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RESUMO

O presente Projeto Empresarial se trata de um projeto de servico na empresa de nome
fantasia Material De Construcdo e Construtora Nort Star, uma loja que atua
principalmente no ramo de comércio varejista de materiais de construcdo em geral. O
intuito deste projeto é identificar os pontos fracos da organizacdo no setor de Gestédo de
Recursos Humanos, que necessita de atencdo por ocorrer muitos conflitos entre
funcionarios e, consequentemente, um agravamento no desempenho dos mesmos. Foi
identificada a necessidade de proporcionar a Nort Star uma solucao para minimizacao de
conflitos na equipe de funcionarios. A empresa atua em um mercado onde existem
poucos concorrentes regionais, explicado pelo tamanho da cidade, sendo trés
concorrentes diretos, que comercializam quase 0s mesmos tipos de produtos. Apds a
determinacdo das acfGes foram apresentas possiveis solu¢cbes ao proprietario para que
se pudesse contribuir com a melhoria da empresa. Diante da aplicagcdo dos Estilos de
Administracdo como ferramentas administrativa para gestdo de conflitos, espera-se que
a empresa amplie sua vantagem competitiva perante o mercado e alcance melhores

resultados por meio de uma equipe mais unida e motivada.

Palavras-chave: Gestdo de Conflitos. Gestdo de Pessoas. Desenvolvimento.



ABSTRACT

This is a service project at the company called Material De Construcdo and Construtora
Nort Star, a store that operates mainly in the retail trade of building materials in general.
The objective of this project is to identify the organization's weaknesses in the Human
Resources Management sector, which needs attention because there are many conflicts
between employees and, consequently, a deterioration in their performance. The need to
provide Nort Star with a solution to minimize conflicts in the staff was identified. The
company operates in a market where there are few regional competitors, explained by the
size of the city, with three direct competitors, which sell almost the same types of products.
After determining the actions, possible solutions were presented to the owner so that they
could contribute to the improvement of the company. Faced with the application of
Management Styles as administrative tools for conflict management, it is expected that
the company will increase its competitive advantage in the market and achieve better

results through a more united and motivated team.

Keywords: Conflict Management. People Management. Development.
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1. INTRODUCAO

Viver em sociedade é algo que pode gerar conflitos, ja que os relacionamentos
entre as pessoas se desenvolvem, amadurecem e criam situacdes de solidariedade e de
conflito. Os conflitos estdo presentes nas relagcdes entre as pessoas, seja porque elas
sao diferentes, seja porque tém objetivo, cultura e interesses diferentes. O ambiente
empresarial, por ser um local em que € exigido o convivio entre pessoas, também esta
sujeito a existéncia de conflitos que, se ndo forem bem administrados, podem causar
Serios prejuizos.

Com o estreitamento das relacbes sociais através de midias e redes de
relacionamento globalizado, surgiu a necessidade de gerir aglomeracao de pessoas que
muitas vezes pertenciam a grupos culturais distintos. E devido a estas distinces, grupos
informais eram formados entre os colaboradores, cada qual conforme seus habitos,
cultura e costumes, nascendo assim uma necessidade de gerenciamento e
administracdo das pessoas. Assim, possibilitando a problematizacéo para estudos acerca
da gestdo de conflitos que ocorriam entre os grupos nas organizacoes (MAXIMIANO,
2008).

No ambiente empresarial, que nao difere do restante dos ambientes em que se
vive em sociedade. A gestdo de conflitos tem se feito cada vez mais importante para
diminuir as tensdes e 0s pontos em que tais tensdes reduzem a produtividade e o
rendimento das diferentes organizacoes.

O presente projeto empresarial aborda o problema dos conflitos entre funcionarios
da empresa Nort Star Correia Material de Construcdo e Construtora, além de mostrar a
importancia e a relevancia da gestédo dos conflitos nas organiza¢cdes sob a 6tica de que
situagdes conflituosas bem gerenciadas podem apresentar oportunidades de
crescimento e mudancas dentro da organizagao.

Uma vez que do ponto de vista corporativo, 0 presente tema-problema pode ser
considerado relevante para uma organizagcédo, que no qual pode impactar positiva ou
negativamente o melhor funcionamento de uma empresa, assim como outras areas que
compdem uma organizacdo, como por exemplo: a area de gestéao de recursos humanos,

gestéo financeira, marketing e entre outras.
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Entendendo que a maioria dos conflitos surgem quando ha divergéncias entre os
colaboradores e que isso pode prejudicar severamente o bom desempenho dos
negocios, este trabalho tem como objetivo maior investigar qual a importancia de
identificar as causas dos conflitos dentro das organiza¢cdes, 0s impactos negativos e
positivos que 0s mesmos podem acarretar para as empresas, sobretudo, no que se refere
a produtividade, desempenho e motivagao dos colaboradores dentro da organizacao e
quais as principais técnicas para mitigar tais conflitos.

Para a consecucdo dos objetivos, 0 presente projeto utilizou-se de pesquisa
bibliogréfica e pesquisa de campo, de forma a retirar o melhor da literatura técnica sobre
0 assunto e a partir de tal leitura demonstrar sua possibilidade de resolugcdo dos
problemas organizacionais envolvendo conflitos, também vale ressaltar que iniciou-se a
pratica do planejado, através da execucao de algumas atividades propostas para atingir
as metas e objetivos do projeto, a partir de ferramentas administrativas sobre gestao de
conflitos tendo como beneficiaria a empresa Nort Star Correia Material de Construcéo e

Construtora.
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2. CONTEXTUALIZACAO

2.1. Historico da Empresa

A Nort Star Correia Material de Construcdo e Construtora LTDA é uma empresa
mineira, inscrita no CNPJ sob nimero 26.190.737/0001-08 e Inscricdo Estadual nimero
002832544.00-90 com atuacdo destacada no comércio varejista de materiais de
construcéo em geral.

A ideia primordial do sécio Clodoaldo Correia de Souza, no ano de 2016, era a
fabricacdo de blocos e canaletas de concreto, advinda da aquisicdo dos maquinérios do
antigo material de construcdo localizado na cidade de Cuparaque. Desde entdo, nao
possuia um ponto de atendimento com escritério para a recep¢ao de seus clientes, pois
era focado somente na fabrica.

No decorrer da fabricagcdo dos produtos e andlise do ramo, surgiu a ideia de
trabalhar com produtos para materiais de constru¢cdo em geral, onde comecou a planejar
a construcdo da sede da empresa que € localizada na Avenida Moacir Albuquerque, n°
173, Centro, Cuparaque — MG - CEP 35246-000.

Clodoaldo, experiente em atuacdo em comércio desde a sua infancia e portador
de conhecimentos mercadoldgicos adquiridos através de mais de 20 anos no ramo venda
de moveis e eletrodomésticos, teve esses fatores como um dos pilares para a construcao
dessa nova etapa de sua vida. Com o apoio de sua familia e sécios Sirley de Souza
Correia (esposa), Marcos Felipe Correia de Souza (filho) e Sarah Leticia Correia de
Souza (filha) ergueram um ambiente acolhedor e aconchegante para os clientes e
amigos, inaugurada em 17 de agosto de 2017.

Desde entdo, o cadastro da empresa passou a ter a disponibilidade de outros
produtos em seus requisitos, e passou a ter em suas atividades econémicas a pratica de
exercicios como: fabricacdo de estruturas pré-moldadas de concreto armado, em série e
sob encomenda; fabricacdo de artefatos de cimento para uso na constru¢ao; construgcéo
de edificios; obras de urbanizacéo - ruas, pracas e calgcadas; obras de terraplenagem;

locacdo de outros meios de transporte nao especificados anteriormente, sem condutor;
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aluguel de maquinas e equipamentos agricolas sem operador; aluguel de maquinas e
equipamentos para construgdo sem operador, exceto andaimes.

O contexto historico da organizacédo retrata varios desafios em suas primicias por
parte da administracdo que atuava na época, sendo listado pelo empresario Clodoaldo
as seguintes dificuldades: no que se refere a Gestado Estratégica, problemas com falta de
planejamento estratégico; falta de foco e direcionamento; perda de clientes para a
concorréncia devido ao mal atendimento; falta de gestdo de estoque — analise de
demanda. No que se refere a Gestao Financeira, dificuldades como descontrole do fluxo
de caixa; inadimpléncia; atrasos nos pagamentos de fornecedores; auséncia de
informacgdes financeiras para as tomadas de decisdo. No que se refere a Gestao de
Recursos Humanos problemas com falta de desenvolvimento em equipe.

Atualmente a organizacdo ndo possui interesse em construcdo de edificios e
demais servicos prestados em relagdo a construtora, mantém seu foco e interesse em
comércio de materiais de constru¢cdo em geral e obras em terraplanagens. Hoje a
empresa possui um total de sete funcionarios, sendo eles: 1 pedreiro, 1 entregador, 1
motorista, 1 operador maquinas pesadas, 2 auxiliares de escritério em geral e 1 vendedor.

Segundo Clodoaldo, a sua pretensdo € de um seguimento com geracdo de
emprego e renda para a cidade, com o aumento de sua equipe. Vislumbra atender de
forma excelente seu publico (clientes), atendendo todas as demandas e prestando
sempre lealdade para com todos. A meta é buscar atender a todos com uma equipe cada
vez mais preparada, motivada e comprometida com a qualidade dos produtos e servicos,

e com a satisfacao do cliente.

2.2. Diretrizes Estratégicas

2.2.1. Missao

Buscar constantemente prestar exceléncia no atendimento ao cliente, sendo o foco

ter a disposicao produtos de qualidade, oferecendo solu¢des inovadoras para construcéo,

reforma e acabamento, buscando ajudar os clientes a realizarem seus sonhos e
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mantendo sempre precos acessiveis. Mantendo sempre o compromisso e a cordialidade

com a sociedade.

2.2.2. Visao

Ser referéncia para a populagéo local e regional pelo reconhecimento do legado:
apresentando eficiéncia, bom atendimento e estar sempre atento ao mercado. Promover
o crescimento da organizacdo com parcerias dos colaboradores e fornecedores. Manter-
se firme no ramo de atuagéo e ser o melhor comércio de materiais de construgédo da

regido, sera sempre a meta, para melhor atender os clientes.

2.2.3. Valores

. Atencéo ao cliente: Eficiéncia no atendimento, solucionar e atender as suas
necessidades.

. Integridade: Honestidade, respeito, ética, transparéncia, honrar o0s
compromissos com 0s nossos clientes, fornecedores e parceiros.

o Qualidade de servigcos: Disponibilizar ao cliente a melhor qualidade na
execucao de servicos e produtos, investir no aperfeicoamento da organizacao e assim,
atingir o apice na satisfacao do cliente.

. Responsabilidades: Respeito as pessoas, dispor de um ambiente de
trabalho agradavel e no bem-estar de todos: clientes, colaboradores e demais

profissionais.

2.3. Logomarca

De acordo com Mota (2019), uma logomarca pertence a construgao visual de uma
empresa, sendo imprescindivel para instituir um bom relacionamento entre o
estabelecimento e o cliente. Ter uma logo profissional e que aluda ao segmento do seu
negécio, € fundamental para consolidacdo da empresa no mercado, sobretudo por meio

da internet.
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Portanto, conforme representa a Figura 1, a logomarca da empresa Nort Star
Correia Material de Construcao e Construtora LTDA é:

Figura 1: Logomarca Nort Star Correia Material de Construcdo e Construtora LTDA.

“CU S yer de Viverv em Casa

Nort Star

MATERIAL DE CONSTRUCAO
2262-5667

Fonte: imagem fornecida pela empresa.

Na logomarca da empresa, nota-se que, embora simples, o seu nome é o
destaque, juntamente com seu slogan, que alude valor e a diferenciacdo da empresa no
mercado, que consiste em criar no cliente e consumidor o desejo de comprar os melhores
produtos e contratar servicos de qualidade para o aprimoramento do seu lar. Na logo
também contém o telefone fixo da loja juntamente com o desenho de uma casa, que
significa algo especifico da Nort Star: comercializar produtos para a constru¢éo do lar. A
cor azul escuro serve para transmitir confianca, lealdade e profissionalismo.

Barros (2005) afirma que a cor representa uma ferramenta poderosa para a
transmissao de ideias, atmosferas e emocdes, e pode captar a atencédo do publico de
forma forte e direta, sutil ou progressiva. Cores estao presentes em tudo e sdo uma fonte
de informacé&o. Bastam 90 segundos de uma relacéo inicial com produtos (ou pessoas)
para que determinada deliberacédo seja tomada e alguma opinido constituida. Cerca de
62-90% das avalia¢cbes sdo fundamentadas exclusivamente nas cores. Portanto, pode-
se dizer que a utilizagc&o correta das cores da logomarca pode cooperar ndo somente
para a caracterizacdo da empresa com relacdo a do concorrente, como também pode
entusiasmar sentimentos e humores e, por conseguinte, a maneira e acao que sera

tomada relativamente a certos produtos (SHI,2013).
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De acordo com os estudos de Heller (2000), entre todas as cores, 0 azul é a
favorita: é a cor predileta de 46% dos homens e 44% das mulheres. Um plausivel motivo
para esta ser uma cor tdo almejada é a ndo existéncia de sentimentos negativos ligados
a ela; apenas qualidades, emocfes e sentimentos positivos. O azul, além disso, é
analisado como a cor da fidelidade. Indo além, o azul ainda é tido como a principal cor
das virtudes intelectuais: a inteligéncia, a ciéncia e a concentracdo. Ele expande nosso
juizo de tempo e acrescenta nossa produtividade, sendo considerada a cor ideal para
pintar ambientes de trabalho como escritérios e fabricas, aléem de logomarcas. Por fim,
vale ressaltar que o azul escuro representa conhecimento, poder, integridade e
seriedade; € um tom mais conservador, que remete valores como responsabilidade,
competéncia e maturidade (HELLER, 2000).

2.4. Produtos e Servigcos

A Nort Star atua disponibilizando diversos produtos e servi¢os, dentre 0s principais
temos: fabricacdo de artefatos de cimento para uso na construcdo, obras de
terraplenagem e materiais de construgdo em geral.

Os artefatos de cimento, conforme ilustrado na Figura 2, sdo pecas de diversos

tamanhos produzidos através de cimento, areia, 4gua, brita (N° 0 ou N° 1).

Figura 2: Blocos de Cimento
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Fonte: Fotografia fornecida pela empresa

As pecas sao definidas como pecas pré-moldadas ou pré-fabricadas, normalmente
de grande porte, que assumem funcéo estrutural na construcdo. Na empresa Nort Star
sao produzidos blocos disponiveis nos tamanhos (0,40 x 0,20 x 0,10), (0,40 x 0,20 x 0,15)
e (0,40 x 0,20 x 0,20), e canaletas no tamanho (0,40 x 0,20 x 0,15).

A terraplanagem, conforme mostra a Figura 3, consiste em uma etapa necessaria
na construcao de edificios, estradas ou, até mesmo, para evitar possiveis acidentes com

o solo.

Figura 3: Maquina de Terraplanagem

Fonte: Fotografia fornecida pela empresa

Para realizar este processo, é necessario a avaliacdo de profissionais para
determinar a necessidade do procedimento e onde serd realizado. Dentre os
procedimentos estdo escavacdo, destocamento, drenagem, aterramento, demolicdo ou
remocdo, compactacdo do solo. O procedimento necessario depende da situacdo do
local e de qual método o profissional vai determinar.

Na lista de materiais de construcdo em geral podemos citar telhas, areia bruta,
cimento, tintas, vasos acoplados, cubas, pias e armarios para banheiros, conforme

ilustrados nas Figuras 4, 5, 6, 7 e 8.

Figura 4: Telhas Romanas.
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Fonte: Fotografia fornecida pela empresa

Figura 5: Areia Bruta.

Fonte: Fotografia fornecida pela empresa

Figura 6: Sacos de Cimento.
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Fonte: Fotografia fornecida pela empresa

Fonte: Fotografia fornecida pela empresa

Figura 8: Vaso Acoplado
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Fonte: Fotografia fornecida pela empresa

Estes sdo apenas alguns dos principais produtos que sdo comercializados na
empresa Nort Star, que conta com uma infinidade de modelos e uma gama completa de

materiais para construcao de casas.

2.5. Anélise do Ambiente

De acordo com Etzel (2001), o ambiente corresponde a todo o universo que
abrange externamente uma empresa; é tudo aquilo que estad estabelecido fora da
empresa, mas que interfere nas decisbes e nas decorréncias das aclOes de
concretizadas.

Certo e Peter (1993) garante que analise do ambiente é a metodologia de
monitoramento do ambiente organizacional para reconhecimento das oportunidades e
dos riscos futuros que podem surgir e influenciar a disposicdo da empresa de alcancar
suas metas.

Mintberg (2000) complementa a afirmacdo de Certo e Peter (1993), assegurando
que as mudancgas no ambiente empresarial necessitam de monitoramento ininterrupto
por parte da empresa para que a definicdo de seus interesses ndo se torne nebulosa ou

antiquada.
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O autor (MINTBERG, 2000) vem testificando que método de administracdo
estratégica principia com a analise do ambiente, com a incumbéncia de analisar o
ambiente conduzindo a encontrar os riscos e as oportunidades do presente e futuro.

Este ambiente € formado por um microambiente, que é composto por forcas
proximas a empresa que influenciam sua habilidade para atender clientes; e um macro
ambiente, que é composto de forgcas sociais maiores que afetam todo microambiente
(COELHO, 2008).

2.5.1. Microambiente

O Microambiente € composto por fatores préximos a empresa, € que pPoSSui
grande influéncia em sua capacidade competitiva e em seu desempenho (positivo ou
negativo), neste ambiente situam-se os clientes, fornecedores, concorrentes,
intermediarios de marketing e os publicos que sado fatores que possuem intervencdo nos
resultados da empresa (KOTLER, 2005).

Sgundo Thompson (2008), o microambiente pode ser sintetizado no procedimento
de entrada e saida de recursos em forma de resultados. Ele também pode ser
denominado de ambiente de tarefa sendo especifico para cada negécio. A organizacao
dispbde de poderes parciais para persuadir cada um dos fatores, e por eles também pode
ser influenciada.

O microambiente de marketing é circunspecto por poténcia que podem ser
modificadas de acordo com a estratégia de marketing desenvolvida pela empresa, essas
forcas afetam diretamente na relagédo da empresa com o cliente. A empresa desenvolve
trocas de bens e servicos com os clientes, objetivando a obtencgéo de lucros. Os clientes
sao considerados o centro do microambiente, pois todos os fatores de uma organizagao
dependem do dispéndio dos clientes e consumidores (LAS CASAS, 2006).

O microambiente € composto por fatores como: concorréncia, fornecedores,
clientes e sociedade préxima a empresa.

Com relagcao aos concorrentes, sabe-se que para 0 sucesso de uma organizagcao

é essencial o atendimento da mesma ser superior ao de seus concorrentes, alcangando
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vantagens na estratégia e posicionando as ofertas de bens e servicos de um modo que
V& contra 0s seus concorrentes para a opinido do consumidor.

Os principais concorrentes da Nort Star Material de Construcdo dentro do
municipio de Cuparaque sado Laureano Material de Construcdo, Mercearia Vieira e
Amigéo Material de Construcéo, e em breve Pantaledo Material de Construcdo, que nao
comercializam somente materiais basicos, e que por sua vez comercializam no mesmo
mercado consumidor toda linha de materiais de construcédo, todos sdo considerados
concorrentes fortes para a empresa. Para melhor entender quais fundamentais e
principais concorrentes da Nort Star Material de Construgao, foi elaborado a Tabela 1,

mostrada a seguir,para apresentar a analise da concorréncia:

Tabela 1: Andlise de concorrentes

Empresa Localizacdo | Preco | Produto | Atendimento | Servicos | Total
Nort Star 8 10 8 8 8 42
Laureano 8 10 9 8 8 43
Amigéo 10 7 10 7 7 41
Pantaledo 10 8 9 6 6 39
Mercearia Vieira 7 5 7 6 6 31

Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

A tabela acima, apresenta como é realizado a analise dos concorrentes,
demonstrando os concorrentes e as oscilantes, de modo que sao distribuidas notas de 1
a 10 para cada empresa apresentada, sendo definida a empresa com maior variante, 0
maior concorrente em mercado.

Os concorrentes do material de construgdo Nort Star estdo agindo
cautelosamente, diretamente e indiretamente, em todas as categorias de produtos.
Podem-se definir por acdo direta aqueles que tém maior possibilidade em atrair os
consumidores, convencendo os clientes a optar por seu produto ou servigo (a empresa
ja esta trabalhando para melhor aprimorar as presta¢gfes de servi¢cos para evitar a perca
de clientes néo fidelizados). Os concorrentes de agao indireta sdo aqueles que nao
disponibilizam a mesma linha de produtos, mas que atingem o publico alvo com uma

estratégia clara de substituicdo estratégica. Observa-se no ambiente que a empresa
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enfrenta trés tipos de concorréncia, que sao: concorréncia de marca, na qual duas ou
mais empresas trabalham com produtos similares.

Para a empresa Nort Star um forte concorrente neste quesito € a empresa
Laureano Material de Construcéo, que trabalha com a mesma linha de cimento, mas nao
permanece o valor de venda como o combinado entre as empresas, fornecendo
descontos além do combinado. Produtos substitutos que satisfazem as mesmas
necessidades e desejos dos clientes. Encontra-se como concorrente a empresa que esta
em processo de inauguracdo na cidade — Pantaledo Material de Construcdo — que
oferece o cimento Nassau para os seus consumidores. Por fim, vale citar a rivalidade dos
concorrentes via o poder de compra dos clientes, que por sua vez sao os clientes que
tem o poder de compra sem nenhuma influéncia de marketing.

Com relacéo aos clientes:

. Grande namero dos clientes da empresa Nort Star Material de Construcéo
S&80 0S que possuem seguimentos em construcao;

o Outro cliente consideravel sdo os construtores, que atuam indiretamente,
mas indicam a compra dos produtos na empresa;

o O Setor Publico é outro cliente na empresa, uma vez que ela coadjuva de
licitagcOes juntamente com a Prefeitura Municipal de Cuparaque;

o Outro seguimento de clientes na empresa sdo 0s antigos habitantes da
cidade que foram em direcionamento a outros paises, e que elaboram e efetuam
construgdes na cidade, sendo assim, tornaram-se clientes fidelizados.

A fidelizacao dos clientes € um fator de suma importancia para qualquer empresa,
pois enquanto o cliente estiver fiel & empresa, incertamente 0 mesmo consumira algum
produto ou servico da concorréncia. A satisfacdo do cliente com a organizagao e seus
produtos cria esse vinculo de fidelidade, pois o nivel de fidelizacdo dos clientes sera
proporcional ao valor transmitido para o cliente.

Os fornecedores sdo de suma importancia para uma empresa, pois sem ter o
fornecimento das matérias-primas seria bem mais dificil para as empresas comprarem
ou fabricarem produtos para depois vendé-los. Conforme Tabela 2, € possivel ver os

principais fornecedores da Nort Star.
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Segmento

Principais Fornecedores

Materiais basicos de construcao

Astra, Blumenau, Tigre e Japi.

Material elétrico

Loja Elétrica GV

Material hidraulico (sendo soldavel e esgoto)

Tigre, Fortlev e Fibromar

Material de acabamento

Astra, Logasa, Celite, Deca, Docaol, Lotus,
Empalux.

Material de pisos e revestimentos

Almeida, Victoria Gres, Rocha Forte e Fiorano.

Material de pintura

Antares, Glasurit, Suvinil e Coral.

Materiais em ferragens

Santana Ferro e Ago

Material bruto (brita)

Toledo Mineragéo

Material bruto (cimento)

Campeéo

Material bruto (tijolo)

Ceramica Irmaos Zucoloto

Material bruto (telha colonial e fibra)

Ceramica Sao Roque e Precon

Material bruto (areia)

RD Mineracéo

Material bruto (blocos e canaletas)

Fabricacéo prépria

Diversos

Negréo, GB Acabamentos, VJC, Dimacol,
Bartofil, Esquadromil, Tambasa, Precon e
Quartzolit.

Fonte: elaboracao prépria com base em informag6es disponibilizadas pela empresa.

Segundo Kotler e Armstrong (1998), os fornecedores como tendo grande

importancia para a oferta de valor da empresa junto ao seu consumidor disponibilizam os

recursos necessarios para a fabricacdo de produtos e a prestacéo de servi¢os, podendo
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influenciar diretamente na area do marketing, seja por um aspecto bom ou ruim. Cabe
aos gestores das organizacOes fortalecerem o0s lacos com seus fornecedores para
barganharem precos, mas, sempre se preocupando com o estoque da empresa.

A respeito dos Intermediarios de Marketing, estéao relacionados aos parceiros que
auxiliam a empresa na venda de seus produtos de servigos aos consumidores finais. Os
intermediarios podem ser definidos por revendedores, intermediarios financeiros e
servicos de marketing. Na empresa Nort Star o intermediario mais utilizado sdo os
servicos de marketing, pois sdo de suma importancia devido a sua capacidade de gerar
a informatizagéo sobre determinado produto e com um inferior custo.

Em relacdo ao publico, define-se que € um determinado grupo de pessoas que
nao sao clientes da empresa, mas que influenciam indiretamente afligindo o sistema de
valores. Ja o publico alvo é um grupo de pessoas que podem ndo ser clientes, mas que
podem persuadir indiretamente nas a¢cBes empresariais através da incumbéncia na
organizacdo econbmica, social e politica.

O ambiente de marketing inclui varios tipos de publicos, sendo eles, os publicos
financeiros que influencia a organizacdo para obtencdo de fundos, publicos de midia
onde divulgam as novidades e sdo responsaveis pela divulgacdo da empresa, publicos
governamentais em que os administradores devem levar em consideragao as acoes
governamentais através das leis, os publicos locais que sé@o os vizinhos e organizacdes
gue estdo ao redor da empresa, publicam em geral que deve ser levado em consideracao
devido a grande repercussdao que suas insatisfacbes podem gerar para a empresa
(negativamente) e os publicos internos da empresa que sdo 0s voluntarios, gerentes e
entre outros, sendo de suma importancia para a empresa, pois, a motivacado dos mesmos

leva a empresa ao sucesso.

2.5.2. Macro Ambiente

O macro ambiente abrange todos os fatores que podem influenciar a organizagao,
contudo sao fatores que estao espontaneamente fora de seu controle. A empresa e todos
0os demais atores atuam em um macro ambiente maior de forgas, que proporcionam

oportunidades e ameacas para a organizacao (MALHOTRA, 2001).
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A organizagdo sofre influéncia do macro ambiente em seu comportamento,
qualguer uma das variaveis externas ocasiona mudancas no seu ambiente interno, nas
estratégias, na linha de acao, nos trabalhos. Este campo de atuacdo do macro ambiente
€ determinado pelas variaveis que se encontram ao redor das organizacfes e que
definem boa parte das tomadas de decisdo (DIAS, 2003).

Todas estas varidveis interagem entre si, e, por conseguinte, interagem com a
empresa que precisa procurar maneiras de se adaptar ao seu ambiente. As organizacfes
nao tém, geralmente (ndo sempre), capacidades para mudar o ambiente em que operam,
mas o oposto é veraz (MALHOTRA, 2001).

Kotler e Armstrong (1998) definem as diferentes variaveis do macro ambiente
desta maneira: ambiente econbmico; sociocultural, demografico, politico/legal; meio
ambiente e ambiente tecnologico.

Em relagéo a variavel econdmica, tem-se que o faturamento do setor de material
de construgdo em Minas Gerais e no Pais cresceu cerca de 11% no ultimo ano. De acordo
com matéria do jornal Estado de Minas Gerais, 0 comércio de materiais de construcao
cresceu pois foi considerado como essencial, e mantido mesmo com as medidas de
isolamento social. As vendas no setor aumentaram tanto que, agora, estd sendo
enfrentada a escassez de varios produtos, como tijolo, telha, cimento, piso e ferro. Com
a demanda maior e a oferta restrita, uma vez que houve parada em varias fabricas, os
custos dos materiais também subiram, pelo menos, 30% no periodo, o que restringiu 0s
ganhos do setor. E importante ressaltar que esse aumento do faturamento veio também
da elevacao dos precos dos materiais, por isso, ndo significa que a rentabilidade das
empresas acompanhou, de acordo com o vice-presidente da Associacdo dos
Comerciantes de Material de construcéo de Minas Gerais (Acomac-MG), Paulo Machado
Zica de Castro Ferreira. Um forte motivo para o aumento do consumo de material de
construgdo além do isolamento social e o home office foi o pagamento do auxilio
emergencial proporcionado pelo governo. Para todo o ano de 2021, as expectativas sao
positivas e a tendéncia ainda € de mercado aquecido, especialmente depois do més de
margo, que 0s gastos com impostos e demais despesas do inicio do ano acabaram.
Entretanto, ainda existem incertezas econdémicas e em relacdo a pandemia, que podem

interferir no desempenho. Entretanto, o avanco da vacinacao contra a Covid-19 tende a
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favorecer a economia, 0 que € importante para estimular os investimentos em reformas
e o setor de materiais de construgdo. A tendéncia de resultados positivos no setor de
materiais de construcdo em 2021 também é defendida pelo superintendente da
Associacdo Nacional dos Comerciantes de Material de Constru¢do (Anamaco), Waldir
Abreu (RIBEIRO, 2020).

No que se refere a variavel sociocultural, os consumidores buscaram comprar mais
materiais de construcdo e reformar suas casas durante a pandemia. De acordo com
matéria do jornal Diario do Comércio publicada em fevereiro de, constatou-se que em
2020 o isolamento social para conter a pandemia de Covid-19 estimulou as reformas de
imoveis. Dessa forma, houve um aumento da demanda por materiais de construcao. Nos
primeiros meses do ano passado, houve aumento de 20% no numero de unidades
imobilidrias vendidas na Capital e de 40% na quantidade de unidades lancadas no
mercado. O isolamento e o home office trouxeram um novo significado para a casa
propria. Muitas pessoas decidiram reformar ou buscar novos imoveis. E, por dltimo, a
industria imobiliaria reagiu rapido e se adaptou as vendas digitais, segundo economista
e assessora econdmica do Sindicato da Industria da Construcao Civil no Estado de Minas
Gerais (Sinduscon-MG), leda Vasconcelos. Para passarem mais tempo em casa, as
pessoas sentiram a necessidade de tornar o lar mais confortavel, principalmente para
encarar o periodo de distanciamento social. Com isso, houve aumento no nimero de
pequenas reformas e, consequentemente, da compra de materiais de construcao
(VALVERDE, 2021).

Em relacdo ao ambiente demogréfico, de acordo com a pesquisa Comportamento
do Consumidor em Lojas de Materiais de Construcdo e Home Centers realizado pela
associacdo POPAI Brasil, tem-se que em relacdo ao perfil profissional, os compradores
de material de construgdo sdo, em sua maioria, do sexo masculino. Porém, ao analisar o
perfil dos consumidores finais, observou um equilibrio entre os sexos. Constatou-se
também que os consumidores domeésticos sdo mais suscetiveis a compras de impulso
gue os profissionais, principalmente pelo fato destes ultimos terem maior familiaridade
com categorias e, portanto, maior planejamento e foco no momento da compra. O setor
de materiais de construcao tem a caracteristica peculiar de ter que lidar com dois publicos

bem definidos: os consumidores domésticos e os consumidores profissionais. O
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profissional, seja ele um arquiteto, engenheiro ou mestre de obras, costuma ser mais
exigente, especialmente quanto a qualidade do produto, por estar habituado com a
utilizacdo dos materiais de construcdo em seu dia a dia. Em relacéo a classe social, 0
estudo mostrou que a maior parte dos compradores de material de construcédo é da classe
B, representada por 52%; seguida pelas classes C, com 31%, A, com 14% e D, com 3%.
O estudo ressalta ainda a importante participagdo no mercado do consumidor
formiguinha, aquele que, aos poucos, vai comprando 0s materiais e realizando, sozinho
ou com servico terceirizado, a reforma ou a construcio da casa propria. E esse
consumidor que garante a sobrevivéncia das pequenas lojas de materiais existentes nas
periferias e seu potencial deve ser considerado (SANTOS, 2010).

Em relacdo a varavel politico/legal, pode-se afirmar que, mesmo em meio a
pandemia, as acdes politicas e as leis favoreceram o ramo do comércio de material de
construcdo, visto que foi considerada uma atividade essencial mesmo havendo
isolamento. Além disso a concessdo do auxilio emergencial ajudou para que o0s
consumidores ndo parassem de adquirir produtos para manutencao e construcdo de suas
casas.

Em relagdo a variavel meio ambiente, tem-se que aumentou drasticamente o
namero de construcdes de prédios, apartamentos e casas. De acordo com matéria da
Revista Meio Ambiente Industrial, para erguer esta grande quantidade de residéncias é
preciso um imenso aporte de material e de méao de obra. Outro aspecto a considerar é
gue em média 30% do material de construcao utilizado nas obras é perdido. Transporte,
armazenagem e manuseio incorretos; impericia dos profissionais, mau gerenciamento do
canteiro de obras; fazem com que uma parte significativa do material seja perdido,
estragado ou quebrado. Isto causa, evidentemente, um aumento no custo da obra, que
ao final é incorporado ao preco do imdvel. Sob o ponto de vista ambiental, este material
de construcdo que € jogado fora ndo desaparece. Deixa de ser disponivel para o
engenheiro ou para o pedreiro, mas torna-se um peso para 0 meio ambiente urbano.
Quando néo reutilizado corretamente no proprio canteiro de obras, 0s restos de massa
de cimento, concreto, ferro, madeiras, latas de tinta, telhas e tijolos quebrados,
transformam-se em mais um elemento poluidor de nossas cidades. E comum ver terrenos

desocupados ou até ruas sem saida ou com pouco movimento, transformarem-se em
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local de descarga destes materiais. Op¢Oes para evitar este tipo de problema existem.
Diversas associagfes ligadas ao setor de construcdo ja editaram cartilhas de facil
compreensao, mostrando como este material pode ser reutilizado e reciclado. Grandes
construtoras ja implantaram sistemas de gestdo de obras, para reduzir as perdas de
material. O material restante, o residuo da construcéo civil (RCC), deve ser descartado
em aterros proprios, disponiveis na maior parte das cidades, construidos pelas
prefeituras (ROSE, 2015).

E por fim, no que se refere a variavel tecnoldgica, tem-se que, em geral, a evolugéo
tecnologica ocorre em resposta a busca por maior produtividade e lucros — objetivos de
empresas da area de construcdo. O uso da tecnologia € um fator essencial para conferir
eficiéncia as atividades de producédo na construcao civil. De acordo com Krona (2021) em
uma matéria para o G1 sobre tendéncias para construtoras em 2021, no ramo da
construcdo sdo constantes as modificacbes no ambiente tecnoldgico, uma vez que as
empresas lancam constantemente novos produtos, a empresa tem que estar atenta as
inovacdes para disponibiliza-las aos seus clientes. De acordo com matéria do jornal
Estado de Minas, nos ultimos anos, os proprietarios das lojas de material de contrucao
vém percebendo a necessidade de desenvolver ferramentas que facilitem a
conectividade da empresa. Os clientes estdo buscando cada vez mais agilidade no
atendimento e diferenciais para finalizar as escolhas de compra. A falta de um site bem
estruturado, assim como a resisténcia dos funcionarios em se atualizar com a internet e
suas possibilidades, sdo umas das preocupacdes dos empresarios. Sendo assim, um dos
fatores relacionados a tecnologia que mais se destacam é o atendimento ao cliente
remotamente através da internet, inovacdo que € mais que necessaria durante a

pandemia e o distanciamento social (MAYARA 2021).

2.6. Analise SWOT

Segundo Chiavenato e Sapiro (2003), a funcdo da Analise SWOT é cruzar as
oportunidades e as ameacas externas a organiza¢cdo com seus pontos fortes e fracos. A
avaliacdo estratégica realizada a partir desta matriz € uma das ferramentas mais

utilizadas na gestéao estratégica competitiva. Trata-se de relacionar as oportunidades e
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ameacas presentes no ambiente externo com as forcas e fraquezas mapeadas no
ambiente interno da organizacao. As quatro zonas servem como indicadores da situacao
da organizacdo. A analise da Matriz SWOT é uma ferramenta indispensavel para uma
organizacao, pois € através dela que a empresa conquista uma visdo clara e objetiva
sobre quais séo suas forcas e fraguezas no ambiente interno e suas oportunidades e
ameacas no ambiente externo, dessa forma com essa analise 0s gerentes conseguem
estabelecer estratégias para obter vantagem competitiva e melhor o desempenho
organizacional.

Apbs os estudos realizados na empresa, foi possivel realizar a anélise SWOT da
Nort Star Material de Construcdo, onde foi possivel verificar as forcas, fraquezas,

oportunidades e ameacas, conforme mostra a Tabela 3:

Tabela 3: Analise SWOT Nort Star.

FORCAS FRAQUEZAS

e Conflitos entre funcionarios;
e Bom atendimento;

o
£ e Auséncia de indicadores
% e Variedade de produtos; especificos para avaliagédo de
@ desempenho;
€ e Presenca nas redes sociais;
() . ~
8 e Banco de dados de informacéo
E e Boa localizacéo; disponivel limitado;
e Producédo por encomendas; e Frequentes atrasos na entrega;
e Inovacao nos produtos. ¢ Quantidade Insuficiente de
pessoal.
S 9g
g S % OPORTUNIDADES AMEACAS
(<))
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e Melhora na distribuicdo de
renda e aumento de
financiamento;

e Alto crescimento no ramo da e Crise politica/leconbémica;
construcéo civil;
e Oscilagdo no preco por parte
e Utilizacdo das redes sociais de fornecedores;
por grande nimero de clientes;
e Concorrentes oferecem
e Aumento do poder de compra promocdes constantemente.
da populacao através do
crediério;

e Baixa taxa de juros.

Fonte: Elaboracéo propria com base em dados fornecidos pela empresa.

Em relacdo as forcas da Nort Star, tem-se que a principal € o bom atendimento,
sendo ele um destague em relacdo aos concorrentes, visto que uma das principais
preocupacdes da gerencia da empresa € a de que os clientes estejam tendo um
atendimento de qualidade. No que se refere a variedade de produtos, a

Nort Star oferece aos clientes variadas opc¢des de produtos e marcas de qualidade,
algo que os concorrentes da empresa ndo oferecem com a mesma exceléncia. Ja a
presenca nas redes sociais tem se tornado uma grande forca da empresa, principalmente
em época de isolamento devido a pandemia do Covid-19; os clientes tém contado com
excelente atendimento através das redes sociais e informacdes sobre ofertas e
promocdes atraves de publicacdes. A localizacdo da empresa compde sua forca devido
ao fato de situar-se no centro da cidade, num lugar de facil acesso para a maioria dos
cidaddos e que chama atencéo de todos os visitantes. Um outro ponto forte tem sido a
producdo por encomenda, ja que a fabricacdo de artefatos de concreto por parte da
empresa compde um de seus diferenciais na cidade. Por fim, a Nort Star tem como ponto
forte a inovacdo nos produtos porque ao contrario de seus concorrentes, busca sempre
se manter atualizada em relacdo ao que os consumidores buscam e as novidades em
termos de mercadorias.

Nas fraquezas pode-se observar a auséncia de indicadores especificos para
avaliacdo de desempenho, que por meio deles é possivel conhecer o desenvolvimento

dos colaboradores na organizacgéo e fornecer ao RH dados para a decisao dos gestores.
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Os bancos de dados de informacdes disponiveis sdo limitados, fazendo com que as
tomadas de decisbes ndo sejam assertivas; por outro lado, ao possuir um banco de dados
eficiente, os bancos de dados e registros sdo facilmente organizados e registrados. Os
atrasos nas entregas sdo relacionados aos desvios ndo programados, rotas mal
formuladas e veiculos ndo estruturados para tal servico. Uma outra fraqueza que
podemos observar na empresa é caracterizada pela quantidade insuficiente de pessoal,
tanto de funcionarios para atendimento, como de funcionarios encarregados de realizar
as entregas das mercadorias.

No que se refere as oportunidades, se destaca a melhora na distribuicdo de renda,
principalmente devido a concessao do Auxilio Emergencial aos brasileiros. Além disso, o
alto crescimento no ramo da construcao civil, que, segundo Junior (2020), ganha certo
destaque na economia brasileira; com os bons resultados que a construcdo civil
apresentou, dentro das limitadas possibilidades da atual crise, o otimismo cresce muito
para 2021. A expectativa dos especialistas é de que o setor dé passos firmes durante o
ano. Em relacdo a utilizacdo das redes sociais por grande numero de clientes, a
oportunidade surge devido ao fato de que, com o isolamento, boa parte das vendas da
empresa sao realizadas através das redes sociais; portanto, € uma oportunidade para
que a empresa se solidifique também no ramo de atendimento online. A baixa taxa de
juros, especificadamente em meados de 2020, representou uma grande oportunidade
para a Nort Star, ja que consequentemente as vendas e servi¢cos prestados aumentaram
demasiadamente.

Nas ameacas podemos observar a concorréncia acirrada, visto que o0s
concorrentes estdo sempre oferecendo produtos semelhantes ou substitutos em precos
inferiores no mercado local, como por exemplo, o cimento, que pode ser oferecido com
precos indisputaveis. Com a oscilagdo dos pre¢cos no mercado de construgdo por parte
dos consumidores, os produtos ficam mais caros e o percentual de desconto esta cada
vez mais inferior, sem favorecer o comprador. Sendo assim, as empresas de construcao
civil viram subir os precos de insumos basicos como cimento e vergalhdo e estimam que

essa alta possa prejudicar as construcdes privadas e publicas da regido.

2.7. Diagrama de Ishikawa
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Para Werkema (1995) o diagrama de causa e efeito se configura como sendo uma
ferramenta utilizada para apresentar a relacdo existente entre um resultado de um
processo, que no caso referia-se ao efeito e os fatores que possam ter modificado o
resultado do processo considerado. Na metodologia, todo problema tem causas
especificas, e essas causas devem ser analisadas e testadas, uma a uma, a fim de
comprovar qual delas esta realmente causando o efeito (problema) que se quer eliminar.
Eliminado as causas, elimina-se o problema.

O diagrama de Ishikawa simplifica processos considerados complexos dividindo-
0S em processos mais simples e, portanto, mais controlaveis (TUBINO, 2000). A figura

abaixo refere-se ao diagrama de Ishikawa da empresa Nort Star.

Figura 9: Diagrama de Ishikawa Nort Star.

Irresponsabilidade

Problemas psicossomaéticos
(ansiedade, depresséo)

Comunicacao ineficaz
Problemas familiares

Mal hurmor Desmotivacéo

Conflitos

> entre
funcionarios

Disputa por materiais

Treinamento ineficiente
Recursos escassos
(materiais de escritério e

Jornada de etc.)

trabalho excessiva

Fonte: Elaboragédo propria com base em dados fornecidos pela empresa.
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Como mostra o diagrama, ha recorrentes ocasides de conflitos. Ao realizar a
entrevista e aplicar o questionario dialogando tanto com o proprietario quanto com os
funcionarios, notou-se que ocorrem conflitos constantemente devido ao fato de alguns

colaboradores, em caso de falha, ndo assumirem seus préprios erros.
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3. PROBLEMATIZACAO

O trabalho visa resolver o problema referente aos conflitos existentes entre os
funcionarios da empresa Nort Star Material de Construcdo através da utilizacdo da
Gestéo de Conflitos como técnica para a resolucao do tema-problema.

Existem diversas teorias e abordagens relacionadas a gestdo de conflitos, das
quais o estilo varia conforme o tipo, o grau e também o as razdes que deram raiz ao
problema. Um dos métodos mais eficazes € o denominado “Estilo de Administragcao de
Conflitos”, método criado por Kenneth Thomas e Ralph Kilmann (2001). Os autores
expandem cinco maneiras de gerir um conflito, aplicando-se cada estilo a uma
circunstancia diferente: competicdo, acomodacéo, afastamento, acordo e colaboracao. E
formidavel ressaltar que ndo existe um método mais correto, ou a forma mais assertiva
de aproveita-lo, pois vai variar muito conforme cada situacao.

Portanto, tendo-se que o tema-problema se refere aos conflitos entre funcionarios,
o presente trabalho visa responder como o Estilo de Administracédo auxiliara na resolucéo

dos conflitos existentes na Nort Star.

4. JUSTIFICATIVA

O presente projeto se justifica pela importancia de incitar uma reflexdo sobre a
possibilidade de o Estilo de Administracdo ser util para auxiliar na reducéo dos conflitos
no ambiente empresarial, visto que o tratamento do conflito pode determinar a natureza
de suas consequéncias.

Segundo Simon (1979), ao estudar os conflitos em uma organizagao, é necessario
reconhecer a existéncia de varias for¢cas atuando ao mesmo tempo, a mais importante
das quais € a interacdo entre os individuos que a constituem. Além disso, deve-se
enfatizar que uma das principais fungdes dos gestores € buscar melhores resultados para
a organizacdo, devendo ser norteados pelo propdsito para o qual suas decisdes e

atividades devem ser direcionadas.



38

Nadler, Hackman e Lawer (1983) reforcaram essa visdo, afirmando que “é
formidavel notar que os conflitos em uma organizagdo acontecem na conjuntura de um
aparelho em funcionamento e, assim, grupos e integracdes de trabalho.

Ja que conflitos e discérdias sdo inerentes da natureza humana, a apresentacao
de técnicas para resolucdo de conflitos no ambiente organizacional € essencial para a
diminuicdo, de uma forma geral, do conflito. O clima entre as partes sob um conflito pode
afetar a produtividade global da empresa, o que reforca a argumentacdo sobre a
necessidade de um olhar utilitarista sobre o Estilo de Administracdo de Conflitos como
uma oportunidade de aprimoramento do desenvolvimento da equipe de funcionarios.

Vale salientar que, este € um tema rico em possibilidades de estudos e
investigacdes, mesmo sendo bastante analisado no cenario académico e abordado nas
organizacdes, merece mais pesquisa por estar relacionado a gestdo de pessoas, e as
pessoas, além de serem as variaveis mais importantes e valiosas das organizacoes,
vivem em constante evolugédo e mudancas atitudinais. Sendo assim, descobrir as formas
mais adequadas para gerenciar os conflitos (considerando os diferentes contextos) € um
diferencial para o sucesso profissional de gestores, colaboradores e organizacfes
(FOWLER, 2001).

Portanto, o presente projeto possui enorme importancia para o aprimoramento do
conhecimento do académico, e principalmente uma importante ferramenta que
proporcionara melhorias na gestdo da Nort Star, visto que seu tema-problema se trata de
uma situacdo comum na maioria das organiza¢des e a analise de uma possivel resolucao

para tal se faz extremamente necessaria.
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5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo Geral

Estruturar a gestdo de conflitos através da utilizagdo de técnicas administrativas
para solucao de conflitos, fortalecendo e criando um ambiente agradavel para da equipe

de funcionarios da Nort Star.

5.2. Objetivos especificos

a) Oferecer a equipe de funcionarios da Nort Star Star um ambiente confiavel
para se trabalhar em equipe;

b) Realizar pesquisa de campo através de questionario estruturado;

C) Converter os dados coletados em material para estudo e andlise do conflito;

d) Implementar a ferramenta Estilo de Administracao de Conflitos como forma
de minimizar os conflitos;

e) Determinar qual dos cinco Estilos de Administragdo melhor auxiliar4 a
estruturacéo da gestéo de conflitos.
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6. METAS
a) Elaborar mapa dos conflitos interpessoais e sua classificacao;
b) Elaborar cartilha sobre adocao de atitudes que propiciam a facilitacdo do

clima organizacional.

C) Implantar estratégias de negociacao na gestao de conflitos;

d) Utilizar técnicas de estruturacdo, planejamento, conducdo e avaliacdo no
processo de negociacao.

e) Especificar o papel do gestor da Nort Star na melhora do clima

organizacional;



7. ATIVIDADES

Tabela 4: Atividades.
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Item Descricao

01 Visita a Nort Star para realizacdo de entrevista e pesquisa a ser implantada na empresa.

02 Assinatura da carta de aceite pelo empresario para desenvolvimento do projeto.

03 Registrar os fatos e acontecimentos na empresa através de entrevista com funcionarios e
gestor.

04 Identificar os problemas encontrados na empresa.

05 Implantar ferramenta tedrica de Estilos de Administragédo para reducao de conflitos.

06 Apresentar mapa de conflitos e cartilha de facilitacdo.

07 Capacitacdo do empresario sobre seu papel ha gestéo dos conflitos.

08 Determinar um Estilo de Administracéo especifico para implantacéo na organizagao.

09 Promover curso para capacitacdo e treinamento para operador de maquinas pesadas no més
de outubro.

10 Promover curso profissionalizante para auxiliar de escritério em geral a partir do més de
novembro.

11 Promover curso profissionalizante de vendas no més de novembro.

12 Promover curso de capacitacdo ao empresario.

8. ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO (EAP)

Fonte: Elaboracao propria.

Figura 10: Estrutura Analitica do Projeto.
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