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Introducao

O fim da tarde de sexta feira se aproximava e o Carlos estava ansioso e
pensativo sobre as decisfes que teria que tomar no inicio do expediente do dia
seguinte. As coisas na sec¢do de tratamento e de expedi¢cdo das encomendas nao
estavam funcionando como deveriam, as reclamacgdes dos clientes se avolumavam
e o Carlos como gerente de logistica sabia disso.

Ele trabalha na Rapido e Barato (RB) desde a sua fundacdo em 2000 e
comecou fazendo parte da equipe que entregava as encomendas aos clientes,
fossem pessoas fisicas ou juridicas na grande Natal/RN. Desde sua fundacdo a
empresa cresceu o lucro em média 5,0% e o volume de objetos entregues cresceu
15,0%?, acompanhando a evolucédo da economia brasileira. Do seu quadro inicial de
oito empregados, a RB ampliou para os atuais 23.

Entretanto, mesmo com o aumento dos empregados, o0s problemas no
tratamento e na entrega avolumaram-se a niveis inaceitaveis para qualquer padréao

de qualidade adotado pelas melhores empresas do mesmo ramo.

1 Esse crescimento deu-se anualmente em relacéo ao anterior.
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A RB contratou no ano passado uma empresa de consultoria que fez uma
analise completa da empresa, apontando as necessidades de melhorias, sendo que
algumas delas estavam debaixo da area de atuacdo do Carlos: Como fazer para que
as encomendas sejam tratadas e entregues com maxima rapidez e menor custo?

O que terd que mudar na rotina dos empregados das sec¢fes de tratamento e
de entrega? E o que fazer com a baixa produtividade e os vicios profissionais de
alguns?

As empresas concorrentes agiam de modo agressivo, procurando conquistar
os clientes da RB. Portanto, eram urgentes e imprescindiveis as decisdes que 0

Carlos teria que tomar por questéo de sobrevivéncia e crescimento da empresa.

A Histéria da Empresa

A RB teve inicio em 2000 quando José Almeida e Silvio José formaram uma
sociedade e se propuseram a distribuir objetos entre empresas (moveis,
equipamentos, materiais administrativos, etc.), pois, segundo eles, nesse periodo,
“estava ocorrendo um crescimento econdmico no pais, refletindo no crescimento das
empresas e como estas necessitavam concentrar sua energia na operacionalizagéo
de suas atividades, a coleta e a entrega de objetos entre elas poderiam ser
terceirizadas”. A RB atuaria entdo neste segmento.

Num primeiro momento a RB instalou-se em Natal/RN e atendia empresas
localizadas na Grande Natal (Natal, Parnamirim, Macaiba e S&o Gonc¢alo do
Amarante). Fazia a coleta e a entrega de objetos que ndo pertencessem ao
monopolio postal dos Correios, tais como, encomendas, objetos solidos ou liquidos e
certos tipos de material impresso.

Na sua fundacdo a RB possuia uma equipe pequena, constituida pela (1)
Area Administrativa: secretaria, os dois s6cios, um pessoa responsavel pelo
pagamento das contas e outra pelo recebimento; e pela (2) Area Operacional:
coleta, tratamento e entrega dos objetos, sendo ao todo composta de trés

empregados.
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Atualmente? existem em Natal dez empresas que concorrem diretamente com
a RB (sendo duas delas de grande porte e com presenca em todo 0 pais) e umas
vinte e duas que realizam atividades que apenas indiretamente concorrem3.

O faturamento da RB foi crescente de 2000 até inicio de 2009, quando a crise

internacional de 2008 passou a afetar seus negdécios, conforme Tabela 1 abaixo.

2001* | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
5% 145% | 6% | 5% [25% | 3,1% | 6% | 6% | -1% |12% | 3% | 1,5%

Tabela 1 — Crescimento do faturamento da RB®

Com o0 seu crescimento a partir de 2005 a empresa passou a ser mais
conhecida no mercado e dai iniciou-se a procura por pessoas fisicas para que a RB
fizesse a coleta e/ou a entrega de seus objetos pessoais dentro da Grande Natal.
Deste modo, com o aumento da quantidade de objetos a serem coletados, tratados
e entregues, originados de empresas e de pessoas fisicas, houve a necessidade de
contratacdo de mais empregados para o0s atuais 23.

Todavia, o crescimento do faturamento foi acompanhado, de certa forma, pelo
aumento no quadro funcional, mas a produtividade dos empregados declinou em
muito, gerando as reclamacgdes e insatisfacbes de diversos clientes. Todas essas
consideracdes permeiam os pensamentos do Carlos. Ele ndo conseguia entender
gue mesmo a RB contratando mais empregados, ela continuava atrasando a entrega

dos produtos.
A Gestéo de Pessoas
A RB contratou em 2012 uma pequena empresa de consultoria (a GH

Consult) para fazer um diagnostico, e a fonte dos problemas, segundo relatério

dessa consultoria, estava em falhas no processo de gestao dos empregados.

2 Em 2013.

3 A maioria é transportadora de cargas rodoviarias ou realizam transporte de mudangas domiciliares
Ou comerciais.

4 A RB foi fundada em 2000.

5 Crescimento verificado num ano em comparagao com o anterior.
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A GH detectou os seguintes problemas que, de alguma forma, colaboravam
para os problemas de atraso na entrega das encomendas:

1. A inexisténcia de uma metodologia de logistica estabelecida em todas as
etapas do processo de coleta, de tratamento e de entrega dos objetos e a interacao
dela com a area de vendas e de faturamento e cobranca, objetivando a reducéo dos
custos e o aumento da produtividade;

2. O treinamento dos empregados para a execugado dos trabalhos era realizado de
maneira informal, o que ocasionava baixa produtividade;

3. A auséncia de uma politica de estabelecimento de plano de trabalho, de
acompanhamento e de premiacdo para aqueles que superam suas metas
(meritocracia).

4. Relativa incidéncia de impontualidade no cumprimento dos horarios da jornada de
trabalho, sejam as do inicio ou as do término o que afetava a produtividade da
equipe®;

5. Alto percentual de absenteismo por licenca médica’. Como existiam muitos
afastamentos de empregados, isso acarretava sobre carga de servico para aqueles
gue permaneciam trabalhando.

Além dos cinco itens listados acima, a GH também identificou fortes
influéncias ideoldégicas em alguns empregados®, de modo que eles tratavam
preconceituosamente os que desejam trabalhar com maior dedicacgéo (e que exigiam
dos demais) como que pertencendo ao partido das “elites exploradoras dos

trabalhadores”.

6 O que contribuia para esta situacdo tem relagcéo direta com o que esta descrito nos dois paragrafos
seguintes, depois do item 5.

7 Enquanto que nas empresa do mesmo ramo esse indice gira em torno de 1% ao semestre, na RB
ele é de 5%.

8 Em razéo da presenca do movimento sindical bastante atuante dentro da empresa, priorizando a
defesa apenas dos direitos dos empregados, “esquecendo-se” dos deveres trabalhistas dos mesmos
para com a RB.
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Ademais, a Lei 012/2012 do Governo Federal que a partir de 01/10/2012 que
passou a dificultar a demissdo dos empregados sem justa causa, e a Lei 057/2013,
também do Governo Federal, por meio da qual € exigida a permanéncia dos
empregados no quadro funcional de uma empresa que tivesse contrato com 0rgaos
publicos federais®.

Ora, como 60% do faturamento da RB provinham de contratos com 6rgaos
publicos federais'?, 35% com empresas privadas e 5% de pessoas fisicas, Carlos
sabia que os clientes publicos tinham um peso grande na receita da RB.

Carlos imaginava que, por causa dessas leis, alguns empregados da RB
acreditam que tinham adquirido a tdo sonhada estabilidade no emprego e assim néo
estariam mais zelando no cumprimento de suas atividades, realizando-as com baixa
produtividade, ja que nao poderiam ser demitidos por qualquer motivo.

Na sua mente Carlos imaginava o quadro descrito acima e as alternativas que
a GH tinha apresentado no seu relatério objetivando a reducdo das despesas!!, a
pontualidade na entrega dos produtos'?, o aumento das receitas!® e a satisfacdo dos

clientes (internos e externos).

A Percepcao dos Empregados

Na pesquisa realizada pela GH Consult entre os empregados foi constatado
que 40% deles consideram a RB um bom lugar para trabalhar e que a qualidade do
relacionamento entre eles € boa, embora eles dissessem que 0s proprietarios
precisam “atentar mais para a salude e o bem estar do trabalhador” e que
procurassem meios para contratar mais pessoas, lhes oferecer reajuste salarial
acima da inflagdo na data base da categoria (que é em julho), um plano de saude
extensivo a familia, vale alimentacao e vale remédio, dentre outros beneficios.

Carlos ficava indignado que seus colegas davam mais énfase na obtencéo de

mais beneficios junto a RB do que em cumprir com suas obrigagdes.

° Esta lei permite a demissdo apenas no caso de falta grave, que gere prejuizo financeiro para a
empresa e que seja comprovado por meio de processo administrativo apuratorio.

10 A RB néo tem contrato com empresas publicas estaduais ou municipais.

11 Elas cresceram 73% acumuladamente desde 2000!

12 Desde 2008, 68% dos objetos tem sido entregues além dos prazos estabelecidos nos contratos.

13 As receitas cresceram acumuladamente 42,8%, no periodo de 2000 até 2012.
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A Percepcdao dos Clientes

Para 90% dos clientes a pontualidade na entrega era a prioridade principal
para suas postagens na RB, considerando que, segundo esses clientes, os Correios
desde a greve de 2008 tem atrasado com muita frequéncia a entrega de seus
objetos postais. Pela pesquisa da GH, o fator mais importante para que os clientes
contratassem a RB era que seus objetos fossem entregues dentro dos prazos
estabelecidos nos contratos, além da conservacdo do estado fisico dos mesmos e

de um bom atendimento.

Reflexdes do Carlos

Carlos ficava pensando acerca de toda essa conjuntura da RB apontada no
relatorio da GH, ja que teria que na reunido a ser realizada no dia seguinte
apresentar sua posposta a diretoria da empresa a qual continha as seguintes
questodes:

e As despesas da RB cresceram 73% desde 2000, incluindo a contratagao de
mais 15 empregados (aumento de 187% no quantitativo de pessoal);

e O volume de objetos a serem tratados e entregues aumentaram 278% no
mesmo periodo;

e As receitas cresceram 42,8% (entre 2000 até 2012);

e Os 6rgaos publicos federais participam com 60% do faturamento da RB,;

e Enquanto a RB possuir contrato vigente com esses 6rgaos, ela nao podera
demitir nenhum empregado, a ndo ser por uma irregularidade financeira
cometida contra a empresa, comprovada por meio de processo administrativo;

e Questbes de influéncia ideoldgica provindas da atuagcdo do movimento
sindical tém influenciado alguns empregados, de modo que eles passaram a
realizar seu trabalho com baixa produtividade e a de focar nas relagbes com a

RB apenas em receber mais beneficios;
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e O maior interesse dos clientes da RB € a de receber seus objetos nos prazos
previstos nos contratos, embora os atrasos na entrega dos mesmos cheguem
a 68% do total;

“Talvez a RB viesse a cancelar seus contratos com os érgdos publicos e
demitisse aqueles empregados que ndo estivessem trabalhando com a
produtividade necessaria”, imagina Carlos. Assim, reduziria despesas de imediato e
posteriormente contratasse novos empregados que nao estivessem “contaminados”
com as influéncias do movimento sindical, atacando, deste modo, as principais
causas dos atrasos na entrega dos produtos.

Carlos chegou a refletir sobre um processo de treinamento para as novas
rotinas de logistica que deverdo ser implantadas na area de coleta, de tratamento e
de entrega dos objetos, além da implantacdo do plano de metas (meritocracia). 1sso
fard com que os atrasos na entrega sejam eliminados ou reduzidos a um percentual
aceitavel.

Todavia, nenhuma decisédo que viesse a ser tomada escaparia da resisténcia
interna de alguns empregados, muito menos do movimento sindical. Os embates

serdo intensos, prevé o Carlos!
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NOTAS DE ENSINO

Resumo

As empresas privadas estdo inseridas num ambiente bastante competitivo pela
presenca de concorrentes de diversos tamanhos e localizacdo e porque os clientes
estdo mais exigentes no que se refere ao atendimento de suas necessidades. Para
sua sobrevivéncia e crescimento nessa conjuntura, 0os empregados das empresas
necessitam trabalhar com maxima produtividade visando atender aos clientes de
modo que eles se tornem fiéis e geradores de lucro financeiro. Mas, como isso
podera ocorrer quando interesses pessoais dos empregados se chocam com os da
organizagdo, ocasionando um servigo prestado aos clientes de forma insatisfatoria
ou quando influéncias ideoldgicas e politicas, por parte dos empregados, os levam a
buscar mais seus interesses pessoais e a pressupor que “os proprietarios do capital”

(os empregadores) € que devem unilateralmente atendé-los?

Palavras Chaves: Produtividade; Desempenho; Meritocracia,

Abstract

The private companies are insert at one atmosphere very competitive environment
by the presence of competitors of various sizes and location and because the
customers are more demanding with regard to the attendance of your needs. For
their survival and growth at this juncture, the companies need employees to work
with maximum productivity in order to meet the customers so that become faithful
and financial profit generators. But, as this can occur when employees personal
interests collide with those of the Organization, leading to a service provided to
customers so unsatisfactory or when ideological and political influences, on the part
of employees, take them to get over their personal interests and assume that "the

owners of capital" (employers) should unilaterally serve them?

Key words: Productivity, Performance, Meritocracy.
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Fontes dos Dados

Os dados primérios foram coletados por meio da observacdo e de entrevistas
realizadas com os gestores e empregados da RB e também com os responsaveis
pela consultoria executada pela GH Consult. Para garantir a veracidade e fidelidade
das informacdes, todas as pessoas que foram objeto de entrevista autorizaram sem

restricbes a publicacdo do caso.

Sugestdes para Discussao do caso

Este caso podera ser lido em 30 minutos em sala de aula. Sugere-se sua
aplicacdo em cursos de graduacdo e pés-graduacdo na area de administracdo. A
metodologia deverd iniciar: a) discussdo sobre as questdes relacionadas com o0s
conflitos entre o interesse pessoal do empregado versus objetivos da empresa e as
influéncias ideolégicas dos movimentos sindicais (0s aspectos negativos e 0S
positivos para a empresa); b) leitura individual e discussdo em pequenos grupos; c)
levantamento de solugdes para as situacdes problema; d) discussao das alternativas
em plenaria; e) fechamento com orientacdes conceituais e procedimentais pelo

professor.

Objetivos Educacionais

Vamos Entregar Logo a Encomenda? Tem como objetivo principal conduzir
os alunos a refletir sobre a seguinte problematica: de um lado, as empresas
necessitam para a sobrevivéncia e crescimento de uma maior produtividade dos
seus empregados'4, por outro lado, os empregados tém sido influenciados por
guestdes politicas e ideoldgicas e se véem como que tendo muitos direitos perante
seus empregadores, ja que os mesmos sao tratados como “agentes de exploragao

econdmica dos trabalhadores”.

14 Por maior produtividade significa que os empregados precisam realizar suas atividades com maior
dedicacao, executando-as com as melhores técnicas, com menor custo e produzindo um volume
maior de produtos ou servicos.
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Outra questdo importante que este caso objetiva € de despertar os alunos
para uma analise critica mais ampla da relacdo Trabalho X Capital nos tempos
atuais: a) eticamente, quais as prioridades que devem prevalecer numa organizagao:
aguelas que se referem aos dos direitos dos empregados ou os da empresa? b) os
empregadores devem atentar para conceder mais direitos aos seus empregados
(melhores salarios, plano de beneficios, etc.), mais do que os empregados para com
os direitos de seus empregadores (dedicagdo, produtividade, eficiéncia, etc.)? c) é
correto premiar aqueles empregados que se dedicaram mais, produziram mais e
melhor, superando suas metas de trabalho, diferenciando-os daqueles que nao

atingiram suas metas?

Alternativas para Anélise de Caso

A RB é 0 caso de uma empresa privada que desenvolve uma atividade em
que a questdo da entrega dos produtos no menor espaco de tempo € o fator mais
importante para seus clientes e que quanto maior o percentual de pontualidade na
entrega, mais satisfacdo eles terdo e, consequentemente, o retorno financeiro para a
RB sera maior.

Por ser uma empresa privada, a RB necessita gerar rigueza para seus
proprietarios de modo garantir a sua sobrevivéncia e crescimento, principalmente
num mercado competitivo. Para Brigham, Gapenski e Ehrahdt (2008, p. 174): “Na
maior parte dos investimentos, [...] uma empresa gasta dinheiro hoje com a
expectativa de ganhar mais dinheiro ainda no futuro.” Assim, torna-se imprescindivel
que todos os empregados da RB assimilem que foram contratados prioritariamente
para a geracao dessa riqueza, dentre outras eventuais razfes pessoais, ideoldgicas
ou organizacionais (GITMAN, 2001, p. 44).

10



LIGA DE ENSINO DO RIO GRANDE DO NORTE
CENTRO UNIVERSITARIO DO RIO GRANDE DO NORTE

Mas para que iSsO ocorra a empresa necessita elaborar e executar um
planejamento financeiro de longo prazo que inclui planos estratégicos, operacionais
e previsdo de vendas (BRIGHAM, GAPENSKI e EHRAHDT, 2008, p. 529-536). Ou
seja, nenhuma empresa crescera “naturalmente” num mercado competitivo. Todos
seus empregados precisam canalizar seus melhores esforcos para que
conjuntamente a organizacao atinja seus objetivos e metas (lucros, vendas, reducao
de despesas, aumento do Market Share, dentre outros).

Pelo segmento de atuacdo (coleta e entrega de bens entre empresas), a
guestao da utilizacdo de tecnologia de ponta ndo é o fator mais importante, mas sim
uma eficaz e eficiente!® gestdo dos empregados. Para Snell e Bohlander (2013, p.
13, grifo nosso) “A idéia de que as empresas ‘competem por meio das pessoas’ da
énfase ao fato de que o sucesso depende cada vez mais na capacidade empresarial
de gerenciar o talento, ou o capital humano”.

Quanto a baixa produtividade de alguns empregados da RB, de acordo com
Longenecker, Moore e Petty (1997, p. 453) “O desempenho dos atuais empregados
pode, frequentemente, ser melhorado através de treinamento adicional.” A RB
precisa entdo padronizar as rotinas de trabalho (objetivando tona-las mais
produtivas), treinar os empregados para executd-las da maneira que a situacao
requer, avalia-los periodicamente objetivando melhorar o desempenho dos mesmos
e premiar aqueles que geram melhores resultados para a empresa (meritocracia).

Para Gillen (2000, p. 12), “A vantagem preponderante da avaliagao é permitir
gue o desempenho melhore — 0 que beneficiard a todos. Essa é a principal razdo da
avaliacdo: o feedback sobre a qualidade melhora o desempenho.” Ele entdo propde
0S seguintes passos para a elaboracdo de um processo de avaliacdo de
desempenho: (1) Descrever o que cada funcdo realiza; (2) Estabelecer metas de
desempenho para cada uma; (3) Planejar os treinamentos; (4) Planejar as formas e
os periodos das avaliagcbes; (4) Dar o feedback aos empregados dos resultados
deles; (5) Incentivar a novos treinamentos para aqueles que as avalia¢des indicarem

sua necessidade; e (6) Premiar os que atingiram suas metas. (2000, p. 15-25).

15 Para a Administracéo, eficacia e eficiéncia ndo sdo a mesma coisa. A eficicia esta para a obtencao
dos resultados desejados e a eficiéncia consiste no emprego correto dos meios adequados. Uma
organizagdo pode ser eficiente, mas ndo eficaz. Ou vice-versa. O ideal é que ela seja a0 mesmo
tempo eficiente e eficaz

11
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A necessidade e os beneficios da avaliacdo de desempenho dos empregados
também sado ressaltados por Lucena (1977, p.13), quando descreve seus trés
principais objetivos: (1) Definir o grau de contribuicdo de cada empregado na
geracdo da riqueza da empresa; (2) Promover o autodesenvolvimento deles; e (3)
Oferecer subsidios para fins de remuneracao (meritocracia).

A politica da meritocracia favorece os empregados que se empenham em
realizar o seu trabalho com méaxima dedicacédo, de modo que a empresa obtenha os
resultados esperados por parte deles. Isso cria justa uma distincdo entre
empregados quanto a sua remuneracao, pois ela se torna variavel de acordo com a
sua produtividade.

Para Chiavenato (2002, p. 407):

Remuneragdo varidvel é a parcela da remuneracdo total creditada
periodicamente — trimestralmente semestralmente ou anualmente- a favor
do funcionério. Em geral € de carater seletivo (para alguns funcionarios e
executivos) e depende dos resultados alcancados pela empresa — seja na
area, no departamento ou no cargo — em determinado periodo por meio de
trabalho de equipe ou do trabalho isolado de cada funcionario.

Ha forte vantagem me relagdo a outros beneficios, pois o funcionario
somente recebe mais dinheiro se a empresa tiver os ganhos de
produtividades negociados no inicio do exercicio.

Uma alternativa que pode ser considerada € a renovacdo do quadro de
empregados da RB. Por meio de novas contratacdes e/ou de demissdes daqueles
gue néo estao dispostos a contribuir com seu trabalho (individual e coletivo) para a
geracdo de riguezas. Segundo Chiavenato (1999, p. 79), para a sobrevivéncia das
empresas é imprescindivel que exista “...] forte énfase na eficacia, pois se procura,
através do processo de agregar pessoas, a aquisicdo de novas habilidades e
capacidades que permitam a organizacao realizar sua missdo e alcancar seus
objetivos globais [...]".

Portanto, as empresas precisam para manter a sua competitividade realizar a
contratacdo de pessoas alinhadas com seus objetivos organizacionais, sendo
necessario para isso, 0s processos de recrutamento, de selecéo, de treinamento e
de avaliagcdo. (CHIAVENATO, 1999, p. 81-213).

12
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Para melhorar a sua competitividade a empresa pode necessitar também de
realizar a demissdo daquelas pessoas que nao estdo trabalhando (e nem se
dispdem) com a produtividade necessaria para o cargo. De acordo com Lacombe
(2005, p. 99): “Tao importante quanto admitir as pessoas certas nos momentos
certos e demitir as pessoas no momento em que se torna necessario. [...] O erro
mais frequente e grave € conviver muito tempo com pessoas que produzem pouco.”

Foi apontada pela empresa de consultoria a indisciplina de alguns
empregados na RB tem ocasionado prejuizos principalmente na entrega dos objetos
e no faturamento. Quanto a este problema, Milkovich e Boudreau (2000, p. 492-493)
indicam quatro elementos que sdo imprescindiveis na composicdo de um sistema
disciplinar, de modo que os empregados sejam norteados na execuc¢ao de sua rotina
de trabalho e os auxiliem no alcance de suas metas: (1) Estabelecer as regras; (2)
Comu8nicar as regras a todos os empregados; (3) Avaliar periodicamente o
comportamento deles; (4) Aplicar as acdes disciplinares previstas visando a
mudanca do comportamento dos empregados.

No que se refere a um eventual conflito ideolégico com o sindicato, por causa
das mudancas que a RB necessita implementar, por questdo de assegurar seu
crescimento (treinamentos, avaliacdo de desempenho, meritocracia, etc.),
Longenecker, Moore e Petty sugerem que: “Segundo politicas de recursos humanos
esclarecidas, a empresa pequena pode minimizar a probabilidade de conflitos
trabalhistas internos e/ou contribuir para relacdes saudaveis entre a empresa € 0

sindicato”. (1997, p. 460, grifo nosso).

Cultura Organizacional ndo padronizada

Os processos de coleta, de tratamento e da entrega dos objetos e o
intercAmbio deles com os sistemas utilizados nas areas financeira e comercial tém
sido realizados de modo ainda meio improvisado. Nao ha uma metodologia técnica
estabelecida que guiem esses processos de modo que 0S mesmos sejam
executados com um menor custo, maior rapidez e produtividade. Quando um novo

empregado € contratado, ele aprende dos mais antigos as tarefas a serem

realizadas e as repete no seu trabalho.
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Por outro lado, o financeiro da RB ndo tem um controle total dos seus custos
e nem se o0 que foi coletado e entregue, foi corretamente faturado ou cobrado para
seus clientes ou sobre a inadimpléncia destes. Segundo Junior, Rigo e Cherobin
(2005, p. 364):

Cobranca é o ato de concretizacdo do recebimento dos valores
representativos de vendas, a vista ou a prazo, de forma oportuna. Cobrar é
tdo importante quanto vender, pois o ciclo operacional se completa quando

o valor da venda é recebido.

Em outras palavras, a RB necessita aprimorar tanto seus atuais processos de
coleta, de tratamento e de entrega dos objetos, como também se os mesmos estdo
sendo faturados corretamente ou cobrados, para que a saude financeira da empresa
seja preservada.

A area comercial ndo faz também uma gestdo mais curada sobre sua atual
carteira de clientes (quem, o qué e quando contrata e o que tem potencial para ser
atendido pela RB) ou sobre a prospeccao de novos clientes. Os novos clientes séao

aqueles que tém “procurado” a RB, e, na maior parte dos casos, por iniciativa deles.

Questdes para Discussao

1) Considerando a atuacdo forte do movimento sindical na RB, quais as
caracteristicas que podem ser observadas no comportamento dos empregados que
tém ocasionado os atrasos na entrega dos objetos?

2) Indique os fatores culturais e administrativos da RB que contribuem para os
atrasos citado no item acima.

3) Relacione as alternativas de acdo mais apropriadas a serem aplicadas na RB

objetivando a resolucdo dos problemas dos atrasos nas entregas dos objetos.
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