somente
questdes que dizem respeito a empresa devem ser executadas, qualquer atividade paralela

devera haver consenso do conselho de administracao.

[Pagamento de Salario

O pagamento do saldrio é feito todo quinto dia util de cada me e qualquer

anormalidade serd regida conforme a CLT.

|IFaltas

O trabalhador devera avisar da falta justificivel com até 2 dias de antecedéncia, em

casos extremos, esta devera ser justificada com documento cabivel.

IFérias

Cada colaborador tem direito a 1 (més) de férias, sendo que podera ser requerida entre

os meses de outubro e janeiro.

[13° Salario

Sera pago em trés (3) parcelas conforme rege a CLT
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[Ferramentas, Aparelho e Outros

Nao se deve operar nenhum equipamento da empresa que ndo tenha sido treinado para

tal fungao.

Depois de treinado o colaborador € responsavel pela boa utilizacdo dos equipamentos.

Qualquer desaparecimento de bens, o colaborador terd de ressarci-los, qualquer quebra por

z

mal uso, o colaborador € o responsivel, esta norma serve para maquinas ferramentas,

automoveis, computadores etc.

Sendo que 0os mesmos nio podem ser utilizados para uso pessoal.

IMeio Ambiente

Deve-se zelar incondicionalmente pelo ambiente, no local de trabalho, e em casa.

[Informacoes sobre o Uso da Internet

A internet € para uso pessoal, estdo vetados o uso de redes sociais, sistemas de
mensagens eletronicas, sites pornd, salvo aqueles criados com o nome da empresa utlizados

para publicidade.

E-mails devem ser usados apenas com assuntos de cunho empresarial, qualquer uso

ilicito destes € de responsabilidade do colaborador.

Informacoes sobre o uso de telefone celular
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Apenas numeros de telefones concedidos pela empresa devem ser informados aos

clientes ou fornecedores.

Os telefones celulares devem estar regularmente ligados para que esta pessoa possa ser
requisitada.

IRecomendacdes de Seguranca

Em todo término de expediente a empresa deve ser examinada para ver se todas as
janelas estdo abertas, se todos os equipamentos eletronicos estdo desligados, se o gds (GLP)

nao estd aberto. Isto € de responsabilidade do coordenador administrativo e da ultima pessoa a

sair da empresa.

Os veiculos devem ser conduzidos a uma velocidade maxima de 80 Km/h em

perimetro urbano e a velocidade maxima de 100 Km/h na estrada.

|Confraternizacao

Os aniversarios dos colaboradores serdao comemorados, o coordenador administrativo

€ responsdvel pela aquisicao de uma torta e de refrigerante.

O aniversario da empresa cai no dia 24 de maio, dia que também ¢ comemorado o dia

internacional do café, este dia devera ser comemorado.

No final do ano havera um jantar de confraternizac¢io patrocinado pela empresa.

[Violacao do Manual de Conduta, Disciplina e



41

Etica

Qualquer violacdo do manual de conduta ética serd sancionada da forma mais justa, a

ser discutida pelo conselho de administragao.

A primeira san¢do terd uma carta de adverténcia, a segunda supensdo negocidvel e a

terceira demissao.

ITermo de Compromisso

Todos deverdo assinar um termo de compromisso de que aprovam as regras

estipuladas no presente manual.

ITermo de confidencialidade

Este manual prevé que qualquer assunto ligado a empresa deve ser confidencial, que

ndo deve ser levado a publico.

Inclusive remuneracdes negociadas e assuntos de cunho pessoal tratados com o

conselho de administragdo devem ser confidencializados.

ITermo de responsabilidade pelos bens da empresa

Os colaboradores sdo responsdveis pela tutela dos bens existentes na empresa, estes
nio devem ser utilizados para fins pessoais e qualquer quebra ou extravio deverd ser

ressarcido.



2-Das normas e procedimentos

Fluxograma de processo de geracao de valor

Inicio . -
\ Il cliente ~._compra_-~

Contactar | \ | Aluguel ou~_—\

Enviar pedido |' |

/

da negociagado

/| | ao coordenador
!

administrativo

Redigir contrato|

Figura 3- Fluxograma de processo de cadeia valor

2.1-Departamento financeiro:

2.1.1-Contas a pagar:

Treinar cliente

Coordenador | |_‘ )
) adrplnlstrallvo | \ Enviar pedido | \ Prepgrar pedido
inclui pedido no ! / de insumos
sistema - —
Administrador Técnico Fabrica
geral
— Ll — e T s
Planejar/ordena Customizar/Pro Erenidencar
rforganizar/cont gramar a SR
rolar maquina aturamento
< <
Programar
Instalar a coleta com a
maquina transpotadora
—_ — l— Plimor _|
Manter em
Entregar contato para
insumos ratreamento da
_ mercadoria

42

2.1.1.1-Pagamentos antecipados: O auxiliar financeiro deverd depositar na conta do

beneficidrio arquivar o comprovante de pagamento, bem como inserir no sistema ERP
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(enterprise resource planning), contendo todos os dados relevantes, tais como: data, valor,

banco, beneficiario e referéncia contabil.

2.1.1..2-Pagamentos a vista: qualquer pagamento a vista deve ter como contrapartida
nota fiscal com C.F.O.P vilido e recibo de comprovagdo de pagamento.Cupom fiscal somente

€ permitido para produtos de consumo ( materiais de escritério, materiais de limpeza etc.).

2.1.1.3-As contas a pagar: fixas e variaveis dever ser alimentadas no sistema ERP
com todas as informagdes necessarias (nimero do documento, referéncia contébil, valor, juros
e mora multas, valor, cedente) o sistema informa diariamente o dia do pagamento, porém
contas acima de R$ 2.000,00 devem ser previstas com 3 dias de antecedéncia e avisadas ao

conselho de administragdo.

Caso nao haja capital em caixa para sanar algum compromisso o responsavel

financeiro deverd avisar o conselho de administracdo com 2 dias de antecedéncia.

Toda segunda-feira deverd ser elaborado um relatorio de todas as contas a pagar na

semana, contendo: valor, data, cedente e nimero do documento.

Cedente Data Valor Numero do doc.

Figura 4-Relatério de contas a pagar

2.1.2-Contas a receber
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2.1.2.1-Boletos: Serdo emitidos boletos para vendas de insumos gerados no B.B

cobrancga, do Banco do Brasil, estes dados deverao ser transmitidos ao banco e baixados para

o servidor da empresa para a pasta “boletos” os dados dos boletos deverdo ser inclusos no

sistema ERP logo apds, assim o sistema avisard diariamente o dia do pagamento do cliente,

logo o responsével financeiro deverd fazer uma conciliacdo bancdria, caso o montante a ser

recebido ndo tenha sido encontrado no extrato bancdrio, o responsdvel financeiro devera

efetuar ligacdo telefonica informando ao cliente o atraso do titulo.

Fluxograma do processo de apoio: Contas a receber

Inicio

Venda de
insumos

Insercao dos
dados no
sistema

forma de
pagamento

I | Efetuar
Boleto 7 » Imprimir no BB Anexar o boleto remessa do
dias/21 dias } cobranca na nota arquivo ao
| | | banco

Baixar retorno

do BB
cobranca

Realizar
conciliagao
bancaria

I
I

] | No dia previsto,
Imprimir recibo | ligar para o
| | cliente para
confirmar
agendar horario
L de cobranca

Agendar

Carteira 7 dias ||
pagamento

] Orientar o
entregador o
tipo de L
| | cobranca |

A vista

Figura 5-Fluxograma do processo de apoio: contas a receber

2.1.3-Caixa

Orientar o
auxiliar
administrativo
para realzar a
cobrancga

Dar baixa no
sistema ERP

O livro caixa devera ser preenchido diariamente todos os dias em formato fisco e no

software ERP, todas as transacdes deverdo ser informadas.
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2.1.4-Alimentacio do sistema ERP

O software ERP € uma ferramenta integrada, que proporciona organizacao ao dia-a-dia
empresarial, portanto este deve ser utlizado efetivamente, com isso, todas as transacoes
financeiras, movimentacdes, de mercadorias, servigos prestados deverao ser informados no

sistema, as acOes que deverao ser efetuadas sao:

2.1.4.1- Faturamento:

2.1.4.1.1- Cadastro de nota fiscal de entrada: Para toda mercadoria adquirida pela

empresa,

2.1.4.1.2-Emissao de nota fiscal de saida (M1): para toda a venda de mercadoria;

2.1.4.1.3-Emissao de orcamentos condicionais: para saida de insumo para maquinas

em comodato, para eventos e para negociacdes especiais previstas.

2.2-Departamento contabil:

2.2.1-organizacao e distribuicio dos documentos contabeis



2.2.1.1Documentos que devem ficar fixados em quadro visivel:

*Alvard de Localizacdo e Funcionamento;

eCartio de CNPIJ;

*FIC — Ficha de Inscricao Cadastral da Prefeitura;

*Quadrode Horério de Trabalho atualizado;

*Quadro de Hordrio de Trabalho de menores atualizado;

* Escala de revezamento de servicos para folgas atualizadas;

* Cartaz Simples - Quando a empresa for optante por este tipo de tributacao;
* Cartaz PROCON - Exemplar do Cddigo de Defesa do Consumidor;

* Placa em tamanho padrdo com os seguinte texto:

“Este estabelecimento € obrigado a emitir Notas Fiscais”.

Livros obrigatérios que devem ficar no estabelecimento/empresa a disposicao da

fiscalizacao

* Livro de registros de empregados;
* Livro da Inspecao do Trabalho;
* Livro RUDFTO - Reg. Utiliz. Documentos Fiscais Termos de Ocorréncias;

* Caderneta de Inspecdo Sanitéria - Quando for o caso.

Documentos que devem ser enviados para contabilidade no final de

cada més

* Notas fiscais de servigos prestados e/ou vendas;
* Contribuig¢des trabalhistas;

* Guias de impostos e contribui¢des pagas, IPTU, TFLF,;

46
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* Comprovante de pagamento do INSS;

* Comprovante de pagamentos do FGTS;

* Comprovante de recibos de saldrios, devidamente datados e assinados;
* Comprovante de pagamento de PIS;

* Comprovante de pagamento da COFINS;

* Comprovante de pagamento de IRPJ e CSLL;

* Comprovante de pagamento de IRRF;

* Comprovante de pagamento de retencao PIS/COFINS/CSLL;

* Honorarios contabeis;

* Recibos de aluguel;

* Extratos bancdrios: Conta corrente, aplicacdo e cartdes de crédito;
* Notas fiscais de compra de mercadorias;

* Duplicatas de fornecedores depois de quitadas/pagas;

* Despesas de assisténcia médica;

* Demais documentos de todas as despesas realizadas durante o més:

agua, luz, telefone, correios, fretes, condominios, vales transportes, etc.

2.3-Departamento de producio de bens e servicos.

2.3.1-Produciao do Mondo Cacau vending.

Todas a segundas-feiras deverd ser produzida a quantidade necessaria de Mondo

Cacau Vending previstas para suprir a demanda da semana.

A producio acabada deverd constar na ficha Kanbam devera ser transportada para o

estoque de produtos acabados.

O coordenador de producdo de bens e servicos deverd entregar os dados da ficha
Kanbam ao coordenador administrativo, que alimentard o sistema e examinard a necessidade

da compra de matéria-prima para a proxima producao.
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2.3.2-Assisténcia de maquinas proéprias

A cada chamado de assisténcia técnica, o coordenador de produgdo deve se deslocar

brevemente (prioritariamente) ao local do chamado para identificar o problema.

Se for possivel resolver no local, devera ser solucionado ali mesmo, caso contrario o
equipamento deve ser trazido para a drea técnica da empresa e deve-se dar a manutencao no
mesmo momento, para que o equipamento seja entregue no minimo de tempo possivel. Se for

possivel coloque outra maquina no cliente, para que 0 mesmo nao fique sem maiquina.

O servigo devera ser alimentado no sistema, no médulo “servicos” com o maximo de
informacdes relevantes possiveis (nome do reclamante, tipo de servigo, hora, tipo de solucgdo,
visto de entrega etc.), logo deverd ser impresso uma ordem de servigo, que deverd ser
entregue ao coordenador de produgdo e ser assinado pelo cliente, para garantir que o servico
foi efetuado, diariamente estas ordens devem ser revisadas para ver se ndo pendéncias de

atendimento.

Lembre-se que este é um dos diferenciais competitivos da empresa mais importante

zelado pela empresa.

Para méquinas alugadas no municipio, a visita do coordenador de producdo devera ser

a cada 15 dias,para as alugadas em outras cidades 30 dias.

Para clientes optantes pelo sistema de comodato a freqiiéncia de visitas deverd ser

proporcional ao nimero de doses consumidas no periodo conforme sugere a tabela:

Nuamero de doses consumidas/dia (média) Nuamero de visitas/semana

50 1

100 3




200

300

Figura 6- tabela de visitas periddicas

2.3.3-Assisténcia de maquinas de terceiros
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Para mdaquinas de terceiros a assisténcia técnica se caracteriza como um produto

(servico) da empresa, esta deverd ser cobrada de acordo com a “tabela de precos de

assisténcia técnica”, salvo quando o cliente € cliente ativo de no minimo 2 (dois) insumos da

empresa, caso o cliente estiver inativo e resolver voltar a comprar para ganhar a manutencao,

o pedido minimo da primeira compra tera que exceder R$250,00

Recebe o
= \ coord. prod. retorna
[ Inicio chall:na?o do | |igacso para averiguagao
\ cliente do caso
Imprime ordem
de servigo

Tentativa de ',

concerto por
telefone

Inspeciona
todas as

ferramentas
necessarias |

Insere no l

sistema a II' Coordenador
ordem de '} ade"r:;’r‘:’::m
servico | contato para
verificar
satisfagéo do
cliente
Dirige-se até o Realizao -
cliente 4 conserto

Impossibilidade de "
conserto no local

Realiza no “ ‘ Cliente assina
minimo 3 [ | “aordem de

testesno ) ‘ servigo

equipamento Jl

Traz a maquina

Realiz;
Roma e cuer?seftt?
técnica da
empresa urgentemente |

Devolve a
maquina ao
cliente

Figura 7-Fluxograma do processo de apoio: Manutencao corretiva

2.4-Departamento comercial
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2.4.1-Politicas comerciais

2.4.1.1-Formas de pagamento:

2.4.1.1.1-Venda de maquinas:

2.4.1.1.2-A vista: todo o montante é pago na assinatura do contrato de compra e venda.

2.4.1.1.3-A vista misto: 50% na assinatura do contrato + 50% na entrega da mercadoria.

2.4.1.1.4- Financiado: através do banco do Brasil ou Caixa Economica Federal* ou demais

bancos a taxa de juros de mercado.

*tx. de juro PROGER: 0,97 ao més

2.4.1.2-Vendas de insumos

2.4.1.2-A vista: pago na entrega da mercadoria se no municipio, pago via deposito

antecipado, se fora do municipio.

2.4.1.3-A Prazo: boleto emitido juntamente com a nota para sete dias ou cheque na entrega

da mercadoria para sete dias.
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2.4.1.4- Mensalidade de aluguéis: cobranca em carteira todo primeira dia util do més.

2.4.1.3-Prazos de entrega:

2.4.1.3.1-Maquinas: 10 dias uteis apds aprovagao de credito e; ou pagamento antecipado.

2.4.1.3.2-Insumos: pedido feito ate as 16h00Omin horas serdo entregues no mesmo dia, apos

serd entregue no carro que sai as 16: 30 do outro dia.

2.4.1.4-Descontos:

3.1-A vista: até 12% de desconto.

3.2-A vista misto: 10% de desconto.

3.3-A prazo: 5% de desconto.

3.4-Subsidio cruzado: Na aquisicio da mdaquina pelo valor integral, serd subsidiado a
quantidade de café solivel necessdria para este ser vendido e pague o montante investido no
equipamento, ou seja, divide-se o valor total investido pelo preco de venda ao consumidor

final, o resultado € o nimero de doses que serdo bonificadas.



2.4.1.5- Concorréncia:

Cobrimos a oferta da concorréncia.

2.4.2-Politica de participacao de resultados por comissao

2.4.2.1- Venda de maquinas:

Desconto aplicado (%)

Comisséao (%)

0 10
5 8
10 5
12 3
Subsidio cruzado 5

Figura 8- Tabela de comissdes escalonadas

2.4.2.2- Venda de insumos: 3%

2.4.2.3 Data de pagamento de comissoes: (décimo quinto dia util do més).
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O pagamento da comissdo serd pago mediante comprovagdo da efetuacdo pagamento do

pedido.
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2.4.3-Modelos de Negociacao:

2.4.3.1- Aluguel de maquina: contrato um ano, o cliente tem que comprar os insumos

com a locataria.

2.4.3.2-Venda de maquina

2.4.3.3-Comodato (gestao): Todos os insumos e equipamentos sdo fornecidos pela
comodatante, bem como assisténcia e limpeza e recarga dos produtos.A comodatante € paga
por doses de cafés vendidos e em alguns casos os rendimentos sdo divididos entre

comodatante e comodatario.

2.5-Departamento de compras

2.5.1-Compra de matéria-prima, insumos e maquinas.

Verificado no controle de estoque que o ponto minimo de pedido foi alcangado o
coordenador administrativo de compras deverd preencher um requerimento de compra a ser
assinado pelo administrador geral, assim que for lavrado, o pedido devera ser efetuado via
telefone, o valor terd de ser perguntado, logo deverd ser efetuado um depdsito na conta do
fornecedor efetuado este procedimento, devera ser encaminhado via e-mail o comprovante de

depdsito para ser liberado o faturamento da mercadoria.

Caso o fornecedor seja local, basta fazer o telefonema, perguntar o valor e esperar o

entregador chegar, o pagamento devera ser efetuado no ato.
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2.6-Logistica-

Para mercadorias compradas e com frete na modalidade FOB (free on board) devera

ser contratada a transportadora Plimor.
Para CIF, o fornecedor é quem escolhe a transportadora.

Para entregas de insumos e miquinas dentro da cidade e maquinas fora da cidade, serd

utilizado a frota da empresa.

Para insumos serd enviado na modalidade CIF (cost and freight) na qual o cliente
escolhe o transportador de sua preferéncia, podendo optar por transportadora convencional ou

Onibus de linha.

Para transportadora deverd ser efetuado o pedido de coleta junto a transportadora
escolhida pelo cliente, para Oonibus de linha deveré ser entregue diretamente na rodovidria na
sessdo de encomendas, neste dltimo caso o frete devera ser pago no ato do despacho, portanto
o frete deverd ser consultado anteriormente através do fone: (55) 32224747, informando o
peso eles passam o valor exato que devera estar especificado no corpo da nota e incluso no

boleto ou depdsito bancério.

5 CONSIDERA COES FINAIS

Conclui-se, que a partir dos estudos necessdrios para a confeccdo deste manual, j& houve
imensurdvel ganho de vitalidade no dia a dia da empresa, pois a0 mesmo tempo que conceitos
relevantes da drea eram descobertos, estes eram aplicados de alguma forma, quando os dados
qualitativos eram levantados e discutidos entre os colaboradores, decisdes de mudangas nas
maneiras e praticas ja instauradas eram modificadas, portanto durante os seis meses de

trabalho obstinado foi possivel, passo a passo, fazer a empresa pensar e agir de forma



55

diferente, de trazer a tona a cultura da qualidade,de priorizar o servico ao cliente, chegou-se
ao ponto de acontecer demissdes e novas contratagdes devido a ndo abertura de alguns
colaboradores ao novo contexto que surgiria na empresa.

A formalizacdo deste servird como uma Carta Magna, que ja serd como uma biblia, sob ponto
de vista filos6fico e como manual, sob o ponto de vista técnico. Sendo que nasceu para ser
modificado sempre que ver algo que possa ser feito de melhor forma, ou que os pensamentos
ja estejam ultrapassados, sempre tendo como principal critério o humano, no aqui e agora, no
sentido de que este € auto-construtor, sendo assim que todos os envolvidos no entorno desta

empresa possam fazer dela sua prépria obra de vida.

6 ACOES FUTURAS

A partir dos estudos para a confec¢do deste manual, surgiu a necessidade da melhoria do
mesmo, da elaboracdo de manual especifico para cada linha de produto, a elaboracdo de um
planejamento estratégico. Bem como a criacdo de um video institucional que englobe todos

estes projetos.
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8-APENDICES

8.1 APENDICE A-A polidesteridade na Mondo Caffeé

A polidesteridade na empresa Mondo Caffée se dardde forma horizontal e vertical,
horizontalizada, pois atuard com 4 frentes simultaneamente, com uma for¢a de venda para
cada linha de produto, que sd@o: Mdaquinas vending, maquinas de café de grupo, méquinas
superautomdticas para escritorio, mdaquinas de café para redes de fastfood e hotéis.
Verticalmente, pois se esforcard em estruturar os mercado ja existentes apoiando-se em
cultura de melhoria continua, prevendo e fortalecendo-se para eventuais problemas. E

concomitantemente investird em novos produtos, novas tecnologias € novos mercados.

8.2 APENDICE B- O papel do lider e a mudanca instantinea

Este projeto contou com acao integral do lider na sua formulacdo, assim que confeccionava-o
percebia oportunidades de melhoria e as fazia, percebia que em alguns casos ele também
estava agindo errado em seus métodos de trabalho, constatou e mudou varias vezes, mudou
formas de delegar, de se comportar, agiu com mais agressividade ao mercado, sendo que

qualquer mudanca feita, o resultado era quase que automatico, refletia em toda a organizagao.

8.3 APENDICE C- A influéncia da ontopsicologia

Este trabalho possui como cunho filosé6fico as premissas da ciéncia ontopsicoldgica.

A ontopsicologia € a mais recente entre as ciéncias contemporaneas que tem por objetivo a
andlise da atividade psiquica.

No ambito das correntes modernas da psicologia contemporanea, inscreve-se no filao da
psicologia humanista-existencial, mas pressupde integralmente a perspicaz pesquisa da
psicandlise ortodoxa e os comportamentos e os comportamentos da fisica nuclear em relagdo

aos modulos complementares das vetorialidades subatomicas.
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Ontopsicologia é a andlise do evento homem no seu fato existencial e histérico. Indaga os
formais e os processos que estruturam o concreto homem no iso de natureza que lhe € proprio,
individua os formais essenciais e os hipotéticos anexos fenomenoldgicos.Trabalha para trazer

ao homem a possibilidade de se tornar novamente verdadeiro e com resultados progressivos.
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