‘InovaGest

Journal of Science,
Technology, Management
and Social Studies

IMPLEMENTACAO DE NORMAS E PROCEDIMENTOS ORGANIZACIONAIS:
PROPOSTA DE MELHORIA NA OFICINA PRADO AUTO CENTER

Alicia De Lima Viana
Benicio Pereira Mendonga
Emerson Wladir Porto Santarém

RESUMO

A presente pesquisa trata-se de um estudo de caso referente a Implementa¢do de Normas e
Procedimentos Organizacionais na empresa Prado Auto Center através de uma proposta de
melhoria que visa elevar a qualidade do decorrer do processo na oficina, proporcionando uma
visao sistematica dentro da empresa. A pesquisa teve como embasamento cientifico estudos
bibliograficos, analise de campo, entrevistas com gestores, roteiros de entrevistas e ferramentas
da gestdo. Essa pesquisa tem como objetivo geral permitir um olhar cientifico e sugerir uma
proposta de melhoria com a intencdo de criar e padronizar as normas € processos
organizacionais. De acordo com o estudo desenvolvido, € possivel ver como a Prado carece de
padronizagdo de processos, fluxogramas e os pilares da empresa, ou seja, missdo, visdo e
valores. Este trabalho apresentara 2 capitulos: Diagndstico Organizacional e Relatorio de
Implementagdo. E de grande importincia a implementagdo dessa proposta pois proporcionara
um bom funcionamento da empresa, como agilidade na demanda do trabalho, queda nos erros
do decorrer do processo, referéncia no mercado automotivo e satisfacdo do cliente, para chegar
nesse objetivo para a empresa o primeiro capitulo utiliza da ferramenta dos 10M’s, ferramenta
conta com o estudo para diagnosticar pontos criticos em cada setor da empresa e a ferramenta
5W2H utilizando perguntas simples para organizar e aplicar tal proposta para cada problema
encontrado na empresa. O capitulo 2 a partir de 3 metas que alinham com o objetivo planejado
utiliza da ferramenta PDCA ( Planejar, Executar, Verificar e Agir) para a implementagao dessas

pecas.
Palavra Chave: Normas; Processos; Padronizar; Satisfacao.

IMPLEMENTATION OF ORGANIZATIONAL STANDARDS AND PROCEDURES:
A PROPOSAL FOR IMPROVEMENT AT THE PRADO AUTO CENTER
WORKSHOP

ABSTRACT

The present research is a case study concerning the implementation of organizational standards
and procedures at Prado Auto Center through a proposal for improvement that aims to enhance
the quality of the workshop processes, providing a systematic view within the company. The
research was based on scientific support from bibliographic studies, field analysis, interviews
with managers, interview guides, and management tools. The general objective of this study is
to offer a scientific perspective and to propose improvements with the intention of creating and
standardizing organizational norms and processes. According to the developed study, it is
possible to observe that Prado Auto Center lacks process standardization, flowcharts, and well-
defined organizational pillars, such as mission, vision, and values. This work presents two
chapters: Organizational Diagnosis and Implementation Report. The implementation of this
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proposal is of great importance, as it will contribute to the proper functioning of the company,
such as greater agility in work demands, reduction of process errors, recognition in the
automotive market, and customer satisfaction. To achieve this purpose, the first chapter makes
use of the 10M’s tool, which allows the diagnosis of critical points in each sector of the
company, as well as the SW2H tool, using simple questions to organize and apply the proposed
actions to each identified problem. The second chapter, based on three goals aligned with the
planned objective, utilizes the PDCA cycle (Plan, Do, Check, Act) for the implementation of
the proposed measures.

Keywords: Standards; Processes; Standardization; Satisfaction.
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1. INTRODUCAO

A réapida expansao do mercado de veiculos no Brasil, impulsionada pela demanda crescente por
mobilidade e pela diversificagdo de modelos e servigos, tem exigido das empresas do setor
automotivo uma constante adaptacdo as mudancas econdmicas, tecnoldgicas e
comportamentais dos consumidores.

O padriao de mobilidade da populacdo brasileira vem passando por fortes modifica¢des desde
meados do século passado, reflexo principalmente do intenso e acelerado processo de
urbanizagdo e crescimento desordenado das cidades, além do uso cada vez mais intenso do
transporte motorizado individual pela populacio (CARVALHO, 2011, p. 1).

Nesse contexto, a eficiéncia na gestdo e a busca por diferenciais competitivos tornaram-se
imperativos para a sobrevivéncia e o crescimento sustentavel dos negocios. E nesse cenério que
se insere o presente estudo, cuja proposta € investigar a estrutura organizacional e os principais
desafios enfrentados por uma empresa de servigos automotivos — a Prado Auto Center —, por
meio de uma andlise criteriosa baseada em dados coletados a partir de uma entrevista
estruturada com um dos seus gestores.

Com o objetivo de compreender de forma mais aprofundada o funcionamento interno da
organizagdo e os fatores que influenciam seu desempenho, a pesquisa adota como metodologia
a realizagdo de uma entrevista orientada por um roteiro previamente definido.

A grande vantagem da entrevista sobre outras técnicas ¢ que ela permite a captagdo imediata e
corrente da informacao desejada, praticamente com qualquer tipo de informante e sobre os mais
variados topicos. (Liidke; André, 1986, p. 33-34).

Essa abordagem permite a coleta de informagdes qualitativas relevantes, como a missdo, visao
e valores da empresa, seu perfil organizacional, o sistema de gestao vigente, a cultura e o clima
organizacional, bem como os processos operacionais, de comunicacao, lideranga e motivagao
internos.

A investigagdo se alinha, portanto, a perspectiva de que compreender as praticas operacionais,
administrativas e a dindmica interna de uma empresa ¢ fundamental para identificar seus pontos
fortes e suas vulnerabilidades. Durante a entrevista, foram evidenciados aspectos centrais que
contribuem para a identidade e o posicionamento da Prado.

A empresa possui uma estrutura relativamente enxuta e familiar, o que influencia diretamente
nas formas de comunica¢do e tomada de decisdo. A lideranca ¢ marcada pela centralizacao nas
maos do proprietario e gerente operacional, o que reflete um modelo de gestdo mais tradicional,
baseado na confianca interpessoal e na experiéncia pratica acumulada ao longo dos anos. Ao
mesmo tempo, foram identificados desafios significativos, como a falta de padronizacao dos
processos, disseminagdo formal da cultura da empresa, dentre outros.

Além disso, o estudo destaca a cultura organizacional como fator estratégico na construcao da
imagem da empresa. Principios como honestidade, compromisso e respeito ao cliente sdo
apontados como diferenciais da Prado Auto Center. No entanto, conforme Chiavenato (2005),
¢ essencial que essa cultura esteja alinhada as estratégias organizacionais para sustentar o
crescimento e estimular a inovagao.

A andlise revela que fatores externos, como concorréncia, instabilidade econdmica e avangos
tecnologicos, atuam como ofensores ao desempenho da organizacao. Segundo Costa (2007),
tais eventos impactam negativamente e de forma imediata, exigindo estratégias eficazes por
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parte da gestao.

Ao final, o estudo busca contribuir para a reflexdo sobre a importancia de uma gestao mais
integrada e estratégica, capaz de equilibrar os valores tradicionais da empresa com as exigéncias
de um mercado cada vez mais dindmico e competitivo. A compreensdao dos elementos
levantados nesta pesquisa podera servir de base para sugestoes de melhoria e para a elaboragao
de um plano de agdo voltado a evolugao organizacional da Prado Auto Center.

2. APRESENTACAO DA EMPRESA

2.1 Razdo Social

A razdo social da empresa Prado Auto Center, registrada sob o CNPJ n°12.448.096/0001-34, ¢é
uma informacao fundamental para a identificacdo legal da organizacdo. Possui sua razao social
como Prado Auto Center Servigos Mecanicos Eireli, sendo esta denominagao oficial sob a qual
a empresa ¢ reconhecida perante os 6rgaos governamentais e fiscais. Esse nome ¢ utilizado para
formalizar todos os atos administrativos e legais relacionados a organizacao.

2.2 Enderego.

A oficina Prado Auto Center se localiza na Avenida Valério Botelho de Andrade, n° 03, Sao
Francisco, na esquina com a SEFAZ e ap6s o retorno do TRE em Manaus.

2.3 Natureza do Negocio.

A Prado Auto Center esta voltada para o ramo de servigcos mecanicos em geral. A empresa se
especializa em servigos como: troca de dleo, alinhamento e balanceamento 3D, troca de
suspensdo de veiculos de linha leve e inje¢do eletronica, buscando atender tanto veiculos
antigos como os que estdo entrando no mercado. Seu objetivo principal € o reconhecimento em
servi¢os automotivos em toda Manaus, com foco em carros e pick-ups, tendo como diferencial
a agilidade nas entregas dos veiculos sem perder a virtude do servigo apresentado para o cliente.

Além disso, a empresa se destaca por utilizar produtos de marcas renomadas no mercado
automotivo e variedades de dleos para o motor, incluindo 6leos originais das concessionarias,
0 que a posiciona de forma competitiva dentro do seu segmento de atuacao.

2.4 Missdo.

As organizagdes precisam de uma razdo clara para existir, pois € a partir dela que suas
estratégias e objetivos sdo estruturados. De acordo com Oliveira (2009), a Missao € responsavel
por traduzir os valores e crencas da empresa em suas areas de atuacao, refletindo suas tradi¢des
e filosofia de trabalho. Ela estabelece a identidade da organizagdo, orientando suas decisdes e
garantindo que suas acdes estejam alinhadas com seus principios fundamentais.

A missdo, considerada o ponto inicial, ¢ diferenciada por Maximiano (2011, p. 64) em relacao
ao conceito de negdcio. O autor explica que o negdceio se refere ao que a empresa oferece em
troca dos recursos financeiros dos clientes. Por outro lado, a missdo representa:
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E o negécio definido em termos de sua utilidade, que d4 aos consumidores a motivagdo para
trocar o dinheiro deles pelos produtos e servigos que vocé tem a oferecer. [...] Para definir a
missdo, ou proposi¢do de valor, é preciso perguntar: para que serve nossa empresa? Qual a
nossa utilidade para os clientes? Quais as necessidades estamos atendendo? Que beneficios
temos a oferecer aos consumidores por meio de nossos produtos? Qual problema nossa empresa
resolve para seus clientes? Que responsabilidades estamos cumprindo na sociedade?
(Maximiano, 2011, p. 64).

A diferenciagdo entre missao e negocio ¢ fundamental para a estratégia organizacional.
Enquanto o negdcio define a oferta de produtos e servigos, a missao destaca sua utilidade para
clientes e sociedade. Assim, uma missao bem definida fortalece a identidade da empresa e
alinhar suas ag¢des com as necessidades do publico-alvo.

Ao analisar a estrutura organizacional da empresa Prado Auto Center observa-se que ndo ha
uma declarag@o formal ou clara sobre a missdo. A falta de um posicionamento explicito sobre
esses aspectos pode indicar uma lacuna na constru¢dao de uma identidade corporativa sélida, o
que pode dificultar o alinhamento de estratégias, a motiva¢ao dos colaboradores e a percepgao
externa da empresa.

Embora a empresa possua uma atuacdo consolidada no mercado, a auséncia de missdo definida
pode prejudicar a constru¢do de uma cultura organizacional forte, além de afetar a capacidade
de tomar decisdes estratégicas alinhadas a um proposito comum. A defini¢ao desses elementos
¢ fundamental para o desenvolvimento de um direcionamento claro e para a constru¢ao de uma
imagem coesa tanto interna quanto externa. Segundo Chiavenato (2014), a missdo em uma
empresa serve como um guia para todas as proximas agdes de uma empresa, sendo fundamental
para orientar as decisdes, engajar os funcionarios e ter uma identidade na empresa.

2.5 Visao

A visdo representa a diregdo que a organizag¢do deseja seguir, focando em objetivos futuros.
Conforme Tavares (2005), ela envolve identificar oportunidades e concentrar esforcos para
alcanca-las. Segundo Oliveira (2000), a visao reflete o que os lideres da empresa projetam para
o futuro em um horizonte de longo prazo, com uma perspectiva ampla. Ela define o que a
organizagao aspira ser, seja em um futuro proximo ou distante.

Na mesma analise da empresa Prado, ndo foi identificado um posicionamento formal sobre a
visdo organizacional. A auséncia de uma visdo definida pode aparentar que a empresa ainda
nao estabeleceu um futuro desejado que sirva como guia para o direcionamento estratégico de
longo prazo. Segundo Dias (2013) a visdo na empresa ¢ como uma bussola, dando uma dire¢ao
e proposito que deve ser distribuido para os membros da organizagdo, sem ela, a empresa pode
se perder em meio a desafios e mudancas de ambientes.

A auséncia de uma visdo clara pode gerar dificuldades no planejamento estratégico e no
engajamento da equipe, ja que a falta de um propdsito definido impede a elaboragdo de metas
e o alinhamento coletivo em torno de um objetivo comum. Estabelecer uma visao bem definida
contribuiria para maior coesdo e clareza nas a¢des da empresa, promovendo um alinhamento
mais eficaz entre as estratégias adotadas e os resultados almejados.
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2.6 Valores / Principios / Crengas

Bethlem (2009) ressalta que, na formulagdo, planejamento e implantagao de estratégias, os
valores dos individuos e da propria organizagdo influenciam diretamente nas escolhas
estratégicas. A cultura, segundo o autor, ¢ um conceito amplo e complexo que envolve
conhecimentos, crengas, arte, moral, leis, costumes e outras capacidades adquiridas pelo ser
humano em sociedade. Esses elementos culturais estdo presentes no ambiente organizacional,
refletindo-se em crengas e costumes que moldam os valores da empresa.

Oliveira (2009) complementa essa visdo ao afirmar que os valores organizacionais representam
principios e crencas fundamentais que orientam as decisdes e estratégias da empresa. Eles
funcionam como um alicerce que sustenta suas agdes, garantindo coeréncia entre seus objetivos
e sua identidade corporativa. Dessa forma, compreender e integrar esses valores no
planejamento estratégico ¢ essencial para fortalecer a cultura e direcionar o sucesso
organizacional.

Na analise da cultura organizacional da Prado foi identificada a auséncia de valores
corporativos claramente definidos, o que pode ocasionar impactos negativos no ambiente de
trabalho e nas interacdes com os stakeholders, sem valores como transparéncia e
responsabilidade, por exemplo, a empresa corre o risco de perder a confianca de seus clientes,
prejudicando sua reputagdo no mercado.

E importante que a empresa comece a definir e adotar valores que estejam alinhados com seus
objetivos e com os compromissos com seus colaboradores e clientes. Esses valores devem ser
implementados por meio de treinamentos, comunicagao interna e integrados nas atividades do
dia a dia da empresa.

Por isso, de acordo com Chiavenato (2004), os valores eram fundamentais para uma cultura
solida, quando esses valores sdo claramente abordados, eles auxiliam nas atitudes e
comportamentos dos colaboradores, alinhando os objetivos estratégicos.

2.7 Politicas Organizacionais.

Na perspectiva de Gratton (2016) "As politicas organizacionais modernas devem refletir as
novas demandas dos trabalhadores contemporaneos, levando em conta ndo apenas a
produtividade, mas também o bem-estar e o equilibrio entre vida profissional e pessoal."
Gratton aborda como tema principal seu livro que as organizagdes precisam se adaptar ao longo
do tempo para se apoiar o bem-estar, a produtividade e o equilibrio entre a vida pessoal e
profissional dos colaboradores.

Apb6s uma andlise da empresa Prado, foi observado que a mesma ndo possui politicas
organizacionais formalmente estabelecidas, o que pode resultar em um ambiente de trabalho
pouco organizado e até ter falhas na definicdo de suas diretrizes, comprometendo os
comportamentos e tomada de decisdes dos seus colaboradores.

As politicas de recursos humanos sdo fundamentais para garantir que a organizacao tenha os
recursos humanos necessarios para alcancar seus objetivos. Elas devem ser claras, precisas e
conhecidas por todos os membros da organizagdo. Além disso, as politicas de recursos humanos
devem ser flexiveis o suficiente para se adaptar as mudangas que ocorrem no ambiente interno
e externo." (Chiavenato, 2004, p. 233).
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Levando isso em conta, Chiavenato informa a importancia das politicas de recursos humanos
(uma das politicas organizacionais) para a organizagao, pois com ela a empresa estara alinhando
seus objetivos com os funcionarios e devem ser flexiveis o suficiente para mudancas repentinas.

2.8 Objetivos e Metas

Definir metas claras e objetivas ¢ o primeiro passo para alcancar qualquer tipo de sucesso
organizacional (DORNELAS, 2012). Donelas aponta que, sem metas claras e objetivos
centralizados, a organizacao pode se perder em suas agdes, o que pode suceder desperdicios de
recursos e falta de foco.

A definicdo de metas ¢ um passo transcendental no planejamento estratégico, pois oferece um
norte para que todos estejam alinhados com o mesmo proposito, isso € relevante para empresas
que buscam inovagao ou precisam se adaptar a mudangas repentinas no mercado e isso foi
ressaltado por Costa (2008) “O processo de definicdo de objetivos e metas deve ser continuo e
dindmico, ajustando-se as mudancas do ambiente organizacional e as novas demandas do
mercado.”

Apo6s uma andlise de campo na empresa Prado, observou-se que a mesma nao possui objetivos
e metas claras ou formalizadas para os seus colaboradores, isso pode impactar na motivagao
dos funciondrios e falta de prioridades, e isso foi enfatizado por Chiavenato (2004) "A falta de
objetivos claros e precisos pode levar a uma falta de dire¢ao e prioridades, e pode resultar em
uma perda de recursos e tempo."

2.9 Historico da Empresa.

Adiante desta pesquisa de campo na empresa Prado Auto Center, foi observado que a oficina
ndo possui um documento oficial relativo ao histérico da empresa desde a fundagdo, entao
através de uma entrevista com o proprietario da loja e funcionarios mais antigos foi possivel
chegar as seguintes informagdes: A Prado Auto Center foi fundada hd mais de 20 anos,
nascendo de um sonho do proprietario que, desde jovem, atuava como mecanico e desejava
abrir o proprio negocio.

A empresa comecou de forma simples, com estrutura modesta e poucos recursos, mas com
muita dedicacdo e foco na qualidade do servigo prestado. Desde o inicio, buscou se destacar
pelo atendimento transparente e personalizado, conquistando a fidelidade de seus clientes por
meio da honestidade e competéncia técnica.

Com o passar dos anos, investiu na modernizagdo da estrutura, adquirindo equipamentos
atualizados e capacitando sua equipe para acompanhar as evolugdes do setor automotivo.
Localizada em uma area de facil acesso, a oficina consolidou-se como uma referéncia na regiao,
atendendo tanto clientes particulares quanto empresas, sempre com foco na exceléncia dos
servicos prestados e no relacionamento de longo prazo com seus consumidores. Hoje, a Prado
Auto Center mantém seu compromisso com a qualidade, buscando constantemente melhorias
e novas oportunidades de crescimento.
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3. PERFIL DA ORGANIZACAO.
3.1 Produtos e Servigos.

Kotler e Armstrong (1999), diferenciam produto e servigo de forma clara. Segundo os autores,
um produto ¢ um bem tangivel, fisico, que pode ser visto, tocado, estocado e transportado, como
eletronicos, roupas ou alimentos. J4 um servigo € intangivel, ndo resultando na propriedade de
algo, sendo caracterizado por atividades, beneficios ou satisfagdes oferecidas ao cliente, como
consultorias, educagao ou atendimento médico.

Na realidade da Prado Auto Center, observa-se a coexisténcia de produtos e servigos. Entre os
produtos comercializados, destacam-se pecas automotivas, pneus e lubrificantes. Estes itens se
enquadram na defini¢do de Kotler e Armstrong (1999) por se tratarem de bens tangiveis, que
podem ser estocados, transportados e fisicamente manipulados pelo consumidor.

Os autores ainda destacam que os servigos possuem caracteristicas especificas, como
intangibilidade, inseparabilidade (producdo e consumo ocorrem simultaneamente),
variabilidade e perecibilidade (ndo podem ser estocados), o que os distingue dos produtos
tradicionais. Ciente da variabilidade desse tipo de atividade, a Prado Auto Center investe na
capacitagdo da equipe e na padronizacdo dos processos, buscando garantir qualidade e
fortalecer a confianga do cliente — fator essencial para a fidelizagao.

De acordo com Teixeira (2008), o porte das empresas ¢ definido pelo nimero de empregados,
faturamento anual e setor de atuagdo, critérios essenciais para politicas publicas, regimes
tributarios e estratégias de gestdo. Com base nesses parametros, a Prado Auto Center ¢
classificada como empresa de pequeno porte, com 12 colaboradores e faturamento compativel
com essa categoria, o que influencia diretamente sua estrutura decisoria e agilidade frente as
demandas do mercado.

As instalagdes da empresa refletem esse porte, contando com area coberta para manutengao,
recepcdo com espago de espera, salas administrativas e area externa para circulagdo e
estacionamento. O layout favorece o fluxo operacional e o conforto do cliente. Observa-se
também uma atengao a organizagao e padronizagao dos ambientes, fatores que contribuem para
a percepcao de profissionalismo e confianca, aspectos centrais na prestacdo de servigos,
conforme destacam Kotler e Keller (2012).

3.2 Porte da Empresa e Caracteristicas das Instalacdes.

Teixeira (2008) classifica o porte das empresas com base no numero de funciondrios,
faturamento anual e setor de atuacdo. Essa categorizacdo ¢ fundamental para definir regimes
tributarios, acesso a incentivos e estratégias de gestdo. Empresas de diferentes tamanhos
enfrentam desafios especificos, e essa classificagdo facilita a adaptacao de politicas e praticas
adequadas a cada realidade.

Considerando que a Prado Auto Center atua no setor de servigos automotivos, conta com 12
colaboradores e apresenta faturamento compativel com os limites de pequeno porte, a empresa
se enquadra nessa categoria. Essa classificagdo ¢ importante, pois permite a adogdo de praticas
de gestdo adequadas a sua estrutura, facilita a obten¢do de beneficios fiscais e contribui para a
formulacao de estratégias que atendam as necessidades e aos desafios tipicos de negdcios desse
porte.
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3.3 Principais Tecnologias Utilizadas.

A incorporagdo da tecnologia no ambiente corporativo € essencial para agregar valor a empresa,
promovendo eficiéncia operacional, inovacao e melhoria na comunicagdo interna. Segundo
Oliveira e Salomao (2007), a tecnologia vai além de uma ferramenta operacional, sendo um
diferencial estratégico. Ao adotar novas tecnologias, as empresas podem melhorar seus
produtos, servigos e atendimento ao cliente, além de conquistar vantagem competitiva e se
destacar no mercado.

Nesse contexto, a Prado Auto Center tem investido em ferramentas digitais voltadas a gestao
de servicos e relacionamento com o cliente. Entre as tecnologias utilizadas, destacam-se os
sistemas de controle de ordens de servico, softwares de gestdo administrativa e financeira, além
da presenca ativa em plataformas digitais para comunicagdo com o publico. Essas iniciativas
reforcam a busca por agilidade, precisdo nas informagdes e maior transparéncia nos
atendimentos, consolidando a tecnologia como suporte essencial a qualidade dos servigos
prestados.

Barbier (2012) refor¢a a importancia da inovagdo como um fator determinante para o sucesso
empresarial. Empresas que investem em tecnologia ndo apenas aumentam sua produtividade,
mas também conquistam vantagem competitiva, adaptando-se as novas demandas do mercado
e garantindo um crescimento sustentavel.

3.4 Caracteristicas do Quadro Funcional

O quadro funcional da Prado Auto Center ¢ composto por uma equipe de 12 colaboradores,
distribuidos entre setores técnicos e administrativos. A estrutura organizacional ¢ enxuta,
caracteristica comum em empresas de pequeno porte, 0 que permite maior proximidade entre
os membros da equipe e flexibilidade na execucao das tarefas.

A divisdo de fungdes contempla profissionais responsaveis por manuten¢do preventiva e
corretiva de veiculos, alinhamento e balanceamento, revisao de sistemas de freio e suspensao,
além de colaboradores dedicados ao atendimento ao cliente e a gestdo administrativa. A
lideranga ¢ exercida diretamente pelos proprietarios, o que favorece decisdes ageis e alinhadas
com o0s objetivos estratégicos da empresa.

Grafico 1 — Divisao dos colaboradores por sexo.
DIVISAQ POR SEXO DOS
COLABORADORES
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Fonte: Propria 2025.
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O grafico acima mostra a distribuicdo de género entre os funciondrios da organizagdo. Nota-se
uma predominancia significativa de homens, com 10 representantes, enquanto o numero de
mulheres ¢ bem menor, totalizando apenas 2 funciondrias. Esse desequilibrio pode refletir a
necessidade de politicas mais inclusivas para promover maior equidade de género no ambiente
de trabalho.

Grafico 2 - Faixa etaria dos colaboradores.
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Fonte: Propria 2025.

O grafico acima demonstra a distribui¢do etdria dos colaboradores da Prado Auto Center.
Observa-se que a maior concentracdo de funcionarios estd na faixa de 41 a 45 anos, com 4
colaboradores, representando a experiéncia e o tempo de mercado como caracteristicas
predominantes na equipe. Em seguida, ha destaque para as faixas 26 a 30 anos e 62 a 65 anos,
ambas com 2 colaboradores cada, indicando a presenca tanto de trabalhadores em inicio de
consolidagdo profissional quanto de colaboradores mais proximos da aposentadoria.

As demais faixas etdrias apresentam uma distribuicdo mais dispersa e reduzida, com 1
colaborador nas faixas de 20-25, 31-35, 51-55 e 56-60 anos. Nao ha registros de funcionarios
entre 36-40 e 46-50 anos, o que gera lacunas geracionais que podem influenciar a dindmica de
inovagdo e sucessdo na empresa. A predominancia de colaboradores em faixas etarias mais
elevadas sugere a necessidade futura de planejamento de renovagdo de equipe e de programas
de capacitagao voltados para a retengdo do conhecimento e transferéncia de experiéncia.

Grafico 3 — Nivel de escolaridade.
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Fonte: Propria 2025.
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Todos os colaboradores possuem Ensino Fundamental e Ensino Médio completos. Ha uma
representacdo menor nos niveis de Ensino Técnico (3 funcionarios), Ensino Superior
Incompleto (2) e Ensino Superior Completo (1). Esses dados indicam que a for¢a de trabalho
possui, em sua maioria, uma formagdo basica, o que pode sinalizar oportunidades para
investimento em qualificagdo profissional e educacional.

Grafico 4 — Divisao dos colaboradores por cargo.
DIVISAO DOS COLABORADORES POR CARGO

Supervisor Operacional GGG 1
Gerente Operacional G 1
Gerente Administrative I 1
Auxiliar Administrative IS 1
Alinhador NG 1

Mecanico G
Trocadorde Oleo GG 1

Auiliar Mecanico I

Fonte: Propria 2025.
O gréfico apresenta a distribui¢do dos colaboradores por fun¢do dentro da Prado Auto Center.
Nota-se que o cargo com maior numero de ocupantes ¢ o de Auxiliar Mecanico, com 4
funcionarios, o que evidencia o forte apoio operacional as atividades de manutencao veicular.
Em seguida, o cargo de Mecanico aparece com 2 colaboradores, refor¢cando a estrutura técnica
da empresa.

Demais fungdes como Supervisor Operacional, Gerente Operacional, Gerente Administrativo,
Auxiliar Administrativo, Alinhador e Trocador de Oleo contam com 1 funcionario cada,
indicando uma divisdo de tarefas enxuta e especializada. Esse cenario sugere que a organizagao
aposta em uma hierarquia simplificada, priorizando a execugao pratica dos servigos.

A forte presenca de auxiliares também demonstra que ha uma base relevante de colaboradores
em formagdo ou suporte, o que pode ser uma estratégia para desenvolvimento interno de
talentos, preparando-os para assumir fungdes mais qualificadas no futuro.

3.5 Organograma

A Prado Auto Center ndo possui um organograma formalmente documentado em canais
oficiais, o que dificulta a visualizagdo clara das relagdes de autoridade e a estrutura hierarquica
da empresa. De acordo com Alcao (1965), o organograma ¢ uma ferramenta essencial para
representar graficamente a distribui¢do de autoridade e cargos, facilitando a comunicagdo
interna e o gerenciamento de tarefas. A falta dessa documentagdo pode resultar em
ambiguidades na alocagdo de responsabilidades e na tomada de decisdes, especialmente a
medida que a empresa cresce € as demandas se tornam mais complexas.

A implementacdo de um organograma oficial, com base nas diretrizes de Alcao (1965), traria
beneficios significativos, como maior clareza nas fungdes e responsabilidades de cada
colaborador, melhor organizagdo e fluxo de informagdes, além de facilitar o treinamento de
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novos funcionarios. Com um organograma bem estruturado, a empresa também poderia
otimizar sua gestdo, garantindo uma comunicacdo mais eficiente e o acompanhamento
adequado do desempenho das equipes, o que contribuiria para a melhoria continua dos servigos
prestados e para a satisfacao dos clientes.

4. ASPECTOS ORGANIZACIONAIS
4.1 Analise Interna

Tavares (2005) explica que a Analise SWOT se consolidou como metodologia estratégica a
partir da década de 1960, com a principal fungao de estabelecer uma relagdo entre os ambientes
interno e externo de uma organizagdo. Essa ferramenta permite identificar os pontos fortes e
fracos da empresa, contrastando-os com as oportunidades e ameagas do mercado.

No ambiente interno, ¢ fundamental distinguir claramente as forcas e fraquezas, o que exige um
entendimento conceitual adequado de cada um desses fatores. A clareza na elaboracao dessas
relacdes € essencial para garantir uma analise eficaz e para que a estratégia adotada seja alinhada
com a realidade da organiza¢ado e suas necessidades de desenvolvimento.

4.1.1 Pontos Fortes, Pontos Fracos e Pontos a Melhorar

Os pontos fortes de uma organizagdo representam fatores internos e controlaveis que criam
condig¢des vantajosas em relacdo ao seu ambiente competitivo. Essas caracteristicas ou atributos
da organizagdo tém o potencial de impactar positivamente seu desempenho, fortalecendo sua
posi¢do no mercado (REZENDE 2008). Para Mato, Matos e Almeida (2007) as fragilidades sao
entendidas como deficiéncias que limitam a capacidade de desempenho de uma organizagao,
sendo essencial superd-las para evitar o risco de faléncia ou declinio do negoécio.

Uma ferramenta amplamente difundida e utilizada para a elaboracdo de um diagnostico
situacional eficaz ¢ a Matriz SWOT, que tem origem no inglés: strengths (forcas), weaknesses
(fraquezas), opportunities (oportunidades) e threats (ameacas) (MARTINS 2007). Reconhecida
como andlise de equilibrio, essa metodologia tem como propdsito comparar € contrastar os
fatores positivos e negativos, considerando tanto as condi¢des internas quanto as externas, que
podem influenciar de alguma maneira o desempenho ou a dinamica da organizacao.

Tabela 1 - Demonstracdo da Analise Interna de Gestao

Seq . Ponto Ponto a Ponto
Adtributos Forte Melhorar Fraco

1.1 Tomada de decisao
1.2 Geréncia de sistemas de informacao
1.3 Administragdo das agdes estratégicas
1.4 Geréncia geral
1. Gestao 1.5 Relacionamento com clientes
1.6 Relacionamento com os Fornecedores
1.7 Relacionamento com Governo
1.8 Relacionamento com Imprensa
1.9 Relacionamento com 0s s6cios
Total

W WO = WK ===
SONODO =N~

O, NOODOO—O

Fonte: Propria (2025).
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Observa-se que a Prado demonstra ter relagcdes solidas com fornecedores e socios, o que €
importante para a cadeia de suprimentos e estratégia na empresa. Embora haja um espago para
a melhoria com relacionamento com clientes ela se mostra estavel, ap6s uma conversa com a
gestora, a Prado busca fidelizar seus clientes mais novos e continuar mostrando seu diferencial
para a fidelizag@o dos clientes mais antigos.

Deixando de lado areas como tomada de decisdo e administragcdo estratégica, geréncia de
sistemas da informag¢do, mas com uma oportunidade de melhoria, essas areas sao fundamentais
para o crescimento da empresa, buscar a melhor estratégia inclui tanto para a evolugdo da
empresa quanto para estratégia de marketing, organizacdo de estoque, todos os setores.

Constata-se como ponto fraco nas areas de imprensa e governo na Prado, ter uma boa imagem
na governanca ¢ a unica maneira de obter beneficios, como evitar fraudes, ma administracao e
ter uma boa relagdo com stakeholders, o ponta pé inicial ¢ estabelecer um codigo de conduta,
definir linha de sucessdo se tiver socios ou se caso for uma empresa familiar e estd em
conformidades com normas e leis. Rodrigues (1977) dizia que quem ndo € visto ndo ¢ lembrado,
isso se aplica tendo visibilidade na imprensa mantendo a empresa na mente do publico.

Tabela 2 - Demonstracao da Analise Interna de Recursos Humanos

Pont Ponto a Pont
Seq Atributos 0 Melhora
Frac
Forte r o
2.1 Recrutamento e sele¢ao 0 2 1
2. 2.2 Capacitagdo, treinamento e desenvolvimento de RH. 0 2 1
Recursos 2.3 Gestdo de pessoas 0 2 1
Humanos 2.4 Motivacao 1 1 1
2.5 Remuneragao 0 3 0
Total 1 10 4

Fonte: Propria (2025).

Observa-se que em recursos humanos tem mais pontos a melhorar e fracos que pontos fortes,
mas destacando a motivacao da empresa com os funcionarios, a motivacao € o combustivel que
nos leva ao sucesso (SHINYASHIKI, 2000), sem motivagdo os colabores tendem a procrastinar
no ambiente de trabalho, tendo um reflexo negativo no seu processo que foi designado.

Atributos como Gestao de pessoas e Recrutamento e Sele¢ao sdo os primeiros passos para uma
boa relagdo com o funcionario atual e o que iré entrar, recrutamento e selegdo ndo apenas serve
para dialogar, mas também mostrar para o entrevistado o por que a Prado ser uma boa opg¢ao
para ele entregar seu curriculo, expondo seus beneficios, entre outros. Os dois se
complementam, como uma pré e uma pds na corporacao, ter eles alinhados pode resultar na
melhoria do clima organizacional, reducdo de conflitos e alinhamento com os objetivos da
empresa.

Referente a capacitacdo e treinamento foi observado na analise de campo que funcionarios
operacionais novatos sao ensinados na pratica, tendo o tempo de adaptacdo de 90 dias e sem
treinamentos periddicos para renovacao de cursos, foi constatado que a empresa nao exige NR's
como NR-12 (maquinas e equipamentos), NR-23 (protecdo contra incéndios). O
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acompanhamento desses cursos pode prevenir acidentes, ter uma conformidade legal na
empresa, desenvolvimento de habilidade para o funcionario e reducao de custos.

Tabela 3 - Demonstracao da Analise Interna de Maquinas

Ponto Ponto a Ponto

Seq  Atributos Forte  Melhorar Fraco

3.1  Equipamentos de manuseio 2 1 0

3.2  Veiculos 2 1 0

3 3.3 Instalagdes elétricas 1 1 1
Méquinas 3.4 InstalagOes hidraulicas 1 2 0
3.5 Instalagdes de Seguranca 0 2 1

3.6  Maquinas, equipamentos 2 1 0

3.7  Internet 1 1 1

Total 9 9 3

Fonte: Propria (2025).

Observa-se na tabela que instalagdes elétricas, seguranga e internet sdo consideradas pontos
fracos na Prado, mas ap6s o estudo de campo foi notado que a Prado tem um sistema de
seguranga rigoroso, a loja utiliza grades altas para manter a integridade dos carros que passam
a noite, alarmes com sensor de presenca cameras na loja e na rua principal. Referente as
instalacdes elétricas foi observado que ela aparenta ser desarranjada, sem sinalizagdes claras
para um novo colaborador, a importancia da organizacdo das instalagcdes elétricas previne
acidentes elétricos, permite identificar e corrigir problemas e a manutengao mais agil.

Compreende-se na Prado que maquinas ndo ¢ um obstidculo presente, mas deve ficar em
observacdo para possiveis mudancas ou acrescentar algumas inovagdes nos maquindrios,
buscando a agilidade na empresa do servi¢o, segundo Andrade (2007) a moderniza¢ao das
maquinas e equipamentos ¢ fundamental para aumentar a produtividade e reduzir custos.

Tabela 4 - Demonstracdo da Anélise Interna de Marketing

Ponto Pontoa Ponto

Seq Atributos Forte Melhorar Fraco

4.1 Conhecimento do mercado e dos concorrentes 0 2 1

4.2  Flexibilidade e negociacdes 1 2 0

4. 4.3 Poés-venda 3 0 0
Marketing 4.4 Tratamento de satisfagdo dos clientes 2 1 0
4.5 Reconhecimento no Mercado 2 1 0

4.6 Posicionamento no Mercado 3 0 0

Total 11 6 1

Fonte: Propria (2025).

O Marketing da Prado aparenta firmeza em relacdo ao pds-venda, buscando a satisfagdo do
cliente e a disponibilidade em resolver qualquer tipo de imprevisto no servigo, conforme destaca
Mazzon (2006) a qualidade do servigo € um fator critico para a satisfagdo do cliente e a lealdade
a marca. Porém em relacdo ao conhecimento dos concorrentes ¢ um ponto fraco na empresa,
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com base no estudo de campo, a oficina mais préxima ¢ em 700 metros, porém pouco conhecida
e sem os diferenciais que a Prado proporciona.

Mesmo nao focando em redes sociais, tendo em vista uma sociedade que busca propagandas
para ser atraidos para comprar, isso seria um gargalo para a Prado buscar mais reconhecimento
no mundo automotivo, o Marketing tem ajudado muitas empresas de pequeno porte a mostrar
seu diferencial no mercado e se destacar entre seus concorrentes proximos,

A oficina ndo mostra dividas na sua posi¢ao no mercado, mesmo nao focando nas redes sociais
para buscar novos clientes e sim crescendo na recomendagdo do seu servigo pode ser um ponto
de melhoria na empresa, Cobra (2001) explica que o marketing ¢ uma fungdo essencial para
qualquer empresa que deseje sobreviver e prosperar no mercado.

Tabela 5 - Demonstracdo da Andlise Interna de Materiais

Ponto Ponto a Ponto
Seq Atributos Forte 1:/Ielh0ra Fraco
5.1  Desenv. de parcerias com fornecedores 3 0 0
5.2 Cadeia de suprimento, logistica. 1 1 1
5. Estoques: quantitativos, qualitativos,
.. < 1 1 1
Materiais 5.3  preservacao.
Qualidade assegurada na aquisi¢ao de bens e 3 0 0

5.4  servigcos
Total 8 2 2

Fonte: Propria (2025).

Nesta tabela observa-se que ha uma boa relagdo com fornecedores, o mesmo vale para a Prado
que assegura a qualidade nos seus servigos sendo esses os pontos fortes nos materiais, porém
pode haver opinides diferentes sobre estoque e logistica dos materiais, fazendo questionar como
esse material € mantido no estoque.

A Prado tem um estoque pequeno levando em considerag@o o porte que ele aparenta, mantendo
somente produtos de alta rotatividade, mas por conta do espago pequeno no estoque ela nao
consegue armazenar uma grande quantidade de caixa de oleos, mantendo em espacos
inadequados, assim prejudicando a viscosidade dos 6leos armazenados. Buscar um local
adequado para armazenar caixas de 6leos ajudam na durabilidade e mantendo a viscosidade do
produto.

Apds um estudo de campo na Prado, observou-se que a oficina ndo utiliza de um sistema para
controle de estoque, apenas um grupo de whatsapp onde registram o codigo das pegas que
utilizam no estoque, mesmo sendo uma forma mais pratica, tem aberturas para erros, como
outra pessoa que ndo estd nesse grupo pegar uma peca que seria a ultima e ndo registrar no
grupo. A importancia de um sistema de controle de estoque beneficia auxiliando pegas que
estao em fim de estoques, podendo prevenir escassez de produtos, acompanhar o giro de estoque
e redugdo de custos com produtos com pouca rotatividade.
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Tabela 6 - Demonstracdo da Andlise Interna da Prado Auto Center

Ponto Ponto a Ponto

Seq  Atributos Forte Melhorar Fraco

6.1  Gestdo de Sustentabilidade 1 2 0
6.2  Gestdo do consumo de energia elétrica 1 2 0
6.3  Gestdo do consumo de agua 3 0 0
6. Meio 6.4  Gestdo do consumo de insumos 1 1 1
Ambiente 6.5  Coleta de lixo seletiva 1 0 2
6.6  Reciclagem de residuos 3 0 0
Procedimento diante de reclamacdes de
6.7 e ) ~ 2 0 1
vizinhos, da imprensa e de autuagoes.
Total 12 5 4

Fonte: Propria (2025).

A oficina se mostra interessada na melhoria da gestdo de meio ambiente, apds observar a rotina
da Prado foi destacado a coleta periddica de residuos como: pneus desgastados, ferros, galdoes
de 6leos para motores € pecas insalubres, porém pode-se observar na tabela que a coleta seletiva
ainda ¢ um ponto fraco na organizagdo, a coleta seletiva pode ajudar a prevenir a polui¢ao do
solo, 4gua e ar, reduzindo o risco de contaminacao e danos ao meio ambiente.

O art.3 da Lei, 12.305/2010 — Politica Nacional de Residuos Solidos enfatiza: Os fabricantes,
os importadores, os distribuidores, os comerciantes, os consumidores e os titulares dos servigos
publicos de limpeza urbana e de manejo de residuos solidos sao responsaveis pelo ciclo de vida
dos produtos. Por isso, a melhor forma ¢ se adequar aos preceitos do meio ambiente para o
crescimento de uma organizagdo padronizada.

Tabela 7 - Demonstrag¢do da Analise Interna do Meio Fisico

Ponto a Ponto

Seq  Atributos Ponto Forte Melhorar Fraco
7.1 Circulagdo interna 2 1 0
7.2 Estacionamentos 0 1 2
7.3 Iluminagdo Interna 0 1 2
7.4 Limpeza e arrumag@o. 2 1 0
7. Meio 7.5 Infraestrutura 1 2 0
Fisico 7.6 Protegdo e seguranga pessoal 1 1 1
7.7 Protegdo e seguranga patrimonial 2 1 0
7.8 Sinaliza¢do visual interna 0 2 1
7.9 Sinaliza¢do visual externa 1 2 0
7.10  Organizagdo Almoxarifado 0 3 0
Total 9 15 6

Fonte: Propria (2025).

Percebe-se na tabela que o meio fisico aparenta necessitar melhorias, pois as 3 pessoas
entrevistadas se mostraram insatisfeitas, enfatizando a falta de estacionamento para carros com
servicos finalizados, tendo que ficar nas ruas por conta da alta rotatividades de carros e a falta
de iluminacao na recepg¢ao e sala de espera, na mesma linha a auséncia de sinalizag¢des internas,
externas e a infraestrutura como pontos a melhorar. O ambiente de trabalho ¢ um fator
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importante para a produtividade e a satisfagdo dos funcionéarios (CHIAVENATO, 2004).

A importancia de uma organizagdo de layout na empresa e sinalizagdes em evidéncias pode
auxiliar nas resolugdes de atrasos no processo produtivo, como fluxo de producao eficiente, na
oficina se aplica na organiza¢do dos materiais de trabalho, buscando um servigo mais agil
minimizando movimentos desnecessarios dos colaboradores, melhoria na seguranga, layouts
bem projetados consideram a seguranga dos trabalhadores, reduzindo acidentes e melhorando
o ambiente de trabalho.

Tabela 8 - Demonstracao da Analise Interna da Prado Auto Center

Pont Ponto a

Seq Atributos 0 Melhora Ponto
Fraco
Forte r
8.1 Comunicacao para clientes 0 3 0
8.2 Comunicacao para Fornecedores 2 1 0
8.3 Comunicacao entre Supervisores 0 3 0
8.4 Comunicagao entre Funcionarios 0 2 1
8.5 Comunicagao escrita 0 3 0
8 8.6 Comunicagado de Circulares 0 3 0
) . 8.7 Comunicagdo Quadro de Avisos 0 2 1
Comuni- .
~ 8.8 Comunicagao verbal 0 3 0
cacido . N o
Comunicag¢des da dire¢do com transparéncia e
89 . . 0 2 1
integridade
8.1 Providéncias e respostas as reclamagoes e
N . 1 2 0
0 sugestdes de clientes
8.1 Providéncias e respostas as reclamagoes e 0 1 )

1 sugestdes de funcionarios
Total 3 25 5

Fonte: Propria (2025).

Referente a tabela de comunica¢do podemos ver a semelhanca entre ela e a tabela de meio
fisico, ambas tém uma deficiéncia na empresa com pontos a melhorar, porém a comunicagao
afeta diretamente a relacdo de empregado e empregador, podendo causar conflitos de
comunicagdo, mensagens distorcidas ou reduzidas, proporcionando a longo prazo um atraso no
processo operacional e administrativo, Chiavenato (2004) afirma, a comunicagao € fundamental
para o sucesso de qualquer organizagdo, pois permite a troca de informagdes e a coordenagao
de esforgos.

Portanto, uns dos pontos que podem estar observando para uma melhoria seria ter feedbacks
regulares, no feedback regular tem o feedback produtivo, focado a um comportamento em
especifico e a cultura do feedback aberto que incentiva funciondrios a darem e receberem
feedback sobre seus trabalhos. Comunicagao transparente, informar de maneira clara mudancgas
importantes que podem acontecer dentro da organizagdo. Comunicagdo multidirecional,
conhecidas como top-down, bottom-up e lateral, garantir que a comunicagao flua eficazmente
em todas as dire¢des dentro da organizacao.
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Tabela 9 - Demonstracdo da Andlise Interna de Procedimentos

Pont Ponto a Pont
Seq Atributos 0 Melhora
Frac
Forte r o
9.1 Fluxogramas 0 0 3
Normas, padrdes e procedimentos para prestacao de
. 0 3 0
9. 9.2 servigo
Procedi 9.3 Normas, padrdes e procedimentos administrativos 0 3 0
-mentos 9.4  Sistemas de garantia da qualidade 3 0 0
9.5 Organizagao de arquivos (Permanente ¢ Morto) 2 0 1
9.6 Controles de materiais 2 0 1
Total 7 6 S

Fonte: Propria (2025).

Identifica-se em procedimentos a falta de um fluxograma na oficina, segundo Chiavenato
(2004) o fluxograma ¢ uma ferramenta util para identificar problemas e oportunidades de
melhoria nos processos organizacionais, entre 0s outros procedimentos que podem ser
analisados futuramente para uma melhoria, em caso de atraso no processo operacional, sem os
procedimentos pré-estabelecidos fica dificultoso para os gestores analisarem a raiz do problema
e poder solucionar para um processo mais agil.

O comprometimento nos procedimentos pode resultar na eficiéncia da entrega do servigo ou
evitar erros tanto operacional como administrativo, com isso transparecendo até para os clientes
a organizac¢do da empresa.

Tabela 10 - Demonstra¢dao da Analise Interna de Finangas

Pont
Ponto Ponto a 0

Seq  Atributos Forte Melhorar Frac

10.1  Gestao de Despesas
10. 10.2  Faturamento e recebimento
Financas 10.3 Investimentos em tecnologia

10.4 Investimentos em recursos humanos

Total

N - O W W
n D WwWoo
S OO o oOe

Fonte: Propria (2025).
Em finangas pode destacar a gestao de despesas, faturamento e recebimento que aparenta ser
solida e isso ¢ crucial, segundo Martins (2010) a gestdo financeira ¢ fundamental para a
sobrevivéncia e o sucesso de qualquer empresa. Mas podemos deixar em observacgao a auséncia
no investimento em novas tecnologias na Prado.

A importancia de uma boa gestdo de finangas visa o futuro da empresa, tendo a liberdade de
estabelecer novos planos para a oficina e se sentir seguro no mercado que atua, podendo se
arriscar e saber que se algo nao sair como planejado a empresa ainda estara no positivo.
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4.1.2 Gréafico Radar

O Gréfico Radar foi introduzido no estudo de Ornstein (1989), que o descreve como uma
técnica inovadora para representar ¢ comparar o desempenho de entidades econdOmicas.
Segundo o autor, essa ferramenta serve como um recurso visual eficaz para analisar e contrastar
diferentes cenarios ou situacdes, permitindo uma avaliacao clara e detalhada do desempenho
relativo entre as entidades.

Em sua concepcao inicial, o Grafico Radar ¢ representado por um poligono cujas diagonais
funcionam como eixos coordenados, nos quais sdo plotados indicadores relevantes, como
indices de balango, de mercado, entre outros, com o objetivo de tragar um panorama do
desempenho. Conforme destacado por Ornstein (1989), a area formada pelo poligono serve
como uma métrica para avaliar o desempenho da entidade, permitindo comparagdes com
graficos de empresas do mesmo setor ou até¢ de um grupo mais amplo de organizagdes com
caracteristicas economicas similares.

No entanto, o autor aponta trés desafios presentes no modelo original do Grafico Radar: 5) a
defini¢dao de uma escala de valores racional para os eixos; 2) a selecao adequada dos indicadores
de avaliagdo; e 3) a necessidade de uma definicdo clara e precisa do conceito de "desempenho".

Grafico 5 — Demonstracdo da Analise Interna dos 10M’s.

GRAFICO RADAR
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FINANCAS
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COMUNICACAO MARKETING
MEIO FISICO MATERIAIS

MEIO AMBIENTE

Fonte: Propria 2025.

Apos a utilizagdo do método 10M’s, podemos observar o resultado da analise através do grafico
radar, sendo capaz de ter uma visdo mais assertiva da situacdo de cada area da empresa Prado,
e por fim descobrindo a melhor forma de uma estratégia segura. O grafico radar esta classificado
por areas 1-5, area 1 seria a area segura de setores que estdo com um bom desempenho, area 5
seria setores com mal desempenho ou com auséncia de atencgao.

A area 1 estd somente no setor de finangas, sendo um setor com estabilidade na empresa sem
necessidade de uma aten¢ao maior ou manutengado recorrente, uma boa organizagao de finangas
permite a organizacdo ter estratégias mais assertivas e ter o poder de alcangar seus objetivos
(TOLEDO,2015).A area 2 também ¢ um setor estavel, se encontram os setores de Gestao,
Magquinas, Marketing e Materiais, sdo setores que nao estdo perto das areas 4 ou 5, ou seja, sem
exigéncia de estratégias de melhoria no presente momento, buscando apenas manter os
resultados desses setores.

A érea 3 estdo os setores de Recursos Humanos, Meio Ambiente, Meio Fisico e Comunicagao
que precisam de uma aten¢@o maior, onde ja podemos pensar em uma estratégia de melhoria a
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<

curto prazo, podemos destacar que Recursos Humanos e Comunicagdo precisam dessa
melhoria, s3o ambitos na empresa que conecta a empresa com empregado € empresa com
cliente, a falta de comunica¢do podem enfrentar problemas como comunica¢ao unidirecional,
¢ a comunicacao que flui apenas em uma dire¢do e pode ocasionar na falta de engajamento e
motivagdo do colaborador.

A comunicacdo no externo da empresa pode originar a insatisfacdo do cliente no seu
atendimento e perda de lealdade, com isso ¢ importante que a empresa implemente a
comunicacao eficaz com seus clientes, buscando uma forma de treinar seus funcionarios em
habilidades de comunicagio. Area 4 ja se encontra o setor de Procedimentos, onde ja podemos
buscar as melhores estratégias a longo prazo para uma organizacao empresarial.

Grafico 6 — Demonstragdo da anélise interna de procedimentos.
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Fonte: Propria 2025.

Utilizamos o grafico radar para fazer uma analise mais detalhada de Procedimentos, o setor que
estd na area 4 do grafico 6, com esse apreciamento podemos observar caréncias nos
procedimentos e como desenvolver um aprimoramento, segundo Planning (2010) “O objetivo
de se desenvolver uma estratégia ¢ a delimitacdo de metas a serem alcangadas e a construgao
de um modelo analitico que designe proposito sendo de simples compreensdo e implementacao,
mas abrangente em seu processo”’, ou seja, temos uma estratégia de melhoria para obter metas
a serem alcangadas no setor que for implementar, sendo simples de entender e aplicar mas que
alcance resultados significativos.

4.2 Analise Externa

O ambiente externo organizacional engloba fatores como economia, politica, tecnologia e
concorréncia, que influenciam as operacdes de uma empresa. Embora estejam fora do seu
controle, exigem monitoramento constante para identificar oportunidades e ameagas,
permitindo decisdes estratégicas alinhadas as mudancas do mercado e garantindo sua adaptacao
e competitividade.

O ambiente externo, tal qual a temperatura ambiente ou o clima, pode trazer muitas surpresas e
intempéries. Ele deveria orientar o planejamento para tomar providéncias imediatas quanto ao
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aproveitamento das oportunidades, ou para evitar as consequéncias negativas das ameacas
(COSTA, 2007 p.81).

O ambiente externo exerce influéncia direta sobre as operagdes da Prado Auto Center,
especialmente considerando seu porte como pequena empresa do setor de servicos automotivos.
De acordo com Costa (2007), assim como o clima, o ambiente externo pode trazer surpresas e
intempéries, exigindo das organizagdes providéncias imediatas para aproveitar oportunidades
ou mitigar ameagas.

Apesar da empresa nao relatar formalmente agdes de monitoramento externo na entrevista, essa
pratica ¢ fundamental para seu posicionamento estratégico, visto que fatores como a
concorréncia local, inovagdes tecnologicas no segmento automotivo e variagdes econdmicas
impactam diretamente a demanda por seus servigos. Assim, adotar uma postura proativa diante
das mudancas externas pode fortalecer sua competitividade e impulsionar seu crescimento
sustentavel.

4.3 Oportunidades e Ameagas

Segundo Rezende (2008), as oportunidades sdo varidveis externas e nao controladas que criam
condi¢cdes favoraveis, desde que a empresa tenha capacidade para aproveita-las. Elas refletem
a realidade externa da organizacdo e devem ser cuidadosamente analisadas, pois influenciam
tanto o ambiente externo quanto o interno, muitas vezes impactando positivamente a
rentabilidade e a lucratividade.

No contexto da Prado Auto Center, as oportunidades identificadas pela Gestora Administrativa,
como o crescimento da demanda por manutengdo preventiva e o aumento do fluxo de veiculos
na regido, exemplificam variaveis externas favoraveis, conforme descrito por Rezende (2008).
Tais fatores, embora ndo estejam sob o controle direto da organiza¢do, podem impactar
positivamente a lucratividade e o desempenho da empresa, desde que haja estrutura e
capacidade para aproveita-los estrategicamente.

Por outro lado, as ameagas sdo fatores externos que impactam diretamente as organizagoes,
estando fora de seu controle e podendo prejudicar seu desenvolvimento e posicionamento no
mercado. Conforme Lima (2016, p. 12), “as ameacas sdo aspectos externos que impactam
diretamente a empresa e ndo podem ser controladas, elas podem prejudicar o desenvolvimento
da organizacdo e acarretar perda de posicionamento no mercado”. Esses elementos negativos
podem gerar diversos problemas, como a redu¢do das receitas e a limitacao das atividades da
empresa.

Assim a entrevistada relatou que, a instabilidade econdmica e a intensificagdo da concorréncia
local foram apontadas como ameagas, alinhando-se a defini¢do de Lima (2016), segundo a qual
esses fatores externos, incontroldveis, podem comprometer o desenvolvimento e o
posicionamento da empresa no mercado. Diante disso, torna-se essencial o0 monitoramento
continuo do ambiente externo para mitigar riscos e potencializar ganhos.

4.4 Catalisadores e Ofensores

Costa (2007, p. 86) define catalisadores como “fatores externos predominantes que impactam
positivamente, de forma imediata, as atividades da organizagdo”. Trata-se de elementos que,
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embora alheios ao controle direto da empresa, favorecem seu desempenho estratégico ao criar
condig¢des propicias para o crescimento, a inovagao ou a eficiéncia operacional.

No contexto da Prado Auto Center, destaca-se como catalisador a reputagdo consolidada ao
longo de mais de duas décadas, sustentada por valores como honestidade, qualidade e bom
atendimento. Essa imagem positiva tem gerado uma opinido publica favoravel, fortalecendo o
vinculo com os clientes, que ndo apenas retornam, como também promovem o0s servigos da
empresa por meio do marketing boca a boca — um dos meios mais eficazes de divulgagdo no
mercado local.

Por outro lado, 0 mesmo autor caracteriza os ofensores como fatores externos atuais que afetam
negativamente, de forma imediata, as atividades da organizagdo. Diferentemente dos elementos
internos, que podem ser gerenciados ou ajustados, os ofensores situam-se fora da esfera de
controle direto da empresa e exigem capacidade de adaptagado répida e estratégica.

Com base na entrevista realizada, ¢ possivel afirmar que a Prado Auto Center enfrenta desafios
significativos em seu ambiente externo. A concorréncia acirrada com oficinas que oferecem
precos mais baixos, ainda que com qualidade inferior, compromete a captagao de novos clientes
e impde a empresa a necessidade constante de diferenciagao no mercado.

Tanto os catalisadores quanto os ofensores, assim como as oportunidades ¢ ameacgas, sdo
influéncias externas. No entanto, enquanto oportunidades ¢ ameagas referem-se a possiveis
cendrios futuros, os catalisadores e ofensores dizem respeito a condi¢des presentes, exigindo
das organizacdes respostas ageis, estratégicas e eficientes.

4.5 Stakeholders

Os stakeholders representam as diversas partes interessadas que possuem poder € interesse em
influenciar ou ser influenciadas pelas atividades da organizagdo. A interacdo com esses grupos
exige uma visdo estratégica e ética, considerando que, além dos objetivos financeiros, a
sustentabilidade e a responsabilidade social também devem ser integradas nas decisdes
empresariais (SILVA, 2011).

Quando questionada sobre stakeholders, a entrevistada salienta que, os principais stakeholders
incluem os clientes particulares e empresariais, que dependem da qualidade e da transparéncia
dos servigos prestados, além dos fornecedores de pecas e produtos automotivos, essenciais para
a manutencao da qualidade e do padrao dos atendimentos.

Dessa forma, a gestdo eficaz dos stakeholders torna-se um elemento central para a construgao
da confianga e para a continuidade sustentdvel da empresa no mercado automotivo.

4.6 Principais Clientes

Antigamente, a concorréncia era limitada, o que reduzia as op¢des para os consumidores € 0s
levava a retornar aos mesmos estabelecimentos, mesmo sem satisfacdo. Com a globalizagao, a
competicdo tornou-se global, exigindo das empresas uma postura mais centrada no cliente,
valorizando sua satisfagdo e fidelidade como fatores essenciais para a sobrevivéncia € o
crescimento no mercado.

De acordo com Marques (2000), o cliente pode ser definido de forma bastante direta: ¢ aquele
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que adquire produtos de uma empresa, seja para consumo proprio ou para distribui¢ao a outros
consumidores. O autor ainda destaca que os clientes sdo as figuras mais importantes para
qualquer tipo de negocio.

Na mesma linha, Moura (1997) complementa essa ideia ao afirmar que clientes sao os
individuos ou organiza¢des que compram e utilizam os produtos ou servigos disponibilizados
pelas empresas. Ambos os autores reforgam a centralidade do cliente como elemento essencial
para a sustentabilidade e o sucesso de uma organizagao.

Em consonancia com essas consideragdes, a entrevistada identifica os clientes entre 25 e 53
anos como seu publico-alvo principal, oferecendo servigos personalizados a empresas. A
organizagdo reconhece a importancia de proporcionar uma experiéncia satisfatoria e de
qualidade, uma vez que a ampla concorréncia no setor automotivo exige a adogao de estratégias
que visem ndo apenas a aquisi¢do, mas também a fidelizagdo dos clientes, garantindo, assim, a
manuten¢ao e o fortalecimento da sua posi¢ao no mercado.

4.7 Principal Diferencial Competitivo

Compreender profundamente o setor em que se atua ¢ essencial para que uma organizagao
consiga concentrar seus esforcos nos aspectos que, de fato, agregam valor ao mercado,
conforme destaca Serra (2003). Tal compreensdo possibilita o direcionamento estratégico
necessario para conquistar, reter ¢ ampliar a base de clientes, elementos centrais a
sustentabilidade e ao sucesso organizacional.

Nesse mesmo sentido, Griffin (1998, p. 23) enfatiza que “as recompensas da fidelidade sdo de
longo prazo e cumulativas. Quanto mais tempo um cliente permanecer fiel, mais lucros a
empresa poderd obter desse cliente isolado”, evidenciando a relevancia de se estabelecer
vinculos duradouros pautados na confianca e na qualidade dos servigos prestados.

Esses principios se manifestam na atuacdo da Prado Auto Center, conforme evidenciado na
entrevista realizada, na qual a organizagdo demonstra amplo conhecimento do mercado
automotivo ao direcionar suas atividades a prestacdo de servigos de manutencao e reparo com
elevado padrdo de qualidade.

Reconhecendo a importancia de um atendimento eficaz e especializado, a empresa investe na
construcdo de relacionamentos solidos com os clientes, promovendo a fidelizagdo e,
consequentemente, assegurando a continuidade de sua presenca competitiva no setor.

4.8 Concorréncia

No atual cenario de mercados dinamicos e globalizados, compreender os diferentes aspectos da
competitividade tornou-se essencial para o sucesso organizacional. Nesse sentido, Haguenauer
(1989) define competitividade como o desempenho de uma organiza¢do na captagdo e
fidelizagdo de clientes, seja em ambito regional ou conforme os servigos ofertados.

A partir da entrevista realizada, observa-se que a Prado Auto Center apresenta-se como a
principal prestadora de servigos automotivos em um raio de 25 km. Essa posi¢do de destaque
decorre, sobretudo, da diversidade de servicos oferecidos e da estrutura fisica robusta, capaz de
atender um volume expressivo de veiculos com seguranga e eficiéncia.

Em contrapartida, seu principal concorrente possui uma gama de servigos mais restrita e
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limitagdes estruturais significativas, o que compromete sua capacidade de atendimento e,
consequentemente, sua competitividade no mercado.

Adicionalmente, a Prado Auto Center adota uma estratégia focada no atendimento
especializado, com o objetivo ndo apenas de atrair novos clientes, mas também de fidelizar
aqueles que j& utilizam seus servicos. Essa abordagem fortalece seu posicionamento
competitivo e contribui para a consolidagdo da marca no setor automotivo local.

4.9 Principais Fornecedores

Em ambientes empresariais cada vez mais competitivos, o papel dos fornecedores ultrapassa a
simples fungdo de prover materiais ou servigos, assumindo uma posi¢do estratégica
fundamental. Para criar um conceito de fornecedor, ¢ possivel partir das ideias apresentadas por
Krause (1999) e Neumann (2002), adaptando-as para defini-lo como um parceiro estratégico
essencial para o sucesso de uma empresa.

Nesse sentido, o fornecedor é entendido como um agente estratégico, que contribui ativamente
para a melhoria continua dos processos, custos, qualidade e prazos. Essa perspectiva se reflete
na gestdo da Prado Auto Center, conforme evidenciado na entrevista, ao destacar parcerias com
fornecedores como Sana, Sama, Pellegrino e PMZ.

Esses parceiros sdo escolhidos ndo apenas pela qualidade dos produtos fornecidos, como pneus
e baterias, mas também pela confiabilidade no cumprimento de prazos e pela capacidade de
atender de forma eficiente as demandas especificas do negdcio.

Assim, o relacionamento com fornecedores ¢ estruturado como uma extensdo da propria
estratégia organizacional, buscando assegurar a exceléncia no atendimento ao cliente e
fortalecer a competitividade no mercado.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

Como foi observado no Grafico 2 ITEM 3.1 o setor de procedimentos est4 ausente na oficina
Prado Auto Center, causando conflitos nos processos administrativos e operacionais, deixando
colaboradores a margem de erros nos seus processos designados, Chiavenato (2004) aborda que
a padronizacao de procedimentos ¢ essencial para garantir qualidade e eficiéncia dos processos,
ou seja, a area de procedimentos auxilia padronizando tarefas, reduzindo erros e melhora na
eficiéncia, facilidade em treinamentos de novos funcionarios fornecendo diretrizes claras de
como realizar sua funcao e a busca da melhoria continua.

Para essa proposta de melhoria iremos utilizar a ferramenta SW2H, ela ¢ uma ferramenta que
aborda as perguntas mais comuns para particularizar uma situagdo, com essas perguntas-chaves
¢ possivel organizar, esclarecer e materializar a implementacio de uma melhoria na
organizag¢ao, servindo para resolver algum problema, atividade importante ou um projeto novo.

Portanto iremos est4 utilizando a ferramenta SW2H para inserir da melhor forma procedimentos
na Prado:
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Fonte: Propria (2025)

Logo, com a implementacdo do quadro SW2H foi possivel identificar e abordar problemas nos
procedimentos de fluxograma, normas, padrdes e procedimentos para prestagdo de servicos e
normas, padrdes e procedimentos administrativos, apds essa andlise os beneficios desejados
incluem melhoria da eficiéncia e produtividade nos processos de prestacdo de servigos, aumento
da transparéncias e responsabilidade nos processos, melhoria de gestdo e tomada de decisdes,
todas esses beneficios com um unico objetivo, satisfacao do cliente.
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6. CONSIDERACOES PARCIAIS

A partir da anélise realizada na Prado Auto Center, observou-se que a empresa apresenta uma
trajetoria consolidada no mercado local, com mais de duas décadas de atuagdo pautada na
qualidade dos servigos prestados e no relacionamento proximo com os clientes.

Seu posicionamento como referéncia no setor automotivo em um raio de 25 km ¢ fruto de
praticas como atendimento especializado, confiabilidade técnica e reputacdo construida com
base em valores como honestidade e compromisso.

Entretanto, a auséncia de elementos estruturais fundamentais, como missdo, visdo, valores
formalizados, politicas organizacionais e fluxos de processos padronizados, representa um
ponto de alerta para o futuro da organizacdo. A falta de clareza estratégica pode comprometer
a coesdo interna, dificultar o engajamento dos colaboradores e limitar a capacidade da empresa
de responder de forma eficaz as demandas de um ambiente competitivo em constante
transformacao.

A andlise SWOT, complementada pelo modelo dos 10M’s e pelo grafico radar, permitiu
identificar tanto os pontos fortes quanto as fragilidades internas da empresa, revelando a
necessidade de avangos significativos nas areas de recursos humanos, comunica¢do, meio
fisico, procedimentos e marketing digital.

Destaca-se, por exemplo, a falta de treinamentos regulares, a comunicagdo interna deficiente e
a auséncia de um sistema formal de controle de estoque, que impactam diretamente na
eficiéncia operacional.

No tocante ao ambiente externo, foi possivel compreender a influéncia dos catalisadores, como
a boa reputacao e a fidelidade dos clientes, e dos ofensores, como a concorréncia de oficinas de
menor preco € a instabilidade econdmica, sobre o desempenho organizacional. Tais fatores
evidenciam a urgéncia de um monitoramento ambiental mais sistematico, que permita antecipar
tendéncias e adaptar estratégias com maior agilidade.

Dessa forma, conclui-se que a Prado Auto Center possui um potencial competitivo relevante,
mas que necessita de investimentos estruturais e estratégicos para garantir sua sustentabilidade
a longo prazo. A formalizagdo dos processos, o fortalecimento da gestao de pessoas, a adogao
de tecnologias e a definicdo clara de missdo, visdo e valores sdo passos essenciais para que a
organizac¢do evolua com consisténcia, mantenha sua posi¢ao de destaque e amplie sua atuagdo
de forma planejada e resiliente.
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CAPITULO 11

RELATORIO DE IMPLEMENTACAO
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7. INTRODUCAO.

Este trabalho tem como proposta apresentar melhoria voltada & implementac¢do de normas e
procedimentos organizacionais na oficina Prado Auto Center, oficina do setor automotivo
localizada em Manaus, Amazonas. Esta melhoria estd sendo abordada pela necessidade de
padronizacao de processos que atualmente estdo carentes, gerando oscilagdao na qualidade dos
servigos, dificuldades de prazos assertivos e incerteza na definicdo de responsabilidades entre
os colaboradores.

O plano de implementacdo se apoiard diretamente no Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), a
ferramenta essencial para garantir a melhoria continua em qualquer processo. Esta metodologia
permitira que a organizagdo possa desenvolver, executar, monitorar e ajustar suas praticas
operacionais de forma organizada, modificando um ambiente informal em uma estrutura
profissional capaz de responder as demandas do mercado automotivo.

Com o PDCA, a organizagdo ganha o rigor necessario para desenvolver, executar, monitorar e
ajustar suas rotinas. Assim, consegue transformar um ambiente de trabalho informal em uma
estrutura profissional e verdadeiramente capaz de responder as exigéncias do mercado
automotivo.

Escolhemos este tema a partir dos achados do diagndstico organizacional que realizamos na
Prado Auto Center. Para isso, aplicamos a ferramenta 10M's e avaliamos a situa¢cdo de cada
setor. Embora a andlise tenha revelado fragilidades em diversas areas, o grafico radar foi
taxativo: o setor de normas e procedimentos era o ponto mais critico da empresa, caindo na area
4 do grafico de desempenho.

O diagndstico demonstrou que a auséncia de normas e procedimentos formalizados ndo apenas
compromete a eficiéncia operacional, mas também freia o potencial de crescimento da
organizag¢do. Por isso, padronizar os procedimentos ¢ uma prioridade estratégica imediata. Essa
acdo ¢ crucial e ira gerar melhorias significativas em outros setores, como recursos humanos,
comunicac¢do e gestdo de materiais que ja haviam sinalizado necessidades de aprimoramento
no levantamento inicial.

A intervengdo proposta serd guiada pelo rigoroso Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act),
metodologia essencial para a melhoria continua e a gestdo da qualidade. Este tema foi
selecionado a partir dos achados do diagnostico organizacional que realizamos na Prado Auto
Center, onde aplicamos a ferramenta 10M's para avaliar cada setor.

A andlise inicial, refor¢cada pelo grafico radar, foi taxativa: o setor de normas e procedimentos
era o ponto mais critico da empresa, situando-se na area 4 do grafico de desempenho. O
diagnostico demonstrou que a auséncia de normas e procedimentos formalizados compromete
diretamente a eficiéncia operacional e, acima de tudo, freia o potencial de crescimento da
organizagao.

Por isso, padronizar os procedimentos € uma prioridade estratégica imediata. Essa acdo € crucial
e ird gerar melhorias significativas em outros setores, como recursos humanos, comunicagdo e
gestdo de materiais, que ja haviam sinalizado necessidades de aprimoramento no levantamento
inicial.

Estes objetivos foram montados considerando a progressao das trés metas estabelecidas no
planejamento, evoluindo do desenvolvimento documental até a concretizagdo do plano e
observacdo do processo, abrangendo assim todas as dimensdes necessarias para uma
transformagdo organizacional efetiva.

Periodo: 2026/1 « InovaGest — Journal of Technology, Management and Social Studies * v.4.n.10 » p. 01-61 ¢
Janeiro/2026



‘InovaGest

Journal of Science,
Technology, Management
and Social Studies

O trabalho sera formado em etapas que correspondem as fases do Ciclo PDCA, apresentando
inicialmente uma fundamentagao tedrica que contextualiza os conceitos de gestdo da qualidade,
padronizagdo de processos, criacdo e aplicacao de normas e procedimentos. Na sequéncia, sera
apresentada a fase de Planejamento (Plan), na qual serao detalhadas as trés metas estabelecidas,
o cronograma de implementag@o e 0s recursos necessarios.

A etapa de Execucdo (Do) utilizara a ferramenta SW2H para preparar as acdes planejadas,
respondendo as questdes fundamentais: o qué serd feito, por qué, quem sera responsavel, onde
ocorrera, quando sera realizado, como sera executado e quanto custara cada acdo. A fase de
Verificagdo (Check) considerara o monitoramento dos resultados através de indicadores de
desempenho e folhas de verificagao, identificando conformidades e ndo conformidades nos
processos implementados.

Por fim, a etapa de Ac¢do (Act) abordara preventivamente os possiveis problemas que a
organiza¢do poderd enfrentar, propondo solu¢cdes mediante diagramas de causa e efeito que
ilustrardo as principais dificuldades e suas respectivas estratégias de mitigacdo. A metodologia
deste estudo ¢ a pesquisa aplicada, de natureza qualitativa, fundamentada na pesquisa
bibliografica e na andlise de campo.

A pesquisa bibliografica consultara fontes especializadas em administragdo, gestdo da
qualidade e gestdo de processos, incluindo obras de autores brasileiros contemporaneos como
Chiavenato e Antonio Maximiano, e referéncias internacionais cruciais como Walter Shewhart
e Deming.

A analise de campo envolverd a observagdo direta das rotinas operacionais da oficina,
entrevistas formais com gestores e colaboradores, e o levantamento documental dos processos
existentes, mesmo que informais. Essa abordagem metodologica hibrida ¢ vital, pois garante o
embasamento tedrico necessario para sustentar as proposi¢cdes €, a0 mesmo tempo, a
compreensao pratica das especificidades da Prado Auto Center. Dessa forma, asseguramos que
as solugdes propostas sejam nao apenas tecnicamente adequadas, mas, sobretudo, vidveis e
adaptadas ao contexto organizacional estudado.

A relevancia desta proposta de melhoria vai além dos ganhos operacionais imediatos que a
padronizagao trard a Prado Auto Center. A formalizacao de normas e procedimentos representa
um ponto de inflexdo na gestdo da empresa, ao substituir praticas intuitivas e dependentes da
experiéncia individual por um sistema estruturado de qualidade.

Essa mudanga tende a reduzir custos operacionais com a eliminagao de retrabalhos e a elevar a
satisfacdo dos clientes, a medida que a empresa passa a entregar servicos com maior
consisténcia e padrdo técnico. Além disso, diretrizes claras facilitam a integragdo e o
treinamento de novos colaboradores, fortalecendo a capacidade interna da organiza¢do de

sustentar melhorias continuas.

Ademais, este trabalho contribui para a producdo académica voltada a pequenas empresas do
setor automotivo, um segmento frequentemente negligenciado pelos estudos organizacionais.
A anélise evidencia que ferramentas classicas de gestdo podem ser adaptadas e aplicadas com
éxito em negocios com recursos limitados, desde que sustentadas por planejamento consistente
e comprometimento da equipe.
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8. FUNDAMENTACAO TEORICA.

No cendrio atual da administracdo, a utilizacdo eficiente dos recursos organizacionais ¢
essencial diante da intensa competitividade nos diversos setores da economia. Para isso, a
melhoria continua dos processos deve estar alinhada aos objetivos estratégicos definidos pela
gestao.

Para Oliveira (2009), a estrutura organizacional deve ser definida em consonancia com 0s
objetivos e estratégias da instituicdo, de modo a alcangar as situagdes desejadas. Entretanto,
antes de sua formalizagdo, € necessario compreender o conceito de organizacado, pois a estrutura
representa um instrumento essencial para o processo administrativo.

De acordo com Oliveira (2009, p. 24), para compreender o conceito de sistema de informagdes
¢ necessario, primeiramente, distinguir dados de informagdo. O autor explica que o dado
corresponde a um elemento em sua forma bruta, que isoladamente ndo permite a compreensao
de um fato ou situacdo. Ja a informacao resulta do tratamento desses dados, transformando-os
em subsidios que possibilitam ao gestor a tomada de decisdes.

O mesmo autor ressalta que os métodos correspondem aos procedimentos e rotinas adotados
pela empresa para atingir determinados objetivos. O levantamento, a anélise e a implementacao
desses métodos configuram-se como o “M” das atividades de Organizagdo, Sistemas e Métodos
(OSM), evidenciando sua relevancia para a eficiéncia administrativa.

Nesse sentido, a OSM consolida-se como um dos pilares da administracdo, voltada a
padronizacao de rotinas, a criacao de fluxos mais eficientes e a redugdo de falhas. Ao promover
confiabilidade e uniformidade no desempenho organizacional, sua aplicagdo em empresas de
servicos, como a Prado Autopecas, assume carater estratégico por impactar diretamente a
experiéncia do cliente e a imagem da organiza¢ao no mercado.

Em consonancia o Controle Estatistico de Processo (CEP) que consiste em um conjunto de
procedimentos operacionais para monitorar e controlar a estabilidade de um processo
produtivo. A aplicacdo do CEP comega com a coleta de dados, que sdo analisados por meio de
ferramentas estatisticas e graficos de controle.

Esses graficos sdo essenciais para o procedimento de monitoramento, pois ajudam a identificar
quando um processo estd operando fora dos limites esperados, permitindo que a equipe de
qualidade ou produ¢do tome medidas corretivas. Assim, o CEP ndo apenas documenta a
estabilidade, mas também direciona o procedimento de anélise de variagdo, garantindo que o
processo se mantenha sob controle e dentro das especificacdes de qualidade estabelecidas.

A aplicagdo de procedimentos administrativos ¢ fundamental para assegurar que as atividades
sejam realizadas de maneira padronizada, consistente e eficiente. Conforme definido nas
normas ISO 9000 e ISO 9001, um procedimento corresponde ao "modo especificado de realizar
uma atividade" ou ao conjunto de atividades inter-relacionadas que utilizam recursos para
alcancar um objetivo especifico Gestdo de Seguranga Privada. Sua elaboracdo garante
uniformidade operacional e reduz a ocorréncia de erros, retrabalho e perdas.

Além disso, no ambito da Administracdo Publica, os procedimentos administrativos sao
reconhecidos como sequéncias ordenadas de agdes voltadas a obtencdo de determinado
resultado, como a formagdo de um ato administrativo especifico. Essa formalidade
procedimental confere transparéncia, controle e previsibilidade aos processos internos,
fortalecendo os mecanismos de governanca e atendimento as normas.
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No atual ambiente competitivo, micro e pequenas empresas enfrentam dificuldades
significativas para se manterem ativas, uma vez que seus recursos sao limitados e a
concorréncia € acirrada. Nessa realidade, a falta de normas e procedimentos padronizados pode
gerar inconsisténcias no atendimento, falhas na elaboracdo de orgamentos e perda de
credibilidade junto aos clientes. Diante disso, a adoc¢ao de praticas de OSM torna-se essencial,
pois possibilita maior clareza organizacional e contribui para o fortalecimento da
competitividade empresarial.

A proposta de melhoria implementada na Prado Auto Pecas recebeu o titulo de “Implementagao
de Normas e Procedimentos Administrativos na Prado Autopegas: Padronizagdo da Recepgao
e Montagem de Or¢amentos” e foi desenvolvida com base no ciclo PDCA.

Essa metodologia de gestdo, reconhecida internacionalmente, constitui um processo continuo
de planejamento, execucdo, verificacdo e acdo corretiva, orientando a empresa na busca pela
melhoria continua. Sua utilizagdo no projeto permitiu alinhar as necessidades identificadas na
organiza¢do a um modelo estruturado, de facil aplicacdo e com foco em resultados praticos.

8.1 Gestdo da Qualidade e Padronizac¢do de Processos.

O conceito de estratégia, cuja origem remonta ao termo grego strategos, associado a “arte de
comandar” no contexto militar (OLIVEIRA, 1988), foi incorporado ao ambiente organizacional
para designar agdes planejadas que visam garantir competitividade e sobrevivéncia das
empresas. Nesse sentido, Porter (1996, p. 78) afirma que uma vantagem competitiva somente
se mantém até que os concorrentes consigam neutralizar ou superar os diferenciais
apresentados. Esse cenario exige que microempresas atuem estrategicamente, estruturando
processos capazes de assegurar crescimento e permanéncia no mercado.

Nos ultimos anos, observa-se que o preco deixou de ser o principal fator de decisdo de compra,
cedendo espaco a valorizagdo da qualidade como diferencial competitivo. Para Campos (2004),
esse conceito ultrapassa a nocao de produto, abrangendo também os servigos, 0s processos
internos e o compromisso organizacional em atender de forma consistente as expectativas dos
clientes. Assim, a qualidade passa a ser entendida como um principio estruturante, que exige
uniformidade e confiabilidade na execucao das atividades.

A literatura evidencia que a qualidade de bens e servicos deixou de ser responsabilidade restrita
ao setor produtivo, tornando-se parte da estratégia central das organizagdes (SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON, 2002). Em um ambiente de competicdo acirrada, torna-se
necessario revisar processos, padronizar rotinas e adotar praticas que assegurem eficiéncia e
reduzam falhas operacionais. Para Battikha (2003), a exceléncia deve ser tratada como meta
continua, uma vez que sustenta a vantagem competitiva a longo prazo.

Nesse contexto, muitas empresas passaram a adotar Sistemas de Gestao da Qualidade (SGQ),
considerados instrumentos fundamentais para alinhar esfor¢cos e garantir resultados
organizacionais (PINTO; CARVALHO; HO, 2006). Entretanto, como destacam Behara e
Gundersen (2001), nem todas as ferramentas da qualidade sdo igualmente aplicaveis, ja que sua
efetividade depende do grau de maturidade da gestao e do desempenho da organizagao.

Periodo: 2026/1 « InovaGest — Journal of Technology, Management and Social Studies * v.4.n.10 » p. 01-61 ¢
Janeiro/2026



\ InovaGest

Journal of Science,
Technology, Management
and Social Studies

8.2 Aplicacdo de normas e procedimentos.

As normas e procedimentos representam o alicerce fundamental para o funcionamento eficiente
de qualquer organizagao, constituindo-se como elementos estruturantes que orientam as agdes
organizacionais e garantem a consisténcia operacional. Conforme Chiavenato (2009, p.33) “As
pessoas precisam ter uma conduta dentro de um codigo de ética”. E importante que a empresa
tenha uma cultura organizacional muito bem definida, com missdo, visdo, valores, crengas,
metas e objetivos claros, o que evidencia como as normas se conectam diretamente a identidade
organizacional. A auséncia de procedimentos claros gera ambiguidade nas fungdes, desperdicio
de recursos e comprometimento da qualidade dos resultados, tornando-se um obstaculo
significativo para o crescimento sustentavel das empresas.

A implementagao de normas e procedimentos transcende a mera burocratizagao, representando
uma ferramenta estratégica de gestdo que proporciona clareza, eficiéncia e previsibilidade as
operacdes empresariais. Os procedimentos padronizados estabelecem um framework comum
de atuagdo que permite aos colaboradores compreenderem suas responsabilidades especificas e
como suas atividades se integram aos objetivos organizacionais mais amplos. Referente a
framework, Gil (2017):

Segue para analisar os fatos do ponto de vista empirico, confrontando a visdo tedrica com o0s
dados da realidade, sendo necessario para tracar um modelo conceitual e operativo. Isto ¢, como
se chama um manual de atividades de cada processo, direcionando o fluxo de trabalho e
definindo o modo que cada processo de conectam e interagem, oferecendo um elemento pronto,
como bibliotecas, modulos e até mesmo estruturas de design, que o desenvolvedor pode utilizar
sem criar tudo do zero.

Esta estruturacdo ¢ particularmente relevante quando consideramos que as organizagdes
modernas operam em ambientes cada vez mais complexos e dindmicos, exigindo mecanismos
que assegurem a manutengdo da qualidade e da consisténcia operacional. A sistematizacdo de
processos através de normas claras permite nao apenas a otimizagdo do tempo e recursos, mas
também facilita a mensuracdo de desempenho e a identificagdo de oportunidades de melhoria
continua.

A gestdo eficaz de pessoas nas organizacdes contemporaneas esta intrinsecamente ligada a
existéncia de normas e procedimentos bem estruturados. A mudanca organizacional deve ser
planejada: esse ¢ um procedimento continuo e dificil, em que é preciso o envolvimento
comprometido de todas as pessoas participantes da organizagdo. Conforme Chiavenato
(2009,p.6), “ O comportamento de um grupo de pessoas nao pode ser compreendido apenas
pelas a¢des dos individuos agindo sozinho.

O comportamento grupal ¢ mais eficiente que o comportamento individual”. Esta perspectiva
evidencia como os procedimentos ndo apenas organizam as atividades operacionais, mas
também facilitam processos de mudanga e desenvolvimento organizacional.

As normas claras proporcionam seguranga psicologica aos colaboradores, permitindo que
compreendam as expectativas organizacionais e desenvolvam suas competéncias dentro de
parametros definidos. Silva (2018), relatorios de normas e procedimentos sdo instrumentos
fundamentais para a padronizacdo das tarefas dentro de uma organizag¢do, proporcionando
maior eficiéncia no controle dos processos administrativos.

Ou seja, procedimentos bem estabelecidos facilitam os processos de integracdo de novos
funcionarios, treinamento e desenvolvimento profissional, criando um ambiente de trabalho
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mais estruturado e previsivel que contribui para a satisfagdo e reteng@o de talentos.

Asnormas e procedimentos constituem elementos fundamentais para a constru¢ao de vantagens
competitivas sustentaveis, influenciando diretamente a capacidade organizacional de entregar
valor consistente aos stakeholders. De acordo com Chiavenato (2014) uma boa estrutura
organizacional com métodos, procedimentos, objetivo e estratégia sdo pecas visiveis da cultura
organizacional que determinam sua posi¢ao dentro do mercado competitivo.

Segundo Lodi (2016) A falta de procedimentos e normas claras pode resultar no desperdicio de
recursos, conflitos de autoridade e pouca produtividade. A padronizacao de processos permite
as organizacdes alcancarem niveis superiores de eficiéncia operacional, reduzindo custos,
minimizando erros e otimizando o uso de recursos disponiveis. Além disso, procedimentos bem
documentados facilitam a replicabilidade de melhores praticas, permitindo que organizagdes
expandam suas operagdes mantendo padroes de qualidade consistentes.

No contexto competitivo atual, onde a diferenciagdo muitas vezes reside na capacidade de
execucdo, as normas e procedimentos tornam-se ativos estratégicos que permitem as empresas
responderem rapidamente as demandas do mercado sem comprometer a qualidade ou eficiéncia
operacional. A auséncia desses elementos estruturantes pode resultar em perda de
competitividade e dificuldades para sustentar o crescimento organizacional.

8.3 Aplicacdo de normas e procedimentos na Prado Auto Center.

A oficina Prado Auto Center opera sem normas e procedimentos estabelecidos e enfrenta
desafios operacionais significativos que podem comprometer sua viabilidade e crescimento. A
auséncia de procedimentos padronizados neste contexto manifesta-se através de sintomas como
variabilidade na qualidade dos servi¢os prestados, dificuldades no controle de prazos de
entrega, gestdo inadequada do estoque de pecas e materiais, € problemas na defini¢ao clara de
responsabilidades entre os colaboradores.

Assim, a implementacdo de normas basicas na Prado deve comegar com a documentacao dos
processos principais, incluindo procedimentos e normas documentadas e implementagao delas.

Nesse sentido, a estruturacdo normativa deve abordar aspectos como definicao de padrdes de
atendimento ao cliente, estabelecimento de check-lists para diferentes tipos de servigos, criacao
de sistemas de controle de qualidade, implementacdo de procedimentos de seguranca no
trabalho, e estabelecimento de rotinas de manutencao preventiva dos equipamentos.

Nas quais as medidas ndo apenas melhoram a eficiéncia operacional, mas também contribuem
para a constru¢do de uma reputa¢do solida no mercado, facilitando a fidelizacdo de clientes e o
crescimento sustentavel do negocio.

Consequentemente, a transformacdo de uma oficina desorganizada em um empreendimento
estruturado através da implementacdo de normas e procedimentos representa um processo
gradual que requer comprometimento da lideranca e envolvimento dos colaboradores. Os
beneficios dessa transformacao incluem redugdo de retrabalhos, melhoria na satisfacao do
cliente, otimizacao do uso de recursos, facilidade na formac¢ao de novos funcionarios, ¢ criacao
de bases solidas para futuras expansdes do negdcio.
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9. CICLO PDCA: FERRAMENTA DE MELHORIA CONTINUA.

O Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act, ou em portugués, Planejar, Executar, Verificar e Agir)é
um método criado por Walter A. Shewart na década de 20, mas consolidada na década de 50
apos Willian E. Deming aplicar com €xito nas empresas japonesas para melhorar os processos
operacionais. Tem como proposta identificar problemas no processo e solucionar falhas de
forma precisa, promovendo uma tomada de decisdo agil e estratégica (Silva e Silva 2017).

A metodologia pode ser aplicada em qualquer processo organizacional, podendo auxiliar na
padronizagdo de processos para que possam ser seguidos por completo, ¢ um método ciclico e
pode ser renovado cada vez que for aplicado, sendo possivel encontrar outras possibilidades a
cada ciclo.

Para Carpinetti, (2012. p.14) o “PDCA pode ser aplicado em todas as areas funcionais de uma
organizag¢do, nas quais podem ser identificadas as fun¢des da administrativa”. O ciclo PDCA
engloba a organizac¢do por completo e se divide em 4 etapas: planejar, executar, verificar e agir.
Podemos compreender cada fase conforme mostra no grafico abaixo, ¢ descrita por Silva e Silva
(2017):

Planejar: A primeira fase do ciclo PDCA ¢ exclusivamente dedicada a identificagdo clara e
precisa do problema, estabelecimento de metas especificas, mensuraveis, alcangaveis,
relevantes e temporais, observacao detalhada de como esse problema influencia negativamente
a organizagdo em seus diversos aspectos, identificagdo da causa raiz através de ferramentas
analiticas apropriadas e criacdo de um plano de agdo abrangente e detalhado (Silva e Silva
2017).

Esta etapa envolve a coleta sistematica de dados historicos, andlise de tendéncias,
benchmarking com melhores praticas do mercado, mapeamento de processos atuais,
identificacdo de stakeholders envolvidos, avaliacdo de recursos necessarios, definicdo de
cronogramas realistas, estabelecimento de indicadores de desempenho (KPIs), analise de riscos
potenciais e desenvolvimento de planos de contingéncia. O planejamento deve ser
suficientemente detalhado para orientar todas as acdes subsequentes, mas flexivel o bastante
para permitir ajustes quando necessario (Silva e Silva 2017).

Executar: A segunda fase consiste em implementar rigorosamente o que foi planejado na etapa
anterior, sendo essencial a necessidade de treinamento abrangente para que todos os envolvidos
estejam completamente cientes do planejamento estabelecido, compreendendo nio apenas suas
responsabilidades especificas, mas também como suas atividades se integram ao objetivo geral
do projeto (Carpinetti 2012).

Durante a execucao, ¢ fundamental manter comunicagdo constante entre todos os participantes,
documentar todas as agdes realizadas, registrar ocorréncias inesperadas, monitorar o0 progresso
em tempo real, ajustar recursos conforme necessdrio, e manter o foco nos objetivos
estabelecidos (Silva e Silva 2017).

Esta fase requer lideranca forte, coordenacdo eficaz e flexibilidade para lidar com situacdes
imprevistas sem perder de vista os resultados desejados. A execucao bem-sucedida depende da
qualidade do planejamento anterior e do comprometimento de toda a equipe envolvida.

Verificar: A terceira etapa envolve a coleta sistematica e analise critica dos dados durante e
apods a execugdo do planejamento, verificando objetivamente se as metas estabelecidas estdo
sendo atingidas ou ndo, através de métodos quantitativos e qualitativos de avaliagdo. Esta fase
¢ crucial para validar a efic4cia das acdes implementadas e fornecer informagdes precisas para
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a tomada de decisdes na etapa seguinte (Carpinetti 2012).

A verificacdo deve incluir analise estatistica dos resultados, comparagdo com benchmarks
estabelecidos, avaliagdo de desvios em relagdo ao planejado, identificagdo de padrdes e
tendéncias, avaliacdo da satisfacdo dos stakeholders, analise custo-beneficio das agoes
implementadas, e documentagdo completa de todos os resultados obtidos. Esta etapa requer uso
de ferramentas de medigdo apropriadas, competéncias analiticas sélidas e objetividade na
interpretacdao dos dados coletados (Silva e Silva 2017).

Agir: A quarta fase finaliza o ciclo através de uma avaliacao critica e abrangente de todo o
processo, momento em que as agdes com resultados positivos devem ser padronizadas,
documentadas e incorporadas aos procedimentos organizacionais padrao, enquanto as acoes
que ndo produziram os resultados esperados devem ser revisadas, corrigidas ou abandonadas
(Silva e Silva 2017).

Esta etapa inclui a institucionalizacdo das melhorias bem-sucedidas, atualizacdo de manuais e
procedimentos, treinamento de equipes nos novos padrdes estabelecidos, comunicacao dos
resultados para toda a organizagdo, reconhecimento e premiacao das contribuigdes individuais
e coletivas, e preparacio para o proximo ciclo de melhoria. E também neste momento que se
decide sobre a continuidade do ciclo, identificando novos problemas ou oportunidades de
aperfeicoamento que justifiquem uma nova iteracdo do processo.

Imagem 1 — Ciclo PDCA

' &
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—

Fonte: Propria 2025.

Esse ciclo ¢ um algo que se constroi ao longo do cotidiano com o objetivo de solucionar a causa
do problema, buscando uma melhoria continua. Consequentemente, o comprometimento de
toda a equipe tanto operacional como gerencial ¢ importante nesse processo, tendo como alvo
consolidar a qualidade como estratégia organizacional (SILVA; SILVA, 2017).

Essa metodologia ¢ eficaz em organizagdes que buscam implementar sistemas de gestdo da
qualidade certificados, como ISO 9001, ISO 14001, e outros padrdes internacionais, pois
fornece uma estrutura sistematica para a melhoria continua que esté alinhada com os requisitos
desses sistemas. Além disso, o PDCA pode ser integrado com outras metodologias de
qualidade, como Lean Manufacturing, Six Sigma, e Kaizen, potencializando os resultados
obtidos através da sinergia entre diferentes abordagens.
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O sucesso da implementacao do Ciclo PDCA depende fundamentalmente do comprometimento
genuino de toda a equipe, tanto operacional quanto gerencial, com os principios da melhoria
continua e da gestdo da qualidade.

E essencial que a alta dire¢ao demonstre lideranga visivel e apoio incondicional ao processo,
fornecendo recursos necessarios, removendo barreiras organizacionais, € criando um ambiente
que encoraje a experimentacado e o aprendizado com erros (Campos 1996).

Portanto, as quatro fases do ciclo PDCA incorporam um plano de agdo para resolver problemas
na organizagao, através do planejamento, execugao, verificagao e agao. Apods a agao, se houver
necessidade, reinicia-se o plano até que se alcance o resultado desejado, configurando um ciclo
continuo de melhoria (LEITE et al., 2020). Consequentemente, o comprometimento de toda a
equipe, tanto operacional como gerencial, ¢ fundamental nesse processo, tendo como objetivo
consolidar a qualidade como estratégia organizacional central e diferenciador competitivo.

10. PLANEJAMENTO (PLAN).

O planejamento orienta a organizacdo na criagdo de estratégias fundamentadas, na previsao dos
recursos necessarios € na preparacdo das condi¢des para que as agdes sejam implementadas
com eficiéncia. Como destaca Choo (2003), esse processo também envolve o preenchimento
de lacunas de conhecimento e a geragao de informacdes relevantes, que servirdo de base para a
tomada de decisdo e para a padronizagdo de praticas eficazes.

A oficina Prado Auto Center, classificada como um empreendimento de pequeno porte no setor
automotivo, apresenta uma situa¢do operacional caracterizada pela auséncia de normas e
procedimentos padronizados, configurando um cendrio organizacional que compromete
significativamente sua eficiéncia e qualidade de servigos. Esta deficiéncia estrutural manifesta-
se através de diversos sintomas organizacionais que impactam negativamente tanto a
produtividade interna quanto a satisfagdo dos clientes externos.

A variabilidade na qualidade dos servigos prestados constitui o primeiro e mais evidente
problema identificado, resultando em inconsisténcias que prejudicam a reputagdo da empresa e
geram insatisfacdo entre os clientes. Esta situacdo decorre da auséncia de padrdes técnicos
definidos, fazendo com que a qualidade do servico dependa exclusivamente da experiéncia
individual de cada mecanico, sem haver diretrizes organizacionais que assegurem uniformidade
nos resultados entregues.

As dificuldades no controle de prazos representam outro aspecto critico da problematica
identificada, uma vez que a auséncia de procedimentos temporais padronizados impossibilita
estimativas precisas de tempo de execucdo, gerando atrasos frequentes na entrega dos veiculos
e consequente insatisfacdo dos clientes. Esta situacdo ¢ agravada pela falta de planejamento
sequencial das atividades, resultando em gargalos operacionais e uso ineficiente dos recursos
disponiveis.

Por fim, a falta de clareza nas responsabilidades dos funcionarios cria um ambiente de trabalho
confuso e improdutivo, onde as atribui¢des individuais nao estdo claramente definidas, gerando
sobreposi¢ao de fungdes, lacunas operacionais e conflitos interpessoais que prejudicam o clima
organizacional e a eficiéncia coletiva.

O processo de defini¢do de metas para a implementagdo de normas e procedimentos na oficina
Prado Auto Center foi estruturado seguindo a metodologia SMART, garantindo que cada
objetivo estabelecido seja especifico, mensuravel, alcancavel, relevante e temporal. Esta
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abordagem sistematica assegura clareza na defini¢do dos resultados esperados e facilita o
posterior monitoramento ¢ avaliagdo do progresso alcangado.

Quadro 1 — Planejamento para implementacao.

META |DESCRIGAO PRAZO |RESPONSAVEL INDICADOR

Meta 1 [Criar normas e procedimentos|0 dias |Gerente/Proprietario[100% dos processos
compativeis com uma oficina de documentados.
pequeno porte.

Meta 2 |Aplicar as normas criadas em todos os|5 dias | Todos 0s|100% de
processos operacionais. funcionarios conformidade na

execugao.

Meta 3 [Promover a adaptacdo total dos|0dias |Gerente de|100% dos
colaboradores aos novos operagdes e equipe|colaboradores
procedimentos e padrées de apoio adaptados e aptos
administrativos. apos treinamento

pratico.

Fonte: Propria.

A Meta 1, com inicio previsto para o dia 13 de outubro de 2025, estabelece como objetivo a
criacdo de normas e procedimentos administrativos compativeis com a realidade operacional
de uma oficina de pequeno porte. Essa etapa ¢ fundamental, pois define as bases que orientardo
todas as atividades internas, garantindo padronizagdo e clareza nos processos.

A responsabilidade serd do gerente e proprietario, que deverdo estruturar documentos formais
descrevendo cada etapa de atendimento e montagem de orcamentos, para uma montagem da
documentacdo correta e seguindo o modelo do mercado atual foi sugerido a contratagdo de um
consultor. A conclusdo dessa fase assegurard que a empresa possua um arcabouco normativo
solido, capaz de servir como referéncia para o treinamento e execucao das atividades seguintes.

A Meta 2 esta diretamente vinculada a anterior, pois consiste na aplicagdo pratica das normas
criadas em todos os processos operacionais. Essa etapa, com prazo estimado de 45 dias,
envolvera toda a equipe, sob orientagdao do gestor.

A execucdo dessa meta busca garantir a conformidade e a uniformidade das praticas
administrativas e operacionais, promovendo maior eficiéncia e reduzindo falhas decorrentes da
falta de padronizag¢do. A adogdo efetiva das normas sera avaliada com base no indicador de
100% de conformidade na execuc¢ao, consolidando o novo modelo de gestao interna da Prado
Autopecgas.

Por fim, a Meta 3 visa promover a adaptagdo total dos colaboradores aos novos padrdes
administrativos implantados. Essa fase representa a consolidacdo do processo de melhoria,
assegurando que todos os funcionarios compreendam, dominem e apliquem as novas diretrizes
no cotidiano da empresa.

Com um prazo de 60 dias, o gerente de operagdes, em conjunto com a equipe de apoio, devera
monitorar a assimilagdo das praticas por meio de treinamentos e avaliagdes internas. O sucesso
dessa meta sera evidenciado quando 100% dos colaboradores estiverem aptos e integrados as
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rotinas padronizadas, garantindo continuidade e sustentabilidade a melhoria implementada.

10.1Plano de Agao.

O plano de agdo voltado a implementacdo de normas e procedimentos administrativos na Prado
Autopecas foi concebido de forma estratégica, contemplando trés fases interdependentes e
complementares, cada uma com metas especificas, prazos determinados e responsabilidades
bem definidas.

Essa estrutura organizada assegura que as agdes sejam conduzidas de maneira coordenada,
garantindo o alinhamento entre os objetivos operacionais e a estratégia de melhoria continua da
empresa.

A adog¢do de uma abordagem faseada proporciona uma transi¢do gradual e controlada,
reduzindo possiveis resisténcias internas e favorecendo a assimilagdo das novas praticas por
parte dos colaboradores. Além disso, esse modelo permite monitorar o progresso em cada etapa,
realizar ajustes quando necessario e consolidar os resultados alcangados, contribuindo para uma
implementagdo sustentavel e efetiva das mudangas organizacionais.

10.2Meta 1 - Criar normas e procedimentos.

A Meta 1, que trata da criagdo ¢ documentagdo de normas e procedimentos administrativos,
representa a etapa inicial e fundamental do processo de padroniza¢do na Prado Autopecas. Seu
principal objetivo € estruturar de forma clara e organizada as rotinas de recepcdo de clientes e
montagem de orcamentos, garantindo maior uniformidade e eficiéncia nas operagdes.

Essa fase compreende o levantamento dos processos existentes, a elaboragdo de manuais e
formularios padronizados, a validagdo com a equipe e o registro oficial dos novos
procedimentos. Com isso, busca-se estabelecer uma base solida para as etapas subsequentes do
projeto, assegurando que todas as praticas administrativas estejam alinhadas aos objetivos
estratégicos da empresa e as exigéncias de qualidade no atendimento ao cliente.

Quadro 2 — Meta 1 Criagdo das normas e procedimentos.

DESCRIGAO PRAZO |RESPONSAVEL | RECURSOS NECESSARIOS
Levantar e mapear os processos|7 dias |Gerente /|Relatérios operacionais,
existentes de recepcéo e elaboragéo de Proprietario observacdo direta, entrevistas
orgamentos com equipe

Elaborar o manual de atendimento e|10 dias |Gerente Computador, software de
procedimento de montagem de administrativo edicao, formularios e modelos
orgcamentos de OS

Definir padrdes de comunicagcdo e€|8 dias |Gerente de|Planilhas de controle, modelos
registro entre recepcdo, estoque e operagoes de comunicacgao interna

oficina
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Validar e revisar as normas junto a|7 dias |Mecénico chefe e|Reunides de  alinhamento,
equipe operacional atendente feedback dos colaboradores
Documentar e arquivar oficialmente os|5 dias |Gerente Impressora, pastas de arquivo,
procedimentos aprovados administrativo backup digital dos documentos

Fonte: propria.

A primeira fase conforme a tabela acima , denominada "Cria¢ao das Normas e Procedimentos",
aborda exclusivamente na documentagdo e padronizagdo de todos os processos operacionais
identificados como essenciais para o funcionamento eficiente da oficina. Esta fase terd duracao
de 50 dias e envolverd a criagdo de seis conjuntos principais de documentos organizacionais.

10.3Meta 2 - Aplicar as normas criadas em todos os processos operacionais.

A Meta 2, referente a implantacao das normas e procedimentos administrativos, marca o inicio
da aplicagdo pratica das diretrizes elaboradas na etapa anterior. Nessa fase, o foco estd em
capacitar os colaboradores, promover a adaptacao gradual as novas rotinas e garantir a execu¢ao
padronizada das atividades de recep¢do e montagem de orgamentos.

A implementacdo serd acompanhada de forma continua pelo gerente e lideres de equipe, que
atuardo no monitoramento, orienta¢ao ¢ ajustes necessarios para assegurar a conformidade dos
processos. Essa etapa ¢ essencial para transformar as normas documentadas em praticas
consolidadas, promovendo maior eficiéncia, reducdo de falhas e melhoria na qualidade dos
servigos prestados pela Prado Autopegas.

Quadro 3 — Meta 2 Implantagao das normas.

RESPONSAV
DESCRIGAO PRAZO |EL RECURSOS NECESSARIOS
Realizar treinamento pratico com todos |25 dias  |Gerente /|Material didatico, cronograma de
os colaboradores sobre o0s novos Instrutor capacitagao, sala de treinamento
procedimentos de recepgdo e externo
orgamento
Implementar as normas de forma|10 dias Todos os|Supervisdo direta, formularios
gradual, iniciando pela recepgéo e, em colaboradores |padronizados, manuais impressos
seguida, aplicando na montagem de
orgamentos
Acompanhar a execugdo dos novos|15 dias Gerente Checklists de observacao,
procedimentos e registrar possiveis administrativo |relatérios de acompanhamento
dificuldades encontradas
Promover reunibes semanais para|10 dias Gerente /|Relatérios de  desempenho,
avaliar a adaptagao da equipe e propor Lider de|feedback dos colaboradores
melhorias no processo equipe
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Ajustar e consolidar os procedimentos|Continuo |Gerente Feedback da equipe, registros
conforme os resultados observados e operacionais, indicadores de
sugestbes apresentadas conformidade

Fonte: Propria.

A segunda fase, denominada "Implementacdo das Normas", aborda a aplicacdo pratica dos
procedimentos criados na fase anterior, envolvendo treinamento intensivo da equipe e
implementagao gradual dos novos processos organizacionais. Esta fase terd duragdo de quinze
dias e serd critica para o sucesso geral do projeto.

A coleta continua de dados sobre desempenho envolvera o registro sistematico de indicadores
quantitativos relacionados a produtividade, qualidade, satisfagdo do cliente e eficiéncia
operacional. Estes dados fornecerdo base objetiva para avaliagdo dos resultados alcangados e
orientacdo das decisdes na fase seguinte do ciclo.

10.4Meta 3 - Promover a adaptacao total dos colaboradores.

A Meta 3, intitulada Adaptacdao Total dos Colaboradores, representa a etapa final do plano de
melhoria, voltada a consolidacdo das mudangas implementadas na Prado Autopecgas. Apds a
criacdo e implantagdo das normas e procedimentos administrativos, esta fase tem como foco
garantir que todos os colaboradores estejam plenamente integrados aos novos padrdes
operacionais.

O processo inclui o0 monitoramento de desempenho, a oferta de treinamentos complementares
e a promogao de alinhamentos continuos, assegurando que as praticas adotadas sejam mantidas
com eficiéncia e comprometimento por toda a equipe.

Quadro 3 — Meta 3 Adaptacdo total dos colaboradores.

DESCRIGAO PRAZO |RESPONSAVEL |RECURSOS NECESSARIOS
Monitorar o] desempenho|20 dias Gerente / Lider de|Relatérios de desempenho,
individual dos colaboradores apos equipe fichas de avaliagao, planilhas de
a implantagado das normas acompanhamento

Aplicar reciclagens pontuais para|15 dias Gerente / Instrutor|Material de apoio, tempo de

colaboradores com dificuldade de interno treinamento, feedback
adaptagao orientativo

Realizar reunides de alinhamento|10 dias Gerente Sala de reunibes, registros de
para reforcar boas praticas e administrativo pauta, formularios de presenga

esclarecer duvidas

Coletar feedback dos|10 dias Setor administrativo |Questionarios, entrevistas
colaboradores sobre os novos breves, formularios de avaliagao
procedimentos e ambiente de

trabalho

Consolidar o processo de|Continuo |Gerente /|Indicadores de desempenho,
padronizagao com base na analise Proprietario relatorios de adaptacao,
dos resultados obtidos registros de conformidade
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A conclusdo dessa etapa ¢ essencial para sustentar os resultados obtidos e promover uma cultura
organizacional baseada na padronizagdo, na qualidade ¢ na melhoria continua. A adaptagao
total dos colaboradores reforga o engajamento da equipe e assegura que os novos procedimentos
ndo apenas sejam seguidos, mas também compreendidos e valorizados como parte integrante
do dia a dia da empresa.

Dessa forma, a Prado Autopecas consolida um modelo de gestdo mais eficiente, reduzindo
falhas, aprimorando o atendimento e fortalecendo sua imagem no mercado automotivo.

11. EXECUTAR (DO).

A etapa de execug¢do do ciclo PDCA representa a implementacao efetiva das acdes planejadas,
onde as estratégias definidas sdo colocadas em pratica de forma sistematica e controlada.
Segundo Deming (1990), esta fase ¢ crucial para transformar o planejamento tedrico em
resultados tangiveis, exigindo disciplina, acompanhamento constante e flexibilidade para
ajustes necessarios durante o processo de implementagao.

Esta secdo descreve como serdo executadas as agdes de treinamento da equipe e implementagao
do sistema de reducgdo de erros nos or¢amentos, detalhando os métodos utilizados, recursos
empregados e os primeiros resultados observados durante a fase de implementagao.

A implementagdo da fase de execucdo (DO) do Ciclo PDCA na oficina Prado Auto Center serd
conduzida através da aplicagdo sistematica da ferramenta SW2H, uma metodologia de
planejamento operacional que proporciona clareza e precisao na defini¢ao das agdes necessarias
para materializar o que foi estabelecido na etapa de planejamento.

A ferramenta SW2H atua na capacidade de eliminar ambiguidades e assegurar que todos os
envolvidos no processo compreendam exatamente suas responsabilidades, prazos, recursos
necessarios e resultados esperados, minimizando riscos de falhas de comunicacdo e
maximizando as chances de sucesso na implementacao das normas e procedimentos planejados.

11.1Execucao da Meta 1 - Criacao das normas e procedimentos.

Quadro 4 — 5W2H - Meta 1 Criag@o das normas e procedimentos.

O qué? |Desenvolver um manual completo de procedimentos operacionais, contendo todos os
processos padronizados da oficina.

Por qué? |Padronizar os processos operacionais, eliminar a variabilidade no servigo, facilitar o
treinamento de novos funcionarios e estabelecer uma rotina de melhoria continua.

Onde? [Na oficina Prado Autopegas, utilizando o escritério administrativo para elaboragao e o setor
loperacional para validagéo.

Quando? |50 dias, conforme o cronograma da implementagao da Meta 1.

Quem? |Gerente Administrativo e Proprietario.
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Como? |Através do mapeamento dos processos existentes, redagdo das normas e documentagéo
em formato digital e impresso.

Quanto? |R$ 1.200,00, referentes a materiais de escritdrio, impressdes, encadernagdes e recursos
digitais basicos.

Fonte: Prépria.

Ao detalhar os elementos do SW2H, do proposito a destinagdo de recursos, o quadro revela
ndo apenas um planejamento técnico bem delineado, mas também a preocupagdo em promover
padronizagdo, eficiéncia e aprendizado organizacional. Assim, o instrumento se destaca como
um guia pratico e ao mesmo tempo estratégico, reforcando a relevancia de processos
formalizados para sustentar a melhoria continua e o desenvolvimento institucional.

11.2Execucdo da Meta 2 - Implantagdo das normas.

Quadro 5 — 5W2H - Meta 2 Implantacdo das normas.

O qué? |Conduzir um programa de treinamento intensivo para capacitagdo dos funcionarios nos
novos procedimentos administrativos e operacionais.

Por qué? |Assegurar que todos os colaboradores compreendam e apliquem corretamente as novas
normas implantadas, reduzindo falhas e retrabalhos.

Onde? |Na propria oficina Prado Autopecas, utilizando a area administrativa para as sessdes
tedricas e a area operacional para os treinamentos praticos.

Quando? |Duracédo de 15 dias, conforme o cronograma da Meta 2.

Quem? |Gerente Administrativo e CEO da empresa.

Como? |Por meio de apresentagdes didaticas, demonstragbes praticas e simulagdes de
atendimento e elaboragéo de orgamento.

Quanto? |R$ 3.000,00, para material didatico, coffee breaks e emissdo de certificados de
participagao.

Fonte: Prépria.

Ao articular objetivos, responsaveis, métodos e recursos, o plano demonstra sensibilidade tanto
as demandas técnicas quanto as necessidades humanas envolvidas na mudanca, reconhecendo
que a consolidag@o de novos procedimentos depende do entendimento e da pratica consistente
por parte dos colaboradores. Dessa forma, o quadro 3 se apresenta como um elemento
estratégico no processo de institucionalizagdo das melhorias, traduzindo a teoria em agdo e
fortalecendo a profissionalizacdo da rotina operacional.
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11.3 Execucdo da Meta 3 - Adaptacdo total dos colaboradores.

Quadro 6 — Meta 3 Adaptacao total dos colaboradores.

O qué? [Monitorar e consolidar a adaptagdo dos colaboradores aos novos procedimentos e
padrées administrativos estabelecidos.

Por qué? |Garantir que todos os colaboradores estejam totalmente adaptados, executando suas
fungdes conforme os novos padroes e mantendo a qualidade do atendimento.

Onde? [Nas dependéncias da oficina Prado Autopegas, com observagdes realizadas no ambiente
de trabalho e reunides de alinhamento no setor administrativo.

Quando? |60 dias apds o término da Meta 2, com acompanhamento continuo.

Quem? |Gerente Administrativo e Lider de Equipe.

Como? |Através de avaliagdes de desempenho, feedback individual, reunides periddicas e
reciclagens pontuais quando necessario.

Quanto? |R$ 1.800,00, destinados a materiais de avaliag&o, recursos para reunides e treinamentos
complementares.

Fonte: Propria.

Ao detalhar acdes como avaliacdes de desempenho, feedback individualizado e reunides
periddicas, o plano revela uma abordagem humanizada e orientada ao desenvolvimento, que
valoriza o fortalecimento das competéncias e a manutencdo da qualidade no atendimento.
Assim, o quadro 4 reafirma a importdncia da gestdo ativa das mudangas organizacionais,
garantindo que as inovagdes implantadas se traduzam em praticas sustentaveis e plenamente
incorporadas ao cotidiano da empresa.

12. VERIFICAR (CHECK).

Verificagdo (Check) representa o terceiro pilar do Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act),
constituindo-se como 0 momento essencial para a avaliacdo da eficacia das agdes. Esta etapa
envolve a coleta sistematica e andlise critica dos dados durante e apds a execugdo do
planejamento.

Seu objetivo € verificar objetivamente se as metas estabelecidas estdo sendo atingidas ou nao,
através de métodos quantitativos e qualitativos de avaliacdo , sendo crucial para validar a
eficacia das agcdes implementadas e fornecer informacdes precisas para a tomada de decisdes
na etapa seguinte (Deming 1990).

A metodologia prevé que a verificagdo deve incluir andlise estatistica dos resultados,
comparagdo com as metas estabelecidas, avaliacdo de desvios em relagdo ao planejada,
utilizando ferramentas de medicao apropriadas. No ambito da proposta de melhoria na Prado
Auto Center, desenvolvida com base no ciclo PDCA, a fase de Verificagdo esta
metodologicamente estabelecida, mas ainda ndo operacionalizada.
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O documento detalha que a coleta continua de dados sobre desempenho envolvera o registro
sistematico de indicadores quantitativos relacionados a produtividade, qualidade, satisfacao do
cliente e eficiéncia operacional. Esses dados serdo a base que fornecerdo base objetiva para
avaliacdo dos resultados alcancados e orientacao das decisoes na fase seguinte do ciclo.

Por exemplo, o sucesso da aplicagdo das normas serd avaliado pela obtengdo de 100% de
conformidade na execucao dos procedimentos estabelecidos. A auséncia de dados empiricos e
a impossibilidade de apresentar a analise da fase.

Etapas como a elaboracdo do manual de atendimento e o desenvolvimento do procedimento
para montagem de or¢gamentos ja foram concluidas. Contudo, a aplicagdo do treinamento sera
realizada apenas no segundo semestre de 2026, em razao da sazonalidade enfrentada pela
empresa nesse periodo, o que permite uma melhor alocacdo de tempo e recursos para a
capacitagdo da equipe.

A falta de tempo para preenchimento completo de formularios e checklists durante periodos de
alta demanda representa outro desafio significativo, podendo resultar em registros incompletos
ou negligenciados. A solucdo para esta ocorréncia envolve a otimizagdo dos formulérios,
reduzindo campos desnecessarios e tornando o preenchimento mais agil, além de estabelecer
momentos especificos do dia para atualizacdo dos registros, evitando acumulo de
documentacao pendente.

Por fim, a auséncia de recursos tecnologicos adequados pode limitar a eficiéncia do sistema de
monitoramento e registro de informacgdes. Quando esta dificuldade foi identificada, recomenda-
se buscar solugdes de baixo custo como aplicativos gratuitos de gestdo, planilhas digitais
compartilhadas ou sistemas simplificados de registro que ndo dependam de infraestrutura
tecnologica sofisticada, mantendo o foco na funcionalidade e praticidade das ferramentas
utilizadas.

A complexidade excessiva de alguns procedimentos pode dificultar sua aplicagdo pratica no dia
a dia operacional, gerando frustragcdo e abandono das normas estabelecidas. Nestes casos, a
solucdo consiste na simplificacio imediata dos procedimentos identificados como
problemadticos, eliminando etapas desnecessarias ¢ mantendo apenas aquelas que efetivamente
agregam valor ao processo, sempre em didlogo com os executores diretos das atividades.

12.1 Verificacdo da Meta 1 - Criagdo das normas e procedimentos.

Quadro 7 — Monitoramento da meta 1.

Cronograma

Item |Causas Priorizadas Acoes Tomadas Resp. ([Set ([Out

Falta de clareza nas|Elaborar um organograma simples|Equipe/
atividades e responsabilidades. |e descri¢gao de fungdes. Gestor

—_

Criar um codigo de conduta
Nao Auséncia de regras basicas|(higiene, seguranca, uso de|Equipe/
Conf 2|para o ambiente de trabalho.  [ferramentas). Gestor
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Mapear os 3 principais tipos de
Inconsisténcia na execugéo dos|servigos e criar um checklist de|Equipe
3[servicos. passos. Técnica
Desenvolver um procedimento
Desperdicio de material e|simples para solicitagéo e controle |Equipe/
4|tempo na gestado de pecas. de estoque de pecas. Estoque
Gestor/
Dificuldade em documentar os|Criar um modelo padrao de ordem|Adminis
.5|servicos para o cliente. de servigo e relatdrio final. trativo
Fonte: Prépria.
12.2 Verificagao da Meta 2 - Implantagcdo das normas.
Quadro 8 — Monitoramento da meta 2.
Cronograma
Iltem |Causas Priorizadas Acdes Tomadas Resp. |Jan |Fev
Realizar treinamento pratico com
Resisténcia ou esquecimento|toda a equipe sobre os novos|Gestor/
.1linicial da nova rotina. procedimentos (Meta 1). Equipe
Monitorar e auditar o uso dos
N&o utilizacdo dos checklists de|checklists em 100% dos servigos
.2|servigos (Item 1.3 da Meta 1). |por uma semana. Gestor
Falhas na documentagdo dos
servigos (Ordem de|Acompanhar a emissdao das|administ
Servigo/Relatério, Item 1.5 da|Ordens de Servico (0OS) efrativo/G
.3|Meta 1). relatorios, corrigindo erros no local. |estor
Descumprimento das regras de|Fixar os codigos de conduta em
seguranga e conduta (ltem 1.2(local visivel e realizar reunides|Equipe/
4|da Meta 1). curtas de refor¢o (5 minutos). Gestor
Designar um responsavel
Dificuldade em manter o novo|temporario para auxiliar na
Nao procedimento de estoque (ltem|aplicagdo do novo procedimento de|Estoque
Conf 5(1.4 da Meta 1). estoque. /Gestor

Fonte: Prépria.
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12.3 Verifica¢dao da Meta 3 - Adaptagao total dos colaboradores.

Quadro 9 — Monitoramento da meta 3.

Cronograma

tem [Causas Priorizadas Acdes Tomadas Resp. Mar | Abril

Realizar uma pesquisa de
Falta de feedback sobre a|satisfagdo andnima sobre as
.1|percepgéo das novas normas. |normas e procedimentos. Gestor

Observar aleatoriamente o
cumprimento das normas de
Nao cumprimento do uso de|seguranga e registrar (auditoria|Gestor/Se
.2|EPIs ou regras de seguranga. |de campo). guranga

Fazer acompanhamento
Dificuldade ou lentiddo nalindividual para identificar
utilizagdo dos novos checklists|gargalos no uso dos checklists|Gestor

3|(Item 1.3). de servigo. Técnico
Divergéncia entre o|Realizar observacao direta das
procedimento formal e a pratica|atividades e comparar com os

4|real (desvios). procedimentos documentados. |Gestor

Agendar entrevistas individuais
(curtas) para ouvir opinides e
N&o Funcionarios com duvidas ou|buscar melhorias nos
Conf .5|sugestdes nao manifestadas. |processos. Gestor/RH

Fonte: Prépria.

O artigo, neste momento, dedica-se a descrever como serdo executadas as acoes de treinamento
da equipe e implementagdo do sistema de reducdo de erros nos orgamentos, utilizando,
inclusive, a ferramenta SW2H para o detalhamento operacional. Portanto, o documento
encontra-se na transi¢do entre o Planejamento (Plan) e o detalhamento da Execu¢do (Do), ndo
havendo resultados praticos passiveis de verificacdo e andlise critica, o que ¢ fundamental para
validar a eficacia das agdes implementadas.

Durante a fase de verificagdo da implementacao de normas e procedimentos na oficina Prado
Auto Center, diversas ocorréncias podem surgir como obstaculos ao alcance pleno dos objetivos
estabelecidos. A resisténcia inicial dos funcionarios aos novos procedimentos constitui uma das
principais dificuldades identificadas, manifestando-se através de comentarios negativos,
execuc¢ao incompleta das tarefas ou retorno as praticas antigas quando nao supervisionados.

Para solucionar esta situa¢do, recomenda-se intensificar a comunicacao sobre os beneficios das
mudangas, envolver os funcionarios mais resistentes na proposicdo de melhorias nos
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procedimentos e reconhecer publicamente aqueles que demonstram maior aderéncia as novas
praticas, criando modelos positivos para a equipe.

Dessa forma, o foco atual do artigo reside na preparacdo metodoldgica e no rigor do
planejamento, o que ¢ crucial, pois a execu¢cdo bem-sucedida depende da qualidade do
planejamento anterior e do comprometimento de toda a equipe envolvida.

Ao detalhar os mecanismos de avaliagdo e os indicadores que serdo utilizados no futuro, o artigo
reforca que a padronizagdo de processos permite facilitar a mensura¢do de desempenho e a
identificacao de oportunidades de melhoria continua.

13. AGIR ( ACTION).

Chegando a ultima etapa do ciclo PDCA, o momento de Agir (Act) ¢ essencial para consolidar
as melhorias e corrigir eventuais falhas identificadas durante a execu¢ao do plano de acdo. Essa
fase tem como objetivo analisar os resultados obtidos, comparar o que foi planejado com o que
realmente foi alcangado e, a partir disso, promover os ajustes necessarios para garantir a eficacia
das normas e procedimentos implementados.

E nessa etapa que a equipe reflete sobre os erros, identifica suas causas e propde solugdes
praticas e sustentdveis para evitar que se repitam no futuro. Como o plano de acdo ainda ndo
foi totalmente executado, ndo ¢ possivel realizar uma analise completa dos resultados. Portanto,
nesta fase, sera feita uma analise preventiva dos possiveis problemas que a corporagao podera
enfrentar, bem como a proposicao de solugdes adequadas para corrigi-los e garantir o sucesso
da implementagao.

13.1 Agdo da Meta 1 - Criagdo das normas e procedimentos.

Imagem 2 - Problema Central (Efeito): Resisténcia Inicial dos Funcionarios aos Novos

Procedimentos

Método Mao de obra Material

Falta de Engajamento e
Comprometimento

Complexidade Excessiva

e e e e Medo do Desconhecido

ou Perda de Autonomia

Procedimentos N&o
Otimizados para a
Realidade da Oficina

Habito e Conforto
com o Antigo
Resisténcia Inicial

dos Funcionarios aos =

Mowvos Procedimentos

Falta de Feedback
Constante

KPIls Nao

Relacionados ao
Esforco Individual

Medida Meio Ambiente Maquina

Fonte: Propria 2025.
Para driblar a Resisténcia Inicial dos Funcionarios aos Novos Procedimentos na Prado Auto
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Center, a lideranca deve atuar como agente de transformagao cultural e ndo apenas como fiscal.
E crucial intensificar a comunicacdo sobre os beneficios diretos das mudancas, como a reducio
de retrabalhos e a melhoria na satisfacdo do cliente, alinhando as novas praticas a imagem de
uma organizagao solida no mercado.

Adicionalmente, deve-se envolver os colaboradores mais experientes na proposi¢do de ajustes
e na simplificagdo imediata dos procedimentos identificados como excessivamente complexos,
garantindo que as normas sejam praticas e que o feedback dos executores diretos seja
valorizado.

Por fim, o Gerente e Lider de Equipe devem monitorar de perto a adaptagdo, reconhecendo
publicamente a adesdo para criar modelos positivos e oferecendo reciclagens pontuais para
quem demonstrar dificuldade, transformando a resisténcia em comprometimento continuo.

13.2 Agdo da Meta 2 - Implantacdo das normas.

Imagem 3 - Problema Central (Efeito): Registros Incompletos ou Negligenciados
Devido a Falta de Tempo Durante a Alta Demanda.

Método Mao de obra Material

Falta de Priorizacdo do
Registro

Forrnularios Extensos/Nao
Otimizados

Cansago/Sobrecarga de
Trabalho

Falta de Tempo para o
Preenchimento -
Completo de
Formularios e Checklists

Auséncia de Recursos
Tecnologicos Adequado

Medida Meio Ambiente
Fonte: Propria 2025.

Maquina

Para solucionar a Falta de Tempo para o Preenchimento Completo de Formularios e Checklists
durante periodos de alta demanda, a Prado Auto Center deve implementar uma estratégia dupla
de otimizagdo e disciplina. Inicialmente, ¢ fundamental otimizar os formulérios, reduzindo
campos desnecessarios e focando apenas nas informagdes que agregam valor ao controle de
qualidade.

Em seguida, a gestdo deve estabelecer momentos especificos do dia para a atualizacao dos
registros, evitando o acumulo de documentacdo pendente e garantindo que o preenchimento
seja visto como uma rotina programada e ndo como uma tarefa extra. Além disso, a adogao de
solugdes de baixo custo, como aplicativos gratuitos ou planilhas digitais compartilhadas, pode
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aumentar a agilidade e a eficiéncia do sistema de registro, mitigando a dependéncia de métodos
manuais lentos.

13.3. Acdo da Meta 3 - Adaptagao total dos colaboradores.

Imagem 4 - Problema Central (Efeito): Necessidade de Simplificacdo Imediata
(Procedimentos Originais Complexos e Dificeis de Aplicar).

Método Mao de obra Material

Falta de Dialogo na

Foco Exclusivo na Uia
Criagcao

Documentacdo

Etapas

Burocraticas/Desnecessar Resistepe RN i

Excesso de Detalhamento

Necessidade de
SIMPIfICECE0
Imediata

Auséncia de Check
Act Imediato

Medida Meio Ambiente Magquina

Fonte: Propria 2025.

Para combater a Complexidade Excessiva de Alguns Procedimentos, a solu¢do deve ser a
simplificacdo imediata das normas, com foco na elimina¢do de etapas que ndo agregam valor e
na manutencao apenas do essencial para a qualidade e o controle.

E fundamental que essa simplificagio ndo seja unilateral, mas sim realizada em didlogo
constante com os executores diretos das atividades, como os mecanicos e atendentes, pois sao
eles que possuem o conhecimento pratico da rotina e podem identificar rapidamente os gargalos
operacionais.

Ao simplificar, a Prado Auto Center reduzira a frustragdo da equipe e facilitard a assimilagao
das novas praticas, garantindo que o tempo seja gasto na execug¢do eficiente do servigo, € nao
em burocracia desnecessaria.
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14. CONCLUSAO.

Este trabalho teve como objetivo propor a implementacdo de normas e procedimentos
organizacionais na oficina Prado Auto Center, utilizando o Ciclo PDCA para orientar a criagao
e o planejamento das agdes. Embora a empresa ndo tenha colocado a proposta em pratica até a
conclusao da pesquisa, as diretrizes desenvolvidas apontam para resultados expressivos e
capazes de impulsionar de forma decisiva a evolu¢ao do novo processo da oficina.

Esperava-se que a criagdo e a implementagdo dos processos organizacionais reduzissem em
cerca de 20% o tempo médio de execug¢do dos servigos. A padronizagdo das praticas
administrativas também fortaleceria a identidade organizacional da Prado Auto Center,
ampliando sua diferenciagdo em um mercado altamente competitivo e criando condi¢des para
a expansao futura da empresa.

A inovagdo proposta ndo dependia de sofisticacao tecnoldgica, mas da transformagdo de uma
oficina que operava de forma intuitiva e informal em um empreendimento estruturado, capaz
de oferecer previsibilidade, confiabilidade e exceléncia aos clientes, elementos vitais para
pequenas empresas que buscam consolidar seu espago no mercado.

Mostrou-se um dos pontos fortes deste trabalho a abordagem metodologica adotada, que
combinou rigor académico com aplicabilidade pratica ao contexto de pequenas empresas do
setor automotivo. O uso do Ciclo PDCA como estrutura conceitual revelou-se adequado para
organizagdes com recursos limitados, ao oferecer um caminho sistematizado para a melhoria
continua sem exigir investimentos financeiros elevados.

A elaboragdo de ferramentas praticas, como checklists de diagnostico e normas de
procedimentos e de boa conduta, gerou uma contribui¢do concreta, ao oferecer instrumentos
que a empresa pode adotar imediatamente caso opte pela implementacdo. O trabalho também
evidenciou sensibilidade as particularidades do contexto analisado, ao reconhecer limitagdes de
tempo, equipe e recursos financeiros tipicas de oficinas mecénicas de pequeno porte. A partir
desse diagnostico, propds solucdes compativeis com essa realidade, sem perder de vista a
eficacia das melhorias sugeridas.

As dificuldades identificadas ao longo da pesquisa concentravam-se na gestdo da mudanca
organizacional e nas resisténcias naturais que processos de padronizacdo enfrentam em
ambientes informais. A resisténcia inicial dos colaboradores aos novos procedimentos
despontava como o principal desafio, dado que a equipe da Prado Auto Center estava habituada
a atuar com base em conhecimento tacito e experiéncia individual, sem recorrer a protocolos
formalizados.

A falta de tempo nos periodos de alta demanda representava outra barreira relevante, pois o
preenchimento de formularios e checklists poderia ser percebido como uma tarefa adicional que
reduziria a produtividade, sobretudo nos primeiros meses de adaptagdo. A dificuldade inicial
em executar alguns procedimentos, mesmo ap6s esfor¢os de simplificacao, também poderia
gerar frustracdo e abandono das praticas caso ndo houvesse acompanhamento continuo e
abertura para ajustes.

Por fim, a oscilagdo caracteristica do setor automotivo, marcada por periodos de baixa e alta
demanda, tende a dificultar a consolidagdo de uma rotina consistente de aplicagdo das normas.
Esse cenario exige um planejamento cuidadoso do cronograma de implementacdo, capaz de
reduzir interferéncias nas operacdes e ampliar as chances de sucesso da transformacgao
organizacional proposta.
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Na primeira etapa do diagnostico, utilizando a ferramenta dos 10M’s, identificou-se que o setor
de Recursos Humanos também demanda melhorias, especialmente nos processos de
remuneragdo, recrutamento e sele¢do, além de treinamentos e capacitagdes. Observou-se que a
Prado Auto Center apresenta déficit tanto em treinamentos técnicos quanto em formagdes
obrigatdrias previstas nas Normas Regulamentadoras (NR). Diante da amplitude e relevancia
desse tema, torna-se viavel elaborar uma proposta de melhoria exclusiva para o RH, capaz de
tratar essas lacunas de forma estruturada e continua.
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APENDICE
ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE ACAO
EMPRESA: Prado Auto Center
PESQUISADOR: Alicia Viana e Benicio Mendonga

Data da analise:

/]

A ndo conformidade ou o desvio dos resultados esperados na fase de Verificacdo podem
sinalizar que as agoes da fase de Execugao (Do) ndo foram totalmente eficazes, exigindo

uma reavaliagdo no momento de Agir (Act).

Meta 1: Criagado das Normas e Procedimentos

Objetivo de
Verificagao

Critério de Sucesso
(Check)

Método de Coleta de Dados

Indicador-Chave (KPI)

Lista de presenca nos

Verificar se a equipe treinamentos e

Treinamento
da equipe

compreendeu e esta apta a
executar os novos
procedimentos.

Taxa de participagao e nota
média em avaliagdo poés-
treinamento (se houver).

avaliagao de
desempenho em
simulagdes praticas.

Conformidade na execugéao

Implementagéo

em cada processo

gradual por
processo

Avaliar a eficacia da aplicagédo
das normas no dia a dia.

(Recepgéao, Orgamento,
Entrega, etc.).

Check List de aplicagao
dos procedimentos, em
cada processo.

Ajustes nos
procedimentos

Verificar se os ajustes

resolver ndo conformidades
identificadas.

realizados foram eficazes para

Numero de desvios
reportados e corrigidos /

de reincidéncia de problemas.

Diminuigéo de até 1
processo corrigido no
més.

Taxa

Objetivo  de

Verificagao

Meta

Indicador-Chave (KPI)

2: Implantagéo das Normas

Método de Coleta de
Dados

Numero de etapas do

Critério de Sucesso (Check)

de
diagndstico

técnico para o diagnéstico de
Servigos.

checklist para diferentes
tipos de servigo.

Documentar |Assegurar que o procedimento|processo documentadas /|Andlise do documento final de
processo de|de recepgao esteja|Total de etapas|"Processo de Recepgado de
recepgao formalizado. identificadas. Veiculos".

Criar checklist|Verificar se h& um padrdo|Existéncia e uso do|Amostragem e observacao do

Mecanico Chefe durante os
diagndsticos.
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Redugéao de|Auditoria de 10 orgamentos
Padronizar  |Assegurar que os or¢gamentos|erros/retrabalho na|realizados no primeiro més pos-
processo de|sejam consistentes e sem|elaboragao delimplementacéao (Verificagao
orgamento falhas. orgamentos. Quantitativa).
Criar
procedimento |Garantir que o padrdao de Andlise do documento de
s de controle|qualidade pds-servico seja|Checklist de verificagdo|"Procedimentos de Controle de
de qualidade [formalizado. final e sua aplicagao. Qualidade".
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Lista de presenca - Treinamento de Atendimento ao Cliente

EMPRESA: Prado Auto Center

Aplicado por: Data: / /
Nome ‘ Assinatura
MARIA CARNEIRO PAIVA Maria Carneiro Paiva
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Check List de Padronizacao Procedimento

EMPRESA: Prado Auto Center

Colaborador: Data: / /

Hora do|Hora do

inicio término |Etapas seguidas Verificado pela Gestao

AC 5:30 6:40 4 etapas Sup. Oper Carlos Figueiredo
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Checklist de Diagnostico Inicial: Problema Apresentado no Veiculo
EMPRESA: Prado Auto Center

Mecanico: Data: / /

Supervisor: Data: / /

L. Identificacdo e Informagdes Bésicas.

Cliente: Assinatura:
Veiculo(Marca, Modelo, Ano):
Placa:

Quilometragem Atual (KM):

Nivel de Combustivel (Aproximado):

O cliente autoriza teste de rodagem?c Sim o Nao.

II. Descricao Detalhada do Problema.

Qual é o principal sintoma/problema relatado pelo cliente?

Quando o problema comecou a ocorrer? (Data/Tempo) / /

Em quais condicdes o problema ocorre? (Marque todas que se aplicam).

o Motor frio o0 Motor quente o0 Ao frear o Ao virar a direcdo.

0 Apenas em aceleragdo 0 Em marcha lenta o Constante.

Em quais condic¢oes o problema nao ocorre?O ruido/sintoma é... (Marque uma).
O Intermitente (vai e volta) o Constante o0 Progressivo (piora com o tempo).

O cliente tentou alguma solucio ou fez alguma manutencio recente?
(Descreva).

III. Localizagao e Tipo de Sintoma.

Sintoma o Ruido o Vibragao o Falha.

Localizacao no Veiculo: o Frente o Traseira o Lateral o Motor o Suspensao.
Frequéncia o Alta o Baixa.

Intensidade o Leve o Forte.

Ruido Estranho: o Sim o Nao.

Vibracao/Batida:o Sim o Nao.
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Perda de Poténcia/Falha: o Sim o Nao.
Cheiro Estranho: o Sim o Nao.

Luzes de Alerta Acendem? o Sim 0 Nao. Quais?
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