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RESUMO

O processo de desenvolvimento econdmico no Brasil, tem provocado
concorréncia entre as empresas, 0 que tem feito com que os responsaveis nas
organizacdes se dediguem na busca de ferramentas para auxiliar na tomada de
decisdo para torna-la mais produtiva. Essa competicdo entre as empresas ocorre
também nas prestadoras de servicos, jA que a cada determinado periodo ha
mudancas na gestdo, fazendo com que o0s responsaveis pelo gerenciamento
busquem suporte para terem uma base de informacdes, para auxiliar na tomada de
deciséo. Este trabalho tem como objetivo apresentar a implantacdo de um indicador
de performance em uma empresa do seguimento de iluminacéo publica. Para atingir
esse objetivo realizou-se uma pesquisa bibliografica e uma pesquisa descritiva, visto
que foi feito uma analise sobre os dados encontrados através de dados
disponibilizados pela organizacdo. A pesquisa teve como base as perspectivas
demonstrar o melhoramento com a implantagcédo do indicador de performance e que
a produtividade tem a ver com rendimento, assim indica quéo eficaz encontra-se o
seu processo produtivo. A produtividade otimizada reduz custo e aumenta a

competitividades das empresas, assim desenvolvendo ganhos de produtividade.

Palavras-chave: Gestédo — Indicador de performance. Empresa — lluminacdo publica.

Gestao da qualidade.



ABSTRACT

The process of economic development in Brazil has caused competition
between companies, which has made those responsible in organizations dedicated
to finding tools to assist in decision making to make it more productive. This
competition between companies also occurs in service providers, since at each given
period there are changes in management, causing those responsible for
management to seek support in order to have a base of information to assist in
decision making. This work aims to present the implementation of a performance
indicator in a company in the public lighting segment. To achieve this objective, a
bibliographical research and a descriptive research were carried out, as an analysis
was made on the data found through data provided by the organization. The
research was based on the prospects to demonstrate the improvement with the
implementation of the performance indicator and that productivity has to do with yield,
thus indicating how effective your production process is. Optimized productivity
reduces costs and increases companies' competitiveness, thus developing

productivity gains.

Key words: Management — Performance indicator. Company — Public lighting. Quality

management.
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1 INTRODUCAO

A proposta desse trabalho é apresentar a implantacdo do indicador de
performance em uma empresa de iluminagdo. A relevancia deste tema é
evidenciada na maneira dos pontos positivos na implantacdo de indicadores nas
empresas, pois atuando de forma adequada podera desencadear eventos positivos
para organizagdo como a elevacdo da produtividade, diminuicdo do tempo de
ociosidade, reducao dos custos operacionais e auxiliando na tomada de decisdes.

A guestdo da tomada de decisGes nas corporacdes vem se tornando com
passar dos anos complexa devido ao peso de que uma decisdo podera acarretar o
desenvolvimento de uma empresa no seu segmento de atuacgdo. Afinal, o papel do
gestor nesse cenario, visa poder proporcionar a continua melhoria para a empresa,
dessa forma ele buscar constantemente o aperfeicoamento dos processos de
tomada de decisoes.

Na conjuntura dos dias atuais perante avassaladora competicdo do
mercado, pressiona 0s gestores a serem assertivos nas decisdes tomadas, porém o
maior desafio € gerir um sistema que concentre todos os dados necessarios para
embasar e dar suporte as decisées com um grau elevado de eficiéncia. Nesse
cenario, existem os chamados indicadores, que tem o objetivo de ser uma
ferramenta aplicada nas decisdes gerenciais, que também vem para apoiar no
desenvolvimento do planejamento estratégico das empresas, pois simplifica para o
gestor a compilacdo e analise dos dados, tal logo, proporcionando extrair
informac@es cruciais por intermédio das medicbes de desempenho nas areas vitais
da organizagéo.

Os indicadores vém proporcionar a base das informagfes para o
melhoramento das empresas, bem como também para entidades do terceiro setor
como no caso as empresas de prestacdo de servigo relacionados a engenharia
elétrica. As empresas de engenharia elétrica que atuam na prestacdo de servico
dispbem de um enorme desafio que & mensurar suas atividades devido serem
realizadas no ambiente externo, logo totalmente diferente da inddstria. Assim, cada
gestor verificar uma necessidade de um sistema de informacdes que adeque na
forma de atuacdo do seu segmento de trabalho, que através da implantacdo dos
indicadores corretos podera auxiliar na conducao da tomada de decisdo. Baseado



nos dados dos indicadores os gestores irdo realizar uma avaliagdo e comparacao
dos dados coletados, sera capaz de aferir o real valor da informacé&o o que favorece
a gestdo uma atuacéo eficiente na forma de gerenciar, que intermediara ha maneira
de aplicar decisdes, na elaboragdo de objetivos e definicdes de metas a serem
vislumbrada pelas instituicdes. A implantacdo de indicadores nas empresas vem
para dirimir a necessidade de controle para mensurar se uma determinada empresa
encontra-se em desenvolvimento, desse modo, € uma maneira de fomentar nos
colaboradores o0 engajamento junto a organizacdo por meio das aplicacbes de
objetivos.

A atividade de utilizacdo de indicadores como forma de facilitar a resposta
colabora para evidenciar que os colaboradores nos cargos de gestdo buscaram a
melhor maneira de alcancar o aperfeicoamento e evolug¢ao da organizacao.

Para Drucker (1999, p.38), “a vida média de uma empresa, como
organizacao de sucesso nunca ultrapassou 30 anos”. Assim sendo, € necessario
fomentar novas maneira de mensuracdo. Contudo, o desempenho deverd ser
mensurado de uma forma nao-financeira para que exista significado para o0s
funcionarios e que propiciei um “compromisso” por parte dos trabalhadores. E nesse
Viés que surge o retorno nao financeiro de valor.

Espera-se desse trabalho a finalidade de averiguar a exceléncia da
aplicabilidade dos indicadores como forma de melhorar, por intermédio da
mensuracdo de atividades importantes desempenhadas, atingir o0s objetivos
empresariais e que servira de base para desenvolvimento do planejamento
estratégico, que em virtude das informacdes que o indicador podera gerar.

Outro ponto a salientar € a importancia deste trabalho para o meio
académico, vem por enfatizar na empresa as positivos ganhos com a implantacao
de indicadores, logo nesse ponto de vista essa pesquisa ira mostrar a real
importancia da aplicacdo de indicadores que dara o suporte a gestores na tomada
de decisdes.

Assim sendo, os dados que iremos apresentar nesse trabalho se torna
nitido a necessidade para fins profissionais e cientificos, que justifica nesse cenario

a sua realizacéo.

1.1 Tema



A implantacdo de indicador de performance: estudo de caso em uma
empresa de iluminagéo publica resguarda sua relevancia evidenciada, no tocante da
forma que a organizacao busca melhorar a produtividade, assim diminuindo o tempo
de ociosidade no ambiente de trabalho, que acarretard reducdo dos custos
operacionais e auxilia na tomada de decisdes.

Para as empresas serem competitivas no mercado atual, torna-se
necessario que os gestores das entidades estejam apoiados em indicadores que
reflitam a performance global e departamental das empresas, e que esses
indicadores estejam conectados a consecucdo dos objetivos estratégicos, propostos
pelos gestores (SCHMIDT; SANTOS; MARTINS, 2014).

Para que ocorra a operacionalizacdo através de indicadores de
desempenho é necessario que constitui um sistema de medicdo de desempenho na
empresa. Rosa et al. (1995, p. 522 expdem que “estes parametros de desempenho
representam um conjunto de informacdes necessarias para que as equipes
gerenciais possam administrar a competitividade do sistema organizacional.
Funciona como instrumentos, cujos mostradores sdo representados pelos
indicadores especificos.”

Nas ultimos 02 décadas, diversas mudancas vém sendo observadas
quanto a medicdo de desempenho nas empresas. No inicio os procedimentos e
indicadores utilizados eram voltados ao controle de contabilidade e foram
desenvolvidos pela DuPont e General Motors durante o inicio de 1900 (CHANDLER,
1977 apud NEELY, 1999). Até a década de 80, observou-se que utilizacdo das
medidas que buscavam mensurar o desempenho em termos de produtividade fisica
ou finangas (por exemplo custo e lucratividade) cujo anseio principal era a eficiéncia
técnica (GHALAYINI et al., 1997; BONNELLI et al., 1994). Segundo Bonnelli et al.
(1994), a razdo para o0 uso era a predominancia de paradigmas taylorista e fordista
de padronizacdo em massa e eficiéncia que dominaram as praticas gerenciais
durante esse periodo.

Rummler e Brache (1994 apud SCHMIDT; SANTOS; MARTINS, 2014, p.
97) defendem a importancia da utilizacdo de um sistema de medicao, eles afirmam:
“[...] a auséncia de um sistema de medi¢cdo de desempenho afeta negativamente o

desempenho global das organizag¢des.”



Na NAURI (1998, cap. 2), a medicdo de desempenho ainda “oferece uma
visdo, tanto horizontal como vertical do desempenho organizacional. A visao
horizontal, & gestdo de resultados e a visdo vertical refere-se a gestdo dos recursos
da organizagéo.”

Um dos objetivos dos indicadores é mostrar a ocorréncia ou auséncia de
fatos relevantes, chamar a atencdo sobre problemas que estdo ocorrendo no
sistema produtivo, e ser portador da informacdo que o problema foi resolvido. Os
indicadores devem ser capazes de nos mostrar a situagdo de um processo
produtivo, de bens ou servicos, e de monitorar seus aspectos criticos. O indicador
deve fornecer informacfes para avaliar uma determinada situacdo (FRANCISCHINI,
A.; FRANCISCHINI, P., 2017).

Neste contexto, os indicadores de qualidade e produtividade assumem
um papel imprescindivel na avaliagcdo e melhoria do desempenho da empresa. Um
indicador de qualidade € uma forma de representacao quantificavel da qualidade de
um produto ou servico. E um instrumento de mensuracdo da qualidade e com tal,
imprescindivel ao seu gerenciamento. (PROGRAMA BRASILEIRO DA QUALIDADE
E PRODUTIVIDADE, 1991)

Figueiredo e Caggiano (2017, p. 98) afirmam, “O objetivo principal das
empresas € atingir a exceléncia e, assim, o processo de gestdo empresarial tem
éxito ao atingir metas definidas no planejamento.” Sobre isso Nascimento e Reginato
(2015) avaliam que uma das principais funcdes de um responsavel pelo
gerenciamento € a tomada de decisdo, pois estdo constantemente analisando
informacBes que embasem as decisdes, avaliando alternativas, acompanhando
processos e observando os resultados.

O desenvolvimento do processo de tomada de decisdo deve ser continuo
na preocupacdo dos gestores, pois toda alternativa a ser escolhida nas empresas
necessita de uma tomada de decisdo (FRANCISCO FILHO, 2015). Francisco Filho
(2015, p. 10) ainda ressalta, “A informacdo é um insumo fundamental para a
contabilidade, uma vez que todo processo de tomada de decisdo exige sua
presenca.”

As informacfes necessarias ao processo de tomada de decisdo sé&o
obtidas através da medicdo. A medicdo € o processo pelo qual se decide o que
medir, se faz coleta, processamento e avaliacdo de dados (SINK & TUTTLE, 1993).



1.2 Problematizacéo e justificativa

A falta de mecanismo de mensuracéo da performance dos colaboradores
operacionais tornou-se um fator de ponderacdo, quando a empresa comecou a
passar por dificuldades em tornar-se vencedora em processos licitatorios devido seu
alto custo operacional em comparacao as demais empresas do mercado. Logo, foi
necesséario aperfeicoa o setor operacional para reducdo do custo operacional,
contudo, ndo existia dados para medir o desempenho das equipes para saber a real
produtividade. Desse modo, surgiu a necessidade da implantacdo de um indicador
para mensurar o desempenho.

Os indicadores sdo importantes para planejamento estratégico de uma
empresa, assim possa basear-se na tomada de decisdes. Nesse sentido, a
implantacdo de indicadores tem o ato de medir o desempenho dos processos
produtivos ou até mesmo de produtos e equipamentos, visando quantificar as
variaveis que interessa diretamente o objeto em questao. Assim sendo, a criacao de
indicadores serd a base numa melhor compreensdo do real cenério que a
organizacdo se encontra, que permitira a partir da coleta de dados que alimentara o
indicador, impactara no desenvolver de melhorias nas decisfes e nas acodes futuras.
Segundo BANDEIRA (1997, p. 111), “medir o desempenho, de fato, se justifica
qguando existe o objetivo de aperfeicoa-lo.”

Qual o impacto da implantacdo de um indicador de performance em uma
empresa de iluminacgéo publica?

Neste sentido, a pesquisa a ser desenvolvida justifica-se na busca pela
comprovacéo do impacto positivo na incorporacdo de um indicador para melhorar a
forma de trabalho, que em amplo sentido e suas implicacdes tem a reducdo de
custo, melhorar o gerenciamento de processos e a eficiéncia na tomada de decisdes

para melhorar o processo operacional.

1.3 Hipodteses

A hipdtese levantada € que, a implantacdo do indicador de performance

em uma empresa de iluminacdo publica tem a possibilidade de alcancar para



organizacdo a elevacdo da produtividade, diminuicdo do tempo de ociosidade,
reducdo dos custos operacionais e auxiliando na tomada de decisfes.

Dessa maneira, a implementacdo de um indicador que mensure a
performance individual das equipes operacdo na prestacdo de servigo, quebra o
ciclo da falta de mecanismo de andlise ou parametros para avaliar se as equipes

estdo produzindo adequadamente conforme seu tempo disponivel para trabalho.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo Geral

Apresentar a implantacdo de indicador individual de performance no

processo de operacdo de uma empresa de iluminacao publica.

1.4.2 Objetivos Especificos

Contextualizar o processo operacional em uma referida empresa e

suas individualidades.

e Desenvolver um indicador de desempenho para uma empresa de
iluminacao.

e Apresentar as etapas de implantacao de indicador de desempenho em
uma referida empresa,;

e Demonstrar o impacto da implantacdo de um indicador individual de

performance no setor operacional de uma empresa de iluminagéo

publica.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestéao por Processos

Ingressando no conceito de processo, Biazzi, Muscat e Biazzi (2011,
p.871) afirmam que “(...) € uma ordenacgao especifica das atividades de trabalho no
tempo e no espaco, com um comeco, um fim, entradas e saidas, claramente
identificadas”.

Esse conceito proveniente da engenharia, portanto, referente a atividades
gue sdo mais interdependentes e executadas numa sequéncia. Sendo limitada, nao
engloba processos que ndo tem inicio e fim claros ou cujo fluxo ndo € bem definido.
Alguns dos processos podem ter impacto relevante do que os demais na propria
organizagao.

Davenport (1994), trata sobre reengenharia de processos e propés que:

Um processo é simplesmente um conjunto de atividades estruturadas e
medidas, destinadas a resultar num produto especificado para um
determinado cliente ou mercado. E, portanto, uma ordenacéo especifica das
atividades de trabalho no tempo e no espago, com um comec¢o, um fim e
inputs e outputs claramente identificados: uma estrutura para a agéo.
Enquanto a estrutura hierarquica é, tipicamente uma visdo fragmentada e
estanque das responsabilidades e das relacbes de subordinagdo, a
estrutura de processo € uma visdo dindmica da forma como a organizagéo
produz valor (DAVENPORT, 1994, p.13).

Segundo Paim (2002), processos sdo uma estruturacdo-coordenacao
disposicéo logico-temporal de recursos e acBes que tem por propdsito elaborar
servigos/produtos para os clientes da empresa. Esses podem estar pertinente a
qualquer atividade, de apoio ou finalistica, mantendo um responsavel pelo
desempenho global e outras pessoas locais orientando o andamento de suas partes
integrantes. O desenvolvimento dos fluxos de objetos cabe aos processos, enquanto
as unidades ou func¢des cabe a centralizagdo dos conhecimentos por semelhanca
dentro as empresas.

Para Salerno (1999), processo € definido como:

Uma colaboracao de atividades distintas para a execuc¢ao de um objetivo
geral, direcionada ao cliente que lhes € comum. Um processo é rotineiro de forma

recorrente dentro da empresa. A um processo correspondem: um desempenho, que



formaliza o seu objetivo geral, uma organizacdo que concretiza e estrutura a
interdependéncia das atividades do processo, durante em periodo, uma
corresponsabilidade dos colaboradores nesta instituicho, com relacdo ao
desempenho geral, um dever local de cada grupo de colaboradores ao nivel de sua
prépria atividade (SALERNO, 1999, p.105)

Processos transformam entradas em saidas de acordo com as regras e
delimitacbes, e sdo habilitados por varias pessoas, instalacdes e sistemas, salienta
Paim et al. (2009). Existem para entregar valor aos clientes e as partes interessadas,

nao existindo de forma restrita. A saida de um € sempre a entrada de outro.

2.2 Gestédo de Desempenho

Um modelo de avaliar o desempenho exerce um papel Gnico para as
organizacdes, uma vez que € uma importante ferramenta para a administracdo da
estratégia, para o monitoramento e controle do desempenho, para comunicar a
posicdo da empresa externamente e interna, para influenciar as acbes e o
comportamento dos seus empregados e facilitar a aprendizagem organizacional
(FRANCO-SANTOS et al, 2004).

Assim, o esfor¢co para melhorar os procedimentos e acdes na busca das
metas e objetivos da empresa pode ser encarado como a gestdo do desempenho
(LEBAS, 1995), enquanto a tarefa de aferir a efetividade referente ao esfor¢co pode
ser encarada como a medigdo de desempenho (NEELY et al, 1995).

A natureza interdisciplinar em relacdo a questdo de medicdo de
desempenho, ndo ha uma definicdo universal sobre o que € a mensuracdo de
desempenho (CHOONG, 2013a). Assim, a uma dificuldade no entendimento sobre a
propria definicdo de desempenho (MICHELI e MARI, 2013), de seus atributos
(CHOONG, 2013b) e da estruturacdo, de um sistema de medicdo (OKWIR et al.,
2018; TONI e TONCHIA, 2001). Essa incompreenséo torna dificil uma definicdo e a
propria utilizacao dos sistemas de medi¢cdo de desempenho.

O processo de mensurar de desempenho, portanto, € mal definido
(KUENG et al., 2001), e sua correta concepg¢ao e implantacdo se tornou ainda mais
complexa devido as tendéncias emergentes do cenario mundial, que envolve fatores
como a inovacdo aberta, aspectos de sustentabilidade, colaboracdo multicultural e
aumento do valor do trabalho intelectual (BITITCI et al., 2012).



Miranda e Silva (2002 apud MULLER, 2014, p. 88) enfatizam, “a avaliagao
de desempenho é mais que uma ferramenta para auxiliar no gerenciamento: € uma
medida estratégica de sobrevivéncia da organizag¢ao.”

Para Schiemann e Lingle (1999), o aspecto de decisdo dos gestores €
uma das mais complexas barreiras para a implementacao de sistemas de medicao
de desempenho, pois esta relacionada a forma como os gestores percebem os
problemas, capturam, analisam e compartilham informagdes, envolvendo aspectos
relativos a lideranca e a tomada de decisdo. Para esses autores, a eficacia dos
sistemas de mensuracdo esta relacionada a procedimentos que facilitam o
compartilhamento das informacdes e a tomada de decisdes mais participativa.

O indicador € uma ferramenta que permite medir as modificagcbes nas
caracteristicas de um sistema, ou seja, os indicadores devem estabelecer, para um
dado periodo, uma medida da sustentabilidade do sistema (DEPONTI, 2002). Sendo
assim € um dos instrumentos basicas utilizada nas empresas no processo de
tomada de decisdo é os indicadores, que podem ser usados durante um processo
ou no final deste.

Um dos objetivos dos indicadores € mostrar a ocorréncia ou auséncia de
fatos relevantes, chamar a atencdo sobre problemas que estdo ocorrendo no
sistema produtivo, e ser portador da informacdo que o problema foi resolvido. Os
indicadores devem ser capazes de nos mostrar a situagdo de um processo
produtivo, de bens ou servicos, e de monitorar seus aspectos criticos. Um indicador
deve fornecer informacfes para avaliar uma determinada situacdo (FRANCISCHINI,
A. e FRANCISCHINI, P., 2017).

Avaliar significa atribuir valores em sentido de quantidade ou qualidade.
As organizacfes possuem a necessidade de conferir se o seu desempenho esta
compativel com o0s objetivos propostos. E cada vez mais dificil encontrar uma
empresa que consiga sobreviver sem estabelecer de forma estruturada um uma
minima de estratégias e monitorar a implementacdo de forma a avaliar e corrigir
supostos erros e suas consequéncias (SCHMIDT el at., 2014).

Desse contexto, os indicadores cumprem também o papel fundamental na
motivacdo das pessoas participantes no processo. Geralmente que uma melhoria

esta sendo implantada € necessario que um ou mais indicadores associados a



mesma sejam monitorados e sua desenvolvimento seja amplamente divulgada na
organizacédo (SINK e TUTTLE, 1993).

Dessa forma, pode-se declarar que a implantacdo de indicadores de
desempenho vem ampliando sua utilizacdo nas organizagdes, sendo cada vez mais
incorporado na parte gerencial de negocios.

Miranda e Silva (2002 apud MULLER, 2014) ressaltam os principais
pretextos para os responsaveis de gerenciamento investirem em um sistema de
medicao: controlar os processos ou atividades operacionais, alimentar os sistemas
de estimulo dos funcionarios, monitorar o planejamento, desenvolver, implantar e
acompanhar estratégias, identificar problemas e verificar se a missao da empresa
esta sendo atingida.

Por fim, pode-se afirmar que os estudos ja realizados sobre medicao de
desempenho aspectos entre si. Apresenta-se inicialmente uma necessidade de
melhoria na utilizacdo das informacdes para auxiliar na tomada de deciséo, incluindo
a analise de valor de dados, que essas informacfes possam ser confidveis e
precisas na tomada de decisdo (BOURNE et at., 2002). Além disso, para utilizacdo
eficiente das informacdes, sdo preciso o comprometimento gerencial e a
participacdo das pessoas envolvidas, que depende de certo modo de uma mudanca
na cultura da medicao na organizacédo (SCHIEMANN e LINGLE,1999).

2.3 Indicadores de Desempenho

As ferramentas empregadas para o gerenciamento de desempenho nas
empresas sdo chamadas de indicadores capazes de fornecer a informacéo
essencial sobre o desempenho na organizacdo. Os resultados desejados pelos
indicadores sdo comprovados, sob a forma de medicdo, aquilo que esta
acontecendo, ou que se delinear para ser realizado (FERNANDES, 2004).

Segundo Neely et al. (1997) a fundamental questdo para concepcdo das
medidas de desempenho € necessaria ser adaptadas ao contexto organizacional.

Martins e Costa Neto (1998) acrescentam:
A medicdo do desempenho deve ser feita ndo somente para planejar,
induzir e controlar, mas também para diagnosticar. Nesse sentido, €
importante ir sofisticando a medicdo de desempenho conforme a empresa

vai passando pelos niveis de maturidade na implementacédo da gestédo pela



gualidade total (encenando, demonstrando, comprometida e incorporada).
(MARTINS; COSTA NETO, 1998)

Conforme Martins e Costa Neto (1998) os indicadores séo indicados para
realizar a medi¢cdo do desempenho em setores ou areas importante de um negacio,
assim os indicadores séo estratégicos.

Para Gomes et al. (2014) o indicador é uma ferramenta de avaliacédo e
permite mensurar, que serve como base para analisar os resultados em periodos
estabelecidos e seu uso € engloba o processo de tomada de decisdo. Por fim, Sink e
Tuttle (1993) consideram que o resultado de uma empresa depende de como séo
concebidos e instituidos os sistemas de mensuragao.

“‘Organizagbes, de um modo geral, deixam de verificar se seu
desempenho esta compativel com os objetivos estabelecidos” (SCHIMDT; SANTOS;
MARTINS, 2006). Ja Kaplan e Norton (2003) sustentam que, se o desempenho

através dos indicadores ndo esta sendo medido, ele esta sendo gerenciado.

2.4 Tomada de deciséo

As tomadas de decisdes sao feitas por pessoas. Nesse sentido, existem
pessoas que sao atingidas por essas acodes, logo o processo em questdo é
extremamente delicado, devido uma escolha e que ndo serd uma decisdo perfeita,
porém uma alternativa que busca o melhor, querendo definir os rumos de uma
organizagéo para 0 sucesso.

A organizacdo € um conjunto de decisdes que cada individuo participa
racionalmente e consciente, analisando, escolhendo e decidindo entre alternativas
gue sao expostas de acordo com suas atitudes, personalidade e motivacdes. Os
processos de percepcdo das situacbes sdo basicos para a explicacdo do
comportamento de cada pessoa nas organizacdes: o que um humano deseja e
aprecia influencia o que se identifica e interpreta. Em outros termos, o individuo
decide em resposta de sua percepcao das situagdes. Em resumo, sao processadas
informacg0des, criadas opinides e tomadas decisdes. (CHIAVENATO, 2003, p.348).

Certo (2005, p.123) resguarda que decisdo é uma selecédo feita entre
duas ou mais alternativas e que “... tomada de deciséo € o processo de escolha da

melhor alternativa,” ou a que mais favorecera a organizacgao.



Certo (2005), Maximiano (2009), Chiavenato (2010) e Robbins (2010)
evidenciam que o processo de tomada de decisdo € uma tarefa capaz de erros, pois
ela seré atingida pela percepcdo do tomador de decisGes e caracteristicas pessoais.
Na tentativa de diminuir a existéncia de erros e chegar em um resultado otimista,

deve-se efetuar um processo sistematico e organizado.

2.5 Brainstorming

O brainstorming, € uma técnica de grupo, tem por objetivo levantamento
de ideias de todos os membros, sem julgar ou criticar. Assim, destina-se colher
sugestdes e ideias que viabilize aplicacdo de solucdes para situagdes ou problemas
(ABREU, 1991, p.175).

Dessa forma, o brainstorming permite que os funcionarios demonstrem
suas capacidades em restricdo de suas ideias, 0 que geralmente resulta em
solugdes dos problemas apresentados.

O momento do brainstorming inicia quando o responsavel por coordenar
evidéncia a sua posicdo e a do secretario que registrar todas sugestdes e ideias, faz
exposicao do assunto estigando o debate e define o alvo a ser conquistado a partir
das contribuicdes (ABREU, 1991, p.176).

O processo de brainstorming inicia pela fase criativa, que os integrantes
apresentam varias ideais e/ou sugestbes e na segunda fase que é a critica as
pessoas que deram as sugestdes ou ideias devem defender e justificar seus pontos
de vista em relacdo sua tese, é nesse momento que permanéncia das que foram
fundamentas melhor e a maioria do grupo aceitaram.

A troca de conhecimentos é vital entre os membros que compdem uma

equipe, deve buscar alternativas para a resolucao de problemas.

2.6 Sistema ERP (Enterprise Resource Planning)

Segundo Ruivo, Oliveira e Neto (2014) o aperfeicoamento vital de
tecnologias de informacdo realizado pelas organizacbes € o sistema ERP
(Enterprise Resource Planning), que realiza a integracdo dos departamentos de uma
empresa, além de automatizar os processos e 0 armazenamento das informacdes.

A aplicagdo do sistema ERP em uma organizagédo, proporciona a

eliminacdo do processo manual (repasse de dados, informacbes e papéis de



colaborador, retrabalhno de digitacdo, perdas e/ou duplicacbes de dados,
informacdes e auséncia de relatérios gerenciais para controle).

O sistema Enterprise Resource Planning realiza a redugdo do tempo
referente ao fluxo de producédo e o compartihamento de dados e informagbes na
empresa (MATOS, 2010). logo, desenvolve a integracdo dos processos que
compdem a organizagdo com antecedéncia das necessidades (OLIVEIRA
HATAKEYAMA, 2012).

De acordo com Mahmud, Ramayah e Kurnia (2017), a integracao de
dados e os processos em uma plataforma permite que as informacdes fiquem
disponiveis, resultando em uma elevagcdo na confiabilidade e proporcionando em
uma empresa agil e precisa. Caicara (2012) sustenta que a integracdo da empresa
através do sistema realiza o aumento da produtividade e consecutivamente 0s

lucros, padronizando e melhorando os processos, levando a satisfacdo dos clientes.

2.7 lluminacgao Publica

A lluminagcdo Publica pode ser definida como o servico que tem por
objetivo prover de luz, no periodo noturno ou nos escurecimentos diurnos
ocasionais, o0s logradouros publicos, inclusive agqueles que necessitem de iluminacao
permanente no periodo diurno (Resolucdo da Agéncia Nacional de Energia Elétrica -
Aneel n.° 456/2000).

No Brasil, o consumo de energia elétrica destinado a iluminacdo é
expressivo. Cerca de 17% do consumo total de energia elétrica esta associado a
producdo de luz através da energia elétrica, incluindo a iluminacdo publica
(KOZLOFF et al.,2001).



3 METODOLOGIA

Quanto aos procedimentos, serd realizada uma pesquisa bibliografica,
que através de levantamentos dos assuntos relacionados ao tema a ser pesquisado,
dessa forma, busca evidenciar os diversos aspectos que devem ser considerados na
utilizacdo de indicadores de desempenho. Complementarmente, sera utilizado uma
pesquisa sobre o impacto da implantacdo do indicador de performance em uma
empresa de iluminacdo visando demostrar a relacdo da pratica com a teoria
levantada através da pesquisa bibliografica.

Com relagcédo a pesquisa bibliografica Fachin (2001 apud RAMOS, 2009),
explica que € um conjunto de conhecimentos reunidos nas obras. A base
fundamental da pesquisa bibliografica se resume em conduzir o leitor a determinado
assunto, a producdo, colecdo, armazenamento, reproducdo, utilizacdo e
comunicacdo das informacdes encontradas para o desenvolvimento da pesquisa.
Ramos (2009, p. 183) ainda evidéncia “ela € imprescindivel para qualquer pesquisa
cientifica e € uma constante na vida de quem se propde a estudar, a ‘aprender a
aprender”.

Quantos aos objetivos da pesquisa, € definida como descritiva, visto que
sera feito uma analise sobre os dados encontrados através dos dados fornecido pela
uma empresa de iluminacéo publica. Vergara (2016, p.48) declara que “a pesquisa
descritiva exple caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado
fenbmeno. Pode também estabelecer correlacbes entre variaveis e definir sua
natureza”. Conforme Malheiros (2011), as pesquisas descritivas sdo os dados
apresentados para posteriormente chegar a uma conclusao, com base na referencial
que sustentou a pesquisa.

Ja em relacdo a forma de abordagem do problema, o presente estudo foi
classificado como quantitativa e qualitativa, uma vez que serdo utilizados dados
estatisticos na quantificacdo de dados coletados. Segundo Appolinario (2012), a
abordagem quantitativa prevé a observacdo de dados mensuraveis, buscando
verificar a influéncia sobre outras variaveis. Segundo Appolinario (2012, p. 61) a
abordagem qualitativa “[...] prevé a coleta dos dados a partir de interagdes sociais do

pesquisador com o fenbmeno pesquisado.”



A partir das colocacdes dos autores, entende-se que as metodologias
escolhidas sdo as mais adequadas para o tipo de estudo proposto.

O procedimento para a elaboragéo da pesquisa foi realizado a solicitagao
ao gestor da unidade para pode realizar o estudo de caso referente a implantacao
do indicador de performance e aos dados do indicador de performance da empresa
de iluminacéo publica, ap0s essa etapa superada poderemos realizar a andlise da
implantag&o. Dessa forma, visa responder o problema proposto no presente estudo.

Os dados fornecidos fazem referéncia ao periodo de janeiro a dezembro
de 2020, logo limitaremos nossa pesquisa a analise dos dados do periodo fornecido
e o0s dados é oriundo da unidade da empresa localizada no Municipio de
Maracanau/CE. A pesquisa elaborada possui questbes que vdo ao encontro ao
objetivo geral deste trabalho.

A implantacdo de um indicador de performance foi realizada conforme as
seguintes etapas:

Inicialmente foi realizado um brainstorm para levantamento de ideais;

Padronizacao das atividades, definicdo dos tempos padroes;

Selecédo da unidade da empresa para 0s levantamentos dos tempos;

Definicdo do prototipo do indicador e por fim;

Implantacdo e acompanhamento do indicador desempenho.

Com base nas informacdes coletadas, os dados foram transferidos para o
Excel que se transformaram em ilustracbes, onde serd possivel constatar

precisamente as informac¢des necessarias para conclusédo dos objetivos pretendidos.



4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Caracterizacdo da Amostragem

A empresa que constitui a caracterizagcdo da amostragem desse trabalho
€ uma unidade de uma empresa francesa especializada em Gestdo da lluminacao
(Publica e Privada), atuando no mercado brasileiro desde 1999 e localizada no
Municipio de Maracanau conforme a figura 1, que faz parte da regido metropolitana
de Fortaleza no Ceara.

Figura 1 — Lista de estados brasileiros que a empresa atua.
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Fonte: Empresa da amostragem

4.2 Surgimento da Necessidade de um Indicador de Desempenho

A implantacdo do indicador de performance no setor operacional iniciou
em uma discussdo no ano de 2017 oriundo de melhorias apontadas pelo auditor
externo enviado pelos acionistas no grupo francés que sdo detentores 100% (cem
por cento) das acdes no Brasil.



4.3 Realizacdo de brainstorm para conceber o indicador de

desempenho

No ano de 2018, foi realizado os brainstorms de como poderia realizar o
desenvolvimento de um indicador de performance que fosse adequado a operacao
da empresa. Foram varias ideias, contudo, algumas ndo estavam alinhadas com a
realidade da operacdo da empresa. Nesse momento, foi avaliacdo quais dados
seriam vitais para a modelacdo de indicador, porém depois de varias rodas foi
juntando as ideias e adaptando a realidade da empresa para um indicador de

desempenho.

Assim, surgiu o indicador que se chamaria Medidor Individual de
Performance - MIP, logo ele permitiia uma analise na operacional no tocante a

eficiéncia, produtividade e utilizagdo do tempo.

4.4 Padronizacao das Atividades

O primeiro ponto seria padronizar tipos de atividades executadas
(protocolos) conforme figura 2:

Figura 2 — Lista de tempo padrdo em relacéo a atividades executadas (protocolos).

Tempo padrdo / tipo protocolo

TP-1 TP-2 TP-3 PT - G.A. PT-N tp > 3 por ponto

Fonte: Autor

O TP-1 representava o atendimento de protocolo de apenas a intervencao
em 01 (uma) ponto luminoso na mesma reclamacdo, o TP-2 representava o
atendimento de 01 (um) protocolo com 02 (dois) pontos luminosos na mesma
reclamacao, o TP-3 representava o atendimento de 01 (um) protocolo com 03 (trés)
pontos luminosos na mesma reclamagéo, o PT-G.A. representava o atendimento de
01 (um) protocolo em grandes avenidas com varios pontos luminosos, o PT-N
representa que o protocolo ja tinha sido executado, mas a equipe gastou tempo para
constatar tal situacdo e por fim o TP>3 representa o atendimento de 01 (um)

protocolo com mais de 03 (trés) pontos luminosos na mesma reclamacao.




4.5 Definicdo dos tempos padrdes

Em seguida, foi definido os lapsos temporais para avaliar a jornada de
trabalho, que foram parametrizados como o “ponto de entrada” que estaria
relacionado com o momento que o funcionario iniciava sua jornada diéria, apés seria
o tempo de “saida de base” que seria no momento que o veiculo operacional sairia
da empresa para realizar suas atividades fins. No final da jornada teria o “ultimo
protocolo” (término) que seria 0 momento exato de quando a equipe finalizava o
ultimo protocolo de retorno a unidade e por fim o “ponto de saida” que daria a partir
do momento que o funcionario se marque o fim do expediente de trabalho.

Quando a equipe retorna a unidade da empresa deveria realizar a entrega
dos formularios de ordens de servico (protocolos) para contabilizamos e
qualificamos o tipo de ocorréncia. Inicialmente, o MIP foi concebido em excel para

realiza a alimentacéo dos dados.

4.6 Selecdo da Unidade da Empresa para os Levantamentos dos
Tempos

A unidade de Maracanau que tinha quase 10 anos de atuag¢do no grupo
foi escolhida para o desenvolvimento da ferramenta de qualidade na sua operacéo.
Para tal feito, foi necessario realizar a parametrizacdo das ocorréncias conforme

realidade da unidade, assim a figura 3 reflete os tempos.

Figura 3 — Lista de tempo padrdo em relagéo a atividades executadas (protocolos).

Tempo padrdo / tipo protocolo

TP-1 TP-2 TP-3 PT - G.A. PT-N tp > 3 por ponto

00:30:00 00:45:00 01:00:00 00:35:00 00:15:00 00:25:00

Fonte: Autor

No segundo momento, foi realizado o acompanhamento das atividades
para definir quanto tempo seria necessario para uma equipe saida da empresa para
realizar os atendimentos de reclamacgédo de pontos luminosos defeituosos, dessa
forma, poderia realizar o comparativo de quanto tempo néo produtivo estd sendo

perdido.




Figura 4 — Andlises do tempo que a equipes gasta na base para ir para campo.

ANALISES DO TEMPO QUE A EQUIPES GASTA NA BASE PARA IR PARA

CAMPO
INTERVENTOR: CONDUTOR:
ATIVIDADE INICIO| FIM | TEMPO ATIVIDADE INICIO | FIM | TEMPO
DDS/DDO DDS/DDO
TESTE DE LUVAS TESTE DE LUVAS
VERIFACAR REP. DOS .
MAT. UTILIZADOS NO Chf/cekl,cLl'jZdo
TURNO ANTERIOR
) CARREGAR O
CARREGAR O VEICULO VEicULO

ENCHER A GARRAFA
D'AGUA

ANALISE DO ROTIRO
E TRACAR ROTA

RECEBIMENTO DAS
DEMANDAS EXTRAS

. SAIDA PARA
SAIDA PARA CAMPO CAMPO
DATA: DATA:
TURNO: INiCIO: FIM: TURNO: INiCIO: FIM:

Fonte: Autor

A analise do tempo que as equipes gastam na base para ir para campo

tem como objetivo a reducdo do tempo gasto pelas equipes com atividades

complementares (ac), visando aumento do homem hora (hh) trabalhado.

Apoés varias simulacdes e levantamento do tempo gasto pelas equipes

conseguimos iniciarmos chegar ao tempo médio para temos como referéncia para o

Medidor Individual de Performance (MIP) conforme a figura 5 e grafico 1:

Figura 5 — Andlises do tempo que a equipes gasta na base de Maracanau para ir para

campo.

DAL ) PO DAL ) PO

PONTO DE ENTRADA |16:00:00(16:02:00| 0:02:00 | PONTO DE ENTRADA [16:00:00/16:02:00| 0:02:00
TESTE DE LUVAS 16:02:00 | 16:05:00 | 0:03:00

CHECAE;'};Q;’STER'AL 16:05:00 [ 16:11:00 | 0:06:00 | CHECKLISTVEICULO | 16:02:00|16:15:00 | 0:13:00
CHECKLISTVEICULO | 16:11:00 | 16:15:00 | 0:04:00

CARREGARO VEICULO |16:15:00 | 16:19:00| 0:04:00 | CARREGARO VEICULO | 16:15:00 | 16:19:00 | 0:04:00

DDS 16:19:00 | 16:29:00 | 0:10:00 DSS 16:19:00 [ 16:29:00 | 0:10:00

ENCHER A GARRAFA

ANALISEDOROTEIRO | 16:29:00 | 16:35:00 0:06:00 D'AGUA 16:29:0016:31:00) 0:02:00

ANALISE DEROTEIRO | 16:31:00 | 16:34:00 | 0:03:00

SAIDA PARA CAMPO |16:35:00/16:36:00| 0:01:00 | SAIDA PARA CAMPO |16:34:00[16:36:00| 0:02:00

Fonte: Autor




Grafico 1 — Gréfico de tempo gasto pelas equipes em cada atividade para ir para campo.

ATIVIDADES HHAC

A

I
A

[l

Encher A Teste De Carregar O Checagem Analise Do DDS Check List
Garrafa Luvas Veiculo Material Roteiro Veiculo
D'Agua Reposto

Fonte: Autor

Com os dados em questdo do tempo gasto para ir para campo

conseguimos vislumbram oportunidades de melhorias, como:

a) antecipar o inicio da jornada de trabalho do supervisor, viabilizando
a transferéncia de algumas atividades para um periodo antes das
equipes chegarem para jornada de trabalho;

b) Viabilizar um check-List de veiculo pratico e funcionado, como a

utilizacdo de um check-List via app;

c) Processo de reabastecimento do material operacional é uma
atividade que demanda um tempo consideravel, assim desenvolver
um compartimento no veiculo para ficar “fixo” 0 material e somente
a equipe iria substituir a sucata do material retornado de campo.
Para tal, era necessario a padronizacdo do “kit” de materiais

visando facilitar a identificacdo e contagem dos materiais.

4.7 Defini¢ao do Protoétipo do Indicador

Como as premissas formuladas, tinhamos como base para iniciar o
levantamento de dados para alimentar o MIP, que iniciou no ano de 2019 no formato
de protétipo para avaliamos se os parametros concebidos refletiam a realidade na

organizacdo, como citado anterior, a mensuracdo do indicador foi desenvolvimento



em excel conforme evidenciado na figura 6.

Figura 6 — Imagem da planilha em excel do MIP.

s e . PE

MIP - Didrio das equipes T

Responsaveis: up

PS

Dia 0 quipe Placa : . : Q a

5 29/01/2019|Turno VIl Paulo José / Francisco Felipe PXC-3718  [Previsto 2 4 1 1 0 0 0
5 29/01/2019|Turno VIl Paulo José / Francisco Felipe PXC-3718  |Realizado 2 8 0 0 0 1 0
5 30/01/2019|Turno VIl Claudionor Martins / José Carlos OKN-3442  |Previsto 2 5 2 0 0 0 0
5 30/01/2019]Turno VII Claudionor Martins / José Carlos OKN-3442  |Realizado 2 8 0 0 0 0 0
5 01/02/2019|Turno VIl Iranildo Ferreira / Isaquias Bezerra PKE-4429  [Previsto 2 6 0 0 0 0 2
5 01/02/2019|Turno VIl Iranildo Ferreira / Isaquias Bezerra PKE-4429  |Realizado 2 5 0 0 0 4 1
5 02/02/2019|Turno VIl Claudionor Martins / José Carlos OKN-3442  |Previsto 2 2 2 0 0 0 0
5 02/02/2019|Turno VII Claudionor Martins / José Carlos OKN-3442  |Realizado 2 4 2 0 0 1 1
5 02/02/2019|Turno VIl Paulo José / Francisco Felipe PXC-3718  [Previsto 2 3 3 1 0 0 0

Fonte: Autor

Em meados de julho de 2019 a organizacéo definiu que iria desenvolver
um software via web conforme demostra a figura 7 para substituir o MIP em formato
em “excel’ e ainda foi introduzido o Power Bl para transformar os dados em

informacdes coerentes, visualmente envolventes e interativas.

Figura 7 — Sistema MIP.

Sistema MIP

usuario

Selecione sua Agéncia.

Esqueceu senhalusuario?

Horus Its © 2019

Fonte: Empresa da amostragem

No final de 2019 houve uma mudanca no tocante a lista de tempo padréo
em relacdo a atividades executadas (protocolos), logo foi parametrizado que o

sistema MIP iria somente ter um tempo padrdo baseado na média dos tempos



catalogados.

4.8 Implantagdo e Acompanhamento do Indicador de Desempenho

Por fim, em 2020 iniciou oficialmente o indicador de performance (a figura
8 demonstra os dados coletados no més de janeiro de 2020), assim diariamente um
funcionario inseria dos dados no sistema MIP. Para analisar os dados do indicador,
foi introduzido no calendéario de reunides mensais a reunido chamada de indicador
de desempenho operacional. Foi incluido no controle do MIP um adicional para
realizar o acompanhamento, que era o NCO (Ndo Conformidade Operacional), que
tratava sobre o registro de ndo conformidade operacional, logo seria uma forma de
incentivar aos funcionarios a relatarem eventos adversos que acontecia na

operacao.

Figura 8 — Apresentacéo dos dados de janeiro de 2020 do MIP.

A

cumulado

NCO TOTAL

0 ocorréncias

AC MEDIO
IN: 37 minutos
OUT: 42 minutos

* Produtividade normalizada
para o turno de 8h48min.

Fonte: Autor

Assim, foram inseridos os dados de janeiro a dezembro de 2020
(conforme graficos 2, 3 e figura 10) para analisar e verificar como foi o
desenvolvimento do ano com levantamentos dos dados e assim nossa tomar

decisOes efetivas na operacdo da empresa:

Grafico 2 — Média de Homem Horas de Atividades Complementares nos Meses de



2020.

HHAC MEDIO

Média de HHAC OUT
Meédia de HHACIN

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEZ (vazio)

Fonte: Autor

Gréafico 3 — Média da Produtividade nos Meses de 2020.

PRODUTIVIDADE MEDIA

Fonte: Autor

Figura 10 — Acumulados nos Meses de 2020.
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Sob esta perspectiva pode-se avaliar que as questdes organizacionais
sdo de fundamental importancia para o progresso da empresa. A busca por
indicadores que colabore para a gestdo e planejamento poderem entender as
influéncias que o0s gestores causam no trabalho sdo essenciais para o

desenvolvimento.

Tempestivamente, o indicador MIP no tocante a produtividade média das
equipes no final do ano de 2020 alcancou o patamar de 20 servicos realizados
durante uma jornada de trabalho, anterior ao indicador ndo existia uma forma de
mensurar adequadamente a produtividade, mas de uma forma empirica tinha-se na
empresa um consenso se produzisse uma equipe 12 servicos durante uma jornada
de trabalho era uma excelente producdo. Finda, que o indicador no tocante a

produtividade média houve uma elevacéo no conceito de produtividade das equipes.

Obviamente, para avaliar o ganho da produtividade média das equipes
operacionais foi realizado uma equacéo entre a produtividade média acumulada em
dezembro de 2020 do indicador MIP com relagcdo a forma empirica anterior ao
indicador de desempenho. Veja-se:

Produtividade média — dezembro de 2020

Produtividade média — empirica

Ganho de Produtividade = ( — 1) * 100
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Ganho de Produtividade = (E — 1) * 100

Ganho de Produtividade = (1,6667 — 1) = 100
Ganho de Produtividade = 0,6667 * 100

Ganho de Produtividade = 66,67%

O desfecho é notorio que a produtividade meédia das equipes
operacionais da empresa de iluminacdo publica teve um ganho de produtividade
entorno de 66,67% (sessenta e seis virgula sessenta e sete porcentos).



5 CONSIDERACOES FINAIS

Durante a construcdo desse trabalho, foi possivel analisar que a empresa
terd muitos beneficios com a utilizacdo do indicador de desempenho, pois tais
indicadores podem fazer toda a diferenca na tomada de decisdes.

O presente estudo procura identificar o indicador de desempenho
utilizado pela empresa. Para o levantamento desses dados foi necesséario a
solicitagdo a geréncia da unidade de Maracanau. Através da pesquisa desenvolvida
foi possivel mensurar o indicador criado pela organizacdo empresarial.

Perante o trabalho apresentado foi observado que a empresa néo
utilizava indicador coerente com as atividades desenvolvidas. Lembrando que
indicador € medida adotada pelas instituicbes que tem como objetivo mensurar e
monitorar as acfes gerenciais de um processo. Foi definido para quantificar os
resultados das acdes estabelecendo para MIP, através da natureza e especificidade
do processo. Desta forma sugere-se a continuidade do medido de individual de
performance para que possa envolver todas as areas da empresa, para possuirem
um sistema de informacdes com dados relevantes para a tomada de decisdo. A
utilizacao desse indicador necessita do envolvimento de todos os colaboradores.

E essencial compartilhar o indicador com os colaboradores diretamente
envolvido com o processo, por isso aconselha-se que sejam feitas reunibes
constantemente para expressar os resultados obtidos com a utilizagdo do indicador
operacional.

A utilizacdo de uma ferramenta que fornece informacdes de desempenho
€ essencial para o desenvolvimento da organizacdo, exige que 0S gestores e
colaboradores estejam empenhados no processo de mensurar as atividades, para o
crescimento da organizacdo e um gerenciamento operacional mais competente. O
indicador se destaca dentre outras ferramentas para auxilio na gestdo, esta
ferramenta se evidencia por poder fornecer dados das equipes operacionais,
podendo o gestor se apoiar em informagdes relevantes e significativas no processo
de tomada de deciséo.

As vantagens da utilizagdo do indicador séo percebidas a propor¢do que
0 gerente toma decisdes mais eficientes em base de dados concretos, retirados a

partir das medicdes de informacdes vitais.



Para desenvolvimento de estudos futuros, sugere-se a inclusdo de
indicadores ligados aos subcontratas que atuam diretamente na atividade final da
empresa, uma forma de verificar a aderéncia das subcontratadas a eficiéncia e
ganhos de produtividade. Visto que geralmente as empresas normalmente né&o
pretendem a aplicarem indicadores para subcontratacdes, perdendo a participacao
na analise da produtividade nas atividades finais em todos os agentes diretamente
ligado a atividade.

Posteriormente aplicar o instrumento de pesquisa em outras unidades da
referida empresa e envolver todas as partes, aumentando o nimero da amostra,

para futuras comparacdes de dados, buscando resultados mais conclusivos.
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