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RESUMO

Este estudo aborda a administracédo da producderdeas de distribuicdo de gas residencial.
Apresenta uma fundamentacdo tedrica sobre produeépecialmente planejamento,
programacao e controle. Estabelece uma interfacearganizacdes de servigos, adaptando
0S conceitos anteriores a este tipo particularistersa de producdo. A questdo central é o
planejamento da producdo, especificamente o prajetoproduto de uma organizacao
fornecedora de gas liquefeito de petréleo e resmeprocesso. Isto demandou, a partir do
embasamento tedrico de projeto do produto, umauEEsgunto as partes envolvidas, quais
sejam, os consumidores finais, os entregadoresnigsrde empresas revendedoras e gerentes
das companhias distribuidoras. Ao final apreseata-produto concebido, seus processos e
instituem-se os controles julgados adequados. Esteftados foram aplicados huma empresa
especifica, e apds analise, relatados no finakdestalho.

Palavras-chave:Administracdo da producgéao; Setor de servicos; PCP.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho visa a busca de um novo parameti® gastruturacdo de uma empresa de
servicos. Os servicos surgem em funcdo de necdssidmas, 0 seu desenvolvimento nem
sempre é estruturado. Isto faz com que as empedsastes nessas areas ndo consigam
aprimorar seus meétodos de forma eficaz ou por e@onhecerem as reais necessidades ou
expectativas dos consumidores ou, ainda, por n&engelverem seus servicos em
correspondéncia a estas necessidades.

As empresas do ramo de servicos de entregas dengd=z do Iguacu — PR, local deste
estudo, ndo tém conseguido ampliar sua participdeduercado através dos servigos melhor
prestados. Seus sistemas de producdo ndo atingesonesmidores de forma adequada,
forcando a reducdo dos precos como forma de comseguos clientes e manutencao dos
atuais. Nao ha, também, obediéncia a um padrao teledimento definido e ndo ha
diferenciagcao nos produtos (servi¢os prestadok as companhias distribuidoras.

Desse modo, fez-se um estudo aplicado a uma enqglistshuidora de gas de cozinha (GLP)
visando definir o produto que atenda efetivameabe,consumidores de trés areas de Foz do
Iguagu — PR (Centro e bairros M’Boyci e Vila YolandA razdo da escolha destas regifes é
gue nesta area residem aproximadamente 70.000 agessopossuem caracteristicas
socioeconémicas e de consumo semelhantes. Estéocen&eja 0 questionamento sobre:
qgual produto poderia melhor atender as expectaéivascessidades dos clientes de empresas
distribuidoras de gés da cidade de Foz do Iguagu?

Isto nos leva ao desenvolvimento do planejamentmrarole da produgdo (PCP) desta
empresa. Elaborou-se o projeto do produto e forascrdos os roteiros de producédo
correspondentes aos produtos projetados. Tambéam fastabelecidas as bases para o
controle de quantidades, qualidade e custos.

2. BASE TEORICO EMPIRICA

A administracdo, tal como se encontra, € o resultdel um processo historico devido a
crescente separacao entre a propriedade e a ger€ociforme Buffa (1972), a atividade de
producdo foi precedida por dois desenvolvimentoslizados na década de 1930: o
estabelecimento e introdugdo na industria do clntestatistico de qualidade por Walter
Shewhart e, 0 estabelecimento da teoria da amestrag trabalho efetuado por L. H. C.
Tippett.

Com estes trabalhos, a administracdo da producdoirad carater de geréncia industria.
Porém, o ambiente concorrencial interno e extdamcom que as atencdes se voltassem para
outras areas como marketing e financas, adquirgstias, carater de nobreza que deixou de
pertencer a producdo. Na década de 60, os setoigam-se relevantes para a economia e
junto a isto se comecou a transplantar algumascescde administracado da producéo de bens
para 0s Sservigos.

Em empresas prestadoras de servicos, a funcao gamd® responsavel por utilizar os
recursos, disponibilizando aos usuérios, clientepresumidores, servicos de maneira que
satisfacam ou excedam suas necessidades e ouati@eactOs servicos sdo entendidos como
a atividade ou beneficio que uma parte possa @eracoutra que seja essencialmente
intangivel e ndo resulte na propriedade de qualgoisa. Sua producdo pode ou ndo estar
vinculada a um produto fisico. Outra definicdo Bauacdo, um desempenho, um evento
social ou uma atividade ou producéo que € consuamda é produzida.
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Segundo Erdmann (1998), planejamento e controleralducéo sédo dividido em duas partes
distintas: o planejamento, que se ocupa de plaeegacontrole que significa direcdo com a
atribuicdo de execucdo do que foi planejado amtegote. Para o0 mesmo autor (p.17),
planejamento é “a atividade preliminar de buscaeparacdo de informacdes que permita
definir o que deva ser produzido, em que quantiglaz®no e com quais recursos”.

Para a atividade de projeto, é apropriada a utdiaado conceito de engenharia simultanea,
gue é uma abordagem sistémica utilizada no desem@ito simultdneo de produtos e
processos. Trabalha desde o desenvolvimento deitoraté a fabricacdo e suporte aos bens
ou servicos produzidos. No projeto, todas as pessasolvidas devem trabalhar com os
mesmos objetivos desde o inicio do processo.

A programacéao da producao objetiva a organizac8datafas da unidade de producédo. Sao
feitas listagens dos produtos que precisam serupimos no periodo, dispostos numa
sequéncia de prioridade visando a conciliacdo eniaatidades e prazos (HARDING, 1981).
A programagédo determina o volume que cada unidaerdducdo pode trabalhar, a
prioridade das tarefas a serem desempenhadadibaxaigio sobre a ocasido do comeco e da
conclusdo de cada servico. Seu papel reside emmafosobre a viabilidade dos novos
conceitos de bens e servicos. De maneira muitolipecoecessita decidir se tem ou é capaz
de disponibilizar a produgéo, recursos humanoterelogia necessaria.

2.1 O desenvolvimento do produto e do processo

Através da pesquisa buscou-se a definicdo do progue refletisse as necessidades e ou
expectativas dos consumidores quanto a entregaLBel3 kg. A maneira encontrada para
conseguir informacbes sobre o produto, foi por md® questionario dirigido aos
consumidores. No intuito de comparar e contrapor respostas fornecidas pelos
consumidores, usando o conceito de engenharia taimeal, efetuou-se pesquisa com
entregadores de gas. Também, foram colhidas infdiesa através de questionario ndo
estruturado junto a gerentes de revendedores etarsp das empresas distribuidoras que
atuam em Foz do Iguagu.

A pesquisa com 0s consumidores por meio de amestragtatistica com margem de acerto
de 94%, teve 277 entrevistas. Conforme calculos A0 EO2, e com correcao do célculo: n =
N*n0 / N + nO. Fazendo os calculos: n0 = 1/(0,06)277,78; e com correcdo: n =
70.000*277,78 / 70.000 + 277,78 = 276,68 (BARBETTA98). O resultado obtido apés ser
especificado em detalhes no projeto, fornece sigssgpie conduzem a definicdo do produto
e desenvolvimento do processo. Conforme Erdmarn®d0j2@s atividades do projeto possuem
cinco passos a serem seguidos: 1) conceito do farodansistindo na geracdo do novo
conceito, através da busca de subsidios junto ao-angbiente, mercado consumidor,
fornecedores, concorrentes, pessoas internas &sampnarketing e producédo; 2) avaliagdo
do potencial técnicomercadologico, que dificilment primeira etapa de concepcdo do
processo de geracdo de conceito do produto, afdedamente aos objetivos propostos, quer
pelo resultado em si, quer pelo projeto do proceBedem também néo atender a principios
de aplicabilidade ou viabilidade do projeto pordes de custos, riscos ou outros.

O projeto inicial 3), busca a determinacdo de matps técnicos, funcionais, qualitativos e
outros que possam interferir no resultado finapdmuto. Esta etapa define as especificacdes
e caracteristicas de uso ou consumo do servico,doeno a forma de sua elaboracgéo; 4)
geracdo do prototipo e teste preliminar. Esta &aparticularmente importante, porque sao
aplicados a pratica e visualizados os resultadelsrpnares de desempenho e aceitacdo do
produto pelo mercado; 5) projeto detalhado do pmdu do processo, apos analise dos
resultados e da incorporacao ao produto ou procEssmelhorias necessarias.

60



ISSN 1516-1803

Caderno de Administracio

Universidade Estadual de Maringa - Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas - Deparfamento de Administracao

2.2 Apresentacédo dos dados da pesquisa com os conislores

Por meio do questionario constatou-se que 43,2%cdasumidores compram 0 gas em
estabelecimentos comerciais; 16,9% dos entregadoeepassam nas ruas; 20,6% atraves de
tele-entrega. O preco é considerado fator detemtenala compra por 54,2% dos
consumidores; para 29,6% o ponto de venda € oipairfator.

Para a compra, 83,7% disseram ndo considerar ai¢cées do botijao, mas, 27,2%, dos

entrevistados, se pudessem escolher, ndo recebleoigdes amassados; 19,3% os pegariam
limpos; 13,0% bem pintados; 17,3% sem ferrugem.n@ua apresentacdo do entregador,
54,5% querem que ele esteja usando uniforme, 2238em o uso de cracha e 17,3%
responderam que basta os entregadores estaremirbopos.| Sobre o veiculo que faz a

entrega, 44,2% disseram que devem estar bem cadsstvpara 33,6% devem ser

padronizados e para 12,6% os veiculos devem es{zod.

Para 41,5% dos entrevistados, o tempo maximo dée dspostos esperar pela entrega é até
15 minutos, para 33,2% até 30 minutos, 14,6% queraraté uma hora e 6% fazem o pedido
e estipulam a hora em que devera ser entregueriddmedade da compra é de até 15 dias
para 14,3% dos consumidores e para 51,5% é de 3® dias. Quanto a marca, 35,5%
consomem a marca Ultragaz; 37,2%, Liquigas e; G8fpergasbras.

As principais criticas ou sugestfes para melhoratendimento foram: tirar ou ao menos a
mudar a musica tocada no caminhdo, a qual serve® dorma de reconhecimento pelos
consumidores de que o caminhdo que entrega gasesaf@oximando (ela € “muito chata”);
melhorar a aparéncia dos caminhdes e motos; sare melhor fixado; ter entregadores mais
rapidos e mais simpaticos; ter um selo de qualidadeitar cheque pré-datado; atender
durante 24 horas do dia; mudar a aparéncia dosgaatores; melhorar a limpeza e estado
fisico dos botijoes.

2.3 Concepcao do produto

A pesquisa teve por objetivo a descoberta de gogh®duto que uma empresa distribuidora
de gas deve proporcionar ao consumidor para comssgfisfazer as suas necessidades e
expectativas. O resultado obtido precisa ser apiéadefinicdo do produto final em todas as
suas caracteristicas. O produto final concebid@#gtiiega de um botijao de gas de 13 quilos,
através de tele-entrega. O processo comeca corandimiento ao telefone, passando pelo
preco do gas, estado fisico dos botijoes, entregadeeiculos e entrega.

As principais caracteristicas dos servi¢os, quantpercepcdo de sua qualidade, passam
primeiramente pela aparéncia das instalacfes sisscpipamentos, materiais e pessoal que a
empresa tem. Neste quesito, a empresa deve tatidante que a sua sede, depdsito e demais
componentes. Os servigos prometidos devem ser textlesupela empresa de forma fidedigna
e precisa. E preciso estar a disposicéo para ajisdeientes no fornecimento do servico.

A empresa deve ser capaz de proporcionar um sergigoqualidade e preco adequado. Para
gue consiga isto deve saber o que os consumidareerg. Para conseguir atingir seu
objetivo a empresa deve enfocar o mercado, it éervicos precisam estar direcionados as
necessidades dos usuarios, com isto a eficacianéraada. O objetivo de projetar bens e
servicos é satisfazer os consumidores, atendesdasanecessidades e expectativas atuais e
ou futuras.

Para que se determine a capacidade de operacé&Espmmsaveis pelo planejamento devem
prever os aspectos de desempenho que podem setoafeds custos e receitas; o capital de
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giro; a qualidade dos servicos, principalmente, pgr$odos e horarios com maior numero de
entregas. A empresa deve prever, em funcdo daabdidade do fornecimento do servigo, a
localizagcéo dos veiculos na proximidade dos loemisque ha maior incidéncia de pedidos,
com numero adequado de veiculos para a realizagéservico, atendendo nos tempos
minimos.

E fundamental ter a previsdo de estoques dos m®detum delineamento, através de
cronogramas, das necessidades futuras. Planejam@mtoatendimento de pedidos,
comprometimento com os prazos de entrega exigiess [tlientes. E preciso também o
planejamento das entregas, com roteiro para atemtiinde maneira regular, isto €, clientes
gue tém capacidade de consumo definida, atendeliaapré-definidos; clientes que tenham
oscilagdo no consumo devem ser visitados periodingen conforme definicdo de
programacao. Para efetuar o atendimento dos pedaprazos, € preciso ter a previsado de
vendas tanto de curto quanto de longo prazo. Oeparento de curto prazo detalha o
planejamento e programacéo da producao e o de |[mago permite avaliar a capacidade de
realizacdo dos servigos, verificando a necessidadavestimento em novos equipamentos,
motos, caminhdes, carretas e outros visando o iatentb do plano de expansdo e a
manutenc¢ao do potencial de prestagéo de servicos.

No aspecto relativo a competitividade, o desempeltdsoservicos deve ressaltar fatores em
gue a empresa € melhor que os concorrentes, oa, aleinonstrar que possui 0s itens
buscados pelos consumidores. Estes fatores sdadmels de pedidos. A empresa tem em
seus atendentes um desses fatores. Eles deveneragmmdelefone dizendo o nome da
empresa, seu nome e, a seguir, cumprimentar agpgasdigou colocando-se a disposi¢céo do
cliente.

2.4 Concepcao do processo

Apés a descricdo dos produtos é preciso estabalsqaocessos. Tanto o projeto do produto
como o do processo, além de orientarem, deve samalsém como instrumentos de controle.
O processo pode ser descrito mediante os roteersadiucéo, que se destina “a determinar o
melhor método de producao”(RUSSOMANO, 1986, p.55):

Equipamentos ou Tempos
Ne° Tarefa q Cuidados a observar -
recursos ’ : Mais

Min. Max. X

provavel
Atendimento . : :
) Atendimento até o 3° toque, cumprimentar de
telefonico Telefone, T . -
forma simpatica, Identificacdo da empresa, 2 5 3
01 Registro do | computador (ou - N . .

= anotagdes completas e corretas e emussao do minutos | minutos | minutos

dido bloco e caneta).
pe ) comando de entrega.

Emissdo do Informagdes completas e corretas . A R
02 | comando de Telefone Repasse ao entregador mais préximo do local da ’ = -
- minuto mnutos nunutos
entrega entrega
Botijdes: bem lacrados, limpos, bem pintados,
Veiculos, sem ferrugem e sem amassados. Veiculos:
Entrega do A58 G . 3 12 6
03 5 botijdes e padronizados, bem conservados e limpos. . :
pedldo : : minutos | nmunutos | munutos
entregadores. | Entregadores: asseados, com crachas, uniformes,
e equipamentos de protecio.
Instalagio do Apresentar o bot1jdo, ndo bater o botijdo no chao R 5 N
04 ) Entregadores | ou paredes, instalar o botijdo, verificar N "

botijdo de gas . minutos | minutos | minutos
= vazamentos, ulfoﬂnﬂr sobre normas de

seguranga, colocar 1ma na geladeira, anotar o
nome da pessoa que recebeu e hora da entrega do
gds e despedir-se.

8 25 14
minutos | minutos | minutos

Total dos tempos

Quadro 1 — Roteiro de producéo
Fonte: Dados da Pesquisa.
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O acompanhamento das atividades faz com que se t@émia visdo global do contexto.
Quando necessario devem ser relacionados os résgimpor cada uma das atividades. Este
controle deve ser feito internamente e de acordo garametros preestabelecidos. Devem ser
feitas analises do processo identificando quaetisglades e a periodicidade ou momento a
serem emitidos relatérios e ou informacoes.

As atividades diretamente relacionadas ao procgssentrega sdo as que merecem atencao
especial. Através destas é que serdo ou nao efesivaovos pedidos. Para cada uma das
atividades estéo relacionados trés tempos difesetgi@po minimo, maximo e mais provavel.

O minimo diz respeito ao menor tempo necessari@ $aa realizacdo. Para o maximo foram
estimadas as diversas possibilidades em que pod#hdenciar a atividade de entrega de
forma a retarda-la.

Para o mais provavel foram considerados temposisufies para a realizagdo da entrega sem
a ocorréncia de fatos de maior relevancia, exengaiolentes no percurso, muitos semaforos
fechados, vazamentos, botijao com rosca estragdifialddades para encontrar o endereco.

O tempo maximo determinado, no projeto do prodgie os clientes estdo dispostos a
esperar pela entrega sdo 15 minutos. O tempo magel para a realizacdo da mesma é
minutos, o tempo minimo 8 minutos e o tempo max@haninutos. Caso ocorram falhas no
processo e ndo seja possivel a entrega no temipoladd, a empresa deve informar ao
cliente a ocorréncia do atraso.

O controle pés-venda acerca da entrega deve der dgavés de questionario junto aos
consumidores, pessoalmente ou através do teleYterdica-se sobre a entrega, se bateu o
botijdo no chdo ou paredes, se informou normasederanca e cuidados necessarios, a
cortesia, o botijdo, a aparéncia do entregadovetsulos, enfim, deve ser atribuida uma nota
de zero a dez.

A importancia da existéncia de um sistema de wegfio constante dos produtos oferecidos
pela empresa torna-se evidente: os clientes rapassanformacgdes a respeito da empresa, e
o cliente insatisfeito tende a repassar seu desg@mhento a um maior numero de pessoas
gue o cliente satisfeito com o servico.

2.5 Pontos de controle

Existem formas para a empresa realizar o contaldeeso produto que esta disponibilizando

aos consumidores. Nem todos 0s quesitos passigei®rirole possuem formas de serem

efetivamente controlados para prevencéao de fallas, se ndo pode detectar 100%, pode-se,
ao menos, a parte referente ao estado dos botgdssyeiculos e os aspectos visuais dos
entregadores. Ao iniciar o processo, faz-se a cénéga das condicbes dos equipamentos,
materiais e pessoas. Para a checagem duranteesgopeerificam-se pontos do processo em
gue podem ser detectadas e sanadas falhas.

Ao final do processo, o controle ja perdeu umaepdet sua funcdo, porém, detecta-se o nivel
de satisfacdo com o servico, podendo ser feito namatho de assisténcia e solucdo de

possiveis falhas. Os principais pontos em que aesagode efetuar controles prévios sao:

botijdes: certificando-se de que 0os mesmos na est@assados, estdo sem ferrugem, bem
pintados, limpos, com os lacres firmes e inteivesculos que efetuam as entregas: aparéncia,
limpeza, sinalizacdo e outros; e entregadoresoumds, calcados e equipamentos de protecao
individual.
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2.6 O produto concebido e aplicado em uma empreséasttibuidora de gas

O sistema de tele-entrega, ou compra através efomel surgiu por duas razdes principais. De
um lado, satisfazer a necessidade dos consumiduoeesao acabar o gas, queriam adquirir 0
mesmo com comodidade e a necessidade dos disttbaidumentarem suas vendas. A RGL
Gés é uma empresa representante da distribuidqrargasbras para a cidade de Foz do
lguacu, atua no ramo de venda e entrega de gastdharmws, trés como representante
Supergasbras. Possui dez funcionarios: duas té&deden/ secretarias, dois entregadores no
servico de tele-entrega, dois atendentes no depésjuatro entregadores em caminhdes. A
empresa possui duas caminhonetes que atuam rentedgra.

Para agilizar o processo de atendimento ao telefdaenbém criacdo de um banco de dados
dos clientes, a empresa comprou um software e emtifidador de chamadas telefonicas.
Possuia um computador que ndo estava em uso @esar ale ter mais de trés anos e pouca
capacidade de processamento, consegue atendee @reptsito. Através do software, o
atendente digita o numero do telefone, constantaentificador e caso o cliente ja tenha
efetuado algum pedido através deste numero deoelefo computador abrira na tela o
cadastro deste cliente. O cadastro contém os damhogletos referentes ao local de entrega,
rua, numero da residéncia, apartamento e outrassd&ra novos clientes a atendente faz o
pedido apos preenchimento do cadastro, digitandtustos dados de identificacédo do cliente.

O identificador de chamadas proporciona o fim dotes$ e € o ponto chave para a abertura do
cadastro dos clientes que ja usaram o sistemdederteega da empresa. O que se consegue
através deste sistema é agilidade no atendimentelefone, fim dos erros de endereco ou
incompletos. A empresa consegue saber o tempo dhg&tu do gas para os diversos
consumidores, pois registra em todas as vendas, bata e o preco de venda do gés.

Para efetivacdo do produto concebido, antes deiauleesair da empresa, faz-se uma
classificacéo dos botijoes para a tele-entregae rsesvico carregam-se apenas botijées novos
ou seminovos (ver figura 1).

Os entregadores passam por vistoria prévia no mongensaida, verifica-se a condicao geral
dos uniformes, dos calgcados, dos crachas e desestas de aparéncia. Os veiculos estdo
em perfeito estado fisico, padronizados e sdo ts/agmpre que sujos. As entregas séo
realizadas dentro do tempo programado, em até euminutos. Para conseguir isto, a
empresa dispde os veiculos em pontos especificoslade e retornam a empresa ao final do
dia ou quando o gas estiver todo vendido.

O servigo dos entregadores é controlado diariameiné@éeés de pesquisa por telefone junto
aos consumidores. Nesta pesquisa, a pessoa qbeuergas atribui notas de zero a dez para
a entrega e também aos outros itens: atendimentelefone, botijdo, entregador e veiculo.
Para efeito de controle, foram separadas as questfivas a cada um dos itens acima. A
pesquisa pos-venda demonstra que o produto da fplenajada atende as necessidades e
expectativas dos consumidores. As notas dos dwegsesitos demonstram satisfacdo do
consumidor para com o produto.

Aproximadamente 5% dos consumidores atendidos trandia sao contatados para
responderem ao questionario. A nota média obtidateas pesquisados, apos um periodo de
30 dias, é superior a 9,0 para a maxima de 10.rijeepo dia de aplicacdo do novo conceito
do produto, algumas notas isoladas obtidas nasgastrforam: 9,0 para a aparéncia do
botijdo; 7,0 para o entregador por ter batido gjdmtna parede da casa. As outras notas
variaram por motivos diversos.
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Atendimento ao telefone:

*  atender antes do terceiro toque
*  dizer o nome da empresa

*  dizer seu nome

*  cumprimentar

*  cispombilizar-se

*  preencher o formulario padrdo

Pontos de controle
_____ » o botijdes
¢ entregadores
e veiculos
1 |
| | l |
:?s A de\;m: I y :Os veiculos devem estar: :
estar usando uniforme; . .
ls  estar usando cracha | Entrega: | padronizados |
| x . liza-la em até 15 minutos *  bem conservados |
|*  terem mdos uma agenda, | I . le  fimpos |
.
| ou caderneta. | Spresentar o l?_‘i‘”“ | . |
| | *  instalar o botijao | I
e _ I *  informar sobre normas de seguranga S, d
*  colocar imd na geladeira

____________ 5 *  entregar o brinde -
r | *  despedir-se r |

:05 botijoes devem estar: | |
. ) |O preco deve ser: |
| sem amassados;

|
| . | y *  compativel com o servigol
limpos | . B . |

le p Lo o . | ndo superior ao da I
I Sem lerrugem | Avaliacido da satisfaciao do cliente: | concomréncia
*  bem pintados | . . |
| P | atendimento ao telefone | |
e J *  entrega R, J

*  botijio

*  entregador

N veiculo

*  prego

Figura 1 - O produto concebido

Fonte: Dados da Pesquisa.
Os quesitos que obtém notas inferiores a 10 sd&tas\até que sejam obtidas notas maximas.
Por algumas razGes ndo esta conseguindo médiAsdentregas feitas pela manha atingem
média superior as entregas feitas no periodo de.td principal causa do decréscimo da
meédia estd nos entregadores que ja ndo estdo éotelnimpos, juntamente ao cansaco
fazendo com que ndo atendam com a mesma prest@zangiro periodo.

3. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve por objetivo o desenvolvimeatard sistema de planejamento e controle
da producédo (PCP) para uma empresa prestadorardeose Para tanto, com base no

conceito de engenharia simultanea, foram analisadonsrcado consumidor e distribuidor do

ramo de gas na cidade de Foz do Iguacu. Os olbgetgpecificos foram centrados na

elaboracao do projeto do produto para uma orgadiizde servicos, na descricdo dos roteiros
de producgao correspondentes aos produtos projetadosestabelecimento de instrumentos
de controle de quantidades, qualidade e custos pdodutos postos a disposicdo do

consumidor.

Para a definicdo do projeto de produto foram fedtatsevistas com os consumidores de gas,
com os entregadores, com 0s gerentes das compatibktebuidoras e também com os
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gerentes das empresas revendedoras de gas. Caranlots devem atender plenamente aos
consumidores, procurou-se saber quais eram asmeeessidades e expectativas das pessoas
gue utilizam o sistema de tele-entrega de gas.

Depois de feita a delimitacdo da area pesquisadfyrcha que o produto atenda ao mercado
especifico, chegou-se ao produto final. O mercamsumidor, através das respostas aos
guestionarios, definiu o produto ideal que devecsenposto pelo bem que € o botijdo de gas
e 0 servi¢o da entrega. Os objetivos gerais e #smacforam alcancados, pois se conseguiu
efetuar o planejamento, a programacdo e o conttaleproducdo de forma a atender
plenamente as necessidades ou expectativas dosnadonses. Ficou determinado que o
composto do produto comecasse pelo atendimentoeksdorie até o terceiro toque,
atendimento cortés e anotacdo do endereco comgidetdiente, passando em seguida as
informacbes para o entregador, asseado, uniformizagando cracha e utilizando
equipamentos de protecao individual.

Para efetuar a entrega, devem-se utilizar veiqddsonizados, bem conservados e limpos. O
botijdo a ser entregue deve ser limpo, sem fersigenamassados, bem pintado, lacrado,
instalado e caso o cliente solicite que ndo o sejantregador deve coloca-lo em local
designado pelo cliente, informando as normas dezenagem e seguranca do botijdo, apos
teste de possiveis vazamentos. A cortesia, algbadiapna pessoa do entregador, ndo mostrar
resignacao para com o cliente, cumprimenta-lo agahe ao despedir-se.

A definicdo dos roteiros de producédo dos produtogefados determina o melhor método de
producdo. Para tanto foram determinados temposmo&imaximos e mais provaveis para
cada uma das atividades, bem como diagnosticados relevantes a serem considerados
guando da realizacdo da mesma. Foram estabelengtogmentos de controle de qualidade,
guantidade e custos. Para o controle de qualidasiegnda utiliza-se formulario especifico.
Ao controle da qualidade prévia por parte da enapme®o se estipulou algo formal, ficando a
cargo das pessoas responsaveis pela empresa gahecs botijdes entregadores e
veiculos.

Para o controle das quantidades e dos custos est#o sdesenvolvido um software

conjuntamente: a empresa distribuidora, a revende@@GL Gas) e uma empresa de
desenvolvimento de sistemas, como decorréncia gestquisa. Através deste software a
empresa revendedora ao efetuar o pedido, informaaatidade e o preco de venda. Este
processo resultara no relatério de vendas em uesdadalores.

Para o controle dos custos a empresa precisa flad@mos dados de custos em que incorrem
os veiculos. Esses dados séo transformados em roéstio mensal por quildmetro rodado.
Diariamente informar-se-a a quilometragem percarpdr cada um dos veiculos. Gera-se,
entdo, o relatério de custo médio diario por ertrddeste software apenas a parte que trata
do cadastro dos clientes esta sendo utilizado.

As principais limitacdes do estudo realizado saae@gsjue, por ter sido desenvolvido em

apenas trés bairros da cidade, torna-se dificileaerglizacdo porque as caracteristicas
socioculturais e econémicas de outras partes @aleidu regides podem implicar diferentes
resultados. Outra limitacdo é o desenvolvimento estudo em apenas uma empresa
revendedora de gas, podendo haver varia¢cdes gaantivas empresas ou marcas. O controle
dos custos pode ser feito de diferentes maneit®use pela mais facil, porém segura. Este
controle trabalha com custos médios por quildomet@o precisando ser lancados custos
diarios por veiculo como combustivel e despesasreteitdes.

O estudo é de aplicacao limitada porque ndo preteadalisar outros municipios ou regides.
As generalizagdes quanto aos resultados obtidosndeser feitos com prudéncia. Pode-se
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recomendar uma continuidade na aplicacdo do méiado desenvolvimento do produto em
outras empresas ou situagcdes em que novos progertbam a ser langados.
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