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  RESUMO 
 

O presente estágio foi realizado na empresa T J L Refrigerações LTDA, 
denominada Refrigeração Gerezin, no ramo de comércio e varejo de peças e 
acessórios, para refrigeração e ar condicionado.  
Assim, pode-se observar de perto a realidade de forma participativa em todos os 
setores com procedimentos adequados para o seu porte, ao mesmo tempo em que 
se retoma a teoria aplicada em sala de aula, identificando os seus pontos fortes e 
fracos e trazendo uma solução viável para as vulnerabilidades que apresentem maior 
necessidade de intervenção.  
O proposito foi colocar em conflito a teórica a prática elaborando sugestões possíveis 
e coerentes para a empresa em questão poder colocar o plano em ação, sendo capaz 
de atender as demandas de uma realidade se renovando e sendo diferenciada a cada 
dia.  
Sua finalidade foi colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, 
dito ou filmado sobre determinado assunto, inclusive conferências seguidas de 
debates que tenham sido transcritos por alguma forma, querem publicadas, quer 
gravadas. 
Com o objetivo de analisar as informações, foi utilizada a matriz SWOT, para identificar 
a existência de pontos fortes e fracos que a empresa, bem como no que essa pode 
se aperfeiçoar, visando também identificar ameaças e oportunidades de seu ramo de 
atuação.  
Análise SWOT é uma dessas ferramentas que proporcionam ao gestor ou até mesmo 
o pequeno empresário a visualização da situação de como está sua empresa perante 
seus concorrentes fazendo assim, que conheça e estude o seu comportamento. 
Palavras-chave: estagio, proposito, analise. 
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ABSTRACT 
 

This internship was carried out at the company T J L Refrigerações LTDA, called 
Refrigeração Gerezin, in the branch of commerce and retail of parts and accessories, 
for refrigeration and air conditioning. 
Thus, it is possible to closely observe the reality in a participatory manner in all sectors, 
with procedures suitable for their size, at the same time as the theory applied in the 
classroom is resumed, identifying its strengths and weaknesses and bringing a viable 
solution for the vulnerabilities that present the greatest need for intervention. 
The purpose was to put theoretical and practical into conflict, developing possible and 
coherent suggestions for the company in question to be able to put the plan into action, 
being able to meet the demands of a reality that is renewed and differentiated every 
day. 
Its purpose was to put the researcher in direct contact with everything that has been 
written, said or filmed on a given subject, including conferences followed by debates 
that have been transcribed in some way, either published or recorded. 
In order to analyze the information, the SWOT matrix was used to identify the existence 
of strengths and weaknesses that the company has, as well as what it can improve, 
also aiming to identify threats and opportunities in its field of activity. 
SWOT analysis is one of those tools that provide the manager or even the small 
business owner with a view of how their company is doing in relation to its competitors, 
thus making them aware of and studying their behavior. 
Keywords: stage, purpose, analysis 
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INTRODUÇÃO 

A empresa TJL Refrigerações foi fundada em agosto de 2009, pelo seu 

administrador Edmir Aparecido de Oliveira, sendo conhecida na cidade através de seu 

nome fantasia Refrigeração Gerezin, encontra-se situada na rua Professora Talita 

Bresolin 461, Jardim São Pedro – Apucarana PR.   

O estágio fez com que  as alunas participassem de um efetivo campo 

profissional, consolidando assim o ensino teórico juntamente com a prática, fazendo 

com que fosse visto de perto a realidade de uma determinada empresa, 

diagnosticando e trazendo soluções para os problemas apresentados. Observando 

também a realidade de forma participativa em todos os setores com procedimentos 

adequados para o seu porte, ao mesmo tempo em que analisa a parte teórica, 

identificando os seus pontos fortes e fracos da TJL Refrigerações, trazendo uma 

solução viável para as vulnerabilidades que apresente maior necessidade de 

intervenção.  

Com base nas informações levantadas foi possível analisar, problemas, fatos e  

objetivos, fazendo com que a empresa colocasse as ideias em pratica para atender a 

demanda de uma realidade se renovando e sendo diferenciada a cada dia. 

 

Na Metodologia, para Fonseca (2002), methodos significa organização, e logos, 

estudo sistemático, pesquisa, investigação; ou seja, metodologia é o estudo da 

organização, dos caminhos a serem percorridos, para se realizar uma pesquisa, um 

estudo, ou para se fazer ciência. Etimologicamente, significa o estudo dos caminhos, 

dos instrumentos utilizados para fazer uma pesquisa científica. 

Em relação à pesquisa bibliográfica vale ressaltar que para Marconi e Lakatos (2010, 

p. 166):  

 

A pesquisa bibliográfica, ou de fontes secundárias, abrange toda 
bibliografia já tornada pública em relação ao tema de estudo, desde 
publicações avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, 
monografias, teses, material cartográfico etc., até meios de 
comunicação oral: rádio, gravações em fita magnética e audiovisuais: 
filmes e televisão. Sua finalidade é colocar o pesquisador em contato 
direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado 
assunto, inclusive conferências seguidas de debates que tenham sido 
transcritos por alguma forma, querem publicadas, quer gravadas. 
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Foi operacionalizada uma pesquisa bibliográfica, que através dessa foi possível 

analisar os dados do relatório, para que fosse possível  confrontar a teoria com a 

pratica. De acordo com a ótica de Marconi e Lakatos (2010, p. 166), compreende-se 

que o principal objetivo da pesquisa bibliográfica foi o de passar ao pesquisador as 

informações obtidas anteriormente através de outros trabalhos, que possam 

apresentar o contexto necessário para prosseguir com o trabalho que foi iniciado 

Marconi e Lakatos (2011, p. 274), acreditam que “o entrevistador tem liberdade de 

acrescentar outras perguntas no correr das respostas. Após a entrevista convém 

registrar pontos de vista, comentários, observações, reflexões, dúvidas, hipóteses, 

primárias, conclusões preliminares” estas podem ser relevantes para o fechamento da 

entrevista. 

No que diz a respeito da maneira como a entrevista deve acontecer Marconi e 

Lakatos (2011, p. 273) apontam que:  

É importante o entrevistador propiciar um ambiente de confiança e 
também evitar elementos que prejudiquem a conversa, ou seja, 
interrupções, ruídos, conversas, música, telefonemas etc.[..] A 
entrevista deve ser um diálogo espontâneo, porém profundo, aberto, 
cuidadoso, descartando perguntas muito diretas. Deve-se também 
evitar incomodar o entrevistado com perguntas tendenciosas. 

 

No que tange às fases da pesquisa de campo Marconi e Lakatos (2010, p. 169) 

aduzem que:  

As fases da pesquisa de campo requerem, em primeiro lugar, a 
realização de uma pesquisa bibliográfica sobre o tema em questão. 
Ela servirá, como primeiro passo, para se saber em que estado se 
encontra atualmente o problema, que trabalhos já foram realizados a 
respeito e quais são as opiniões reinantes sobre o assunto. Como 
segundo passo, permitirá que se estabeleça um modelo teórico inicial 
de referência, da mesma forma que auxiliará na determinação das 
variáveis do plano geral da pesquisa.  

 

De acordo com o acima exposto podemos concluir que a pesquisa bibliográfica 

antecede a pesquisa de campo, para direcionar o autor em relação a quais 

informações devem ser levantadas, de modo que possa trazer consigo dados sobre o 

assunto estudado.  

Já referente às técnicas utilizadas na coleta de dados, Marconi e Lakatos (2010, 

p. 169) afirmam que "de acordo com a natureza da pesquisa, deve-se determinar as 

técnicas que serão empregadas na coleta de dados e na determinação da amostra, 

que deverá ser representativa o suficiente para apoiar as conclusões”. Desse modo 
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“antes que se realize a coleta de dados é preciso estabelecer tanto as técnicas de 

registro desses dados como as técnicas que serão utilizadas em sua análise posterior” 

(MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 169). 

Objetivando analisar as informações, foi utilizada a matriz SWOT, para 

identificar a existência de pontos fortes e fracos que a empresa, e também identificar 

ameaças e oportunidades de seu ramo de atuação. 

Segundo Chiavenato e Sapir (2003) a finalidade da matriz SWOT é interligar as 

oportunidades e ameaças externas à organização com seus pontos internos fracos e 

fortes. Esta matriz SWOT é o instrumento que faz uma relação entre as oportunidade 

e ameaças existentes dentro de uma organização.  

Sendo assim a análise SWOT é uma a ferramenta que proporciona ao gestor 

ou até mesmo o pequeno empresário a visualização da situação de como está sua 

empresa perante seus concorrentes fazendo assim, que conheça e estude o seu 

comportamento. 

 

2.1 ANÁLISE MACROAMBIENTAL  

A análise macro ambiental pode ser distinguida como forças políticas, 

econômicas, ecológicas, demográficas, culturais, legais, sociais e tecnológicas. Todas 

essas forças devem ser analisadas dentro do mercado para que elas não interrompam 

o funcionamento da empresa, além de também trazer muitos benefícios e novas 

oportunidades de negócios.  

O macro ambiente da empresa é o lugar onde ela deve iniciar suas 
buscas por oportunidades e possíveis ameaças. Consiste em todos os 
atos e forças que afetam as 22 operações e o desempenho da 
empresa. As empresas precisam entender as tendências que 
caracterizam o ambiente atual. (KOTLER, 1994, p. 158).  

 
Segundo a empresa, a análise macro ambiental é feita e modificada por aspectos 

ambientais como chuva, mudança de clima, feriados, logística, entre outros. 

 

2.2 APRESENTAÇÃO SETORIAL 

A apresentação setorial é feita através de uma coleta de dados com a intuito 

de conhecer o ambiente do setor e definir que são seus fornecedores, concorrentes, 

clientes e produtos.  
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Segundo Lobato (2009), após a análise do ambiente geral deve-se fazer a 

análise do ambiente de negócios onde a organização está inserida.  

Um modelo muito usado para Análise Setorial, citado por Collis e Ghemawat 

(1999, p. 195), é a Cinco Forças de Porter. Na figura 1 será apresentada as Cinco 

Forças de Porter 

Figura 1– Cinco Forças de Porter 

 

Fonte: Rabelo, 2012. 

 

São essas forças que definem as perspectivas de lucro e os fatores que afetam 

a competitividade. 

 

2.2.1 Cinco Forças de Porter 

As cinco forças de Porter têm como objetivo analisar os aspectos que 

influenciam na competitividade, para ajudar a empresa desenvolver um plano 

estratégico adequado. 

Para Porter (2005) os fatores de rivalidade entre concorrentes, poder de 

negociação dos clientes, poder de negociação dos fornecedores, ameaças de 

produtos substituídos, ameaça de novos entrantes podem influenciar fortemente o 

fluxo de qualquer negócio dentro do mercado 

 

2.2.1.1 Rivalidade entre os concorrentes 
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Para entender melhor a competição entre as empresas fizemos um 

mapeamento das principais forças e fraquezas dos concorrentes. A rivalidade pode 

ter um peso bem grande e acaba resultando em algo bom ou ruim para a indústria. 

Em algumas situações o motor de inovação, criatividade e implementação 

tecnológica pode ser destrutiva, mais sendo traduzida somente em batalhas de preços 

e ataques desleais a concorrentes. 

 

2.2.1.2 Poder de negociação dos clientes 

Quando fazemos fazer uma negociação queremos ver o lucro. Mais para que 

isso seja realizado com sucesso, devemos seguir alguns passos para qualquer 

negociação que vamos fazer e assim estar preparado para fechar negócio é deixar 

nosso cliente satisfeito. Sendo assim devemos conhecer nosso cliente, saber qual é 

o seu perfil, podemos mostrá-lo o que temos de mais acessível ao seu bolso assim 

podemos ganhar a atenção dele e ir direto ao ponto que mais importa. Devemos 

demonstrar durante a negociação que sabemos tudo sobre o produto ou serviço e 

mostrar alguns depoimentos de clientes ou parceiros satisfeitos. 

     

2.2.1.3 Poder de negociação dos fornecedores 

Para termos um negócio com o fornecedor que seja bem-sucedida devemos 

explorar um pouco, fazer pesquisas de mercado e valores. A partir disso conseguindo 

ter uma visão maior das opções e vamos saber o que cabe melhor no bolso com um 

produto de qualidade que procuramos. 

Com tudo isso já em mãos vamos partir para a negociação, nessa fase vamos 

tentar reduzir o valor da proposta inicial. Uma boa tática e usar como ponto de partida 

o menor valor de oferta entre os pesquisados anteriormente para que a negociação 

possa ser melhor bem-sucedida. 

Depois de encontrar o fornecedor que melhor se encaixa na demanda 

procurada devemos sempre manter contato, ter uma boa relação para que sempre 

que precise ele te atenda na hora de urgência.  

     

2.2.1.4 Ameaça de produtos substitutos  

Produto substituto não é aquele que parece com o seu ou que seja quase igual, 

e sim produtos que tem algum diferencial. A pegadinha seria assim, o cinema pode 
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ser substituído pelo barzinho no sábado à noite, a padaria pela rotisseria, massagista 

pelo terapeuta e por aí vai. 

Segundo Barney (1997) “a ameaça de substitutos é quando os serviços e 

produtos oferecidos por empresas rivais aproximam-se das mesmas necessidades 

dos clientes da mesma oferta de uma determinada organização, mas de forma 

diferente”. 

     

2.2.1.5 Ameaça de novos entrantes 

Segundo Porter (1986), “refere-se ao grau de competitividade do mercado ou  

até que ponto as empresas são capazes de entrar neste mercado e concorrer por 

clientes”. 

Novos entrantes são competidores que querem estabelecer em um mercado 

ao qual não pertenciam.  

Não é questão de produtos inovadores ou serviço e apenas uma empresa que quer 

fornecer o mesmo produto ou serviço que já está no mercado atual.  

No caso da TJL Refrigerações a ameaça e entrar no mercado uma empresa com 

uma estrutura maior e que seja mais inovada no mercado. 

 

2.3 ANÁLISE DO SEGMENTO 

Segundo Kotler (1996, p. 257), segmentação de mercado é o ato de dividir um 

mercado em grupos distintos de compradores com diferentes necessidades e 

respostas. Esta análise deve ser feita pelo tipo de produto ou serviço oferecido pela 

empresa e a partir do estilo de vida do consumidor, sendo dividida em diversos fatores 

como idade, sexo, profissão, renda, classe social, entre outros, para que em seguida, 

seja feita um diagnóstico para definir qual o mercado ou público alvo, ou seja, aquele 

que irá consumir o seu produto ou comprar o seu serviço. A segmentação é feita com 

o propósito de definir o mercado alvo. “As empresas têm maiores chances de se 

saírem bem quando escolhem seus mercado salvo com cuidado e preparam 

programas de marketing customizados”. (KOTLER, 2000, p. 42).  

Para definir com mais clareza qual o segmento ideal, podem ser usadas 

algumas perguntas como:  

• Quem está comprando? Aqui devem ser definidas todas as características 

das pessoas ou empresas que comprarão o seu produto ou serviço.  



22 
 

 

 

• O que está comprando? Nesse tópico, a empresa deve analisar o que os 

clientes estão comprando no mercado que você deseja atuar. Deve também ser 

avaliado os preços, promoções e todas as outras ações dos concorrentes.  

• Por que está comprando? Saber o porquê os clientes estão comprando esse 

produto específico. Analisar sempre a necessidade e a procura. 

 

2.3.1 Mercado Consumidor  

 

O mercado consumidor diz respeito a um número de pessoas não determinado, 

que procuram suprir suas necessidades de produtos ou serviços.  

Esses são denominados consumidores, que são essenciais para que o 

mercado se desenvolva e atinja seus objetivos.  

Mercado consumidor é o estudo dos processos envolvidos quando 
indivíduos ou grupo selecionam, compram, usam ou dispõem de 
produtos, serviços ideias ou experiências para satisfazer a 
necessidades e desejos. (SOLOMON, 2002, p. 24) 

 

O mercado consumidor da empresa em questão foi definido em conversa com 

o gestor da empresa, sendo o seu público alvo clientes que utilizam com frequência 

climatizadores em suas residências e também em pontos comercias, também temos 

como público alvo consumidores de maquinas de lavar e refrigeradores. 

 

2.3.2 Mercado Concorrente  

Segundo Porter (1989, p. 3) concorrência é uma característica de mercado 

decorrente da ação de empresas rivais, denominadas competidoras ou concorrentes, 

que disputam os mesmos clientes, consumidores ou fornecedores. 

O mercado concorrente é composto por empresas que oferecem produtos ou 

serviços parecidos ou iguais. 

Eles atendem ao público e atuou em regiões próximas o fundamento é saber 

os concorrentes que temos quantos são e como eles atuam. 

No nosso caso a empresa e consolidada no mercado a 9 nove anos e já tem 

seus clientes fixo, não se preocupando tanto assim com a concorrência. 
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2.3.3 Mercado Fornecedor  

 

Mercado fornecedor é um conjunto de empresas que fornece um recurso 

necessário para que outra empresa e seus concorrentes posso fabricar produtos e 

serviços. 

Para Seleme e Paula (2019) o mercado fornecedor é indispensável para que 

uma empresa se mantenha atuando de forma positiva. Ele é composto pelos 

fornecedores que oferecem matéria-prima, equipamentos, embalagens e outras 

mercadorias necessárias para o funcionamento da empresa. 

Na TJL Refrigerações, a empresa tem já seus fornecedores fixos e de 

confiança. 

 

3 ANÁLISE ESTRATÉGICA   

Para a empresa em estudo as políticas existentes para que se busque atender 

as necessidades de seus clientes sempre da melhor maneira possível, com eficiência 

e qualidade, sem preocupar-se somente com o retorno financeiro no qual a empresa 

pode obter.   

De acordo com o pensamento de Hiriyappa.B (2019) a análise estratégica se 

refere ao estudo do ambiente interno e externo de uma empresa, com o objetivo de 

avaliar seus componentes do presente e do futuro. Dessa forma, as oportunidades e 

áreas que precisam de melhorias foram facilmente visualizadas, e assim  os setores 

da empresa onde tem o menor desempenho possam ser aprimorados. 

 

3.1 MATRIZ BCG 

A Matriz BCG (Boston Consulting Group), que possibilita uma análise dos 

produtos com dois principais fatores: crescimento de mercado e participação relativa 

de mercado. De acordo com Dornelas (2016), o crescimento de mercado serve para 

identificar de que maneira o mercado do produto cresce, e também para definir o que 

será feito com o mix de produtos da empresa, pois se o mercado apresenta altas taxas 

de crescimento, a empresa será muito promissora nesses produtos. Já a participação 

de mercado, é onde o produto ou a linha de produtos é comparado a empresas 

concorrentes. Essa estratégia é muito utilizada para tomada de decisão sobre onde 
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alocar os recursos disponíveis para produtos e quanto ao crescimento em 

determinado mercado. 

 

3.2 MATRIZ SWOT 

E a análise SWOT, que conforme Kotler e Keller (2006), consistem em uma 

avaliação das forças e fraquezas, bem como oportunidades e ameaças de uma 

organização. Trata-se de um método de monitoria nos ambientes externo e interno, 

para posteriormente melhorar os pontos fortes, evitar os pontos fracos, aproveitar as 

oportunidades e combater as ameaças da organização (KOTLER; KELLER, 2006).  

Basicamente essa estratégia é dividida em três fases, conforme Chang e 

Huang (2006), formulação de estratégia, implementação estratégica e avaliação 

estratégica. Os erros normalmente acontecem na terceira etapa, quando é necessário 

avaliar as ações planejadas e executadas e novamente realizar o processo 

consertando os erros cometidos. 

Quadro 1: Matriz SWOT da empresa T J L Refrigerações. 

Análise SWOT  

Fatores Internos 

Forças Fraquezas 

 

*Mão De Obra Qualificada; 

*Localização. 

 

 

*Marketing Sem Referência; 

 

*Ambiente Físico Com Estrutura 
Pequena; 

 

*Ausência De Ferramentas De 
Propaganda E Divulgação; 

 

 

Fatores Externos 

Oportunidades Ameaças 

 

*Aquisição De Peças Com 
Fornecedores; 

 

*Divulgação Através De Redes 
Sociais E Outros Meios. 

 

 

*Concorrência Mais Ágil Devido 
Ao Quadro De Funcionários 

Maior; 

 

*Aumento Dos Custos Das 
Mercadorias 

 

Fonte: Desenvolvida pelos autores (2021). 
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 Em relação as forças apresentadas na análise SWOT, a empresa possui mão 

de obra qualificada, devido a experiência no mercado. A empresa fica localizada 

próxima ao centro da cidade o que permite aos clientes acesso fácil e permite rápida 

locomoção.   

 Os preços estabelecidos podem ser considerados justos já que primeiro é feito 

um orçamento dos reparos a serem executados e, assim, o preço fica firmado por uma 

análise sobre a média dos valores ofertados pelos concorrentes e, também, pelo custo 

que o proprietário tem dos materiais utilizados para efetuar seu trabalho. 

 Já em relação as fraquezas da TJL Refrigerações a maior dela e a ausência 

de marketing, tanto físico quanto digital. 

Uma das oportunidades do ambiente externo seria uma busca por fornecedores com 

peças diretamente da fábrica e o preço seria mais acessível desta forma.  

 A divulgação da empresa por meio das redes sociais facilitaria no 

reconhecimento da qualidade dos serviços prestados, no atendimento, e na 

divulgação dela pois através deste canal facilitaria o reconhecimento da empresa, por 

meio dos clientes e novos clientes, conhecendo melhor a empresa a partir dos 

comentários, sendo estes positivos ou negativos, no caso de negativo a empresa deve 

responder imediatamente ao cliente e solucionar seus problemas para assim o 

fidelizar.  

 Já a ameaça recorrente com a concorrência deste neste ramo de atuação e a 

agilidade por contarem com o quadro de colaboradores maior, desta maneira tendo 

uma disponibilidade e flexibilidade maior em relação a Refrigeração Gerezin.  

 O aumento dos custos das mercadorias utilizadas pode ser considerado um 

dos problemas mais relevantes, a empresa precisa se tornar um diferencial dentro do 

seu mercado de atuação.  

 

3.3 MATRIZ ANSOF 

A Matriz de Ansoff, pensada por Igor Ansoff na década de 60, consiste em 

propor uma ferramenta de análise do problema estratégico e definições de estratégias. 

Produtos e mercados são as duas dimensões desse pensamento.  

Referente a essas dimensões podem ser realizadas quatro estratégias: 

penetração de mercado, desenvolvimento de mercado, desenvolvimento de produtos 

e diversificação (SERRA; FERREIRA, 2009). 
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4 IDENTIFICAÇÃO DE OPORTUNIDADES 

Com a pesquisa realizada dentro da empresa, é possível perceber pontos 

positivos e negativos e que afetam o seu desenvolvimento, porém, que podem ser 

mudados com estudo da possibilidade de inovação.  Segundo Armani (2001) é com 

base na definição precisa das ações que se pratica o cálculo dos custos do projeto e 

a definição de cronogramas. Podendo assim identificar todas as oportunidades. 

Na análise da TJL Refrigerações foi possível analisar que a mesma pode inovar 

com seus serviços tendo como oportunidade o aumento da sua demanda. 

 

5 ORGANIZAÇÃO 

De acordo com Fernandes (2014) as novas formas de organização com uma 

nova combinação das fontes do conhecimento da transformação e produção e do 

posicionamento dos serviços são o novo pulmão da competitividade empresarial, em 

que cada vez mais as empresas estão sendo identificadas pela sua atividade como 

empresas do conhecimento.  

Dentro da organização é realizado um ciclo de operações, que conta com a 

colaboração de fornecedores, entre outras empresas terceirizadas, que disponibilizam 

esse produto acabado ou a matéria prima.  

Uma organização é uma combinação de esforços individuais que tem 
por finalidade realizar propósitos coletivos. Por meio de uma 
organização tornasse possível perseguir e alcançar objetivos que 
seriam inatingíveis para uma pessoa. Uma grande empresa ou uma 
pequena oficina, um laboratório ou o corpo de bombeiros, um hospital 
ou uma escola são todos exemplos de organizações. (MAXIMINIANO, 
1992, p. 3)  

 

5.1 HISTÓRICO DA ORGANIZAÇÃO  

A empresa foi fundada a partir de um sonho do proprietário que almejava em 

ter seu próprio negócio. Depois de ter trabalhado como empregado juntou suas 

economias e constituiu a sua própria empresa, a mesma foi fundada em agosto de 

2009, pelo seu administrador Edmir Ap. sua razão social é compostas pelas iniciais 

de seu apelido, o nome de seu filho e esposa, T J L, (Teco, João, Liliane), porém a 

empresa é conhecida na cidade através de seu nome fantasia Refrigeração Gerezin,  

esse nome tem referência bíblica, a mesma conta a história que no monte Gerezin, 
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era considerado um local sagrado, onde eram manifestado bênçãos, aqueles que  

preservasse a lei de Deus. 

A empresa com CNPJ 11.074.782/0001-20, fica localizada Rua Professora 

Talita Bresolin 461, Jardim São Pedro –Apucarana PR.  

A TJL Refrigeração, é uma empresa especializada que atua no mercado com 

atividade de reparação e manutenção de objetos e equipamentos pessoais e 

doméstico, tendo seu porte de Micro Empresa, sua natureza jurídica e trata-se de uma  

Sociedade Empresária Limitada onde possui algumas concorrentes diretas na cidade, 

como, Betel Instalações e Eletro gás Gel, porém a mesma nos revelou que procura 

manter uma relação de boa vizinhança entre elas, havendo algumas situações em que 

a indicação do concorrente se faz necessária visando sempre em atender a 

necessidade do cliente. 

 

5.2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL (Organograma) 

De acordo com Rezende (2008) um organograma da organização, onde 

contém os cargos e ou funções, é uma representação visual da estrutura 

organizacional. Este organograma determina a estruturação de atividades, divisão de 

trabalho, formalização da hierarquia de poder, determinação de autoridade, definição 

de responsabilidades e outras formalidades. 

Ainda segundo Rezende (2008) algumas organizações possuem em sua 

estrutura organizacional desmembrada em muitos níveis hierárquicos, principalmente 

as grandes organizações. Já outras possuem sua estrutura reduzida, principalmente 

nas pequenas organizações ou empresas individuais. 

O organograma abaixo representado na Figura 2, representa os cinco setores 

da empresa, conforme dados coletados através das informações fornecidas pelo 

proprietário.  
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Figura 2: Organograma da empresa TJL Refrigerações. 

 
Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

  

 A administração da organização é desenvolvida por seu proprietário Edmir 

assim como seus outros setores financeiros, compras, serviços e atendimento. 

O setor financeiro também e de responsabilidade do proprietário da empresa 

que acompanha o diariamente o fluxo de caixa, os movimentos bancários, as 

despesas e as receitas operacionais, além de supervisionar os funcionários da 

empresa. Controla o estoque e mantém contato com os fornecedores semanalmente. 

O setor de compra também é administrado pelo mesmo, que é quem realiza 

todas as consultas de fornecedores antes de efetuar a compra, que estuda os 

orçamentos com custo acessível e busca por produtos de qualidade. 

Na área de prestação de serviços o administrador Edmir é quem executa essas 

tarefas, porém conta com o auxílio de dois funcionários, sendo eles Ricardo Oliveira, 

e Edmilson Oliveira, ambos saem para realizar visitas, orçamentos, reparos 

manutenção. 

 

5.3 UNIDADES ORGANIZACIONAIS  

Financeira  

 Segue o organograma da empresa TJL Refrigerações representado pela 

Figura, sendo o esboço da estrutura conforme as informações adquiridas na empresa.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ADMINISTRAÇÃO 

FINANCEIRO COMPRAS PRODUÇÃO ATENDIMENTO 
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Figura 3: Organograma Financeiro da empresa TJL Refrigerações.

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 
 

Controle de caixa  

 De acordo Gitman (2004), dentro da administração financeira, o fluxo de caixa 

é um dos objetos essenciais de controle gerencial. 

É feito um controle de caixa através de verificações das contas bancárias e do 

caixa físico, e no final do mês essas informações são repassadas para o contador, 

para que assim seja feito um controle eficiente.  

Todos os dias no final do expediente é feito um fechamento de caixa, onde é 

verificado as entradas e saídas do decorrer do dia. Este controle e feito manualmente 

pelo proprietário. Assim depois de serem conferidas todas as entradas e saídas do 

caixa e feita a anotação no livro caixa da empresa   

 

Controle de contas bancárias  

Semanalmente é verificado através do extrato da conta bancária todas as 

entradas referentes aos serviços prestados pagos com cartão de crédito e débito, e 

também, as saídas realizadas na conta como pagamentos de boletos. 

  

Política de crédito  

Só é feito cadastro quando são clientes de confiança, que estão 

constantemente presentes no estabelecimento, fora isso os pagamentos são feitos no 

cartão ou à vista.  

 

Controle de Duplicatas a Receber  

Segundo Braga (1995), são créditos estendidos aos clientes quando a venda 

de mercadorias ou a prestação de serviço ocorre em certo momento.   

FINANCEIRO

CONTROLE DE 
CAIXA 

CONTROLE DE 
CONTAS 

BANCÁRIAS 

CONTROLE DE 
CONTAS A 

PAGAR 

CONTROLE DE 
CONTAS A 
RECEBER 
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A verificação das duplicatas a receber é realizada todo início de mês, a empresa 

entra em contato com os devedores para verificar quando poderão acertar o 

pagamento, se os clientes não honrarem com o pagamento, a empresa retorna uma 

segunda vez para entrar em contato com o cliente. Se caso o cliente não comparecer 

na empresa em dez dias, a sua dívida vai para protesto. 

 

Controle de Duplicatas a Pagar  

Segundo GTIMAN (1997), contas a pagar, é o crédito obtido pelas 

organizações quando a compra de matéria prima de fornecedores, mão-de-obra e 

demais custos e despesas serão liquidadas dentro de um determinado período 

estipulado. 

Esse controle é feito manualmente, todo início de mês o administrador organiza 

todas as despesas que deverão ser pagas ao decorrer do mês como: água, luz, 

telefone, internet, folha de pagamento, impostos, fornecedores e etc. Todas as 

despesas são pagas pela internet através de transferências e pagamentos online.  

 

Controle de custos e determinação de preço  

A empresa para obter um lucro razoável é colocada no mínimo 50% sobre o 

valor do material que e utilizado para cada serviço, o que dependendo do material 

pode chegar a 120% podendo variar de serviço para serviço.   

 

Outros controles financeiros  

Observa-se que quando há necessidade de captar recursos financeiros, para 

execução de serviços de modernização ou qualquer outro serviço no qual o capital da 

empresa não seja suficiente, é realizado um empréstimo bancário para suprir essa 

necessidade. 

 

Comercial ou marketing  

Segundo Kotler (2006, p. 4) “o marketing envolve a identificação e a satisfação 

das necessidades humanas e sociais. Para defini-lo de uma maneira bem simples, 

podemos dizer que ele ‘supre necessidades lucrativamente.”   

Para Cobra (1992, p. 29). 

Marketing é mais do que uma forma de sentir o mercado e adaptar 
produtos e serviço – é um compromisso com a busca da melhoria da 
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qualidade de vida das pessoas.... As organizações na busca da 
sobrevivência acabam por descobrir a importância de se orientar pelas 
necessidades e exigências do mercado. Mais do que fruto de uma 
decisão amadurecida, o conceito de marketing tem sido adotado, via 
de regra, como uma tabua de salvação para o crescimento ou mesmo 
para a permanência em mercados em contínuas mutações. 

 
 Diagnosticou-se que, no que tange a área do marketing a divulgação da 

empresa está sendo desenvolvido através das propagandas na frota adesivada dos 

carros que a empresa usa para prestação de serviços, na agenda telefônica local, nos 

adesivos colados em todas as máquinas que eles fazem manutenção, e a propaganda 

boca a boca de seus clientes.  

 

Vendas  

 Segundo Kotler (2003), vendas é a comunicação verbal direta elaborada para 

clarificar como bens, serviços ou ideias de uma pessoa ou organização se enquadram 

às necessidades de um ou mais clientes potenciais. 

 O setor de vendas é realizado na área de atendimento, sendo responsável 

pelo administrador da empresa e seu funcionário Ricardo, eles se comunicam com os 

clientes e ao mesmo tempo já verificam um orçamento adequado ao serviço prestado 

e após a conclusão dele finalizam a venda para a realização do atendimento. No 

entanto não é realizado nenhum treinamento especifico para vendas por ser uma 

empresa de pequeno porte.  

  

Pesquisa   

 A empresa não realiza nenhuma pesquisa direta e sim uma pesquisa informal 

em relação ao mercado, a maioria das informações são retiradas do dia a dia em 

conversas com clientes e fornecedores, observando as alterações que os 

concorrentes fazem no mercado, como alteração de preço, mudança nos serviços 

oferecidos, e as novas tecnologias utilizadas.  

 

Mercado  

 Os serviços prestados são destinados aos consumidores sendo pessoa física 

ou jurídica que residem em Apucarana e também busca expandir para outras 

localidades. A imagem que a empresa busca demonstrar aos consumidores é de 

qualidade no produto e no atendimento com um preço justo e acessível.  
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Estoque   

 Segundo Chiavenato (2005), estoque é a composição de materiais (matérias-

primas, materiais em processamento, materiais semiacabados, materiais acabados, 

produtos acabados), que em algum momento não é manuseado na empresa, mas que 

será utilizado posteriormente. Assim, a definição de estoque inclui toda a variedade 

de materiais que determinada instituição possui e utiliza no processo de produção de 

seus produtos e/ou serviços. 

 A empresa possui um pequeno estoque de peças “chaves” segundo eles, que 

são peças primordiais utilizadas na grande maioria dos aparelhos eletroeletrônicos, 

como para cada serviço prestado é feito um orçamento o proprietário e seu funcionário 

consegue identificar a necessidade de determinadas peças e então realizar o pedido 

ao seu fornecedor. 

 

Determinação dos preços  

 Para a empresa em questão a determinação dos preços feita pelo empresário, 

e seu funcionários, e ocorre da seguinte maneira: a empresa para obter um lucro 

razoável é colocada no mínimo 50% sobre o valor do material, e no máximo 120%, 

mas isto varia de serviço para serviço.  

  Segundo Cobra (1992, p. 468) 

O que é preço? É o valor justo pela posse de um bem ou de um 
serviço? Qual é processo mental do indivíduo ao estabelecer uma 
relação entre preço e a utilidade do bem? Na verdade, cada indivíduo 
tem sua escala de valores para classificar a utilidade do bem e o preço 
que ele se dispõe a pagar pela sua posse. Assim, os produtos e 
serviços podem ser avaliados distintamente por diferentes pessoas, 
bem como o dinheiro pode ter poder significado diverso para o mesmo 
individuo em tempos diferentes. É como oscila o conceito de caro ou 
barato. Uma peça exclusiva, por exemplo, pode dar a sensação de 
cara. 

 
 A empresa deve levar em consideração as necessidades dos clientes e assim 

o preço pelo cliente oscila de acordo com suas necessidades.  

 

Controle das vendas  

 A empresa em questão possui um sistema, onde são lançadas todas as 

vendas e todos os serviços prestados no dia, ele é alimentado diariamente com 

informações atualizadas sobre os serviços finalizados, e pendentes, e nele encontra-
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se a parte de orçamentos, depois de repassado os custos para os clientes aguarda-

se a autorização com o cliente para o conserto dos aparelhos.  

 

Análise das vendas  

 Toda venda que é realizada pela empresa em questão, é registrada no 

sistema, para que no final do dia seja feita uma conferência de todos os serviços que 

foram executados e peças que foram utilizadas para que no final da semana esse 

controle seja ainda mais preciso. 

 

Cadastro, faturamento e cobrança  

 É feito um cadastro, onde constam os dados pessoais do cliente como RG, 

CPF, endereço e telefone. A partir desse cadastro é feito um controle de todas as 

duplicatas a receber. Todas as duplicatas têm trinta dias para serem pagas, se caso 

a duplicata não for paga em 30 dias o sistema automaticamente envia um alerta que 

um determinado cliente está com pendência de pagamento, a partir deste momento a 

empresa entra em contato com o cliente para obter uma resposta devido ao 

pagamento em aberto.  

 

Tipo de supervisão  

 O tipo de supervisão realizada na empresa é centralizado, pois o proprietário 

é o único na tomada de decisões. O proprietário é quem supervisiona o trabalho feito 

no atendimento, e verifica se possível se na área de produção delegar algum conserto 

ou se ele mesmo deverá fazer o trabalho que exija mais experiência ou urgência. No 

planejamento de tarefas e tomada de decisões é a única função que não pode ser 

delegada.  

 

Prestação de serviço  

 A prestação de serviço começa a partir do momento que o cliente deixa a o 

aparelho no estabelecimento, ou solicita o atendimento em sua residência para ser 

desenvolvido o orçamento de tudo que precisa ser realizado, depois a empresa entra 

em contato com o cliente para obter autorização para realizar o concerto, esse contato 

é realizado para que não haja futuros “mal-entendidos”. Ressalta-se que no caso do 

retorno do cliente a empresa, devido à persistência de um problema mecânico de um 
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serviço já prestado pela T J L o valor do reparo não será cobrado novamente.  

 

Organização do setor de prestação de serviço  

 O próprio proprietário é encarregado por toda a organização do setor. No início 

do expediente ele juntamente com o seu funcionário organiza todas as ferramentas e 

materiais que serão utilizados ao decorrer do dia, para que assim eles possam 

trabalhar mais tranquilamente, mediante a esta organização e planejamento os 

mesmo evitam o desperdício de tempo.  

 
Controle de qualidade  

 A empresa em estudo, procura sempre fazer um controle rigoroso de seus 

produtos e de seus serviços prestados, e busca sempre verificar se o seu cliente ficou 

satisfeito com o serviço adquirido. 

Segundo Cobra (1992, p. 375): 

“Se o produto ou material vendido é de má qualidade, não há, 
realmente, serviços que possa dar satisfação ao consumidor. Manter 
ou reparar um aparelho ou produto de má qualidade não é assegurar 
um serviço, é reparar um prejuízo. ” 

 
Por esse motivo a empresa em questão busca sempre utilizar produtos de 

primeira linha, para que seus clientes não tenham nenhum problema com o produto 

adquirido. Ainda para o autor.  

A qualidade real de um produto não é a única importância: a ideia que 
o comprador faz do produto é, via de regra, muito importante, quando 
não é a mais. É preciso considerar também que o comprador nem 
sempre é capaz de julgar criteriosamente a qualidade real para o preço 
considerado, pois pode não ter competência necessária para 
julgamento, que depende da complexidade do produto, da novidade, 
da formação profissional e pessoal do comprador etc. e também as 
influências externas que agem sobre o comprador podem distorcer 
seu conceito de qualidade. (COBRA, 1992, p.376).  

 

É importante que a empresa explique aos clientes sobre as atividades dos 

serviços para que assim conheçam a qualidade dos processos a serem realizados. 

 

Custos de produção  

Os custos são divididos em quatro partes: custos diretos, custos indiretos, 

custos variáveis e custos fixos; e esses custos se alteram conforme a demanda. 

Sendo assim, os custos de produção estão voltados, para o salário dos funcionários, 
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gastos com água, luz, telefone que de algum modo são utilizados na prestação de 

serviço. A empresa não disponibilizou suas planilhas e os relatórios de sistema, por 

conta do sigilo, e principalmente por conta dos inadimplentes.  

 

Materiais ou logística  

A empresa possui um almoxarifado onde são armazenados todos os materiais, 

é um local de fácil acesso que facilita toda a movimentação dentro da empresa, as 

peças são todas etiquetadas para melhor localização delas, e para facilitar seu 

armazenamento. 

 

Organização do setor  

Toda a organização da empresa é realizada pelo proprietário e por seu 

funcionário, antes da abertura da loja.   

 

Compras  

O proprietário verifica em seu sistema quais as peças necessárias para 

comprar e a partir daí ele entra em contato com seus fornecedores, para fazer a 

aquisição de novos produtos, ele chega no próximo dia útil, o que agiliza os processos.   

 

Fornecedores 

A empresa possui uma lista de seus fornecedores em seu sistema. Esta lista 

foi criada a partir de uma rigorosa pesquisa com fornecedores de produtos de 

qualidade, com melhor preço, entregas a curto prazo e garantia dos produtos 

adquiridos.  

 

Almoxarifado  

A empresa em questão utiliza de uma pequena sala onde são organizados em 

prateleiras os materiais utilizados, todos os materiais são colocados etiquetas para 

fácil localização.  

 

Custos  

Muitas empresas acabam tendo custos muitos altos devido a compras 

desnecessárias, já na Refrigeração Gerezin esses gastos são controlados 
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diariamente, pelo próprio proprietário. Todas as operações realizadas só são 

executadas a partir da autorização dele.  

 

Expedição e transporte  

A empresa Refrigeração Gerezin não possui o setor de expedição e 

transportes, pois não possui grande quantidade de produtos. O transporte de 

materiais, geralmente, é feito pelos fornecedores, e o custo geralmente já vem 

embutido no valor da mercadoria.  

 

5.4 LAYOUT (Estrutura física) 

Segundo Paranhos Filho (2007), Layout também pode ser conhecido com 

arranjo físico, esquema, design ou projeto, e é um esboço da estrutura física de 

determinado local, com a finalidade de demonstrar como estão organizados os 

equipamentos, setores, instalações, entre outros.  

O arranjo físico corresponde ao arranjo dos diversos postos de 
trabalho nos espaços existentes na organização, envolvendo além da 
preocupação de melhor adaptar as pessoas ao ambiente de trabalho, 
segundo a natureza da atividade desempenhada, a arrumação dos 
móveis, máquinas, equipamentos e matérias primas. (CURY, 2000, p. 
2) 

Pode-se dizer que com o Layout, a empresa pode ser vista pela parte de cima. 

A empresa desenvolve suas atividades em uma sala comercial, a qual é representada 

no layout abaixo, ela se organiza em um espaço com seis ambientes sendo eles: 

recepção, cozinha, dois banheiros, estoque e o maior espaço destinado a produção.  

 A empresa em estudo não possui um layout definido formalmente, no entanto, 

através da observação da sua estrutura física verificou-se que a figura pode ser 

definida como o layout a ser utilizado para a empresa. 
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Figura 4: Layout da empresa TJL Refrigerações. 

                  
Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

 

5.5 PROCESSOS OPERACIONAIS (Fluxogramas: horizontal / vertical ) 

FLUXOGRAMA VERTICAL 

Chiavenato (2010) expõe que, em termos gráficos, o fluxograma 

horizontal diferencia do fluxograma vertical apenas na direção do deslocamento da 

sequência, que nesse caso, é horizontalmente, mantendo-se os mesmos símbolos e 

convenções do fluxograma vertical. 

Ainda segundo Chiavenato (2007) o mesmo diz que o fluxograma horizontal 

utiliza, na maioria das ocasiões os mesmos símbolos do fluxograma vertical e enfatiza 

os órgãos ou pessoas envolvidas em determinado procedimento ou rotina. Em relação 

aos procedimentos e rotinas que envolvem muitos órgãos ou pessoas permite 

visualizar a parte cabível a cada um e comparar a distribuição das tarefas entre todos 

os envolvidos para uma possível redistribuição. 
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Figura 5: Fluxograma Vertical TJL Refrigerações 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

               

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

6 OBSERVAÇÃO DA REALIDADE ORGANIZACIONAL (Aplicação do 

diagnóstico)  

Foi possível observar a realidade da empresa com base nas 7 dimensões da 

TJL Refrigerações, empresa escolhida para a execução deste estagio. 

O primeiro gráfico apresentado será o gráfico da análise geral, pelo qual foi 

possível observar toda a aplicação do diagnostico empresarial. 
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Gráfico 1: Análise Geral TJL Refrigerações  

 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

A imagem acima nos apresentou as sete dimensões que são ela: gestão, 

inovação, marketing, marketing digital, meio ambiente, produção e qualidade 

Podemos observar que na segunda avaliação todas as dimensões tiveram um grande 

avanço, sendo que a gestão, a qualidade e a produção foram as que mais se 

expandiram. Conseguindo assim atingir todas as dimensões para uma melhora na 

empresa. 

 

7 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS DADOS (Prática X Teoria) 

Neste capitulo foi possível demostrar com os gráficos os resultados de: Gestão, 

inovação de produto, marketing, marketing digital/virtual, meio ambiente, produção e 

qualidade. 
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7.1 GESTÃO 

No conceito de Santos (2020) gestão é o que conduz todas as atividades que 

envolvem uma empresa, desde o seu planejamento até as suas atualizações 

tecnológicas, e essa gestão seja ela em uma multinacional ou uma empresa de 

pequeno porte. 

O gestor pode ser considerado como a “bússola” da empresa. Ele é 

responsável por comunicar, coordenar, ordenar, tomar decisões e motivar a equipe 

para a realização do objetivo da organização 

Gráfico 2: Gestão TJL Refrigerações 

 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Neste gráfico observa-se que os pontos mais fortes nessa dimensão são o 

desenvolvimento gerencial, desempenho da empresa e o plano de ação, sendo assim 

os outros pontos ainda precisam ser trabalhados. Somente quando todos os pontos 

estiverem melhorados os resultados serão alcançados.  

 

7.2 INOVAÇÃO DE PRODUTO 

A inovação do produto e quando você chega em algo que seja diferente e 

melhor do que já existe hoje no mercado, no nosso caso podemos dizer que uma 

prestação de serviço diferenciada.  
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Gráfico 3: Inovação do Produto TJL Refrigerações  

 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Foi analisado neste gráfico que a empresa TJL Refrigerações, inovou com 

parcerias de seus fornecedores, elevando assim o grau de importância da inovação 

na empresa, vimos que o atendimento precisava ser revigorado fazendo assim que a 

empresa pudesse personalizar seus atendimento entre outras coisas. 

 

7.3 MARKETING 

A administração de marketing nada mais é que um compromisso com a 

empresa em que você irá prestar seus serviços, passando confiança para que seu 

cliente possa ver que você irá dar todo o suporte necessário para a empresa, 

planejamento uma proposta e executando ela. 

De acordo com Wood (2015) o planejamento de marketing é um processo 

estruturado que visa determinar como gerar valor para os clientes, para a organização 

e para os principais stakeholders por meio da pesquisa e análise da situação atual, do 

desenvolvimento e do registro dos objetivos, das estratégias e dos programas de 

marketing para alcançar tais objetivos. 
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Gráfico 4: Marketing TJL Refrigerações 

 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

A empresa em questão não possui um planejamento de marketing, por ela já 

estar há quase 11 anos no mercado a empresa já se considera uma empresa 

conhecida, sendo assim a empresa não acha necessário, mais foi um ponto que 

colocamos em questão com o e proprietário.  

 

7.4 MARKETING DIGITAL / VIRTUAL 

O marketing digital nada mais e do que o marketing que e feito por meio das 

redes sociais e meios de comunicação. 

Dessa forma, o marketing digital engloba a prática de promover produtos, 

serviços ou a própria marca, através da internet, chegando aos consumidores de 

forma rápida, personalizada e eficiente. 

Segundo Armani (2008) uma estratégia muito eficiente para a mobilização de 

apoiadores individuais, que se bem conduzida, na utilização do site institucional como 

instrumento de atração, relacionamento e mobilização de associados, mas uma 

condição essencial para que este tipo de iniciativa funcione é a manutenção de um 

conteúdo atraente e atualizado, o que leva ao aumento no número de acessos e a 

ampliação de oportunidades. 
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Gráfico 5: Marketing Digital TJL Refrigerações 

 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

A empresa não utiliza de meios eletrônicos para o marketing, TJL Refrigerações 

não encontra necessidade de manter sua empresa nas redes sócias, a esta tem uma 

página no Face book mais não se importa em mantê-la atualizada, pois não vê esses 

meios de marketing como muito eficiente mesmo nos tempos em que vivemos. 

 

7.5 MEIO AMBIENTE 

Segundo Corazza (2003) no momento atual, o maior desafio da sociedade 

organizada, das grandes empresas e de governos é o desenvolvimento econômico 

com a preservação ambiental, o chamado desenvolvimento sustentável, ou seja, 

atender as necessidades de hoje sem comprometer as necessidades das futuras 

gerações. 
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Gráfico 6: Meio Ambiente TJL Refrigerações 

 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Esta dimensão mostra que a empresa tem suas licenças ambientais em dia, 

mais ainda precisa de muitas melhorias, mesmo a TJL Refrigerações não sendo uma 

empresa que tem muitos resíduos e nem agua para descarte, quando há necessidade 

a mesma faz tudo corretamente.  

 

7.6 PRODUÇÃO 

O processo de produção envolve uma série de etapas e fatores que 

combinados, satisfazem as necessidades da sociedade à medida em que ocorre a 

demanda de bens e de serviços. São fatores como a terra, que fornece os recursos 

naturais, o esforço humano dedicado para a criação de determinado produto ou 

serviço e o capital, que representa o conjunto de bens que serve tanto para aumentar 

o processo da produção do produto como para o seu consumo. 

As atividades que estão diretamente ligadas ao processo de produção estão 

situadas nos ramos da indústria, do comércio, da agricultura e dos transportes. 

A produção também está relacionada com a diferença entre o volume do que 

se produz em relação aos bens consumidos, pois é o que determina o valor 
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acrescentado a estes recursos, apontando se haverá ou não lucro para a organização 

comercial. 

Gráfico 7: Produção TJL Refrigerações 

 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Esta dimensão mostra que na parte de produção a empresa tem ótimo espaço 

fico e instalações elétricas perfeitas também, mais a mesma não tem preocupação 

com cronometragem, metas para a produção, logística entre mais alguns pontos. A 

mesma ainda tem capacidade no seu espaço para aumentar a sua produção. 

 

7.7 QUALIDADE 

A qualidade é relacionada as percepções de cada indivíduo e diversos fatores 

como cultura produto ou serviço prestado 

Segundo Verri (2014) como a qualidade é agregada durante a execução das 

tarefas inerentes das atividades do serviço, todas as causas que levam a consecução 

dos resultados devem ser dominadas para assegurar ou garantir a qualidade 

requerida pelos clientes, e todo esse conjunto de causas que afetam o resultado final 

é chamado de processo. 
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Gráfico 8: Qualidade TJL Refrigerações 

 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Na dimensao qualidade foi possivel observar na imagem acima que a empresa 

dentre todas os pontos ela somente precisa melhorar em controle de processos e 

seleção de colaboradores, sendo que a mesma não faz a contratação de 

colaboradores com frenquencia isso ocorre muito raramente. A TJL Refrigerações 

preza a saude e a segurança no trabalho, preza por sempre manter seus fornecedores 

e também na satisfação dos clientes, entre outras coisas
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8 PLANO DE AÇÃO 

Foi estabelecido um plano de ação para cada uma das sete dimensões, 

utilizando a metodologia 5W2H (who / quem; what / o quê; where / onde; when / 

quando; why / por que; how / como; how much / quanto), para que os devidos 

diagnósticos pudessem ser aplicados na empresa com seus devidos prazos. 

 

8.1 GESTÃO 

No quadro 2, gestão da empresa TJL Refrigerações, foi apresentado ações, 

prazos e custo para missão e finanças da empresa em questão.  

Quadro 2: Gestão TJL Refrigerações 

Gestão 

Códi
go 

Área Tópico Situação 
O que 
fazer? 
Ações 

Como fazer? 
Atividades 

Até 
quan
do 
fazer
? 

Quem 
fará? 

 Onde 
fazer? 

 Quanto 
que vai 
custar? 

110 
GESTÃ
O 

Missão da 
Empresa 

A missão 
está definida 
informalment
e, sendo do 
conheciment
o apenas dos 
dirigentes. 

Desenvolve
r a missão 
juntamente 
com toda a 
equipe  

Em uma 
reunião com a 
participação de 
todos  

Abril 
de 
2022 

O gestor 
da 
empresa 

TJL 
Refrigeraçõ
es 

indefinido 

172 
GESTÃ
O 

Finanças 
da Empresa 

Existem 
controles 
financeiros, 
mas não é 
utilizado fluxo 
de caixa. 

Iniciar um 
controle 
com fluxo 
de caixa 

Utilizando 
sistemas que 
fazem 
automático o 
fluxo de caixa  

Abril 
de 
2022 

O gestor 
da 
empresa 

TJL 
Refrigeraçõ
es 

R$ 
500,00 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

No código 110 foi exposto que a missão da empresa está definida 

informalmente sendo do conhecimento apenas dos dirigentes, foi colocado como ação 

que a mesma deverá formalizar  a sua missão junto com toda a equipe, com custo 

indefinido, será definido em reunião com a participação de todos até abril de 2022 o 

gestor da empresa fica responsável pela execução da ação. 

Foi colocado então como ação que a mesma adquira um programa para fazer 

esse fluxo de caixa até abril de 2022 e terá um custo de R$500.00 ficando tudo na 

responsabilidade do gestor. 
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8.2 INOVAÇÃO DE PRODUTO 

No quadro 3, inovação do produto, TJL Refrigerações, foi apresentado ações, 

prazos e custo para que a empresa inove conforme a exigência do mercado. 

   
Quadro 3: Inovação do Produto TJL 

Refrigerações 
          

Plano de Ação 

Código Área Tópico Situação 
O que 
fazer? 
Ações 

Como 
fazer? 
Atividades 

Até 
quando 
fazer? 

Quem 
fará? 

 Onde fazer? 
 Quanto 
que vai 
custar? 

202 
INOVAÇÃO 
DE 
PRODUTO 

Grau de 
importância 
da 
inovação 
na 
empresa 

Empresa 
inova 
eventualmente 
conforme a 
exigência do 
mercado, 
considera a 
inovação 
necessária 
para se 
manter no 
mercado. 

 Continuar 
inovando 
junto com 
as 
mudanças 
do dia a 
dia  

 Ficando 
sempre 
atento as 
inovações  

Abril de 
2022 

O gestor 
da 
empresa 

TJL 
Refrigerações 

Indefinido 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

No código 202 foi possível observar que o assunto é a inovação do produto 

onde a empresa TJL Refrigerações inova eventualmente, foi deixado então como 

plano de ação para que a mesma possa inovar com mais frequência acompanhando 

as mudanças do dia a dia, o gestor deverá implantar essa pratica até abril de 2022 e 

o custo ainda fica indefinido para esta ação. 

 

8.3 MARKETING 

No quadro 4, Marketing, TJL Refrigerações, foi apresentado ações, prazos e 

custo para que a mesma implemente o marketing.  

Quadro 4: Marketing TJL Refrigerações 

Plano de Ação 

Códig
o 

Área Tópico Situação 
O que 
fazer? 
Ações 

Como 
fazer? 
Atividades 

Até 
quand
o 
fazer? 

Quem 
fará? 

 Onde 
fazer? 

 Quanto 
que vai 
custar? 

304 
MARKETIN
G 

Planejament
o de 
Marketing 

Não possui 
planejamento
. 

Planejar 
as 

estratégia
s do 

marketing 

Analisar os 
pontos de 
onde seria 
interessante
, implantar o 
marketing 

Abril de 
2022 

O 
gestor 
da 
empres
a 

TJL 
Refrigeraçõe
s 

Indefinid
o 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 
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Aqui no código 304, foi possível  ver que a empresa não possui planejamento 

algum de marketing, foi proposto  que comecem a planejar estratégias para marketing, 

analisem pontos de onde seria interessante implantar o marketing, até que seja 

decidido isso essa ação não tem custo definido. 

 

8.4 MARKETING DIGITAL / VIRTUAL 

No quadro 5, Marketing digital, TJL Refrigerações, foi apresentado ações, 

prazos e custo para que seja dado início o marketing digital. 

Quadro 5: Marketing Digital TJL Refrigerações 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

No código 411, foi possível observar que a empresa não possui planejamento 

algum de marketing digital foi sugerido então como ação a criação de redes sociais 

para a empresa. Esta ação não tem custo definido até a sua implantação. 

 

8.5 MEIO AMBIENTE 

No quadro 6, Meio ambiente, TJL Refrigerações, foi apresentado ações, prazos 

e custo para as políticas de meio ambiente da empresa. 

Quadro 6: Meio Ambiente TJL Refrigerações 

Plano de Ação 

Código Área 
Tópi
co 

Situação 
O que 
fazer? 
Ações 

Como fazer? 
Atividades 

Até 
quando 
fazer? 

Quem 
fará? 

 Onde 
fazer? 

 Quanto 
que vai 
custar? 

518 
MEIO 
AMBIENTE 

Políti
ca 
Ambi
ental 

Empresa 
tem uma 
politica 
ambiental 
indefinida  

Definir as 
politicas da 
empresa  

Vendo qual a 
política 
ambiental a 
empresa se 
encaixa 

Abril de 
2022 

O gestor 
da 
empresa 

TJL 
Refrigera
ções 

Indefinido 

Plano de Ação 

Códig
o 

Área Tópico Situação 
O que 
fazer? 
Ações 

Como 
fazer? 
Atividade
s 

Até 
quand
o 
fazer? 

Quem 
fará? 

 Onde 
fazer? 

 Quanto 
que vai 
custar? 

411 
MARKETIN
G DIGITAL/ 
VIRTUAL 

Planejam
ento de 
Marketing 
Digital/ 
Virtual 

Não possui 
planejamento 

Implantar o 
marketing 
digital 

Criando 
redes 
sociais, 
para a 
empresa 

Abril de 
2022 

O gestor 
da 
empresa 

TJL 
Refrigeraçõ
es 

Indefinido 
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584 
MEIO 
AMBIENTE 

Indic
ador
es de 
Dese
mpen
ho 

Empresa 
controla 
apenas 
faturas de 
pagament
o, mas 
não faz 
análise 
crítica 
através 
da 
relação 
com 
indicador
es de 
desempe
nho.  

Implantar 
indicadores 
de 
desempenho  

Primeiramente 
estudando 
sobre o 
assunto 

Abril de 
2022 

O gestor 
da 
empresa 

TJL 
Refrigera
ções 

Indefinido 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Nesta dimensão observa-se 2 códigos 518 e 584, onde a empresa possui 

política  ambiental indefinida e  não possui política de desempenho, foi proposto então 

que a TJL Refrigerações defina esses dois indicadores, analisando qual a melhor 

política e descobrindo indicadores de desempenho que sejam propícios para a 

empresa em questão, não tendo assim custo definido para nenhuma dessas ações. 

 

8.6 PRODUÇÃO 

No quadro 7, Produção, TJL Refrigerações, foi apresentado ações, prazos e 

custo para o controle de produção e logística da empresa. 

Quadro 7: Produção TJL Refrigerações 

Plano de Ação 

Código Área Tópico Situação 
O que 
fazer? 
Ações 

Como 
fazer? 
Atividad
es 

Até 
quand
o 
fazer? 

Quem 
fará? 

 Onde 
fazer? 

 Quanto que 
vai custar? 

804 PRODUÇÃO 

Controle 
de 

Produção 

Não possui 
controle 

adequado. 

Implantar o 
uso de 

planilhas 
para fazer 

esse 
controle 

Implantan
do um 

sistema 
que 

possa 
cuidar do 
controle 

de 
produção 

Abril de 
2022 

O 
gestor 
da 
empres
a 

TJL 
Refrigeraçõ
es 

R$300.00 

831 PRODUÇÃO Logística 

O sistema 
logístico 

atende de 
forma parcial 

às 
necessidade

s. 

Começar a 
atender de 
forma total 

as 
necessidad

es da 
empresa, 

alcançando 
toda a sua 
demanda 

Fazendo 
rotas que 
possas 
recolher 

os 
serviços 
mais de 
um de 

cada vez 
que sai. 

Abril de 
2022 

O 
gestor 
da 
empres
a 

TJL 
Refrigeraç
ões 

Indefinido 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 
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8.7 QUALIDADE 

No quadro 8, Qualidade, TJL Refrigerações, será apresentado ações, prazos e 

custo para a qualidade da empresa. 

Quadro 8: Qualidade TJL Refrigerações 

Plano de Ação 

Código Área Tópico Situação 
O que 
fazer? 
Ações 

Como 
fazer? 
Atividades 

Até 
quand
o 
fazer? 

Quem 
fará? 

 Onde 
fazer? 

 Quanto que 
vai custar? 

924 QUALIDADE 
Satisfaçã
o dos 
Clientes 

A 
satisfação 
dos clientes 
é avaliada 
eventualme
nte e de 
forma 
intuitiva. 

 Formalizar 
a satisfação 
dos clientes  

 Entregand
o a cada um 
de seus 
clientes 
uma 
pequena 
pesquisa de 
satisfação. 

Abril de 
2022 

O gestor 
da 
empresa 

TJL 
Refrige
rações 

R$100.00 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Aqui nessa dimensão o código 924 mostra a qualidade onde a satisfação dos 

clientes é medida eventualmente e de forma intuitiva, foi proposto então como ação 

formalizar esta satisfação entregando a cada um de seus clientes uma pequena 

pesquisa de satisfação, isso terá um custo de aproximadamente R$100.00 para 

empresa e o próprio gestor poderá fazer. 

 

9 CRONOGRAMA DAS AÇÕES 

Foi definido depois de cada plano de ação da TJL Refrigerações as datas para a 

realização das propostas. 

Quadro 9: Cronograma de Ações TJL Refrigerações 

Área Tópico 
Até quando 
fazer? 

GESTÃO Missão da Empresa Abril de 2022 

GESTÃO Finanças da Empresa Abril de 2022 

INOVAÇÃO DE 
PRODUTO 

Grau de importância da inovação na 
empresa 

Abril de 2022 

MARKETING Planejamento de Marketing Abril de 2022 

MARKETING 
DIGITAL / VIRTUAL 

Planejamento de Marketing Digital / Virtual 
Abril de 2022 

MEIO AMBIENTE Política Ambiental Abril de 2022 

MEIO AMBIENTE Indicadores de Desempenho Abril de 2022 

PRODUÇÃO Controle de Produção / Planejamento Abril de 2022 

PRODUÇÃO Logística Abril de 2022 

QUALIDADE Satisfação dos Clientes Abril de 2022 
Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 



52 
 

 

 

 
10 VIABILIDADE FINANCEIRA OPERACIONAL 

10.1 INVESTIMENTOS 

A palavra Investimento significa a aplicação de capital com a expectativa de um 

lucro futuro, mas também pode-se falar de outros tipos de investimentos. Como por 

exemplo o Investimento produtivo que é quando um percentual de taxa de lucro sobre 

o capital supera ou podendo ser igual a taxa de juros, ou até mesmo quando o lucro 

acaba sendo maior ou igual ao capital investido. O Investimento Bruto possui relação 

com todos os gastos realizados tal como bens de capital como máquinas e 

equipamentos. O Investimento Líquido já deixa de lado as despesas com manutenção 

e reposição de peças, já que está ligado a compra de bens de capital onde acaba 

tendo uma conversão na capacidade produtiva, sendo assim o Investimento Líquido 

determina com mais rigor o crescimento da economia. Na parte financeira também 

existe o Investimento Financeiro, onde se trata de ações, caderneta de poupança, 

seria uma parte mais específica da área financeira pessoal. 

De acordo com Gitman (2002), o termo investimento inicial refere-se à saída de 

caixa relevante a ser considerada quando se avalia um possível dispêndio de capital. 

Existem várias técnicas econômico-financeiras de análise de investimento como 

auxílio para essas decisões. 

Tabela 1 – Investimentos da empresa TJL Refrigerações 

Investimentos da empresa TJL Refrigerações 

Ampliação do espaço  R$ 2.500,00 

Maquinas novas  R$ 5.000,00 

TOTAL R$ 7.500,00 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Na tabela acima foi apresentado os investimentos da empresa TJL 

Refrigerações, sendo eles a ampliação do espaço físico para poder atender melhor a 

demanda e também a aquisição de maquinas novas para que pudessem auxiliar na 

demanda da empresa.  
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10.2 CUSTOS  

Os custos fixos são aqueles que aparecem todo o mês no fechamento das 

minhas despesas na empresa, ou até mesmo no dia-a-dia de uma pessoa física. Já 

os custos variáveis não são despesas que eu pago todo o mês, e aquele gasto ou 

imprevisto que surge as vezes na minha empresa, ou até mesmo no fim do mês. 

Para saber como melhor identificar estes tipos de custos, devemos montar uma 

planilha com um determinado período de tempo. E assim colocar detalhadamente tudo 

o que entra e sai na empresa, tendo que deve ser anotado a produção e o faturamento 

com vendas. Assim será possível observar na planilha quais são os gastos diários e 

quais são os gastos variáveis da empresa TJL Refrigerações. 

Na empresa que tem uma atividade sazonal, ter o conhecimento dos custos 

fixos e variáveis é muito importante para que ajude no planejamento financeiro ao 

longo do ano. Claro que qualquer empresa pode ser beneficiada. 

Observando a planilha, colocando todos os dados corretos, foi possível saber 

se a empresa anda tendo lucros ou se está tendo despesas, quanto mais ela vender, 

maior será o seu lucro. 

Tabela 2 – Custos e Despesas Fixas da empresa TJL Refrigerações  

Estrutura de Custos e Despesas Fixas - Mensal 

Descritivo Valor 

Água R$ 300,00 

Luz R$ 500,00 

Telefone R$ 150,00 

Internet  R$ 149,00 

Salários  R$ 8.000,00 

TOTAL R$ 9.099,00 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Estas despesas são despesas decorrentes de todos os meses despesas que 

não irão variar, são aquelas despesas constantes. 
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Tabela 3 – Custos e Despesas Variáveis da empresa TJL Refrigerações  

Estrutura de Custos e Despesas Variáveis - Mensal 

Descritivo Valor 

Combustível  R$ 500.00 

Peças para execução do serviço   R$ 1000.00 

TOTAL R$ 1.500,00 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Estas despesas são baseadas nos serviços da empresa, por isso elas podem 

variar de mês a mês, sendo que alguns meses são melhores que outros na demanda 

de serviços da empresa TJL Refrigerações. 

 

10.3. DEMONSTRAÇÃO DO RESULTADO E EXERCÍCIO 

DRE nada mais é do que um relatório que demonstra de forma resumida as 

operações realizadas pela empresa. Nele são confrontadas as contas de receitas, 

despesas, investimentos, custos e provisões apurados, evidenciando a formação do 

resultado líquido da empresa na ocasião. 

 

Tabela 4: Demonstração do resultado do exercício TJL Refrigerações - Mensal 

 
 
 
 
 
 
 

Fonte:Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Contas Exercício 

Atual 

Receita de prestação de serviços  50.000,00 

(-) ISS  3.000,00 

(=) LUCRO BRUTO 47.000,00 

Despesas Financeiras 9.099,00 

Outras Despesas Operacionais 1.500,00 

(=) RESULTADO OPERACIONAL LÍQUIDO 36.401,00 

Provisão para Contribuição Social 3.900,00 

LUCRO LÍQUIDO OU PREJUÍZO DO 

EXERCÍCIO 

32.501,00 
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10.4. BALANÇO PATRIMONIAL 

É um relatório que demonstra de maneira clara e precisa a situação financeira 

de uma empresa. Para isso, são considerados todos os ativos e passivos de um 

negócio, ou seja, seus bens, dívidas e lucros. 

 
Tabela 5: Balanço Patrimonial TJL Refrigerações - Mensal 

ATIVO PASSIVO 

Ativo Circulante Passivo circulante 

Caixa  32.581,00 Fornecedores  1.000,00 

Contas a receber 1.000,00   

Estoque  1.000,00   

    

   Total ativo circulante  34.581,00 Total passivo circulante  1.000,00 

    

Ativo não circulante Patrimônio líquido (PL) 

Imobilizado  Capital social  58.000,00 

Veiculo  26.000,00   

Imóvel  31.000,00 Lucro liquido  32.581,00 

    

Total ativo não circulante 57.000,00   

    

Total do ativo  91.581,00 Total passivo + PL 91.581,00 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

10.5 FLUXO DE CAIXA 

Em Finanças, o fluxo de caixa refere-se ao fluxo do dinheiro no caixa da 

empresa, ou seja, ao montante de caixa recolhido e gasto por uma empresa durante 

um período de tempo definido, algumas vezes ligado a um projeto específico. 

Quadro 10: Fluxo de caixa TJL Refrigerações  

 
Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

Mês Janeiro Fevereiro Março Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

ENTRADAS

Previsão de recebimento vendas 10.000,00 6.000,00 70.000,00 6.000,00 5.000,00 6.000,00 7.000,00 8.000,00 9.000,00 10.000,00 11.000,00 12.000,00

Contas a receber-vendas realizadas 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00

Outros recebimentos 500,00 800,00 800,00 500,00 800,00 800,00 500,00 800,00 800,00 500,00 800,00 800,00

TOTAL DAS ENTRADAS 11.500,00 7.800,00 71.800,00 7.500,00 6.800,00 7.800,00 8.500,00 9.800,00 10.800,00 11.500,00 12.800,00 13.800,00

SAÍDAS

Fornecedores 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00

Retiradas sócios 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00

Agua 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00

Energia elétrica 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00

Telefone 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00

Combustíveis 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00

luz 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00

TOTAL DAS SAÍDAS 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00

1 (ENTRADAS - SAÍDAS) 4.901,00 1.201,00 65.201,00 901,00 201,00 1.201,00 1.901,00 3.201,00 4.201,00 4.901,00 6.201,00 7.201,00

2 SALDO ANTERIOR 4.901,00 6.102,00 71.303,00 72.204,00 72.405,00 73.606,00 75.507,00 78.708,00 82.909,00 87.810,00 94.011,00

3 SALDO ACUMULADO (1 + 2 ) 4.901,00 6.102,00 71.303,00 72.204,00 72.405,00 73.606,00 75.507,00 78.708,00 82.909,00 87.810,00 94.011,00 101.212,00

4 NECESSIDADE EMPRÉSTIMOS

5 SALDO FINAL (3 + 4) 4.901,00 6.102,00 71.303,00 72.204,00 72.405,00 73.606,00 75.507,00 78.708,00 82.909,00 87.810,00 94.011,00 101.212,00

PLANILHA DE FLUXO DE CAIXA
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10.6 INDICADORES FINANCEIROS 

 

10.6.1 Índices de Liquidez 

Está relacionada aos compromissos de curtíssimo prazo, o objetivo é analisar 

o crédito da empresa, para saber se a empresa tem capacidade de cumprir com suas 

obrigações. 

 

10.6.1.1 Liquidez corrente; 

Tem a capacidade de pagamento a curto prazo, e medir a capacidade da 

empresa em cumprir funções no curto prazo. 

Ativo circulante / passivo circulantes  

34,58 

Esse índice nos mostra que a empresa TJL Refrigerações tem R$34,58 para quitar 

cada R$10,00 em dividas, então a empresa conseguira honrar com seus 

compromissos. 

 

10.6.2.1 Liquidez seca; 

Tem a capacidade de pagamento a curto prazo, e medir a capacidade da 

empresa em cumprir funções no curto prazo. A função é bastante similar com a 

corrente, mas com a diferença de que o estoque não é calculado do ativo circulante. 

Ativo circulantes – estoque / passivo circulante 

28,58 

Esse índice nos mostra que a empresa TJL Refrigerações tem R$28,58 para quitar 

cada R$10,00 em dividas, então a empresa conseguira honrar com seus 

compromissos. 

 

10.6.1.3 Liquidez geral. 

Fica em torno das obrigações a longo prazo, e seu objetivo é atrelar as 

competências da empresa a medo e longo prazo, porém ele não é muito usado por se 

tratar de compromissos distantes. 

Ativo circulante / passivo circulante + passivo não circulante  

1,14 
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Isso nos mostra que para cada R$1.00 de dividas a empresa TJL Refrigerações 

tem R$ 1,14 para cobri-las. E esse resultado mostra que a empresa conseguira cobrir 

suas dívidas, mais precisa ser melhorado. 

 

10.6.2 Índices de Endividamento 

Esse índice indica qual o volume de dinheiro de terceiro usados para gerar lucro 

e para analisá-lo e só ver que quanto maior o endividamento maior o risco que a 

empresa tem de não conseguir honrar com seus pagamentos contratuais. 

 

10.6.2.1 Índice de endividamento geral.  

Ele indica a medir quanto uma empresa possui de dívidas sobre o valor de 

patrimônios, e o objetivo e identificar o quanto comprometido estão os ativos para 

financiar o capital de terceiros. 

Passivo total/ativo total * 100 

35% 

Temos um índice de 35% que mostra que a dívida total da empresa e bem 

pequena mostrando então que a empresa TJL Refrigerações está com o seu 

financeiro bom. 

 

 

10.6.3 Índices de Atividade 

Indica conhecer a evolução da empresa com os prazos de rotação de estoque, 

recebimento das vendas, pagamentos de compras, ciclo operacional, ciclo financeiro 

e rotação ativa. 

 

10.6.3.1 Prazo médio de recebimento; 

Ele indica o tempo que leva para você receber de determinada compra ou 

serviço feito, e tem como finalidade indicar o tempo de espera. 

7.3 Dias  

  Este índice mostra que que a empresa TJL Refrigerações terá 

aproximadamente 7 dias de espera para que receber os serviços prestados. 
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10.6.3.2 Prazo médio de pagamento; 

Indica quanto tempo a empresa leva em média para pagar pelos produtos, 

serviços ou insumos, mostra a quantidade média de dias que demora para pagar seus 

fornecedores 

Fornecedores ou duplicatas a pagar / compras anuais /365 

7.3 dias 

Significa que a empresa tem um prazo de mais de aproximadamente 7 dias 

para arcar com suas despesas. 

 

10.6.3.3 Giro do estoque; 

Indica a qualidade dos produtos armazenados e a quantidade vendida dentro 

de um determinado tempo. 

Custo das mercadorias vendidas/estoque 

  20.0 

Este índice mostra qual foi a circulação e quantos produtos foram vendidos e repostos 

no estoque da TJL Refrigerações.  

 

10.6.3.4 Giro do ativo. 

Indica eficiência da empresa para gerar ganhos com seus ativos incluindo bens 

e investimentos. 

Vendas / ativo total 

0.55 

Este  índice representa que a empresa tem produzido R$0,55 por ano para 

cada real de ativo possuído por ela, este índice precisa ser trabalhado pois quanto 

maior o índice significa que a empresa está gerando mais renda sobre o ativo. 

 

10.6.4 Índices de Rentabilidade 

 A rentabilidade indica a taxa de quanto a sua aplicação vai pagar o valor 

investido, e o objetivo é mostrar o resultado das operações da empresa em um 

determinado período 
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10.6.4.1 Margem de lucro bruto; 

A margem de lucro bruto indica a medida de rentabilidade para seu negócio, o 

objetivo é informar quanto a empresa ganha com as vendas dos produtos, assim é 

possível medir quanto a companhia obtém com venda efetuada 

Lucro bruto / receita de vendas * 100 

119% 

 Este índice da TJL Refrigerações mostra a porcentagem de lucro bruto da 

empresa que e o quanto a empresa recebe em cima da execução de cada um dos 

seus serviços.  

 

10.6.4.2 Margem de lucro operacional; 

A margem de lucro operacional indica a eficiência de uma determinada 

empresa, e com isso o objetivo é elencar custos administrativos, custos operacionais 

e despesas de vendas, como Mao de obra, custo de produtos vendidos 

Lucro operacional/receita de vendas*100 

36% 

Foi observado neste indicador que 36% dos lucros da empresa TJL 

Refrigerações são custos de serviços da mesma. 

 

10.6.4.3 Margem de lucro líquido; 

Margem de lucro líquido indica financeiros fundamentais para entender o 

desempenho e lucratividade da empresa, o objetivo é entender se a empresa está 

tendo lucros ou prejuízos. 

Lucro líquido / receita de vendas *100 

65% 

Este indicador mostrou que a empresa TJL Refrigerações tem 65% do seu 

lucro totalmente liquido, senso assim foi possível observar que empresa está tendo 

lucro em seus resultados. 

 

10.6.4.4 Retorno sobre o ativo total;  

Utilizado para medir a eficiência geral da administração na geração de lucros a 

partir dos ativos disponíveis  

Lucro líquido / ativo total * 100  
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0.36% 

Este indicie foi utilizado para medir o desempenho dos ativos da TJL 

Refrigerações podendo ser percebido que a empresa em questão precisa melhorar 

aumentando este índice. 

 

10.6.4.5 Retorno sobre o patrimônio liquido 

Serve para medir o retorno que e obtido sobre o investimento dos acionistas na 

empresa 

Lucro líquido / patrimônio líquido dos acionistas * 100 

0.56% 

Foi possível analisarmos que a empresa TJL Refrigerações tem 0.56% do 

retorno total em lucro líquido gerado em relação ao patrimônio líquido. 

 

10.7 Ponto de Equilíbrio 

Esse indicador mostra que e neste ponto que conseguimos suprir todas as 

despesas fixas, com ele conseguimos apurar o nível de vendas que precisamos 

manter para liquidar os custos fixos operacionais e também conseguimos citar a 

lucratividade nos diversos níveis de vendas. 

Custos e despesas fixas/margem de contribuição  

 

9.099/0.5 = 18.198 

Foi considerado uma margem de contribuição percentual refletindo os serviços 

prestados pela TJL Refrigerações. 

 

10.8 Realidade x Projeções. 

Na projeção x Realidade foi apresentado a planilha de fluxo de caixa atual e 

também a projetada para que fosse possível a analise de resultados futuros para a 

empresa.  
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Quadro 11: Fluxo de caixa real da empresa TJL Refrigerações 

 
Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

 

Quadro 12: Fluxo de caixa projetado da empresa TJL Refrigerações 

PLANILHA DE FLUXO DE CAIXA PROJETADA 

Mês 
Janeir

o 
Fevere

iro Março Abril Maio Junho Julho Agosto 
Setem

bro 
Outub

ro 
Novem

bro 
Dezem

bro 

ENTRADAS             
Previsão de recebimento 

vendas 
12.000

,00 
12.000

,00 
12.000

,00 
12.000

,00 
12.000

,00 
12.000

,00 
12.000

,00 
12.000

,00 
12.000

,00 
12.000

,00 
12.000,

00 
12.000

,00 

Contas a receber-vendas 
realizadas 

3.000,
00 

3.000,
00 

3.000,
00 

3.000,
00 

3.000,
00 

3.000,
00 

3.000,
00 

3.000,
00 

3.000,
00 

3.000,
00 

3.000,0
0 

3.000,
00 

Outros recebimentos 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,0

0 
1.000,

00 

TOTAL DAS ENTRADAS 
16.000

,00 
16.000

,00 
16.000

,00 
16.000

,00 
16.000

,00 
16.000

,00 
16.000

,00 
16.000

,00 
16.000

,00 
16.000

,00 
16.000,

00 
16.000

,00 

SAÍDAS             

Fornecedores 
3.000,

00 
3.000,

00 
3.000,

00 
3.000,

00 
3.000,

00 
3.000,

00 
3.000,

00 
3.000,

00 
3.000,

00 
3.000,

00 
3.000,0

0 
3.000,

00 

Retiradas sócios 
6.000,

00 
6.000,

00 
6.000,

00 
6.000,

00 
6.000,

00 
6.000,

00 
6.000,

00 
6.000,

00 
6.000,

00 
6.000,

00 
6.000,0

0 
6.000,

00 

Agua 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,

00 
1.000,0

0 
1.000,

00 

Energia elétrica 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 

Telefone 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 

Combustíveis 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 

luz 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 

TOTAL DAS SAÍDAS 
11.449

,00 
11.449

,00 
11.449

,00 
11.449

,00 
11.449

,00 
11.449

,00 
11.449

,00 
11.449

,00 
11.449

,00 
11.449

,00 
11.449,

00 
11.449

,00 

1 (ENTRADAS - SAÍDAS) 
4.551,

00 
4.551,

00 
4.551,

00 
4.551,

00 
4.551,

00 
4.551,

00 
4.551,

00 
4.551,

00 
4.551,

00 
4.551,

00 
4.551,0

0 
4.551,

00 

2 SALDO ANTERIOR   
4.551,

00 
9.102,

00 
13.653

,00 
18.204

,00 
22.755

,00 
27.306

,00 
31.857

,00 
36.408

,00 
40.959

,00 
45.510,

00 
50.061

,00 

3 SALDO ACUMULADO 
(1 + 2 ) 

4.551,
00 

9.102,
00 

13.653
,00 

18.204
,00 

22.755
,00 

27.306
,00 

31.857
,00 

36.408
,00 

40.959
,00 

45.510
,00 

50.061,
00 

54.612
,00 

4 NECESSIDADE 
EMPRÉSTIMOS                         

5 SALDO FINAL (3 + 4) 
4.551,

00 
9.102,

00 
13.653

,00 
18.204

,00 
22.755

,00 
27.306

,00 
31.857

,00 
36.408

,00 
40.959

,00 
45.510

,00 
50.061,

00 
54.612

,00 

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2021). 

Mês Janeiro Fevereiro Março Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

ENTRADAS

Previsão de recebimento vendas 10.000,00 6.000,00 70.000,00 6.000,00 5.000,00 6.000,00 7.000,00 8.000,00 9.000,00 10.000,00 11.000,00 12.000,00

Contas a receber-vendas realizadas 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00

Outros recebimentos 500,00 800,00 800,00 500,00 800,00 800,00 500,00 800,00 800,00 500,00 800,00 800,00

TOTAL DAS ENTRADAS 11.500,00 7.800,00 71.800,00 7.500,00 6.800,00 7.800,00 8.500,00 9.800,00 10.800,00 11.500,00 12.800,00 13.800,00

SAÍDAS

Fornecedores 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00

Retiradas sócios 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00 4.000,00

Agua 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00

Energia elétrica 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00

Telefone 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00

Combustíveis 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00

luz 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00 149,00

TOTAL DAS SAÍDAS 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00 6.599,00

1 (ENTRADAS - SAÍDAS) 4.901,00 1.201,00 65.201,00 901,00 201,00 1.201,00 1.901,00 3.201,00 4.201,00 4.901,00 6.201,00 7.201,00

2 SALDO ANTERIOR 4.901,00 6.102,00 71.303,00 72.204,00 72.405,00 73.606,00 75.507,00 78.708,00 82.909,00 87.810,00 94.011,00

3 SALDO ACUMULADO (1 + 2 ) 4.901,00 6.102,00 71.303,00 72.204,00 72.405,00 73.606,00 75.507,00 78.708,00 82.909,00 87.810,00 94.011,00 101.212,00

4 NECESSIDADE EMPRÉSTIMOS

5 SALDO FINAL (3 + 4) 4.901,00 6.102,00 71.303,00 72.204,00 72.405,00 73.606,00 75.507,00 78.708,00 82.909,00 87.810,00 94.011,00 101.212,00

PLANILHA DE FLUXO DE CAIXA
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11 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A experiência do estágio foi essencial para a graduação, considerando que 

cada vez mais o mercado de trabalho busca profissionais com habilidades e bem 

preparados. Ao longo da graduação foi perceptível que o conhecimento teórico é de 

suma importância, porem muitas vezes é difícil fazer com que a teoria e a pratica se 

conciliem. Além de poder vivenciar a teoria o estágio foi uma oportunidade de 

crescimento pessoal e profissional.  

Todavia, foram encontradas algumas dificuldades durante o estágio, como 

receio da empresa em fornecer alguns dados e informações, o trabalho desenvolvido 

conseguiu visualizar como a empresa TJL Refrigerações está dentro do mercado 

atual, entendendo seus pontos fortes e suas deficiências. 

O objetivo estabelecido foi atingido, ao identificar os erros e propor uma 

solução, foi possível observar que um profissional com recursos intelectuais faz a 

diferença na organização. Não somente por possuir habilidade técnica e mecânica, 

mas sim a conceitual. Como já visto, Chiavenato (2003) afirma que essas habilidades 

requerem certas competências pessoais para serem colocadas em ação com êxito. 

As qualidades de quem é capaz de analisar uma situação, apresentar soluções e 

resolver assuntos ou problemas, constituem o maior patrimônio pessoal do 

administrador. O seu capital intelectual; a sua maior riqueza. O senso crítico se faz 

presente quando o sujeito começa a pensar e a questionar o que é certo ou errado, 

ou como aquela função pode ser melhorada, ou como aquele problema pode ser 

resolvido. 

Este é o maior objetivo que os futuros administradores devem ter, como se 

adaptar às mudanças e encontrar soluções em ambientes organizacionais. Visto que 

em nenhuma situação o gestor encontrará um ambiente perfeito, isto se deve pelo fato 

de não existir a perfeição. Por mais que em um meio exista a mais eficiente produção, 

com os mais eficientes resultados, sempre há uma maneira de otimizar e melhorar 

algum procedimento. É isto o que faz do profissional da administração um profissional 

qualificado, quando este possui senso e visão para fazer a diferença.  

A dificuldade encontrada geralmente se encaixa no processo de 

contextualização textual e aqui não foi diferente. O campo científico cobra as suas 

regras e o estagiário deve se moldar a elas. Portanto, como sugestão aos próximos 

envolvidos, vale a regra de se dedicar à leitura de bons materiais com referências em 
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autores mestres e doutores. Além de se dedicarem em estudar ao longo dos anos da 

graduação com os procedimentos metodológicos, ter a consciência de que a 

metodologia cientifica é a que molda o ensino no nível superior, é quando o 

fundamental e o médio ficam para trás e finalmente o sujeito alcança uma etapa 

elevada de conhecimento, conhecimento este que o dará qualidade no mercado de 

trabalho. 

Outro fator relevante para o desenvolvimento deste relatório de estagio foi o 

contato com o professor e orientador estando este disponível para sanar as dúvidas e 

injetar novas ideias para que o texto ganhasse conteúdo teórico aprimorado. Isso 

sendo de extrema importância para que as estagiárias pudessem coletar as 

informações da empresa e apresenta-las no campo textual de maneira eficiente e 

objetiva. 

Na TJL Refrigerações foi possível observar o ambiente interno da organização, 

foi ofertada também a possibilidade de visitar todos os setores e conhecer por 

completo a equipe, sendo apresentado às particularidades das atividades realizadas 

em cada momento do processo da empresa. Sempre que necessário, as dúvidas 

foram sanadas pelos colaborador e gestor da empresa. 

Por fim, é valido afirmar que não há nada mais prático do que uma boa teoria 

para dar suporte a todas as decisões que foram tomadas e as que ainda serão pelo 

gestor da TJL refrigerações. 
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APÊNDICES 

 

APÊNDICE A – Gestão 

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

GESTÃO 

     10   10  Visão da Empresa 

    ( X ) ( X ) 
A visão está registrada sob forma escrita e é 
conhecida e entendida por todos os 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
A visão está registrada sob forma escrita e é 
conhecida e entendida por alguns colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
A visão está definida informalmente, sendo de 
conhecimento apenas dos dirigentes. 

(  ) (  ) (  ) A visão não está definida. 

             

     3   3  Missão da Empresa 

    (  ) (  ) 
A missão está definida e registrada sob forma 
escrita e é conhecida e entendida por todos os 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
A missão está definida e registrada sob forma 
escrita e é conhecida e entendida por alguns 
colaboradores. 

( 110 ) ( X ) ( X ) 
A missão está definida informalmente, sendo do 
conhecimento apenas dos dirigentes. 

(  ) (  ) (  ) A missão não está definida. 

             

     10   10  Objetivo da Empresa 

    ( X ) ( X ) 
O objetivo está definido e registrado sob forma 
escrita e é conhecido e entendido por todos os 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
O objetivo está definido e registrado sob forma 
escrita e é conhecido e entendido por alguns 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
O objetivo está definido informalmente, sendo do 
conhecimento apenas dos dirigentes. 

(  ) (  ) (  ) O objetivo não está definido. 

             

     3   3  Estratégias da Empresa 

    (  ) (  ) 

As estratégias, abrangentes aos principais 
aspectos do negócio, estão definidas formalmente 
por meio de método que considera a análise de 
informações internas e externas. 

(  ) (  ) (  ) 
As estratégias estão definidas informalmente, 
mas são consideradas informações internas e 
externas relacionadas ao negócio. 
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( 124 ) ( X ) ( X ) 
As estratégias estão definidas informalmente e 
com uso restrito de informações internas e 
externas. 

(  ) (  ) (  ) As estratégias não estão definidas. 

             

     6   6  Indicadores e Metas 

    (  ) (  ) 
Os indicadores e suas respectivas metas são 
estabelecidos para as principais estratégias e são 
comunicados aos colaboradores. 

( 130 ) ( X ) ( X ) 
Os indicadores e suas respectivas metas são 
estabelecidos para algumas estratégias. 

(  ) (  ) (  ) 
Os indicadores são estabelecidos para algumas 
estratégias, mas não existem metas relacionadas 
a estes indicadores. 

(  ) (  ) (  ) 
Não existem indicadores relacionados as 
estratégias. 

                     

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

GESTÃO 

     10   10  Plano de Ação 

    ( X ) ( X ) 
Planos de ação são estabelecidos para o alcance 
das principais metas da empresa relacionadas às 
estratégias e são acompanhadas regularmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Planos de ação são estabelecidos para o alcance 
das principais metas da empresa relacionadas às 
estratégias. 

(  ) (  ) (  ) 
As ações são definidas informalmente para o 
alcance de algumas metas da empresa 
relacionadas às estratégias. 

(  ) (  ) (  ) 
Não existem planos de ação visando alcançar as 
metas da empresa relacionadas às estratégias. 

             

     10   10  Desempenho da Empresa 

    ( X ) ( X ) 

A análise do desempenho da empresa é feita 
regularmente, inclui aspectos abrangentes ao 
negócio, como por exemplo, financeiro, vendas, 
clientes, colaboradores, fornecedores, produção e 
uso de alguns indicadores e metas. 

(  ) (  ) (  ) 

A análise do desempenho da empresa é feita 
regularmente, mas de forma restrita a alguns 
aspectos, como por exemplo, financeiro, vendas, 
atendimento e produção. 

(  ) (  ) (  ) 
A análise do desempenho da empresa é feita 
ocasionalmente, com foco principal no 
desempenho financeiro. 

(  ) (  ) (  ) Não é feita a análise do desempenho da empresa. 

             

     10   10  Desenvolvimento Gerencial 
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    ( X ) ( X ) 
Os dirigentes investem regularmente em seu 
desenvolvimento gerencial e aplicam os 
conhecimentos adquiridos na empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Os dirigentes investem esporadicamente em seu 
desenvolvimento gerencial e aplicam os 
conhecimentos adquiridos na empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Os dirigentes investem esporadicamente em seu 
desenvolvimento gerencial, mas não aplicam os 
conhecimentos adquiridos na empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Os dirigentes não investem em seu 
desenvolvimento gerencial. 

             

     3   6  Capacitação de Colaboradores 

    (  ) (  ) 
Todos os colabores são capacitados com base em 
um plano de capacitação. 

( 164 ) (  ) ( X ) Os colaboradores são capacitados regularmente. 

( 165 ) ( X ) (  ) 
Os colaboradores são capacitados 
eventualmente. 

(  ) (  ) (  ) Os colaboradores não são capacitados. 

             

     3   3  Finanças da Empresa 

    (  ) (  ) 
Existem controles financeiros com utilização de 
fluxo de caixa e orçamento com horizonte de pelo 
menos um ano. 

(  ) (  ) (  ) 
Existem controles financeiros com utilização de 
fluxo de caixa. 

( 172 ) ( X ) ( X ) 
Existem controles financeiros, mas não é utilizado 
fluxo de caixa. 

(  ) (  ) (  ) Não existem controles financeiros. 

                     
          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

GESTÃO 

     3   3  Práticas de Gestão 

    (  ) (  ) 

Muitas práticas de gestão apresentam melhorias 
decorrentes da análise de resultados de 
diagnóstico de gestão, como por exemplo o MPE 
Brasil. 

(  ) (  ) (  ) 
Algumas práticas de gestão apresentam 
melhorias. 

( 182 ) ( X ) ( X ) 
Pelo menos uma prática de gestão apresenta 
melhorias. 

(  ) (  ) (  ) As práticas de gestão não demonstram melhorias. 
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APÊNDICE B – Inovação do Produto  

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

INOVAÇÃO DE PRODUTO 

     3   6  Grau de importância da inovação na empresa 

    (  ) (  ) 
Empresa sistematicamente inova nos produtos, 
considera a inovação essencial, pesquisa por 
novos modelos/técnicas/materiais. 

( 202 ) (  ) ( X ) 
Empresa inova eventualmente conforme a 
exigência do mercado, considera a inovação 
necessária para se manter no mercado. 

( 203 ) ( X ) (  ) 
Empresa inova pouco, não considera a inovação 
importante para o negócio ou que influencie muito 
em seu crescimento. 

(  ) (  ) (  ) Empresa não compreende a inovação. 

             

     3   3  Braisntorm (tempestade de idéias) 

    (  ) (  ) 
Tem por prática utilizar o método brainstorm para 
levantamento de idéias, constantemente e 
regularmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Já utilizou este método alguma(s) vez(es), mas 
sem regularidade. 

( 210 ) ( X ) ( X ) 
Conhece o método mas não utiliza ou utilizou 
apenas uma vez. 

(  ) (  ) (  ) 
Nunca trabalhou desta forma e desconhece o 
método. 

             

     0   3  Estímulos à inovação 

    (  ) (  ) 
Estimula os colaboradores à inovarem e/ou 
sugerirem inovações com formas de 
reconhecimento/premiação de melhores idéias. 

(  ) (  ) (  ) 

Estimula os colaboradores à inovarem e/ou 
sugerirem inovações mas sem formas definidas 
de reconhecimento/premiação de melhores 
idéias. 

( 217 ) (  ) ( X ) 
Repassa aos colaboradores a importância de 
inovar porém não há nenhum tipo de incentivo. 

( 218 ) ( X ) (  ) Não há esta política de incentivo à inovação. 

             

     0   3  Sugestões dos Funcionários 

    (  ) (  ) 
Há uma coleta formal de sugestões, com 
procedimentos bem definidos. 

(  ) (  ) (  ) 
Há uma coleta formal de sugestões, mas sem os 
procedimentos bem definidos. 

( 224 ) (  ) ( X ) Há uma coleta informal. 

( 225 ) ( X ) (  ) Não coleta sugestões e idéias. 

             

     0   3  Análise das sugestões dos funcionários 
(processo formalizado) 



70 
 

 

 

    (  ) (  ) 
Há uma análise semanal das sugestões com 
processo formalizado definido, fazendo parte do 
planejamento da empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Há uma análise mensal das sugestões com 
processo formalizado definido. 

( 231 ) (  ) ( X ) 
Há uma análise a cada 3 meses mas não tem 
processo formalizado definido. 

( 232 ) ( X ) (  ) Não há análise das sugestões e idéias. 

                     
          

          

          

          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

INOVAÇÃO DE PRODUTO 

     0   3  Planeja novos serviços 

    (  ) (  ) 
Frequentemente – tem ao menos 2 novas 
idéias/projetos de inovação por ano, para novos 
produtos. 

(  ) (  ) (  ) 
Eventualmente – tem 1 idéia/projeto de inovação 
por ano, para novos produtos. 

( 244 ) (  ) ( X ) 
Raramente – tem 1 idéia/projeto de inovação a 
cada 2 anos ou mais, para novos produtos. 

( 245 ) ( X ) (  ) 
Não tem processo definido de planejamento de 
serviços. 

             

     3   3  Lança produtos ou inova em produtos já 
existentes 

    (  ) (  ) 

Realiza pesquisa mensal com os clientes 
coletando informações sobre suas necessidades, 
recebe sugestões, implantando as melhorias 
(novos produtos ou produtos significativamente 
melhorados) necessárias após serem analisadas. 

(  ) (  ) (  ) 

Realiza pesquisa trimestral com os clientes 
coletando informações sobre suas necessidades, 
recebe sugestões, implantando as melhorias 
(novos produtos ou produtos significativamente 
melhorados) necessárias após serem analisadas. 

( 251 ) ( X ) ( X ) 

Recebe sugestões ou reclamações dos clientes 
(quando os próprios clientes entram em contato) 
e analisa a possível implantação de melhorias, 
inovações e lançamentos. 

(  ) (  ) (  ) 
Não inova em seus produtos de acordo com a 
opinião dos clientes. 

             

     0   0  Novos Produtos 

    (  ) (  ) 
Lança produtos frequentemente – (2 ou mais 
vezes ao ano). 
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(  ) (  ) (  ) Lança produtos eventualmente – 1 vez ao ano. 

(  ) (  ) (  ) Raramente – a cada 2 anos ou mais. 

( 259 ) ( X ) ( X ) Não faz lançamento de produtos. 

             

     0   0  Mudanças na Estética dos Produtos 

    (  ) (  ) 
Realiza mudanças frequentemente – (2 ou mais 
vezes ao ano). 

(  ) (  ) (  ) Realiza mudanças eventualmente – 1 vez ao ano. 

(  ) (  ) (  ) 
Realiza mudanças raramente – a cada 2 anos ou 
mais. 

( 266 ) ( X ) ( X ) Não realiza mudanças, utiliza a cópia de produtos. 

             

     6   6  Parcerias 

    (  ) (  ) 
Busca e utiliza frequentemente de parcerias com 
o Sistema S, Universidades, Centros de Pesquias, 
Fornecedores. 

( 271 ) ( X ) ( X ) 
Utiliza eventualmente quando oferecidas pelos 
parceiros. 

(  ) (  ) (  ) 
Utiliza raramente quando tem uma necessidade 
pontual. 

(  ) (  ) (  ) Não utiliza. 

                     
          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

INOVAÇÃO DE PRODUTO 

     0   3  Materiais / Equipamentos / Insumos 

    (  ) (  ) 
Busca constante por novos fornecedores e de 
fornecedores de materiais diferenciados, 
equipamentos e insumos. 

(  ) (  ) (  ) 
Busca eventualmente por novos fornecedores e 
de fornecedores de materiais diferenciados, 
equipamentos e insumos. 

( 283 ) (  ) ( X ) 
Busca por fornecedores, não se preocupando em 
atualizar o cadastro de fornecedores, utilizando as 
mesmas matérias primas. 

( 284 ) ( X ) (  ) 
Aguarda a abordagem dos fornecedores em sua 
empresa. 

             

                    

 

APÊNDICE C – Marketing 

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MARKETING 

     0   3  Planejamento de Marketing 

    (  ) (  ) 
Planejamento estruturado, formalizado, 
implantado totalmente, com acompanhamento 
constante, com revisões e ajustes. 
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(  ) (  )   ) 
Planejamento estruturado, formalizado, 
implantado parcialmente e com acompanhamento 
periódico. 

( 303 ) (  ) ( x ) 
Planejamento estruturado mas informal, com 
acompanhamento periódico. 

( 304 ) ( x ) (  ) Não possui planejamento. 

             

     0   3  Gestão de Relacionamento com Clientes 

    (  ) (  ) 
Tem contato com os clientes diretamente pela 
empresa (CRM estruturado). 

(  ) (  ) (  ) 
Tem contato eventualmente com os clientes 
diretamente pela empresa. 

( 310 ) (  ) ( X ) 
Tem contato exporadicamente com os clientes 
diretamente pela empresa. 

( 311 ) ( X ) (  ) 
O contato é feito apenas pelos canais - 
representante comercial, vendedores, etc. 

             

     0   3  A empresa conhece o perfil dos seus clientes 

    (  ) (  ) 
Conhece o perfil completo de todos os seus 
clientes ativos. 

(  ) (  ) (  ) 
Conhece parcialmente o perfil de todos os seus 
clientes ativos. 

( 317 ) (  ) ( X ) 
Conhece parcialmente o perfil de 50% dos seus 
clientes ativos. 

( 318 ) ( X ) (  ) Não conhece . 

             

     3   3  Comunicação com os Clientes  

    (  ) (  ) 

Possui processo estruturado e formalizado de 
comunicação mensal com os clientes buscando 
sugestões, realizando pesquisas de satisfação e 
pós-venda. 

(  ) (  ) (  ) 

Possui processo estruturado e formalizado de 
comunicação trimestral com os clientes buscando 
sugestões, realizando pesquisas de satisfação e 
pós-venda. 

( 324 ) ( X ) ( X ) 

Possui processo de comunicação informal, 
geralmente somente durante a venda, ou pelo 
representante externo e não diretamente da 
empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Não se comunica com os clientes ou se comunica 
apenas por necessidade do mesmo. 

             

     0   3  Meios de Divulgação 

          
(banner, folders, outdoor, mídia interna, 
eventos, rádio, televisão, parceiros, 
patrocínios ou outros) 

(  ) (  ) (  ) 
Utiliza diversos meios (acima de 5) de divulgação 
de forma constante, mensalmente. 
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(  ) (  ) (  ) 
Utiliza diversos meios (acima de 5) de divulgação 
de forma esporádica, até 6 vezes ao ano. 

( 332 ) (  ) ( X ) 
Utiliza poucos meios (até 4) de divulgação e de 
forma esporádica, até 4 vezes ao ano. 

(  ) ( X ) (  ) Não utiliza. 

                     
          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MARKETING 

     0   0  Marca  

          
(exceto o nome da empresa – quando o nome 
fantasia é registrado – aqui se refere à marca 
/moda/produto)  

    (  ) (  ) Possui marca própria registrada. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui marca própria e está em processo de 
registro. 

(  ) (  ) (  ) Possui marca própria mas não está registrada. 

( 344 ) ( x ) ( x ) Não possui marca própria. 
             
     3   3  Logomarca  

    (  ) (  ) Possui logomarca registrada. 

(  ) (  ) (  ) Possui logomarca em processo de registro. 

( 350 ) ( x ) ( x ) Possui logomarca mas não está registrada. 

(  ) (  ) (  ) Não possui logomarca. 

             
     0   0  Catálogo 

    (  ) (  ) 
Possui catálogo impresso, catálogo digital e  
design moderno. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui somente catálogo impresso (design 
moderno ). 

(  ) (  ) (  ) Possui catálogo impresso de qualidade mediana. 

( 358 ) ( X ) ( X ) Não possui / Não se aplica. 
             

     3   3  Relação com Fornecedores 

          
(qualidade, prazo de entrega, preço, 
especificações técnicas, facilidade de 
comunicação) 

    (  ) (  ) 
Possui processo estruturado de comunicação com 
fornecedores, buscando constantemente a 
qualificação destes. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui processo estruturado de comunicação com 
fornecedores, mas sem a qualificação. 

( 365 ) ( X ) ( x ) 
Possui processo informal de comunicação com 
fornecedores. 

(  ) (  ) (  ) 
Não possui processo de comunicação com 
fornecedores. 

             

     0   3  Análise do Ciclo de Vida do Produto 
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    (  ) (  ) 
Faz análise constantemente, avaliando que nível 
se encontra os produtos, utilizando a Matriz BCG 
e o Ciclo de Vida do Produto. 

(  ) (  ) (  ) 
Faz análise do mix de produtos considerando a 
matriz BCG. 

( 372 ) (  ) ( X ) Faz análise exporadicamente, mas sem critérios. 

( 373 ) ( X ) (  ) Não analisa os produtos no ciclo de vida. 

             

     3   3  Estratégia de Preço  

          (análise dos concorrentes, análise do 
mercado, análise do custo) 

    (  ) (  ) 
Possui estratégia estruturada ,formalizada e 
implantada na totalidade. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui estratégia estruturada ,formalizada e 
implantada parcialmente. 

( 386 ) ( X ) ( X ) Possui estratégia estruturada, mas informal. 

(   ) (   ) (   ) Não possui estratégia de preço. 

 

APÊNDICE D – Marketing Digital 

Plano 
de 
Ação 

Primeira 
Avaliaçã
o 

Segund
a 
Avaliaçã
o 

MARKETING DIGITAL / VIRTUAL 

     0   3  Estratégia de Marketing Digital / Virtual 

    (  ) (  ) 
Possui estratégia estruturada, formalizada e 
implantada na totalidade. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui estratégia estruturada, formalizada e 
implantada parcialmente. 

( 403 ) (  ) ( X ) Possui estratégia estruturada, mas informal. 

( 404 ) ( X ) (  ) Não possui estratégia. 

             

     0   3  Planejamento de Marketing Digital / Virtual 

    (  ) (  ) 
Planejamento estruturado, formalizado, implantado 
totalmente, com acompanhamento constante, com 
revisões e ajustes. 

(  ) (  ) (  ) 
Planejamento estruturado, formalizado, implantado 
parcialmente e com acompanhamento periódico. 

( 410 ) (  ) ( X ) 
Planejamento estruturado mas informal, com 
acompanhamento periódico. 

( 411 ) ( X ) (  ) Não possui planejamento. 

             

     0   0  Site Institucional 

    (  ) (  ) 
Site atualizado mensalmente, informações 
importantes, design moderno, fotos com resolução, 
interligado às redes sociais. 

(  ) (  ) (  ) 
Site atualizado eventualmente, informações 
importantes, design mediano/comum, fotos com 
resolução mediana, conectado às redes sociais. 
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(  ) (  ) (  ) 
Site desatualizado (informações defasadas, 
contatos) desconectado às redes sociais. 

( 418 ) ( X ) ( x ) Não possui site institucional. 

             

     0   0  Loja Virtual / E-commerce  (B2B, B2C, M-
commerce, S-commerce) 

    (  ) (  ) 
Possui loja com vendas crescentes, utiliza as 
ferramentas de gestão da web, atualizando-a 
mensalmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui loja com vendas crescentes, não utiliza as 
ferramentas de gestão da web, atualizando-a 
mensalmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui loja, não utiliza as ferramentas de gestão da 
web, está desatualizada a mais de 6 meses. 

( 425 ) ( X ) ( X ) Não possui loja. 

             

     0   3  Redes Sociais e Fanpage 

    (  ) (  ) 

Está inserido nas principais redes sociais (Facebook, 
Instagram, Youtube, Pinterest, Twitter) possuindo 
colaborador para a função e atualizando as mesmas 
diariamente. 

(  ) (  ) (  ) 

Está inserido nas principais redes sociais (Facebook, 
Instagram, Youtube, Pinterest, Twitter) mas não tem 
colaborador responsável para a função e a 
atualização é realizada mensalmente. 

( 431 ) (  ) ( X ) 
Está inserido em algumas redes sociais porém 
desatualizadas ou com poucas postagens. 

( 432 ) ( X ) (  ) Não está nas redes sociais. 

                     

Plano 
de 
Ação 

Primeira 
Avaliaçã
o 

Segund
a 
Avaliaçã
o 

MARKETING DIGITAL / VIRTUAL 

     3   3  Empresa On Line 

    (  ) (  ) 

Usa os 4 Pilares do Marketing Digital para atuação 
no mundo virtual 
(Encontrabilidade/Usabilidade/Credibilidade/Vendab
ilidade). 

(  ) (  ) (  ) 
Conhece mas não utiliza os 4 Pilares do Marketing 
Digital na íntegra / totalidade. 

( 443 ) ( X ) ( X ) 
Conhece mas não utiliza os 4 Pilares do Marketing 
Digital. 

(  ) (  ) (  ) 
Não conhece e não utilizou os 4 Pilares do Marketing 
Digital. 

             

     0   0  Equipe 
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    (  ) (  ) 
Possui equipe de profisionais, específica e constante 
para administrar o site, loja virtual e as redes sociais. 

(  ) (  ) (  ) 
Utiliza a mesma equipe do departamento comercial 
da empresa, sendo esta mais uma atividade para o 
setor. 

(  ) (  ) (  ) 
Não possui equipe específica, a alternância de 
pessoas no manuseio do site, da loja e das redes 
sociais é constante. 

( 451 ) ( X ) ( X ) Não possui pessoas e equipe. 

             

     3   3  Ferramentas de Gestão 

    (  ) (  ) 
Conhece e utiliza todas as ferramentas de gestão 
(Google Analytics, Google Adwords, Google Trends, 
Google Adsense). 

(  ) (  ) (  ) 
Conhece as ferramentas de gestão (Google 
Analytics, Google Adwords, Google Trends, Google 
Adsense), mas utiliza algumas. 

( 457 ) ( X ) ( X ) 
Conhece as ferramentas de gestão, mas não as 
utiliza. 

(  ) (  ) (  ) Não conhece as ferramentas de gestão. 

             

     0   0  Anúncios pagos via Google ou Redes Socias 

    (  ) (  ) 
Realiza anúncios frequentemente através de 
grandes redes, mensalmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Realiza anúncios eventualmente através de grandes 
redes, trimestralmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Já realizou mas não tem por prática utilizar este tipo 
de serviço. 

( 465 ) ( X ) ( X ) Não ou não conhece estas ferramentas. 

             

     0   0  Marketing Vídeo 

    (  ) (  ) Possui vídeo institucional e vídeos dos produtos. 

(  ) (  ) (  ) Possui vídeo institucional e vídeos dos produtos. 

(  ) (  ) (  ) Possui apenas o vídeo institucional. 

( 472 ) ( X ) ( X ) Não possui. 

             

     0   0  Representatividade das vendas pela internet 

          sobre o volume total das vendas 

    (  ) (  ) de 60% até 100%. 

(  ) (  ) (  ) de 30% até 60%. 

(  ) (  ) (  ) até 30%. 

( 479 ) ( X ) ( X ) Não faz vendas pela internet. 

                     

 

APÊNDICE E – Meio Ambiente 

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MEIO AMBIENTE 
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     10   10  Licença Ambiental 

    ( X ) ( X ) 
Empresa possui Licença Ambiental de Operação 
vigente. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa está em processo de licenciamento 
ambiental possuindo, protocolo da licença de 
instalação. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa está em processo de licenciamento 
ambiental possuindo, protocolo da licença prévia. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa não possui licença ambiental e não tem 
procedimento de licenciamento em andamento. 

             

     0   0  Cadastro Técnico Federal - IBAMA 

    (  ) (  ) 
Empresa possui o Comprovante de Registro, 
Certificado de Regularidade do IBAMA e o 
responsável técnico com ART. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa possui o Comprovante de Registro e o 
Certificado de Regularidade do IBAMA. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa possui o Certificado de Registro mas 
não possui o Certificado de Regularidade, está em 
processo de cadastro no IBAMA. 

( 511 ) ( X ) ( X ) 
Empresa não possui o Comprovante de Registro 
nem o Certificado de Regularidade no IBAMA. 

             

     0   0  Política Ambiental 

    (  ) (  ) 
Empresa possui Política Ambiental que norteiam 
seus princípios e objetivos com relação à 
preservação do meio ambiente. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa possui Política Ambiental, mas 
necessita de ajustes / atualização com relação à 
preservação do meio ambiente. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa está em processo de construção da 
Política Ambiental (Há evidências?). 

( 518 ) ( X ) ( X ) Empresa não tem Política Ambiental. 

             

     0   0  PGRS - Plano de Gerenciamento de Resíduos 
Sólidos 

    (  ) (  ) 

Empresa possui PGRS com recolhimento de ART 
e há evidências do cumprimento da correta 
destinação final dos resíduos sólidos (NF, MTR, 
Contrato de prestação de serviços). 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa possui PGRS sem recolhimento de ART 
e há evidências do cumprimento da correta 
destinação final dos resíduos sólidos (NF, MTR, 
Contrato de prestação de serviços). 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa possui apenas o PGRS formalizado mas 
não há evidências que comprovem a execução do 
plano (NF, MTR, contratos de prestação de 
serviços, resíduos espalhados pelo fábrica) e/ou 
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destina parcialmente os resíduos mas não possui 
o PGRS formalizado. 

( 525 ) ( X ) ( X ) 
Empresa não possui o PGRS nem executa ações 
de destinação final de resíduos. 

             

     0   0  Armazenamento Temporário dos Resíduos 
(Baias) 

    (  ) (  ) 
Armazena corretamente os resíduos por classe 
em ambientes separados da produção e isolados 
de pessoas, sol, chuva e solo. 

(  ) (  ) (  ) 
Está estruturando os ambientes para armazenar 
os resíduos conforme suas classes e normas da 
ABNT. 

(  ) (  ) (  ) 
Está estruturando os ambientes para armazenar 
os resíduos mas não está em consonância com as 
normas da ABNT. 

(  ) (  ) (  ) 
Não tem local apropriado para o armazenamento 
dos resíduos e/ou está armazenado juntamente 
na produção. 

                  
                                                                                                                                                                                                                                                           
-    

          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MEIO AMBIENTE 

     3   3  Destinação de Resíduos Gerados 

    (  ) (  ) 
Empresa destina corretamente seus resíduos e 
materiais, acompanhando o PGRS, controlando 
todas os certificados de destinação. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa destina seus resíduos e materiais para 
empresas licenciadas, acompanhando o PGRS, 
mas não controla os certificados de destinação. 

( 542 ) ( X ) ( X ) 
Empresa destina seus resíduos e materiais, mas 
não acompanha o PGRS, e não controla os 
certificados de destinação. 

(  ) (  ) (  ) 
Não destina os resíduos para as empresas 
licenciadas. 

             

     3   3  Reciclagem de Resíduos 

    (  ) (  ) 
Os resíduos passíveis de reciclagem são 
enviados para empresas/cooperativas 
devidamente licenciadas no órgão ambiental. 

(  ) (  ) (  ) 
Os resíduos recicláveis são enviados/doados para 
terceiros e há registros destas transferências. 

( 549 ) ( X ) ( X ) 
Os resíduos recicláveis são enviados/doados para 
terceiros e não há registros destas transferências. 

(  ) (  ) (  ) Não há coleta seletiva na empresa. 

             

     0   0  Efluentes Líquidos  
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    (  ) (  ) 

A empresa trata seus efluentes líquidos na própria 
planta e/ou armazena corretamente para posterior 
envio para tratamento em empresas de terceiros 
devidamente licenciadas . (Caso a empresa não 
gere efluentes líquidos pontuar neste item). 

(  ) (  ) (  ) 

A empresa armazena os efluentes para 
tratamento em empresas terceirizadas, possui 
documentação e/ou armazenamento esta 
apropriado. 

(  ) (  ) (  ) 

A empresa armazena os efluentes para 
tratamento em empresas terceirizadas, mas não 
possui documentação e/ou armazenamento esta 
precário. 

( 557 ) ( X ) ( X ) 
Empresa utiliza água no processo produtivo e 
descarta sem tratamento. 

             

     0   0  Captação de Água da Chuva 

    (  ) (  ) 

Empresa tem processo de captação da água da 
chuva, utilizando no processo produtivo, bem 
como na limpeza e higiêne. A água utilizada 
possui tratamento antes do uso. A água utilizado 
no processo produtivo é reciclada em circuito 
fechado e reutilizada. 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa tem processo de captação da água da 
chuva, utilizando no processo produtivo, bem 
como na limpeza e higiêne. A água utilizada 
possui tratamento antes do uso. Não é tratada 
para o reuso. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa tem processo de captação da água da 
chuva, mas não trata a água antes do uso. 

( 564 ) ( X ) ( X ) Não tem processo de captação da água da chuva. 

             

                    
          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MEIO AMBIENTE 

     0   0  Eficiência Energética (energia) 

    (  ) (  ) 

Empresa possui Projeto Unifilar e Prontuário de 
Instalações Elétricas - PIE  (NR10), colaboradores 
treinados para manutenção, bem como, faz 
acompanhamento mensal do consumo de energia 
elétrica, verificando variações e também multas. 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa possui Projeto Unifilar e Prontuário de 
Instalações Elétricas - PIE  (NR10), colaboradores 
treinados para manutenção, mas não faz 
acompanhamento mensal do consumo de energia 
elétrica, verificando variações e também multas. 
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(  ) (  ) (  ) 
Empresa está em processo de elaboração do 
Projeto Unifilar e Prontuário de Instalções 
Elétricas(PIE) com profissional habilitado. 

( 578 ) ( X ) ( X ) 
Empresa não possui o Projeto Unifilar, Prontuário 
de Instalações Elétricas - PIE nem colaboradores 
treinados para manutenção. 

             

     0   3  Indicadores de Desempenho 

    (  ) (  ) 

Empresa tem sistema de indicadores de 
desempenho, bem como, planejamento de ações 
para melhoria contínua, no que se refere a 
consumo de água, consumo de energia, destino 
de resíduos e materiais (volume). 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa tem sistema de indicadores de 
desempenho, mas não realiza planejamento de 
ações para melhoria contínua, no que se refere a 
consumo de água, consumo de energia, destino 
de resíduos e materiais (volume). 

( 584 ) (  ) ( X ) 
Empresa controla apenas faturas de pagamento, 
mas não faz análise crítica através da relação com 
indicadores de desempenho.  

( 585 ) ( X ) (  ) 
Não possui sistema de controle e indicadores de 
desempenho. 

             

                    

 

APÊNDICE F – Producao  

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

PRODUÇÃO 

     0   0  Controle de Produção / Planejamento 

    (  ) (  ) 
Possui setor de PCP completo e eficiente que 
controla toda a produção através de 
softwares/sistema operacional. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui setor de PCP completo e o controle é 
realizados de forma não sistematizada. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui colaborador/gerente de produção 
encarregado de controlar os pedidos que chegam 
na produção. 

( 804 ) ( X ) ( X ) Não possui controle adequado. 

             

     0   3  Cronometragem 

    (  ) (  ) 
Utiliza constantemente a cronometragem nos 
processos (tempos e metódos). 

(  ) (  ) (  ) 
Utiliza exporadicamente a cronometragem nos 
processos. 

( 810 ) (  ) ( X ) Conhece mas não utiliza. 

( 811 ) ( X ) (  ) 
Não utiliza a técnica da cronometragem nos 
processos. 



81 
 

 

 

             

     0   3  Metas de Produção 

    (  ) (  ) 
Possui metas de produção (diárias, semanais e/ou 
mensais) formalizadas e de fácil acesso aos 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui metas de produção formalizadas somente 
na esfera gerencial. 

( 817 ) (  ) ( X ) Possui metas informais. 

( 818 ) ( X ) (  ) Não possui metas. 

             

     0   0  Balanceamento 

    (  ) (  ) 
Aplica frequentemente balanceamento formal nos 
processos. 

(  ) (  ) (  ) 
Aplica exporadicamente balanceamento formal 
nos processos. 

(  ) (  ) (  ) Conhece mas não utiliza. 

( 825 ) ( X ) ( X ) 
Não utiliza a técnica de balanceamento nos 
processos. 

             

     0   3  Logística 

    (  ) (  ) 

Possui sistema eficiente e interligado de controle 
de estoque de matéria-prima, de produto 
acabado, armazenagem, movimentação e 
expedição. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui sistemas separados de controle de 
estoque de matéria-prima, de produto acabado, 
armazenagem, movimentação e expedição. 

( 831 ) (  ) ( X ) 
O sistema logístico atende de forma parcial às 
necessidades. 

( 832 ) ( X ) (  ) Não possui sistema logístico eficiente. 

                     
          

          

          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

PRODUÇÃO 

     0   0  Gerenciamento da Produção 

    (  ) (  ) 
Os gestores da produção são pessoas que 
possuem experiência prática e formação técnica 
ou superior. 

(  ) (  ) (  ) 
Os gestores da produção são pessoas práticas 
sem formação técnica ou superior. 

(  ) (  ) (  ) 
Os gestores da produção são pessoas oriundas 
do chão-de-fábrica. 

( 844 ) ( X ) ( X ) Não possui gestores de produção. 

             

     6   6  Habilidade / Polivalência  
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    (  ) (  ) 
Os funcionários são polivalentes, operando várias 
máquinas sem resistência e incentivados a operá-
las. 

( 849 ) ( X ) ( X ) 
Alguns funcionários operam várias máquinas e 
são incentivados a esta prática. 

(  ) (  ) (  ) 
Os funcionários conseguem operar outras 
máquinas mas não são incentivados a tal prática. 

(  ) (  ) (  ) 
Não há funcionários com habilidade para trabalhar 
em outras máquinas. 

             

     10   10  Instalações Elétricas 

    ( X ) ( X ) 
As instalações elétricas do processo de produção 
atendem a necessidade de quantidade 
localização / posição / altura. 

(  ) (  ) (  ) 
As instalações elétricas do processo de produção 
atendem somente a necessidade de quantidade. 

(  ) (  ) (  ) 
Não são adequadas mas a empresa possui 
condições de adequá-la. 

(  ) (  ) (  ) 
As intalações elétricas não são adequadas ao 
processo produtivo. 

             

     10   10  Espaço Físico 

    ( X ) ( X ) Os espaços são adequados à produção. 

(  ) (  ) (  ) 
Os espaços são adequados parcialmente à 
produção. 

(  ) (  ) (  ) 
Não são adequados mas há condições de 
ampliação. 

(  ) (  ) (  ) 
Os espaços não são adequados e não há 
condições de ampliação. 

             

     6   6  Capacidade de Produção 

    (  ) (  ) 
Tem capacidade para expandir a produção 
internamente e com a parceria de terceiros. 

( 870 ) ( X ) ( X ) 
Tem capacidade para expandir a produção com a 
parceria de terceiros. 

(  ) (  ) (  ) 
Está com a produção em sua capacidade máxima 
e não conta com a parceria de terceiros. 

(  ) (  ) (  ) 
A capacidade de produção da empresa é muito 
baixa, não atendendo a demanda de pedidos. 

             

     6   6  Equipamentos / Tecnologia / Maquinário 

    (  ) (  ) 
Possui maquinários novos/modernos e 
adequados, e sempre aprimora processos dentro 
da empresa. 

( 877 ) ( X ) ( X ) 
Busca por novas 
tecnologias/maquinários/processos raramente ou 
quando realmente o mercado o cobra. 
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(  ) (  ) (  ) 
Possui maquinários obsoletos e que geram 
manutenção periódica e que não traduzem em 
produtividade. 

(  ) (  ) (  ) 
Não possui maquinários e tecnologia suficientes 
para movimentar o setor produtivo da empresa. 

             

                    
          

 

APÊNDICE G - Qualidade    

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

QUALIDADE 

     3   3  Funções e Responsabilidades 

    (  ) (  ) 
Estão definidas, documentadas para todas as 
funções e conhecidas por todos os colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
Estão definidas e documentadas para algumas 
funções. 

( 903 ) ( X ) ( X ) Estão definidas informalmente. 

(  ) (  ) (  ) Não estão definidas. 

            

     3   3  Seleção de Colaboradores 

    (  ) (  ) 
A seleção é feita com padrão definido para todas 
as funções, considerando os requisitos e 
responsabilidades definidas na função. 

(  ) (  ) (  ) 
A seleção é feita com padrão definido para todas 
as funções. 

( 910 ) ( X ) ( X ) 
A seleção é feita com padrão definido para 
algumas funções. 

(  ) (  ) (  ) A seleção é feita de forma intuitiva. 

             

     6   6  Bem-estar e Satisfação dos Colaboradores 

    (  ) (  ) 
São adotadas ações para identificar e promover o 
bem-estar e a satisfação dos colaboradores 
decorrentes de análises regulares. 

( 916 ) ( X ) ( X ) 
São adotadas ações para promover o bem-estar 
e a satisfação dos colaboradores decorrentes de 
análises eventuais. 

(  ) (  ) (  ) 
São adotadas ações para promover o bem-estar 
e a satisfação dos colaboradores apenas quando 
problemas são detectados. 

(  ) (  ) (  ) 
Não existem ações para promover o bem-estar e 
a satisfação dos colaboradores. 

             

     3   6  Satisfação dos Clientes 

    (  ) (  ) 
A satisfação dos clientes é avaliada 
periodicamente por meio de método formal para 
os principais grupos de clientes. 
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( 923 ) (  ) ( X ) 
A satisfação dos clientes é avaliada 
periodicamente por meio de método formal para 
alguns grupos de clientes. 

( 924 ) ( X ) (  ) 
A satisfação dos clientes é avaliada 
eventualmente e de forma intuitiva. 

(  ) (  ) (  ) A satisfação dos clientes não é avaliada. 

             

     6   6  Reclamações de Clientes 

    (  ) (  ) 
As reclamações recebidas são registradas e 
tratadas regularmente e o cliente é informado da 
solução dada à sua reclamação. 

( 930 ) ( X ) ( X ) 
As reclamações recebidas são registradas e 
tratadas regularmente. 

(  ) (  ) (  ) 
As reclamações recebidas não são registradas e 
são tratadas ocasionalmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Não são disponibilizados canais de comunicação 
para os clientes apresentarem suas reclamações. 

                     

          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

QUALIDADE 

     3   6  Desempenho dos Produtos/Serviços/ 
Processos 

    (  ) (  ) 

São obtidas informações comparativas externas e 
apresenta evidências de utilização na análise do 
desempenho e melhoria dos produtos/serviços e 
processos. 

( 944 ) (  ) ( X ) 
São obtidas informações comparativas externas e 
utilizadas na melhoria dos produtos/serviços e 
processos. 

( 945 ) ( X ) (  ) 
São obtidas informações comparativas externas, 
mas não são utilizadas na análise do desempenho 
e melhoria dos produtos/serviços e processos. 

(  ) (  ) (  ) 
Não são obtidas informações comparativas 
externas. 

             

     6   6  Fornecedores da Empresa 

    (  ) (  ) 

Os fornecedores são selecionados com critérios 
definidos e seu desempenho é avaliado 
periodicamente, gerando ações para melhoria do 
fornecimento. 

( 951 ) ( X ) ( X ) 
Os fornecedores são selecionados com critérios 
definidos e seu desempenho é avaliado apenas 
quando ocorre algum problema. 
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(  ) (  ) (  ) 
Os fornecedores são selecionados com critérios 
definidos, mas seu desempenho não é avaliado. 

(  ) (  ) (  ) 
Os fornecedores não são selecionados segundo 
critérios definidos e não são avaliados quanto ao 
seu desempenho. 

             

     3   3  Processos 

    (  ) (  ) 

Os processos principais do negócio são 
executados de forma padronizada, com padrões 
documentados e definidos a partir de requisitos 
traduzidos das necessidades dos clientes. 

(  ) (  ) (  ) 
Os processos principais do negócio são 
executados de forma padronizada, com padrões 
documentados. 

( 959 ) ( X ) ( X ) 
Os processos principais do negócio são 
executados de forma padronizada, mas os 
padrões não são documentados. 

(  ) (  ) (  ) 
Os processos principais do negócio não são 
executados de forma padronizada. 

             

     3   3  Controle dos Processos 

    (  ) (  ) 

Os processos principais do negócio são 
controlados com base em padrões definidos e 
documentados e também por meio de indicadores 
e metas. 

(  ) (  ) (  ) 
Os processos principais do negócio são 
controlados com base em padrões de execução 
definidos e documentados. 

( 966 ) ( X ) ( X ) 
Os processos principais do negócio não são 
controlados, mas são corrigidos quando ocorrem 
problemas ou reclamações dos clientes. 

(  ) (  ) (  ) 
Os processos principais do negócio não são 
controlados. 

                     
          

          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

QUALIDADE 

     6   6  Saúde e Segurança no Trabalho 

    (  ) (  ) 

Os perigos e riscos são identificados formalmente 
por meio de métodos que incluem a CIPA, o 
PPRA, o PCMSO e os riscos são tratados com 
ações corretivas e preventivas. 

( 980 ) ( X ) ( X ) 

Os perigos e riscos são identificados formalmente 
por meio de métodos que incluem a CIPA, o 
PPRA, o PCMSO e são tratados apenas com 
ações corretivas. 

(  ) (  ) (  ) 
Os perigos não são identificados e apenas alguns 
deles são tratados. 
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(  ) (  ) (  ) 
Os perigos e riscos não são identificados e não 
são tratados. 

             

     6   6  Certificações 

    (  ) (  ) 
Possui duas ou mais certificações acreditadas ou 
por clientes. 

( 987 ) ( X ) ( X ) 
Possui uma certificação acreditada ou por 
clientes. 

(  ) (  ) (  ) 
Está em processo de implantação de melhorias 
para a certificação acreditada ou por clientes. 

(  ) (  ) (  ) Não possui certificação acreditada ou por clientes 
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APÊNDICES 

 

APÊNDICE A – Gestão 

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

GESTÃO 

     10   10  Visão da Empresa 

    ( X ) ( X ) 
A visão está registrada sob forma escrita e é 
conhecida e entendida por todos os 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
A visão está registrada sob forma escrita e é 
conhecida e entendida por alguns colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
A visão está definida informalmente, sendo de 
conhecimento apenas dos dirigentes. 

(  ) (  ) (  ) A visão não está definida. 

             

     3   3  Missão da Empresa 

    (  ) (  ) 
A missão está definida e registrada sob forma 
escrita e é conhecida e entendida por todos os 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
A missão está definida e registrada sob forma 
escrita e é conhecida e entendida por alguns 
colaboradores. 

( 110 ) ( X ) ( X ) 
A missão está definida informalmente, sendo do 
conhecimento apenas dos dirigentes. 

(  ) (  ) (  ) A missão não está definida. 

             

     10   10  Objetivo da Empresa 

    ( X ) ( X ) 
O objetivo está definido e registrado sob forma 
escrita e é conhecido e entendido por todos os 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
O objetivo está definido e registrado sob forma 
escrita e é conhecido e entendido por alguns 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
O objetivo está definido informalmente, sendo do 
conhecimento apenas dos dirigentes. 

(  ) (  ) (  ) O objetivo não está definido. 

             

     3   3  Estratégias da Empresa 

    (  ) (  ) 

As estratégias, abrangentes aos principais 
aspectos do negócio, estão definidas formalmente 
por meio de método que considera a análise de 
informações internas e externas. 

(  ) (  ) (  ) 
As estratégias estão definidas informalmente, 
mas são consideradas informações internas e 
externas relacionadas ao negócio. 
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( 124 ) ( X ) ( X ) 
As estratégias estão definidas informalmente e 
com uso restrito de informações internas e 
externas. 

(  ) (  ) (  ) As estratégias não estão definidas. 

             

     6   6  Indicadores e Metas 

    (  ) (  ) 
Os indicadores e suas respectivas metas são 
estabelecidos para as principais estratégias e são 
comunicados aos colaboradores. 

( 130 ) ( X ) ( X ) 
Os indicadores e suas respectivas metas são 
estabelecidos para algumas estratégias. 

(  ) (  ) (  ) 
Os indicadores são estabelecidos para algumas 
estratégias, mas não existem metas relacionadas 
a estes indicadores. 

(  ) (  ) (  ) 
Não existem indicadores relacionados as 
estratégias. 

                     

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

GESTÃO 

     10   10  Plano de Ação 

    ( X ) ( X ) 
Planos de ação são estabelecidos para o alcance 
das principais metas da empresa relacionadas às 
estratégias e são acompanhadas regularmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Planos de ação são estabelecidos para o alcance 
das principais metas da empresa relacionadas às 
estratégias. 

(  ) (  ) (  ) 
As ações são definidas informalmente para o 
alcance de algumas metas da empresa 
relacionadas às estratégias. 

(  ) (  ) (  ) 
Não existem planos de ação visando alcançar as 
metas da empresa relacionadas às estratégias. 

             

     10   10  Desempenho da Empresa 

    ( X ) ( X ) 

A análise do desempenho da empresa é feita 
regularmente, inclui aspectos abrangentes ao 
negócio, como por exemplo, financeiro, vendas, 
clientes, colaboradores, fornecedores, produção e 
uso de alguns indicadores e metas. 

(  ) (  ) (  ) 

A análise do desempenho da empresa é feita 
regularmente, mas de forma restrita a alguns 
aspectos, como por exemplo, financeiro, vendas, 
atendimento e produção. 

(  ) (  ) (  ) 
A análise do desempenho da empresa é feita 
ocasionalmente, com foco principal no 
desempenho financeiro. 

(  ) (  ) (  ) Não é feita a análise do desempenho da empresa. 

             

     10   10  Desenvolvimento Gerencial 
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    ( X ) ( X ) 
Os dirigentes investem regularmente em seu 
desenvolvimento gerencial e aplicam os 
conhecimentos adquiridos na empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Os dirigentes investem esporadicamente em seu 
desenvolvimento gerencial e aplicam os 
conhecimentos adquiridos na empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Os dirigentes investem esporadicamente em seu 
desenvolvimento gerencial, mas não aplicam os 
conhecimentos adquiridos na empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Os dirigentes não investem em seu 
desenvolvimento gerencial. 

             

     3   6  Capacitação de Colaboradores 

    (  ) (  ) 
Todos os colabores são capacitados com base em 
um plano de capacitação. 

( 164 ) (  ) ( X ) Os colaboradores são capacitados regularmente. 

( 165 ) ( X ) (  ) 
Os colaboradores são capacitados 
eventualmente. 

(  ) (  ) (  ) Os colaboradores não são capacitados. 

             

     3   3  Finanças da Empresa 

    (  ) (  ) 
Existem controles financeiros com utilização de 
fluxo de caixa e orçamento com horizonte de pelo 
menos um ano. 

(  ) (  ) (  ) 
Existem controles financeiros com utilização de 
fluxo de caixa. 

( 172 ) ( X ) ( X ) 
Existem controles financeiros, mas não é utilizado 
fluxo de caixa. 

(  ) (  ) (  ) Não existem controles financeiros. 

                     
          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

GESTÃO 

     3   3  Práticas de Gestão 

    (  ) (  ) 

Muitas práticas de gestão apresentam melhorias 
decorrentes da análise de resultados de 
diagnóstico de gestão, como por exemplo o MPE 
Brasil. 

(  ) (  ) (  ) 
Algumas práticas de gestão apresentam 
melhorias. 

( 182 ) ( X ) ( X ) 
Pelo menos uma prática de gestão apresenta 
melhorias. 

(  ) (  ) (  ) As práticas de gestão não demonstram melhorias. 
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APÊNDICE B – Inovação do Produto  

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

INOVAÇÃO DE PRODUTO 

     3   6  Grau de importância da inovação na empresa 

    (  ) (  ) 
Empresa sistematicamente inova nos produtos, 
considera a inovação essencial, pesquisa por 
novos modelos/técnicas/materiais. 

( 202 ) (  ) ( X ) 
Empresa inova eventualmente conforme a 
exigência do mercado, considera a inovação 
necessária para se manter no mercado. 

( 203 ) ( X ) (  ) 
Empresa inova pouco, não considera a inovação 
importante para o negócio ou que influencie muito 
em seu crescimento. 

(  ) (  ) (  ) Empresa não compreende a inovação. 

             

     3   3  Braisntorm (tempestade de idéias) 

    (  ) (  ) 
Tem por prática utilizar o método brainstorm para 
levantamento de idéias, constantemente e 
regularmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Já utilizou este método alguma(s) vez(es), mas 
sem regularidade. 

( 210 ) ( X ) ( X ) 
Conhece o método mas não utiliza ou utilizou 
apenas uma vez. 

(  ) (  ) (  ) 
Nunca trabalhou desta forma e desconhece o 
método. 

             

     0   3  Estímulos à inovação 

    (  ) (  ) 
Estimula os colaboradores à inovarem e/ou 
sugerirem inovações com formas de 
reconhecimento/premiação de melhores idéias. 

(  ) (  ) (  ) 

Estimula os colaboradores à inovarem e/ou 
sugerirem inovações mas sem formas definidas 
de reconhecimento/premiação de melhores 
idéias. 

( 217 ) (  ) ( X ) 
Repassa aos colaboradores a importância de 
inovar porém não há nenhum tipo de incentivo. 

( 218 ) ( X ) (  ) Não há esta política de incentivo à inovação. 

             

     0   3  Sugestões dos Funcionários 

    (  ) (  ) 
Há uma coleta formal de sugestões, com 
procedimentos bem definidos. 

(  ) (  ) (  ) 
Há uma coleta formal de sugestões, mas sem os 
procedimentos bem definidos. 

( 224 ) (  ) ( X ) Há uma coleta informal. 

( 225 ) ( X ) (  ) Não coleta sugestões e idéias. 

             

     0   3  Análise das sugestões dos funcionários 
(processo formalizado) 
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    (  ) (  ) 
Há uma análise semanal das sugestões com 
processo formalizado definido, fazendo parte do 
planejamento da empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Há uma análise mensal das sugestões com 
processo formalizado definido. 

( 231 ) (  ) ( X ) 
Há uma análise a cada 3 meses mas não tem 
processo formalizado definido. 

( 232 ) ( X ) (  ) Não há análise das sugestões e idéias. 

                     
          

          

          

          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

INOVAÇÃO DE PRODUTO 

     0   3  Planeja novos serviços 

    (  ) (  ) 
Frequentemente – tem ao menos 2 novas 
idéias/projetos de inovação por ano, para novos 
produtos. 

(  ) (  ) (  ) 
Eventualmente – tem 1 idéia/projeto de inovação 
por ano, para novos produtos. 

( 244 ) (  ) ( X ) 
Raramente – tem 1 idéia/projeto de inovação a 
cada 2 anos ou mais, para novos produtos. 

( 245 ) ( X ) (  ) 
Não tem processo definido de planejamento de 
serviços. 

             

     3   3  Lança produtos ou inova em produtos já 
existentes 

    (  ) (  ) 

Realiza pesquisa mensal com os clientes 
coletando informações sobre suas necessidades, 
recebe sugestões, implantando as melhorias 
(novos produtos ou produtos significativamente 
melhorados) necessárias após serem analisadas. 

(  ) (  ) (  ) 

Realiza pesquisa trimestral com os clientes 
coletando informações sobre suas necessidades, 
recebe sugestões, implantando as melhorias 
(novos produtos ou produtos significativamente 
melhorados) necessárias após serem analisadas. 

( 251 ) ( X ) ( X ) 

Recebe sugestões ou reclamações dos clientes 
(quando os próprios clientes entram em contato) 
e analisa a possível implantação de melhorias, 
inovações e lançamentos. 

(  ) (  ) (  ) 
Não inova em seus produtos de acordo com a 
opinião dos clientes. 

             

     0   0  Novos Produtos 

    (  ) (  ) 
Lança produtos frequentemente – (2 ou mais 
vezes ao ano). 
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(  ) (  ) (  ) Lança produtos eventualmente – 1 vez ao ano. 

(  ) (  ) (  ) Raramente – a cada 2 anos ou mais. 

( 259 ) ( X ) ( X ) Não faz lançamento de produtos. 

             

     0   0  Mudanças na Estética dos Produtos 

    (  ) (  ) 
Realiza mudanças frequentemente – (2 ou mais 
vezes ao ano). 

(  ) (  ) (  ) Realiza mudanças eventualmente – 1 vez ao ano. 

(  ) (  ) (  ) 
Realiza mudanças raramente – a cada 2 anos ou 
mais. 

( 266 ) ( X ) ( X ) Não realiza mudanças, utiliza a cópia de produtos. 

             

     6   6  Parcerias 

    (  ) (  ) 
Busca e utiliza frequentemente de parcerias com 
o Sistema S, Universidades, Centros de Pesquias, 
Fornecedores. 

( 271 ) ( X ) ( X ) 
Utiliza eventualmente quando oferecidas pelos 
parceiros. 

(  ) (  ) (  ) 
Utiliza raramente quando tem uma necessidade 
pontual. 

(  ) (  ) (  ) Não utiliza. 

                     
          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

INOVAÇÃO DE PRODUTO 

     0   3  Materiais / Equipamentos / Insumos 

    (  ) (  ) 
Busca constante por novos fornecedores e de 
fornecedores de materiais diferenciados, 
equipamentos e insumos. 

(  ) (  ) (  ) 
Busca eventualmente por novos fornecedores e 
de fornecedores de materiais diferenciados, 
equipamentos e insumos. 

( 283 ) (  ) ( X ) 
Busca por fornecedores, não se preocupando em 
atualizar o cadastro de fornecedores, utilizando as 
mesmas matérias primas. 

( 284 ) ( X ) (  ) 
Aguarda a abordagem dos fornecedores em sua 
empresa. 

             

                    

 

APÊNDICE C – Marketing 

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MARKETING 

     0   3  Planejamento de Marketing 

    (  ) (  ) 
Planejamento estruturado, formalizado, 
implantado totalmente, com acompanhamento 
constante, com revisões e ajustes. 
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(  ) (  )   ) 
Planejamento estruturado, formalizado, 
implantado parcialmente e com acompanhamento 
periódico. 

( 303 ) (  ) ( x ) 
Planejamento estruturado mas informal, com 
acompanhamento periódico. 

( 304 ) ( x ) (  ) Não possui planejamento. 

             

     0   3  Gestão de Relacionamento com Clientes 

    (  ) (  ) 
Tem contato com os clientes diretamente pela 
empresa (CRM estruturado). 

(  ) (  ) (  ) 
Tem contato eventualmente com os clientes 
diretamente pela empresa. 

( 310 ) (  ) ( X ) 
Tem contato exporadicamente com os clientes 
diretamente pela empresa. 

( 311 ) ( X ) (  ) 
O contato é feito apenas pelos canais - 
representante comercial, vendedores, etc. 

             

     0   3  A empresa conhece o perfil dos seus clientes 

    (  ) (  ) 
Conhece o perfil completo de todos os seus 
clientes ativos. 

(  ) (  ) (  ) 
Conhece parcialmente o perfil de todos os seus 
clientes ativos. 

( 317 ) (  ) ( X ) 
Conhece parcialmente o perfil de 50% dos seus 
clientes ativos. 

( 318 ) ( X ) (  ) Não conhece . 

             

     3   3  Comunicação com os Clientes  

    (  ) (  ) 

Possui processo estruturado e formalizado de 
comunicação mensal com os clientes buscando 
sugestões, realizando pesquisas de satisfação e 
pós-venda. 

(  ) (  ) (  ) 

Possui processo estruturado e formalizado de 
comunicação trimestral com os clientes buscando 
sugestões, realizando pesquisas de satisfação e 
pós-venda. 

( 324 ) ( X ) ( X ) 

Possui processo de comunicação informal, 
geralmente somente durante a venda, ou pelo 
representante externo e não diretamente da 
empresa. 

(  ) (  ) (  ) 
Não se comunica com os clientes ou se comunica 
apenas por necessidade do mesmo. 

             

     0   3  Meios de Divulgação 

          
(banner, folders, outdoor, mídia interna, 
eventos, rádio, televisão, parceiros, 
patrocínios ou outros) 

(  ) (  ) (  ) 
Utiliza diversos meios (acima de 5) de divulgação 
de forma constante, mensalmente. 
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(  ) (  ) (  ) 
Utiliza diversos meios (acima de 5) de divulgação 
de forma esporádica, até 6 vezes ao ano. 

( 332 ) (  ) ( X ) 
Utiliza poucos meios (até 4) de divulgação e de 
forma esporádica, até 4 vezes ao ano. 

(  ) ( X ) (  ) Não utiliza. 

                     
          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MARKETING 

     0   0  Marca  

          
(exceto o nome da empresa – quando o nome 
fantasia é registrado – aqui se refere à marca 
/moda/produto)  

    (  ) (  ) Possui marca própria registrada. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui marca própria e está em processo de 
registro. 

(  ) (  ) (  ) Possui marca própria mas não está registrada. 

( 344 ) ( x ) ( x ) Não possui marca própria. 
             
     3   3  Logomarca  

    (  ) (  ) Possui logomarca registrada. 

(  ) (  ) (  ) Possui logomarca em processo de registro. 

( 350 ) ( x ) ( x ) Possui logomarca mas não está registrada. 

(  ) (  ) (  ) Não possui logomarca. 

             
     0   0  Catálogo 

    (  ) (  ) 
Possui catálogo impresso, catálogo digital e  
design moderno. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui somente catálogo impresso (design 
moderno ). 

(  ) (  ) (  ) Possui catálogo impresso de qualidade mediana. 

( 358 ) ( X ) ( X ) Não possui / Não se aplica. 
             

     3   3  Relação com Fornecedores 

          
(qualidade, prazo de entrega, preço, 
especificações técnicas, facilidade de 
comunicação) 

    (  ) (  ) 
Possui processo estruturado de comunicação com 
fornecedores, buscando constantemente a 
qualificação destes. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui processo estruturado de comunicação com 
fornecedores, mas sem a qualificação. 

( 365 ) ( X ) ( x ) 
Possui processo informal de comunicação com 
fornecedores. 

(  ) (  ) (  ) 
Não possui processo de comunicação com 
fornecedores. 

             

     0   3  Análise do Ciclo de Vida do Produto 
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    (  ) (  ) 
Faz análise constantemente, avaliando que nível 
se encontra os produtos, utilizando a Matriz BCG 
e o Ciclo de Vida do Produto. 

(  ) (  ) (  ) 
Faz análise do mix de produtos considerando a 
matriz BCG. 

( 372 ) (  ) ( X ) Faz análise exporadicamente, mas sem critérios. 

( 373 ) ( X ) (  ) Não analisa os produtos no ciclo de vida. 

             

     3   3  Estratégia de Preço  

          (análise dos concorrentes, análise do 
mercado, análise do custo) 

    (  ) (  ) 
Possui estratégia estruturada ,formalizada e 
implantada na totalidade. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui estratégia estruturada ,formalizada e 
implantada parcialmente. 

( 386 ) ( X ) ( X ) Possui estratégia estruturada, mas informal. 

(   ) (   ) (   ) Não possui estratégia de preço. 

 

APÊNDICE D – Marketing Digital 

Plano 
de 
Ação 

Primeira 
Avaliaçã
o 

Segund
a 
Avaliaçã
o 

MARKETING DIGITAL / VIRTUAL 

     0   3  Estratégia de Marketing Digital / Virtual 

    (  ) (  ) 
Possui estratégia estruturada, formalizada e 
implantada na totalidade. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui estratégia estruturada, formalizada e 
implantada parcialmente. 

( 403 ) (  ) ( X ) Possui estratégia estruturada, mas informal. 

( 404 ) ( X ) (  ) Não possui estratégia. 

             

     0   3  Planejamento de Marketing Digital / Virtual 

    (  ) (  ) 
Planejamento estruturado, formalizado, implantado 
totalmente, com acompanhamento constante, com 
revisões e ajustes. 

(  ) (  ) (  ) 
Planejamento estruturado, formalizado, implantado 
parcialmente e com acompanhamento periódico. 

( 410 ) (  ) ( X ) 
Planejamento estruturado mas informal, com 
acompanhamento periódico. 

( 411 ) ( X ) (  ) Não possui planejamento. 

             

     0   0  Site Institucional 

    (  ) (  ) 
Site atualizado mensalmente, informações 
importantes, design moderno, fotos com resolução, 
interligado às redes sociais. 

(  ) (  ) (  ) 
Site atualizado eventualmente, informações 
importantes, design mediano/comum, fotos com 
resolução mediana, conectado às redes sociais. 
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(  ) (  ) (  ) 
Site desatualizado (informações defasadas, 
contatos) desconectado às redes sociais. 

( 418 ) ( X ) ( x ) Não possui site institucional. 

             

     0   0  Loja Virtual / E-commerce  (B2B, B2C, M-
commerce, S-commerce) 

    (  ) (  ) 
Possui loja com vendas crescentes, utiliza as 
ferramentas de gestão da web, atualizando-a 
mensalmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui loja com vendas crescentes, não utiliza as 
ferramentas de gestão da web, atualizando-a 
mensalmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui loja, não utiliza as ferramentas de gestão da 
web, está desatualizada a mais de 6 meses. 

( 425 ) ( X ) ( X ) Não possui loja. 

             

     0   3  Redes Sociais e Fanpage 

    (  ) (  ) 

Está inserido nas principais redes sociais (Facebook, 
Instagram, Youtube, Pinterest, Twitter) possuindo 
colaborador para a função e atualizando as mesmas 
diariamente. 

(  ) (  ) (  ) 

Está inserido nas principais redes sociais (Facebook, 
Instagram, Youtube, Pinterest, Twitter) mas não tem 
colaborador responsável para a função e a 
atualização é realizada mensalmente. 

( 431 ) (  ) ( X ) 
Está inserido em algumas redes sociais porém 
desatualizadas ou com poucas postagens. 

( 432 ) ( X ) (  ) Não está nas redes sociais. 

                     

Plano 
de 
Ação 

Primeira 
Avaliaçã
o 

Segund
a 
Avaliaçã
o 

MARKETING DIGITAL / VIRTUAL 

     3   3  Empresa On Line 

    (  ) (  ) 

Usa os 4 Pilares do Marketing Digital para atuação 
no mundo virtual 
(Encontrabilidade/Usabilidade/Credibilidade/Vendab
ilidade). 

(  ) (  ) (  ) 
Conhece mas não utiliza os 4 Pilares do Marketing 
Digital na íntegra / totalidade. 

( 443 ) ( X ) ( X ) 
Conhece mas não utiliza os 4 Pilares do Marketing 
Digital. 

(  ) (  ) (  ) 
Não conhece e não utilizou os 4 Pilares do Marketing 
Digital. 

             

     0   0  Equipe 
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    (  ) (  ) 
Possui equipe de profisionais, específica e constante 
para administrar o site, loja virtual e as redes sociais. 

(  ) (  ) (  ) 
Utiliza a mesma equipe do departamento comercial 
da empresa, sendo esta mais uma atividade para o 
setor. 

(  ) (  ) (  ) 
Não possui equipe específica, a alternância de 
pessoas no manuseio do site, da loja e das redes 
sociais é constante. 

( 451 ) ( X ) ( X ) Não possui pessoas e equipe. 

             

     3   3  Ferramentas de Gestão 

    (  ) (  ) 
Conhece e utiliza todas as ferramentas de gestão 
(Google Analytics, Google Adwords, Google Trends, 
Google Adsense). 

(  ) (  ) (  ) 
Conhece as ferramentas de gestão (Google 
Analytics, Google Adwords, Google Trends, Google 
Adsense), mas utiliza algumas. 

( 457 ) ( X ) ( X ) 
Conhece as ferramentas de gestão, mas não as 
utiliza. 

(  ) (  ) (  ) Não conhece as ferramentas de gestão. 

             

     0   0  Anúncios pagos via Google ou Redes Socias 

    (  ) (  ) 
Realiza anúncios frequentemente através de 
grandes redes, mensalmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Realiza anúncios eventualmente através de grandes 
redes, trimestralmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Já realizou mas não tem por prática utilizar este tipo 
de serviço. 

( 465 ) ( X ) ( X ) Não ou não conhece estas ferramentas. 

             

     0   0  Marketing Vídeo 

    (  ) (  ) Possui vídeo institucional e vídeos dos produtos. 

(  ) (  ) (  ) Possui vídeo institucional e vídeos dos produtos. 

(  ) (  ) (  ) Possui apenas o vídeo institucional. 

( 472 ) ( X ) ( X ) Não possui. 

             

     0   0  Representatividade das vendas pela internet 

          sobre o volume total das vendas 

    (  ) (  ) de 60% até 100%. 

(  ) (  ) (  ) de 30% até 60%. 

(  ) (  ) (  ) até 30%. 

( 479 ) ( X ) ( X ) Não faz vendas pela internet. 

                     

 

APÊNDICE E – Meio Ambiente 

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MEIO AMBIENTE 



99 
 

 

 

     10   10  Licença Ambiental 

    ( X ) ( X ) 
Empresa possui Licença Ambiental de Operação 
vigente. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa está em processo de licenciamento 
ambiental possuindo, protocolo da licença de 
instalação. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa está em processo de licenciamento 
ambiental possuindo, protocolo da licença prévia. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa não possui licença ambiental e não tem 
procedimento de licenciamento em andamento. 

             

     0   0  Cadastro Técnico Federal - IBAMA 

    (  ) (  ) 
Empresa possui o Comprovante de Registro, 
Certificado de Regularidade do IBAMA e o 
responsável técnico com ART. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa possui o Comprovante de Registro e o 
Certificado de Regularidade do IBAMA. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa possui o Certificado de Registro mas 
não possui o Certificado de Regularidade, está em 
processo de cadastro no IBAMA. 

( 511 ) ( X ) ( X ) 
Empresa não possui o Comprovante de Registro 
nem o Certificado de Regularidade no IBAMA. 

             

     0   0  Política Ambiental 

    (  ) (  ) 
Empresa possui Política Ambiental que norteiam 
seus princípios e objetivos com relação à 
preservação do meio ambiente. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa possui Política Ambiental, mas 
necessita de ajustes / atualização com relação à 
preservação do meio ambiente. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa está em processo de construção da 
Política Ambiental (Há evidências?). 

( 518 ) ( X ) ( X ) Empresa não tem Política Ambiental. 

             

     0   0  PGRS - Plano de Gerenciamento de Resíduos 
Sólidos 

    (  ) (  ) 

Empresa possui PGRS com recolhimento de ART 
e há evidências do cumprimento da correta 
destinação final dos resíduos sólidos (NF, MTR, 
Contrato de prestação de serviços). 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa possui PGRS sem recolhimento de ART 
e há evidências do cumprimento da correta 
destinação final dos resíduos sólidos (NF, MTR, 
Contrato de prestação de serviços). 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa possui apenas o PGRS formalizado mas 
não há evidências que comprovem a execução do 
plano (NF, MTR, contratos de prestação de 
serviços, resíduos espalhados pelo fábrica) e/ou 
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destina parcialmente os resíduos mas não possui 
o PGRS formalizado. 

( 525 ) ( X ) ( X ) 
Empresa não possui o PGRS nem executa ações 
de destinação final de resíduos. 

             

     0   0  Armazenamento Temporário dos Resíduos 
(Baias) 

    (  ) (  ) 
Armazena corretamente os resíduos por classe 
em ambientes separados da produção e isolados 
de pessoas, sol, chuva e solo. 

(  ) (  ) (  ) 
Está estruturando os ambientes para armazenar 
os resíduos conforme suas classes e normas da 
ABNT. 

(  ) (  ) (  ) 
Está estruturando os ambientes para armazenar 
os resíduos mas não está em consonância com as 
normas da ABNT. 

(  ) (  ) (  ) 
Não tem local apropriado para o armazenamento 
dos resíduos e/ou está armazenado juntamente 
na produção. 

                  
                                                                                                                                                                                                                                                           
-    

          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MEIO AMBIENTE 

     3   3  Destinação de Resíduos Gerados 

    (  ) (  ) 
Empresa destina corretamente seus resíduos e 
materiais, acompanhando o PGRS, controlando 
todas os certificados de destinação. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa destina seus resíduos e materiais para 
empresas licenciadas, acompanhando o PGRS, 
mas não controla os certificados de destinação. 

( 542 ) ( X ) ( X ) 
Empresa destina seus resíduos e materiais, mas 
não acompanha o PGRS, e não controla os 
certificados de destinação. 

(  ) (  ) (  ) 
Não destina os resíduos para as empresas 
licenciadas. 

             

     3   3  Reciclagem de Resíduos 

    (  ) (  ) 
Os resíduos passíveis de reciclagem são 
enviados para empresas/cooperativas 
devidamente licenciadas no órgão ambiental. 

(  ) (  ) (  ) 
Os resíduos recicláveis são enviados/doados para 
terceiros e há registros destas transferências. 

( 549 ) ( X ) ( X ) 
Os resíduos recicláveis são enviados/doados para 
terceiros e não há registros destas transferências. 

(  ) (  ) (  ) Não há coleta seletiva na empresa. 

             

     0   0  Efluentes Líquidos  
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    (  ) (  ) 

A empresa trata seus efluentes líquidos na própria 
planta e/ou armazena corretamente para posterior 
envio para tratamento em empresas de terceiros 
devidamente licenciadas . (Caso a empresa não 
gere efluentes líquidos pontuar neste item). 

(  ) (  ) (  ) 

A empresa armazena os efluentes para 
tratamento em empresas terceirizadas, possui 
documentação e/ou armazenamento esta 
apropriado. 

(  ) (  ) (  ) 

A empresa armazena os efluentes para 
tratamento em empresas terceirizadas, mas não 
possui documentação e/ou armazenamento esta 
precário. 

( 557 ) ( X ) ( X ) 
Empresa utiliza água no processo produtivo e 
descarta sem tratamento. 

             

     0   0  Captação de Água da Chuva 

    (  ) (  ) 

Empresa tem processo de captação da água da 
chuva, utilizando no processo produtivo, bem 
como na limpeza e higiêne. A água utilizada 
possui tratamento antes do uso. A água utilizado 
no processo produtivo é reciclada em circuito 
fechado e reutilizada. 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa tem processo de captação da água da 
chuva, utilizando no processo produtivo, bem 
como na limpeza e higiêne. A água utilizada 
possui tratamento antes do uso. Não é tratada 
para o reuso. 

(  ) (  ) (  ) 
Empresa tem processo de captação da água da 
chuva, mas não trata a água antes do uso. 

( 564 ) ( X ) ( X ) Não tem processo de captação da água da chuva. 

             

                    
          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

MEIO AMBIENTE 

     0   0  Eficiência Energética (energia) 

    (  ) (  ) 

Empresa possui Projeto Unifilar e Prontuário de 
Instalações Elétricas - PIE  (NR10), colaboradores 
treinados para manutenção, bem como, faz 
acompanhamento mensal do consumo de energia 
elétrica, verificando variações e também multas. 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa possui Projeto Unifilar e Prontuário de 
Instalações Elétricas - PIE  (NR10), colaboradores 
treinados para manutenção, mas não faz 
acompanhamento mensal do consumo de energia 
elétrica, verificando variações e também multas. 
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(  ) (  ) (  ) 
Empresa está em processo de elaboração do 
Projeto Unifilar e Prontuário de Instalções 
Elétricas(PIE) com profissional habilitado. 

( 578 ) ( X ) ( X ) 
Empresa não possui o Projeto Unifilar, Prontuário 
de Instalações Elétricas - PIE nem colaboradores 
treinados para manutenção. 

             

     0   3  Indicadores de Desempenho 

    (  ) (  ) 

Empresa tem sistema de indicadores de 
desempenho, bem como, planejamento de ações 
para melhoria contínua, no que se refere a 
consumo de água, consumo de energia, destino 
de resíduos e materiais (volume). 

(  ) (  ) (  ) 

Empresa tem sistema de indicadores de 
desempenho, mas não realiza planejamento de 
ações para melhoria contínua, no que se refere a 
consumo de água, consumo de energia, destino 
de resíduos e materiais (volume). 

( 584 ) (  ) ( X ) 
Empresa controla apenas faturas de pagamento, 
mas não faz análise crítica através da relação com 
indicadores de desempenho.  

( 585 ) ( X ) (  ) 
Não possui sistema de controle e indicadores de 
desempenho. 

             

                    

 

APÊNDICE F – Producao  

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

PRODUÇÃO 

     0   0  Controle de Produção / Planejamento 

    (  ) (  ) 
Possui setor de PCP completo e eficiente que 
controla toda a produção através de 
softwares/sistema operacional. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui setor de PCP completo e o controle é 
realizados de forma não sistematizada. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui colaborador/gerente de produção 
encarregado de controlar os pedidos que chegam 
na produção. 

( 804 ) ( X ) ( X ) Não possui controle adequado. 

             

     0   3  Cronometragem 

    (  ) (  ) 
Utiliza constantemente a cronometragem nos 
processos (tempos e metódos). 

(  ) (  ) (  ) 
Utiliza exporadicamente a cronometragem nos 
processos. 

( 810 ) (  ) ( X ) Conhece mas não utiliza. 

( 811 ) ( X ) (  ) 
Não utiliza a técnica da cronometragem nos 
processos. 
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     0   3  Metas de Produção 

    (  ) (  ) 
Possui metas de produção (diárias, semanais e/ou 
mensais) formalizadas e de fácil acesso aos 
colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui metas de produção formalizadas somente 
na esfera gerencial. 

( 817 ) (  ) ( X ) Possui metas informais. 

( 818 ) ( X ) (  ) Não possui metas. 

             

     0   0  Balanceamento 

    (  ) (  ) 
Aplica frequentemente balanceamento formal nos 
processos. 

(  ) (  ) (  ) 
Aplica exporadicamente balanceamento formal 
nos processos. 

(  ) (  ) (  ) Conhece mas não utiliza. 

( 825 ) ( X ) ( X ) 
Não utiliza a técnica de balanceamento nos 
processos. 

             

     0   3  Logística 

    (  ) (  ) 

Possui sistema eficiente e interligado de controle 
de estoque de matéria-prima, de produto 
acabado, armazenagem, movimentação e 
expedição. 

(  ) (  ) (  ) 
Possui sistemas separados de controle de 
estoque de matéria-prima, de produto acabado, 
armazenagem, movimentação e expedição. 

( 831 ) (  ) ( X ) 
O sistema logístico atende de forma parcial às 
necessidades. 

( 832 ) ( X ) (  ) Não possui sistema logístico eficiente. 

                     
          

          

          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

PRODUÇÃO 

     0   0  Gerenciamento da Produção 

    (  ) (  ) 
Os gestores da produção são pessoas que 
possuem experiência prática e formação técnica 
ou superior. 

(  ) (  ) (  ) 
Os gestores da produção são pessoas práticas 
sem formação técnica ou superior. 

(  ) (  ) (  ) 
Os gestores da produção são pessoas oriundas 
do chão-de-fábrica. 

( 844 ) ( X ) ( X ) Não possui gestores de produção. 

             

     6   6  Habilidade / Polivalência  
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    (  ) (  ) 
Os funcionários são polivalentes, operando várias 
máquinas sem resistência e incentivados a operá-
las. 

( 849 ) ( X ) ( X ) 
Alguns funcionários operam várias máquinas e 
são incentivados a esta prática. 

(  ) (  ) (  ) 
Os funcionários conseguem operar outras 
máquinas mas não são incentivados a tal prática. 

(  ) (  ) (  ) 
Não há funcionários com habilidade para trabalhar 
em outras máquinas. 

             

     10   10  Instalações Elétricas 

    ( X ) ( X ) 
As instalações elétricas do processo de produção 
atendem a necessidade de quantidade 
localização / posição / altura. 

(  ) (  ) (  ) 
As instalações elétricas do processo de produção 
atendem somente a necessidade de quantidade. 

(  ) (  ) (  ) 
Não são adequadas mas a empresa possui 
condições de adequá-la. 

(  ) (  ) (  ) 
As instalações elétricas não são adequadas ao 
processo produtivo. 

             

     10   10  Espaço Físico 

    ( X ) ( X ) Os espaços são adequados à produção. 

(  ) (  ) (  ) 
Os espaços são adequados parcialmente à 
produção. 

(  ) (  ) (  ) 
Não são adequados mas há condições de 
ampliação. 

(  ) (  ) (  ) 
Os espaços não são adequados e não há 
condições de ampliação. 

             

     6   6  Capacidade de Produção 

    (  ) (  ) 
Tem capacidade para expandir a produção 
internamente e com a parceria de terceiros. 

( 870 ) ( X ) ( X ) 
Tem capacidade para expandir a produção com a 
parceria de terceiros. 

(  ) (  ) (  ) 
Está com a produção em sua capacidade máxima 
e não conta com a parceria de terceiros. 

(  ) (  ) (  ) 
A capacidade de produção da empresa é muito 
baixa, não atendendo a demanda de pedidos. 

             

     6   6  Equipamentos / Tecnologia / Maquinário 

    (  ) (  ) 
Possui maquinários novos/modernos e 
adequados, e sempre aprimora processos dentro 
da empresa. 

( 877 ) ( X ) ( X ) 
Busca por novas 
tecnologias/maquinários/processos raramente ou 
quando realmente o mercado o cobra. 



105 
 

 

 

(  ) (  ) (  ) 
Possui maquinários obsoletos e que geram 
manutenção periódica e que não traduzem em 
produtividade. 

(  ) (  ) (  ) 
Não possui maquinários e tecnologia suficientes 
para movimentar o setor produtivo da empresa. 

             

                    
          

 

APÊNDICE G - Qualidade    

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

QUALIDADE 

     3   3  Funções e Responsabilidades 

    (  ) (  ) 
Estão definidas, documentadas para todas as 
funções e conhecidas por todos os colaboradores. 

(  ) (  ) (  ) 
Estão definidas e documentadas para algumas 
funções. 

( 903 ) ( X ) ( X ) Estão definidas informalmente. 

(  ) (  ) (  ) Não estão definidas. 

            

     3   3  Seleção de Colaboradores 

    (  ) (  ) 
A seleção é feita com padrão definido para todas 
as funções, considerando os requisitos e 
responsabilidades definidas na função. 

(  ) (  ) (  ) 
A seleção é feita com padrão definido para todas 
as funções. 

( 910 ) ( X ) ( X ) 
A seleção é feita com padrão definido para 
algumas funções. 

(  ) (  ) (  ) A seleção é feita de forma intuitiva. 

             

     6   6  Bem-estar e Satisfação dos Colaboradores 

    (  ) (  ) 
São adotadas ações para identificar e promover o 
bem-estar e a satisfação dos colaboradores 
decorrentes de análises regulares. 

( 916 ) ( X ) ( X ) 
São adotadas ações para promover o bem-estar 
e a satisfação dos colaboradores decorrentes de 
análises eventuais. 

(  ) (  ) (  ) 
São adotadas ações para promover o bem-estar 
e a satisfação dos colaboradores apenas quando 
problemas são detectados. 

(  ) (  ) (  ) 
Não existem ações para promover o bem-estar e 
a satisfação dos colaboradores. 

             

     3   6  Satisfação dos Clientes 

    (  ) (  ) 
A satisfação dos clientes é avaliada 
periodicamente por meio de método formal para 
os principais grupos de clientes. 
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( 923 ) (  ) ( X ) 
A satisfação dos clientes é avaliada 
periodicamente por meio de método formal para 
alguns grupos de clientes. 

( 924 ) ( X ) (  ) 
A satisfação dos clientes é avaliada 
eventualmente e de forma intuitiva. 

(  ) (  ) (  ) A satisfação dos clientes não é avaliada. 

             

     6   6  Reclamações de Clientes 

    (  ) (  ) 
As reclamações recebidas são registradas e 
tratadas regularmente e o cliente é informado da 
solução dada à sua reclamação. 

( 930 ) ( X ) ( X ) 
As reclamações recebidas são registradas e 
tratadas regularmente. 

(  ) (  ) (  ) 
As reclamações recebidas não são registradas e 
são tratadas ocasionalmente. 

(  ) (  ) (  ) 
Não são disponibilizados canais de comunicação 
para os clientes apresentarem suas reclamações. 

                     

          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

QUALIDADE 

     3   6  Desempenho dos Produtos/Serviços/ 
Processos 

    (  ) (  ) 

São obtidas informações comparativas externas e 
apresenta evidências de utilização na análise do 
desempenho e melhoria dos produtos/serviços e 
processos. 

( 944 ) (  ) ( X ) 
São obtidas informações comparativas externas e 
utilizadas na melhoria dos produtos/serviços e 
processos. 

( 945 ) ( X ) (  ) 
São obtidas informações comparativas externas, 
mas não são utilizadas na análise do desempenho 
e melhoria dos produtos/serviços e processos. 

(  ) (  ) (  ) 
Não são obtidas informações comparativas 
externas. 

             

     6   6  Fornecedores da Empresa 

    (  ) (  ) 

Os fornecedores são selecionados com critérios 
definidos e seu desempenho é avaliado 
periodicamente, gerando ações para melhoria do 
fornecimento. 

( 951 ) ( X ) ( X ) 
Os fornecedores são selecionados com critérios 
definidos e seu desempenho é avaliado apenas 
quando ocorre algum problema. 
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(  ) (  ) (  ) 
Os fornecedores são selecionados com critérios 
definidos, mas seu desempenho não é avaliado. 

(  ) (  ) (  ) 
Os fornecedores não são selecionados segundo 
critérios definidos e não são avaliados quanto ao 
seu desempenho. 

             

     3   3  Processos 

    (  ) (  ) 

Os processos principais do negócio são 
executados de forma padronizada, com padrões 
documentados e definidos a partir de requisitos 
traduzidos das necessidades dos clientes. 

(  ) (  ) (  ) 
Os processos principais do negócio são 
executados de forma padronizada, com padrões 
documentados. 

( 959 ) ( X ) ( X ) 
Os processos principais do negócio são 
executados de forma padronizada, mas os 
padrões não são documentados. 

(  ) (  ) (  ) 
Os processos principais do negócio não são 
executados de forma padronizada. 

             

     3   3  Controle dos Processos 

    (  ) (  ) 

Os processos principais do negócio são 
controlados com base em padrões definidos e 
documentados e também por meio de indicadores 
e metas. 

(  ) (  ) (  ) 
Os processos principais do negócio são 
controlados com base em padrões de execução 
definidos e documentados. 

( 966 ) ( X ) ( X ) 
Os processos principais do negócio não são 
controlados, mas são corrigidos quando ocorrem 
problemas ou reclamações dos clientes. 

(  ) (  ) (  ) 
Os processos principais do negócio não são 
controlados. 

                     
          

Plano 
de Ação 

Primeira 
Avaliação 

Segunda 
Avaliação 

QUALIDADE 

     6   6  Saúde e Segurança no Trabalho 

    (  ) (  ) 

Os perigos e riscos são identificados formalmente 
por meio de métodos que incluem a CIPA, o 
PPRA, o PCMSO e os riscos são tratados com 
ações corretivas e preventivas. 

( 980 ) ( X ) ( X ) 

Os perigos e riscos são identificados formalmente 
por meio de métodos que incluem a CIPA, o 
PPRA, o PCMSO e são tratados apenas com 
ações corretivas. 

(  ) (  ) (  ) 
Os perigos não são identificados e apenas alguns 
deles são tratados. 
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(  ) (  ) (  ) 
Os perigos e riscos não são identificados e não 
são tratados. 

             

     6   6  Certificações 

    (  ) (  ) 
Possui duas ou mais certificações acreditadas ou 
por clientes. 

( 987 ) ( X ) ( X ) 
Possui uma certificação acreditada ou por 
clientes. 

(  ) (  ) (  ) 
Está em processo de implantação de melhorias 
para a certificação acreditada ou por clientes. 

(  ) (  ) (  ) Não possui certificação acreditada ou por clientes 

 


