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1 INTRODUCAO

Com uma economia mundial cada vez mais instdvel e com as grandes mudancas
tecnoldgicas fica cada vez mais dificil prever os resultados, por isso o administrador tem que
estar atento a flexibilidade do mercado. Para tentar minimizar as deficiéncias das atividades
administrativas, a Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda busca um melhoramento
continuo, visando a consolidacdo da sua marca no mercado de Gurupi e regido oferecendo
produtos e servigos de qualidade.

Este trabalho tem como objetivo estudar todos os departamentos da empresa,
Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda, que tem como ramo de atividade a prestacdo
de servigos, através comercializacdo de bebidas do grupo SCHINCARIOL atendendo a
atacados e varejos. Nesse ato é representada pelos sécios Sr. Algacides Daneluz e Noeli
Tamazoni.

As informagdes coletadas na empresa t€m como objetivo utilizar o conhecimento
adquirido em sala de aula, visando proporcionar um melhor desempenho das atividades
administrativas da organizacgdo.

Este relatério foi embasado em conhecimento adquirido pelos estagidrios que
possuem um vinculo empregaticio com a empresa, € em entrevistas concedidas por outros
funciondrios e proprietdrios, além de pesquisa bibliografica fazendo assim um paralelo entre a
teoria e a pratica.

Desta forma, os mesmos relatam as atividades do estidgio supervisionado
identificando as préticas e as vivéncias em administracdo exigidas pela Universidade,
seguindo os seguintes tdépicos: Introdugdo: contextualizagdo do trabalho realizado,
caracterizado em termos gerais e dados da empresa trabalhada; Procedimentos
Metodoldgicos: delineamento da pesquisa, as técnicas e a andlise dos dados coletados;
Caracterizacdo da Organizagdo: desenvolvimento da pesquisa realizada; Ambiente Externo:
dados da regido onde a empresa pesquisada estd localizada, tipos de impostos que devem ser
pagos e processos de criacdo de servicos pela empresa, dentre outros; Conclusio:
consolidagdo de todos os resultados obtidos no decorrer desta pesquisa; e Referéncias
Bibliograficas: material bibliografico onde cita todos os autores que serviram de

embasamento para a estruturacio deste relatorio.



2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
2.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Este trabalho é de cariter exploratério onde os fatos sdo observados, registrados,
analisados, classificados e interpretados, sem que o pesquisador interfira sobre eles. Portanto,
buscou-se descrever as caracteristicas apresentadas pelo grupo pesquisado de maneira a
divulgar a prépria realidade. Para Fortes (1990, p.16) “inclui-se entre as pesquisas descritivas
a maioria daquelas desenvolvidas nas ciéncias humanas e sociais; as pesquisas de opinido,
mercadoldgicas, os levantamentos socioecondmicos € psicossociais”.

O desenvolvimento da pesquisa € fundamental para a elaboracio de qualquer
relatério, pois é durante a mesma que se faz o levantamento dos dados e coleta das

informagdes necessarias para andlise do contetido abordado.

Utlllzamo S métodos de pesquisa tanto bibliograficos quanto estudo de

campo caracterizadas pela formulacdo da maioria das perguntas previstas e elaboradas com
antecedéncia. Onde o entrevistador tem uma participag@o ativa, apesar de observar um roteiro,
nés pudemos fazer perguntas adicionais para esclarecer questdes para melhor compreender o
contexto.

Para a utiliza¢do dos métodos citados a cima, foi indispensavel possuir amplo campo
de natureza tedrica, pois, sinceramente sem ele, todos os suportes materiais serdo indteis. De
acordo com Oliveira (2006, p. 118) “a pesquisa tem por finalidade tentar conhecer e explicar
os fendmenos que ocorrem nas suas mais diferentes manifestacdes e a maneira como se
processam os seus aspectos estruturais e funcionais, a partir de uma série de interrogacdes”.

A pesquisa adotada no processo de captacdo de dados € classificada como
exploratdria e descritiva, pois as informagdes contidas no relatério descrevem a realidade do
ambiente externo e interno da empresa estagiada, com total participacdo do proprietirio e
diretor comercial da organizacao.

A pesquisa exploratdria € aquela, onde tais informacdes sdo exploradas no ambiente
onde estdo inseridas e a pesquisa descritiva, trata-se de informacdes reais, sem que as
mesmas sofram alguma alteracdo em sua realidade (CERVO; BERVIAN, 2002).

Utilizou-se também da entrevista semi-estruturada, pois para formalizar o inicio de



uma coleta de dados devem-se utilizar os seus principais recursos para que o investigador

possa colher as informacdes.

Pode-se entender por entrevista semi-estruturada, em geral, aquela que parte de
certos questionamentos bdsicos, apoiados em teorias e hipdteses, que interessam a
pesquisa, e que, em seguida, oferecem amplo campo de interrogativas, fruto de

novas hipéteses que vdo surgindo a medida que se recebem as respostas do
informante. Desta maneira, o informante, seguindo espontaneamente a linha de seu
pensamento e de suas experi€éncias dentro do foco principal colocado pelo
investigador, comega a participar da elaborag¢do do conteido da pesquisa. (FORTES,
1990, p.18)

Este tipo de pesquisa é caracterizado pela formulacdo da maioria das perguntas
previstas e elaboradas com antecedéncia. Nela, o entrevistador tem uma participacdo ativa,
apesar de observar um roteiro, ele pode fazer perguntas adicionais para esclarecer questdes
para melhor compreender o contexto (FORTES, 1990).

Para a utilizacdo deste método, foi indispensavel possuir amplo campo de natureza
tedrica, pois, sinceramente sem ele, todos os suportes materiais serdo intteis.

Cervo e Bervian (2002, p. 69) também dizem que “o estudo exploratério, é
normalmente o passo inicial no processo de pesquisa pela experiéncia e um auxilio que traz a
formulagdo de hipéteses significativas para posteriores pesquisas’.

Ambos os processos de pesquisa citados devem caminhar juntos possibilitando um

trabalho eficaz e prazeroso de se realizar.

2.2 TECNICAS DE PESQUISA

2

E relevante mencionar que primeiramente buscou-se ajuda bibliografica para a
producdo deste relatério. Técnica esta empregada para a reunido das informacdes. Com a
leitura geral deste material, formularam-se as esséncias das informagdes, sendo para isso,
submetido um estudo aprofundado, orientado pela questdo norteadora e os referenciais
tedricos.

Foram utilizadas pesquisas bibliograficas, relacionando contribuicdes cientificas para

a realizacdo deste relatério. De acordo com Cervo e Bervian (2002, p. 65), “a pesquisa



bibliografica procura explicar um problema a partir de referéncias tedricas publicadas em
documentos”.

Na execugdo desta pesquisa utilizou-se também a entrevista semi-estruturada, pois
para formalizar o inicio de uma coleta de dados devem-se utilizar os seus principais recursos
para que o investigador possa colher as informagdes.

Parafraseando Fortes (1990), os informantes, seguindo espontaneamente a linha de
seu pensamento e de suas experiéncias dentro do foco principal colocado pelo investigador,
comeca a participar da elaboragdo do conteido da pesquisa.

Para que se tornasse possivel a realizacdo deste foram utilizadas entrevistas com o
proprietdrio. Segundo Lakatos e Marconi (2002, p. 28), “a entrevista ¢ uma jun¢do entre duas
pessoas, com o objetivo de obter informacdes sobre um determinado assunto”. Todas
informagdes que foram além de observagdes foram extraidas mediante suas palavras.

Por possuir um vinculo empregaticio com a empresa, os estagidrios obtiveram maior
facilidade no desenvolvimento do tema em estudo. Realizamos situagdes participantes em
reunido com o proprietdrio, gerente comercial e gestor da organizacdo, lembrando que toda
técnica de observacdo e levantamento de informacdo foram feitas pelos estagidrios de maneira

organizada, visando a qualidade de informagdes obtidas pelos mesmos.

2.3 ANALISE DE DADOS

Os dados coletados sdo analisados com uma abordagem qualitativa, pois ndo foram
feitas andlises numéricas. Conforme Oliveira (2006, p. 116), “a abordagem qualitativa se
difere da quantitativa pelo fato de nio haver pretensdao de enumerar ou medir unidades ou
categorias homogéneas. A pesquisa qualitativa tem como objetivas situacdes complexas ou
estritamente particulares”.

Os procedimentos metodoldgicos sdo de grande importancia para o desenvolvimento
de qualquer relatério, pois essas informagdes servem para esclarecer os procedimentos
utilizados, seguindo suas devidas normas.

Todas estas técnicas metodoldgicas estiveram voltadas para o objetivo deste trabalho,
que equivale a detectar erros e auxiliar nas decisdes dos colaboradores e analisar o ambiente
como um todo, objetivando o estudo de todos os departamentos da empresa — Distribuidora de

Bebidas Santa Genoveva Ltda — tendo em vista seus pontos fortes e fracos.






3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E MEIO AMBIENTE

Visando obter amplos conhecimentos sobre as atividades de marketing, bem como a
funcionalidade da empresa em questdo — Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda —
realizou-se um levantamento de dados sobre suas respectivas dreas como, recursos humanos,
financeiros, prestacdo de servicos e atividades mercadoldgicas, analisando os pontos que
necessita de melhoramentos, que alguns autores classificam como pontos fracos e fortes de
uma organizacdo. Segundo Cobra (1992) “a caracterizacio do meio ambiente tem como
propdsito conhecer todas as dreas de atividade da organizacdo em cada departamento e como
ele age nos ambientes internos e externos da mesma”.

A andlise ambiental traz uma especificacdo mais detalhada sobre o ambiente interno,

que € o real objetivo deste estudo assim como seus pontos fortes e fracos.

3.1.AMBIENTE INTERNO

A empresa pesquisada concedeu todas as informagdes contidas nos pardgrafos abaixo
sendo preservado todo conteido ndo havendo alteragdo no mesmo. Sob a visdo de Alvardes

(2007, p.20) que diz que pesquisar sobre o ambiente interno:

consiste na avaliagdo do posicionamento atual da empresa. E um esforgo dirigido a
ampliacdo do conhecimento que se tem da organizagdo, sua performance financeira,
seus empregados, seus produtos, sua estrutura organizacional, seus concorrentes e
seus clientes. Este processo ajuda na identificacdo das principais Forcas e
Fraquezas da organizacao.

Neste sentido, foi possivel fazer as observagdes pertinentes aos: Aspectos estratégicos,
aspectos financeiros, aspectos mercadoldgicos, aspectos de recursos humanos e aspectos de

prestacdo de servigos.



3.1.1. Aspectos estratégicos

A organizacdo estagiada atua na comercializacio de bebidas ndo podendo
comercializar produtos de outra marca que nao seja da linha Schincariol, devido o contrato de
franchising. Os produtos do Grupo Schincariol sdo constituidos por bebidas alcodlicas e nao
alcodlicas, onde o grupo de bebida ndo alcodlica é formado por refrigerantes, cerveja sem
dlcool, sucos, 4guas minerais e as alcodlicas por cervejas e choop.

Hoje a Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda, é constituida por dois sdcios,
sendo marido e mulher, onde o marido € s6cio majoritario com 70% do capital e a esposa com
30% do restante do capital da empresa. Cada um tem a responsabilidade de administrar uma
area da empresa. O socio majoritario € o administrador comercial e a s6cia minoritdria tem a
responsabilidade de gerenciam as atividades administrativas e financeiras da organizagao.
Pelos dois sdo tomadas todas as decisdes em consulta ao gerente comercial que € filho dos
mesmos. Hoje a empresa conta com um quadro de 46 colaboradores, sendo uma vendedora
interna, uma equipe de 7 vendedores e um gerente de vendas, dois supervisores de vendas, um
gerente de depdsito, um gerente de frota, trés auxiliares administrativos, um gerente de
recursos humanos, um T.I, 9 motoristas, 17 ajudantes e uma auxiliar de servigos gerais

A Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda atua no mercado como prestadora
de servicos, que se da através do programa de exceléncia exigido pelo Grupo Schincariol a
cada um dos seus distribuidores para que haja uma padroniza¢do no atendimento aos clientes,
que € executado por toda a equipe comercial, desde os consultores de vendas interna e externa
até a equipe de distribuicdo, garantindo a qualidade do servico prestado e fortalecendo a
parceria com os clientes. De acordo com Cobra (1992, p.46) “a preocupacdo bdsica de
produtos e servigos é compatibilizar a fabricacdo com satisfagdo das necessidades e desejos
do publico-alvo”.

A empresa tem um publico bem variado, aonde vai desde os que consomem bebidas
alcodlicas e ndo alcodlicas. Por isso buscou a estratégia de trabalhar com toda a linha de
produto do Grupo Schincariol, que tem um portifélio com 52 produtos desenvolvido para
cada tipo de segmento de mercado, visando assim satisfazer as exigéncias dos diversos tipos
de classes.

A Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda, ¢ administrada por um casal de
sulista, que chegando a cidade de Gurupi — TO, fizeram uma pesquisa de mercado para saber

qual o melhor ramo de atividade comercial para aplicacdo de recursos financeiros, como
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pessoas cultas e que tem uma visdo de mercado, optaram pela prestagdo de servigos através da
comercializacdo de bebidas, portanto, procuraram o SEBRAE para ver a viabilidade do
negocio, e com base em dados recolhidos através da pesquisa caracterizaram que a cidade de
Gurupi — TO possui maior indice de consumo de bebida alcodlica do estado.

Diante das informagdes coletadas na fase de pesquisa para investimento do capital,
os empresarios procuraram a Ambev para ser representante da marca Skol na regido sul do
Estado do Tocantins, mas como jd havia um franqueado na regido, ndo foi concebida a
representacdo aos mesmos. Sabendo da viabilidade do negécio, decidiram procurar o Grupo
Schincariol que, apesar ter sido fundada em 1939, até entdo nio era tdo conhecido e também
ndo tinha uma representacdo na regido sul do Estado do Tocantins. Por serem pessoas idoneas
e atender todos os requisitos exigidos pelo franqueador, foi concedida a representagdo da
marca Schincariol

Com a concessdo da franquia, a Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda foi
fundada em 25 de abril/1995 com sede na Avenida Parand, entre as ruas 6 e 7, formada por
marido e esposa, € o quadro de funciondrios contava com apenas 8 colaboradores, onde o
proprietdrio era o gerente comercial e a sua esposa gerente administrativa. E importante
ressaltar que desde inicio a empresa ja tinha uma preocupacdo em departamentalizar a
organizagio, para facilitar o fluxo do processo.

Depois de 8 anos, com o crescimento das vendas e o aumento da demanda de
mercado, a empresa teve sua estrutura fisica transferida para outro prédio alugado, em busca
de mais espaco fisico para poder montar seu depdsito de forma que facilitasse o processo e o
fluxo do carregamento e descarregamento dos caminhdes. Ao longo dos anos, com a
superacdo das dificuldades e sazonalidades do mercado, conseguiram a aquisi¢do do prédio
na Avenida Maranhdo esquina com a rua 19, n° 2515, centro de Gurupi —TO, atual endereco
da mesma.

Para melhor entender seu planejamento estratégico, € importante lembrar de
conceitos bibliograficos de alguns autores. Segundo Chiavenato (1983, p. 51), “o
planejamento estratégico refere-se a maneira pela qual uma organizagdo pretende aplicar uma
determinada estratégia para alcancar os objetivos propostos”.

O planejamento estratégico da empresa estagiada é formulado pelo diretor comercial,
gerente de vendas, gerente geral, supervisores de vendas e consultores de vendas. Sempre que
necessario € solicitada uma reunido com todos os clientes internos para andlise das decisdes,
onde no final da mesma o diretor comercial, gerente geral e o gerente de vendas analisam os

assuntos propostos, e fazem ou néo altera¢des no planejamento estratégico.
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A organizacdo estagiada ndo possui miss@o. De acordo com Oliveira (2004, p. 76), “a
missdo é a determinacdo do motivo central do planejamento estratégico, ou seja, a
determinagcdo de onde a empresa quer ir. Corresponde a um horizonte dentro do qual a
empresa atua ou poderd atuar. No entanto, a missdo representa a razdo de ser da empresa’.
Ap6s todos os levantamentos de dados feitos na empresa, sugere—se a mesma adote como sua
missdo: Oferecer produtos e servicos de qualidade aos clientes.

Para Fischmann e Almeida (1998, p. 12), “planejamento estratégico ¢ o método pelo
qual a empresa define a mobilizacdo de seus recursos para alcancar os objetivos propostos”. E
um planejamento global a curto, médio e longo prazo.

Deste modo, a empresa campo, por ndo possuir uma missio, ndo pode ter um plano
estratégico consolidado, mesmo que apresente alguns documentos que relatam o porque da
existéncia da organizacdo, mas ndo o qué e como ela o faz e onde quer chegar. Entende-se
entdo que a mesma precisa aprimorar neste aspecto, sendo considerado como uma bussola
para os membros de uma organizacao.

Segundo Cobra (1992, p. 52), “a visdo de curto prazo € permeada de dividas e
incertezas e a de longo prazo entdo € vista como uma atividade esotérica, denominada por
muitos como futurologia”. Sua definicdo estabelece referéncias para o planejamento da
Unidade.

Sendo assim, a empresa tem que definir sua missdo, visdo, valores a partir do érgdo
maior centralizado o Grupo Schincariol, sendo o mesmo detentor de um dos maiores parques
de produgio de bebidas da América do Sul, em referéncia a Unidade Fabril de Itu (SP).

A estrutura organizacional de uma empresa, segundo Porter (1999, p. 70), “¢é a
interac@o entre os diversos elementos constituintes da empresa”. A Distribuidora de Bebidas
Santa Genoveva Ltda, desta forma, conta com sua personalidade coletiva. Pensam e agem,
considerando a organiza¢do como um todo, assim como o trabalho nela realizado, o seu papel
na empresa, 0 seu negocio, os processos de comunicacdo e relacionamento interpessoal,
dentre outros aspectos, organizando e dividindo o trabalho. Seguindo esse pressuposto, a
estrutura organizacional da empresa em estudo é bem definida, mas as estratégias ndo estdo
bem posicionadas. Portanto, a mesma falta direcionamento na execugdo das agdes propostas.

O tipo de organizagdo da referida empresa € a “Staff”’. Conforme Cury (1990, p.182),
“t€m a funcdo de assessoramento e de aconselhamento ao executivo ao qual estdo ligados” e
estd representada por um organograma que nada mais é que “uma representacdo grafica e

abreviada da organizacdo” (CURY, 1990, p. 171).
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A estrutura da Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda em Gurupi — TO, é
composta das seguintes fungdes: Diretor geral, diretor comercial, diretor financeiro,
supervisor, gerente de venta, gerente logisticas, RH, vendedores gerente de depdsitos,

motorista, TI, servicos gerais. Conforme mostra o organograma a seguir.

Diretor Geral

Diretor Diretor
Comercial Financeiro
TI
Supervisor Gerente Gerente RH
vendas Loi!sta
Vendedores Gerente Motoristas Servicos
Depésito Gerais

Figura 1: Organograma Geral da Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda de Gurupi — TO.
Fonte: Dados Primarios (2007)

A estrutura organizacional € delineada de acordo com os objetivos e estratégias
estabelecidos. Para Oliveira (2002, p. 84), “a estrutura organizacional de uma empresa € a
ordenacgdo e o agrupamento de atividades e recursos, visando o alcance de objetivos e resultados
estabelecidos”.

De acordo com Cobra (1992, p.81), “objetivo € algo que se quer alcangar e a meta é a
quantificagdo desse alvo”.

Os funciondrios da Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda sdo conhecedores
de seu objetivo, que visa uma prestacdo de servicos de qualidade aos clientes oferecendo

produtos de boa categoria possibilitando o aumenta da cota participativa de mercado.
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Os planos de acdo sdo elaborados e disponibilizados pelo gestor aos demais
funciondrios através de reunides gerais com participacdo de todos os clientes internos para
discernimento das a¢des, geralmente realizadas todas as segundas feiras, com distribui¢cdo de
material para merchanding visando o fortalecimento do plano de acgéo.

Existem ainda metas que disponibilizam resultados positivos para a empresa,
exigidas pelo franqueador — o Grupo Schincariol — no que se refere a revenda. O Gerente de
Vendas distribui para a equipe de vendas através do sistema utilizado pela empresa com
relatorios dos 12 ultimos histéricos de vendas devido a sazonalidade de mercado buscando a
nao desmotivacio da equipe.

Dentro de sua estrutura organizacional a empresa possui um sistema de informacio —
sistema “control” — que se refere a um banco de dados para cada setor, vendas RH, frota,
financeira, onde possibilita 0 acompanhamento dos resultados e andlise dos histéricos para a
elaboracdo do planejamento estratégico. Segundo Cobra (1992, p. 143), “sistemas de
informag@o é uma estrutura da interagdo entre pessoas, equipamentos, métodos e controles,
estabelecidos para criar um fluxo de informagdes capaz de prover as bases para a tomada de
decisdo”. Também € realizado um planejamento para aquisi¢cdo e manuten¢do do sistema de
informagdo da empresa através do TI que utiliza o suporte do sistema localizado na cidade de
Séo Paulo, e realiza visitas de suporte de 6 em 6 meses e pelo site da respectiva empresa.

Dentre as funcdes do diretor financeiro estd a realizagdo de cotacdo de produtos e
servicos necessdrios para o bom andamento da empresa. No entanto ele aprova as compras
necessdrias de equipamentos e manutencido dos mesmos.

De acordo com a andlise dos aspectos estratégicos da referida empresa, podem-se
perceber os principais pontos fortes da empresa. Assim, quando se trabalha com projecéo de
vendas, baseados em qualidade de servigos , tem que se levar em conta as forcas e o formato
institucional sendo uma varidvel que deve condicionar as decisdes tanto dos donos quanto dos
consumidores e ptiblicos do Municipio de Gurupi — TO, bem como dos municipios vizinhos.
Neste sentido, a Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda, possui como pontos fortes a
qualidade dos seus produtos; a prestagdo de servico e a atualizacdo de orientagdes e

informacdes aos clientes. Segundo Stoner, (1992, p. 82) os pontos fortes constituem:

as forcas propulsoras da empresa que facilitam o alcance dos objetivos
organizacionais, sdo fatores ou caracteristicas positivas de destaque, presentes na
organizacdo, que favorecem o cumprimento da sua missdo, merecendo serem

levados em conta na constru¢do das estratégias.
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Em contrapartida Vroom (1997, p. 75), diz que os pontos fracos se definem:

nas limitagdes e forgas restritivas que dificultam ou impedem o alcance daqueles
objetivos, sdo fatores ou caracteristicas negativas de destaque, presentes na
organizacdo, que a prejudicam o cumprimento da sua missio, merecendo programas
especificos para minora-los ou elimina-los.

Discernir as oportunidades atraentes do ambiente e as competéncias necessarias para
aproveitar bem as oportunidades, sdo estratégias facilmente notadas. Portanto a necessidade
de avaliar forcas e fraquezas de cada empresa se faz de modo clara com objetivos em
melhoramento das agdes propostas e a serem propostas.

Desta forma, a administracio ou uma consultoria externa, deve avaliar as
competéncias de marketing, financas, de producdo e organizacional e classificar cada fator em
termos de forca e de fraqueza. (BATEMAN et al, 1998).

Nesta vis@o a empresa observada analisa essencialmente os Pontos Fortes/Fracos
indicando as areas em que a empresa € boa e aquelas em que ainda ha espaco para melhorias

estruturais. Assim Oliveira, (2004, p. 73) contempla que :

de um lado, esta andlise deve cobrir 3 importantes categorias de recursos estruturais
(o que a empresa dispde para exportar): a organizagdo, a producio e 0s recursos
financeiros. De outro lado, esta andlise deve encontrar respostas para questdes
relacionadas a possibilidade da empresa exportar com seus recursos instrumentais (o
que a empresa faz com os recursos estruturais), abrangendo ai sua linha de produtos
e os elementos que compdem o marketing mix (produto, preco, promocgdo e
praca/ponto de venda).

A empresa em estudo possui como pontos fracos a ndo valorizagdo do capital
intelectual com cursos de capacitacio; ndo produzem uma imagem prépria de seus produtos, e
estdo sempre copiando idéias j4 lancadas no mercado; ndo aceitagdo dos produtos por pessoas
da classe média alta, por ndo haver um marketing qualificado com a qualidade dos produtos.

Para Cobra (1992, p. 42):
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nenhuma empresa consegue desenvolver uma estratégia de posicionamento no
vacuo. Ndo importa quio avancada seja sua tecnologia, ndo importa qudo justos
sejam seus pre¢os, ndo importa quio abrangente seja sua distribuicdo, a empresa s6
terd sucesso se compreender o mercado onde vende seu produto e encontra seus
consumidores.

Para melhorar a vis@o de suas fraquezas a referida empresa patrocina eventos de alto
nivel, tais como: inauguragdo de novas empresas, festas académicas de grande escala
“FisioMed” entre outras, tentando através da degustacdo de seus produtos em diversos pontos
estratégicos da cidade, minimizar a concepc¢do do seu publico.

Outro tépico que merece destaque, refere-se a responsabilidade social da empresa.

Segundo Gitman (2002, p. 71), uma empresa madura e ética com seus funciondrios:

¢ automaticamente responsdvel no meio em que atua. Mas para alcancar essa
maturidade, € necessdrio que todos os funciondrios estejam em sintonia com o0s
valores da empresa para que ambos possam crescer juntos, independentes da
hierarquia, com base em conceitos éticos.

Em relacdo a politica de responsabilidade social a empresa vem apoiando o Projeto
do Governo Federal — Meu Primeiro Emprego — que da oportunidade aos jovens o
desenvolvimento de aptiddes ingressando-se no mercado de trabalho e Doagdes no Natal com

parceria com a Prefeitura Municipal de Gurupi — TO.

3.1.2 Aspectos Financeiros

A Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda é representada pela diretora
financeira, cargo este ocupado pela proprietdria da empresa. A mesma tem como uma de suas
atribuicdes responder pelas politicas gerais de financas da empresa. Segundo Gitman (2002, p.
63), “o principal papel do Administrador Financeiro € o relativo a tesouraria da empresa, ou
seja, cuidar efetivamente do dinheiro, sua entrada e saida, e logicamente preservar o retorno
exigido pelos acionistas”.

Neste sentido € necessario buscar um pleno entendimento da Administracio de Caixa

da empresa e o Custo ao qual este fluxo estd submetido. A administragdo de caixa estd
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intimamente ligada ao ciclo operacional da empresa e o custo de capital ao financiamento
deste ciclo.

Na empresa os projetos or¢camentdrios sdo elaborados de acordo as necessidades da
mesma, encaminhados para serem aprovados pelos departamentos competentes, e
posteriormente, devolvidos para que sejam repassadas as parcelas da verba de acordo com as
normas pré-estabelecidas.

Assim, o controle desta é realizado pelo chefe deste servigo, como ji mencionado
acima, que responde com eficiéncia o perfil de financas da empresa, pois € neste
departamento que sdo fechados todo o balancete desta unidade, pelo servico de administracdo
na drea de finangas, agindo, realizando e acompanhando a execug¢do da unidade da
administracio provendo pagamentos as contas a pagar. De acordo com Cobra (1992, p. 38),
“as finangas objetiva-se satisfazer as necessidades do vendedor”.

Até o presente momento na empresa ndo houve necessidade de captar recursos,
porque a mesma trabalha bem o seu capital de giro. Neste intuito, a diretora de finangas
através de relatérios mensais, notificaria o problema e caso surgir necessidade a busca por
ajuda seria automaticamente o banco monetdrio. Para Cobra (1992, p.59), “¢€ preciso avaliar a
natureza de cada mercado, antes de se estabelecerem os critérios para tornar a oportunidade de
explora-lo algo realmente rentdvel”. Na referida empresa, a diretora financeira € quem dita as
regras até que ponto tem recursos para bancar as agdes das estratégias gerais a serem
desenvolvidas. Sem contar com os subsidios que o Grupo Schincariol fornece para o
cumprimento de metas, como por exemplo: bonus de cerveja para acdo e até mesmo recurso
financeiro para que o franqueador venha cumprir suas metas estabelecidas pelo grupo em
questao.

A empresa possui demonstrativos financeiros apurados onde o0s mesmos sdo
elaborados pelo diretor comercial, juntamente com a diretora financeira da organizagdo. De
acordo com Cury (1990, p. 233), o demonstrativo financeiro, “é a substituicao dos relatoérios,
expressos em palavras, por uma apresentagdo esquemadtica, que possibilite uma visualizagio
dos eventos e que seja, a0 mesmo tempo, racional e sistematicamente organizado”.

A auditoria interna da Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda é feita através
de um questionario onde cada um realiza suas respectivas fungdes, que depois s@o avaliadas
por responsaveis da drea de atuacdo em uma reunido com os diretores da organizacdo. De
acordo com Cobra (1992, p.159), “auditoria interna € utilizada particularmente na avaliacdo
das respostas dadas pelo método de entrevista com uso do questiondrio”. Enquanto a auditoria

externa ¢ feita através de uma avaliacdo de 6 em 6 meses por parte do franqueador, para saber
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se as metas que lhe foram propostas estdo sendo executadas e até mesmo para saber se os
produtos e servigos estdo dentro do padrido exigido. Para Cobra (1992, p.165), “auditoria
externa permite estimar a participacdo de mercado de um produto com relacdo aos seus
concorrentes, e pode indicar se essa participagdo estd caindo, mantendo-se ou subindo”.

O plano de conta da referida empresa foi elaborado de forma simples para andlise e
interpretacdo de resultados contdbeis. Sobre o plano de conta, Cobra (1992, p. 82) diz que “é
importante também que os recursos estejam disponiveis e sejam devidamente alocados e,
principalmente, que os objetivos sejam priorizados dentro de um cronograma de programas
taticos de realizagdo”.

A Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda, conta com um processo
or¢amentério realizado anualmente no més de novembro, com base nos resutados obtidos e
nas perspectivas de futuro com visdo em curto prazo. Os estagidrios ndo concordam com essa
observacdo em relacdo a empresa visitada, pois percebe-se que um ano ndo é considerado
medida a curto prazo. Conforme Cobra (1992, p.132) “para melhor compreender a influéncia
da economia nos negécios da empresa, € preciso conhecer o ciclo de negdcios, a inflacdo, o
crescimento da renda e a variagdo nos gastos de consumo”. Parafraseando Cobra (1992)
medida em curto prazo sdo tomadas no tempo maximo de 60 dias, sendo que a adotada pela
empresa em estudo € caracterizada em longo prazo.

Ja o planejamento fiscal e tributdrio € realizado constantemente pelo diretor
financeiro e o profissional da drea juridica — o contador — para que tudo ocorra dentro dos
parametros legais. O contador € o responsavel pela escrita comercial e contdbil, pela auditoria,
registro de funciondrios, folha de pagamento, registro de férias, rescisdo de contratos pela
declaracdo de imposto de renda da pessoa fisica e juridica, balanco anual e enfim lancamento
do Documento de Arrecadacdo da Receita Federal (DARF), Documento de Arrecadacdo de
Receitas Estaduais (DARE) e o Guia de Previdéncia Social (GPS). Franco (1984, p. 185) fala
que: “o controle dos custos das mercadorias deve ser perfeito, assim como o rateio das
despesas, para apuracao do lucro em cada prestaciao de contas”. Como percebemos neste caso,
€ necessdrio um profissional da drea.

A empresa estabelece um planejamento financeiro, definindo metas de despesas e
investimentos, pois todo investimento que a empresa faz é de grande importincia para o
planejamento financeiro, onde todos sdo conhecedores de suas fungdes para o cumprimento
das metas. Juntos formam uma equipe em busca de qualidade nos resultados. Braga (1989,
p-34) diz que: “as decisdes de despesa e investimento visam montar a estrutura financeira

mais adequada as operacdes normais € aos novos projetos a serem implantados na empresa’”.
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Sdo realizadas reunides para comparar os valores planejados e realizados
mensalmente. Todo final de més promove-se uma reunido para andlise e comparacdo dos
resultados obtidos com o anterior e com a meta estabelecida.

A empresa identifica e utiliza o mecanismo formal do fluxo de caixa dentro do
capital de giro e o gerenciamento das fontes de recursos para o planejamento financeiro em
curto prazo, executando os balangos mensais de suas mercadorias e gastos realizados com

funciondrios e bens patrimoniais.

3.1.3 Aspectos mercadolégicos

O aspecto mercadolégico é outro importante fator do ambiente interno de uma

empresa. Segundo Cobra (1992, p. 30), marketing é:

toda atividade dirigida para a satisfacdo das necessidades e desejos do cliente; tais
necessidades e desejos sdo satisfeitos mediante a compra de produtos ou servigos;
esta compra pode ser impulsionada por uma necessidade fisioldgica (alimentacao,
abrigo, frio) ou psicoldgica (status, seguranca, diversdo etc); conhecendo e
estudando estas motivacdes ao consumo, as empresas procuram produzir bens e
servi¢os que atendam ao publico-alvo.

A Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda ndo possui uma pessoa responsavel
pelas politicas gerais de marketing. Porém, ela consegue identificar as necessidades e os
desejos dos clientes através de visitas didrias dos vendedores aos pontos de venda. A empresa
descobre as necessidades e os desejos “escutando ou entrevistando os clientes e depois
desenvolvendo solu¢des adequadas para cada caso”. (KOTLER, 2003, p.157)

Acredita-se que através do Marketing a empresa em estudo ird conseguir ampliar a
divulgagdo de seus produtos e servigos. Lembrando que o “marketing interno € o primeiro a
ser introduzido, pois visa o treinamento e a qualificacdo daqueles que lidam diretamente com
o cliente (funciondrios), bem como, a satisfacdo e motivagao destes”. (COBRA, 1992, p. 37)

Na Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda Gurupi — TO, quem € responsavel
pelo aspecto de marketing de um novo produto € o Grupo Schincariol, que executa atividades
de pesquisa para analisar o indice de satisfagdo e aceitacdo de produtos diversos. De acordo

com Cobra (1992, p.597), “para que o produto tem uma 6tima saida € necessdrio que se tenha
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o cliente para esse produto e que esses sejam informados de alguma forma e o mais rapido
possivel”.

A empresa através do Grupo Schincariol divulga seus produtos e servicos por meio de
propaganda em midia em rede nacional, onde a empresa paga uma taxa pela divulgacdo, no
intuito de informar e deixar atualizado os seus clientes. Segundo Kotler (2003, p.45), “o
design oferece um conjunto de ferramentas e conceitos para desenvolvimento de divulgacio
bem-sucedido de produtos e servigos”. Para direcionar ainda mais, o trabalho dentro da
regional de Gurupi, a revenda — Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda — também faz
seu papel de divulgacao por meio de patrocinio aos eventos realizados na regido por meio da
distribuicdo de panfletos, rddio, televisio com o objetivo de demonstrar sua for¢a e a
qualidade dos produtos.

A distribui¢@o dos produtos € feita por uma frota propria altamente padronizada. Para
Kotler (2003, p.119), “a marca representa um contrato com o cliente quanto ao desempenho
do produto ou servico”. O processo de vendas externas ocorre da seguinte forma., os
vendedores vao para a rua fazer os pedidos, ao retornar passa os pedidos para o CPD — Centro
de Processamento de Dados — que processa e encaminha para o gerente e o supervisor analisar
e fazer algumas alteracdes caso ndo esteja dentro das normas e padrdes determinado pela
empresa, em seguida o pedido volta para o CPD que corrige as alteracdes, monta as cargas e
encaminha para o depdsito ou melhor para o gerente de depdsito que juntamente com os
ajudantes separa os produtos e carrega. Depois de carregado o gerente de depdsito confere
novamente a carga enquanto o CPD fatura e emite as notas que sdo repassadas para os
motoristas que vao a rua efetuar a entrega no dia seguinte. Atendendo o que estd estabelecido
nas notas fiscais, caso haja algum problema em rota o motorista entra em contato com o
supervisor para solucionar o problema.

O diretor comercial juntamente com o gerente de vendas efetua o papel de aprovacio
dos precos dos produtos e atualiza as tabelas de pregos, a estratégia utilizada por eles € a
tabela escalonada que € realizada de acordo com a quantidade da compra do consumidor,
podendo a mesma obter ou ndo descontos. Em relacdo a politica de desconto a empresa
encontra-se adequada as condicdes de prazos e precos dos fornecedores, onde a mesma aceita
sugestdes de precos e vendas impostas pela empresa. Para Cobra (1992, p. 426), “um produto
sO serd viavel se houver uma demanda de mercado continua e seus custos de producédo forem

compativeis com os lucros produzidos”.
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As oportunidades de negdcios da empresa sdo identificadas através de visita aos
pontos de revenda pelos vendedores, que em didlogo com os clientes conseguem observar a
necessidade dos mesmos em trabalhar com os produtos e servigos oferecidos pela empresa.

Atualmente a empresa conta com diversas novidades, que sdo divulgadas através de
campanhas em rede nacional através da midia na TV. O franqueador adquire o produto
juntamente com o material de merchanding que sdo fixados nos pontos de vendas despertando
o desejo de compra por parte dos clientes.

No intuito de obter diferenciacdo dos produtos e servigos, os produtos possuem
embalagens diferenciadas que é o caso das garrafas de vidro e plésticos conhecidos como pet.
Os produtos contidos nas embalagens pet tém em média 4 meses de validade e as garrafas de
vidro sdo 6 meses. Os pregos sdo diferenciados pelo sabor do produto, ndo importa se € pet ou
vidro a embalagem ndo tem diferenciacdo. Segundo Kotler (2003, p. 65), “uma das melhores
regras para construcdo da estratégia e identificar néo sé as coisas de que os clientes gostam, e
enfatizd-los em seus produtos e servicos, mas também as coisas de que os clientes ndo gostam
e elimind-las de seus produtos e servigos”.

A empresa ndo possui comércio eletrdnico, o mecanismo de venda utilizado é
realizado pelos consultores pessoalmente nos pontos comerciais. Segundo Kotler (2003, p.
68), a tecnologia, por exemplo, “o comercio eletronico, tem uma grande vantagem tanto para
a organizacdo como para os clientes, para organizagdo porque diminui os gastos, e para os
clientes porque ganhardo tempo, podendo fazer suas compras e escolher o produto de sua
prépria casa’”.

Ela possui um sistema de cotas para vendedores e supervisores que € realizado pelo
sistema da empresa onde possui acompanhamento didrio pelo gerente de vendas e
demonstragdo dos resultados em forma de relatérios de acompanhamento onde este é
realizado pelo analista de vendas. Na empresa estagiada sdo realizadas premiagdes com
intuito de incentivar o melhor vendedor do ano, esta acontece de forma critica onde o
vendedor tem que atingir metas preestabelecidas de todos os produtos. Os vendedores
possuem saldrios fixos e comissdes de acordo com a venda do més, sendo esta também uma
forma de incentivar o trabalho com responsabilidade e eficiéncia agradando a todos os
interessados.

A politica de atendimento da empresa é claramente definida, pois € realizada de
forma padronizada visando fazer com que o cliente conheca e seja conhecido por todos os
seus colaboradores. A empresa em estudo ndo possui estudos de viabilidade técnica,

comercial ou econdmica dos novos produtos.
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Segundo Kotler (2003, p.44), “quem deve prestar conta por um resultado de um novo
produto? Provavelmente o departamento de pesquisa e desenvolvimento de marketing — de
certo ndo o departamento de vendas”.

A Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda, possui um sistema de
cadastramento dos clientes, onde sdo catalogadas informagdes tais como: RG, CPF, endereco,
hobby, time que é torcedor, se possui automovel, estabelecimento proprio ou alugado, data de
nascimento, telefone, salientando que a empresa ndo possui programa de fidelizacdo. Sem a
fidelidade do consumidor, a organizac¢io ndo resiste ao tempo e a concorréncia tem apetite por
mais e mais fatias de mercado (COBRA, 1992). Costuma-se apenas presentear alguns clientes
na data de aniversario, com produtos que a empresa trabalha.

Na distribuidora estagiada ndo existe fator de insatisfacdo por parte dos clientes em
relagcdo aos precos dos produtos, pois a mesma realizou diversos estudos optando pela tabela
escalonada, onde os precos so atualizados de acordo com a quantidade de produtos vendidos

a cada cliente.

3.1.4 Aspectos de recursos humanos

A empresa possui profissional capacitado para desenvolver suas atividades de um
modo geral, em especial o profissional responsavel pelos recursos humanos onde o mesmo
possui curso superior incompleto, mas é capacitado para desenvolver seu trabalho num todo.
No setor dos recursos humanos possui normas em relacdo ao perfil do trabalhador, onde é
exigido ensino médio completo ou que esteja concluindo, carteira de habilitacdo e certiddo
negativa de antecedentes criminais.

Os gestores da referida empresa possuem um perfil observador e democritico em
relacdo as oportunidades e aos problemas que surgem no decorrer do trabalho didrio.

Na Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda ndo possuem manuais de
procedimentos formalizados para os cargos, dreas e funcdes portanto ndo sdo executados
dentro de um padrdo de normas.

Dentro da empresa, as caracteristicas mais importantes na visdo da empresa € a
participacdo e a busca de novos conhecimentos sobre cada um de seus colaboradores. Com

métodos dindmicos a referida empresa busca encontrar os interesses que seus colaboradores
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tem em comum com a mesma. Por exemplo a forma do trabalho em equipe ajudando-se
mutuamente, e o atendimento de qualidade a seus clientes.

Em relacdo aos fatores que afetam o clima organizacional, como: bem estar,
seguranga, sadde, satisfacdo, motivacdo e ambiente de trabalho dos colaboradores, ndo é
mensurado mas percebe-se que existe uma preocupacdo da empresa em manter a seguranga
dos colaboradores através da exigéncia da utilizagdo dos equipamentos necessdrios para a
realizacdo das tarefas. Conforme Chiavenato (1996, p. 49), de modo geral “a motivacio é
tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada forma ou, pelo menos, que da
origem a uma propensiao a um comportamento especifico. Estd relacionada com o sistema de
cognicdo, ou seja, o que o ser humano pensa, acredita e preve”.

E relevante mensurar a questdo da organizacio com o bem estar e satide oferecendo
plano de assisténcia médica a todos. A empresa ndo busca estar informado sobre o grau de
satisfacdo de seus colaboradores, mas busca motiva-los através de incentivos com brindes ou
com dinheiro.

A cultura da empresa é orientada para a competitividade através de incentivos para o
cumprimento de metas onde o objetivo é poder premiar toda a equipe. Para Gil (2001, p. 24),
“a gestdo de pessoa abrange amplo leque de atividades, como recrutamento de pessoal,
descricdo de cargos, treinamento e desenvolvimento, avaliacdo de desempenho etc.”. Mas em
relacdo ao capital intelectual a mesma néo o valoriza, buscando apenas enfatizar por parte da
organizagdo uma boa aceitacido no mercado de trabalho.

No que se refere a Comissao Interna de Prevencdo de Acidentes (CIPAS) a empresa
nao possui vinculo com esta comissdo. De acordo com Chiavenato (1999, p. 390), “CIPA —
Comissdo Interna de Prevencdo de Acidente- cabe apontar os atos inseguros dos trabalhadores
e as condi¢gdes de inseguranga existentes na organizagao”.

A empresa em estudo ndo possui mecanismo de comunicacio interna da empresa
com colaboradores, portanto, as sugestdes sobre a melhoria do processo sdo realizadas através
de reunides mantidas com os colaboradores da empresa.

No que diz respeito a recrutamento Chiavenato (1999, p.82), “através do recrutamento,
a organizacdo que faz parte do mercado de trabalho que fazem parte do mercado de RH a
oferta de oportunidade de emprego”. O recrutamento e a selecdo dos colaboradores sdo
realizados através dos curriculos. Apés selecdo dos mesmos sdo convocados os candidatos
para realizacdo de entrevista para conferéncia de aptiddes praticas e tedricas. No que diz
respeito a recrutamento Chiavenato (1999, p.82), “através do recrutamento, a organizagdo que

faz parte do mercado de trabalho que fazem parte do mercado de RH a oferta de oportunidade
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de emprego”.Segundo Chiavenato (1996, p.107), “o processo seletivo baseia em dados e
informagdes sobre o cargo a ser preenchido; a exigéncia depende desses dados e informagdes
para que a selecdo tenha maior objetividade e precisio para preencher o cargo”.

A empresa estagiada possui um programa de treinamento — Academia Schin — é um
programa repassado pelo franqueador e é elaborado pelo Grupo Schincariol através da anélise
de dados coletados através de pesquisas onde s@o detectados, onde houver deficiéncia sdo
repassados treinamentos para sanar as mesmas sendo ministrado pelo monitor e executado
pelos colaboradores a avaliacdo continua dos mesmos. Referente ao treinamento, Chiavenato
(1996, p. 294), “é considerado um meio de desenvolver competéncia nas pessoas para que
elas se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras, a fim de contribuir melhor para os
objetivos organizacionais, e cada vez mais valioso”.

A integragdo do colaborador € realizada apds prévia apresentagdo da distribuidora em
forma de video conhecendo toda a evolucdo da mesma. Sendo que a empresa em estudo nio
possui um plano de capacitacdo e desenvolvimento de habilidades para os colaboradores.

A empresa vigente ndo possui planejamento de carreira e/ou plano de cargos e
saldrios, mas ha um monitoramento por parte de outros colaboradores que desempenham a
funcdo. Segundo Chiavenato (1996, p.224), “remuneracdo € o pacote de recompensa que
quantificam que um empregado recebe pelo seu trabalho. Inclui trés componentes:
remuneragdo bdsica incentiva salarial e remuneragéo indireta/ beneficios”.

A empresa em questdo ndo possui sistema definido de remuneragio (saldrio, incentivo,

bonificacdo e premiagdo). Chiavenato (1996, p.224) diz que:

o saldrio por resultado de trabalho refere-se a quantidade ou nimero de pegas ou
obras produzidas. Abrange o sistema de incentivos (comissdes ou porcentagens) e
prémios de producgdo (gratificacdo pela produtividade) alcangada ou pelos negécios
efetuados.

Nio hd um controle sobre o absenteismo e a rotatividade dos colaboradores. Sobre
esse assunto, Chiavenato (1996, p.188) nos diz que: “absenteismo € uma expressao usada para
designar as faltas ou auséncias dos empregados ao trabalho”. Em relacdo a rotatividade fala
que: “rotatividade ¢ a flutuacdo de pessoal entre uma organizagio e seu ambiente. E expressa

por meio de uma relagdo entre admissdes e os desligamentos com relagdo ao nimero médio
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de participantes da organiza¢do no decorrer de certo periodo de tempo” (CHIAVENATO,
1996, p. 127).

A Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda, realiza o pagamento dos
funciondrios das diversas unidades da empresa em folha de pagamento estipulada em carteira
de trabalho por 1 saldrio minimo fixo, mais comissdes de acordo com a quantidade de

produtos vendidos.

3.1.5 Aspectos de prestacao de servicos

A Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda conta com um diretor comercial que
atua na prestacdo de servigos da empresa, 0 mesmo possui ensino superior completo. A
mesma acontece da seguinte forma: atendimento aos clientes através dos consultores de
vendas, onde os mesmos buscam convencer o dono do ponto comercial da real necessidade de
comercializar o produto em seu estabelecimento, levando em conta as necessidades do cliente
naquele momento. Em relac@o aos servigos prestados por uma empresa, Chiavenato (1996, p.

165), diz:

o processo pelo qual consumidor compra produtos e servico comega com O
reconhecimento de uma necessidade ou desejo que possa vir de uma sensacio
interna como fome, cansaco ou desejo de impressionar. Tais podem ser definidas
como necessidades utilitdrias, que relacionam-se a funcdes basicas e beneficios
matérias e necessidades heddnicas que sdo relacionadas ao desejo de prazer e auto-
expressao.

Os servicos prestados pela empresa em estudo sdao descritos em forma de fluxograma
da seguinte maneira: o vendedor efetua os pedidos no palm top que é um computador de mao
e envia ao Centro de Processamento de Dados (CPD), que encaminha os pedidos ao
departamento financeiro para verificar os que estdo com crédito bloqueado, se existe alguma
pendéncia financeira em seu nome ou simplesmente se excedeu o limite de crédito. Apds
verificacdo é encaminhada ao vendedor a situagdo que encontra o cliente. O mesmo analisa o
pedido junto com o supervisor e o gerente de vendas para aprovar ou ndo o pedido. Apds
analise retorna ao CPD que realiza as alteragdes solicitadas, em caso de ndo aprovacdo

cancela-se o pedido, daf entdo € montado um romaneio com todos os pedidos de cada bairro e
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encaminha ao gerente de depdsito para autorizar a separacdo dos pedidos onde s@o conferidos
e carregados no caminhdo para entrega. Terminado as entregas o caminhdo retorna para o
deposito onde o gerente de depdsito confere a carga para ver se chegou conforme deveria
voltar, conferido o motorista € liberado para fechar o acerto do dia. Conforme Chiavenato
(2001, p. 156) “fluxograma de atividade sdo técnicas tradicionais de andlise de rotinas. Essas
técnicas podem assumir uma interminavel série de nomes, formas e pequenos detalhes que
ndo invalidam o cardter de técnica desenvolvida para desenhar o fluxo de processos”. Neste

intuito segue a baixo o fluxograma de atividades da referida empresa.

VENDEDOR
PALM TOP
(Pedido dos clientes)

Nao Restri¢des no
CINANCEITRD cadastro. Pedido

automaticamente
CANCELADO.

Sim

Supervisor e Gerente

de Vendas
v
Gerente de Emissao de Nota Fiscal.
Depésito > Mercadoria entregue
conforme solicitacao.
v
Separa as
mercadorias e
confere.

Figura 2: Fluxograma de Atividades da Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda de Gurupi — TO.
Fonte: Dados Primarios (2007)
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O supervisor de vendas é responsdvel pela andlise da qualidade na prestacdo de
servigos, ele percorre as rotas com os vendedores analisando se estd sendo executado os
servigos de acordo com as normas da empresa referente a prestacio de servicos ao cliente. Em
caso de ndo cumprimento das normas o consultor de vendas é encaminhado a um treinamento
e depois o supervisor volta a acompanhd-lo. Para Braga (1989, p.43), “o jogo das forcas e
fraquezas consiste num confronto das qualidades e limitagdes de uma empresa em relagdo as
outras do seu setor”.

A referida empresa preocupa-se com a padroniza¢do no atendimento, pois este é um
fato de estrema preocupacdo, até mesmo porque é cobrado pelo franqueador — Grupo
Schincariol — uma politica de organizag@o no atendimento.

A padronizacdo do vestudrio dos funciondrios através de uniformes € sem duvida a
politica da empresa pois a mesma ndo permite que seus colaboradores trabalhem sem
uniforme, e que mantenham a higiene e estejam sempre identificados por seus crachas.

A distribuidora em estudo conta com um sistema de informatizag@o por computadores
chamados palm top para os consultores e para vendedor interno micro computador. Todos
com programa para facilitar a busca de cada item e as tabelas de precos adequados a cada
negociacdo. A mesma possui uma estratégia adotada para a prestacdo de servigos e que os
entregadores abasteca os freezers dos pontos de vendas para ndo abrir espaco para a
concorréncia. As estratégias relacionadas a custo buscam direcionar o pedido de um bairro em
um sé caminh@o para reduzir gasto com combustivel e conseqiientemente perda de tempo.

Sobre a questdo da autonomia dos funciondrios € realizada pois os mesmos estdo em
contato com os clientes e sdo bem preparados para prestar um servigo de qualidade sem omitir
qualquer tipo de informagdo em relacdo aos produtos e esclarecendo possiveis dividas dos
clientes em relacdo as normas da empresa.

Um dos procedimentos adotados em dias de grandes movimentos e em periodo de
muita procura pelo servi¢o, é disponibilizada uma pessoa a mais para ajudar no atendimento e
organizar a fila por ordem de chegada, para ndo causar tumulto. Vroom (1997, p. 32), diz que
“um cliente esperando na fila € potencialmente um cliente perdido. Embora a espera seja
inevitdvel, o gerenciamento de filas serve para descobrir maneiras inovadoras para reduzir o
excesso e os aspectos negativos da espera”. A empresa em estudo ndo faz uso de tecnologia
para ajudar a controlar o fluxo do atendimento em épocas de alta nas vendas, ela prepara os

funciondrios j4 existentes para exercer fungdes de emergéncia quando for solicitado.



27

3.2 AMBIENTE EXTERNO

Pode-se dizer que, em geral, a empresa estagiada tem pouco ou nenhum controle

sobre esses fatores ambientais. Para Bateman, et al (1998):

ambiente externo € a atividade de levantamento e andlise dos principais fatores
ambientais presentes que afetam a vida da empresa, sua provavel evolucdo e dos
fatores novos que poderdo ocorrer no futuro com impacto sobre as operacdes da
organizacgao.

Os impostos pagos pela empresa sdo regularmente debitados proporcionando a
organizagdo dos tributos quanto ao pagamento em dias dos mesmos, bem como todos os
encargos sociais dos seus colaboradores e ndao sendo identificado nenhum imposto
diferenciado dos ja propostos pelo governo (ICMS, Imposto de Renda, CPMF, etc.).

A empresa em estudo cumpre com as exigéncias legais para funcionamento, tais
como: Alvard de Licenga para funcionamento (lei n°® 957 de 12/1991); Proibicdo de venda de
bebidas alcodlicas para menores de 18 anos; Estocagem das bebidas, dentre outros. Os
clientes foco da referida empresa estdo caracterizados pelos bares, restaurantes, lanchonetes,
padarias e adegas.

O Sindicato do Comércio dos Empregados de Gurupi — TO, € exigente quanto as
normas vigentes por lei no que diz respeito aos trabalhadores, onde a referida empresa tem um
bom relacionamento com o sindicato, cumprindo todas as normas por ele estabelecidas.

Os principais concorrentes da empresa estagiada sio a CEMAR, Real Bebidas e a
Imperial. Para Chiavenato (2001, p. 64), “a concorréncia intensifica-se quando uma ou mais
empresas de um setor destacam a oportunidade de melhorar sua posicdo, ou sentem uma
pressdo competitiva das outras”. Com a finalidade de néo ter queda no indice de vendas em
relacdo aos seus concorrentes, a empresa procura atender com rapidez os pedidos de seus
clientes, proporcionando a satisfagéo de sua clientela. A referida empresa conta com uma boa
relacdo com o seu fornecedor — Schincariol — onde 0 mesmo encontra-se localizado na cidade
de Sdo Paulo. A empresa em questdo € classificada em termos juridicos como uma sociedade

por cotas limitadas e micro empresa pelo volume de seus funciondrios.
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Dentro deste contexto, a Distribuidora Santa Genoveva Ltda tem influéncias nas
diversas dreas de sua atuacdo sendo uma institui¢@o de capital particular, instituida pelo grupo
Schincariol com a finalidade prevista em Lei. A finalidade é sempre de natureza econOmica,
eis que, em se tratando de 'empresa’, tem patrimdnio préprio e capital exclusivo dos seus
proprietérios.

Em cariter de mercado a distribuidora localizada em Gurupi — TO, possue grandes
expectativas em ampliar seus negdcios de ambito nacional e internacional. Hoje a empresa em
estudo estd inserida no mercado com uso de tecnologias inovadoras condizentes com o que hé
de melhor para o atendimento dos pedidos dos clientes, como por exemplo, os computadores
de méao — palm top.

No entanto, a Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda tem como expectativa o
ndo surgimento de novas cargas tributdrias a ser pagas, procurando aderir aos programas
sociais do Governo Federal, com o propésito de se isentar de alguns impostos pagos pela
mesma.

A referida empresa ndo desenvolve atividades de producido compartilhada com outras
empresas do setor, pois ela trabalha apenas com a distribuicio de mercadorias e ndo com a
produgdo. A mesma possui procedimentos de gerenciamento da capacidade da demanda que é
designado pela fabrica por acdes direcionadas a baixar os pre¢os combatendo assim seus
concorrentes.

A empresa dispde de descontos especiais para atrair a atengdo de seus clientes em
épocas de menor volume de vendas e dispde de funciondrios capacitados para executar varias
funcdes para a eficicia do atendimento em épocas de auto consumo. Conforme Cobra (1992,
p- 90) “sazonalidade se refere aos periodos de alta e baixa das vendas, onde hd necessidade de
descontos, ou procedimentos para se adequar a situacao”.

Em suma a distribuidora possue processos de criagdo de servigcos, sempre atuando
dentro dos requisitos estatutarios e regulamentares, com o intuito em atender as necessidades

dos seus clientes quanto a criacdo de novos empregos € servicos.
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4 CONCLUSAO

Com o avanco da globalizagdo e o aumento do niimero de concorrentes competentes
tem-se exigido novas préticas de controle interno em todas as empresas de um modo geral,
impondo aos empresarios, governantes, e toda equipe de trabalho, a necessidade de agregar
valor na organizacdo. Percebe-se que o controle interno estd constituindo padrio pelo qual as
organizacdes medem o desempenho de uma empresa. Assim, um dos aspectos enfatizados
neste relatdrio, foi mostrar aos gestores da Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda, a
importancia da qualidade no controle interno e externo de uma empresa, pois, independente
do ramo de atividade, os gestores devem ater-se a esse fator, para que a organizacdo possa
atingir o nivel de exceléncia, e seja reconhecida entre concorrentes, e especialmente pelos
clientes.

Foi visto que possuindo um controle interno bem estruturado, a empresa adquire
maior confianga por parte dos clientes, e em relagdo aos colaboradores, esses se orgulham de
representd-la, conseqiientemente, a qualidade deste influenciard nos lucros e aumentard a
participac@o no mercado, resultando assim, a estimulagéo a fidelidade dos mesmos.

Além disso, executivos e consumidores podem ter percep¢des diferentes de controle
interno e seus agentes, mas as empresas devem focalizar a qualidade na visdo do mesmo.
Assim, a referida s6 alcancara exceléncia em atendimento quando tiver a postura voltada para
estes fatores, pois, eles orientam as estratégias e desenvolvem continuamente as competéncias
e capacitagdes empresariais.

Neste contexto, foi realizada uma pesquisa bibliografica sobre controle interno e
externo de um modo geral, como também os procedimentos metodoldgicos para a realizacdo
do estdgio na distribuidora em questdo, onde se levantou fatores importantes para que o
controle interno seja considerado fator decisivo de exceléncia empresarial.

A proposta € dar énfase na qualidade dos trabalhos realizados e no atendimento ao
cliente da empresa em estudo, mas ao mesmo tempo conhecer métodos que viabilize a
divulgagdo de produtos e servigos pois, muitas vezes, eles se fundem em uma s6 na imagem
percebida pelo consumidor final.

O que a Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda esta sempre buscando
através de seu franqueador — Grupo Schincariol — € oferecer todas as informagdes pertinentes
a atuacdo de seu conjunto, suas perspectivas, suas metas, sempre contando com a colaboracio

do publico-alvo nas tomadas de decisdes, através dos colaboradores.
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Para que uma empresa permaneca na selva da concorréncia, é fundamental dar a
importancia devida ao planejamento. Neste intuito percebeu-se que este trabalho conseguiu
atingir seus objetivos propostos, que era analisar o ambiente interno e externo da
Distribuidora de Bebidas Santa Genoveva Ltda em Gurupi — TO, tendo em vista seus pontos
fortes e fracos.

Em suma o referido estagio nos favoreceu descobertas, sendo um processo dinamico
de aprendizagem em diferentes dreas de atuacdo no campo profissional, dentro de situacdes
reais de forma que os mesmos reconheceram, compreenderam e aplicaram na realidade

escolhida, a unido da teoria com a prética.
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