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RESUMO

O objetivo deste trabalho é realizar uma andlise empresarial, buscando uma melhor solu¢do
para os possiveis problemas encontrados, tendo como seu objeto de estudo a empresa Metal
Tecnica Bovenau LTDA. O trabalho estara dividido em trés partes, a primeira parte se
encontra a fase de andlise setorial que tem como um de seus objetivos fazer uma busca
criteriosa entre os varios setores da empresa e encontrar a drea que precise de uma atengdo
a mais por parte do gestor, a segunda fase se encontra na apresentagdo da problemdtica e
apontamento de possiveis solugcoes para o problema encontrado, a terceira e ultima parte se
encontra na escolha definitiva da melhor solucdo e aplicagdo das mudancgas que se tornem
necessarias para que o setor possa voltar a apresentar resultados positivos para a empresa.
O principal objetivo do trabalho em si é agregar mudangas positivas no cendrio da empresa
aumentando seus lucros, para que a mesma possa atrair mais parceiros e assim continuar
inovando e se tornar uma grande referéncia no ramo em que ela esta inserida, pois o
planejamento dentros das empresas, sdo fundamentais desde o setor de produgdo, ou até
mesmo ao proprio setor comercial, se ambos ndo estiverem alinhados, a empresa acaba ndo
seguindo em uma diregdo linear, e acaba pecando em varios aspectos, e ainda neste presente
trabalho sera demonstrado a importancia de ter uma planejamento.

Palavras-Chaves: Planejamento. Mudancas. Qualidade. Satisfagao.
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INTRODUCAO

O presente trabalho tem como objetivo analisar e elaborar uma intervengao
empresarial referente a empresa Bovenau, que ¢ uma empresa de 32 anos de historia,
localizada em Rio do Sul, no estado de Santa Catarina (SC). Lider em vendas ¢ fornecimento
de macacos e equipamentos hidraulicos da América do Sul, e exportando para mais de 30
paises nos 5 continentes.

Foi utilizada como principal ferramenta de analise a matriz SWOT, para ter uma
maior clareza e uma assertividade onde a empresa pode estar deixando de advir, para se
tornar uma empresa ainda maior internacionalmente.

Os dados coletados referente a Metal Tecnica Bovenau LTDA, mostraram um
grande crescimento nos ultimos anos, tanto em faturamento, quanto em espago e gestao. Uma
empresa que leva a sua cultura de qualidade muito a sério, pois além de fornecer para o todas
estas regioes, ela ainda fornece para grandes montadoras de caminhdes, onde o seu nivel de
qualidade tem que ser de extremamente qualificado dentro dos termos das ISO.

Segundo a andlise feita junto a gestdo da empresa Metal Tecnica Bovenau, a mesma
estd sempre a frente buscando novas metas, problemas que podem ou nao ocorrer, a situagao
do mercado, o caminho que se deve chegar e como chegar. Participando de varias
consultorias.

A empresa tem notado que ter um plano estratégico de longo, curto e médio prazo ¢
fundamental, e tem trazido um demonstrativo muito relevante nos tltimos anos, com aumento
da produtividade, vendas, e compras.

Antes de qualquer tomada de decisdo deve sempre, analisar as informagdes e dados
coletados, o planejamento ndo basta apenas dizer que o problema esta no setor de producao,
deve-se aprofundar-se.

Exemplo: Um médico quando atende um paciente, ele pergunta onde esta sentindo
dor, e desde quando comegou a sentir a dor. A dor nunca ¢ voltada apenas para um lugar,
quando um dentista efetua um procedimento dentario, € normal o paciente sentir dor na area
que foi efetuada o processo, mas também ¢ normal o paciente comegar a sentir dores de
cabeca, podendo ter ocasionado uma inflacdo, ou at¢é mesmo uma reagdo de algum
medicamento.

Nas empresas isso nao ¢ diferente se um setor de producdo nao esta produzindo, nao
¢ necessariamente que os funciondrios estdo sem animo para trabalhar, ou as condi¢gdes nao
sdo as melhores, mas em muitas delas sdo por falta de matéria prima, onde o setor de compras
ndo se planejou para realizar a compra dos materiais. O planejamento ndo ¢ apenas uma
andlise superficial sobre o problema, deve ser levado muito mais a fundo.( Keitty Aline Wille
Becker, Prof.* Adriana Giovanela e Prof. Leonardo Furtado)

As mudancas sdo nitidas, e o plano estratégico ¢ fundamental para esta construgdo.
Por ser uma empresa de grande porte, deve ser analisado detalhe por detalhe, entender como
funciona cada setor, juntar todas as informag¢des e dados para a tomada de decisdo.

Com a ferramenta analise SWOT, que consiste na observagdo de quatro fatores,
sendo eles;

- Forga ¢ tudo aquilo onde a empresa € boa, qualidade, atendimento ¢ etc.
- Oportunidade s3o aquelas oportunidades que ocorrem durante o tempo, uma
alteracdo na tributacao fiscal, novos parceiros, clientes em potencial ¢ etc.
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- Fraqueza ¢ tudo que pode acarretar um problema para a empresa, setor
produtivo ndo estd eficiente, vendas ndo efetuam faturamento, clientes
reclamando do atendimento, nada mais ¢ que tudo que pode ocasionar uma
vulnerabilidade para que os concorrentes possam estar aproveitando a
oportunidade.

- Ameagas sdo aquelas que podem prejudicar a empresa, sendo elas falta de
matéria prima, escassez de mado de obra, pandemias, catastrofes naturais, sao
tudo aquilo em que a empresa ndo consegue evitar .

FUNDAMENTACAO TEORICA

O planejamento estratégico dentro das empresas ¢ fundamental, pois ¢ com ele que a
empresa junta as informacgdes para saber qual decisdo deve ser aplicada para chegar e como
chegar em um futuro préoximo ou nem tdo préoximo dependendo da decisdo que devera ser
tomada.

Segundo o autor Djalma de Pinho Rebougas de Oliveira, o planejamento estratégico

pode ser dividido em trés maneiras: planejamento estratégico, tatico e operacional.
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Figura 1.2 niveis de decisdo e tipos de planejamento. Page 16

Com base nas informagdes do autor, o planejamento estratégico ¢ de
responsabilidade dos niveis mais altos da empresa, tendo como analise da formulagdo de
objetivos a selecdo dos cursos de agdo e estratégias a serem seguidas, levando em conta as
condigdes externas e internas. Para a realizacdo deste planejamento deve-se conhecer muito
bem o seu negocio, qual a sua amplitude, e envolvimento com o mercado, entender os
processos de forma geral da empresa, como ela estd no mercado, qual a sua competitividade,
e capacidade.

Com o planejamento tatico tem como fun¢ao buscar a otimiza¢do em determinada
area dentro da empresa, neste caso ela ndo abrange a empresa toda, mas sim em uma area
determinada. Neste planejamento as principais ferramentas sdo a decomposicao dos
objetivos, estratégias e politicas estabelecidas no planejamento estratégico.
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Ela ¢ desenvolvida para os setores de niveis organizacionais intermediarios,
enquanto o planejamento estratégico engloba toda a empresa, o planejamento estratégico tem
como funcdo focar em apenas um setor de cada vez, utilizando os recursos disponiveis para a
consolidacdo dos objetivos previamente fixados, segundo a estratégia predefinida.

Enquanto o planejamento estratégico tem como aplicagdo na empresa toda, € o setor
tatico foca em cada setor individualmente, o planejamento operacional foca em realizar estas
mudancas, ele corresponde a um conjunto de partes do planejamento tatico.

Neste planejamento deve conter os detalhes como os recursos necessarios para a
aplicacdo e desenvolvimento do planejamento, quais procedimentos a serem tomados,
resultados finais esperados, previsdo estabelecida, e quem serd responsavel pela
implementagdo e execu¢ao do planejamento.

APRESENTANDO A PROBLEMATICA

O setor em questdo que necessita uma maior atencdo, sendo ele o setor de Pos
vendas, onde presta todo o servigo e atengao, quando o equipamento apresenta problemas ou
quando o cliente necessita de informagdes para o funcionamento do produto. Este setor ¢
muito importante para a empresa, pois ¢ nele em que o cliente pode confiar e solucionar
problemas sobre o equipamento, ele ¢ a garantia que a Bovenau ndo deixa seus clientes
insatisfeitos quando o produto apresenta algum problema.

Um setor que tem uma grande diferenga no mercado para qualquer empresa, pois ¢ o
local onde o cliente final, vai estar em contato direto, para solucionar um problema ou para
esclarecer duvidas. Setor destinado para atendimento de garantias e venda de pecas, um dos
setores muito importante para continuar no mercado com a excelente qualidade e seu
profissionalismo sempre em destaque.

Com a analise SWOT, foi constatado algumas fraquezas e possiveis ameagas para
este setor, sendo eles:

- Qrande rotatividade
- Excesso de trabalho
- Falta de Profissionalismo

A grande rotatividade elevada no setor € visto como um problema muito sério para a
empresa, pois na 6tica dos custos, uma alta demanda acarreta em um alto custo e também
gera uma grande negativa da empresa. Conforme diz o autor Idalberto Chiavenato (2014,
Gestao de pessoas 4° edi¢ao)

Chiavenato (2014, 98 ¢ 99), tras como ocorre a rotatividade em sua citagdo, o autor
explica que:

A rotatividade custa caro as organizagdes. Um estudo do American Institute of
Certified Public Accountants 23, mostra que o custo médio por admissdo de um
operario de linha de montagem ¢ de US$ 300, o de um vendedor do varejo é de US$
350, de uma secretaria sobe para US$ 1.000, de um programador de computador
chega a US$ 2.500, e o de um engenheiro bate em US$ 4.901.(Chiavenato, 2014, p.
98 € 99).



Tendo em vista que oque influencia para uma grande rotatividade nos setores das
empresas, ¢ a questdo salarial, sendo ela uma das muitas causadoras deste problema, onde o
funcionario esta destinado para uma fungdo, mas esté exercendo muitas outras.

A Bovenau se encontra como lider de fornecimento de macacos e equipamentos
hidraulicos em todo Brasil e fora dele. Tendo em vista que para um maior controle de seus
produtos, a Bovenau tem espalhada pelo Brasil, diversos Técnicos credenciados, prontos para
atender as ocorréncias de garantia da marca, e também para prestarem servigos para
equipamentos fora da garantia.

A empresa possui também o atendimento do setor de garantia direto de fabrica, o
Pos vendas com atualmente dois profissionais na 4rea, para solucionar qualquer eventual
problema, sendo ele do mais simples ao mais complexo.

Este setor € responsavel pelas seguintes responsabilidades:

- Atendimento das garantias

- Venda de pecas, nacionais e importadas

- Contratos de novos técnicos credenciados

- Registros de ocorréncias

- Implantacdo de pedidos

- Separacado de pecas

- Faturamento

- Despacho, e agendamento das coletas

- Treinamento de novos técnicos credenciados
- Recebimento de garantias, para conserto e laudo técnico
- Suporte aos clientes/representantes

- Levantamento de estoque de itens Nacionais e Importados

Além dessas fungdes que o setor possui, o setor ainda tem dois e-mails, dois telefones
fixos, e um whatsapp para o atendimento direto com os clientes. Nestas ferramentas de
trabalhos sdo atendidos as garantias, compras de pecas, suporte no funcionamento dos
produtos, e também suporte na montagem dos produtos quando os assistentes técnicos
credenciados ou os proprios clientes que realizam o reparo nos seus equipamentos.

O faturamento da empresa nos ultimos dois anos duplicou, possuindo um grande
nimero de produtos no mercado, sendo eles da linha NACIONAL ou IMPORTADA. Mesmo
possuindo profissionais espalhados pelo o Brasil, e em algumas cidades nao ha estes técnicos
onde ocorre o contato direto do cliente com a Bovenau.

Além destes atendimentos que o setor possui, algumas fung¢des ndao eram de
responsabilidade ou ndo haviam sido implementadas no setor até o presente momento.
Funcgdes estas implementadas a menos de um ano. Segundo os dados coletados as fungdes
seriam;

- Contratos de novos técnicos credenciados



- Registros de ocorréncias
- Treinamento de novos técnicos credenciados
- Faturamento

O setor tem duas ferramentas importantissimas, ferramentas estas que fazem o
trabalho ser mais eficiente. Um dos sistemas ¢ um software destinado para organizar e
gerenciar todas as atividades e processos diarios dentro de uma empresa, ja o outro ¢ uma
ferramenta que a empresa adotou hd menos de dois anos no setor comercial, e para o setor de
garantia ha menos de seis meses. Esta ferramenta é fundamental para este setor, pois é nela

em que os profissionais estdo registrando todas as ocorréncias durante os meses.

Grafico 1: Registro mensal das garantias dos ultimos sete meses de 2021/2022
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Fonte: Bovenau 2021/2022

Na tabela anterior estdo os niimeros de ocorréncias de garantias, registradas nos
ultimos sete meses, de Setembro de 2021 a Mar¢o de 2022. Ocorréncias estas que sao
registradas diariamente pelo setor de pos-vendas. Dados estes que a propria empresa leva em
questdo para amenizar problemas de qualidade, estes nimeros sdo analisados e mensalmente
e sdo discutidos em reunides, pelos responsaveis dos setores de producdo, compras,
engenharia de produg¢do e PCP (Planejamento e controle da produgdo), pois a empresa
entende que com estes numeros e registros ela consegue entender onde amenizar os
problemas que vém acontecendo, e manter a sua qualidade.

FATORES MOTIVACIONAIS

Empresas, sejam elas grandes ou pequenas, ter um alto indice de rotatividade nao ¢
algo positivo, por isso a importancia de se ter uma analise detalhada dos motivos que possam
estar causando isso. Questdes salariais, preparo técnico ou até mesmo questdes motivacionais
sd30 um dos motivos que levam a elevadas rotatividades nos setores.
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O processo produtivo deste setor, € inteiramente focado em trazer a satisfacdo ao
cliente, em forma de atendimentos sendo ele presencial, via e-mail, whatsapp e
videochamadas. Por se tratar de um setor de pos vendas recebe muitas criticas diariamente.

Este setor ainda conta com a venda de pegas, sendo este processo ndo muito
focado diretamente, pois o setor € voltado mais para o atendimento das garantias. Para dar um
feedback aos profissionais, o gestor responsavel levou para os funciondrios a ideia de um
bonus salarial, caso o setor consiga atingir um valor expressivo na venda de pecas em geral,
eles tem um bonus salarial para manter o setor motivado.

Algo que se enquadre na proposta feita pelo gestor ¢ a Administragdo por
Objetivos (APO), a APO surgiu da necessidade das empresas norte-americanas devido as
pressoes sofridas pelo proprio governo que, vendo seus lucros diminuirem cada dia mais
focaram em reduzir custos desnecessdarios e rotatividades.

Manter os profissionais satisfeitos e alinhados traz para a empresa e para o
funcionario uma seguranga, garantindo um aumento na produtividade e no clima
organizacional.

Segundo Chiavenato a APO ¢ um processo pelo qual gerente e subordinados
identificam objetivos ou problemas em comum, definem metas e objetivos para alcanga-los
ou resolvé-los. Dentro da concepgdo da APO ela traz os seguintes esquemas:

1. Gerente e subordinado se reunem, discutem, negociam e em conjunto formulam
os objetivos de desempenho para o subordinado. Objetivos, metas e resultados sdo
negociados entre eles. A formulagdo de objetivos ¢ consensual e participativa.

2. A partir dai, o gerente se compromete a proporcionar apoio, diregdo ¢ recursos
para que o subordinado possa trabalhar eficazmente orientado para o alcance de
objetivos. O gerente cobra resultados e garante os meios e recursos (treinamento,
habilidades, equipamentos etc.) para que o subordinado possa alcanga-los.

3. O subordinado passa a trabalhar para desempenhar metas e cobra os meios e
recursos necessarios para alcancgar os objetivos.

4. Periodicamente, gerente e subordinado se reinem para uma avaliacdo conjunta
dos resultados e do alcance dos objetivos.

5. A partir da avaliacdo conjunta, ha uma reciclagem do processo: os objetivos sdo
reavaliados ou redimensionados, bem como 0s meios € recursos necessarios.

Fonte: Administragdo por objetivos, Chiavenato, 8° Edi¢do 2011 pag 215.
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Um dos fatores muito importantes para evitar um alto indice de rotatividade nos
setores ¢ a motivacao, autores como Maslow tentam explicar a motivacdo humana em sua
Teoria da hierarquia das necessidades dividindo ela em Necessidade fisiologica, Seguranca,
Social, Estima e Auto-realizagao.

Segundo Chiavenato explica em sua obra Administragdo nos Novos Tempos (

2010, 478 € 479)

Satisfagao fora do

trabalho

*  Educagdo

* Religido

* Passatempos

¢ Crescimento Pessoal

Necessidades Fisiologicas: Incluem fome, sede, sono, sexo e outras necessidades
corporais. Sdo as necessidades basicas de sobrevivéncia biologica.

Necessidades de Seguranca: Incluem seguranga e prote¢do contra ameaca ou perigo
fisico e emocional. Buscam assegurar a estabilidade das pessoas.

Necessidades Sociais: Incluem afeigdo, filiagdo, aceitacdo social ¢ amizade.
Envolvem a necessidade de amor, de pertencer e de relacionamento humano.

Necessidade de Estima: Incluem fatores internos de estima, como auto-respeito,
autonomia, senso de competéncia; e fatores externos de estima, como status,
reconhecimento, prestigio, atencdo ¢ consideracao.

Necessidades de Auto-realizacio: E a necessidade mais elevada do ser humano.
Constitui o impulso de ser aquilo que ¢ capaz de ser e de maximizar as aptiddes e
capacidades potenciais. Incluem crescimento pessoal e o alcance da plena
potencialidade da pessoa. ( Chiavenato - Administragdo nos Novos tempos 2010,
478 a 479)

Piramide das Necessidades -

Maslow
Satisfacaono
trabalho
+ Trabalho desafiante
+ Diversidade e autonomia
* Participacdo nas decisGes
+ Crescimento pessoal

* Aprovacdo da familia

* Aprovagdo dos amigos
* Reconhecimento da comunidade

* Reconhecimento

¢ Responsabilidade

* Orgulho e reconhecimento
*  Promocdes

*  Familia

* Amigos

* Grupos Sociais
* Comunidade

* Liberdade

¢ Seguranca da violén
¢ Auséncia de polui
Auséncia de gu
Comida
*  Agua

* Sexo

* Sonoe

* Amizade dos colegas
* Interagdo com clientes
+ Chefe amigavel

* Trabalho seguro
* Remuneragdo e beneficios
Permanéncia no emprego

rario de trabalho
rvalo de descanso

Fonte: A piramide de necessidade de Maslow e suas implicagdes, administragdo dos novos tempos, Chiavenato,

2° Edigdo 2010 pag 479.



No campo da motivagdo humana, além de Maslow, temos também autores como
Alderfer com sua Teoria ERC, e temos também McClelland com sua Teoria das Necessidades
aprendidas. Na Teoria ERC de Alderfer ele busca de certa forma modificar a teoria de
Maslow reduzindo ela em apenas trés necessidades: Necessidades de existéncia,
relacionamento e crescimento.

Segundo Chiavenato, 2010, p 482:

Necessidade de existéncia: Sdo as necessidades de bem-estar fisico: existéncia,
preservagdo e sobrevivéncia. Incluem as necessidade fisiologicas e de seguranga de
Maslow. Aqui se incluem os salarios, os beneficios sociais, as condi¢des ambientais
de trabalho e as politicas organizacionais sobre seguranga no trabalho.

Necessidades de relacionamento: Sdo as necessidades de relagdes interpessoais.
Referem-se ao desejo de interag@o social com outras pessoas, isto €, a sociabilidade
e ao relacionamento social. Incluem as necessidades sociais e os componentes
externos de estima de Maslow.

Necessidades de crescimento: Sdo as necessidades de desenvolvimento do potencial
humano e desejo de crescimento e competéncia pessoal. Incluem os componentes
intrinsecos da necessidade de estima de Maslow ( auto-confianca) e as de auto-
realizagdo. ( Chiavenato, Administragao nos Novos Tempos, 2010, p 482)

Na Teoria das necessidades aprendidas de McClelland que, segundo o autor, ele
acredita que elas estejam ligadas a conceitos de aprendizagem, o que entende-se que estas
necessidades o ser humano desenvolve elas ao longo de sua vida seja ela pessoal ou
profissional. Diferentemente de Maslow e Alderfer, McClelland separa sua teoria em trés
necessidades: realizagdo, poder e filiagao.

Segundo Chiavenato, 2010, p 482 e 483:

Necessidade de realizagio. (nR): E o desejo de ser excelente, de ser melhor ou mais
eficiente, de resolver problemas ou dominar tarefas complexas. A pessoa que possui
esta necessidade gosta de ter responsabilidade, traga metas para a propria realizagéo,
assume riscos calculados e deseja a retroacao de seu proprio desempenho.

Necessidade de poder. (nP): Reflete a necessidade de poder e de autoridade. E o
desejo de controlar os outros, de ser responsdvel pelos outros ou de influenciar o
seu comportamento. A necessidade de poder leva a pessoa a influenciar as outras e
vencé-las pela argumentagdo. O poder pode ser negativo - quando se tenta dominar
e submeter as outras-, ou pode ser positivo - quando se tenta um comportamento
persuasivo e inspirador.

Necessidade de afiliagdo. (nA): Reflete o desejo de interagdo social. E o desejo de
estabelecer e manter amizades e relagdes interpessoais com os outros. A pessoa que
possui esta necessidade coloca o relacionamento social antes das tarefas de
realizagdo pessoal. ( Chiavenato, Administragdo nos Novos Tempos, 2010, p 482 ¢
483).
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De modo geral, o funciondrio se sentir motivado tanto no setor quanto na empresa
em que trabalho ¢ algo fundamental para garantir a permanéncia do mesmo na empresa. Das
trés teorias apresentadas entende-se que o ser humano sente necessidade de estar inserido no
ambiente social seja empresa ou grupo de amigos, se a empresa consegue fazer o funciondrio
alcangar essa necessidade social o funciondrio tende a trabalhar mais motivado o que garante
que o mesmo ird trazer resultados cada vez mais positivos para a empresa.

Segundo os autores, ndo manter o funcionario motivado e alinhado, pode resultar em
um descontentamento em grande escala dentro da empresa, pois um setor apenas nao
depende somente dele, o contato é amplo e diversificado com todas as pessoas e setores, 0
organograma abaixo mostra como o setor também influencia em muitos outros:

\
a

Fonte: Bovenau
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ESTRESSE

Além de questdes motivacionais, fatores como o estresse fisico e mental ajudam a

ter elevados indices de rotatividade nos setores. Segundo Chiavenato ( 2010, pag 473).

Estresse(stress) ¢ um conjunto de reacdes fisicas, quimicas e mentais de uma pessoa
decorrente de estimulos que existem no ambiente. E uma condi¢do dinimica que
surge quando uma pessoa é confrontada com uma oportunidade, restricdo ou
demanda relacionada com o que ela deseja. O autoritarismo do chefe, desconfianca,
pressdo das exigéncias e cobrangas, cumprimento do horario de trabalho, chateza e
monotonia de certas tarefas, o baixo astral dos colegas, a falta de perspectiva de

progresso profissional e a insatisfacdo pessoal ndo somente derrubam o bom humor

das pessoas, como também provocam estresse no trabalho.

Entendes-se assim que o estresse no trabalho pode ocorrer por diversos fatores e se
torna de vital importdncia da organizagdo tentar diminuir a0 maximo os niveis de estresse
entre os setores uma vez que altos indices de fatores estressantes ndo ¢ algo positivo tanto
para organizagdo propriamente dita, mas também para o funciondrio, pois um funcionario
com elevados niveis de estresse tende a ter um rendimento bem inferior em comparagao a um
funcionario onde seus niveis de estresse ndo sdo muito elevados. Chiavenato em sua obra
Gestao de Pessoas cita algumas ideias de Albrecht de como diminuir niveis de estresse no
trabalho.

1. Relagdes cooperativas, recompensadoras ¢ agradaveis com os colegas.

2 Nao tentar for¢ar mais do que cada um pode fazer.

3 Relagdes construtivas e eficazes com o gerente.

4. Compreender os problemas do chefe e ajuda-lo a compreender os seus.

5 Negociar com o gerente metas realisticas para o trabalho. Esteja preparado

para propor metas, apesar daquelas que lhe foram impostas.

6. Estude o futuro e aprenda como se defrontar com eventos possiveis.

7. Encontre tempo para desligar-se das preocupagdes e relaxar.

8. Ande pelo escritério para manter sua mente tranquila e alerta.

9. Verifique os ruidos em seu trabalho e busque meios para reduzi-los.

10. Saia do escritdrio algumas vezes para mudar de cena e esfriar a cuca.

11. Reduza o tempo em que concentra atencdo. Delegue rotina e papelorio.

12. Limite interrupgdes: programe periodos de isolamento e de reunides.

13. Nao fique muito tempo lidando com problemas desagradaveis.

14. Faga uma relagdo de assuntos preocupantes. Liste os prioritarios e as

providéncias sobre cada um para que nao fiquem rondando sua memoria.
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Os estressores na vida de cada pessoa. ( Chiavenato, Gestao de Pessoas, 2010, 3.ed, pag 474)

COMUNICACAO

A comunicagdo dentro das empresas ¢ fundamental para que os processos sejam
efetuados de maneira correta e com agilidade.

Segundo os autores Stephen Robbins, Timothy Judge e Filipe Sobral, a comunicagao
teria quatro fungdes basicas.

“Controle, motivagao, expressao emocional e informacdo”

O controle age no comportamento das pessoas, sendo ela as divisdes por hierarquia.
Nesta funcao ¢ todo o processo que ocorre dentro da empresa, sendo ela uma reclamacao do
setor, que deve ser destinada ao seu superior, as instru¢des de trabalho, politicas da empresa,
onde a comunicag¢ao tem a sua func¢ao de controle.

A motivacdo envolve todo um treinamento de seu superior, de saber a hora e o
momento certo de intervir na situa¢do, e dar um norte ao funcionario de como estd seu
desempenho, qual meta deve ser atingida, qual melhor maneira ao seu ver para alcanca-la.
Nesta fung¢ao ¢ muito utilizado o Feedback, pois com esta ferramenta vocé pode motivar o
seu funcionario, como também pode acertar pontos onde sdo necessarios mais atengao.

A Expressdao emocional para alguns funcionarios dentro dos grupos, ¢ fundamental
pois ¢ com esta fungdo em que o mesmo pode expressar suas frustragdes e satisfacdes sobre o
processo ocorrido.

A Informacao tende a trazer todas as possibilidades e informagdes sobre a tomada de
decisdo, pois com ela pode ser mais assertivo sobre qual medida, deve ser tomada ou aplicada
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para a corre¢do do problema, ou para a levada da informagdo para o seu caminho correto com
toda a informacao necessaria, que o outro setor possa dar continuidade ao processo.

Para os autores as redes de comunicagdo de pequenos grupos sdo divididas de trés
maneiras.

A cadeia segue rigidamente a cadeia formal de comando, essa rede ¢ do tipo de

rede de comunicacgdo encontrada em uma organizacao de trés niveis rigidos.

A roda depende do lider para agir como condutor central de toda a comunicagio

do grupo

A rede de todos os canais permite que todos os membros do grupo se
comuniquem ativamente uns com os outros. Ela é geralmente encontrada na
pratica em equipes auto gerenciadas, em que todos os membros do grupo tém

liberdade de contribuir e ninguém segue o papel de lider.
Cadaia Roda Tedos os canais
- / \ J
v, S S

G

Redes

Velocidade Moderada Réapida Rapida
Precisao Alta Alta Moderada
Emergéncia de um lider |Moderada Alta Nenhuma
Satisfacdo dos membros |[Moderada Baixa Alta

Trés tipos comuns de redes em pequenos grupos. ( Stephen Robbins, Timothy Judge e Filipe Sobral,

Comportamento organizacional, 2012, 14° ed., pag. 332 e 333).

As equipes ou grupos sdo uma das maneiras de se identificar como a comunicagdo
acontece. O grupo toma decisdes com base nas informacgdes coletadas, ajudando um ao outro
no seu desempenho profissional, ele ¢ apenas uma forma de se reunir para solucionar um
problema, ndo ¢ uma sinergia positiva para o grupo, sendo ela apenas a juncdo de pessoas
para aquele momento e situagao.
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As equipes, por outro lado, geram uma sinergia positiva, tendo o seu desempenho
coletivo, individual, mituo e complementares. Neste caso as equipes trazem um resultado
ainda maior, pois o seu esforco ¢ coordenado.

Grupos de trabalho Equipes de trabalho

Compartilhar informagées ~ ~#—— Objetivo —— Desempenho coletivo
Nevutra (as vezes negativa) ~#—— Sinergia —» Positiva
Individual ~4—Responsabilidade = Individual e mitua

Aleatérias e variadas ~+—— Habilidades —# Complementares

Comparagdo entre grupos de trabalho e equipes de trabalho. (Stephen Robbins, Timothy Judge e Filipe Sobral,
Comportamento organizacional, 2012, 14° ed., pag. 300).

Segundo os autores Stephen Robbins, Timothy Judge e Filipe Sobral, as equipes
podem ser divididas de quatro maneiras:

Equipes e resolucao de problemas sdao estes que buscam informagdes em conjunto
para resolver problemas, ou trazer melhorias para a equipe ou empresa.

Equipes auto gerenciadas sao aquelas que buscam a informagao e aplicam a mesma,
neste caso ela ¢ uma Equipe de resolugdo de problemas, mas diferente desta equipe ela faz a
aplicacao da solucgao.

Equipes multifuncionais ¢ a jungdo de varios setores, para chegar em um bem
comum, onde temos um problema e com a visdo de cada setor, ¢ possivel chegar em uma
solu¢do eficaz e mais rapida.

Equipes virtuais diferente das demais que fazem todo o processo de olho no olho,
esta faz com que todos os envolvidos possam participar de forma online, via links, ou até
mesmo videoconferéncias. Neste caso € muito utilizada para empresas que possuem muitas
filiais pelo o Brasil, por ser um transtorno muito grande em estar sempre reunindo o time,
acaba-se usando e muito essa ferramenta para a realizagao do trabalho.

Lol B | A | e
e \ﬁ@ &JL;/ «TEER

- B

Resolucdo de Autogerenciada Multifuncional Virtual
problemas

Os quatro tipos de equipe. (Stephen Robbins, Timothy Judge e Filipe Sobral, Comportamento organizacional,
2012, 14° ed., pag. 300).
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O lider ou gerente do setor, tem o papel fundamental para desenvolver o seu time, ele
tem a responsabilidade de manter a equipe unida e motivada. No pdés vendas o gerente de
vendas tem como fun¢dao manter o time sempre atualizado das mudangas que ocorrem, sendo
elas os novos produtos, outras tratativas para que o trabalho seja efetuado de maneira mais
rapida, e até neste caso que foi introduzido o bonus salarial, para manter o time motivado.

Ele também tem a fun¢do de delegar fungdes para o seu time, sendo elas:

- Definir as fung¢des para cada um do time.

- Procurar novos treinamentos.

- Manter o time motivado.

- Buscar melhorias.

- Manter o time em um nivel hierarquico igual.
- Influenciar o time a querer mais.

- Efetuar a interagdo de novos membros na equipe e setorial.

Segundo os autores, podemos ter varios tipos de lideres, porém os principais sao os

transacionais € os transformacionais.

Lider transacional Recompensa contingente: negocia a troca de recompensas por
esfor¢o, promete recompensas pelo bom desempenho, reconhece as conquistas.
Administragdo por excecdo (ativa): procura e observa desvios das regras e
padrdes, tomando as atitudes corretivas necessarias. Administragdo por excegao
(passiva): intervém apenas quando os padrdes ndo sdo alcangados. Laissez-faire:

abdica das responsabilidades, evita tomar decisdes

Lider transformacional Influéncia idealizada: oferece uma visdo e o sentido da
missdo, estimula o orgulho, ganha respeito e confianga. Motivagdo inspiracional:
comunica suas altas expectativas, utiliza simbolos para focar os esforgos,
expressa propoésitos importantes de maneira simples. Estimulo intelectual:
promove a inteligéncia, a racionalidade e a cuidadosa resolugdo de problemas.
Consideragao individualizada: d4 atenc@o personalizada, trata cada funcionario

individualmente, aconselha, orienta.
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Eficaz

Influéncia
idealizada

Meotivacao
inspiracional

Estimulactio
intelectual

Consideracdo
individualizada

Recompensa
contingente

Passiva Adtiva

Administracao
por excecdo

Laissez-faire
MNao eficaz

Extensdo total do modelo de lideranga. (Stephen Robbins, Timothy Judge e Filipe Sobral, Comportamento
organizacional, 2012, 14° ed., pag. 375).

METODOLOGIA CIENTIFICA

O presente trabalho teve como base informagdes retiradas da propria empresa e
baseando sua proposta de intervengdo de acordo com a visdo de alguns autores com principal
objetivo de reduzir os indices elevados de rotatividade no setor de pos vendas da empresa por
ser um setor que esta na ponta final do processo produtivo garantindo qualidade no seu
atendimento. Além de ressaltar de como a comunicacao setorial e pessoal ¢ fundamental para
um bom desenvolvimento do setor e demais setores envolvidos.

A gestao da empresa disponibilizou a coleta de dados da empresa, mas com as
devidas regras, ndo citar o nome de clientes, valor de faturamento e outros dados do
financeiro. A coleta de dados foi buscada diretamente ao setor de RH da empresa Bovenau, e
junto ao gerente responsavel do setor. Além disso, foram entrevistados os profissionais do
setor, e acompanhado o dia a dia deles.

PROPOSTA DE INTERVENCAO

Este trabalho tem como finalidade trazer duas propostas para o setor que estd em
analise. A primeira proposta ndo ¢ nada muito dificil, mas por conta do grande avanco da
empresa em ambito mundial, e conquistando cada dia mais mercado Brasileiro. O foco desta
intervencdo esta no setor de pos-vendas que presta atendimento para o Brasil inteiro. A alta



16

demanda no setor ficou gradativamente alta, por ser um setor que ¢ a “Cara” da empresa, pois
¢ por conta dele em que o cliente se sente seguro na hora de efetuar a compra, pois ele sabe
que quando ocorre algum problema ele pode contar com a Bovenau e seu setor de Pos-vendas
para solucionar da forma mais répida e eficaz possivel.

Por ser um setor de excesso de trabalho, ¢ indicado a contratagdo de um novo
funcionario para o setor, tendo esta pessoal voltada somente para a separagdo dos produtos,
analises das garantias quando retornam para a fabrica, despacho das mercadorias, sendo entdo
um suporte que fica por tras das “Cameras”, auxiliando os demais profissionais, para a
realizacdo completa do atendimento do cliente. Tendo também um maior contentamento no
time, onde nenhum ficara muito sobrecarregado de tarefas, a serem cumpridas durante o dia.

Sendo assim o setor seria constituido por trés profissionais, dois deles efetuando os
mesmos processos "Logisticos"(Atendimento ao cliente, e-mails, e whatsapp), para que o
processo de mudancga seja entendido de maneira mais clara, este grupo ¢ chamado de grupo
um. Ja a parte de separacdo dos produtos, conferéncia e tudo o que leva mais tempo, ficaria
com este terceiro funciondrio, que sera denominado como grupo dois. Neste caso o setor
conseguiria dar um atendimento mais rapido e com qualidade aos clientes, enquanto na parte
de separagdo dos produtos e despacho seria muito mais rapida e proativa.

FUNCAO DE CADA GRUPO

Grupo um, ficara responsavel pelas seguintes fungoes:

- Atendimento das garantias

- Venda de pecas, nacionais e importadas

- Contratos de novos técnicos credenciados
- Registros de ocorréncias

- Implantagio de pedidos

- Suporte aos clientes/representantes

- Faturamento
Grupo dois, ficara responsavel pelas seguintes fungdes:

- Separacao de pecas

- Despacho, e agendamento das coletas

- Treinamento de novos técnicos credenciados

- Recebimento de garantias, para conserto e laudo técnico

- Levantamento de estoque de itens Nacionais e Importados

A segunda mudanga, tem como objetivo diminuir aos poucos a rotatividade do setor e
ser mais assertivos nas contratacdes. Com as informagdes levantadas, o setor vem
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apresentando uma grande rotatividade no ultimo ano de 2021, um dos fatores dessa grande
rotatividade do setor ¢ a pressdo que ocorre diariamente pelos clientes, sendo eles pessoa
fisica ou juridica.

Conforme mencionado pelos autores, existem alguns fatores que auxiliam para a
diminuicdo dessa rotatividade, podendo ser elas um bonus salarial, feedback, ideias e
informagdes que podem ser levadas junto ao gestor responsavel pelo o setor, e motivar o time
a continuar firme e forte.

Em todo caso a contratacdo de uma terceira pessoa seria fundamental para a solugdo
deste problema, esta pessoa ficaria sendo entdo responsavel legal pelo o setor e seus
funciondrios, sendo ele um lider do setor, aquele em que os profissionais podem solicitar
auxilio em casos fora do comum. Este lider entdo ficaria responsavel e responderia pelo o
setor quando fosse necessario interven¢ao maior, mas este lider seria subordinado ao antigo
gestor.

O lider teria as seguintes fungoes:

- Auxiliar o time quando necessario.

- Manter o time unido e focado.

- Buscar melhorias para o setor e seus funcionarios.

- Efetuar o levantamento de garantias e venda de pecas.

- Efetuar o levantamento de compra de itens importados e nacionais.

- Estar presente nas reunides de novos produtos.

- Efetuar o treinamento de novos profissionais na area.

- Treinamento de novos técnicos credenciados.

- Recebimento das garantias, para conserto e laudo técnico

- Solicitar ou efetuar para o setor, transferéncias de produtos para maior agilidade nos

despachos.

CONSIDERACOES FINAIS

A entrada de mais um funciondrio para o setor seria uma melhoria positiva, pois um
funciondrio a mais ajudaria nas divisdes de tarefas, e tendo um lider presente o funcionario se
sentird mais confiante no desempenho de suas fungdes uma vez que o mesmo ajudaria na
delegacao de tarefas e garantird o bom convivio entre os funcionarios.

Tendo isso em vista a melhoria que se espera para o setor de acordo com as propostas
feitas ¢ a diminuicdo da rotatividade no setor uma vez que ocorreria uma divisao igual nas
funcdes sendo assim o stress organizacional ird diminuir pois ndo haverd sobrecarga de
funcdes e os funcionarios irdo trabalhar mais motivados, pois possuem um responsavel no
setor a quem podem recorrer em caso de dividas ou necessidades.
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Em relagdo a contratagdo de um novo funcionario para o setor, pode-se levar em conta
a questdo do proprio recrutamento interno, neste caso ajudard a elevar a satisfacdo e
motivacao dos funcionarios, uma vez que ficaria evidente que a empresa valoriza os seus
funciondrios antes de efetuar qualquer contratagdo externa.
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