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Resumao: O trabalho realizado enfoca os indicadores da quaiidade que promovem uma organizagso de
gualquer segrmento. Mediante o tratamento visualizado dessas vaniiveis da quakidade, loma-se melthor
compreansivad o nivel de resuitados para temadas da decisies,

Diante do estudo pratico dos indicadores: de desempenho (IN-LINE processo produtiva), de suparte
{OFF-LINE processo organizacional) e de quaiidade (ON-LINE relaconamento organizagio x mercada),
verificou-se a necessidade de emprego quanbo 8 medidas condizentes de qualidade e presiacio de
SEMVICOS.

De forma répida & direta indicamas também no referida rabalho, algumas recomendages perlinantes
a questies que favarecerio uma melhor qualidade & competitividade.

1. Introducio

Para a realizagio do trabalho proposto, o grupo de estudo
selecionou um empreendimento de grande porte. Trata-se de um
shopping center localizado na aidade de Maringi / PR e que, dagui em
diante, trataremo-lo de simplesmente shopping center. Diante de
observagdes ¢ demais averiguagdes realizadas por alguns integrantes
da equipe, vislumbrou-se a necessidade de realizar uma avaliagio
dentro do contexto solicitado no trabalhoe: uma anidlise da gqualidade
organizacional como fator de hideranga esmatégica,

Por se tratar de uma empresa prestadora de servigo, denota-se a
auséncia de um processo produrivo caractenzado pelas entradas,
processamentos e saidas de produtos tangiveis, tio evidenciados
numa indistria. No entantw, o processo produtivo de uma empresa
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do porte ¢ natureza da empresa em questio existe; haja visto que a
sua presenga € marcante porém contendo uma outra formulagio
aparcnie.

A estrutura do trabalho enfoea alguns pontos fundamentais. Entre
eles, descata-se a avaliagio da qualidade (a qual ¢ embasada em
informagdes), os indicadores da qualidade (a qual define-se a sua
aplicabilidade) bem como os ambientes de produgio da qualidade:
IN-LINE, OFF-LINE ¢ ON-LINE.

Desenvolveu-se, também, o caso pritico de estudo, com a desericio
e aplicagio dos indicadores supra citados, bem como a anilise da
aplicagio feita, conclusbes e recomendagbes pertimentes ao shopping
center em estuda,

2. Avaliacio da qualidade

A Qualidade esti dirigida a satisfazer o mercado com adequagio
a0 uso. E um processo que ¢ capaz de colocar uma gestio em pritica
de acordo com as contingéncias, ou seja, aprender a analisar o ambiente
¢ adotar um sistemna de anvidades e competéncias que a torne melhor
frente a esse ambiente,

Esti baseada em informagdes, em que efetnam-se coletas e o
registro das mesmas, com muita representatividade, tanto no ambiente
externo (mercado) bem como no interno (empresa).

Destarte, verifica-se que a qualidade empregada nos dias atuais
deixa de ser um privilégio das grande corporagdes para dar lugar a
uma necessidade bisica ¢, cada vez mais, exigida pelo mercado
consumidor. Este, por sua vez, ¢ o que dita as regras ¢ normas de
consumo, de tal forma que as empresas que ndo se adaptarem a tais
exigéncias estario fadadas ao fracasso.

3. Indicadores da qualidade - aspectos gerais

Para que uma empresa faga uma avaliagio condizente da qualidade

68

em seu processo, destaca-se a importincia da mesma estar apoiada
em informagoes precisas. Tais informagdes podem ser coletadas tanto
INterna quanto externamente i organizacio em gue se estd tratando ¢
analisando. Isto ¢, a coleta das informagdes poderd ter suporte de
registros internos i organizagao (contbilidade, por exemplo) e externa,
como € o caso das pesquisas de mercado ¢ demais instrumentos afins
realizadas no ambiente 1imediato de uma empresa.

Associado a tais questdes, verifica-se que a qualidade deve ser
avaliada em bases mensuriveis Através disto, tem-se condigoes de
avaliar o desempenho e o propno resultado organizacional dentro do
seu contexto de qualidade. Para tal, faz-se uso de indicadores, dispostos
a seguir:

1. indicadores de desempenho: Referem-se ao processo produtivo,
Também conhecidos como indicadores da produtividade, fazem
mengio ao ambiente de producio da quahidade IN-LINE, onde enfatiza
a auséncia de defertos (em que nenhum produto com defeito pode
ter quahdade), a capacidade de produgio (aquilo que “pode fazer™, as
estratégias de operagdes na empresa (o que “quer fazer"), a
racionalizagio do processo produtivo, a oumizagio do processo bem
como o atendimento das especificagies, Representa o esforgo de fazer
o processo ser cficiente (“forma como vocé faz"). O ambiente IN-
LINE tem como restrighes ndo considerar o cliente, suas necessidades
¢ conveniéncias, nem mesmo as estratégas de mercado.

2. indicadores de suporte: Estes indicadores enfatizam a organizagio
como um todo. Conhecidos como indicadores das agoes de apoio,
referem-se a qualidade OFF-LINE, onde o suporte ¢ voltado ao
processo, ou seja, esti fora da linha de produgio mas no ambiente da
fibrica. Esses indicadores influenciam ou afetam mas nio estio
direamente no processo, onde a sua meta ¢ medir o apoio aos modelos
de eficiéncia e eficicia das agbes gerais da orgamizagio,

1. indicadores da qualidade: Referem-se s relagdes da orgamizacio
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com o mercado. Conheaidos como indicadores de sobrevivéncia,
fazem mengio a qualidade ON-LINE, Tal ambiente tem relacio com
o mercado, onde enfatiza a percepgio de necessidades ou conveniéneias
de clientes ¢ consumidores. O que caracteniza o ambiente ON-LINE
€ a reagio ao mercado (pronta reagio is mudangas), ou seja, reagir
ES[TJ[EE'iCImEI'I[L' antes qut' a5 mud.’lnqaﬁ QCOFram, coim 'L"EI'I[E.EL‘I‘I'I
adicional, podendo influenciar a mudanga,

4. Avaliagio da qualidade com o uso de indicadores

De acordo com os itens supra citados, destaca-se a importincia
em s¢ mensurar a qualidade, haja visto que, para i1sto, faz-se necessino
a utlizagio dos indicadores da qualidade para facilitar a compreensio
do item que serd exposto. Fazendo-se uma analogia 3 situagio pritica
escollida, chegou-se aos seguintes resultados:

INDICADORES DE DESEMPENHO

Esse indicador estd hgado diretamente is agdes dos lojistas perante
as exigéncias impostas pelo shopping center. Ressalta-se que o
processo produtivo evidencia-se no esforgo que os proprietirios oun
responsiveis (lojistas) incorrem no sentido de oferecer condiges
técnicas condizentes com as solicitagtes minimas necessdrias a0 bom
desempenho de suas respectivas empresas.

Processo de avaliagio da qualidade

1. Disponibilidade suficiente de funciondrios nas lojas para realizar
suas respectivas fungdes 3 empresa em questio, como:
recepcionista, vendedor, caixa, telefonista.. ;

2, Tremamento dos funcionirios com o intuito de otimizagio dos
resultados da empresa;

3. Busca de uma sincromia entre os fornecedores e suas respectivas
lojas, buscando a eficiéncia no que diz respeito i continua
reposigio dos estoques;

4. Atendimento das especificagbes dispostas pelo empreendimento
no gue tange a determinados quesitos, tais como: horirio de
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trabalho, vitrines e demais normas e regulamentos.

INDICADORES DE SUPORTE

Esse indicador estd ligado diretamente com as agdes de apoio
utilizadas pelo shopping center no que tange a determinadas varidveis,
tais como: divulgagio, sustentagio de sua imagem, suporte técnico
exigido, apoo admimistrativo... Desta forma, trata-se de outras dreas
EXIra-Organizacionais que promovem uma manutengio continua do

processo produtivo das lojas que compdem a organizacio em estudo
(busca da agilidade).

Processo de avaliagio da gqualidade

1. Busca na sustentagio de uma imagem (aspectos mercadologicos)
de um shopping com concepgoes diferenciadas aos demais
concorrentes existentes (diretos ¢ indiretos);

2. Apoio de outras organizagdes ligadas 2 meios de comunicagio:
ridio, jornal, televisio, revista.. ;

3. A estrutura do shopping center disponibiliza uma ambiente
agradivel para a realizagio de compras através da disposicio de;
ar condicionado central, escada rolante, elevadores, iluminacio,
som ambiente, estacionamento..,

4. Ourras atividades realizadas internamente ao shopping sio
terceirizadas, tais como: limpeza, manutengio ¢ seguranga.

INDICADORES DA QUALIDADE

E justamente por intermédio da administracio do shopping center
(vide anexo) que tanto as operagoes ¢ agHEs INTEIMas GUaNto extermnas
sio auferidas e controladas pelos seus representantes (nivel estratégico).
Messe interim, vislumbra-se que o relacionamento externo é de
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fundamental importineia dentro desse contexto, haja visto que trata-
se de um elo de ligagio entre os responsiveis pelo shopping center
para com o seu mercado consumidor. Através disto, tem-se condigbes
de utilizar tais indicadores como um termémetro, pois dard plenas
condighes de averiguar as reagbes ocorridas no mercado e,
consequentemente, agir prontamente de acordo com as decises mais
cabivels e vidveis.

Processo de avaliagio da qualidade
1. Tomadas de decisdes com base em pesquisas realizadas diante
do relacionamento da empresa com o sen merecado;

2. busca no atendimento dos consumidores do shopping center
mediante a selegio de lojas (variedades - principalmente a busca
de franquias de marcas famosas) que venham atender a tais
EJ{'P‘E‘Ct.'Itlv:I.E:

3. Realizagio de reunides entre a Administragio ¢ a Associagio
dos Lojistas do Shopping Center com o intuito de discurir
assuntos pertinentes aos interesses ¢ necessidades de ambos
frente a0 mercado consumidor.

5. Caso pritico de estudo - descrigio e aplicacio dos indicadores
Indicadores adequados a este caso

Indicadores ma organizagdo; mouvagio, treinamento, manutengio, falta
de concentragio e nivel de pessoal envolvido,

Indicadores nas relages da erpanizagio; percepgio de mercado, evolugio
da parucipagio no mercado, seguranga pessoal e cultura organizacional,

Elemente: Pessoal alocado, fornecedores e especificagdes téenicas,

Fator: Pessoal alocado por loja, defeitos técnicos por laja, custo
por loja e vendas por m'.

Medida: Horas trabalhadas por pessoa e niimero de defeitos
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encontrados por loja.

Aplicacao dos indicadores

A motivagio, o treinamento e o pivel de pessoal envolvidos serio
usados no sentido de averiguar o relacionamento destes para com o
consumidor das respectivas lojas onde os mesmos desempenham suas
fungées. Além disso, tais indicadores serio utihizados nas diversas
lojas dispostas no shopping center, pois sio justamente nelas que tais
indicadores serio empregues e analisados posteriormente.

As medidas serio realizadas através do nivel de satsfacio das
pessoas atendidas nas lojas, bem como mediante um controle interno
realizado pela propria loja. Conseqlientemente, as informagdes
necessrias para avalii-los serio os proprios consumidores (entrevistas
ou questioninios, por exemplo) e ainda um trabalho mterno entre a
empresa e os respectivos funciondrios. A qualidade no atendimento ¢
busca continua da relagio miitua entre empresa ¢ consumidor sio as
melhorias que tal indicador poderi trazer.

Os fornecedores deverio ser levados em conta no sentido de dar
condigdes bisicas diante do relacionamento entre lojistas ¢
consumidores (disposigio de produtos). Este indicador serd utilizado
entre os lojistas ¢ os fornecedores propriamente ditos para averiguar
as condigbes minimas de funcionamento das lojas no shopping center,

O mesmo serd medido através de planilhas de controles levando-
s¢ em consideragio determinados quesitos, tais como: periodicidade
de visitas, atendimento, pronndio quanto is reclamagoes, intervalo
de tempo entre o pedido ¢ a chegada do produto... As informagoes
necessirias para avalii-lo estard dirctamente higada com alguns (ou
todos) quesitos dispostos anteriormente.

A melhoria diante do emprego desse indicador reside no
relacionamento ¢ na manutencio da fidelidade entre fornecedor ¢
lojistas, afastando determinadas problemiticas que poderiam interferir
no desempenho do bem servir os consumidores do shopping center.
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A relagio com o mercado deve ser averniguada no senndo da
empresa poder detectar falhas ¢ deficiéncias ocorridas em seu
processo. Tal indicador serd wsado através de instrumentos (pesquisa
de mercado, por exemplo) gue contribua com informagoes precisas
provenientes do meio ambiente da orgamzagio.

Eles serio medidos através das praopnas informagdes provenientes
do mercado, com base nos objetivos prévios pela qual a pesquisa de
mercado (por exemplo) foi elaborada e posta em pritica, As
informages necessirias para avaliar tal indicador ird variar de acordo
com 0 intuito ou perante os objetivos que se deseja almejar;
partucipacio do mercado, avenguacio da imagem da empresa, indice
de recall , fidehzagio dos consumidores do shopping center, entre
OULros.

As melhorias resultantes na princa de tus consideragies ineidem
sobre a melhoria no relacionamento entre a empresa ¢ o mercado,
bem como um aperfeigoamento continuo diante do uso dessas
ferramentas em determmnadas periodicidades previamente estupuladas.

6. Anilise da aplicagio feita

Apesar de se tratar de uma empresa de grande porte, ressalta-se
que algumas medidas preventivas ¢ até corretivas devem ser tomadas
no sentido de manter a quahidade (e até melhorar) até entio existente.
Com base na andlise, verificou-se que o confronto das informagoes
possibilitou detectar problemas que devem ser transpostos numa
projegio de curto prazo.

(s principais problemas (que serio melhores discorndos no tépico
a seguir) foram: motivagio ¢ desempenho de alguns funciondnos das
lojas que fazem parte do acervo do shopping, avenguagdes quanto ao
treinamento de pessoal, dar maior atengio ao suporte técnico da
empresa, sustentagio da imagem da organizagao, realizagoes de
pesquisas de mercados, participagio maior da administragio com os
lojistas do shopping center.

4 [ndice de memarizacio 43 empresa
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7. Conclusdes e recomendacoes

Com base nas anilises e disposigdes realizadas ao longo do trabalho
em questio, pode-se perceber da real necessidade que os indicadores
da qualidade promovem para uma organizagio qualquer. Mediante os
mesmos, a visualizagio bem como o tratamento de varidveis
relacionadas & qualidade torna-se facilmente aplir,ﬁ:-ul ¢ de melhor
compreensio a nivel de resultados (tomadas de decisio).

Diante do estudo pritco estabelecido e realizado, verificou-se
que o empreendimento dispdes de alguns indicadores da qualidade
que podern ser encarados como essenciais para tal organizacio na busca
de uma qualidade condizente e necessina nos dias atuais, No entanto,
apdas as verificagbes, constatou-se que algumas medidas sio
extremamente necessinas afim de se manter um nivel condizente de
qualidade na prestadora de servigo em que se realizon o estudo,

De forma mais ripida ¢ direta, os parigrafos abaixo destacario,
com base no suporte de informagdes anteriormente realizado, algumas
das principais recomendagbes diante das conclusées pela qual o grupo
de estudo chegou.

Recomendagies pertinentes:

1. Controle mais intensivo da administragio do shopping center
sobre todas as lojas pertencentes ao empreendimento no que
tange i motivagio ¢ desempenho dos vendedores. Algumas
lojas ostentam uma gualidade de atendimento condizente.
Qutras, nem tanto;

2. Oferecer condighes ¢ incentivos aos lojistas no sentido de
promoverem treinamentos conjuntos para tornar (sob alguns
aspectos, mesmo porque cada empresa ostenta determinadas
caracteristicas quanto ao treinamento de seus funciondrios) o
atendimento do shopping center mais padronizado;

3. Apesar de necessirio, o suporte técnico deve ser averiguado
freqiientemente, tais como: temperatura do ar condicionado,
volume do ridio interno do shopping, funcionamento das
escadas rolantes, quantidade de homens da seguranga
disponiveis no mall’ do shopping center, impeza...;
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4. Execugio de um tabalho mais intensivo no que diz respeito a
sustentagio da imagem do shopping center. Poder-se-ia realizar
investimento no sentido de vender a “imagem do
empreendimento” ¢ nio a imagem dos carros, viagens, motos
¢ demais produtos dispostos em promogoes cedidas pela
empresa, Isto ¢, deve-se vender o shopping como um todo (e
sempre), ¢ nio apenas divulgi-lo esporadicamente e, em
especial, datas comemorativas;

5. Realizagies com maior freqiiéncia de pesquisas de mercados,
haja visto que as averiguagbes até entio feitas foram com o
intuito de averignar a viabilidade da empresa em 1r5tudu, bem
como uma outra pesquisa de cunho universitino ;

6. Envolvimento maior da administragio com as preocupagies,
solicitaghes ¢ demais contribuigdes (diretas ¢ indiretas) que os
lojistas podem oferecer diante de uma andlise mais
pormenorizada do mercado em que ambos atuam;

7. Melhoria no relacionamento pessoal entre os deparamentos,
bem como a nivel interdepartamental.

ANEXO
A ciipula da empresa ¢ composta pelos seguintes cargos

1. Superintendéncia: é o cargo misamo ocupado dentro da empresa,
O superintendente tem a incumbéncia de gerenciar os recursos
do shopping bem como controlar agdes pnimordiais de nivel
estratégico.

2. Departamento Financeiro ¢ Administrativo: responsivel pelo controle
contibil ¢ financeiro da empresa a nivel gerencial. Os controles
financeiros e afins sio centralizados a cste departamento, na

! Rafare-5¢ A0S compdoves diSposios &m wn shapowig Centdr.
¥ Tralp-se e uma dissartacio desamolvids pav LM dos miegrantes do grupd de esfuds em guestdo
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qual tem 2 incumbéncia de tomar as decisdes cabiveis ds virias
situaghes ocorridas;

3. Departamento de Marketing: responsivel pela divulgagio do
empreendimento mediante o uso da midia ¢ demais meios de
comunicagio. Além disso, realiza todo um gontrole interno
quanto a determminadas variiveis: distribuigio de jolders, colocagio
de displays, hixagio de cartazes, informativos, realizagio de
pesgquisas...

4. Departamento Operacional: incumbe-se no tratamento de assuntos
ligados direta ¢ indiretamente com as operagdes do shopping
center. Todo e qualquer mecanismo que necessita de um suporte
técnico passari necessariamente por este departamento.

5. Departamento de Recursos Flumanos: realiza fungoes ligadas com o
recrutamento, selecio e avaliagio de cargos ¢ salinos. Trata-se
de um pequeno departamento contido na estrutura da empresa.

Qurros cargos de niveis mais baixos sio representados pelas seguintes
fungdes:

Secretiria, Telefonista ¢ Estagiiria
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