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RESUMO

A PRODAM - Processamento de Dados Amazonas S.A. € uma sociedade de
economia mista, de capital fechada, com controle acionario do Governo do Estado,
vinculada, administrativamente, a Secretaria de Planejamento e Desenvolvimento
Econdmico de acordo com a Lei 2. 738/2.003. Foi criada pela Lei N°. 941, de 10 de
Julho de 1970, tendo iniciado suas operacdes em Setembro de 1972. Os servi¢os
oferecidos pela empresa sédo desenvolvidos através das necessidades de seus
clientes, que sdo mensurados atraveés de Pesquisa de Avaliacdo da Satisfacdo e do
Desempenho do Cliente Externo. De acordo com o Modelo de Atendimento da
Organizagdo os principais clientes sdo: SEFAZ; SEDUC; DETRAN; SEPLAN;
SUHAB; SEINF, e os mesmos sédo fundamentais para o0 crescimento e
desenvolvimento da organizacdo, mantendo uma fidelizacdo com seus clientes para
gue a marca da organizacdo sempre seja lembrada como a melhor empresa de TI
do Brasil. Verificou-se que se tem uma problematica no sertor de comunicacdo
externa, pricipalmente no site organizacional que é a chave principal de
comunicacao entre os clientes e a organizacao e a falta de conhecimentos de bom
atendimento entre os colaboradores e a importancia de se passar a informacao
corretamente onde abrange pontos positivos para a empresa que fortalece seus
diferenciais como instituicdo de prestacdo de servicos. Para essa problematica
sugere-se a proposta de melhoria na comunicacao externa da PRODAM.

Palavras — Chave: Comunicacédo, Qualidade, Tecnologia.



ABSTRACT

The PRODAM Company - Data Processing Amazonas is an especialized
Information technology of the Statu of Amazonas, with controlling interest of the State
Government, linked administratively to the Department of Planning and Economic
Development in accordance with Act 2.738/2003. technology It was created by Law
n® 941 of July 10, 1970 and commenced operations in September 1972.
The services offered by this company are developed through the needs of its clients,
which are measured by Research Assessment of Satisfaction and Performance of
Customer Externo. In accordance with the Service Model of the Organization are the
main customers: SEFAZ; SEDUC; DETRAN ; SEPLAN; SUHAB; SEINF, and they
are essential for growth and development of the organization, maintaining customer
loyalty with its customers to the brand of the organization will always be remembered
as the best company's IT Brasil. It mas identified that it has a problem in Sertori
external communication, mainly in organizational site that is the key communication
between customers and organization and lack of knowledge of good service among
employees and the importance of passing information correctly which covers
positives for the company that strengthens their differences as an institution to
provide servicos. To solve this problem this paper a suggested the proposed
improvement in external communication PRODAM.

Key - words: Comunication, Quality, Technology.
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APRESENTACAO

O presente Diagnéstico é uma sistematizacao de informacdes estratégicas que
possibilitam atingir os objetivos e metas da organizacdo, com sua finalidade de
desenvolver planos de acdes que possam direcionar a reestruturacdo e
reorganizacdo da empresa como um todo, com isso atingindo resultados como a
rentabilidade e a maximizacdo da potencialidade de seus colaboradores. Conforme
Costa (2007, p.53) “[...], € um processo formal e estruturado que procura avaliar a
existéncia e adequacdo das estratégias vigentes na organizagdo relativamente ao
andamento de transformacao para a construgéo de seu futuro”.

Esta atividade académica tem como objetivo realizar um diagnostico
organizacional na empresa PRODAM. A metodologia aplicada foi através de
pesquisas documental e bibliogréfica, pesquisa de campo, técnica de observacao
direta e entrevista com os colaboradores de niveis hierarquicos, com uma amostra
de trés funcionarios, considerando que essa amostra € somente para efeito de
laboratorio académico.

O presente diagnostico foi estruturado em trés capitulos: no primeiro capitulo
destacamos a empresa, desde sua misséao, visao, politicas, objetivos e metas, que,
de acordo com Costa 2007, uma organizacdo tem que ter seus alicerces
estratégicos bem definidos e consolidados.

No segundo capitulo, o perfil de organizacdo, onde se nota sua estrutura e
como sdo trabalhadas as estratégias, produtos, tecnologias utilizadas,
caracteristicas do quadro funcional, e a busca da inovacéo continua dos servigos
oferecidos.

No terceiro capitulo foi realizado um levantamento de dados das
caracteristicas internas e externas da organizacdo desde seus pontos fortes, fracos
e a melhorar, como detém suas ameacas, sua relacdo com os clientes e
fornecedores.

No mundo empresarial, os administradores precisam ter uma visdo capaz
derealizar acbes que visam a sustentabilidade e a longevidade das empresas no
mercado. Sao pontos que trabalham o motivo e o potencial da organizacdo estar no
mercado, mediante esse contexto, uma das ferramentas que auxiliam a empresa é o

diagndéstico organizacional.
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1 APRESENTACAO DA EMPRESA

1.1 RAZAO SOCIAL

Processamento de Dados do Amazonas S/A — PRODAM.
CNPJ: 04.407.920/0001-80

Isc. Estadual: 04.193.980-8

Isc. Municipal: 06.738/01

Isc. Jucea: 133.0000.1038

1.2 ENDERECO

Rua: Jonathas Pedrosa, n°1937 — Praca 14 de Janeir o — Manaus / Amazonas.
CEP: 69.020-110

Tel: (92) 2121-6500

Site: http://www.prodam.com.br

E-mail: prodam@prodamnet.com.br

1.3 NATUREZA DO NEGOCIO

A PRODAM - Processamento de Dados Amazonas S.A. é uma sociedade de

economia mista, de capital fechada, com controle acionario do Governo do Estado.

1.4 MISSAO

A missao representa a existéncia de uma organizacao, independente de sua
natureza de seu negécio. E de suma importancia o conceito na empresa, pois ela
retrata de forma objetiva e clara os parametros organizacionais. Para Oliveira (2008,
p.107) “Missdo é a razao de ser da empresa. Nesse ponto, procura-se determinar
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gual o negdcio, porque ela existe, ou ainda, em que tipos de atividades a empresa
dever& concentrar-se no futuro”.

Segundo o site da empresa a sua misséo é “Prover solucdes estratégicas em
tecnologia da informacdo e comunicagdo, centralizando e disponibilizando que
permitam ao Governo tomar decisfes seguras na Gestdo dos Recursos Publicos,
contribuindo para a crescente melhoria da qualidade de vida da Populacao”

O conceito de missdo da empresa esta de acordo com o que o Oliveira (2008)
afirma, pois apresenta os elementos de um conceito de missao correto, ou seja, a
sua razao de ser, por gue e para que. Diante disto deve-se dar continuidade, pois é
de suma importancia que toda e qualquer empresa possua a sua missao clara e
objetiva.

E fundamental que todos os colaboradores da organizacdo conhecam a
missdo, pois dessa maneira, fica facil saber sua contribuicio no mercado de
trabalho. Porém na técnica de observacado direta, verificou-se que a empresa tem
sua missdo em quadros expositor, no entanto constatou-se que a mesma aplica de
forma timida uma vez que seus colaboradores sabem onde a encontrar, entretanto
nao sabem os seus significados.

Sugere-se que a organizacao divulgue mais sua missao, sejam em quadros
através de palestras, oficinas, reunides, pois como afirna Oliveira que a missado € a
razdo de ser da empresa, entdo é importante que todos os colaboradores saibam

por que a empresa existe.

1.5 VISAO

A organizagdo deve ter uma visdo coerente de si mesma, dos recursos
disponiveis, do relacionamento que deseja manter com seus clientes, fornecedores
e mercado, do que quer fazer para satisfazer e para atender as necessidades dos
clientes. Para Tavares (2000, p.179) “deve ser definida com muito zelo e preciséo e
deve apoiar-se em um conjunto de principios operacionais claros, para que todos a
compreendam e possam busca-la”.

Segundo o site coorporativo visdo é “ser instrumento imprescindivel na Gestéo

publica e na prestacéo de servicos a populacao”
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Conforme a visdo da organizacdo, podemos perceber que a mesma se
expressa de forma clara e objetiva, facilitando assim a comunicacao e ajudando os
colaboradores em seu entendimento. Portanto é importante que a organizacao a
mantenha e assim todos possam compreender e enxergar 0 seu direcionamento ao
futuro da organizacao.

Porém na técnica de observacédo direta, verificou-se que a empresa tem sua
visdo em quadros expositor, no entanto constatou-se que a mesma aplica de forma
timida uma vez que seus colaboradores sabem onde a encontrar, entretanto néo
sabem os seus significados.

Sugere-se entdo que a organizacao divulgue mais sua visdo de forma escrita
através de cartazes, em locais de facil acesso onde todos possam tomar ciéncia
dessa decisdo da organizacdo seja ela também através de oficinas, palestras e

reunides.

1.6 VALORES

Os valores organizacionais constituem de crencgas e atitudes que ajudam a
determinar o comportamento individual.

“Os valores sdo caracteristicas, virtudes, qualidades da organizacdo que
podem ser objeto de avaliacdo, como se estivesse em uma escala, com gradacao
entre avaliacdes extremas” (COSTA, 2007, p.38). J& Oliveira (2008, p.67) afirma que
0s valores representam o conjunto dos principios e crencas fundamentais de uma
empresa, bem como fornecem sustentacao para todas as suas principais decisoes.

Segundo o manual da empresa valores sao:

a) Conhecimento sobre o ambiente de trabalho

b) Incentivo a Inovacéo;

c¢) Estimulo a cooperacao;

d) Acessibilidade;

e) Comprometimento com o cliente (prontidao, agilidade, predisposi¢ao);

f) Transparéncia;

g) Competéncia técnica dos profissionais;

Os valores da organizacdo estdo de acordo com que 0s autores conceituam,

pois os valores listados por ela sdo ferramentas que orientam todos os funcionarios.
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Por isso € necessario que toda organizagdo possua crencgas que expressem tais
valores.

Percebe-se que os valores estdo bem instituidos e consistentes. E importante
que a empresa possua seus valores bem definidos e claros onde todos os
funcionarios os compreendam, e que possa unir seus principios, missao e visao com
0 objetivo de fortalecer cada vez mais a empresa.

Sugere-se que a empresa continue expondo sua visdo cada vez mais, em

lugares de livre acesso aos colaboradores e clientes.

1.7PRINCIPIOS

“Os principios sao aqueles pontos e tépicos 0s quais a organizacdo ndo esta
disposta a mudar, aconteca o que acontecer, ndo ha meio termo: ou sédo respeitados
plenamente ou estéo violados” (COSTA, 2007, P38).

a) Liberdade para opinar;

b) Ambiente de trabalho adequado;

c) Zelo pelo patriménio da instituicao;

d) Compromisso com resultados;

e) Fidelidade e lealdade profissional a organizacao;

f) Transparéncia das ac¢Ges da organizacgao;

g) Etica profissional;

h) Respeito entre os colaboradores;

i) Valorizacdo econdmica das nossas atividades;

j) Respeitabilidade as normas da organizacéo;

l) Respeito a individualidade.

Constatou-se que a organizagdo apresenta VAarios principios que devem ser
seguidos pelos seus colaboradores. Verificou-se em Roteiro de Entrevista que todos
os colaboradores estdo conscientes desse papel que a organizacdo exerce, tendo
em vista que essas informacgdes estdo a disposi¢cdo em guia de normas internas.

Recomenda-se que a organizagdo continue aplicando de forma consistente,
para que junto com 0s demais conceitos possa alcancar a exceléncia na prestacao

de seus servicos.
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1.8 POLITICAS ORGANIZACIONAIS

A politica é a direcdo que permite a empresa consolidar as definicbes
estratégicas, que sdo fundamentos da organizacdo, assim afirma Oliveira (2008,
p.227):

[...] sGo parametros ou orientacfes que facilitam a tomada de decisfes pelo
executivo (isto para qualquer nivel dentro da empresa). [...] Uma politica
empresarial procura estabelecer as bases sobre como o0s objetivos,
desafios e metas serdo alcancados, e procura mostrar as pessoas 0 que
eles podem ou ndo fazer para contribuir para o alcance dos resultados da
empresa.

7

De acordo com o manual da empresa sua politica é “Priorizacdo ao
atendimento dos 6rgdos junto ao governo do Amazonas, a contratacdo de
funcionarios somente via concurso publico e buscando a melhoria continua de
processos e servi¢os oferecidos”.

Percebe-se através das politicas da organizacao que, possuem caracteristicas,
qualidades e determinacdo em suas estratégias. Vale ressaltar que, as politicas
procuram estabelecer as bases sobre os objetivos e desafios alcangados.

Notou-se em entrevista, que 0s colaboradores citaram algumas politicas
existentes na organizagcdo, mostrando que a mesma preocupa-se em divulgar suas
politicas junto aos colaboradores. Sugere-se que a organizacdo continue
desenvolvendo suas politicas, para que junto aos seus colaboradores possam dar

continuidade e desenvolver suas atividades com base nos objetivos almejados.

1.9 OBJETIVOS

Objetivos sdo todos os resultados que a organizacdo almeja ou que se
pretende alcancar em um determinado periodo de tempo, ou seja, sobre este
assunto Tavares (2000, p.362) afirma:

Refere-se aos alvos que deverdo ser conquistados para transformar a visao
em realidade, por meio da canalizacao de esforcos e recursos ao longo de
periodos de tempo predefinidos. Os objetivos buscam especificar resultados
em um horizonte de tempo pré-estipulado para seu cumprimento. Esses
podem abranger a dimensdo externa e interna da organizacdo. Suas
fun¢cBes devem ser claramente compreendidas, suas fontes oportunamente
utilizadas e sua abrangéncia, prazos e forma estabelecidos a priorizar.
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Segundo Oliveira (2007, p.141), "objetivo é o alvo ou ponto quantificado, com
prazo de realizacdo e responsavel estabelecidos, que se pretende alcancar através
de esforgo extra”.

De acordo com o Planejamento Estratégico da PRODAM, tem como seu
objetivo basico de assegurar a uniformizacéo de processos, manterem sistematizado
um banco de registros de dados para garantia da rastreabilidade, e permitir o
acompanhamento dos Indicadores Operacionais e de Eficacia gerados, visando
sempre a melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade da Empresa, e,
consequentemente, dos servi¢os prestados, definidos no escopo de certificacao.

Percebe-se que a organizacdo apresenta em seus objetivos 0Ss que se quer
atingir.

Portanto, é importante que toda organizagdo possua objetivos a serem
alcancados, pois 0s mesmos permitem orientar e estimular as a¢gées da empresa.

Propbe-se que a empresa dé continuidade com sua divulgacdo de seus

objetivos de forma clara onde assim o atendimento seja padrao.

1.10 METAS

De acordo com Costa (2007, p.209), “Metas sdo valores quantitativos ou
gualitativos a serem atingidos em certo momento futuro preestabelecido”.

De acordo com o0 manual da empresa metas sao “Garantir sua
sustentabilidade, adequar e aperfeicoar infraestrutura, expandir sua base de
servicos e manter um ambiente motivador”.

Verificou-se que a empresa nao possue um controle de alcance de metas, no
entanto se tém suas metas preestabelecidas conforme os autores afirmam.

Constatou-se através das entrevistas, que os colaboradores estdo cientes de
sua obrigacéo perante a sua organizacao.

Portanto é importante que toda organizagdo tenha suas metas claras para o
bom entendimento de seus colaboradores.
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1.11 HISTORICO DA EMPRESA

A PRODAM - Processamento de Dados Amazonas S.A. € uma sociedade de
economia mista, de capital fechada, com controle acionario do Governo do Estado,
vinculada, administrativamente, a Secretaria de Planejamento e Desenvolvimento
Econdmico de acordo com a Lei 2. 738/2.003. Foi criada pela Lei N°. 941, de 10 de
Julho de 1970, tendo iniciado suas operacdes em Setembro de 1972.

Seu objetivo estatutario é a prestacdo de servicos especializados de
informatica aos 6rgdos integrantes da Administracdo Publica Estadual, podendo,
completamente, atender Orgdos federais, instituicbes privadas, administracdes
municipais e outras administragces estaduais. O atendimento aos orgdos do
Governo Estadual esta disciplinado pelo Decreto N°. 16.604, de 12 de Julho de
1995.

A certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, atestando sua
conformidade com os padrdes da ISSO (Internacional Organization for
Standardization/Organizacéo Internacional para Normalizac&o), foi confirmada pelo
BVQI — Bureau Veritas Quality International, em 24 de novembro de 2000, registrado
sob o n° 75.825, nos organismo de aceitacdo: INMETRO (Brasil), ANSI-RAB
(Estados Unidos), e UKAS (Ingaterra). A cada seis meses, a Empresa € auditada
pelo BVQI, visando a manutencéo de certificacéo.

Atualmente a PRODAM foi recertificada pelo BVQI — Bureau Veritas Quality
International em 22 de Outubro 2003, com base na norma NBR ISSO 9001,
registrado sob o n° 139793, nos seguintes organismos de acreditacdo: INMETRO
(Brasil) e UKAS (Inglaterra).
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2 PERFIL DA ORGANIZACAO

2.1 SERVICOS OFERECIDOS

“Servico é o resultado gerado por atividades na interface fornecedor e cliente e
por atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do cliente”
(COSTA, 2007, p. 197).

Segundo o manual coorporativo 0s servi¢os oferecidos séo:

a) Consultoria e assessoramento nos assuntos relacionados a TI;

b) Desenvolvimento de sistemas;

c) Coordenacéo ou gestdo de ambientes informatizados;

d) Instalacédo e manutencao de equipamentos de TI.

Percebeu-se que os servi¢os oferecidos pela empresa estédo de acordo com o
conceito do autor, pois os servicos oferecidos sdo desenvolvidos através das
necessidades de seus clientes, que sdo mensurados através de Pesquisa de
Avaliacdo da Satisfacdo e do Desempenho do Cliente Externo.

Sugere-se que a organizacdo continue mantendo foco em seus clientes,
capacitando e aprimorando seus servigos para se manter competitiva no mercado, e
assim estardo sempre como 0os mais lembrados pelos clientes e com isso mantendo

a fidelizacdo dos mesmos.

2.2 PORTE DA EMPRESA E CARACTERISTICAS DE SUAS INST ALACOES

A PRODAM é uma empresa de médio porte, que possui instalacdes modernas
e informatizadas com éarea total de 4.057,95 metros quadrados.

Chiavenato (2003, p.62) define o ambiente de trabalho como:

O conforto do operario e a melhoria do ambiente fisico (iluminacao,
ventilacdo, ruido, aspectos visuais da fabrica etc.) passam a ser
valorizados, ndo porque as pessoas O merecessem, mas porgue Sao
essenciais para a melhoria da eficiéncia do trabalhador.

Através do Check List de Observacdo notou-se que a estrutura é o ambiente
agradavel e esta em boas condi¢des, sempre estd acompanhada por manutenc¢des

diarias (limpeza, sistema elétrico, informatica e servicos de seguranca).
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Sugere-se que a organizacdo mantenha seu ambiente agradavel, pois
conforme Chiavenato melhora tanto o desempenho do colaborador como o produto

ou servico final.

2.3 PRINCIPAIS TECNOLOGIAS UTILIZADAS

De acordo com Chiavenato (2004). “Tecnologia € o conjunto de conhecimento,
técnicas, ferramentas e atividades utilizadas para transformar o0s insumos
organizacionais em saidas ou resultado”.

As empresas que se destacam no mercado ndo Sdo0 as que possuem a
tecnologia mais avancada e sofisticada, mas aquelas que sabem extrair o maximo
proveito das mesmas. De acordo com Chiavenato (2004, p.558) “Tecnologia é o
conjunto de conhecimento, técnicas, ferramentas e atividades utilizadas para
transformar os insumos organizacionais em saidas ou resultados”.

Verificou-se através do questionario de entrevista que os aplicativos que a
organizacdo dispde hoje de areas informatizadas, capacitadas com sistemas de
Mainframe, servidores, computadores de uUltima geracao, pois sempre esta seguindo
a tecnologia e além de intranet, que hoje é a ultima palavra em termos de geréncia
de informacéao interna.

Sugere-se gue a organizacao sempre esteja se atualizando com tecnologia de
ponta, para a mesma sempre ser lembrada pelos seus clientes como a melhor

empresa de servicos de TI.

2.4 CARACTERISTICAS DO QUADRO FUNCIONAL

Chiavenato (2003, p.62) define quadro funcional como:

Consiste em dividir o trabalho de maneira que cada homem, desde o
assistente ate o superintendente, tenha de executar a menor variedade
possivel de funcBes. Sempre que possivel, o trabalho de cada homem
deverd limitar-se & execucdo de uma Unica funcao.

A empresa possui 0 seu quadro funcional que totaliza em 335 colaboradores, que

0S mesmo sdo enquadrados de acordo com a CLT - Consolidacdo das Leis
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Trabalhistas, distribuindo-se assim em diversos cargos ha organizagcdo. A
organizacdo possui um programa de contratacdo através de concurso publico sendo
que também trabalha com colaboradores Terceirizados. Os colaboradores usufruem
todos os direitos previstos na lei trabalhista como: férias anuais, transporte, refeicéo,
licenca maternidade e paternidade, dentre outros.

As caracteristicas do quadro funcional da PRODAM estéo dispostas conforme
dados analisados a seguir:

Cirey ——  —— —  [E&=

[ ¢ T

a 100 200 300 400

NUMERO DE COLABORADORES

Gréfico 1 - NUmero de funcionarios por sexo.

Conforme o GRAF 1, pode-se perceber que na organizacdo tém-se uma
quantidade maior pelo sexo masculino, no entanto contratacdo de funcionérios é

independente de sexo uma vez que na empresa utiliza-se do método de concurso.
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Gréfico 2 - Numero de funciondrios por Funcao
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Observou-se no GRAF 2, que ha uma maior concentracéo de funcionarios

na funcdo de Técnicos operacionais e administrativo, e auxiliar administrativo.
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Gréfico 3 -NUmero de funcionarios por escolaridade.

Conforme o GRAF 3, nota-se que tem um grande nimero de funcionarios
que sdo graduados e que a maioria dos colaboradores possuem o ensino médio,
verificou-se também que na organizacdo ha um aumento respectivo em relacédo ao

nivel superior.
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Gréfico 4 - Numero de funcionarios por Faixa Etaria.

Considerando os dados do GRAF 4, pode-se considerar que a empresa
possui um quadro funcional de colaboradores experientes, onde a maioria dos
funcionarios encontra-se na idade elevada mais sua produtividade é tao igual aos

outros.
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Entretanto, exige que esses colaboradores estejam em constante

atualizacdo para manterem-se no mercado de trabalho.
2.5 ORGANOGRAMA

Organograma é um instrumento de caracter ilustrativo da estrutura formal e
fisica de uma organizacdo onde se encontra de forma clara e objetiva a organizacéo
como um todo, Oliveira afirma que: “Organograma € a representacdo grafica de
determinados aspectos da estrutura organizacional” (2001 p.114). Ou seja, este
instrumento tem como objetivo primordial demostrar de forma visivél todas as
divisbes organizacionais. Os organogramas mostram como estdo dispostas
unidades funcionais, a hierarquia e as relacbes de comunicacdo existentes entre
estes.
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Figura 1 — Organograma da PRODAM S.A.
Fonte: PRODAM/AM

E importante perceber que o organograma apresentado esta bem definido e
segue as regras padrdoes para sua construgcdo, demonstrando de forma clara e
concisa as inter-relagdes e os niveis hierarquicos dos mais diversos setores.

Sugere-se que 0s executivos desta, mantenham a rotina de fazer possiveis
reavaliacbes, por exemplo, na inocorréncia de promocdes (acessdes a outros

cargos) e/ou mesmo demissdes, visando manter sua autenticidade.
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3 ASPECTOS ORGANIZACIONAIS

Hoje Gestores de empresas necessitam ter uma visdo holistica da
Organizacao seja ela interna ou externa uma vez que, ndo somente com a missao,
visdo, principios, valores, qualidade de seus produtos ou servi¢os oferecidos ao seu
publico alvo.

Vale ressaltar que € de interesse da organizacdo analisar os fatores
procedentes do ambiente externo, visando o desenvolvimento de suas atividades,
bem como se manter a frente no mercado de trabalho. Segundo Costa (2007),
afirma em suas consideracbes sobre o ambiente externo que deve "orientar o
planejamento para tomar providéncias imediatas quanto ao aproveitamento das

oportunidades, ou para evitar as consequéncias negativas das ameacas".

3.1 ANALISE INTERNA

Por meio, da andlise interna destacaram-se algumas dificuldades reais para

uma auto-avaliacao da organizagao.

De acordo com Oliveira (2007, p.81):

A andlise do ambiente interno tem por finalidade colocar evidéncias as
deficiéncias e qualidades da empresa que esta sendo analisada, ou seja, 0s
pontos fortes e fracos da empresa devem ser determinados diante da atual
posicédo de seus produtos ou servi¢cos versus segmentos de mercados.

3.1.1 Pontos Fortes, Pontos fracos, Pontos a melhor  ar

No universo das Organizacdes, a empresa deve estd sempre identificando seus
pontos fortes, fracos e a melhorar de modo que a organizagdo possa monitorar e
controlar esses impactos para que nao se torne algo mais grave para o futuro da

organizacao.

De acordo com Costa (2007, p.113):
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Pontos fortes sdo caracteristicas positivas, presentes na empresa ou
entidade, tangiveis ou intangiveis, que influenciam favoravelmente a
organizacdo no cumprimento do seu propésito; Pontos fracos sao
caracteristicas negativas, presentes na empresa ou entidade, tangiveis ou
intangiveis, que influenciam negativamente no cumprimento do seu
proposito; Pontos a melhorar, sdo caracteristicas positivas na instituicéo,
mas nao em nivel ou grau suficiente para contribuir efetivamente para o
cumprimento do seu propésito.

Quadro 1 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da ar ea de Gestao.

Seq Atributos Ponto Ponto Ponto
Forte a Fraco
Melhorar
1.1 | Administracdo de processos decisorios 1 2 0
1.2 | Geréncia de tecnologias 1 1 1
% 1.3 | Geréncia acOes estratégicas 1 2 0
3 1.4 | Geréncia de setor 0 3 0
1.5 | Relacionamento com clientes 0 3 0
TOTAL 3 11 1

Constatou-se que a gestdo da organizacdo, possui pontos que precisam ser
analisados como:

Setor de “Administracdo de processos decisorios” onde os colaboradores
afirmam ser um ponto critico, visando que os processos deveriam ser avaliados com
um gerente de cada setor a fim de saber quais os pontos a ser melhorados como um
todo.

Setor de “Geréncia de tecnologia” € um ponto o qual precisa ser revisto, uma
vez que nao se aceita falhas, diante disto a mesma tem que estar atualizando-se
diariamente.

Setor “Geréncia de acdes estratégias” € um ponto fraco uma vez que o gestor
tem que ser determinado nos tipos de estratégias que mais se adequa ha
organizacédo, buscando sua capacitacao e objetivos estabelecidos.

A “Geréncia de setor” € um ponto o qual ndo ha uma boa comunicacédo entre 0s
setores, pois 0os mesmos deveriam ter um Feedback para a melhoria do
desenvolvimento dos trabalhos internos.

Quanto ao setor de “Relacionamento com clientes” é um ponto ser analisado,

pois a comunicacdo e relacdo com os clientes sdo fundamentais em uma
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7

organizacdo, visando que os mesmo é o capital da empresa e também seu
marketing mais confiavel.
Sugere-se que a organizacao verifique os setores analisados, com o propésito

de sua melhoria continua e no seu bom desenvolvimento organizacional.

Quadro 2 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da ar  ea de Recursos Humanos.

Ponto Ponto a Ponto

Seq Atributos Forte melhorar Fraco
2.1 | Selecao 3 0 0
8 | 2.2 | Capacitagdes 0 0
g 2.3 | Gerentes capacitados para gestao de pessoas 0 2 1
E 2.4 | Motivacao 1 0 2
% 2.5 | Remuneracao 2 1 0
& | 2.6 | Reconhecimento 0 1 2
~ 2.7 | Satisfagdo 0 3 0
TOTAL 9 7 5

Na area de Recursos Humanos, verificaram-se alguns pontos entre na suas
maiorias fortes e a melhorar.

No setor de “selecdo” os colaboradores afirmaram ser um ponto forte, uma vez
gue 0s mesmos sdo capacitados conforme a area especifica.

No setor de “capacitacdo” todos os colaboradores afirmaram que a empresa
sabe utilizar e capacitar de forma em que todos possam se adequar ao trabalho.

Na area de “Gerentes capacitados para gestdo de pessoas” constatou-se que
0S gestores precisam inovar seus conhecimentos para uma boa lideranca e
entendimento com o0s colaboradores para a realizacdo das metas.

Quanto ao setor de “Motivacdo” os colaboradores afirmam que pela falta de um
Feedback pode afetar no desempenho de suas atividades.

Quanto a “Remuneracdo” os colaboradores afirmam que a mesma se em
guadra em suas atividades de acordo com que o mercado oferece.

JA o “Reconhecimento” o0s colaboradores afirmam que ndo ha o
reconhecimento total para todos os colaboradores, uma vez que se € restrito a
comunicacao entre os gestores e colaboradores.

Diante da “Satisfagao” constatou-se que os colaboradores estéo insatisfeitos

com os beneficios oferecidos pela organizagéo.
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Sugere-se que a organizagdo mantenha seus pontos fortes como selecéo a
capacitacdo de seus colaboradores, e analise seus pontos menos favoraveis de

forma que possa satisfazer os seus colaboradores.

Quadro 3 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da ar  ea de Maquinas.

Ponto | Ponto a | Ponto

Seq | Atributos Forte | melhorar | Fraco
3.1 | Equipamentos de manuseio 3 0 0
3.2 | Veiculos 2 0 0
é 3.3 | InstalagGes elétricas 0 2 1
«;:u- 3.4 | Instalacbes de Seguranca 0 1 2
o5 | 3.5 | Equipamentos 3 0 0
3.6 [ Redes 2 1 0
TOTAL 10 4 3

Foi constatado um alto grau de satisfacdo com 0s equipamentos e sistemas
disponibilizados pela organizacgao.

Nos “Equipamento de manuseio” foi ressaltada pelos entrevistados a
necessidade de manutencdo constante das maquinas existentes em virtude da
grande demanda para que nao ocorra desaceleracdo nos processos

Os “Veiculos” é um ponto forte uma vez que esta em condicfes favoraveis no
bom desenvolvimento do trabalho do colaborador nos servigos externos.

J& as “Instalacfes elétricas” precisam ser analisadas nos anexos em que a
organizacdo esta representada, pois ndo se tém um trabalho de manutencédo
mensal, a qual se torna desfavoravel a mesma.

Quanto a ‘“Instalacdes de seguranca” € um ponto fraco e se encontra
desfavoravel a organizagdo, uma vez que a sua localizacdo ndo se adequa ao
tamanho em que se encontra as maquinas de seguranca de servicos da mesma.

Verificou-se que os “Equipamentos” é um ponto forte, pois 0 mesmo € de alta
tecnologia e sempre esta adequando-se diariamente a tecnologia de ponta, pois o
mesmo é eficiente e eficaz no desenvolvimento de seus servicos.

Constatou-se que na parte de “Redes” se tem uma boa distribuicdo de servicos
logados na rede matriz através de intranet e internet para a melhor desenvoltura dos

trabalhos dos colaboradores.
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Para isso, sugere-se maior investimento na area de tecnologia de informacéo
da organizacdo em relagcdo a atualizacdo e aquisicdo para que ndo ocorram perdas

dos bancos dados, mantendo a melhoria continua de seus equipamentos.

Quadro 4 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da &r  ea de Marketing .

Seq | Atributos Ponto | Ponto a Ponto
Forte | melhorar Fraco
4.1 | Conhecimento do Mercado 1 2 0
4.2 | Flexibilidade 2 1 0
(@)}
% 4.3 | Lancamento de servico 0 2 1
v
I |44 Pés-venda garantia 1 1 1
¥ 4.5 | Tratamento de satisfagdo dos clientes 1 1 1
5 7 3
TOTAL

Verificou-se que a organizagcao nao possui seu marketing bem definido, sendo
gue o mesmo € fundamental para atender as necessidades que o mercado exige.

Ja em “Conhecimento de mercado” a organizacao precisa trabalhar mais em
sua pesquisa de campo a fim de saber as inovagdes da competitividade.

Analisou-se que a “Flexibilidade” da organizagéo se torna um diferencial no que
se diz respeito a querer mudar sua forma de trabalho, para o melhor
desenvolvimento da organizacéao.

No “Lancamento de servigos” constatou-se que a empresa tem sua flexibilidade
no que se diz respeito aos servigos, pois 0S mesmos estdo aptos nas necessidades
dos clientes.

No setor de “PoOs-venda” verificou-se que o setor precisa se adequar as
necessidades dos clientes a fim de estar compativel com o sistema oferecido, para
melhor desempenho do produto e cliente.

Na area de “Tratamento de satisfacdo dos clientes” a organizacdo precisa
inovar e adequar a comunicacdo utilizada para seu melhor desempenho seja ela
atraves de visitas e varios feedback.

Sugere-se que haja mais investimentos, uma vez que a empresa torna-se

nacionalmente conhecida no setor em que atua no mercado de tecnologia.
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Quadro 5 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da ar  ea de Materiais.

Seq | Atributos Ponto | Ponto a Ponto
Forte | melhorar Fraco
5.1 | Desenvolvimento de parcerias com fornecedores 1 2 0
5.2 | Cadeia do suprimento 2 1 0
(%))
& | 5.3 [ Estoques: quantitativos 3 0 0
(]
< 5.4 | Especificacbes para aquisicao 1 2 0
© 5.5 | Qualidade assegurada na aquisicao 1 2 0
8 7 0
TOTAL

Examinou-se a satisfacdo da qualidade dos materiais adquiridos pela
organizacao, por meio do desenvolvimento de parcerias com seus fornecedores. No
entanto na qualidade assegurada na aquisicdo em virtude da falta de controle da
parte operacional.

No “Desenvolvimento de parcerias com fornecedores” que a comunicacao
entre eles € um item que a organizacdo precisa revisar, pois € de suma importancia
para ambas as partes.

Na area de “Cadeia de suprimento” é um ponto forte, pois esta adequado
dentro das necessidades da empresa.

No setor de “Estoque” € um item o qual a organizagdo deve manter uma vez
gue se estar em compatibilidade com os setores, visando sua logistica via cliente e
fornecedor.

Na area de “Especificacdo para aquisicdo” € um procedimento burocratico, uma
vez que a solicitagéo deve ser feita com antecedéncia de 24 horas.

Quanto a “Qualidade assegurada de aquisicdo” € um ponto confiavel,
entretanto por sua burocracia na demora na entrega do pedido faz com que se torne
um item, desfavoravel na organizacao.

Portanto, diante das analises feitas nos itens acima, sugere-se maior
conscientizacdo do setor de gestdo de qualidade da organizacdo, em fungdo da
necessidade de seguir uma padronizacdo dos materiais e agilidade no processo de

aguisicao de materiais.
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Quadro 6 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da ar ea de Meio Ambiente.

Seq | Atributos Ponto | Ponto a Ponto
Forte | melhorar Fraco
6.1 | Gestdo de protecao ambiental 0 1 2
[V]
S 6.2 | Programas de economia de energia elétrica 1 2 0
2
£
<<§ 6.3 | Programas de economia de insumos 0 3 0
2 6.4 | Coleta de lixo seletiva 0 1 2
O
TOTAL 1 / 4

N&o foi detectada de forma clara na organizacdo uma politica que nao tem
projetos e um programa ambiental ou seriedade nesse papel.

No setor de “Gestdo de prote¢cdo ambiental’” a organizagcdo nao se preocupa
em conscientizar os colaboradores para a importancia do meio ambiente.

Quanto ao “Programa de economia de energia elétrica” € um ponto que a
organizacao tem que trabalhar na conscientizacdo de todos, seja ela em oficinas de
reeducagao na economia de energia, ou seja, em palestras e cartazes especificando
melhor a utilizacdo da energia sem desperdicar a mesma, uma vez que tal
conscientizacdo se torna favoravel para a empresa com sua imagem perante a
sociedade.

No “Programa de economia de insumos” € um ponto que favorece a
organizacdo no que se trata em economia de materiais, entretanto a organizacao
necessita de um sistema que possa modificar esse servico para que ele se adeque
como rotina no desenvolvimento dos servicos na organizacao.

No “Programa de coleta de lixo seletiva” a organizagdo nao conscientiza de
forma visual os colaboradores o procedimento correto no que se diz respeito no
assunto em pauta.

Portanto, sugere-se que a organizacao, trabalhe no desenvolvimento de uma
gestdo ambiental mais eficaz, disseminando em toda empresa e para seus

stakeholders.
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Quadro 7 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da ar  ea de Meio Fisico.

Ponto | Pontoa | Ponto

Seq | Atributos Forte | melhorar Fraco
7.1 | Circulagdo interna 1 1 1
7.2 | Estacionamentos 0 0 3
7.3 | Iluminacao 2 1 0
.g 7.4 | Limpeza 0 3 0
¥ | 7.5 | Arrumaggo 0 3 0
2 7.6 | Infraestrutura 0 3 0
~ | 7.7 | Seguranca patrimonial 0 1 2
7.8 | Sinalizacdo visual interna 1 2 0
7.9 | Sinalizacdo visual externa 0 3 0
TOTAL 4 17 6

Foi observada que a infraestrutura interna e externa se tem necessidade de
melhorar, contudo o layout funcional precisa de ajustes, notadamente na distribuicao
especial das ilhas de trabalho.

Na “Circulacdo interna” na area interna da organizagdo, por ser uma empresa
que trabalha diretamente com TI, ha necessidade de ambiente climatizado, no
entanto se tem necessidade de uma circulacao natural nos corredores da empresa.

No que se diz respeito ao “Estacionamento” é de suma importancia que a
organizacdo agilize a construcdo de um estacionamento, com eficiéncia e eficaz,
para melhor flexibilidade de entrada e saida de clientes, fornecedores e
colaboradores.

Na area de “lluminacdo” no que se diz respeito, internamente esta adequado
de acordo com a ISSO, no entanto na area externa h& necessidade de uma
iluminacdo adequada para o vinculo dos colaboradores na entrada e saida da
mesma

Na “Limpeza” por ter uma infraestrutura de médio porte e um numero de
colaboradores de auxiliar de servigos gerais pequeno, faz com que a manutencdo
nao seja adequada no quesito limpeza.

No quesito “Arrumacao” precisa ser revisto, para que os setores fiquem
individuais, para ndo comprometer o trabalho de outra determinada funcéo.

A “Infraestrutura” da organizacao precisa ser revista no que se diz ao tamanho,
pois ndo € combativel ao nimero de colaboradores hoje existente na empresa.

No setor de “Seguranca patrimonial” € um ponto o qual a organizacao precisa

rever, pois pelo fato de se trabalhar com tecnologia de ponta e com aparelhos de
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ultima geracao, se tem a necessidade de seguranca desses itens, pois 0S mesmos
sao ferramentas de trabalho da empresa.

Na area de “Sinalizacdo visual interna” a organizacdo precisa padronizar seu
meio de localizacdo, onde os colaboradores possam se situar melhor no intuito de
locomover-se sem dificuldades.

Na area de “Sinalizacdo visual externa” a organizacdo deve ter como
diferencial sua marca, para melhor identificacéo seja com os clientes e sociedade.

Sugere-se entdo a criacdo de um projeto de que possa proporcionar aos

clientes e a sociedade mais conforto e seguranca.

Quadro 8 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da ar ea de Comunicacéo.

Seq | Atributos Ponto | Ponto a | Ponto
Forte | melhorar | Fraco
8.1 | Comunicacdo para clientes 1 1
8.2 | Comunicagdo entre gerentes e funcionarios 0 2 1
S | 8.3 | Comunicagdo escrita 1 1 1
O
8 | 8.4 | Comunicagdo verbal 0 2 1
é 8.5 | ComunicagOes da direcdo com transparéncia 1 2 0
8 8.6 | Providéncias as reclamacOes e sugestdes de clientes 0 3 0
0 — = =
8.7 | Providéncias as reclamagdes e sugestOes de 0 3 0
funcionarios
TOTAL 3 14 4

Verificou-se que a organizagdo necessita de sua comunicagao interna e
externa melhor, pois a mesma facilita no bom desenvolvimento de processos e
integracao dos setores refletindo no seu relacionamento com seus stakeholders.

No quesito de “Comunicacédo para clientes”, se tem ha necessidade de uma
linguagem de facil atendimento com todos os niveis de clientes, para um melhor
atendimento e flexibilidade.

No que se diz respeito na “Comunicacdo entre gerentes e funcionarios”
constatou-se ruidos, pois a mesma néo é feita de forma correta que eleva a falta de
entendimento, seja por parte de gerentes ou colaboradores.

A “Comunicacéo escrita” € imprescindivel para um bom entendimento, e com
iISSo € importante que a organizacdo avalie a forma e padronizar os envios de

recados para o bom entendimento da empresa como um todo.
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A “Comunicacédo verbal” constatou-se que a necessidade de um dialogo, onde
se torne imprescindivel a comunicagéo correta e 0 bom entendimento entre ambas
as partes.

Na “Comunicacéo da direcdo com transparéncia” é necesséario um feedback,
para saber se todos os colaboradores entenderam a mensagem.

No setor de “Providéncias as reclamacdes e sugestdes de clientes” verificou-se
a falta de agilidade no retorno as reclamacdes quando existente.

No setor de "Providéncias as reclamacfes e sugestdes de funcionarios”
constatou-se que a organizacao precisa revisar esse item para melhor participacéo
de desempenho dos colaboradores.

Entretanto deve-se atentar para os ruidos existentes na comunicacao entre os
niveis hierarquicos para que nao interfira nas respostas que devem ser emitidas.

Sugere-se que a organizagao analise seus processos de comunicacgao a fim de

minimizar a burocracia existente e aperfeigoar tal processo.

Quadro 9 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da ar  ea de Procedimentos.

Seq | Atributos Ponto [ Ponto a Ponto
Forte | melhorar Fraco
9.1 | Fluxogramas 2 0 1
9.2 | Metodologia para gestdao por projetos 1 2 0
[%2)
42 9.3 | Metodologias para desenvolvimento de produtos 2 1 0
£
g 9.4 | Normas 2 0 1
Q
g 9.5 | Padrdes e procedimentos administrativos 1 2 0
o))
9.6 | Sistemas de garantia da qualidade 1 1 1
TOTAL 9 6 3

Foram detectados varios procedimentos que contribuem para o bom
desenvolvimento das tarefas executadas, todavia, a burocracia existente impede um
melhor andamento dos processos administrativos.

No item “Fluxograma” a organizacdo esta adequada, pois a mesma tem seus
setores distribuidos conforme mostrado no capitulo 2.

Na “Metodologia para gestado por projetos” a organizacao precisa verificar sua
metodologia, pois toda empresa precisa ter seus projetos bem definidos para sua

implantacao.
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Na “Metodologia para desenvolvimento de produtos” esta adequada no que diz
respeito ao seu langamento e desenvolvimento de servi¢gos, no entanto se tém a
necessidade de uma desenvoltura atualizada para saber se 0 mesmo se adequa
com que 0 mercado necessita.

No que se diz respeito “Normas” € um ponto o qual a organizagdo deve manter,
pois a mesma se adequa com as necessidades dos colaboradores, entretanto nao
sao todos que se adequa as normas.

Nos “Padrdes e procedimentos administrativos” constatou-se a falta de
padronizacdo dentro da organizacdo, pois a mesma melhora o bom desempenho
dos colaboradores em sua funcéo.

Na area de “Sistema de garantia da qualidade” analisou-se a falta de controle
nos setores, no quesito qualidade na fung¢édo dos colaboradores.

Portanto sugere-se, que se tenha atencdo aos processos administrativos para
diminuir as etapas, agilizando desde modo os procedimentos inerentes ao setor,

diminuindo o tempo de espera dos clientes internos e externos.

Quadro 10 - Pontos fortes, fracos e a melhorar da & rea de financgas.

Seq | Atributos Ponto| Ponto a|Ponto
Forte | melhorar | Fraco
10.1 [ Acompanhamento gerencial por centros de resultados 1 1 1
10.2 | Fluxo de caixa. 2 1 0
10.3 | Faturamento e recebimento 2 1 0
[%)]
(o]
§ 10.4 [ Investimentos em Tecnologia 1 2 0
[
£
< |10.5[Investimentos em recursos humanos 2 1 0
10.6 | Acompanhamento orgamentario 2 1 0
TOTAL 10 7 1

Notou-se equilibrio na area de financas da organizacdo, isSSO ocorre
principalmente em funcdo da transparéncia na prestacao de servigcos exigido pelos
colaboradores, no entanto o investimento em rcursos humanos é limitado, que
segundo os entrevistados poderia ser mais eficaz uma vez que seus trabalhos néo

se tem do que reclamar.
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No quesito de " Acompanhamento gerencial por centros de resultados*
verificou-se a importancia dos gestores no controle sobre os resultados alcancados
na organizacao, afim de obter-se um maior controle desses resulatdos.

No quesito do“Fluxo de caixa“ constatou-se que a organizacdo possui um
controle absoluto sobre os setores de contas a pagar e a receber, no intuito de
agregar os valores diante de seus resultados alacancados.

Na parte de “Faturamento e recebimento” devido a sua estratégias
administrativas estarem ligadas ao bom desempenho e suas atividades, fazem com
gue seus numeros nunca estejema negativos, sendo reconhecida nacionalmente no
comité da ABEP — Associacao Brasileira de Entidades Estaduais de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao.

No “ltem investimento em tecnologias“ a organizacdo muitas vezes por se
achar que tem as melhores tecnologias, esquece de investir capital em suas
maquinas, para o bom desenvolvimentos dos seus servi¢os oferecidos.

Na éarea de “Investimento em recursos humanos® constatou-se que a
organizacdo faz um bom investimento a respeito de seu capital (homem), pois o
mesmo precisa sempre estar atualizando-se em seus conhecimentos e servigos.

Quanto ao quesito “Acompanhamento orgcamentario” a organizacao possui seu
controle, no intuito de saber se estar na hora certa de investir ou ndo para nao
arriscar seu capital.

Todavia sugere-se que a organizacdo faca um levantamento interno do que

pode ser feito mediante a melhorar o investimento desse recurso.

3.1.2 Gréafico das areas criticas

Neste item serd apresentado o grafico das areas criticas, conforme o Gréafico
Radar: “é uma forma clara e pictorica de representar o resultado da analise de cada
uma das dez areas mencionadas”.

Trata-se de um grafico construido de forma circular, espalhando-se, de
forma radical, as dez areas mencionadas. (COSTA, 2007.p.118).
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Gréfico 5 - Analise do ambiente interno da PRODAM

De acordo com o Costa o grafico serve para facilitar o entendimento do
conteudo de cada éarea interna, a fim de obter-se uma analise mais profunda que
funciona como uma radiografia da organizacédo, dando assim uma idéia global da
organizacdo e que nos permitimos uma andlise comparativa entre varias empresas
do mesmo setor.

De acordo com os dados apresentado na GRAF 5, percebe-se que as areas
internas da PRODAM tendem para zonas mais critica, que sédo “Gestdo, Recursos
humanos”,”Marketing” "Meio Ambiente”, “Meio Fisico” e “Comunicacdo”, que de
acordo com os dados de pesquisa, detectou-se insastifacdo dos colaboradores e
clientes em relacéo ao estacionamento, iluminacdo e por projetos nao finalizados ao
meio ambiente; e a area de “comunicacdo” onde foram detectadas em entrevistas
alguns pontos, que também apresentam tendéncias para areas criticas descritas no
grafico 6, mostrando que h& necessidade de planos de acdo pelos seus
gestores.Conforme verificamos no GRAF 5, as zonas n#o criticas sdo, “Maquinas,
Materiais, Procedimentos e Financas

Sugere-se que a organizacao crie um Plano de Agéo e outras ferramentas da
qualidade para contribuir efetivamente para melhoria dos itens criticos.
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Gréfico 6 - Andlise do ambiente interno Marketing da PRODAM

De acordo com Carvalho (2002, p.94):
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Marketing é como uma orientacdo da administracdo baseada no
entendimento de que a tarefa essencial da organizacdo é conhecer as
necessidades, desejos e valores de um mercado pretendido e adaptar

a organizacdo para a promocao das satisfacBes desejadas de forma mais
efetiva e eficiente que seus concorrentes.

Analisando os dados obtidos no GRAF 6, percebeu-se uma grande

tendéncia para area critica de Marketing, com uma certa atencdo especial para

“Tratamento e satisfacdo dos clientes” onde se é necessario para saber em que os

clientes estao insastifeitos”, “lancamento de servigos e produtos”, a organiza¢cdo nao

tem esse objetivo de vender os seu produtos via marketing, seja ele em midia ou

atraves de Workshop.

Sugere-se que a organizacdo trace um plano de carater emergente para que

seja solucionada esta insastifacao.

3.2 ANALISE EXTERNA

Segundo Oliveira (2008, p.71) “a analise externa tem por finalidade estudar a

relacdo existente entre a empresa e seu ambiente em termos de oportunidades e

ameacas, bem como a sua atual posicdo produtos versus mercado desejado no

futuro”.
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3.2.1 Oportunidades e Ameacas

Segundo Costa (2007, p.86) “Oportunidades sdo fatores externos previsiveis
para o futuro que, se ocorrerem, afetardo positivamente as atividades da empresa”.

Pode-se considerar que a Organizacao tem varios fatores de engrandecimento
no mercado devido & auséncia de outras organizagdes do mesmo ramo que possam
ser consideradas como competidores. Devido a forma da organizacdo de prestar
servicos ao governo, ja estando consolidada, bem estruturada e integra.

Sugere-se que a organizacdo mantenha sua forma de trabalhar as
oportunidades, desde que a mesma nao esqueca de sempre estar se atualizando e
nao tirar o seu foco de querer ser a Unica empresa do seu ramo.

Segundo Costa (2007, p.86) “Ameacas sao fatores externos previsiveis para o
futuro que, se ocorrerem, afetardo negativamente as atividades da empresa”.

Constataram-se através do Questionério de Auto-Avaliacdo Organizacional que
se tém dificuldades de captacdo e formacdo de mao-de-obra especializada, pela
posicdo inadequada na hierarquia do Estado, perda de mercado por falta de
conscientizacdo do papel PRODAM no contexto do Estado e a concorréncia
buscando nichos de mercado exclusivo.

Sugere-se que a organizacéao verifique qual o grau dessas ameacgas,para que a
mesma mude esse papel a qual a predominou, e que a mesma verifique como é que
a organizacdo estar sendo vista externamente e defenir seu papel onde todos os

colaboradores entendam e saibam o que é a PRODAM.

3.2.2 Catalisadores e Ofensores

Segundo Costa (2007) “Catalisadores séo fatores externos prevalecentes que
afetam positivamente, de imediato, as atividades da organizacao”.

Os catalisadores prevalecentes que afetam a organizacdo tém sido os
Programas do Governo do Estado do Amazonas que priorizam o desenvolvimento
auto-sustentavel com respeito as vocacgdes, cultura e meio ambiente amazénico,
bem como as diretrizes dos Programas Federais de Desenvolvimento Sustentavel
da Amazobnia e o Apoio ao Agro extrativismo da Amazoénia e Programa de Inclusdo

Digital do Amazonas Digital no interior do Amazonas.
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Sugere-se que a organizagdo continue mantendo seus catalisadores
mantendo assim a fidelidades com os mesmos e tendo sua marca utilizada e que
impecam ou dificultem a entrada de outros competidores.

Segundo Costa (2007) “Ofensores sdo fatores externos atuais que afetam
negativamente, de imediato, as atividades da organizagéo”.

A grande dificuldade de infra-estrutura e logistica de acesso as demais regides
do Estado, tem sido um dos ofensores que afetam as atividades da organizacéo. Tal
situacdo dificulta a obtencdo de informacOes acarretando em um alto grau de
informalidade, dificuldade do acesso ao crédito, o desconhecimento de oportunidade
de mercado e o baixissimo nivel tecnoldgico, onerando a efetivagdo do suporte
técnico e administrativo.

Sugere-se que a organizacdo avalie esses pontos de logistica de acesso,
pois se a organizacdo que ser a mais conhecida no Brasil, a mesma precisa se

anexar nos estados ou municipios afim de predominar a marca PRODAM no Brasil.

3.2.3 Stakeholders

S&o grupos organizados ou ndo, que tenham interesse direto ou indireto na
atividade fim da organizacao e que possam interagir e influenciar de forma direta ou
indireta o funcionamento comercial da organizacao.

Assim, Costa (2007, p.90) afirma que um stakeholders, ou parte interessada,

pode ser definido.

Como qualquer instituicdo, pessoa, grupo de pessoas formal ou
informalmente organizado, que tenha algum tipo de interesse que possa
afetar ou ser afetada pelo funcionamento, operacdo, comercializacao,
desempenho, resultados presentes ou futuros da organizacdo em questao.

Constatou-se através do Questionario de Auto-Avaliacdo Organizacional, os

principais stakeholders séo:

O governo do Estado, por ser o maior acionista, € a maior influéncia dentro
da empresa. Esta influéncia, quase sempre positiva as vezes revela-se
negativa, quando somos forcados por forca de necessidades nem sempre
técnicas, a sair do rito cotidiano, quando os controles acabam sendo
deixados de lado.
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Verificou-se através de Roteiro de Entrevista que a organizacdo possui um
relacionamento consolidado com as partes interessadas, contribuindo para o
processo de tomada de decisédo e futuras negociacoes.

Portanto, é necessario que a organizacdo mantenha comprometimento, para

que juntas possam desenvolver novas estratégias de atuacao.

3.2.4 Principais Clientes

Como dito por Tavares, clientes sao “os principais alvos de todas as atividades
diarias de sobrevivéncia e de desenvolvimento da empresa” (2007, p. 89).

De acordo com o Modelo de Atendimento da Organizagao os principais clientes
sdo: SEFAZ; SEDUC; DETRAN; SEPLAN; SUHAB; SEINF, e os mesmos sé&o
fundamentais para o crescimento e desenvolvimento da organizagdo, mantendo uma
fidelizacdo com seus clientes para que a marca da organizacdo sempre seja
lembrada como a melhor empresa de Tl do Brasil.

Sugere-se que a organizacao continue mantendo sua fidelizagdo com seus

clientes, pois ndo se ha melhor marketing do que os proprios clientes.

3.2.5 Principal Diferencial Competitivo

Segundo Costa (2007, p.170) “chama-se estratégia competitiva aquilo que o
fornecedor decide fazer para que, na mente dos clientes ou consumidores, 0s
produtos ou servicos que oferece tenham alguma distincdo e merecam a preferéncia
deles”.

Verificou-se através do Roteiro de Entrevista que o diferencial competitivo da
organizacio é “Enfase dos governos Estaduais e Federais as acbes de Tl para o
interior, foco governamental na gestdo de estado, com orientacdo para 0 UuSO

sistematico de TI".
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3.2.6 Concorréncia no Mercado onde a Empresa atua

Segundo Costa (2007, p.88), afirma que “Teoricamente, 0s concorrentes sé&o
outras organizacdes que disputam o atendimento das mesmas necessidades do
mercado ou do publico-alvo”.

A organizacdo ndo tem um concorrente local, seu estatuto determina ser um
orgao executor da politica de Informatica do Estado do Amazonas, com
responsabilidade exclusiva da prestacéo desses servicos especializados a todos os

orgaos da Administracao Direta e Indireta do Estado.

3.2.7 Principais Fornecedores

Segundo Tavares, “o0 poder de negocia¢cdo do fornecedor determinara até que
ponto eles irdo apropriar-se de parte do valor criado pelos compradores e parcelas
do retorno sobre investimento”. (2000, p. 234).

O relacionamento com os fornecedores € extremamente positivo, onde se
destacam as Instituicdes como:

Embratel, Oi, IBM, Software AG, DLS, Hughes, Oracle, Politec, APTA, Aker,

Vortex, Consiste, Secom do Brasil
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CONCLUSAO

Este Diagnoéstico teve como finalidade expor a realidade da organizacéao,
identificando possibilidades de melhorias. Foram analisadas variaveis que ajudarao
a organizacao a realizar um planejamento estratégico e, com isso, contribuir para o
crescimento da empresa.

No capitulo I, p6de-se notar que a PRODAM se enquadra, de acordo com as
teorias de Costa, numa forma ideal de trabalho, destacando que os entrevistados
sabiam o que é missado e visdo, no entanto ndo sabiam explicar o significado das
mesmas, dentro da organizacdo. Por isso, sugere-se que haja uma maior
socializacdo da misséo e da visao entre a empresa e seus colaboradores.

Quanto a localizacdo da empresa, é de facil acesso, facilitando assim o contato
com os clientes e fornecedores.

No capitulo Il, foi possivel constatar que a organizacao é de porte médio, com
servicos especializados em Tecnologia da Informacdo, gestdo de ambientes
informatizados, instalacdo e manutencdo de equipamentos, além de servicos de
consultoria e assessoramento nos assuntos relacionados a TI.

O fato de a PRODAM ser uma organiza¢cao mista, onde a maior parte de seus
colaboradores sédo concursados, proporciona a busca no seu préprio quadro de
funcionéarios de talentos potenciais ja existentes na equipe. Entretanto, a empresa
deixa escapar estagiarios e terceirizados com grande capacidade, pelo fato de ndo
oferecer estabilidade e beneficios. A possivel solugdo para esse caso seria a
organizacao rever seus beneficios oferecidos e se 0s mesmo estdo compativeis com
0 mercado.

No capitulo Ill, apesar de alguns problemas alegados pelos entrevistados, foi
mostrado que a PRODAM tem sua imagem muito bem refletida e um bom
relacionamento com seus colaboradores e clientes, pois, por mais que a tecnologia
esteja avancada, ela ndo substitui um dos componentes essenciais para um servigo
com qualidade, que é o contato com o ser humano, sua infraestrutura com uma area

de 4.057,95 metros quadrados, contribui para um ambiente agradavel de trabalho.
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Observou-se através da andlise do quadro 4 que a organiza¢do nao tem seu
marketing definido, o que se torna uma grande ameaca para a empresa, pois 0
mesmo é um grande diferencial competitivo no mercado.

Verificou-se a importancia de se elaborar um planejamento estratégico e como
isso pode contribuir com o aprendizado da equipe. Apesar dos atritos no decorrer do
desenvolvimento do projeto, utilizamos a técnica da comunicacado verbal, para o bom
entendimento da equipe.

O sucesso da Organizacdo depende somente de um bom planejamento
estratégico e o mesmo depende das pessoas dos niveis hierarquicos, que buscam a
melhoria continua. Com isso havera um leque de informacdes a ser oferecido para a
empresa, criando-se estratégias claras e eficazes para solucionar o problema.

Na organizacdo, tivemos uma boa receptividade por parte da direcdo que
sempre se colocou a disposi¢do da equipe.

Com base no Diagnéstico Organizacional, foi detectado um problema na
empresa, no qual o item marketing ndo tem uma atuacdo evidente, deixando a
desejar em aspectos importantes, como o lancamento de produtos, entre outros
fatores.

Portanto, é necessario estabelecer estratégias mais agressivas, para um bom
resultado, capacitando seus colaboradores a atingir novos parametros de eficacia,
tendo como objetivo principal fidelizar os clientes, levando a empresa a atingir as

metas planejadas e alcancar novos patamares de mercado.
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APRESENTACAO

A tematica da proposta de solu¢do surgiu da realizacdo do trabalho do
diagndstico organizacional aplicado na empresa PRODAM que através de coleta de
dados foi elaborado o gréafico radar que possibilitou a visualizacdo de todas as areas
da empresa facilitando assim o trabalho de analise e interpretacdo dos dados, e
permitiu que aptdssemos pela area mais critica que estava em destaque esta area
foi a de mensagem no qual iremos trabalhar para a solugéo do problema.

A escolha dessa problematica deu-se pelo fato da empresa PRODAM,
apresentar maior incidéncias de pontos fracos na area de mensagem, ou seja na
parte de comunicacdo, sendo assim formulamos a seguinte questdo:Como otimizar
0 processo de comunicacdo externa na empresa PRODAM-Processamento de
dados Amazonas S/A.

Para resolvermos essa problematica foram definidos os objetivos: Objetivo
geral: Melhorar o processo de comunicagdo externa na PRODAM-Processamento
de dados Amazonas S/A. E os objetivos especificos: Investigar como ocorre o
processo de comunicacao externa na PRODAM. Avaliar como sera melhorado o
processo de comunicacdo externa na empresa. Propor melhorias no processo de
comunicacgdo externa na empresa.

A empresa PRODAM objeto de estudo, € uma empresa de sociedade de
economia mista, de capital fechada, com controle acionario do Governo do Estado,
esta no mercado local ha mais de 35 anos, a empresa possue 335 colaboradores,
atua no segmento de Tl atendendo SEFAZ, SEDUC, DETRAN e SUSAM entre
outros assim oferecendo aos seus clientes um atendimento de alta qualidade.

Para fundamento o projeto de solugcdo que trata de comunicacdo externa,
faremos um roteiro inicial do conceito de comunicacéo, tipos de comunicagdo e
adentraremos para o foco do nosso trabalho que € a comunicacao externa.

Todo trabalho de cunho cientifico deve adotar uma metodologia no caso do
projeto a metodologia usada serd: a analise documental, entrevista e obervacao
direta.

E para finalizar apresentaremos uma proposta de solu¢do contendo todos os
passos para a solugéo do problema e uma tabela com o planejamento da proposta
de solugéo e suas respectivas etapas envolvendo o tempo e custo.
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1 JUSTIFICATIVA

A escolha da area critica originou-se em primeira mao na area de Marketing,
da empresa PRODAM - Processamento de dados Amazonas S/A, entretanto entre os
aspectos dos pontos fortes, a melhorar e pontos fracos, expostos no diagndstico
organizacional realizado no semestre passado, verificou-se que através do grafico
radar que a area mais atingida de forma geral na organizacdo € a comunicacao onde
se tem certa caréncia de entendimento do seu funcionamento e com isso entrava no
atendimento ao cliente.

Diante desse fato a escolha feita foi a area de mensagem, pois apresenta
aspectos conflitantes no processo de comunicagao externa.

O ganho para empresa se torna com a clareza entre 0s processos de
comunicacdo externa onde as relacdes de feedback entre colaboradores e clientes,
fornecedores, agilidade nos processos dentro da empresa, em fim tanto a empresa
como os clientes ganham quando o processo de comunicacdo € claro, objetivo,
tornando a comunicacao eficiente eficaz e efetiva, durante o seu processo.

Para o administrador essas ferramentas sao indispensaveis no processo de
comunicacdo, no que diz respeito atendimento ao cliente, disseminagédo de politicas
e estratégias organizacionais, tendo em vista que a habilidade faz com que se tenha
fidelizacdo com o cliente.

Constatou-se que o estudo € indispensavel para os académicos que a partir
do diagndstico organizacional obteve-se a oportunidade de expor dados que
possibilitou assim a visualizacdo das areas criticas da empresa como um todo,
colocando em pratica através de um projeto de proposta de solu¢cdo melhorias que
nao somente beneficiara a empresa objeto de estudo, mas o académico que podera
a partir de entdo diagnosticar e propor e expor solugbes aos problemas
apresentados em qualquer organizacéo exercendo assim uma das muitas func¢des do
administrador que é resolver problemas organizacionais afim do melhor
funcionamento das metas organizacionais..

E por fim examinou-se que a sociedade de forma geral ganhara melhores
servigos advindo de pessoas mais qualificadas, para assegurar o melhor atendimento

com clareza a fim de obter os melhores resultados.
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2 FORMULACAO DO PROBLEMA

De acordo com Marconi e Lakatos (2008, p. 161) Na formulacdo do
problema de um problema deve haver clareza, conciséo e objetividade.

De acordo com o diagnéstico organizacional realizado na empresa
PRODAM- Processamento de dados Amazonas S/A, foi verificado que a mesma
apresenta comprometimento com sua missdo, visdo e valores. J4 a sua infra
estrutura apresenta-se em bom estado, e 0s seus colaboradores e equipamentos
para melhor atender as necessidades essenciais do trabalho.

Entretanto a mesma apresenta problemas com sua comunicacdo externa,
entdo com base nisso, pode ser avaliado que a comunicacéo externa é um problema
relevante e que € de extrema importancia de sua atividade para que a organizacao
possa contribuir além de tudo com o seu cliente e governo.

A comunicacao € o elo entre clientes internos e externos da organizagéo, ela
que conduz o direcionamento das diretrizes através da missao, visdo, politicas,
objetivos valores e seus negocios.

Diante do exposto, levantou-se a questdo: Como melhorar a comunicagao

externa na Organizag&o?
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3 OBJETIVOS DO PROJETO

“O objetivo é um fim ao qual o trabalho se propde a atingir. A pesquisa
cientifica atingir4 seu objetivo se todas as suas fases, por mais dificeis e demoradas
que sejam, forem vencidas e o pesquisador puder dar uma resposta ao problema
formulado”. Fachin (2005, p. 125).

Os obijetivos desse projeto serao divididos em geral e especificos.

3.1 OBJETIVO GERAL

Para Marconi e Lakatos (2008, p. 221) o “objetivo geral esta ligado a uma
visdo global e abrangem do tema. Relaciona-se com o conteudo intrinseco, quer dos
fendmenos e eventos, quer das idéias estudadas”.

Para essa proposta de solucéo foi definido como objetivo geral: Melhorar o
processo de comunicacdo externa na PRODAM - Processamento de dados
Amazonas S/A.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Segundo Marconi e Lakatos (2008, p. 221) afirmam que “0s objetivos
especificos tém funcao intermediaria e instrumental, permitindo, de um lado, atingir o
objetivo geral”. Ou seja, e apresentam carater mais concreto.

Foram definidos trés objetivos especificos:

= Investigar como ocorre 0 processo de comunicagao externa na PRODAM

= Avaliar como sera melhorado o processo de comunicacdo externa na

empresa PRODAM.

= Propor melhorias no processo de comunicacdo externa na empresa

PRODAM.
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4 FUNDAMENTACAO TEORICA

Segundo Costa, (2007, p. 226), a fundamentagdo tedrica esta dividida em
duas etapas: a primeira trata dos aspectos pedagogicos considerados relevantes a
elaboracao do sistema. A segunda trata do referencial tedrico, relacionado aos

aspectos tecnologicos também considerados importante na elaboracéo.

4.1 COMUNICACAO

Segundo Chiavenato (2004, p. 304), “a comunicacdo é o ponto que liga os
individuos para que compartilhem sentimentos, idéias, praticas e conhecimentos”,
alem disso, a comunicacéo envolve duas ou mais pessoas.

A comunicacdo é uma qualidade da atividade humana e € necessaria para o
entendimento social, familiar e naturalmente profissional, pois encontra-se a
transmissdo e compartilhamento de informacdo e significados de uma pessoa a
outra.

Eis um método de sete passos para elaborar e por em funcionamento a
comunicacdo com o0s empregados: estabelece uma politica funcional para a
comunicacdo com o0s empregados, identificar a funcdo e preenche-la com
profissionais, recrutar um comité geral de trabalho para determinar necessidades e
usos, elaborar planos de curto e longo prazo, usar feedback para medir a eficiéncia,

criar orcamento para solucionar problemas organizacionais, avaliar e revisar.

4.2 PROCESSO DA COMUNICACAO

Para Gioia (2002), o processo de comunicag¢ao ocorre quando emissor (ou
codificador) emite uma mensagem (ou sinal) ao receptor (ou decodificador) através
de um canal (ou meio). Os itens abordados, apesar de constarem ainda como base
do composto organizacional, formam ainda o processo de comunicacao. O receptor
interpretard a mensagem que pode ter chegado até ele com algum tipo de barreira
(ruido, blogueio, filtragem) e, a partir dai, dara o feedback ou resposta, completando

0 processo da comunicacgao.
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Por emissor, entende-se como a pessoa que inicia o processo da
comunicacdo. Essa pessoa, com objetivos diversos, como: informar; educar;
transmitir a outra pessoa tem uma idéia, emocdo ou sentimentos; despertar no
receptor emocfes ou sentimentos ou de alguma forma influenciar no seu
comportamento. A forma da comunicagao humana evoluiu junto com a humanidade
e serve com meio fundamental para o acumulo e transmissdo da cultura e do
conhecimento; funcionando assim como correia de transmissédo para impulsionar
ainda mais evolucdo da espécie. Uma das caracteristicas marcantes da
comunicagdo humana € o seu carater simbdlico. Por comunica¢do simbdlica se
entende que existem simbolos que intermediam os significados das palavras. Por
exemplo: quando falamos de “cadeira” podemos estar falando de uma cadeira em
particular, ou do conceito de “cadeira” uma classe de objetos que se aplica.

Segundo Chiavenato (2004, p.304), a comunicagdo tem quatro fungdes, que
sdo: Controle, Motivacdo, Expressdo emocional e Informac&o. A comunicagéo
possui funcbes basicas dentro de um grupo ou de uma organizacdo, a seguir
detalhamos cada conceito das quatros funcdes.

= Controle: a comunicacao age no controle do comportamento das pessoas
em diversos aspectos. Um exemplo pratico corre quando os colaboradores
de uma empresa sao informados que devem seguir as instrucdoes de
trabalho ou informar qualquer dificuldade de trabalho ao seu superior a
comunicacao esta exercendo uma funcéo de controle. Até mesmo quando
um colega de trabalho comunica ao seu superior que um membro do seu
grupo esta produzindo menos, ou seja, deixando de fazer as tarefas, sete
colega esta controlando o comportamento deste membro.

» Motivacdo: Ocorre a motivacdo quando é informado as pessoas o0 que
deve ser feito e esclarecido a qualidade de seu desempenho, orientando
sobre o que precisa melhorar. A definicdo das metas também traz ao
comportamento do funcionario estimulagdes, requerendo assim a
comunicacado. “Entretanto, Alonso (2002, p.37) diz que a motivagao” so &
possivel quando as pessoas se identificam com os objetivos da empresa”.

= Expressdo emocional: Pode-se perceber guando os membros de qualquer
organizacdo expressam seus sentimentos seja de satisfacdo ou de

descontentamento. Para Chiavenato (2004, p. 305), “a comunicacao
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funciona como meio para expressao emocional de sentimentos e de
atendimento &s necessidades sociais”.

Informac&o: E necessario que as pessoas estejam bem informadas, sendo
assim capazes de tomarem decisdes. A informacdo € um dos artefatos
mais importantes das organizag¢des, portanto inclui-se neste contexto a

necessidade de transmitir e receber informacdes em nossa sociedade.

Segundo Bowditch e Buono (2006, p.76), muitas vezes, a comunicacdo €

definida como a troca de informacdes entre 0 emissor e um receptor, e a inferéncia

(percepcéo) de significado entre as pessoas envolvidas.

O emissor ou codificador € quem envia ou codifica a mensagem, devendo
preocupar-se em adequar um codigo para a mensagem de acordo com o
conhecimento receptor.

O receptor ou decodificador € quem recebe ou decodificacdo a mensagem,
sendo influenciado por diversos fatores como: nivel de conhecimentos,
cultura, posicéo social, etc;

A mensagem é o contetdo transmitido e deve ser comum ao receptor.

O pode ser verbal (fala ou escrita) ou nao-verbal (gestos, mimica, cores,
odores, simbolos, etc). Podemos também ser aberto (com dupla
interpretacéo) ou fechado (com interpretacdo univoca, de forma concisa e
objetiva).

O canal (veiculo) pode ser natural (pelos gestos, etc) ou tecnologia (correio,
telefone, internet, fax, radio, etc). A escolha do cédigo e do canal sao
decisbGes importantissima. Se a maneira escolhida para comunicacdo nao
for apropriada para a mensagem, havera uma interferéncia destrutiva
entre o canal de comunicacao e o contetdo da mensagem. Portanto, para
a eficdcia da comunicacdo, é importante a certeza da escolha correta do

conteudo e do veiculo;

Qualquer falha no sistema de comunicacao impedira a perfeita captacdo da

mensagem, podendo distorcé-la. Ao obstaculo que fecha o circuito de comunicacéo,

€ dado o nome de ruido. Este podera ser provocar pelo emissor, pelo receptor, pelo

canal ou pela mensagem.
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4.2.1 Barreiras da comunicacao

De acordo Bowditch e Buono (2006, p.82),a finalidade de uma comunicagéo
eficaz € o entendimento. Todavia, considerando-se a complexidade de maneiras
pelas quais utilizamos meios verbais, simbolicos, eletrdnicos e ndo verbais para
enviar mensagens, o entendimento nem sempre é alcancgado.
Os principais tipos de barreiras sao:
= Barreiras humanas (pessoais) — Sao interferéncias que decorrem das
limitacbes, emocdes e valores humanos de cada um. As barreiras mais
comuns em situacdes de trabalhos s&o as deficiéncias no ouvir, as
emocoes, as motivacdes, 0s sentimentos pessoais e, principalmente, o
grau de recepcao que pode limitar ou distorce a comunicagcdo com outras
a comunicacao com outras pessoas.

= Barreiras fisicas — Sao interferéncias ocorridos no ambiente em que
acontece o0 processo de comunicagdo como: uma porta que se abre, a
distancia fisica entre as pessoas, a existéncia de parede entre a fonte e 0
destinario, ruidos, estaticos na comunicacéao por telefone, etc.

= Barreiras semanticas — Sao as limitacdes ou distracdes decorrentes dos

simbolos por meio dos quais a comunicacdo é feita. As palavras usam
outras formas de comunicagdo, como gestos, sinais e simbolos, apresenta
diferentes sentidos para as pessoas envolvidas no processo, podendo ser
distorcido o seu significado. As diferencas de linguagem se constituem em

fortes barreiras semanticas entre as pessoas.

4.2.2 Feedback

Conforme Bowditch e Buono (2006, p.85), uma vez que a comunicacao
eficaz € um processo de troca de mao dupla, o uso de feedback é outra maneira de
reduzir falhas e distor¢cbes na comunicacdo. Basicamente o feedback € o processo
de dizer a outra pessoa como nos sentimos em relacéo a alguma coisa que ela fez.

Por exemplo, um membro novo podera procurar ser aceito pelo grupo, mas
este o rejeito pela sua maneira de procurar a aceitacdo. O membro novo redobra

seu esforco pela aceitagdo, 0 que acelera a sua rejeicdo. Este processo aumenta
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sempre mais o bloqueio até que alguém diga a pessoa — feedback — qual o impacto
gue seu comportamento esta causando sobre o grupo. Este é processo circula.

O profissional de comunicacdo deve embutir um pedido formal de feedback
dentro da propria mensagem ao pedir a confirmacdo, ou seja, a repeticdo da
mensagem. Por meio deste mecanismo, ele pode averiguar se a mensagem enviada

foi a mensagem recebida e decodificada.

4.2.3 Comunicacao organizacional

Segundo Bowditch e Buono (2006, p. 85), embora o processo basico de
comunicacdo e o0s modos, as barreiras e as capacidades de comunicagdo
interpessoal obviamente influenciem essa forma de comunicagéo, a solucdo para a
comunicacdo organizacional tem foco a disposicdo e a estruturas de como
informacdo € canalizada para determinados individuos e grupos que dela
necessitam para propoésitos de execucdo da tarefa, de solugcbes de problemas, de
controle ou de tomada de decisdo. Os verdadeiros padrbes de comunicagdo sao
mais complexos e mais sutis do que aqueles representados nos organogramas
organizacionais. Nao obstante, a despeito dos avancos gerados pela tecnologia da
informacéo, as estruturas organizacionais formais continuam a moldar e determinar
os padrbes de comunicacdo. As caracteristicas comuns de muitas organizagfes
burocraticas, por exemplo, prontamente influenciam as atividades de comunicacao,
tais maneiras como os relacionamentos sao conduzidos e apresentados, com quais

canais formais se conta para transmisséo, e o tipo de informacéao.

4.2.4 Fonte de informagéao

Segundo Bowditch e Buono (2006, p. 82) como a confianca € um forte
determinante de abertura e acuracia, tende a acreditar nas pessoas em quem
confiamos. Assim também, tendemos a acreditar mais no que as pessoas de status
mais alto nos dizem, em comparagdo com mensagens que recebemos de pessoas

baixas.
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O primeiro paragrafo deve orientar o receptor sobre os passos, pontos e
prioridades da comunicacdo. Deve ter mais do que uma frase. As idéias devem ser
separadas com pontos para facilitar o entendimento de cada uma.

O fator gerador, o motivo pelo qual a comunicacao esta sendo escrita pode
encerrar o primeiro paragrafo. Também no primeiro paradgrafo devem estar contidas
as respostas as principais davidas que o receptor possa ter em relagdo ao objetivo
da comunicacéo.

A ordem direta deve ser usada na confeccado das frases: primeiro a acéo
depois a explicagao.

O sistema 5w’'s deve ser usado para verificar se as respostas a possiveis
davidas do receptor foram dadas. Consiste em perguntas simples que, medida que
sao respondidas, comecam a dar corpo & mensagem:

= What - 0 que o receptor deve saber ou fazer?

= Why - por que ele deve saber ou fazer?

= Who - quem esta envolvido no processo?

When - quando a acao ocorreu ou acorrera?

Where- onde a a¢do ocorreu ou ocorrera?

Esse sistema passou a ser acrescido de mais duas questdes ja que dados
numeéricos sao indispenséaveis &s organizacoes:
= How many - quanto s sdo os envolvidos?

= How much - quanto vai custar?

N&o é necessario responder a todas as perguntas, mas a essenciais para
gue o receptor ndo tenha davidas.
Uma vez redigido o primeiro paragrafo, os demais devem conter a explicacéo

ou o detalhamento das idéias nele contidas, observada em que estdo colocadas.

4.2.5 Papéis de comunicacao

Segundo Bowditch e Buono (2006, p. 91), estreitamente relacionado com

redes de comunicacdo nas organizacOes € o conceito de papel de comunicacao, a
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funcdo de comunicagdo que a pessoa desempenha dentro da rede. De uma

respectiva organizacional, esses papéis cumprem uma parte importante no modo

com a informacéo flui por toda a organizacao.

Usar a voz ativa;

Deixar claro o que pretende do receptor;

Dizer diretamente o que é preciso, observando a ordem sujeito + verbo+
complemento;

Mencionar primeiro a acédo, depois a explicacéo;

Usar numeros, indicar quantidades;

N&o usar expressdes nao defenidas;

N&o empregar muito o futuro do pretérito, que pode gerar duavida,
inseguranca;

Usar apenas um verbo no futuro, evitando a locugéo verbal combatendo o
gerundismo;

Usar frases curtas;

A pertinéncia do uso da linguagem técnica.

4.2.6 Tipos de correspondéncias

Conforme Bowditch e Buono (2006, p. 78), no decorre de um dia normal de

trabalho, o gerente tipico gasta um tempo extraordinario em reuniées, em conversas,

se corresponde via e-mail e interagindo com outras pessoas, entretanto o conteudo

abordado, a correspondéncia pode ser classificada em: particular, oficial ou

empresarial, carta, memorando ou comunicagao interna, circular, ordem de servigos,

oficio, requerimento, relatério, ata e email séo eles conforme abaixo:

Particular é aquela que ocorre entre pessoas fisicas, podendo ter ou ndo
carater de intimidade.

Oficial € a que se processa entre Orgdos da administracdo direta e
indireta do servigos publicos civil ou militar, no ambito federal, estadual ou
municipal.

Empresarial é aquele por meio da qual as empresas (quer sejam

estabelecimentos bancarias ou de inddstria ou comércio) comunicam-se
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com outras pessoas juridicas ou fisicas, tendo em vista as mais diversas

finalidades.

Noés trés tipos de correspondéncia, € importante observar uma série de

elegancia, coesao, coeréncia e cortesia.

Os documentos mais usuais de redacgao oficial séo :

Carta — Documentos semi- oficial que serve para responder a uma
cortesia, fazer uma solicitacdo, convite ou agradecimento. Tem carater
impessoal, pois quem assina responde pela organizacédo. Trata-se de uma
correspondéncia externa, com linguagem formal, usada entre empresas
privadas ou de 6rgaos publicos para empresa privadas.

Memorando ou Comunicagcdo Interna — Cl - Comunicacdo interna,
utilizada para situacfes simples e freqientes da atividade administrativa
em geral, trata-se de correspondéncia interna, com linguagem simples e
breve, usada em 6rgaos publicos e empresas privadas.

Circular — Informacdo de circulacdo interna, destinadas aos 0rgaos
interessados. Constitui um aviso, porém com responsabilidade quanto ao
cumprimento. O desconhecimento implica em responsabilidade, trata-se
de correspondéncia interna multidirecional, apresentam a mesma
mensagem a varios destinatarios, subordinados ao remetente.

Ordem de Servicos — Comunicacdo para a transmissao de ordens de
chefe ou subchefe dirigida aos seus funcionarios sobre procedimentos,
ordem ou proibi¢cdes, trata-se de correspondéncia interna por meio da qual
um superior hierarquico estabelece normas e revoga ordens.

Oficio — Correspondéncia oficial com fins de informac&o diversos sobre
assuntos oficiais da competéncia de quem a envia, trata-se de
correspondéncia externa utilizada entre 6rgdos publicos de administracéo
direta e indireta.

Requerimento — processo formal de solicitacdo de algo que pareca legal
ao requerente, trata-se de texto breve, que se constitui do proprio objeto
do pedido. E um documento de solicitagio de forma padronizada.
Relatorio — histérico ou relato de assunto especificado, ocorréncias ou

servigcos executados.
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Podem ser periédicos ou eventualmente e conter anexos constando de

gréaficos, quadros ou mapas.

= Ata - histérico relato de uma sessdo ou reuniao para tomada de decisbes
ou providéncias. Trata-se de documentos de registro com forma
padronizada e linguagem formal utilizada por érgdos publicos e empresas
privadas.

» Email - € uma correspondéncia agil, que necessita de uma atencao
especial: ndo devem ser anexados arquivos pesados nele, pois podem
provocar problemas na transmissédo e sobrecarga no sistema. A area de
tecnologia da organizacdo deve informar sobre o tamanha maximo a ser

enviado ou recebido pelo servidor.

Antes do envio de arquivos anexados, deve ser confirmado se o destinatario
tem a mesma versao do software utilizado, os programas de troca de mensagens
podem ser configurados para possibilitar o uso de sinais graficos, negritos, italicos,
sublinhados e cores. Se o arquivo tiver formatacdo complexa € recomendavel que
seja utilizado um editor de texto e enviado anexado & mensagem, 0s usuarios de e-
mails sdo co-responsaveis pela integridade da rede, arquivados anexados de origem
desconhecida podem conter virus, ndo devendo ser abertos sem aplicacdo de um
antivirus atualizado.

Cada e-mail recebido deve ser lido uma duanica vez, devendo ser
imediatamente definida sua destinacdo. Cabera: responder ou encaminhar, agir,
excluir ou arquivar. A caixa de entrada deve ser mantida vazia ou quase vazia, 0s e-
mails informativos podem ser apagados logo apds a leitura, devendo ser arquivadas
em pastas especificas somente 0s que forem necessarios a realizacdo das
atividades ou para a manutencdo do historico do processo, uma lista de contatos
deve ser organizada, pois ter o endereco eletrénico dos correspondentes agiliza o
envio de mensagens. A criagdo de grupos de destinatarios facilita o envio dos e-
mails rotineiros, no espaco do assunto ou subject, deve ser registrado o teor da
mensagem. O titulo somente deve ser definido, depois de redigido do e-mail, em
caso de necessidade de uma resposta imediata, o telefone ou contato pessoal sao
mais recomendaveis, a ndo ser que haja a certeza de que o receptor esta

“conectado”.
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N&o devem ser enviadas mensagens comuns com a indicagao “Urgente”. “No
caso das mensagens que tém prazos curtos, € melhor mencionar o prazo no
assunto ou subject do que o termo “Urgente”. Caso seja necessario efetuar
destaque, deve ser utilizado apenas o0 negrito, pois o italico dificulta a leitura na tela
e o sublinhado sugere existéncia de link. O enderego eletronico de trabalho nunca
deve ser utilizado para enviarem correspondentes ou piadinhas, que devem ser
apagadas tao logo sejam recebidas, 0 uso de letras maiuscula no texto podera ser
entendido pelo receptor como uma expressao de “Alteracdo da voz” do emissor.
Essas letras devem, portanto, ser utilizadas apenas no inicio das frases e dos
nomes proprios.

O e-mail ndo deve ser utilizado para tratar de assuntos delicados, que
possam afetar a sensibilidade do receptor ou melindrar terceiros. Quando o tema for
desagradavel, € o melhor o contato pessoal. Ao ser enviada mensagem para um
grupo, é necessario ter certeza de que todos os destinatarios necessitam daquela

informac&o.

4.3 TIPOS DE COMUNICACAO

De acordo com Pasold (2002, p. 53), “a comunicacdo pode ser: Verbal
Escrita, apresentando palavras escritas; Verbal Oral, as palavras séo faladas; Verbal

acumulativa, no qual encontramos palavras escritas e faladas”.

4.3.1 Comunicacao nao verbal e verbal

As pessoas, na medida em que crescem, apresentam um vocabulario, que
segundo Vanoye (1998, p. 37), pode ser familiar ou informal. Por isso utilizam a
linguagem verbal-escrita, verbal-oral ou ainda, néo verbal.

De acordo com Pimenta (2004, p. 20), “a comunicacdo pode ser verbal
guando é feita através de palavras: linguagem oral ou escrita, ou ndo verbal quando
as mensagens sdo transmitidas através de gestos, do tom de voz, do olhar, da

maneira de se vestir”.
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4.3.2 Comunicacao verbal - escrita

Segundo Kato (2000, p. 31), “a escrita € menos dependente do contexto
situacional; a escrita permite um planejamento verbal mais cuidadoso; a escrita é

mais sujeita as convencdes prescritivas; a escrita € um produto permanente”.

4.3.3 Comunicacao verbal - oral

Segundo Camara Jr. (1986, p. 15), “as pessoas devem ter habilidade” do
assunto, ter um timbre de voz plausivel, fazer pausas, estar atento a acentuacéo das
palavras para pronuncia-las corretamente, usar a entonacdo e ainda, utilizar os
gestos adequados ao assunto, ou seja, 0 movimento dos bracos, das maos e da

fisionomia.

4.3.4 Comunicacao néao verbal

De acordo com Rector e Trinta (1999, p. 23), o gesto é “uma acao corporal
visivel, pela qual certo significado € transmitido por meio de uma expressao
voluntaria”, porem ndo devem ser excessivos e exagerados. Pode-se usar de
maneira moderada, de acordo com o0 necessario em determinadas mensagens.

Na comunicagdo com as pessoas, deve-se estar sempre atento nas palavras,
nos gestos, na comunicagdo do corpo, nas expressdes, pois a comunicagdo nao

verbal consiste em gestos, olhares, mimicas, posturas, etc.

4.3.5 Comunicacao interna e externa

Segundo Pimenta (2004, p. 99), o publico pode ser interno e externo:

O externo é formado pela sociedade de uma maneira geral: o governo, 0s
politicos, os formadores de opiniées e os consumidores; o interno é formado
pelos colaboradores da empresa: funcionarios, fornecedores e parceiros.
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Portanto, as empresas devem se dedicar & comunicacao interna e a externa,
pois a comunicacgdo interna € tdo importante quanto a externa.

A comunicacdo interna e a externa sdo extremamente importantes na
comunicacdo das empresas, pois tem a intencdo de atender as necessidades dos
proprietarios e colaboradores da empresa para garantir a satisfacdo dos clientes.

Como a comunicacédo é parte integrante da organizagdo, uma comunicacao
eficiente causa bons resultados para a empresa. E de fato importante criar e
gerenciar a comunicacao, pois, além de ser essencial, ela obtém muitos beneficios e
melhora o desempenho da organizagdo. A comunicac¢ao quando é eficiente também
ajuda os profissionais a compreender melhor a estratégia da empresa e 0
desenvolvimento de seu trabalho, principalmente nas empresas, torna-se
necessaria, a adequacao tanto da comunicacao interna quanto da externa, pois
favorecem um bom atendimento ao cliente. E basicamente através do processo de
comunicacdo que uma empresa funciona.

Os meétodos organizacionais sado muitas vezes prejudicados se a
comunicacdo interna e externa nao for adequada. E necessario identificar o
problema de comunicagéo e as necessidades da empresa.

Os colaboradores devem ser estimulados para que possa ocorrer o melhor
desempenho no trabalho, através da comunicacdo interna na empresa. A empresa
pode transmitir valores como a responsabilidade, dedicacdo, cooperacao e técnica
como reunides, grupos de trabalhos, etc. Os colaboradores devem ser ouvidos e
guestionados quando for preciso. Alem disso, para criar um clima favoravel a
inovacdo o0s colaboradores precisam de liberdade de espaco, incentivo,
treinamentos, sendo que poderdo transmitir suas idéias e atitudes novas a fim de

estimular o desenvolvimento tanto da empresa quanto o seu.

Segundo Bergamini (1982 apud ALONSO, 2002, p. 37).

O publico interno esta a procura ndo so6 de bons salarios, esta em busca de
satisfacdo, da concretizacdo de seus objetivos; ndo deseja ser apenas mais
um emprego e sim um participante ativo, [...], pois no momento em que a
organizacdo favorece a realizacdo pessoal, demonstrando reconhecimento
pelo valor profissional, oferecendo oportunidades de promocéo, dando
responsabilidade a cada um, tornando agradavel o préprio trabalho e
possibilitando o crescimento do individuo, ela pode atingir maiores niveis
motivacionais de seus empregados.
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5 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A PRODAM - Processamento de Dados Amazonas S.A. é uma sociedade
de economia mista, de capital fechada, com controle acionario do Governo do
Estado, vinculada, administrativamente, a Secretaria de Planejamento e
Desenvolvimento Econémico de acordo com a Lei 2. 738/2.003. Foi criada pela Lei
N°. 941, de 10 de Julho de 1970, tendo iniciado suas operacfes em Setembro de
1972, a razédo social da empresa € PRODAM - Processamento de Dados do
Amazonas S/A, com o CNPJ: 04.407.920/0001-80, Isc. Estadual: 04.193.980-8, Isc.
Municipal: 06.738/01 e Isc. Jucea: 133.0000.1038, localizada na Rua: Jonathas
Pedrosa, n°1937 — Praca 14 de Janeiro — Manaus / A mazonas - CEP: 69.020-110 -
Tel: (92) 2121-6500. Site: http://www.prodam.com.br .

A empresa é de médio porte, que possui instalagbes modernas e

informatizadas, sua infraestrutura com uma area de 4.057,95 metros quadrados, no
qual a empresa ocupa toda area construida, contribuindo assim para um ambiente
agradavel de trabalho, a empresa esta presente em 10 Secretarias do Governo do
Estado do Amazonas, com uma sala instalada nas secretarias para pronto
atendimento e suporte ao cliente.

Segundo o manual coorporativo os servicos oferecidos sdo: Consultoria e
assessoramento nos assuntos relacionados a TI; Desenvolvimento de sistemas;
Coordenacéo ou gestdo de ambientes informatizados e Instalagcdo e manutencéo de
equipamentos de TI.

Seu objetivo estatutdrio € a prestacdo de servicos especializados de
informatica aos Orgaos integrantes da Administracdo Publica Estadual, podendo,
completamente, atender o6rgdos federais, instituicbes privadas, administracdes
municipais e outras administracdes estaduais. O atendimento aos o6rgdos do
Governo Estadual estd disciplinado pelo Decreto N°. 16.604, de 12 de Julho de
1995.

De acordo com o Modelo de Atendimento da Organizacdo, 0s principais
clientes sdo: SEFAZ; SEDUC; DETRAM; SEPLAN; SUHAB,; SEINF, e os mesmos
séo fundamentais para o crescimento e desenvolvimento da organizagdo, mantendo
uma fidelizacdo com seus clientes para que a marca da organizacdo sempre seja

lembrada como a melhor empresa de Tl do Brasil.
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A organizacdo ndo tem um concorrente local, seu estatuto determina ser um
orgdo executor da politica de Informatica do Estado do Amazonas, com
responsabilidade exclusiva da prestacdo desses servicos especializados a todos os
orgaos da Administracéo Direta e Indireta do Estado.

A empresa possui 0 seu quadro funcional que totaliza em 335 colaboradores,
gue 0s mesmo sdo enquadrados de acordo com a CLT - Consolidagdo das Leis
Trabalhistas, distribuindo-se assim em diversos cargos na organizacdo. Os
colaboradores usufruem todos os direitos previstos na lei trabalhista como: férias
anuais, plano de saude, transporte, alimentacgdo, licenca maternidade e paternidade,
dentre outros.

5.1 ORGANOGRAMA

Organograma é um instrumento de caracter ilustrativo da estrutura formal e
fisica de uma organizacdo onde se encontra de forma clara e objetiva a organizagéo
como um todo. Oliveira afirma que: “Organograma € a representacdo grafica de
determinados aspectos da estrutura organizacional” (2001 p.114). Ou seja, este
instrumento tem como objetivo primordial demostrar de forma visivél todas as
divisbes organizacionais. Os organogramas mostram como estdo dispostas
unidades funcionais, a hierarquia e as relacdes de comunicagao existentes entre
estes.
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Gréafico 1 — Organograma da PRODAM S.A.

Fonte: PRODAM/AM

E importante perceber que o organograma apresentado esta bem definido e

segue as regras padrdoes para sua construcdo, demonstrando de forma clara e

concisa as inter-relagdes e 0s niveis hierarquicos dos mais diversos setores.

Sugere-se que 0s executivos desta, mantenham a rotina de fazer possiveis

reavaliacbes, por exemplo, na inocorréncia de promocdes (acessdes a outros

cargos) e/ou mesmo demissdes, visando manter sua autenticidade.
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6 METODOLOGIA DO PROJETO

Segundo Furasté (2008), metodologia € a definicAo dos procedimentos
técnicos dos métodos que serao utilizados, dependendo da natureza do trabalho, do
tipo de pesquisa e dos objetivos propostos. O método utilizado no Estudo de Caso

foi o instrumento de coleta de dados questionario.

6.1 ANALISE DOCUMENTAL

Segundo Severino (2007), da pesquisa documental, tem-se como fonte
documentos no sentido amplo, ou seja, ndo s6 de documentos impressos, mas,
sobretudo de outros tipos de documentos, tais como jornais, fotos, filmes, gravacoes,
documentos legais.

6.2 ENTREVISTA

Como dito por Marconi e Lakatos (2008, p. 197) entrevista € um encontro
entre duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha informagbes a respeito de

determinado assunto, mediante uma conversacao de natureza profissional.

6.3 OBSERVACAO DIRETA

Segundo Marconi e Lakatos (2008, p. 192) A observacdo direta € realizada

atraves de duas técnicas: observacao e entrevista.

6.4 QUESTIONARIO

Segundo Marconi e Lakatos (2008, p. 203) questionario é um instrumento de
coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador. Foi elaborado um
questionario contendo oito perguntas e sera aplicado em 20 pessoas conforme por

apéndice A.
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7 PROPOSTA DE SOLUCAO

A escolha da é&rea critica originou-se através da copilacdo de dados do
grafico radar das aréas criticas da organizacdo, onde observou-se o0 ponto a
melhorar na aréa de mensagem especificamente a comunicacdo externa da

organizacao.

A comunicacao é o fendmeno pelo qual um emissor influencia
e esclarece um receptor.Mais do que isso, a comunicacao € o
processo pelo qual a informacdo é intercambiada,
compreendida e compartilhada por duas ou mais pessoas,
geralmente com a intencdo de influenciar o comportamento
(CHIAVENATO, 2004, p.418).

De acordo com o objetivo geral a proposta de solucdo da PRODAM -
Processamento de Dados Amazonas S/A, que é a implantacdo de melhorias na
comunicacdo externa entre colaboradores e clientes, objetivando a melhoria no
atendimento para fidelizar seus clientes e fornecedores. O questionario foi o
instrumento utilizado para coletar as informagbes sobre o funcionamento da
comunicacdo dentro da empresa, que foi aplicado o mesmo composto de oito
guestdes numa amostra de 20 funcionarios aleatérios durante um periodo de 4 horas
dentro da empresa, onde fomos muito bem recebidos.

Analisou-se a auséncia de comunicagéo existente entre os colaboradores e
clientes.

Entretanto teve-se uma boa recepgdo por parte dos gestores da
organizacdo, no Setor de Comunicag¢do fomos recebidas pelas estagiarias Lauriane
Franco e Isabella Santos. O Consultor Técnico Administrativo, Sr. José Maria Pinto
(Escritor da Academia Amazonense de Letras), que € responsavel por toda
documentacdo expedida da empresa, foi muitissimo atencioso para conosco em
todas as informagdes sobre todos os setores da organizagao.

Foram tabulados os dados e encontrou-se um site organizacional que nao
corresponde as expectativas de informacgdes para os clientes, que ainda o acham de
dificil manuseio e ndo atende a todas as espctativas de informacbes. Para essa

problemética sugere-se uma melhoria no site organizacional e a inclusdo de
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ferramentas para o bom desenvolvimento do trabalho e atendimento ao cliente.
Como procedimento de ferramentas do website.
= Melhoria no Site Institucional
A comunicacdo empresarial tem diversas possibilidades de desenvolver
acOes para o estreitamento do contato da organizagdo com 0S seus
diversos publicos, onde a Internet é uma aliada de grande peso nessa
dindmica. Os meios tecnolégicos empresariais oferecem condicfes para
que a empresa esteja sempre atualizada com a tecnologia a longa
distancia facilitando assim a comunicagdo com o0s seus clientes. Para
que se alcance a eficacia no Web site, € necessario que o cliente sempre
esteja bem informado, sendo o primeiro, a saber, sobre futuras
mudang¢as no mesmo, pois essa comunicagao externa forma porta vozes
onde a organizacdo tem crédito, pois o cliente faz parte do dia-a-dia da
organizacdo online. Através de acompanhamento de processos
administrativos, links para sugestdes e reclamacdes, abertura de SAC e
acompanhamento da solicitacdo dos servicos, sendo que 0O seu
diferencial seria a ferramenta fale conosco 24h on-line.
Foi tabulado os dados e encontrou-se a falta de pessoas capacitadas
para o atendimento ao cliente, e também a falta de um Gestor de
comunicacdo no setor onde é fundamental para o andamento e
fidelizacdo entre organizacdo e cliente. Para essa problematica sugere-
se terinamento com os colaboradores de comunicacao, contratacao de
um profissional capacitado na aréa para orientar a equipe de
comunicacao.
= Treinamento dos colaboradores da PRODAM

As organizacbes devem mostrar de forma direta e transparente,
propondo ao seu publico externo o melhor atendimento, nos quais 0s
funcionarios sempre estejam atualizados pois 0S mesmos sao
importantes para o crescimento e sobrevivéncia da empresa, que
precisam de treinamentos como: “Qualidade do atendimento e suporte
ao cliente”, pois no mundo dos negédcios, a qualidade e suporte séo
fatores preponderante e um diferencial competitivo no mercado atual. O
curso destina-se a aprimorar os participantes com ferramentas e

conhecimentos préticos. Contratando um Gestor especializado na area
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de comunicacdo onde o mesmo desenvolvera estratégias no atendimento
ao cliente e mantendo assim o0 seu setor sempre atualizado no que se
refere a "Qualidade na Comunica¢do”, a empresa passara a ter status de
comunicacao na midia.
Foi tabulado os dados e encontrou-se a falta de envolvimento da
organizagdo com o0s seus colaboradores e assim com o0s seus clientes
e fornecedores, pois ndo se tem palestras, workshops ou reunifes para
informar quais as mudancas na organizacao e novidades para o melhor
atendimento ao cliente. Para essa problematica sugere-se um plano de
atividades organizacionais onde encontra-se as propostas para 0
atendimento ao cliente, palestras que serdo oferecidas pela a
organizacdo, treinamentos,workshops onde o mesmo pode ser
encontrada na organizagcdo e no site organizacional com uma agenda
anual e assim todos estatdo cientes dos eventos envolvidos pela
organizacao.
= Criacdo de um Plano de Atividades Organizacionais

O plano de atividades tem como objetivo de (agenda) para que todos
saibam quais o0s eventos que a organiza¢do passara a ter anualmente,e
ainda registrar observacfes dos clientes, duvidas que 0os mesmos
teram durante os eventos, seja eles os valores orgcamentarios e quem
sdo o0s responsaveis. Tudo isso com base no processo de
comunicagdo, onde sera apresentado durante os treinamentos, e
previamente reforcado aos consultores para que déem énfase a essa
ferramenta.Tem como tais objetivos: Avaliar as atividades de
comunicacdo mediante nos seus aspectos técnico, mercadoldgico,
organizacional, financeiro e juridico. Avaliar a evolucédo das atividades
ao longo de sua implantagéo, possibilitando alternativas de correcéo.
Programar as acfOes comunicacionais a serem desenvolvidas pela
organizacao. Atulizar-se sempre com as novidades de comunicacao que

o0 mercado oferece.
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7.1 PLANEJAMENTO DA SOLUCAO DO PROJETO

Planejamento produz planos que se baseiam em objetivos e nos melhores
procedimentos para alcanca-los adequadamente. Para a implantacdo da solucdo do
projeto, foi elaborada uma tabela das atividades a serem implantadas no estagio Ill,
onde foi feita uma pesquisa de custo sobre as mesmas onde constara no projeto
Como 0s custo e tempo para cada atividade e o seu publico-alvo, uma vez que tem

como o objetivo de facilitar e melhorar o setor de comunicacdo da organizacao.

Tabela das atividades para serem implementadas no e  stagio Il

Itens Ativ idades Publico -alvo Tempo Custo
1 (Site)Apresentacdo de | Colaboradores da 5 dias R$ 2.000,00 4 R$
resultados de pesquisa de organizacao 4.000,00

protétipo,ajustes,treinamento
para o manuseio do mesmo

2 Treinamento com 0s Colaboradores 15 horas em R$ 650,00
colaboradores do setor da (5 dias)
comunicacdo, cursos de
atendimento ao cliente.

3 Implantacdo de um Plano de Colaboradores 60 horas (8 R$ 1.000,00 4 R$
Atividdaes, com palestras, ,Clientes e dias durante 2.000,00
workshops, treinamentos. Fornecedores 2 meses)

TOTAL de R$ 6.000 & R$
9.000,00

Fonte: Elaborado pela equipe 13. 2009.
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8 CRONOGRAMA

Cronograma, segundo Furasté (2008), € onde as distribuicdes de tarefas sao
definidas de acordo com as etapas a serem desenvolvidas, permitindo um
aproveitamento légico e racional do tempo disponivel para a realizagédo do trabalho.

O cronograma a seguir representa o andamento da segunda etapa do projeto,
utilizando més como unidade de medida de tempo.

CRONOGRAMA DO PROJETO ESTAGIO Il 2009.

Atividades do Projeto

Etapas
1 Apresentacéo do Diagndstico
Organizacional
2 Identificacdo do Problema (Diagndstico)
3 Definicdo do Tema

4 Definicdo dos Objetivos

Fundamentacéo tedrica (Pesquisa
bibliogréfica)

6 Metodologia adotada (Diagnostico)

7 Elaboracéo da Propsota de Solucdo

8 Planejamento da Proposta de Solucao

9 Digitacdo e formatag&o do projeto

10 Entrega em duas vias

11 Apresentacdo em Seminario

12 Ultima verséo do projeto

13 Implementacéo do projeto

Realizado
Previsto
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APRESENTACAO

A proposta de implementacdo de melhoria na comunicacao externa aqui
apresentada € para a empresa PRODAM - Processamento de Dados do Amazonas,
que tem seu segmento de servigos na area de Tecnologia da Informacéo ( Tl ).

A elaboracéo desta prosposta foi realizada pela necessidade da melhoria de
comunicacdo externa. A PRODAM agrupa seus servicos por area de atuacao, que
sao atendidas por técnicos/equipes especificas, empenhadas em conhecer a fundo
0 negocio do cliente. Sao sete areas de atuacdo, classificadas do seguinte modo:
Estratégica; Administracdo; Planejamento e Previdéncia; Educacdo, Cultura e
Pesquisa; Justica e Seguranca; Saude; Transito e Consignacdo. Cada cliente é
classificado segundo cada uma dessas areas, que sao coordenadas por Lideres de
Projeto e Analistas de Sistemas.

O objetivo é apresentar algumas op¢Bes de melhoria para essa
comunicacdo externa, mais especificamente a uma proposta de melhoria do site
externo da organizacao, implantacdo de um plano de atividades, treinamentos com
base nas ferramentas de marketing.

Esta proposta foi elaborada com o objetivo de laboratério académico,
visando assim apresentar como um completamento tedrico do que possibilitara a
empresa PRODAM — Processamento de Dados do Amazonas estar melhorando
seus procedimentos processos internos, aumentando assim sua qualidade
organizacional.

Primeiramente, serd apresentado um conteddo tedrico relacionado a
comunicacdo externa, fundamentado com base nas teorias de Ricado Gioia, e
abordando algumas técnicas de marketing. Em seguida, as ferramentas de que irdo
fazer com que a implantacdo seja organizada e assim controlada. Essas mesmas
ferramentas foram elaboradas por autores como Kaoru Ishilawa, Marshall Junior,
Leusin e Mota, sendo elas: PDCA, Fluxograma, Metas, 5W2H e o Diagrama de
Ishikawa. Depois de expormos as técnicas, iremos aproveita-las durante a
implementagcdo das melhorias, possibilitando uma maior seguranca pelo
detalhamento das etapas que envolvem a implantacdo na forma de entender como a
mesma estara ocorrendo, e quais serdo 0s seus efeitos durante e depois de

realizada, obtendo Transparéncia e confianca em cada etapa de excucao.
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1 FUNDAMENTACAO TEORICA

Segundo Costa, (2007, p. 226), a fundamentagdo tedrica esta dividida em
duas etapas: a primeira trata dos aspectos pedagogicos considerados relevantes a
elaboracao do sistema. A segunda trata do referencial tedrico, relacionado aos

aspectos tecnologicos também considerados importante na elaboracéo.

1.1 COMUNICACAO

Segundo Chiavenato (2004, p. 304), “a comunicacdo é o ponto que liga os
individuos para que compartilhem sentimentos, idéias, praticas e conhecimentos”,
alem disso, a comunicacéo envolve duas ou mais pessoas.

A comunicacdo é uma qualidade da atividade humana e € necessaria para o
entendimento social, familiar e naturalmente profissional, pois encontra-se a
transmissdo e compartilhamento de informacdo e significados de uma pessoa a
outra.

Eis um método de sete passos para elaborar e por em funcionamento a
comunicacdo com o0s empregados: estabelece uma politica funcional para a
comunicacdo com o0s empregados, identificar a funcdo e preenche-la com
profissionais, recrutar um comité geral de trabalho para determinar necessidades e
usos, elaborar planos de curto e longo prazo, usar feedback para medir a eficiéncia,

criar orcamento para solucionar problemas organizacionais, avaliar e revisar.

1.1.2 PROCESSO DA COMUNICACAO

Para Gioia (2002), o processo de comunicagao ocorre quando emissor (ou
codificador) emite uma mensagem (ou sinal) ao receptor (ou decodificador) através
de um canal (ou meio). Os itens abordados, apesar de constarem ainda como base

do composto organizacional, formam ainda o processo de comunicacao. O receptor
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interpretard a mensagem que pode ter chegado até ele com algum tipo de barreira
(ruido, bloqueio, filtragem) e, a partir dai, dara o feedback ou resposta, completando
0 processo da comunicacgao.

Por emissor, entende-se como a pessoa que inicia 0 processo da
comunicacdo. Essa pessoa, com objetivos diversos, como: informar; educar;
transmitir a outra pessoa tem uma idéia, emo¢do ou sentimentos; despertar no
receptor emocfes ou sentimentos ou de alguma forma influenciar no seu
comportamento.

A forma da comunicacdo humana evoluiu junto com a humanidade e serve
com meio fundamental para o acumulo e transmissao da cultura e do conhecimento;
funcionando assim como correia de transmissao para impulsionar ainda mais
evolucdo da espécie.

Uma das caracteristicas marcantes da comunica¢do humana é o seu carater
simbdlico. Por comunicagdo simbdlica se entende que existem simbolos que
intermediam os significados das palavras.

Por exemplo: quando falamos de “cadeira” podemos estar falando de uma
cadeira em particular, ou do conceito de “cadeira” uma classe de objetos que se
aplica.

Segundo Chiavenato (2004, p.304), a comunicagdo tem quatro fungdes, que
sdo: Controle, Motivacdo, Expressdo emocional e Informacédo. A comunicacéo
possui funcbes basicas dentro de um grupo ou de uma organizacdo, a Sseguir
detalhamos cada conceito das quatros fungdes.

= Controle: a comunicacao age no controle do comportamento das pessoas

em diversos aspectos. Um exemplo pratico corre quando os colaboradores
de uma empresa sao informados que devem seguir as instrucdes de
trabalho ou informar qualquer dificuldade de trabalho ao seu superior a
comunicacado esta exercendo uma funcdo de controle. Até mesmo quando
um colega de trabalho comunica ao seu superior que um membro do seu
grupo esta produzindo menos, ou seja, deixando de fazer as tarefas, sete
colega esta controlando o comportamento deste membro.

» Motivacdo: Ocorre a motivacdo quando é informado &s pessoas o que

deve ser feito e esclarecido a qualidade de seu desempenho, orientando
sobre o que precisa melhorar. A definicho das metas também traz ao

comportamento do funcionario estimulacdes, requerendo assim a
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comunicacdo. “Entretanto, Alonso (2002, p.37) diz que a motivacao” sé é
possivel quando as pessoas se identificam com os objetivos da empresa”.
Expressao emocional: Pode-se perceber quando os membros de qualquer
organizacdo expressam seus sentimentos seja de satisfacdo ou de
descontentamento. Para Chiavenato (2004, p. 305), “a comunicacao
funciona como meio para expressao emocional de sentimentos e de
atendimento as necessidades sociais”.

Informac&o: E necessario que as pessoas estejam bem informadas, sendo
assim capazes de tomarem decisdes. A informacdo é um dos artefatos
mais importantes das organizag¢des, portanto inclui-se neste contexto a

necessidade de transmitir e receber informacdes em nossa sociedade.

Segundo Bowditch e Buono (2006, p.76), muitas vezes, a comunicacao €

definida como a troca de informacdes entre 0 emissor e um receptor, e a inferéncia

(percepcéo) de significado entre as pessoas envolvidas.

O emissor ou codificador € quem envia ou codifica a mensagem, devendo
preocupar-se em adequar um cédigo para a mensagem de acordo com 0
conhecimento receptor.

O receptor ou decodificador € quem recebe ou decodificacdo a mensagem,
sendo influenciado por diversos fatores como: nivel de conhecimentos,
cultura, posicéo social, etc;

A mensagem é o contetdo transmitido e deve ser comum ao receptor.

O pode ser verbal (fala ou escrita) ou nao-verbal (gestos, mimica, cores,
odores, simbolos, etc). Podemos também ser aberto (com dupla
interpretacdo) ou fechado (com interpretacdo univoca, de forma concisa e
objetiva).

O canal (veiculo) pode ser natural (pelos gestos, etc) ou tecnologia (correio,
telefone, internet, fax, radio, etc). A escolha do cédigo e do canal séo
decisbGes importantissima. Se a maneira escolhida para comunicacdo nao
for apropriada para a mensagem, havera uma interferéncia destrutiva
entre o canal de comunicacao e o contetdo da mensagem. Portanto, para
a eficacia da comunicacao, é importante a certeza da escolha correta do

conteudo e do veiculo;
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Qualquer falha no sistema de comunicacao impedira a perfeita captacdo da

mensagem, podendo distorcé-la.

Ao obstaculo que fecha o circuito de comunicacédo, ¢ dado o nome de ruido.

Este podera ser provocar pelo emissor, pelo receptor, pelo canal ou pela mensagem.

1.1.3 Barreiras da comunicagao

De acordo Bowditch e Buono (2006, p.82), a finalidade de uma comunicacgéo

eficaz é o entendimento.

Todavia, considerando-se a complexidade de maneiras pelas quais utilizamos

meios verbais, simbolicos, eletrbnicos e ndo verbais (corporais) para enviar

mensagens, o entendimento nem sempre é alcangado.

Os principais tipos de barreiras sao:

Barreiras humanas (pessoais) — Séo interferéncias que decorrem das
limitacGes, emocgdes e valores humanos de cada um. As barreiras mais
comuns em situacOes de trabalhos sdo as deficiéncias no ouvir, as
emocdes, as motivacdes, 0s sentimentos pessoais e, principalmente, o
grau de recepcdo que pode limitar ou distorcer a comunicagdo com
outras a comunicagdo com outras pessoas ao passar recados a outras
pessoas da empresa.

Barreiras fisicas — Sao interferéncias ocorridas no ambiente em que
acontece o processo de comunicacdo como: uma porta que se abre a
distancia fisica entre as pessoas, a existéncia de parede entre a fonte e
o destinério, ruidos, estaticos na comunicacgéao por telefone, fax e etc.

Barreiras semanticas — Sao as limitacdes ou distracbes decorrentes
dos simbolos por meio dos quais a comunicacao é feita. As palavras
usam outras formas de comunicacdo, como gestos, sinais e simbolos,
apresenta diferentes sentidos para as pessoas envolvidas no processo,
podendo ser distorcido o seu significado. As diferengas de linguagem se

constituem em fortes barreiras semanticas entre as pessoas.
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1.1.4 Feedback

Conforme Bowditch e Buono (2006, p.85), uma vez que a comunicagao
eficaz € um processo de troca de mao dupla, o uso de feedback é outra maneira de
reduzir falhas e distor¢cbes na comunicacéao.

Basicamente o feedback € o processo de dizer a outra pessoa como nos
sentimos em relagdo a alguma coisa que ela fez.

Por exemplo, um membro novo podera procurar ser aceito pelo grupo, mas
este o rejeito pela sua maneira de procurar a aceitacdo. O membro novo redobra
seu esforco pela aceitagdo, o que acelera a sua rejeicdo. Este processo aumenta
sempre mais o bloqueio até que alguém diga a pessoa — feedback — qual o impacto
gue seu comportamento esta causando sobre o grupo. Este € processo circula.

O profissional de comunicagcdo deve embutir um pedido formal de feedback
dentro da prépria mensagem ao pedir a confirmagdo, ou seja, a repeticdo da
mensagem. Por meio deste mecanismo, ele pode averiguar se a mensagem enviada

foi a mensagem recebida e decodificada.

1.1.5 Comunicagéao organizacional

Segundo Bowditch e Buono (2006, p. 85), embora o processo basico de
comunicacdo e o0s modos, as barreiras e as capacidades de comunicagdo
interpessoal obviamente influenciem essa forma de comunicagéo, a solucdo para a
comunicacdo organizacional tem foco a disposicdo e a estruturas de como
informacdo € canalizada para determinados individuos e grupos que dela
necessitam para propoésitos de execucgdo da tarefa, de solugcbes de problemas, de
controle ou de tomada de deciséo.

Os verdadeiros padrdes de comunicacdo sdo mais complexos e mais sutis do
que aqueles representados nos organogramas organizacionais. Nao obstante, a
despeito dos avancos gerados pela tecnologia da informagdo, as estruturas
organizacionais formais continuam a moldar e determinar os padrbes de
comunicacdo. As caracteristicas comuns de muitas organizacées burocraticas, por

exemplo, prontamente influenciam as atividades de comunicacdo, tais maneiras
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como os relacionamentos sao conduzidos e apresentados, com quais canais formais

se conta para transmissao, e o tipo de informacéao.

1.2 FERRAMENTAS DE PLANEJAMENTO

As ferramentas sdo basicamente, técnicas que venham facilitar e agilizar os
processos envolvidos, mas para isso funcionar, primeiramente, deve-se planejar.

Segundo Oliveira (2007), o propdésito de planejamento pode ser definido como
desenvolvimento de processos, técnicas e atitudes administrativas, as quais
proporcionam uma situacdo viavel de avaliar as implicacbes futuras de decisbes
presentes em funcao dos objetivos empresariais que facilitardo a tomada de decisao

no futuro, de modo mais rapido, coerente, eficiente e eficaz.

1.2.1 PDCA

Segundo Marshall Junior (2008) o cliclo PDCA é um método gerencial para a
promoc¢do da melhoria continua e reflete, em suas quatros fases, a base da filosofia
do melhoramento continuo.

Praticando-as de forma ciclica e ininterrupta, acaba-se por promover a
melhoria continua e sistemética na organizagdo, consolidando a padronizacdo de
praticas.

O PDCA é aplicado principalmente nas normas de sistemas de gestdo e deve
ser utilizado (pelo menos na teoria) em qualquer empresa de forma a garantir o
sucesso nos negocios, independentemente da area ouo departamento (vendas,
compras, engenharia).

O clico comeca pelo planejamento, em seguida a acdo ou conjunto de acdes
planejadas sdo executadas, checa-se o que foi feito estava de acordo com o
planejado, constantemente e repedidamente (ciclicamente), toma-se uma agao para

eliminar ou ao menos mitigiar defeitos no produto ou na execucao.
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METAS X RESULTADOS

Checar

Figura 01-PDCA
Fonte: Marshall Junior, 2008.

Plan (planejamento): Deve-se estabelecer os objetivos e metas, para
gue sejam desenvolvidos métodos,procedimentos e padrdes para
alcanca-los. Normalmente, as metas sao desdobradas do planejamento
estratégico e representam requisitos do cliente ou parametros e
caracterisiticas de produtos e servigos ou processos.

Do (execucdo): Esta é fase de implementacdo do planejamento. E
preciso fornecer educacao e treinamento para a execucdo dos métodos
desenvolvidos na fase de planejamento. Ao longo da execucdo devem-
se coletar os dados que serdo utilizados na fase de verificagdo.Quando
0 pessoal envolvido na execugdao vem participando desde a fase de
planejamento, o treinamento, em geral, deixa de ser necessario.

Chek (verificacdo): E quando se verifica se o planejado foi
consistentemente alcancado através da comparecdo entre as metas
desejadas e os resultados obtidos. Normalmente, usa-se para isso
ferramentas de controle e acompanhamento com cartas de controle,

histogramas, folhas de verificacéo entre outras.
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. Act (Agir): Nessa fase tém-se duas alternativas. A primeira consiste
em buscar as causas fundamentais a fim de prevenir a repeticdo dos
efeitos indesejados, no caso de ndo terem sido alcancadas as metas
planejadas. A segunda , em adotar como padrdo o planejado na

primeira fase, ja que as metas planejadas foram alcangadas.

1.2.2 Fluxograma

Segundo Marshall Junior (2008) fluxograma é uma representacdo grafica
que permite facil visualizacdo dos passos de um processo. Apresenta a sequéncia
l6gica e de encadeamento de atividades e decisdes, de modo a se obter uma visdo
integrada do fluxo de um processo técnico, administrativo ou gerencial, o que
permite a realizacdo de andlise critica para deteccédo de falhas e de oportunidades

de melhorias.

1.2.2.1 Caracterizagéo

Metodologicamente, sugere-se a adog¢éo do fluxograma como instrumento
analitico a ser empregado em dois niveis de detalhamento:
= Em nivel geral, por processo na forma de macrofluxograma, onde as
tarefas sédo interligadas, e em relacdo ao meio externo ao processo;
= No segundo nivel de detalhamento, representar cada tarefa que
compde o processo na forma de fluxograma de colunas. Tal fluxograma
colunar complementa o macrofluxograma que pode ser utilizado para
representar 0 processo.

O macrofluxograma , que estabelece uma visao geral do processo, pode ser
elaborado a partir das tarefas identificadas na matriz de responsabilidades. A
interacdo entre as tarefas, representadas pelas linhas de interligacdo entre as
mesmas, € identificada em funcéo do fluxo l6gico de informacgdes ou documentos ao
longo do processo.

Como segundo nivel de detalhamento, e para efeito dos trabalhos de

padronizacdo de processo no ambito da organizacdo, Tachizawa e Scaico (1997)



87

sugerem utilizar o fluxograma colunar, como técnica analitica para descrever as
tarefas (que compde 0 processo).

Em outas palavras: é a representacédo grafica da sequéncia de uma tarefa,
sistema ou rotina de trabalho, identificando os processamentos e correlacionando-os

com as unidades organizacionais que 0s setores 0s executam.

LEGENDA
C} Inicio/Fim

l Processo

I:I ou Operacéo
Deciséo/
<> Condicional

&
<«

FIM e

Figura 02- Modelo de Fluxograma de Processo
Fonte: Marshall Junior, 2008.
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1.2.2.2 Objetivos e vantagens

Como principais finalidades do fluxograma, podem ser citadas;

» Padronizar a representacdo dos processos, dos procedimentos/tarefas;

» Proporcionar a maior rapidez na descricdo dos processos e tarefas;

» Facilitar a leitura e o entedimento em todas as etapas do ciclo de
racionalizacéo e padronizacao do processo;

» Facilitar a localizacdo e a identificacdo dos aspectos relevantes mais
importantes do processo em foco;

»= Permitir melhor grau de analise e maior flexibilidade na representacéo
do processo em foco;

= Complementar o orgonograma como forma de representacdo da
organizacdo formal da unidade empresa, evidenciando as relagdes,
comunicagcdes e outras formas de interacdo entre o0s setores e
segmentos organizacionais;

= Permitir e visualizar as principais areas envolvidas, clientes internos e,
principalmente, as entidades externas & empresa (clientes e

fornecedores, instituigdes financeiras, Governo, concorrentes e afins).

Em relacdo ao método descritivo convencional ou diagrama de bloco
vertical, o fluxograma colunar apresenta uma série de vantagens, dentre as quais

posem ser enfatizadas as possibilidades de:

= Verificar o funcionamento real de todos os componentes do processo e
sistema,;

» Proporcionar leitura mais rapida e interpretacdes mais precisas;

= Descrever qualquer tarefa e procedimento, desde o mais simples até os
mais complexos;

» Identificar com mais facilidade eventuais deficiéncias e
aperfeicoamentos de potenciais do processo;

» Promover rdpida atualizacdo da documentacéo técnica do processo.
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1.2.2.3 Caracteristicas

Segundo Tachizawa e Scaico (1997), as principais caracteristicas do

fluxograma séo divididas em quatro fases;

Levantamento e analise;
Apresentacgdao, validagao e aprovagao do processo e sistema,;
Implantacao.

Funcionamento normal do processo e sistema.

Na fase de levantamento e andlise (fase inicial), sdo definidas pelas

seguintes caracteristicas:

Perfeita visualizacdo e real apresentacdo do funcionamento de todos os
componentes de um processo e tarefa em geral, facilitando a analise de
eficiéncia e eficacia sistémica;

Estabelecimento de wuma visdo do todo, propiciando melhor
compreensao do envolvimento das unidades organizacionais e setores
responsaveis pela excucdo das operacdes e atividades, e evitando que
o analista 0os negdcios figue sobrecarregado de detalhes rapidamente
(n&o so6 sobre os negocios da unidade e empresa, como tambémm de
detalhes técnicos inerentes o0 processo e sistema estudado);
Possibilidade de visualizacdo integrada de um processo e tarefa em
geral, o que facilita a nalise de seus varios componentes, propiciando
melhor comprresao das relacdes causa e efeito);

Possibilidade de identificacdo racional dos elementos positivos e
negativos, ou seja, evidencia os pontos a serem mantidos, modificados
ou eliminados no sistema foco de anélise;

Simplificacdo e racionalizacdo do trabalho por meio da localizacéo,
correcdo e eliminacéao de procedimentos desnecessarios;

Estudo, correcdo e obtencdo da melhor sequéncia de trabalho, criando
condic¢des para idealizar ou introduzir controles mais eficiéntes;
Representacdo a analise de processos e tarefas em geral, desde os

mais simples aos de maior complexidade, podendo abranger desde os
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mais genéricos aos mais especificos, permitindo um processo de
refinamento sucessivo do sistema;
» Possibilidade de atualizacdes flexiveis na representacdo do processo e

tarefas em todas as etapas de desenvolvimento da analise.

J& na fase de apresentacao, validacdo e aprovagdo, pode-se apresentar as

seguintes caracteristicas;

» Facilidade da comunicacdo entre as pessoas envolvidas na andlise,
desde o analista aos usuarios do processo e tarefa;

» Facilidade do entrosamento entre as diferentes pessoas (USUarios,
analistas, consultores, técnicos da area de informatica e programador)
gue irdo desenvolver um sistema informatizado em suas etapas de
defini¢cdes iniciais, anteprojeto e prjeto I6gico, projeto fisico e projeto
detalhado, e implantacéo;

» Possibilidade de ser utilizado como ilustracdo na exposicao das idéias
do analista aos gestores e excutivos da unidade e organizacéo;

» Andlise prévia, pela direcdo da unidade e empresa do sistema antes de
discuti-lo em reunido, possibilitando que a dire¢cao tenha maior facilidade

em compreender as vantagens de novo processo.

Na fase de implantacdo, pode-se encontrar;

» Importante guia para o0 analista e pessoal envolvido, quando da
implementacdo do novo processo e processo reformulado ou
padronizado;

» Possibilidade de o analista fazer os ajustes correcfes necessarias
durante a implementacéao;

» Facilidade do treinamento na fase de implementacéo;

Na fase final, de funcionamento normal do processo e sistema:

» Atuacdo como elemento facilitador no treinamento do pessoal envolvido

no processo e tarefa, tanto em nivel de recém-admitidos, como nas
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fases de novas implantagbes ou modificagbes de sistemas de

informatizacgéo;

Possibilidade de servir a direcdo e as chefias como instrumento de

controle e, ao pessoal envolvido, como orientacéo geral;

Possibildade de servir de subsidio ao analista para reformulacdo do
processo e tarefa.

Os autores Tachizawa e Scaico (1997) ainda fazem questéo de reforcar que
o fluxograma tem o valor muito maior do que uma explicacdo verbal, logicamente
devido ao fator visual na verificagdo dos processos.

Os autores descrevem os simbolos presentes no fluxograma, com os

seguintes significados:

FIGURA SIGHNIFICADO

C )' Figura para definir inicio e fim do algoritmo

Figura wusada no processamento de  calculo,

atribuigdes e processamento de dados em geral

Figura uJtilizada na FEF:IFESEI"ItEII;éD de entrada de
dados

Figura utilizada para representagdo da saida de
dados
Figura que indica o processo seletivo ou condicional,
possibilitando o deswio no caminbho do
processamento
O Simbolo geometrico usado como conectar

Simbolo gue identifica o sentido do fluxo de dados,

i permitindo a2 conexdo entre as outras figuras

existentes

Figura 03-Tipos de simbolos de Fluxograma
Fonte: Tachizawa e Scaico, 1997.

As setas denotam a sequéncia com que as operacdes sao realizadas, ou
seja, demonstram a orientagcdo dos eventos conforme o fluxo normal de trabalho a

ser observado pelo sistema.
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Os simbolos utilizados tém por objetivo colocar em evidéncia a origem e
entradas, processamento e o destino e saidas de informacéo.
O entendimento dessa simbologia possibilitara a economia de tempo e

palavras no momento da apresentacao de procedimentos na organizacao.

1.2.3 Estabelecimento de Metas

Segundo Ishikawa (1993), a menos que sejam determinadas politicas, ndo se
pode estabelecer metas. Estas politicas precisam ser determinadas pela
administracdo principal. Isto ndo significa que os diretores de divisbes ou os chefes
de secdo ndo possam ter politicas. Qualquer um que tenha o termo “chefe”, o
equivalente, em seu titulo precisa ter sua politica propria.

Os objetivos devem ser estabelecidos com base nos problemas que a
empresa deseja resolver. E muito melhor fazer desta forma do que designar
objetivos diferentes para as diferentes divisbes e organizacdes. Os objetivos
precisam ser estabelecidos de forma tal que garanta a cooperacdo de todas as
divisdes.

Politicas e objetivos precisam ser colocados no papel e distrebuidos
amplamente. Quanto mais baixos o nivel dos empregados atingidos pelas politicas e
objetivos, tanto melhor devem ser quanto a quantidade de informacdes fornecidas e
quanto o grau de clareza e solidez. Ao mesmo tempo, todas as politicas e

declaracdes de objetivos precisam ser consistentes.

1.2.4 5W2H

Segundo Marshall Junior (2008, p. 112) é utilizada pricipalmente no
mapeamento e padronizacao de processos, na elaboragéo de planos de agéao e no
estabelecimento de procedimentos associados a indicadores.

E de cunho basicamente gerencial e buscam facil entendimento da definigcéo

de responsabilidades, métodos, prazos, objetivos recursos associados.
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O sistema 5w2h’s deve ser usado para verificar se as respostas as possiveis
duvidas do receptor foram dadas. Consiste em perguntas simples que, medida que

sao respondidas, comecam a dar corpo & mensagem:

= What - 0 QUE o receptor deve saber ou fazer?
Why - POR QUE ele deve saber ou fazer?
Who - QUEM esta envolvido no processo?

When - QUANDO a acao ocorreu ou acorrera?

= Where - onde a acdo ocorreu ou ocorrera?

Esse sistema passou a ser acrescido de mais duas questdes ja que dados

numéricos sao indispenséaveis as organizacoes:

= How many - QUANTOSs sao os envolvidos?
= How much - QUANTO vai custar?

N&o é necessario responder a todas as perguntas, mas a essenciais para

que o receptor ndo tenha davidas.

Uma vez redigido o primeiro paragrafo, os demais devem conter a explicacéo

ou o detalhamento das idéias nele contidas, observada em que estao colocadas.

Quadro 01- Exemplo de Plano de Acéo

Flano de acdo
Setor: Servigos de Apoio e Fesponsavel: Joao
Logistica
COhjetivo: Reduzir custos internos Prazo: 30-6-200%
de geracio de
fotocdpias em 30%
O O UE (what) | QUEM | QUANDC ONDE POF, QUE COMO {How) | CUSTOS {How
{who) {when) {where) {wilh) muchy)
Reavaliacao de Joana  até 15-4-%  Emonossa Ha suspeitas COmparagad Remuneragio
contratos e empresa e nos  de as corm outros de 100 horas
negociacdes com fornecedores clausulas de contratos o
fornecedores desconto por {rmercado) & de téonicos +
volurme ndo pesquisa BS 2.000,00
estarerr] : junto & em despesas
compativeis fornecedores
CcOrm o alternativos
mercado
Estabelecimento de  Paula  Ate 10-5-X MMaos Ha muitas Canversas Remuneragio
maiar rigor nas departamentos  cdpias Com as de 150 horas
autorizacdes 2 Cargos com pariculares e cheflas e de techicos
poder de tarmbém responsaveis
autorizacao documentos pela analise
que poderiam de luxos de
circular por e-  tarefas
rmail
Centralizagdo dos Carlos Até 25-5-3 Ma Fara facilitar Realocacio Remunaragio
Servigos administragdo  implementagio das magquinas de 120 horas
central de controles =] de téchicos +
colaboradores RE 5.000,00
do setor erm obras e
mudanca

Fonte: Marshall Junior, 2008.
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Assim sendo, primeiramente deve ser definida uma acdo da qual sera
aplicada na organizacéo, respondendo as questdes de cada coluna em seguida. Sua
utilizacéo possibilitara a visualizacdo adequada de um problema, com possibilidades

de acompanhamento de excucdo de uma acéao.

1.2.5 O Diagrama de Ishikawa

Segundo Marshall Junior (2008) o diagrama de causa e efeito, também
conhecido como diagrama de Ishikawa ou diagrama de espinha de peixe, € uma
ferramenta de representacdo das possiveis causas e que levam a um determinado
efeito.

As causas sdo agrupadas por categorias e semelhangas previamente
estabelecidas, ou percebidas durante o processo de classificacdo. A grande
vantagem € que se pode atuar de modo mais especifico e direcionado no
detalhamento das causas possiveis.

Em linhas gerais, séo as seguintes as etapas de elaboracéo do diagrama de
causa e efeito:

»Discussdo do assunto a ser analisado pelo grupo, contemplando seu
processo, como ocorre, onde ocorre, areas envolvidas e escopo;

»Descricdo do efeito (problema ou condicdo especifica) no lado direito do
diagrama;

»Levantamento das possiveis causas e seu agrupamento por categorias no
diagrama;

*Analise do diagrama elaborado e coleta de dados para determinar a
frequéncia de ocorréncia das diferencas causas.

A seguir, um exemplo de aplicacdo dessa ferramenta.
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Materiais I Enuipamentos

Temperatura do
ambiente de operagio

inadeguads

Inadecquacdo pars o
Dependéncia uso pretendido
de um dnico

fornecedor Fatta de manutengio

prevertia

Inzumos de baixa ——

' Manuszis de operacéo
gualiclade

Manuzis em ingles ExCessivaments técnicos

Armazenamenta
inadequado dos insumos

Exames
laboratoriaiz com

Erro

Falta de padries
documertados

Desmotivagso
Troca de exames

] . Erros de digitagdo
Baixo nivel de
Mivel de escolaridade ou

acronizacan A5
P * o formagan inadequada para
Rotatividace as fungdes tdonicas
excessiva de
pESs0as
Frocessos Pessnas

Figura 04-Diagrama causa e efeito
Fonte: Marshall Junior, 2008.

Para a implementacao do diagrama de Ishikawa n&o ha limites. As empresas
qgue preferem ir além dos padrdes convencionais podem identificar e demostrar em
diagramas especificos a origem de cada uma das causas do efeito, isto é, as causas
do efeito.

A rigueza de detalhes pode ser determinante para uma melhor qualidade dos
resultados do projeto. Quanto mais informagdes sobre os problemas da empresa
forem disponibilizadas maiores seréo as chances de livrar-se deles.

Sendo assim, o diagrama de Ishikawa conduz a uma miriade de causas, sem
estabelecer extamente quais as raizes do problema. O diagrama apresenta como
pontos fortes;

= E uma boa ferramenta de levantamento de direcionadores;
= E uma boa ferramenta de comunicacao;

=  Possibilita um detalahamento das causas.
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1.2.6 Folha de Verificagéo

Segundo Marshall Junior (2008) é uma ferramenta usada para quantificar a
frequéncia com que certos eventos ocorram, num certo periodo de tempo.

Pode-se citar como suas principais caracteristicas que € utilizada como ponto
do inicio na maioria dos cliclos de solicitacdo de problemas, podendo ser também
utiilizada como entradas na constru¢do de Diagramas de Causa e Efeito, além de

ser usada para medir com que frequéncia os eventos estdo ocorrendo.

Quadro 02-Modelo da Folha de Verificacédo

Categorias das reclamacdes Més: abril Total
1. Check in e check out M A 10
2. limpeza nao realizada A 5
3. Demora na entrega das refeices A M0 A 15
4. Defeitos na TV ou no ar-condicionado 1] 3
5. Problemas no chuveiro i1 6
6. Defeitos no sistema telefnico /I—I’IT/‘T]/HTI 9
7. Falta de toalhas ou cobertas AT 10
8. outras categorias M T K1 AT 20
Total 78

Fonte: Marshall Junior, 2008.

A Folha de verificacdo pode ser analisada horizontalmente, como ocorre
normalmente, e também verticalmente, quando se deseja analisar o impacto do
periodo de tempo considerado. No entanto, a folha de verificacdo ndo considera
pesos ou ainda niveis de importancia relativa entre os eventos, o que pode ser

fundamental para uma analise mais apurada.

1.2.7 CRONOGRAMA

Cronograma, segundo Furasté (2008), é onde as distribuicdes de tarefas séo
definidas de acordo com as etapas a serem desenvolvidas, permitindo um
aproveitamento l6gico e racional do tempo disponivel para a realizacdo do trabalho.

O cronograma a seguir representa o andamento da segunda etapa do projeto,
utilizando més como unidade de medida de tempo.
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o 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 20083 2009
Macroatividades

1872 4= 120 1072

Sensibilizagio para estratégia

Diagnidsticos estratégicos

‘worshops de planejamento
estratégico

Giestio de estratégia do portofdlio

Gestio da fleibilidade e da
wulnerabilidade

Gestio estratégica da capacitagio

Estratégias de diversificacio

Estratégias de alianca

Sisternas de informagles
gQerenciamento para acompanhamento

Construgio de acompanhamento dos
grificos-radas

Trabalho em equipe

Elaboracio e acompanhamento

REALIZADA I:I
MED REALIZADA -

Fonte: Costa, 2007.

E importante a escolha do caminho a ser seguido. Para isso é fundamental que
se delimite o tempo previsto para fazer a pesquisa e organizar 0 cronograma.
Através dessa ferramenta, pode-se controlar melhor o desenvolvimento dessas 100
atividades. Os imprevistos também podem ser resolvidos sem que haja
preocupacao, pois no tempo que foi estipulado deve-se conter uma margem de erro
para execucdo das atividades. O cronograma contempla tanto seu tempo efetivo
para realizacdo da pesquisa como também o prazo legal disponivel para concluséo
do curso. Sugerem-se algumas fases que possam ser contempladas no cronograma
como:

* Reviséao bibliografica;
» Elaboracgéo dos instrumentos de pesquisa;
* Coleta de dados;

* Analise do material coletado.
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2 PLANEJAMENTO (PLAN)

Segundo Oliveira (2008) comenta que o propdsito do planejamento pode ser
definido como o desenvolvimento de processos, técinicas e atitudes administrativas,
as quais proporcionam uma situacao viavel de avaliar as implicacbes futuras de
decisbes presentes em fungdo dos objetivos empresariais que facilitardo a tomada
de decisao no futuro, de modo mais rapido, coerente, eficiente e eficaz.

2.1 METAS ESTABELECIDAS PARA O PROJETO

Para essa proposta de solucéo foi definido como objetivo geral: Melhorar o
processo de comunicagdo externa na PRODAM - Processamento de dados
Amazonas S/A.

Sabemos todos que Tecnologia da Informacédo € imprescindivel, ja ndo se
pode viver sem ela, da mais simples a mais complexa das tarefas, em tudo ha
tecnologia. E para isso a PRODAM vem se estruturando se capacitando, para se
fazer presente cada vez mais, na melhoria da qualidade de vida da nossa
populacao.

Em 2009 a PRODAM, comecou a se preocupar também com a questéo
que angustia todo o planeta — sustentabilidade. E com a execucdo da tecnologia
limpa é que a PRODAM tem contribuido para romper o isolamento do nosso homem
interiorano, levando ensino de Inclusdo Digital, com absoluto respeito ao meio
ambiente. E para dar continuidade as nossas metas estabelecidas ao Projeto, foram
definidos trés objetivos especificos.

Que foram os seguintes:

= Investigar como ocorre 0 processo de comunicagao externa na PRODAM
= Avaliar como sera melhorado o processo de comunicagcdo externa na
empresa PRODAM.
= Propor melhorias no processo de comunicacdo externa na empresa
PRODAM.
Meta 1 — Melhoria do Site institucional se faz necessario para que os projetos,

licitacOes e pregdes eletronicos expostos possam aumentar a sastifacdo dos clientes
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e assim atingindo o seu publico-alvo, e com isso divulgando mais informacdes
adicionais para faciitar o contato com o publico externo.

Meta 2 — Treinamento dos colaboradores da PRODAM com base nas teorias
e ferramentas de Marketing, para que 0s mesmos possam ter essa no¢ao de como
utilizar essa ferramenta para o melhor atendimento com o publico externo da
organizagao.

Meta 3 — Criacdo de um Plano de Atividades Organizacionais como o principal
objetivo de uma agenda onde todos possam acessar e assim manterem-se
informados sobre os eventos que irdo acontecer na organizagcao, com o objetivo de
aproximar mais os clientes da empresa e assim saber quais Sdo 0S Sseus pontos
fracos estabelecidos pelo o publico-alvo.

Durante as visitas Técnicas, observou-se que 0s principais canais de
comunicacdo com a PRODAM para solicitagao de servigos, esclarecimentos, ou faca

sugestéo e reclamacdes sao:

= SACP - Servico de Atendimento ao Cliente-PRODAM, que feito somente
por telefone e e-mail disponivel no horario de 07h00min as 19h00min.
J& para a comunicacdo da PRODAM — Colaboradores, para divulgacéo de
assuntos institucionais e de interesse geral séo:
= Lotus Notes — Sistema de tramitacdo eletrénica de documentos (on-line)
= Diario PRODAM, com edicdo de segunda a sexta-feira.
= Jornal Mural com atualizagao quinzenal.

Oberva-se que a principal meta em geral é a de elaborar e apresentar a
melhoria no site institucional da organizacdo e assim satisfazer tanto o publico
externo como o inteno da PRODAM.

Englobando como as melhorias no site, aplicando novas ferramentas,
treinamentos e complementando com a criacdo de plano de atividades

organizacionais de comunicacao.



2.2 Fluxograma do Processo Atual

( INICIO )

A\ 4

1.Receber
Solicitagao de
Servigo

Protocolo
ou
SAC

Servico
ou
Problema

Problemal

Protocolo
—_—

Servico
—

4 .Proceder
conforme
IT48,Instrucao
Tramite SAC-
Problema Létus

2.Proceder

conforme A

IT51,Instrucéo
Tramite
Protocolo Lotus
Notes.

3.Proceder
conforme
IT47,Instrucéo
Tranmite SAC-
Servico  Létus

Notes

A

Servico
Especial

SIM l
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LEGENDA

C} Inicio/Fim
Processo

I:I ou Operagéo
: Deciséo/

Condicional

FIM

5.Regidtrar  Servicos
Especial para Compor
Indicador

Figura 05-Fluxograma atual do processo de comunicacdo da PRODAM

Fonte: PRODAM, 2009.
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2.3 Fluxograma do Processo Proposto

( INICIO ) LEGENDA
C)Inicio/Fim
v

1.Receber [ ] Processo
Solicitagéo de ou Operagéo

Servigo <> Decis&o/
Condicional

'

Protocolo
ou
SAC

2.Proceder
conforme
IT51,Instrucéo
Tramite Protocolo
Létus Notes.

v

. 3.Proceder conforme
Servico| |147,Instrugio
Tranmite SAC-

Servico Létus Notes

Protocolo
e

Servigo ou
Problema

Problema ¢

4 .Proceder
conforme
IT48,Instrucao
Tramite SAC-
Problema Létus

Servico
especial

SIM l

5.Registrar Servicos
A 4

Especial para
( FIM ) Compor Indicador

Figura 06 - Fluxograma Proposto do processo de comunicacdo da PRODAM
Fonte: PRODAM, 2009.
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De acordo com a FIG.06 proposto observou-se que se teve mais flexibilidade,
e ndo demandou de tanto tempo, onde o setor ja passa as informacdes direta para o
setor de servigos especiais.

Identificamos abaixo alguns fatores relevantes as finalidades do fluxograma.

Como principais finalidades do fluxograma, podem ser citadas;

» Padronizar a representacéo dos processos, dos procedimentos/ tarefas;

* Proporcionar a maior rapidez na descricdo dos processos e tarefas;

» Facilitar a leitura e o entedimento em todas as etapas do ciclo de
racionalizacéo e padroniza¢ao do processo;

» Facilitar a localizacdo e a identificacdo dos aspectos relevantes mais
importantes do processo em foco;

= Permitir melhor grau de analise e maior flexibilidade na representacéo
do processo em foco;

= Complementar o orgonograma como forma de representacdo da
organizacdo formal da unidade empresa, evidenciando as relagdes,
comunicagcdes e outras formas de interacdo entre o0s setores e
segmentos organizacionais;

» Permitir e visualizar as principais areas envolvidas, clientes internos e,
principalmente, as entidades externas & empresa (clientes e

fornecedores, instituicdes financeiras, Governo, concorrentes e afins).
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3 DESENVOLVIMENTO (DO)

De acordo com o Costa (2008), nessa fase ird ocorrer a execucao das acdes
determinadas no plano, desde a obtencdo de recursos e condicbes até a
implementacédo do processo de medicdo e controle, esta fase resulta no conjunto de
sistemas, processos, equipamentos ou o que mais tenha sido objetivando no plano,
para devida implementacdo em condi¢bes de operacao para producdo dos efeitos
desejados.

Toda implantacdo em qualquer empresa ou entidade é um processo evolutivo
gue necessita de conhecimentos, paciéncia e perseveranca para conduzir a
transformacao, seja nos métodos de trabalho, na capacitacdo de pessoas, na cultura
organizacional, nas estratégias competitivas, nos sistemas gerenciais ou mesmo na
capacitacao profissional, uma vez que a instituicdo ou empresa continuara a operar
ao mesmo tempo em que serdo transformados. Portanto as transformacodes
precisam ser feitas de forma que n&do perjudiguem a prestacdo dos servicos ou a

fabricacap dos produtos.

3.1 METODOLOGIA DO PROJETO

Segundo Furasté (2008), metodologia € a definicAo dos procedimentos
técnicos dos métodos que serao utilizados, dependendo da natureza do trabalho, do
tipo de pesquisa e dos objetivos propostos. O método utilizado no Estudo de Caso

foi o instrumento de coleta de dados questionario.

3.1.1 ANALISE DOCUMENTAL

Segundo Severino (2007), da pesquisa documental, tem-se como fonte
documentos no sentido amplo, ou seja, ndo s6 de documentos impressos, mas,
sobretudo de outros tipos de documentos, tais como jornais, fotos, filmes, gravacoes,
documentos legais.
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Como dito por Marconi e Lakatos (2008, p. 197) entrevista € um encontro

entre duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha informacfes a respeito de

determinado assunto, mediante uma conversagao de natureza profissional.

3.1.3 OBSERVACAO DIRETA

Segundo Marconi e Lakatos (2008, p. 192) A observacado direta € realizada

atraves de duas técnicas: observacao e entrevista.

3.2 PLANO DE ACAO ELABORADO

3.2.1 Plano de ACAO - META 1

Quadro 03 - Plano de A¢cao — Meta 1

META: 1 Investigar como ocorre o processo de comunicacao externa na Prodam
[ [
Reponsavel : Paloma Responsavel pela Atualizag3o{Paloma P = Programado
Data Elaboragio: 1310442010 Data Revis3o: R = Realizado
I
I
PLANEJAMENTO
Far qué? O'que Fazer { Objetivo Como - Método Cluando - Prazo Cluem - Onde - Local Cluanto -
Responsavel despeza
[why?] [What?] [How?] [when?) [Whio?] [Where?) [Hiow much?]
P jundid
META 1.1: Melhoria |Mecessidadesdesaberquaizas ), o informagdes o Web-site { Fef 2.000,00 3 Rig
i tuci inFarmagdes que 2 rganizagac tem contratagdo de Web designers Paloma Prodam 4.000,00
no site Institucional interezse de estar disponibilizando. ¥ a U
R
. _ : Fiewizio nos
. ’ . P 0 .
META1.2 : Falhas nos Ide|l1t|F|car as falhas de samunicagso Alravés de pesquizas e reciclagem n Manuais e
_ rewizando os planos e fos teinamentas Paloma Hreinamentos Fig 1000.00
Procedimentos procedimentos externos
ERbemos
&l
P junfi
Werificar a forma mais eficaz para a Atrsués de enio de informasties
META1.3: Falhas de | ” flaaz p sobre o novo site arganizacional, ‘web-site f Fef 2.000,00 5 Rg
a implement agac de um sistema de ara que todos saibam merer na Faloma Prodam 3.000,00
Implementagao qualidade junto com o clientes Ferrafnenta R o

Fonte : Dos Autores, 2010.



3.2.2 PLANO DE ACAO - META 2

Quadro 04 - Plano de Agao - Meta 2
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META: 2

Avaliar como sera melhorado o processo de comunicagdo externa na empresa Prodam

Reponsivel - Antonia Responsiavel pela Atvalizagio{Antonia P = Programado
Data Elaboragio: 1310472010 Data Revisio: R = Realizado
I
I
PLANEJAMENTO
Far qué? 0 que Fazer f Objetivo Como - Métado Quando - Prazo Guem - Onde - Local Cuanto -
Fiespansavel despesa
['why?) [What?] [How?] [when?) ['Whi?] [Where?] [How much?)
F jundi
META 2.1: II!ewdo a_neces}sm.ade de melhorar Serd avaliada quais os respons veis . Setpres 5 R4 1000 4 R$
- ainda mais as tecnicas de marketing de cads zetor Antonia projetos de 2 500,00
Treinamento utilizadas na comunicagio estermna COMmunicagan R
H
Todos os
Disseminar as informagdes para F jund i sgtores n’N
) . todos os colaboradores . ) Dl\fulgagao B it 150000 3 Fi:
METAZ.2 : Divulgagao |conhecimentos dentro da Atraves de palestras Antonia treinamento de 2. 000,00
organizagio para passar procedimentose |
corretamente 3o cliente R reqras
estabelecidas
F jundi
Utilizag 3 de recursos de Ferramentas Treinamento cam novas Setores e
7. % . )
METAZ2.3 : Recursos para cada fungia do setor Ferramel-ntaido setor de Antonia pr0|et0ls de” R 1,000,000
cOmunicagao I COMmunicagan

Fonte : Dos Autores, 2010.

3.2.3 PLANO DE ACAO - META 3

Quadro 05 - Plano de Acao - Meta 3

META: 3 Propor melhorias no processo e COI'I'II.IIIiCﬂl;.ﬂO externa na Prodam
[ [
Reponsivel : Kelly Responsivel pela Atualizagio{Kelly P = Programado
Data Elaboragio: 1970472010 Data Revisio: R = Realizado
I
[
FPLANEJAMENTO
For qué? 10 que Fazer f Objetivo Camao - Método GQuando - Prazo Cuem - Onde - Local Cluanto -
Fesponsavel despesa
[Why?] [What?] [Hiow?) [wWhen?) [Whia?]) [Where?] [How much?)
F junf1
- Criacs, Agilizar e facilitar a comunicagio na Empresa
META 3.1: Criacao de A : .
Pl " 3 organizagio através de palestras, Avrauts de palestras & reunides el enwolvendo todo | RE 1.000,00 5 R
lll'_ll_ ano de ‘warkshops, reunidies e Feedbacks P 4 o setor de 3.000,00
atividades semanalmente comunicagio
R
Fara Facilitar a ida do cliente até a P jun 1
2 o
M_IETA3'_' A_ue“{la empresa, ande o mesmo solicita & Através de reciclagem do Web-site kedly Web- site Fig 2.500.00
cliente on line agenda e adianta o assunto a tratar
oM a pessoa solicitada
B
Flesibil tendimenta on line ent F untd
META3.3: Fale wnlnlizar o atlendimento an ine enire | @ imento on line através de Man . Fig1.000,00 & R
cliente & colaborador, através de ou Shupe kelly ‘web- site 5 000,00
PRODAM Skype, Msn. yp . .ona,

Fonte : Dos Autores, 2010.




3.2.4 PLANO DE ACAO - META 4

Quadro 06-Plano de Acao - Meta 4
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META: 4 Propor melhorias no processo de comunicacao externa na Prodam
I I
Reponsavel : Kelly Responsivel pela Atualizagio{Kelly P = Programado
Data Elaboragao: 1910422000 Data Revisio: R = Realizado
I
I
PLANEJAMENTO
Far qué? 0 que fazer { Objetiva Como - Métoda Guando - Prazo Guem - Onde - Local Guanto -
Fiespons iuel dezpezs
[wWhy? [what?] [Haw?] [When?] [Whao?] [Where?] [Hiaw much?)
F jund10
META 4 .1: Pessoas i
ftad Zz:tzsm:rii::fgrd;:ﬂ:;;?sc;?.lr:nos Treinamentas kell Setor de Rg 100000 2%
capac_ adas no N . 4 comunicagip 1.500,00
atendimento diferencial
H
F jundid
4.7 Ma J F P
MET.E-\-I\._. Maquinas I'\-"Iaq.ulnas modernas, para o melhor Investimento f Manutengio kelly Maquinas do R 2.500.00
atualizadas serviga setar
H
P adranizagio de infarmagdes no site, a iunvi0
META 4:3: . B para que todos passem a falar uma so F!eulsa_r @ planﬂamento de kelly ‘web- site R4 200000
Padronizagio do site lingus. padronizagio n

Fonte : Dos Autores, 2010.

3.2.5 PLANO DE ACAO - META5

Quadro 07-Plano de A¢ao - Meta 5

META: 5 Propor melhorias no processo de comunicagao externa na Prodam
I I
Reponsavel : Kelly Responsavel pela AtualizagioiHelly P = Programado
Data Elaboragio: 1970412000 Data Revisio: R = Realizado
]
I
PLANEJAMENTO
Far qué? 0 que Fazer { Objetivo Comeo - Métoda Quando - Prazo Chuem - Onde - Local Cluanto -
Fiespons avel despess
['Why?] ['what?) [How?) ['When?] ['Who?) [where?] [How much?)
F juntQ
META 5.1: Pessoas || 2 2 mehar atendimenta com oz ) Setor de Fi$ 100000 5 Fg
. clientes, e assim tornando-se um Treinamentos kelly .
capacitadas diferencial COMmunicagap 1500,00
R
F junt
META 5.2: .
Flexibilidad De Forma onde o= clientes saim Treinamentos kel Setor de R$ 100000 3R$
exl }_I idade no zastifeitos wom o bom atendimento 4 comunicagip 1.500,00
atendimento
H
F juntd
META 5.3: izacd i &
Pad i A Z:dn:j?rr:;:lf;?:I::;?::arm:g?;;;so Treinamentos kel Setar de Fig 100000 5 R
adronizagio no 2 q y comunicag3p 1500,00
atendimento sejam tratados da mesmaforma B

Fonte : Dos Autores, 2010.
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3.3 CONTEUDO DAS VISITAS TECNICAS REALIZADA

3.3.1 Visita Técnica 1

Obteve-se o melhor conhecimento de informag0es adquiridas em visita, seja
nos processos e metodologia da PRODAM, tendo um melhor ajuste nas propostas de
melhorias como solucoes no processo de comunicacdo, analisando o fluxograma
atual visando a forma utilizada onde se passar as informacdes, entre o setor de

comunicacao da organizagao.

3.3.2 Visita Técnica 2

Observou-se que umas das pricipais ferramentas da empresa € seu Web-site,
entretanto a mesma precisa rever 0 seu processo como um todo, para que o site
organizacional seja um diferencial a contribuir para a melhoria e crescimento da
organizacdo. Nesta visita foi aplicada a metodologia de questionario para uma melhor
visualizacdo sobre as opinidées dos colaboradores bem como a observacao direta

onde se teve uma analise mais minuciosa da organizacado como um todo.

3.3.3 Visita Técnica 3

Identificamos que na dltima visita feita pelo grupo que ha uma grande
necessidade de treinamentos para os colaboradores que trabalham diretamente com
os clientes e envio de informacdes completas ao sertor de comunicacao, assim 0s
processos seriam mais faceis de entender e a comunicacdo organizacional seria
mais eficaz. Nesta Ultima visita foi apresentada junto ao comité de comunicacdo
apresentar a proposta elaborada neste projeto a fim de se ter uma melhoria no setor

de comunicacéo externa da organizacdo onde a mesma ficou de analisar a proposta.



3.4 CRONOGRAMA DAS ATIVIDADES

Quadro 08 — Cronograma de Atividades
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Fonte : Dos Autores, 2010.

Sa1-[.z
= Gl= | =] =
METAS |Etapa Atividades Responsabilidade| 2 [ 5 | S | & |
3 =22 |2
("8
M Mecessidades de saber quais as informagdes tem
Meta 1.1 . L.
E interesse de estar dispanibilizando Paloma
T [dentificar as falhas de comunicagdo revisando os
A Meta 1.2 .
planos e procedimentos externos Paloma
: Meta 1.3 YWerificar a forma mais eficaz para a implementagéo
1 neta 1. de um sisterna de qualidade junto aos clientes Paloma
M Mecessidades de saber quais as informagdes que a
Meta 2.1 - : S :
E arganizagao tem interesse de estar dispanibilizanda [Antonia
T [dentificar as falhas de comunicagdo ravisando os
Meta 2.2 . .
A planos e pracedimentos externos Antonia
: Meta 2.3 ‘Werificar a forma mais eficaz para a implementagéo
2 e £ de um sisterna de qualidade junto aos clientes Antonia
Meta 3.1 Mecessidades de saber quais as informagdes que a
rél arganizagao tem interesse de estar dispanibilizanda [Kelly
T . . .
A Meta 3.2 |dentificar as falhas de comunicagéo revisando os
. planos e pracedimentos externos Kelly
Meta 3.3 ‘erificar  forma mais eficaz para a implementagio
de um sistema de qualidade junto aos clientes Kelly
M , .
E Meta 4.1 Pessoas capacitadas para o melhor atendimento
T com os clientes e assim tomando-se um diferencial [Kelly
A Meta 4.2 Maguinas Modermas, para o melhor servigo kelly
i Meta 4.3 F‘adrumzau;au:'u Fle informagédo no site para que todos
falem uma 50 lingua. kelly
. Meta 5.1 Pessoas ;apamtadas para o melhor atendimento
! com os clientes kelly
E Flexibidade no atendimento para o melhar
T Meta 5.2 atendimentn com os clientes e assim tornando-se
A um diferencial Kelly
5 Meta 5.3 Padronizagdo de informagéo no atendimento de
forma gue todos sejam tratados da mesma maneira |Kelly
LEGENDA: [ | -ReaLzabo [ |- NAoReALIzADO



4 VERIFICACAO (CHECK)

4.1 FOLHA DE VERIFICACAO DAS ACOES

Quadro 09 — Folha de Verificagéo
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Fonte : Dos Autores, 2010.

@
=]
NC PRINCIPAIS CAUSAS MEDIDAS A SEREN % E % E g é ltem (IeVeriﬁcagﬁlo(métmlopara
TOMADAS : HHEEE medir)
§ o
=3
o ,, | Revisar o site Organizacional da Regitode Revii
Omissdn d infamagdes no site [empresa Paloma ~ [X
1 Problemas na utilizagéo de
Software adequado Manutencdo no sistema Paloma ~ [X Plano de Manutengao
Falhas na padronizagdo de [Revisar o planejamento de
Processos padronizagéo Paloma A Chel-list
Falta de conhecimento em
atendimenta, sobre senvios e
tempo Treinamentos Antonia A Registro de Treinamento
2 |Falta de conhecimenta na 4rea |Reunido perddica para rever o3
de trabalho procedimentos Antonia " Ata de Reunido
Falta de reciclagem no setor de
COMUNICaga0 Maiar investimento Antonia A Relatorio de produgo
Equipe despreparada Revigar treinamentos Kelly A Registra de Trenamento
Maguinas ultrapassadas Compras de maguinas Kelly " Registro de documentos
] Mia-de- obra estagnada sobre o {Investimento com treinamentos
seMvico 4 ser executado adequados Kelly A Registro de Treinamento
Falta de controle na organizagdo [Revisda dos processos Kelly A Registro de documentos
Pessoas sem capacttagho  [Treinamentas X Registro de Treinamento
I Maguinas desatualizadas Manutenco no sistema X Plano de Manutenao
Revisar o plangjamento de
Falte Padronizacdo no site  [padronizago X Chek-list
Pessnas sem preparg Treinamentos i Registro de Treinamento
Falta de Flexibilidade no Investimento cam treinamentos
5 [atendimento adequados X Registro de Treinamenta
Falta de Padronizagao no
atendimento Renunido sabre padranizagéo X Ata de Reuniao
LEGENDA: X = PROGRANADO (=REALIZADO
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5 ACAO (ACT)
5.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

5.1.1 Diagrma de Ishikawa - Metal

M30- de- obra Maguina Medicao

—Problemas na utilizacéo de
\QMSSQO de_informacdes no site Software adequado

N&o
investigar
como ocorre
0 processo de
comunicacao
externa  na
Prodam.

-Falhas na padronizacao

«—deprocessos
Meio Ambiente Método
Causa Raiz: Omisséo de informagdes no site
Figura 07- Diagrama de Ishikawa - Meta 1
Fonte : Dos Autores, 2010.
5.1. 2 Diagrma de Ishikawa — Meta 2
Mao- de- obra MAaiiina Maquina

-Falta conhecimento em atendimento, \-Falta conhecimento na
obre servigos e tempo. Area de trabalho

&
«

N&o avaliar como

sera melhorado o
processo de comunicaca
externa na na empresa
Prodam.

-Falta de reciclagem No setor de
municacgéo

Meio Ambiente Método

Causa Raiz: Falta de conhecimentos em atendimento, s obre servicos e
tempo.

Figura 08- Diagrama de Ishikawa - Meta 2
Fonte : Dos Autores, 2010.




5.1. 3 Diagrma de Ishikawa — Meta 3
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Mé&o-de-obra Maquina

Medicao

-Equipe despreparada

_ -Méquinas ultrapasgadas
Wl

-Estagnada sobre o
Servigo & ser executado

N&o propor
melhoria no
processo de
comunicaca
0 externa na
empresa

Organizacag

Prodam.

-Fora do controle

d

Método

Meio Ambiente

Causa Raiz: Equipe despreparada

Figura 09- Diagrama de Ishikawa - Meta 3
Fonte : Dos Autores, 2010.

5.1. 4 Diagrma de Ishikawa — Meta 4

Mé&o- de- obra Maquina

\Fjessoas sem capacitacdo

Medicao

Maquinas desatualizadas
d
)l

Nao Omitir
informacao
no site

Falta de Padronizacdo no site

A

Meio Ambiente Método

Causa Raiz: Falta de Padronizacéao no site

Figura 10- Diagrama de Ishikawa - Meta 4
Fonte : Dos Autores, 2010.



5.1. 5 Diagrma de Ishikawa — Meta 5

Mao- de- obra

Maquina

Pessoas sem preparo
<

Medicao

Falta de Flexibilidade no atendiment
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Meio Ambiente

A

Nao obter
Conhecimento
em

atendimento,
sobre servigos

alta de Padronizagéo no

atendimento

Método

Causa Raiz: Falta de Padroniza¢ &o no atendi mento

Figura 11- Diagrama de Ishikawa - Meta 5

Fonte : Dos Autores, 2010.



CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Com base em todas as ferramentas apresentadas neste projeto, obesevou-se
que a organizacdo PRODAM - Processamento de Dados Amazonas esta apta para
aplicar as propostas apresentas em suas referidas formas de execug¢éo, tendo como
foco da necessidade de melhoria na comunicacdo externa. Essa necessidade foi
detectada nas partes de projetos aqui exposto, onde a abordagem cuidadosa e
delicada com os seus clientes.

Onde os vérios problemas encontrados por falta de comunicacdo na
organizacdo, sao na grande maioria por falta de gestéo, utilizando de forma ineficaz
as ferramentas de marketing como também as maquinas e mao-de-obra. Assim
foram apresentadas propostas envolvendo melhoria do site institucional, treinamento
em base tedrica de marketing, criagdo de plano de atividades.

A melhoria do site possibilitard um aumento no raio de informacéo, visando
atingir usuarios que possam se encaixar no perfil do publico - alvo, ou mesmo gerar
parcerias que geram beneficios para o projeto, além de gerar notoriedade das
atividades através do site. O treinamento faria com que os colaboradores gerassem
uma visao do marketing como um todo, entendendo a sua importéncia e sua relagéo
com os clientes, e depois completando com a criagdo de plano de atividades que
possibilitara um acordo e treinamento como também atividades coletivas entre cliente
e colaborador.

Entdo, nota-se que as propostas aqui apresentadas estariam envolvidas com
a missdo da empresa, que visa promover a competitividade e o desenvolvimento.
Com o apoio de seus colaboradores na utilizacdo e implantacdo das ferramentas
havera com certeza essa melhoria. De nada adianta as implementacdes feitas se as
mesmas ndo seguirem de acompanhamentos diérios principalmente para eliminar os
desvios que ocorre na comunicagao, e assim corrigir em tempo habil, sastifazendo os
clientes, eliminando os riscos que é de costume agir ao decorrer dos processos
estabelecidos junto a sua implementacdo e permanéncia dos mesmos junto a
organizacdo. Vale destacar que infelizmente a organizacdo nao aceitou a
implentagdo de imediato, por motivo de mudanca em seu quadro funcional, mas
cogitando a possibilidade de estar aplicando no futuro, causando assim modificacoes

no cronograma apresentado aqui neste projeto.
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APENDICE A

CHECKLIST OF OBSERVACAD IRETA

EHPRESA:

OBJETIVIS

DATADEVERIFICM;AD

[TEN I]ESCRICﬁD UM REGULARIBON (OO PACELENTE
| Aete oo
2 Afendment
3\ mpezs
4t
3Rastaant
Bt e convwine
7
B

OBSERVACOES GERA
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APENDICE B
CHRCKLIST OF DOCUMENTACAS
Eresa
(g
bt
Uata 0o e e
N'Seg  Documentos Exitente e verficado |Exitente nao-disponibilzada |Nao exstente
v e pocedimen ] | g
1oy e s de s (] ) )
3\ s e i | J
st omnzaciond (mmoger | () ) 1
5t el | | J
ﬁ g 8 8
7 g g g
H g g g
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APENDICE C

RELATORIO DE ATIVIDADE COMPLEMENTAR (ESTAGIO Ill)

Curso Administragao
Professor (a) | Antonio Carlos Polesel Pizzello
Disciplina Estagio Supervisionado lll - Implementagao | GRUPO N.o.: 19
Tipo VISITA TECNICA 01 -
Organizacao PRODAM-Processamento de Dados
Data 03/03/2010 Duragéo: 1 hora
Objetivo Primeira visita técnica com a organizagio PRODAM e com a equipe de
Implementagao.
RELATO DAS ATIVIDADES

1.Realizar reunido com a equipe e o Setor de Comunicagao;

1.1 Solicitar o fluxograma atual do processo de comunicagado externa;
2.Solicitar a autorizagdo do uso do nome da empresa e realizagao de pesquisa;
3.Analise do precesso através do fluxograma atual;

RESULTADOS ALCANCADOS

Resultado da primeira visita técnica com a organizagao PRODAM e com a equipe de Implementagao.

1. Reunido realizada com o setor de comunicagdo da PRODAM, com o obejetivo de fazer uma nalise dos
processos e informagoes contida no funcionamento da organizagao, para embasar o desenvolvimento da
proposta de melhoria. Com isso foi avaliado que a organizagado esta bem firmada na sociedade. Contando
com o apoi e parceria com o Governo do estado e suas secretarias.

1.1 Fluxograma do processo de comunicagao entregue a equipe de implementagao para analise;

2. Solicitagoes de Autorizacoes realizadas “para o uso do nome da empresa e para realizagao da pesquisa
solicitada” e entregue ao orientador;

3.0bservou-se o processo do fluxograma do setor de comunicagao da empresa PRODAM.

RELATORIO DE ATIVIDADE COMPLEMENTAR

COMPONENTES DO GRUPO MATRICULA ASSINATURA
ANTONIA OCINEIDE BOM JESUS 06175767
KELLY BRAGA DA SILVA 06161413
PALOMA AZEVEDO SILVA 06172288

Data:

Assinnatura Professor:
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RELATORIO DE ATIVIDADE COMPLEMENTAR (ESTAGIO Ill)

Curso Administragédo

Professor (a) | Antonio Carlos Polesel Pizzello

Disciplina Estagio Supervisionado lll - Implementagéo | GRUPO N.o.: 19

Tipo VISITA TECNICA 02 -

Organizacao PRODAM-Processamento de Dados do Amazonas S.A

Data 03/04/2010 Duragéo: 1 hora

Objetivo Obter amadurecer a “Visualizagdo da organizagdo”, obter informagoes

suficientes para fundamentar as propostas de melhoria.

RELATO DAS ATIVIDADES

1. A meta da visita técnica realizada foi aplicar questionario;
2. A metodologia utilizada é a de questionario;

3. Obervagao direta;

RESULTADOS ALCANCADOS

Com as informagodes copiladas foi possivél ter uma visao do ambiente de trabalho dos colaboradores, e
uma visao holistica da comunicagao externa e interna da empresa.

Observou-se também o Fedbaack entre a empresa, clientes e fornecedores.

RELATORIO DE ATIVIDADE COMPLEMENTAR

COMPONENTES DO GRUPO MATRICULA | ASSINATURA
ANTONIA OCINEIDE BOM JESUS 06175767
KELLY BRAGA DA SILVA 06161413
PALOMA AZEVEDO SILVA 06172288
OBSERVAGOES

A equipe foi muito bem recebida pelos colaboradores da PRODAM, onde obteve com sucesso
todas as em todas as solicitagoes citadas acima.

DATA

ASSINATURA DO PROFESSOR ORIENTADOR
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RELATORIO DE ATIVIDADE COMPLEMENTAR (ESTAGIO Ill)

Curso Administragédo

Professor (a) | Antonio Carlos Polesel Pizzello

Disciplina Estagio Supervisionado lll - Implementagéo | GRUPO N.o.: 19
Tipo VISITA TECNICA 03 -

Organizagao PRODAM-Processamento de Dados do Amazonas S/A

Data 03/05/2010 Duragéo: 1 hora

Objetivo Detalhar ainda mais as informagbes contidas sobre a organizagao,

sera aplicado.

mostrando os pontos a serem melhorados e analisar o ambiente em que

RELATO DAS ATIVIDADES

1. Reunido com o Comité de Comunicagao.

2. O objetivo da reunido junto com o grupo, foi para apresentar a proposta a Diretoria da Organizagao.
3. Protocolar a Proposta a ser entregue ao Presidente da empresa.

RESULTADOS ALCANCADOS

1. Foi feita a reuniao com o Comité de Comunicacao e Gerente Comercial.
2. Aficou de analisar a possibilidade de implementagdo de melhorias para o futuro.
3. A Organizagao esta com o foco voltado para a melhoria da Comunicagao Externa com o Clientre.

RELATORIO DE ATIVIDADE COMPLEMENTAR

COMPONENTES DO GRUPO MATRICULA | ASSINATURA
ANTONIA OCINEIDE BOM JESUS 06175767
KELLY BRAGA DA SILVA 06161413
PALOMA AZEVEDO SILVA 06172288
OBSERVAGOES

A equipe foi muito bem atendida pelos funcionarios da Organizacao onde obteve com sucesso

todas as solicitagoes citadas acima.

DATA ASSINATURA DO PROFESSOR ORIENTADOR




APENDICE F
APENDICE — Roteiro de Entrevista
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
ROTEIRO DE ENTREVISA
EMPRESA:

121

PESQUISADOR:

Data da Entrevista: __ / /

Hora de Inicio: : Horario de Término: :
Nome (opcional):

Cargo:

Departamento / Area:

APRESENTACAO DA EMPRESA.

1) Qual a razao social da organizacéo?

2) Qual ramo de atividade da organizagao?

3) Qual a visdo da organizacao?

4) Qual a missédo da organizacao?

5) Como vocé percebe que a organizacao divulga a misséo e visao?

6) Quais os principios e valores da organizacao?

7) Existem politicas organizacionais na organizacao?
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8) O ambiente de trabalho é adequado dentro da organizacao?

9) Qual o historico da organizacao?

10) Quais séo os objetivos da organizacao?

11) Quais séo as metas da organizacao?

12) Quantos colaboradores fazem parte do quadro funcional da organizacao?

Feminino ( ) Masculino ()

PERFIL DA ORGANIZACAO.

13) Quais os principais produtos disponibilizados para o mercado?

14) Quais s&o os servigos que a organizacao oferece?

15) Qual a dimenséao da estrutura fisica da organizacao?

16) Quais as tecnologias utilizadas dentro da organizacao?

17) Dentro do quadro funcional da organizagdo quantos possui escolaridade?

Ensino Fundamental ( )
Ensino Médio ()
Ensino Superior ()
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18) Qual a faixa etaria dos colaboradores da organizacédo?

Feminino: a) de 20 & 30
c) de 40 450

) b)de30440 ( )
d)de50460 ( )

—~ A~~~
~

e) Acima de 60 )

Masculino: a)de20a30 ( ) b)de30440 ( )
c)ded40450 ( ) d)de50a460 ( )
e) Acimade 60 ( )

19) Como se divide o nivel hierarquico dentro da organizac&do?

Presidente () Lider de Projetos ()
Diretores () Administrativo ()
Consultores () Aux.administrativo ()
Gerentes ( ) Aux. De servigos gerais ()
Supervisores () Técnico operacional ( )
Estagiarios ( )

20) Quais os beneficios que a organizagao disponibiliza para os colaboradores?

21) A organizacédo possui algum programa de responsabilidade social?

22) A organizagéo possui um organograma funcional?

ANALISE INTERNA

23) Quais sao os pontos fortes dentro da organizacao?

24) Quais os pontos fracos existentes dentro da organizacao?
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25) Quais os pontos a melhorar dentro da organizacéo?

26) Qual o publico alvo da organizacao?

ANALISE EXTERNA

27) Quais sao os principais concorrentes da organizacao?

28) Quais sao os principais fornecedores da organizacao?

29) Quais os principais clientes da organizacéo?

30) Qual o diferencial competitivo que a organizacéo trabalha no ambiente externo?

31) Até que ponto os stekholders afetam & organizacao?

32) Qual a principal ameaca para a organizagao?

33) Quais as oportunidades que a organizagao tem diante dos clientes?

34)Até que ponto os Catalisadores afetam a Organizacdo?

35)Como os Ofensores afetam externamente a Organizacao?
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APENDICE G

Questionario

1)

Ha concorréncia para a organizacao?
( )Sim
( ) Naéao

2) A organizacao tem um bom relacionamento com os seus fornecedores?

( )Sim
( ) Nao

3) A comunicacao entre colaboradores e clientes € clara e objetiva?

4)

5)

6)

7)

8)

( ) Sim
( ) Naéao

Existe um indice alto de reclamac¢des quanto aos servi¢os oferecidos pela
empresa?

( ) Sim

( ) Naéao

Existe um feedback efetivo entre cliente e organizacao?

( )Sim

( ) Nao

Existem prazos para respostas de orcamentos enviados e recebidos?
( )Sim

( ) Naéao

Como é visto o Help Desk da organizacéao, diante dos clientes?

() Excelente

() Muito bom

( )Bom

() Regular

Os colaboradores participam de cursos de comunicacdo oferecidos pela
empresa?

() Sim

( ) Nao



ANEXOS
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ANEXO | — Questionério de auto-avaliacdo organizaci  onal
QUESTIONARIO DE AUTO-AVALIACAO ORGANIZACIONAL

Data: / /

Nome (opcional):

Cargo:

Departamento / Area:

Orientacdes :

O Objetivo deste Questionario é obter informacgdes com a finalidade de melhoria do ambiente
interno organizacional. Para cada atributo relacionado deve-se marcar com um ‘X' na posi¢ao
correspondente caso represente um ponto forte, fraco ou a melhorar. Se possivel, justifique a opgao
com um breve comentario a respeito da escolha. Para esclarecimento:

» Pontos fortes sdo atributos que afetam positivamente o resultado da organizacao;

» Pontos fracos, por sua vez, sdo atributos que afetam negativamente no resultado e deverdo
ser eliminados; e

e Pontos a melhorar sdo os atributos que nao influenciam diretamente no resultado, mas
podem representar melhorias futuras.

Responda os questionamentos com o maximo de sinceridade e atencdo para que possamos
contribuir de forma eficaz para uma avaliacédo correta da organizacéo.

Ap6s o preenchimento do questionario, favor entregar a sua chefia imediata.

Seq Atributos Ponto Ponto Ponto Comentario
Forte | a Melhorar | Fraco
1.1 | Administracdo de processos decisorios
o | 1.2 | Geréncia de tecnologias
z*% 1.3 | Geréncia agOes estratégicas
(‘_91 1.4 | Geréncia de setor
1.5 | Relacionamento com clientes
TOTAL
o L2:1 Selecdo
% 2.2 | Capacitagdes
g 2.3 | Gerentes capacitados para gestao de pessoas
g 2.4 | Motivagdo _
@ | 2.5 | Remuneragao
g 2.6 | Reconhecimento
~ 2.7 | Satisfacdo
TOTAL
3.1 | Equipamentos de manuseio
w |.3:2 | Veiculos
g 3.3 | Instalacbes elétricas
«© | 3.4 | InstalacOes de Seguranca
i 3.5 | Equipamentos
3.6 | Redes de Internet

TOTAL
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Seq Atributos Ponto Ponto Ponto Comentario
Forte a Melhorar Fraco
4.1 | Conhecimento do mercado
@ | 4.2 | Flexibilidade
E 4.3 | Lancamento de servico
g 4.4 | Pos-venda garantia
< | 4.5 | Tratamento de satisfacao dos clientes
TOTAL
5.1 | Desenvolvimento de parcerias com fornecedores
w | 5.2 | Cadeia do suprimento
% 5.3 | Estoques: quantitativos
§ 5.4 | Especificacdes para aquisicao
s | 5.5 | Qualidade assegurada na aquisigao
TOTAL
6.1 | Gestdo de protecao ambiental
o 6.2 | Programas de economia de energia elétrica
g K 6.3 | Programas de economia de insumos
ey 6.4 | Coleta de lixo seletiva
TOTAL
7.1 | Circulacao interna
7.2 | Estacionamentos
7.3 | Iluminacdo
% 7.4 | Limpeza
S |.7.5 | Arrumacdo
£ | 7.6 | Infra-estrutura
~N | 7.7 | Seguranca patrimonial
7.8 | Sinalizacao visual interna
7.9 | Sinalizacao visual externa
TOTAL
8.1 | Comunicacdo para clientes
o 8.2 | Comunicagdo entre gerentes e funcionarios
’§ 8.3 | Comunicagao escrita
2 | 8.4 | Comunicacdo verbal
g 8.5 | ComunicagOes da direcdo com transparéncia
O 18.6 | Providéncias as reclamagoes e sugestdes de clientes
® ['8.7 | Providéncias as reclamacOes e sugestdes de funcionarios
TOTAL
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Seq Atributos Ponto Ponto Ponto Comentério
Forte a Melhorar Fraco
9.1 | Fluxogramas
§ 9.2 | Metodologia para gestao por projetos
é 9.3 | Metodologias para desenvolvimento de produtos
§ 9.4 | Normas
S | 9.5 | Procedimentos administrativos
2} 9.6 | Sistemas de garantia da qualidade
TOTAL
10.1 | Acompanhamento gerencial por centros de resultados
o |10.2 Fluxo de caixa
S |10.3 | Faturamento
£ [10.4 | Investimentos em tecnologia
; 10.5 | Investimentos em recursos humanos
~ [10.6 Acompanhamento orcamentario

TOTAL

Fonte: SILVA, 2009, p-18-19.




ANEXO II — Coleta de dados em visita de observacgao

direta

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
VISITA DE OBSERVACAO DIRETA

EMPRESA:

DATA: / /

Pesquisador:

Hora de Inicio: :

130

Horéario de Término: :

CHECK LIST DE
OBSERVACAO

SIMm
NAO
RUIM

REGULAR
BOM

OTIMO

OBSERVACOES

AMBIENTE EXTERNO

Localizagdo da Empresa

Fachada da Empresa

Seguranca Vigilancia

Estacionamento com camera

Estacionamento de clientes

Sinalizagao

lluminacao

Pintura

O ©f Nfof af M wl N

Limpeza

i
o

Conservacao de limpeza

AMBIENTE INTERNO

11.

Seguranca Vigilancia

12.

Seguranga com camera

13.

Estacionamento de funcionarios

14.

Limpeza

15.

Sinalizacao

16.

Banheiros

17.

Estrutura Fisica

18.

lluminacao

19.

Pintura

20.

Limpeza

21

. Conservacéo

OBSERVACOES DIVERSAS

Fonte: SILVA, 2009, p-16.
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ANEXO Il — Coleta de dados em documentacao existen te

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
PESQUISA EM DOCUMENTOS EXISTENTES

EMPRESA:

DATA: / / Pesquisador:

DOCUMENTOS PARA PESQUISA

SIM
NAO
ACESSO

Informacdes a coletar

1. Contrato Social CNPJ, Razéo Social e Endereco

2. Estatuto Orgéos da Prodam

3. Ficha de registro de funcionarios Quantidade de funcionarios

4. Terceirizacao de funcionéarios Nome da Empresa Terceirizada e
Ndmeros de Funcionarios.

5. Sistema da Qualidade Politica da Qualidade.

6. Site LicitacGes, Concursos e
Treinamentos.

7. Organograma Tipo de Organograma e Hierarquia.

8. Histérico da organizacao Evolugdo da Empresa.

9. Decreto Lei.

OBSERVACOES GERAIS

Fonte: SILVA, 2009, p-17.
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ANEXO IV

LR TE
CENTRD LINIERSITASID 130 NURTE
Lauraate Internationsl Universities”

CURSO DE ADMINISTRACAO
COORDENAGAO DE ESTAGIO SUPERVISIONADO

AUTORIZACAQ PARA A REALIZACAO DE PESQUISA
NOME DA EMPRESA: PRODAM - PROCESSAMENTO DE DADOS AMAZONAS S/A.

Prezado (a) Senhor (a):

Através deste vimos, mui respeitosamente, solicitar de V.Sa. autoriza¢o para gue os (8)
discentes abaixo relacionados:

Nome:Antonia Ocineide Bom Jesus Matricula: 06175767
Nome:Kelly Bragada Silva Matricula: 08161413
MNome Paloma Azevedo Sliva katricula: 06172288

desenvolvam, nesta empresa, Sua pesquisa, com o intuito de subsidiar seu Relatério
Final do Trabalho de Curso, salientando que o (a) discente ora encaminhado (a) esta
devidamente matriculado no Curso de Administragao desta .

Antecipadamente agradecemos sua colaboracio para o desenvolvimento profissional de
nosso aluno, visto que, 0 objetivo desta Instituicio & poder formar pessoas compelentes
que possam contribuir para o crescimento empresarial do Estado do Amazonas.

Manaus, 04 de Marco de 2010.

A7 otenn At Vel
( o d® e AgnHETALEC

ONINCRTE
instituigdo de Ensino _— —
{Carimbo e Assinatura) <~ = S — )
Léw Mactdn
Dieretors-Ades—lamamcira
Unidade Concedente

{Carimbo & Assinalura)
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ANEXO V

WKV E
CENTED UNNERSTARO DO MOETL

Laureate International Universilises”

CURSO DE ADMINISTRACAD
COORDENACAO DE ESTAGIO SUPERVISIONADO

AUTORIZACAOQ PARA USO DO NOME DA EMPRESA

Prezado (a) Senhor {a):

discentes abaixo relacionados:

Mome:Antonia Ocineide Bom Jesus Matricula: 06175767
Mome:Kelly Bragada Silva Matricula: 06161413
Mome:Paloma Azevedo Silva Matricula: 0172238

matriculado no Curso de Administragao.

gue possam contribuir para o crescimento empresarial do Estado do Amazonas.

—

[ s Abes = als B
| g ﬂq!_'-ﬁ.l-'_‘_‘- TR
Institulpdé"de Ensino
{Carimbo e n.gsmatumﬁf:___i:_ e e 1:__3
& ardde
fﬂﬂmﬁﬁ Finamexin:

Unidade Concedente
(Carimbo & Assinatura)

NOME DA EMPRESA: PRODAM - PROCESSAMENTO DE DADOS AMAZONAS S/A.

Atraves deste vimos, mui respeitosamente, solicitar de V.5a. autorizagio para que os (&)

utiizen o nome da empresa em sua pesquisa, com o intuito de subsidiar seu Trabalho
de Curso — TC, salientando que os (a) discentes ora mencionados estdo devidamente

Antecipadamente agradecemos sua colaboracdo para o desenvolvimento profissional de
nossos alunos, visto gue, © objetivo desta Instituicdo & poder formar pessoas competentes

Manaus, 04 de Margo de 2010,




