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Introducao

Segundo Maximiano (1993), uma organizagdo é uma combinacdo de esforgos individuais que tem
por finalidade realizar propdsitos coletivos. Esses esforgos nada mais sdo do que um conjunto de
atividades e tarefas, desempenhadas por pessoas para que através delas se alcancem os
resultados esperados pelo grupo. No caso de uma organizacdao empresarial os objetivos,
normalmente sao definidos pela diregao.

Baldam et al. (2007), afirmam que um encadeamento de atividades executadas dentro de uma
companhia ou organizacgdo, que transformam entradas em saidas pode ser caracterizado como um
processo. Assim, as organizacOes sao formadas por um conjunto de processos, tenham elas
consciéncia disso ou nao. As organizacoes compram, vendem, concedem crediario, produzem seus
produtos, transportam suas mercadorias, atendem seus clientes, enfim, todo o fluxo de trabalho
executado, seja ele na area em que for, tem um objetivo, um motivo pelo qual existe, ou pelo
menos deveria ter. Embora, em um grande nimero de organizagoes esse fluxo de atividades e
tarefas seja feito de maneira informal, sem um padrédo e sem uma sequéncia légica, fazendo com
que atividades que nao agregam valor sejam executas ou feitas de forma ineficiente,
comprometendo muitas vezes o desempenho organizacional.

Para (PASQUALINI e SIEDENBERG 2012, P. 41): “Normalmente a qualidade é entendida como um
atributo de produtos ou servigos, mas pode referir-se a tudo que é feito pelas pessoas”, e nessa
Otica pretende-se através desse trabalho analisar, entender e propor melhorias na forma como
uma organizacao prestadora de servicos vende.
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Segundo Gomes (2004) algumas ferramentas da qualidade sdo técnicas de apoio que podem
auxiliar a analisar e propor solugoes para os problemas que interferem no bom desempenho dos
processos de trabalho. Dessa forma este estudo tem como objetivo analisar o processo de venda
de uma empresa do terceiro setor com o auxilio de ferramentas da qualidade. De maneira que se
estabelece em trés partes, inicialmente serd apresentada a metodologia empregada, na sequéncia
serd apresentada a analise dos resultados e discussoes e por fim as consideragoes finais do
estudo.

Metodologia

Foi realizada uma pesquisa de campo com o intuito de observar analisar o processo de vendas de
uma empresa do terceiro setor com o auxilio de ferramentas da qualidade. Quanto a abordagem, a
pesquisa feita foi qualitativa com carater descritivo e o0 método de investigagdo utilizado foi o
estudo de caso. Na coleta dos dados, usou-se de técnicas como pesquisa bibliografica para
embasamento tedrico, pesquisa documental e também questionédrio ndo estruturado, objetivando
entendimento da situagdo atual. Os dados foram levantados no més de abril de 2017.

Resultados e Discussao

As organizagoes precisam atuar de maneira eficaz, ndo somente atendendo as necessidades e
desejos de seus clientes, mas também procurando superar suas expectativas. Num mercado cada
vez mais competitivo, onde a concorréncia anda de olho no consumidor e briga por cada negdcio,
¢é preciso ser eficaz no atendimento ao cliente e também ser eficiente no desempenho de suas
tarefas e atividades. Desta forma buscou-se o entendimento de como se d& a qualidade
operacional do processo de vendas em uma empresa prestadora de servigos, qual os principais
problemas, suas causas e consequéncias e por fim a proposi¢ao de um plano de agao para corrigi-
los.

Brainstorming

Para identificacdao de possiveis problemas, relacionados a qualidade no processo de vendas
utilizou-se do Brainstorming (tempestade de ideias), que para (PASQUALINI E SIEDENBERG
2012, P. 53): ” é um processo de grupo em que os individuos emitem ideias de forma livre, sem
criticas, no menor espacgo de tempo possivel a fim de gerar ideias ou solugoes inovadoras que
levem um determinado projeto adiante”. Problemas identificados: Ciclo longo de vendas; Adequar
a abordagem de vendas a linguagem que facilite o entendimento do cliente; Dificuldades em fazer
o cliente entender o que é o produto/servico e seus beneficios; Apresentacdao de vendas nao muito
clara para alguns clientes; Abordagem de vendas a clientes que ndo se encaixam no perfil de
cliente ideal; Duvidas de alguns clientes em relacdo a expertise da empresa na area geram
dificuldades em vender; Pouco tempo de vida da empresa gera desconfianca por parte do
mercado; Materiais publicitarios ndo muito claros; Dificuldades de prospeccdo de novos clientes;
formas atuais de prospeccao pouco eficientes; Algumas dificuldades em apresentar proposta de
valor para empresas de segmentos especificos; Falta pedir mais depoimentos de clientes
satisfeitos e usar como argumento de vendas.
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Diagrama de causa e efeito

A partir dos problemas identificados e, com o uso do diagrama de Ishikawa, que de acordo com
(PASQUALINI E SIEDERBERG) é: “uma ferramenta de representacao das possiveis causas que
levam a um determinado efeito”, foram selecionados os trés principais problemas, e assim far-se-a
a identificacao de suas causas.

Figura 1 - Diagrama de causa e efeito

Diagrama de Causa & Efeito, Abril de 2017, Claudio. Cabegalho
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Fonte: Autores (2017).

Na figura 1 o diagrama apresentado mostra os problemas (efeitos) enfrentados hoje pela
organizacao, e também algumas de suas causas, pois o primeiro passo para enfrentar o problema
é conhece-lo.

Ferramenta 5W2H

A ferramenta 5W2H é uma maneira de representar caminhos para a solugdo de problemas
identificados. Por meio dela se cria um plano de agcdo para corrigir gargalos e, no caso da
organizacdo estudada e alguns dos problemas ja identificados, ira contribuir para dar diregao
rumo a solucgoes.
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Figura 2 - 5W2H
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Fonte: Autores (2017)

Consideracoes finais

A utilizacao das ferramentas da qualidade, nesse trabalho fez com que fosse possivel ndo somente
a identificacao de alguns de seus problemas, suas causas e principalmente criacao de um plano de
acao para resolver esses gargalos tornando a organizagdo mais eficiente.

A qualidade é uma 4rea de extrema importancia, pois através dela, de suas ferramentas, é possivel
a identificacao de problemas, também e, principalmente, buscar solugoes, objetivando sempre a
melhoria, tanto em processos internos para tornar a organizacao mais eficiente, quanto nos
produtos e servigos, para assim ser mais eficaz no atendimento ao cliente. Com isso, espera-se que
essa organizagao tenha a partir desse trabalho a otimizacao dos seus resultados de venda.

Palavras-Chave: Ferramentas da Qualidade; Processo de Vendas; Diagrama de causa e efeito;
5W2H; Brainstorming.

Keywords: Quality tools; Sales Process; Cause and Effect Diagram; 5W2H; Brainstorming
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