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Resumo

O mundo da tecnologia esta cada vez mais competitivo, as empresas precisam
muitas vezes buscar novos caminhos para melhorar seus resultados. Neste
contexto o objetivo do presente artigo € mostrar a viabilidade de implantacéo
de diferentes modelos para um novo setor de vendas em uma empresa
especializada em tecnologia da informacdo e assim aprimorar a aquisicdo e
vendas de seus produtos, utilizando conceitos de algumas das ferramentas da
qualidade, por este motivo o trabalho se baseia no uso de algumas ferramentas
da qualidade, as informacdes foram coletadas por meio de um Brainstorming,
ap6s com o auxilio da ferramenta GUT foi feita a priorizacdo das ideias
levantadas, e em seguida, elaborado um plano de acgdo para verificar a
viabilidade do projeto. Com o trabalho executado pode se apresentar propostas
para melhorarias nos resultados da empresa.

Palavras-chave: Ferramentas da qualidade; Brainstorming; GUT; Plano de
acao;

1. Introducéo

No cenario atual o mercado corporativo exige solu¢cées cada vez mais
robustas, confiaveis e complexas, buscando sempre otimizar tempo, recursos
financeiros e humanos. Desta maneira fica evidente a necessidade de qualificar
0S processos de aquisicédo e vendas dos produtos ofertados.

Ao longo deste artigo debateremos metodologias de ferramentas da
qualidade, onde podemos destacar as seguintes: Brainstorming, Plano de acdo
5W2H e GUT.

Meira (2003), afirma que a utilizacdo das ferramentas da qualidade
estabelecem uma base solida e um ambiente favoravel para uma melhoria,
essas ferramentas permitem organizar os dados e fatos, assim transformando-
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0s em informagé&o para a gestao.

De acordo com Miguel (2001) as ferramentas da qualidade podem ser
utilizadas isoladamente, ou como parte de um processo de implantacdo de
programas da qualidade.

Assim, através de algumas ferramentas da qualidade o presente artigo
apresenta formas de buscar as melhores alternativas para preparar e organizar
a gestdo de qualidade em departamentos especificos da empresa. As
ferramentas da qualidade utilizadas para a realizacdo do trabalho foram o
Brainstorming, Plano de Ag&o (5W2H).

Objetivo do presente artigo € mostrar a viabilidade de implantacdo de
diferentes modelos para um novo setor de vendas B2B na empresa e assim
aprimorar a aquisicdo e vendas de produtos, utilizando conceitos de algumas
das ferramentas da qualidade, visando o aumento da rentabilidade dos
negocios na empresa, definindo produtos e servicos que agregam um maior
retorno para a empresa.

O artigo contribuira com a gestao de negocio da empresa de modo que
as ferramentas da qualidade deveram mostrar 0os possiveis investimentos e
retornos da aplicacdo. Justifica-se este trabalho pela necessidade da pesquisa
para a realizacdo de melhorias para empresa pela a aplicagdo dos estudos e
pelos possiveis resultados a serem alcancados.

2. Revisdo da Literatura
2.1 Ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade sdo as mais empregadas no processo de
gestdo, a sua utilizacdo iniciou na década de 50, com base em conceitos e
praticas inventadas por Shewart e difundidas por Deming (MARSHALL apud
GONCALVES, 2011).

“Sao instrumentos para identificar oportunidades de melhoria e auxiliar na
mensuracdo e apresentacdo de resultados, visando ao apoio a tomada de
decisao por parte do gestor do processo” (BEHR; MORO; ESTABEL, 2008).

“Diversas ferramentas foram desenvolvidas para auxiliar o profissional a
compreender os problemas que ocorrem em seu dia-a-dia e a encontrar
solucBes adequadas para os mesmos” (LINS, 1993).

Para se estabelecer uma base soélida e um ambiente favoravel
para a melhoria da qualidade, é fundamental o uso de ferramentas
que permitam “organizar” os dados e fatos, transformando-os em
informacdes. A utilizagdo destas ferramentas ndo se restringe a area
de producdo de uma empresa. Pelo contrario, elas devem ser
assimiladas e utilizadas por todas as areas e niveis hierarquicos. A
aplicacdo destas ferramentas por grupos requer processos de
tomadas de decisdo consensual. A tomada de decisdo consensual
ndo significa unanimidade, nem maioria e nem satisfacao total para
todos os membros de um grupo. Consenso significa encontrar uma
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proposta aceitavel o bastante para que todos os membros de um
grupo possam apoia-la, sem que nenhum se o punha a ela (MEIRA,
2003 p. 13-14).

A utilizacdo de ferramentas da qualidade nas corporacdes dos mais
distintos ramos tem evoluido expressivamente e os métodos estdo sendo
sucessivamente aperfeicoados, dando maior dinamismo as operacdes de
produtos e servi¢cos envolvidos (BERGER et al.,2012).

“‘As ferramentas basicas sdo o "arroz com feijao" da engenharia da
qualidade. O seu uso ativo pode ser um ponto de partida para o progresso do
ambiente de trabalho e a redug¢do dos custos operacionais” (LINS,1993).

2.2 Brainstorming

“Brainstorming é uma das ferramentas de qualidade mais utilizadas no
mundo, por ser simples e de facil execucdo, tornando-se rotina nas principais
empresas do mundo” (ROLDAN et al., 2009 ).

“A técnica surgiu na década de 30 com o publicitario Alex Osborn, tinha o
propdsito de criar um ambiente onde “chovessem ideias”, dai surgindo seu
nome, que também é “tempestade ou explosdo de ideias” (BEHR; MORO;
ESTABEL, 2008)”.

Segundo Meira (2003), “Brainstorming € um processo destinado a
geracdo de ideias sobre um assunto definido, em um clima agradavel e
propicio a quebra de paradigmas”.

Segundo Miguel (2001), o Brainstorming tem como significado
tempestade de ideias, com esse pensamento, utilizando esta ferramenta pode
se buscar a opinido de cada colaborador da empresa. Suas ideias de melhoria
para o problema levantado.

E preciso reconhecer que o Brainstorming consiste em estimular e
arrecadar ideias dos participantes, continuadamente, sem nenhuma
preocupacao e critica, até que se fatiguem todas as possibilidades. (ROLDAN
et al., 2009).

A este respeito, é esclarecedor transcrever, que o “sucesso da aplicacao
do Brainstorming € seguir as regras, em especial a condu¢éo do processo, que
deve ser feita por uma unica pessoa” (SEBRAE).

A divulgacdo do conceito Brainstorming pelos empreendimentos que
alcancaram éxito em suas metas, bem como pela indicagcdo por 0Orgaos
especializados em gestao da qualidade, tém instigado inUmeras empresas a
buscar este conceito dentro do seu cenario de atuacdo (HIKAGE apud
ROLDAN et al., 2009).

Segundo Gongalves (2011), é uma ferramenta para socializacdo e

desenvolvimento de equipes. Um dos atributos desta ferramenta & ser
composta por grupos heterogéneos.
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O trabalho de Mattos (1998) salienta que Brainstorming busca romper
com paradigmas na abordagem das questbes. Almeja desprender os membros
da equipe de formalismos, que inibem a criatividade, e, por conseguinte,
reduzem as alternativas de solucdes.

2.3 Matriz GUT

“Constitui-se de uma ferramenta de grande utilidade para a fixacao de
prioridades na eliminacdo de problemas, especialmente se forem varios e
relacionados entre si” (BRAGAGNOLO et al.,2004).

Segundo Grimaldi apud Aguiar (2004), a “técnica de GUT foi desenvolvida

com o objetivo de orientar decisdes mais complexas, isto €, decisbes que
envolvem muitas questdes”.

“A Matriz GUT- é uma das ferramentas de mais simples
aplicacao, pois consiste em separar e priorizar 0s problemas para fins
de andlise e posterior solugdo onde, G= Gravidade a qual consiste
em avaliar as consequéncias negativas que o problema pode trazer
aos clientes. U= Urgéncia consiste em avaliar o tempo necessério ou
disponivel para corrigir o problema, T= Tendéncia avalia o
comportamento evolutivo da situagao atual” (LEAL et al.,2011).

E preciso reconhecer, que habitualmente atribui-se valores entre 1 e 5, a
cada uma das dimensdes ( G.U.T), correspondendo 0 5 a maior intensidade e o
1 a menor( TRISTAO, 2011).

Ainda nessa mesma linha de consideracdes, Tristdo (2011), menciona
gue multiplicando os valores obtidos para o G, U e T, a fim de se obter um valor
para cada problema ou fator de risco estudado.

“Como o proprio nome sugere, a matriz GUT é uma ferramenta de analise
de prioridades com base na gravidade, na urgéncia e na tendéncia que 0s
problemas representam para as suas organizagdes” (LUCINDA, 2010 p. 69).

2.4 Plano de acéo

Segundo Meira (2003), “plano de acdo € um método que permite definir o
mais claramente possivel um problema, uma causa ou uma solucdo. Usado
guando necessitar descrever de maneira completa um problema ou um plano
de acao’.

O plano de Acdo permite saber quem é quem, quem esta fazendo e
porque esta fazendo. Pois, com essa ferramenta se obtém um quadro completo
da equipe e dos dados (FRANKLIN; NUSS, 2006).

“‘Os planos de acédo viabilizam a agédo concreta no gerenciamento de
meios e atividades, logo uma meta sé sera atingida se houver um bom plano
de acéo” (ZAGO, 2002).
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“6W do nome correspondem as palavras de origem inglesa What, When,
Why, Where, Who, e o 2H, a palavra How e a expressdo How Much” (BEHR;
MORO ; ESTABEL, 2008).

A este respeito, € esclarecedor transcrever, que Silva (2009),
salienta que a “nomenclatura 5W2H é relacionada a sete perguntas
béasicas a serem respondidas: What: o que deve ser feito? Why: por
que deve ser feito? Who: quem devera fazer? When: quando devera
ser feito? Where: Onde devera ser feito? How: Como devera ser
feito? How much: quanto custara?”.

Segundo Lisbéa e Godoy (2012), € interessante verificar, que o “método
5W2H consiste em uma série de perguntas direcionadas ao processo produtivo
e permite identificar as rotinas mais importantes, detectando seus problemas e
apontando solugbes”.

3. Métodos e Técnicas

O trabalho apresenta sua metodologia como sendo uma pesquisa-agao,
segundo Miguel et al. (2010), a pesquisa-acao € uma pesquisa social com base
empirica com associacdo em uma a¢do ou em resolucdo de um problema
coletivo, no qual os pesquisadores e o0s participantes da situacdo estdo
envolvidos de modo cooperativo e participativo.

Bryman apud Miguel et al. (2010), relata que a pesquisa-acdo é uma
abordagem da pesquisa social, na qual o pesquisador e o cliente colaboram no
desenvolvimento de uma solucdo para o problema abortado, assim os
resultados irdo construir uma base de conhecimento em um dominio empirico
particular.

Pesquisa-acdo € classificada como um método de pesquisa qualitativo,
objetivando a obtencéo da perspectiva dos elementos que integram o objetivo
de estudo, esse método permite a focalizacdo de problemas reais e a
colaboracdo entre o pesquisador e os individuos que atuam no objetivo de
estudo. (MIGUEL et al. 2010).

Para a realizacdo do trabalho foram utilizadas tabelas, graficos e
imagens, que apresentam a situacdo atual da empresa e sugerem uma
proposta de melhoria no problema em questéao.

4. Resultados e Discussoes

4.1 Caracterizagdo da empresa

O trabalho foi desenvolvido em uma empresa localizada na regiao
noroeste do estado do Rio Grande do Sul, que tem como principal atuagéao o
ramo de servico de tecnologia da informag&o. Com a finalidade de mostrar a
viabilidade de um novo setor na empresa, foi elaborado este trabalho. Esta
empresa foi criada no ano de 2009 e atualmente conta com 30 colaboradores,
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com este cenario a empresa planeja novos investimentos e adequacgdes para
se manter na vanguarda deste segmento na regiao.

O setor comercial foi a area escolhida para aplicacao das ferramentas de
qualidade. Sera criado um novo departamento para atuar com o licenciamento
de softwares, para empresas de outros segmentos e assim desenvolver seus
negocios. Levando em conta as parcerias consolidadas com grandes empresas
provedoras de servigo.

4.2 Situacao Atual

Atualmente a empresa atua na terceirizacdo de setores de informatica.
Desta forma, a empresa presta suporte, opera com vendas de servidores e
periféricos que integram a infraestrutura dos clientes. Em vista disto, ndo é
surpreendente que a organizacao, ja demonstre prestigio para comercializacéo
B2B desses produtos.

Presentemente a empresa dispde 0 organograma com 0S seguintes
departamentos:

e Departamento Administrativo (Gestores e Proprietarios);
e Departamento Comercial (Venda de Servicos Técnicos);
e Departamento de Recursos Humanos (Gestédo de Pessoas);

e Departamento de Inovacdo Tecnologica (Criacdo de novos
projetos);

e Departamento Técnico (Suporte Técnico ao Cliente);
e Deparmento Call Center (Venda de Hardwares).

Através da utilizacdo de graficos, foi possivel demostrar que o principal
publico alvo para esses servicos é o mercado corporativo monitorado.

Vendas

25000

beeedVenda do

20000 /_/ Més

15000 Meta de
Venda

l

10000

RS 4.623
5000

F

Jangiro
Fevereiro
Margo
Abril
Maio
Junho
Julho
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Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro

Media do Ano

Figura 1: Indicadores de vendas mensais da empresa. Fonte: Empresa estudada.

Além disso, a empresa ja usa 5W1H para servir como complemento para
os indicadores de desempenho de determinados setores, para assim elaborar
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um plano de acéo para o proximo ano, como é apresentado na figura 2:
5W1H
O QUE e n
FAZER QUANDO PORQUE QUEM FARA COMO FARA ONDE
Planejar Primeiro més Através dos Indicadores
Equilibrio de do Préximo Melhor Controle| Planejamento de | Controlar a disponibilidade de Mercado
Vendas Durante Ano dos Produtos vendas varios produtos durante todo
0 ano 0 ano
Aumentar em _ ~ . Produtos inovadores,
30% as Vendas Prlmewf) mes Ampliar Marketlr_19/ qualidade, disponibilidade e
L. do Préximo Engenharia do - Mercado
para proximo Ano mercado Produto apresentagdo dos produtos
ano aos consumidores.
WHAT — WHEN — WHO — WHY - WHERE — HOW
O QUE — QUANDO - QUEM - PORQUE — ONDE — COMO

Figura 2: Plano de acéo de vendas para proximo ano. Fonte: Empresa estudada.

Com as informacdes coletadas na empresa, podemos notar que possui
indicadores controlados e atualizados. Porém, a empresa esta com dificuldades
para aumentar sua rentabilidade e seu desempenho para atingir suas metas,
assim foi estudado e elaborado uma propasta de melhoria para a empresa na
criagdo de um novo setor.

4.3 Proposta de melhoria

Definir uma forma de negociacdo,para a empresa em questéo, e assim
consequentemente, serd necessario definir os produtos e servi¢os especificos,
que irdo proporcionar um maior retorno para a mesma.

Com os colaboradores da empresa, foi elaborado um Brainstorming
( Figura 3), assim os mesmos levantaram ideias e sugestdes de acgdes a serem
tomadas, para providenciar as melhorias na empresa, um plano de acéo sera
elaborado de modo a definir datas e recursos para cada etapa do processo de
alteracdes do novo negocio.
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Criar um plano de expans@o para Criar novo departamento de venda de
0 mercado Internacional Softwares, Saa$S (Software como Servigos)

|Explorar novos mercados Elevar o percentual de rentabilidade |

ICnar novo segmento Buscar contratos para representacao comercial |

|Homologar fomecedores Mudar o Core Business |

|Deﬁnir os produtos a ser comercializados Implantar novo CRM l

P
N\

Criar estratégica para novas clientes de contratos |

|Criar um cronograma de treinamentos |\
Melhorar Desempenho

Implantar 5S da Empresa

‘ Renovar a frota de veiculos

Aumentar a satisfagao dos clientes atuais |

[l

Criar um plano de expansao para o mercado Nacional |

.
'/

’ Contratar mais funcionarios

Criar um departamento juridico |

|Criar novo portfélio de servigos

Homologar novos fornecedores de telefonia fixa |

| Buscar certificagoes para técnicos

Homologar novos fornecedores de telefonia mével |

Criar novas Filiais

Ampliar o volume da banda de ADSL |

|Criar novos processos de compra e venda

Atualizar o parque de computadores |

| Buscar novas parcerias com fornecedores |
% Construir novas instalagdes fisicas para a empresa

Figura 3: Brainstorming. Fonte: Elaborado pelos autores.
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Com as ideias dos colaboradores arrecadadas, consistiu a priorizagdo das

7

mesmas, com o auxilio da ferramenta Matriz GUT. Como € apresentado na
figura 4:

Matriz G.U.T.

Z
o

PROROSTA PARA MELHORAR DESEMPENHO | Gravidade [ Urgéncia | Tendéncia|Prioridade

Buscar contratos para representagdo comercial;

Criar estratégica para novas clientes de contratos;

Definir os produtos a ser comercializados;

Elevar o percentual de rentabilidade;

Explorar novos mercados;

Homologar fornecedores;

Aumentar a satisfacdo dos clientes atuais;

O IN|O|O|R|W[IN|F

Buscar novas parcerias com fornecedores;

Criar novo departamento de venda de Softwares,
SaaS

10

Criar novo segmento;

11

Criar novos processos de compra e venda,

12

Contratar mais funcionarios;

HH

13

Buscar certificagfes para técnicos;

14

Criar um cronograma de treinamentos;

15

Atualizar o parque de computadores;

16

Ampliar o volume da banda de ADSL,;

17

Criar novo portfolio de servigos;

18

Implantar 5S;

19

Mudar o Core Business;

20

Criar um departamento juridico;

21

WWW(WwWw|w|w|w|w
N[NNI [N N[ |w|w[w

Implantar novo CRM;

22

Criar novas Filiais;

23

Criar um plano de expanséo para o mercado
Nacional;

24

Construir novas instalacoes fisicas para a empresa.

25

NIN|I N INININ[W (W (W [N|W
[EnY
N

Criar um plano de expansao para o mercado

26

Homologar novos fornecedores de telefonia fixa;

27

Homologar novos fornecedores de telefonia moével;

28

Renovar a frota de veiculos;

Figura 4: Matriz G.U.T, priorizacdo dos resultados. Fonte: Elaborado pelos autores.

Com o resultado obtido, foram levadas em consideragéo as 14 primeiras

propostas para a elaboracdo do Plano de acdo, que possui como meta,
melhorar em 25% o desempenho da empresa. Conforme demonstra o quadro

2:
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META: Realizar tarefas para melhorar desempenho em 25 % na empresa para o préximo ano

PLANO DE ACAO

Buscar contratos Definir produtos que Para garantir estar Departamento
~ p . q 9 No Mercado No periodo de 6 | Administrativo e
para representacao tenham maior valor de | R$ 2.000,00 navanguarda .
. L - Corporativo meses recursos
comercial; representatividade tecnoldgica o
necessarios
Criar estratégica para ) X o
" 9 P Desenvolver plano de Para conquistar Naregido suldo | No periodo de 3 | Departamento de
novas clientes de ) R$ 1.000,00 i ; ;
) Marketing novos clientes Brasil meses Marketing
contratos;
Definir através da Para comercializar
Definir os produtos a No periodo de 1 Departamento
p_ N ) curva ABC dos R$ 0,00 sobre produtos que No Estoque p N P .
ser comercializados; tenham més Comercial
produtos L
rentabilidade alta
Para atingir o
Vendendo produtos 9 Para melhorar o "
Elevar o percentual . percentual de No periodo de 12 Departamento
L ) com maior R$ 500,00 . resultado do N
de rentabilidade; - rentabilidade total meses Comercial
rentabilidade DRE
de 30 %
Explorar novos Desenvolvendo agdes R$ 5.000.00 Para ampliar a Naregido sul do | No periodo de 6 | Departamento de
mercados; comerciais inéditas : : carteira de clientes Brasil meses Marketing
- L Para colher os .
Homologar Definir os principais e Departamento | No periodo de 1 Departamento
R$ 0,00 benificios desta A X
fornecedores; fornecedores ~ de compras més Comercial
relacéo
Aumentar a Desenvolvendo agdes
. que melhore o Para fidelizar os Na carteirade | No periodo de 2 | Departamento de
satisfagdo dos R R$ 2.000,00 . . . R A .
) ) relacionamento com atuais clientes clientes atuais més Marketing
clientes atuais; -
os clientes
Buscar novas . L Para colher os o
. Definir os principais e Departamento | No periodo de 1 Departamento
parcerias com R$ 0,00 benificios desta A N
. forneceodres ~ de compras més Comercial
fornecedores; relacéo
Criar novo AT::ZZ;ZZZZV:S Para atender as
departamento de novas Departamento | No periodo de 6 Departamento
mercado e novas R$ 3.000,00 X N
venda de Softwares, necessidades do de vendas meses Comercial
formas de
SaaS . ~ mercado
comercializagéo
. Para manter a
Analisando as equipe atualizada No periodo de 6 Departamento
Criar novo segmento; necessidades da R$ 1.000,00 a p_ ~ Na area Técnica p p P
das inovagdes meses Técnico
empresa ) .
técnologicas
Criar novos X . No setor de o
Mapeando os Para deixa-los mais No periodo de 2 Departamento
processos de compra . R$ 500,00 . compras de A N
) processos atuais eficientes més Comercial
evenda; vendas
No novo Departamento de
Contratar mais Através de selegdo de Para atender novas |departamento de | No periodo de 1 P
. . - R$ 300,00 ~ Recursos
funcionarios; curriculos demandas vendade més
Humanos
softwares
. . ~ Para atender as
e ~ Definir Certificagdes LA No " Departamento de
Buscar certificagcées N exigéncias dos No periodo de 12
A ) estratégicas para R$ 3.000,00 . = departamento Recursos
paratécnicos; pereiros que séo P meses
empresa técnico Humanos
representados
Criar um cronograma | Definir um plano de Para manter o corpo No Departamento de
N 9 . p R$ 1.000,00 . . P departamento | A cada3 meses Recursos
de treinamentos; treinamento técnico atualizado P
técnico Humanos

Quadro 2: Plano de ag&o para melhorar desempenho. Fonte: Elaborado pelos autores.

Para aprimorar o desempenho, as sugestbes de vendas, atingirdo as
regides Norte e Noroeste do estado do Rio Grande Do Sul. Serdo realizadas as
vendas por meio de um contato telefonico com um consultor, que analisara as
necessidades de cada cliente e ap0s serdo criados 0s or¢gamentos, para
atender as necessidades de cada cliente com o melhor custo-beneficio, sempre
levando em conta o cendario do mesmo e sua capacidade de crescimento.
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Umas das sugestBes para 0 progresso € ser instituido um novo setor,
para atender a demanda de vendas de softwares, servico (conhecidos como
SaaS). Para conseguir atender as necessidades deste novo departamento €
necessario a contratacdo de um novo funcionario, com experiéncia comercial
comprovada.

O bom emprego das ferramentas de qualidade citadas nesse trabalho
gerou como melhoria a forma de organizar e priorizar as sugestdes dos
colaboradores.

Com a aplicacdo dos resultados estudados, a empresa poderé alcancar
uma margem de lucro da comercializacdo das licencas dos softwares em um
percentual de 35% & 55% do total. J& na locacdo os valores poderdo oscilar
entre 20% a 25% sobre mensalidade e na venda de hardwares a margem de
lucro oscilara entre 15% & 25% do total.

5. Conclusdes

O proposito deste trabalho € mostrar a importancia da utilizacdo das
ferramentas da qualidade, elas auxiliam a tomada de decisGes de gestores e
administradores das empresas.

Para o cumprimento deste estudo foram apresentadas algumas
sugestbes de melhorias para a empresa, a aplicacdo da ferramenta
Brainstorming foi utilizada para definir as principais ideias apresentadas pelos
colaboradores. Apds a definicdo das ideias foi aplicado a ferramenta matriz
G.U.T. para priorizar as mesmas. Finalmente a utilizacdo da ferramenta 5W2H,
foi indispensavel para realizar um plano de acdo com as principais propostas
de melhoria, e assim pode se definir as etapas e 0s prazos para a implantacéo
dos fatores priorizados, definindo também os responséaveis por cada etapa da
implantag&o de novo setor.

Os resultados dessas sugestbes poderao ser satisfatorios, pois permite
a criagdo de um novo setor e uma nova forma de comercializacdo o B2B. Se
realizadas as tarefas apresentadas no plano de acdo, a empresa podera gerar
25% nos seus resultados permitido assim novos investimentos. Como sugestao
para a empresa que continuem com a utilizacdo das ferramentas da qualidade
nas tomadas de decisdo da empresa.
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