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RESUMO

O presente estudo faz uma abordagem sobre o perfil adequado para os gerentes do
setor de cobrangca da empresa Gama localizada em Natal/RN. Teve como objetivo,
conhecer, analisar e mostrar o perfil adequado para os gerentes do setor de cobranca.
Os resultados obtidos mostraram que para ser um bom gerente deste setor, 0 mesmo
vai ter que saber coordenar e ser participativo nas decisdes da mesma.

Palavras chave: Perfil, Gerente e Setor de cobrancga.
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ABSTRACT

The present study analyzes the adequate profile for the managers of the encashment
sector of the Gama Company located in Natal/RN. It had as an objective, know, analyze
and show the adequate profile for the managers of the encashment sector. The obtained
results showed that to be a good manager in this sector, one has to know how to
coordinate and be a participant in the decisions of the company.

Key words: Profile, Manager and Encashment sector.




1 INTRODUGCAO

A Monografia aborda o perfil ideal de um gerente da area de cobrancga de
uma empresa, tendo o objetivo de mostrar as caracteristicas comportamentais do
gerente.

O executivo, ou seja, o gerente eficaz deve conhecer bem o pessoal com
quem trabalha, fazer uma descoberta de talentos, seus pontos fortes ou fracos, além
de se preocupar com o crescimento da empresa, ele deve se importar com 0s
funcionarios da mesma, para que possam juntos produzirem bons resultados.

No futuro as empresas do ramo comercial sé vao contratar esse perfil de
gerente, entdo os gerentes de hoje ndo devem se importar apenas com a empresa nao
se envolvendo com os funcionarios(autocratas “durdes” ), ou nao deve se envolver com
os funcionarios e se esquecendo da empresa( democratas “bonzinhos” ).

No desenvolver do mesmo aborda — se os seguintes topicos:

« Contexto e colocagao do problema;

o Caracterizagao da organizacdo e seu ambiente,

¢ Objetivos: Geral e Especifico;

o Justificativa

o Referencial Tebrico;

e Metodologia: Tipo de pesquisa,Universo e Amostra,Coleta de

dados, Tratamento para anélise dos dados;

o Bibliografia

A pesquisa abordando a problematica exposta, foi desenvolvida no decorrer
do ultimo ano do curso de graduag&o em administracéo.
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1.1 CONTEXTO E COLOCAGAO DO PROBLEMA

As empresas buscam cada dia melhorar a sua area de gerenciamento, com
isso o processo de gerenciar funcionarios vai mostrar que as pessoas sao 0 sujeito
ativo da geréncia, sdo elas que guiam e controlam para alcangar determinados
objetivos organizacionais e individuais. Dentro das empresas os gerentes precisam ser
coerentes em seu discurso, esclarecendo, comunicando e corrigindo continuamente
possiveis incongruéncias e dissonancias. Saber delegar, transferir autoridade e
responsabilidade as pessoas, acreditando nas mesmas, sdo atitudes que fazem com
que os gerentes tenham destaque dentro das organizagoes.

Diante de uma situacdo de maior competitividade do mercado, as empresas
de servigo de cobranga buscam sempre aperfeicoar sua area gerencial para obter
melhor qualidade no atendimento, maior produtividade, baixos custos de producgédo e
desperdicios de materiais @ maximiza¢ao dos lucros.

Todos os processos gerenciais devem ser observados continuamente,
buscando a exceléncia para atender as necessidades do mercado consumidor, que
esta cada dia mais exigente.

O servigo de cobranga vem crescendo a cada ano e um grande numero de
empresas vém aderindo aos programas de melhor atendimento ao cliente e de como
lidar com seus funcionarios, com o objetivo de alcancar bons resultados e alavancar o
seu desenvolvimento.

Com isso, as grandes empresas de cobranga vém evoluindo a cada dia seus
servigos, buscando sempre acompanhar o comportamento do gerente perante os seus
funcionarios para que eles possam dar o melhor de si para a empresa que trabalha.

Conforme as colocagbes abordadas acima, o presente trabalho pretende
responder ao seguinte questionamento: “Qual o perfil adequado para os gerentes
do setor de cobranca”?
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1.2 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

A empresa Gama(nome ficticio) foi fundada em 07 de junho de 1985, na
cidade de Belém, com o objetivo de fornecer servicos terceirizados no setor de
cobranga, teve como fundador Aury Souza Silva (diretor juridico) e sécia Cinthya Maria
Ferreira de Morais. Com a grande demanda em outros Estados a empresa teve que
mudar-se de local, hoje sua matriz € em Fortaleza, com filiais em: Rio de Janeiro;
Salvador; Aracaju; Maceid; Recife; Jodo Pessoa e Natal.

O estudo sera realizado na filial em Natal/RN, que localiza-se na Avenida:
Prudente de Morais, 744, sala 601. A empresa possui 21 funcionarios, com a seguinte
divisdo: 4 funcionarios no setor operacional; 1 gerente administrativo; 13 funcionarios
no setor de cobranca e 3 funcionarios no setor administrativo. A mesma presta servico
de cobranca para o Hiper Card, Telemar, Claro, Caixa Econoémica e HSBC, atendendo
em média de 30 clientes ao dia.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Descrever os elementos necessarios ao perfil adequado aos gerentes de
uma empresa de cobranca.

1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar o processo de gerenciamento na empresa objeto de estudo;
e Averiguar o grau de satisfagcdo dos funcionarios em relacéo a postura
gerencial.
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e Apresentar caracteristicas comportamentais que um gerente da area
de cobranca deve ter perante a empresa e seus funcionarios.

1.4 JUSTIFICATIVA DO ESTUDO

De acordo com Chiavenato (1994, p.251):

O gerente precisa estar preparado para mudar e modificar
constantemente no sentido de melhorar e desenvolver continuamente,
inovar a cada momento, fazer da mudancga e da inovagao a sua bandeira,
fazer com que o futuro — e ndo mais o presente ou o passado — seja o
alvo principal do gerente, para isto o gerente precisa mirar o futuro e
preparar-se continuamente para ele.

Isto também é na realidade para o setor de gerenciamento de cobranga que
vem exigindo cada vez mais pessoas qualificadas para assumir este cargo.

O que despertou o interesse para a elaboracdo deste trabalho, foi a
necessidade de mostrar o padrdo de comportamento que um gerente da area de
servicos terceirizados deve ter com a empresa e os funcionarios da mesma.

Dessa forma esse trabalho vai mostrar para a instituicdo a importancia do
perfil que um gerente deve ter perante ao mercado,com isso apontando como 0S Novos
administradores devem atuar nessa area.

Desse modo o trabalho vai deixar para a faculdade mais uma fonte de
consulta para os alunos da mesma, com isso contribuindo para a pesquisadora na
consolidagdo dos conhecimentos adquiridos no decorrer do curso universitario.

Tendo a justificativa final de se levantar um trabalho académico, que possa
auxiliar e mostrar a melhor maneira de gerenciar a partir dos conhecimentos adquiridos
ao longo do curso de administragao.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 GERENTES: PERFIL E COMPORTAMENTO

Uma organizagcao necessita de gerentes que se preocupem Com O Sucesso
da mesma. Algumas regras sao necessarias para atingir esse sucesso. E preciso que
0s gerentes pensem um pouco mais em como atender as necessidades da empresa, e
ndo apenas em como atender as suas proprias necessidades. Gerentes de qualquer
organizagao s&o vistos como pessoas que trabalham e se dedicam aos principais
desafios, e s6 conseguiram lidar com eles, estabelecendo prioridades.

De acordo com Robbins (1998, p.03):

os gerentes conseguem que as coisas sejam feitas através de outras
pessoas, eles tomam decisdes, alocam recursos e dirigem as atividades
de outros para atingirem objetivos, desse modo os gerentes devem
executar cinco fungdes gerenciais: eles planejam, organizam,
comandam, coordenam e controlam.

Conforme Robbins (1998, p.03)atualmente tendo estas fungdes

condensadas em quatro fungoes:

12 fungdo — O planejamento, que compreende definir as metas da
organizagdo, estabelecendo uma estratégia global para atingir estas metas e
desenvolver uma ampla hierarquia de planos para integrar e coordenar atividades.

22 fungcdo — Os gerentes sdo também responsaveis pela concepcao da
estrutura da organizagdo, chamamos a esta funcdo organizagdo. Ela inclui a
determinac@o de quais tarefas devem ser feitas, quem vai fazé—las, como as tarefas
devem ser agrupadas, quem se reporta a quem e que decisdes devem ser tomadas.

32 fungdo — Esta é a fungdo que toda organizagcdo contém pessoas, e é
trabalho da geréncia dirigir e coordenar estas pessoas, esta € a funcao lideranca.
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Quando os gerentes motivam seus subordinados, dirigirem as atividades de outros,
selecionam os canais de comunicagao mais eficazes ou resolvem conflitos entre seus
membros, eles estdo empenhados em liderar.

42 fungao — O controle da organizacéo, executada pelo gerente. Depois que
os objetivos sdo determinados, os planos formulados, os arranjos estruturais
delineados e as pessoas contratadas, treinadas e motivadas, ainda existe a
possibilidade de algo dar errado. Para assegurar que as coisas estejam indo conforme
o desejado, a geréncia deve monitorar o desempenho da organizagdo. O desempenho
real deve ser comparado com os objetivos determinados anteriormente. Se existirem
quaisquer desvios significativos, é trabalho da geréncia fazer a organizacao voltar aos
trilhos de novo. Este monitoramento, comparacao e correcdo potencial € o que significa
a funcao controladora.

Dessa maneira o desempenho esperado de um gerente deve ser o reflexo do
que se espera dele quanto a realizacdo dos objetivos da empresa; seus resultados
devem ser medidos pela contribuicdo que déem para o éxito do negdcio, desse modo o
gerente deve saber e entender o que as metas da empresa esperam dele em termos
de desempenho, e 0 seu superior deve saber que contribuicdo pode exigir e esperar
dele, e deve julga-lo de conformidade com a mesma.

O gerente deve descobrir seus pontos fortes, e trabalhar no desenvolvimento
desses pontos, conhecer seus pontos fortes € tarefa facil, e uma boa maneira é: toda
vez que tomar uma decisdo, anotar em folha de papel, e algum tempo depois anotar ali
também os resultados. Assim podera obter respostas sobre quais sao seus pontos
fortes, suas habilidades, e também o que prejudica suas qualidades, as coisas nas
quais vocé nao € bom. Trabalhe sempre de acordo com o que descobrir em sua
avaliagdo. Se precisar mudar, faga, se precisar aprender novamente, ndo tenha
vergonha.Com isso o gerente tem que descobrir também como, quando e onde ele
deve trabalhar melhor, exercitar isso e por em pratica. Para que dé melhores
resultados, o gerente podera contar a seus subordinados como ele gosta de trabalhar,
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e perguntar a eles como gostam de trabalhar. Essa interacdo € muito importante. Falar
o suficiente, ouvir bastante e pensar mais ainda, para agir com assertividade.

Segundo Chiavenato (1994, p.250), "o gerente deve ser objetivo e sua
objetividade deve traduzir-se em saber exatamente o que € importante e o0 que deve
merecer seu tempo e atencao”.

Convém ressaltar que o gerente deve conhecer bem o pessoal com quem
trabalha. Fazer uma descoberta de talentos, seus pontos fortes ou fracos. Elogiar as
pessoas quando seus pontos fortes contribuirem para produzir. Um gerente eficiente
L deve conhecer o ambiente externo a organizagcdo. Saber o que o cliente do seu cliente
pensa, pois se 0 modo como trabalha ndo o agrada, ndo sera mais requisitado,
portanto o gerente tem que adquirir e fazer seus funcionarios adquirirem mais
conhecimentos a partir do ambiente extemo a empresa.

Cabe frisar que hoje em dia o gerente tem que manter-se atualizado, visto

que o profissional que ndo atualizar seus conhecimentos na sua area de atuagao ou
nédo, tomar-se-a obsoleto para o mercado de trabalho, com isso tem que procurar
acompanhar as mudangas e observar de perto o desenvolvimento mundial. Dessa
maneira o gerente se mostrara a frente do mercado, descobrira com facilidade do que
ele precisa, as novas tendéncias, e estara preparado para enfrentar os desafios
propostos pelas mudancas.

Conforme Chiavenato (1994,p.252),

Gerenciar pessoas € chegar a um alto grau de cooperagdo e de
comprometimento, e isto € mais do que gerenciar pessoas: € gerenciar
com pessoas. Esse é o caminho para a modernizagdo das empresas e
para a modernidade do nosso pais.

Pode-se concluir que o gerente eficiente estd sempre tentando se superar,
administrando bem o seu tempo, valorizando seus subordinados e estando sempre a
frente do gerenciamento de sua empresa.
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22 GERENTE X SETOR DE COBRANCA

A empresa que decide delegar suas atividades secundarias sob o
gerenciamento de organizagdes especializadas, tem como foco central o aumento da
produtividade, para tanto, sdo estipuladas metas a serem alcangadas com esse
procedimento, tais como desenvolvimento econdmico, especializagdo dos servigos,
competitividade, busca de qualidade, controles adequados, aprimoramento do sistema
de custeio, esforco de treinamento, e desenvolvimento profissional, diminuicdo do
desperdicio, valorizagdo dos talentos humanos, agilidade das decisées, menor custo,
maior lucratividade e crescimento.

De acordo com Robbins (1998, p. 04),0 gerente possui quatro papéis que
giram em torno da tomada de decisdes, tais como:

1° papel — O empreendedor, gerentes implementam e supervisionam novos
projetos que melhoraréo o desempenho de sua organizacao.

2° papel — Administradores de problemas, os gerentes tomam uma agéo
corretiva em resposta a problemas nao-previstos.

3° papel — Como alocadores de recursos, gerentes sdo responsaveis por
alocarem recursos humanos, fisicos e financeiros.

4° papel — Os gerentes desempenham um papel de negociadores, no qual
discutem assuntos e negociam com outras unidades para obter vantagens para sua
prépria unidade.

Dessa forma quando acontece uma cobranga indevida, para n&o colocar o
cliente em situagao constrangedora o gerente certifica-se com o mesmo se realmente
ndo esta devendo,a partir disso entra em contato com o contratante para devolver o
contrato da cobranga, por sua vez suspendendo-a.
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Com relagcado ao direito do consumidor, cumpre frisar que quando 0 mesmo
ndo quer pagar os juros cobrado, o gerente entra em contato com ele e faz um
desconto chamado de excec¢ao, para que possa assim fechar o acordo.

Para Robbins(1998,p. 05):

Habilidades técnicas compreendem a habilidade de aplicar um
conhecimento especializado ou de pericia; habilidades humanas € a
capacidade de trabalhar com outras pessoas, entendé-las e motiva-las;
e habilidades conceituais, os gerentes devem ter a capacidade mental
para analisar e diagnosticar situagées complexas.

Pode-se concluir que para ter um bom gerenciamento na area de cobranga o
gerente tem que possuir habilidade técnica, humana e conceitual.

2.3 TERCEIRIZACAO

A historia nos relata que terceirizar € uma medida administrativa que oferece
margem também, para uma reengenharia empresarial. Pode-se, dessa forma, reduzir
custos e, principalmente, melhorar a qualidade do atendimento ao cliente interno e
externo e expandir sua competitividade no mercado.

A terceirizacdo originou-se nos Estados Unidos, a partir da década de 50,
com o desenvolvimento acelerado da industria. Um pouco mais tarde foi introduzido no
Brasil pelas fabricas de automéveis que adquiriram as pecas de um sem-numero de
outras empresas, guardando para si a atividade fundamental de montagem dos
veiculos, portanto a terceirizacdo € um processo de gestdo pelo qual se repassam
atividades secundarias para terceiros, com os quais se estabelece uma relacéo de
parceria - ficando a empresa concentrada apenas em tarefas essencialmente ligadas
ao ramo de negocios em que atua.
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Segundo Kardec e Carvalho (2002, p.41):

a terceirizagdo é uma ferramenta estratégica, como tantas outras, que
pode trazer resultados bastante positivos, quando utilizados de maneira
adequada, mas que pode trazer, também grandes prejuizos quando
usado de maneira incorreta.

Terceirizar ndo deveria ser, simplesmente, contratar atividades de menor
importdncia e que possam trazer alguma economia operacional para a empresa
contratante. Também uma forma de contratar m&o-de-obra mais barata e sem maiores
vinculos empregaticios, quer para atividades temporarias quer permanentes, portanto
terceirizar € o ato de administrar e de transferir para uma empresa, que seja
comprovada ser iddnea e especializada, que possua uma atividade n&o estatuaria até
entdo executada com recursos proprios, fundamentando o relacionamento em um
acordo transparente que haja o espirito fundamental de parceiro.

De certa forma terceirizar passa pelo pressuposto de uma relagdo de
parceria, por uma atuagdo semelhante com a contratante e, sobretudo, que seja uma
relacdo de resultados empresariais para partes envolvidas, trazendo vantagem
competitiva para as mesmas, tem mostrado resultados reconhecidos na eficacia, na
desburocratizagdo administrativa, na economia de recursos, aumento de produtividade
e melhoria da qualidade do produto. Com a terceirizacdo, algumas empresas
perceberam que, num primeiro momento, conquistaram uma certa tranquilidade, com
especialistas realizando os servigos periféricos, trazendo mais eficiéncia para a
empresa.

A terceirizac&o insere-se no contexto empresarial, como saida mais viavel e
moderna de fazer com que as organizagdes se coloquem novamente no mercado de
forma competitiva.
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24 TERCEIRIZAGAO DO SERVICO DE COBRANGA

A Terceirizacdo de servigos de cobranga, atualmente, se da como uma
técnica moderna de administracéo, sustentado num processo de geréncia, que suporta
um critério de aplicagdo (inicio, meio e fim), uma visdo temporal (curto, medio e longo
prazo) e uma Otica estratégica, focalizada para atingir objetivos estipulados e
reconhecidos pela organizacdo, portanto terceirizar a cobranca € normalmente
recomendado para todos os segmentos do varejo, especialmente aqueles que
trabalham com concessdo de crédito, como as lojas que vendem a prazo ou tém cartdo
de credito proprio. Nesse caso, os consultores alegam que a administragao do risco
pode ser facilitada pela contratacdo de uma empresa terceirizada. Dessa forma o
servigco de cobranca pode ser terceirizado com mais seguranga que outros servigos, ja
que os procedimentos s@o baseados em documentos e, por isso, € mais facil conferir e
acompanhar o trabalho.

A terceirizagdo do servico de cobrangca provoca a especializacdo por
natureza de servigo a ser prestado, o mais importante deles, é a busca constante pela
qualidade.

Conforme Leiria (1992, p.34),

A empresa terceirizada € que pode estabelecer parametros da qualidade
de seu produto, competitividade, suporte técnico (infra-estrutura e
recursos humanos), organizagdo (documentagdo e atividade afins),
dominio tecnolégico e prazos de execugao.

A estratégia de terceirizagcdes, compartilhamento e aliangas serdo cada vez
mais comuns no mercado da area de inadimpléncia de algumas empresas, portanto
esta ocorrendo uma febre da terceirizacdo do servico de cobranga, ultimamente,
tomando conta do pais em nome da redug@o de custos operacionais das empresas,
atingidas por um prolongado quadro recessivo sem perspectivas de reversao a curto e
a médio prazos.
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Com efeito da abertura econémica dos paises, as empresas sentiram
necessidades de atribuir a terceiros, atividades que se tornaram onerosos dentro das
organizacdes. Tais atividades, sendo executadas por especialistas, trariam muito mais
lucro as empresas do que se fossem executadas pelas préprias organizacoes.

Segundo Kardec e Carvalho(2002, p.46):

Os principais beneficios obtidos com a pratica adequada da
terceirizacdo, que pressupde uma relacao de parceria, sdo: aumento da
qualidade; redugdo de custos; melhor administracdo do tempo para
gestao de negdcio; diminuir e eliminar os desperdicios; redugcao de areas
ocupadas e melhor atendimento.

Tornar-se uma empresa prestadora de servico, da area de cobranga,
eficiente € um grande desafio que deve ser abracado por todos os seus colaboradores,
cabe a alta cupula da terceirizacdo manter a eficiéncia e analisar os resultados
buscando sempre a qualidade dos seus servigos. Estando atualizado no avango da
tecnologia e no aperfeicoamento de suas tarefas.

A rigor de tantos beneficios é que empresas como: Hiper Card; HSBC; Claro;
Telemar, entre outras, estdo terceirizando sua area de cobranga, por mostrar,
principaimente, a reducdo de custos, por ser hoje a palavra de ordem para quem
pretende permanecer no mercado, tanto a nivel nacional como internacional.

Por isso, ao implantar um processo de terceirizagéo da area de cobranga, ha
de analisar-se criteriosamente qual o foco de interesse da empresa ao adotar esta
alternativa. Certamente, ela ndo pode servir como um instrumento tranquilizador para
as organizacgdes que necessitam demitir pessoas. Se este for o Unico interesse, com
toda certeza, a terceirizacdo do servico de cobranca esta fadada ao insucesso. E
preciso que se saiba que o ganho obtido atraves da terceirizagdo do servico de
cobranca esta também na redugado dos custos fixos, sem ferir a qualidade, o que pode
significar tal reducdo de forma gradual. Redug&o de quadro, ou compra de servico de
baixo custo, simplesmente isso n&o é terceirizagéo do servigo de cobranca.
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

A presente pesquisa tem como finalidade realizar, estudo sobre o perfil ideal
de um gerente da area de cobranga de uma empresa que presta servigo terceirizado.

Esta pesquisa sera caracterizada como qualitativa-descritiva. Qualitativa
porque quer fazer jus a complexidade da realidade, curvando-se diante dela, néo o
contrério, como ocorre com a ditadura do método ou a demissao tedrica que imagina
dados evidentes( DEMO, 2000).

De acordo com ANDRADE (1998)” os fendbmenos do mundo fisico e humano
sao estudados, mas nao manipulados pelo pesquisador”.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA DO ESTUDO

Segundo Lakatos (1992, p.108) “ universo ou populagdo € o conjunto de
seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em
comum”.

Com isso sera aplicada aos 21 funcionarios,ou seja, ao universo, nao
havendo amostra do estudo.

Conforme Cervo (1996)” A pesquisa € uma atividade voltada para a solucdo
de problemas, através do emprego de processos cientificos”.
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3.3 INSTRUMENTO DA COLETA DE DADOS

Como instrumento de coleta de dados foi utilizado nesta pesquisa, uma
entrevista padronizada e estruturada baseiando-se em formularios, que buscaram
identificar o perfil ideal de um gerente da area de cobranga de uma empresa que presta
servico terceirizado.

3.4 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada pelo préprio pesquisador através de uma
entrevista com um questionario para cada funcionario e para o diretor da empresa
pesquisada. O preenchimento do questionario foi desenvolvido pelo proprio
pesquisador.

3.5 ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados na pesquisa foram tratados e analisados mediante
utilizagdo do software especifico para esse tipo de trabalho, denominado MS Excel.
Sendo os dados reunidos em conjunto para analise e conclusao do relatério final do
trabalho.
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4 ANALISE E INTERPRETAGAO DOS DADOS

O objetivo deste capitulo € apresentar os principais resultados da analise
dos dados obtidos na pesquisa realizada junto aos funcionarios da empresa Gama, no
qual utilizou-se um questionario de forma estruturada ( Ver Anexo).

4.1 DESCRICAO DOS RESULTADOS ALCANGCADOS

Os funcionarios que compuseram a amostra da pesquisa foram
caracterizados com as seguintes variaveis:

PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Gréafico 1 — Sexo dos entrevistados

| O Masculino

52% 00 Feminino

Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

No Grafico 01, vai mostrar que 52% dos funcionarios entrevistados séo do
sexo feminino e 48% sao do sexo masculino.

£
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Gréafico 2 — Faixa Etaria dos entrevistados
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Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

A partir do grafico acima, verifica-se que 50% dos funcionarios em estudo se
encontram na faixa etaria de 20 a 25 anos e 30% dos funcionarios se encontram na
faixa de 26 a 30 anos. Os outros 20% encontram-se distribuidos nas outras faixas

etarias como demonstra o grafico 02.
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Grafico 3 — Renda Familiar dos entrevistados
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Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

No Grafico 03, observa-se que 48% dos funciondrios entrevistados ganha
entre 2 a 4 salarios minimos, 30% que ganha menos de 2 salarios minimos, 16% que
ganha de 5 a 7 salarios minimos, 4% que ganha de 8 a 10 salarios minimos e
observou-se que apenas um funcionario ganha acima de 10 salarios minimos, o que
corresponde apenas a 2% dos entrevistados.




Grafico 4 — Estado Civil dos entrevistados

42%

58%

O Solteiro
O Casado
O Viavo

O Separado

Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no

periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

Com base nas informagdes apresentadas pelo grafico 04, podemos observar
que 58% dos funcionarios entrevistados sdo solteiros, sende seguidos pelos casados

com 42%.
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Grafico 5 — Escolaridade dos entrevistados

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 SO
N° de entrevistados

Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

A & & =™

De acordo com o grafico 05, observa-se que, 56% dos entrevistados tinham o
2° grau completo, 26% tinham o 2° grau incompleto, 10% tinham o 3° grau incompleto,
2% tinham o 3° grau completo e 2% tinham curso técnico.
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Grafico 6 — O que levou os entrevistados a trabalhar nesta empresa

Necessidade de Trabalho [ "Wp8%

Comodidade de ir ao Trab. [ ]10%

E Credibilidade da Empresa [ 1] 26%

Realizagao Profissional |1 20%

Salario [ ] 16%

0 10 20 30 40 50

Motivo de se trabalhar nesta

T

|
|
l N° de Entrevistados

Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

Através do grafico 06, percebemos que os motivos que levaram os
entrevistados a trabalharem nesta empresa foram: a necessidade de trabalho com 28%;
a credibilidade da empresa com 26%; a realizagao profissional com 20%; o salario com
16% e a comodidade de ir ao trabalho com 10%.
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Grafico 7 — Tempo que os entrevistados trabalham na empresa
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Fonte: Pesquisa _realizada com os funciondrios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

Conforme o resultado apresentado pelo grafico 07, verifica-se que 40% dos
entrevistados trabalham a mais de 30 meses, 24% dos entrevistados a menos de 6
meses, 20% entre 6 e 12 meses, 6% entre 12 e 18 meses, 6% entre 18 e 24 meses e
4% entre 24 e 30 meses.
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Grafico 8 — Sucesso no trabalho para os entrevistados

Sucesso no trabalho

N° de entrevistados

Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

Segundo os dados do grafico 8 podemos verificar que 42% dos
entrevistados precisam de motivagao para poder obter sucesso no trabalho.
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Grafico 9 — Pretensao de cargo para os entrevistados

Lﬂm Operacional
O Gestor
O Supervisor

O Gerente

Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

Percebe-se, de acordo com o grafico 9 que 38% dos entrevistados tem a
pretenséo de ser supervisor da empresa, 30% de ser gerente da mesma e os outros
32% estéao distribuidos para as outras pretensées de cargo.




Grafico 10 — Conduta como gerente

Centralizador
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Fonte: Pesyuisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no

periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.
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O grafico 10, mostra que 84% dos entrevistados acham que o gerente deve
ter uma conduta participativa e os outros 16% acham que ele deve ser compreensivo,
centralizador, motivador e enérgico.
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Grafico 11 — Prioridade como gerente

Controlar

§ Coordenar
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Organizar
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Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

Através do grafico 11, percebemos que 40% dos entrevistados informaram
que o gerente tem que ter como prioridade a coordenagdo da empresa, 28%
informaram que o mesmo tem que ser organizado e os outros 32% foram distribuidos
pelas outras prioridades(planejar, comandar e controlar).
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Grafico 12 — Satisfagdo ao trabalhar nesta empresa
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Fonte: Pesquisa realizada com os funcionarios da empresa Gama no
periodo de 11 a 16 de setembro de 2004.

De acordo com o grafico 12, observa-se que, 46% dos funcionarios estdo
satisfeitos em trabalhar nesta empresa pelo reconhecimento que recebem pelo
trabalho, 40% pela perspectiva de mudar de cargo, 10% pelo salario e 4% por status.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

De acordo com os resultados da pesquisa conclui-se que ha um certo
equilibrio em relagédo ao sexo dos funcionarios, mostrando que 52% sao mulheres e
48% sao homens. O grafico 2 apresentou uma faixa etaria entre 20 a 25 anos, um
indice bastante elevado, 50% dos funcionarios.

O concemente a renda familiar, a predominante foi entre 2 a 4 salarios
minimos, vimos também que 56% dos funcionarios possuem o 2° grau completo.

Com relag@o aos dados avaliativos a pesquisa mostrou que para ter o perfil
adequado para os gerentes do setor de cobranca é preciso que o gerente tenha uma
conduta participativa dentro da empresa e junto com seus funcionarios e tenha como
prioridade a coordenacgao da empresa, com isso recomenda-se que o gerente para ser
bem visto na empresa ele saiba reconhecer em seus funcionarios, colaboradores com
talentos que ajudem a organizagao a atingir seus objetivos.

Para que aja essa colaboracéo coletiva € necessario que o gerente adote
estratégias que motivem sua equipe. Dentre estas estratégias sugere — se: reunioes
semanais com a equipe; premiagdes diarias e mensais ao atingir a meta estabelecida
pela empresa; e para que aja mais integracéo da equipe faga reunides festivas fora da
empresa,tais como: feijjoada e churrasco, e que seus funcionarios participem de
palestras e cursos que oferecam mais conhecimentos para o aperfeicoamentos de
suas atividades desenvolvidas no trabalho.
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QUESTIONARIO

1- Hé quanto tempo vocé trabalha nesta empresa?

( ) Menos de 6 meses ( )de6 a 12 meses ( )de 12,1 a 18 meses
( )de181a24meses ( )de24,1a30meses ( )acimade 30 meses

2- O que Ihe levou a trabalhar nesta empresa?

() Salario ( ) Realizagéo Profissional  ( ) Credibilidade da Empresa
( ) Comodidade de ir ao trabalho ( ) Outros:

3- Que cargo vocé almejaria no futuro proximo?

( ) Setor Operacional ( )Gestor ( )Supervisor ( )Gerente

4- Se vocé conseguisse 0 cargo de gerente, como seria sua conduta?
(Cite apenas uma conduta)

( ) Enérgico ( ) Compreensivo ( ) Inflexivel
( ) Participativo ( ) Centralizador () Outros:

5- Ao exercer o cargo de gerente, qual seria sua prioridade? (Cite apenas uma)

( ) Organizar ( ) Planejar ( ) Comandar
( ) Coordenar ( ) Controlar

6- Ao trabalhar nesta empresa como vocé classificaria a sua satisfacao?

( ) Status ( ) Salario ( ) Reconhecimento
( ) Perspectiva de mudar de cargo

7- Para alcancar a satisfag&o dos clientes é necessario alcancar também
a satisfacdo dos servidores, com isso na sua opinido, para alcangar o
sucesso no trabalho é necessario:

( ) Treinamento ( ) Responsabilidade ( ) Motivagéo
( ) Capacitagéo dos funcionarios ( ) Trabalho em equipe

( ) Delegagéo de poderes ( ) Outros:

8- Sexo:

( )Masculino ( )Feminino
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9- Faixa etaria (em anos)
( )20a25 ( )26a30 ( )31a35 ( )acima de 35
10-Renda familiar mensal (em salario minimo):

( ) menos de 2 S.M. ( )2a4SM. ( )5a7S.M.
( )8a10S.M. ( ) acima de 10 S.M.

11-Estado civil:
( )Solteiro(a) ( )Casado(a) ( )Viavo(a) ( )Separado(a)
12-Grau de instrugao:

( )2° grau incompleto ( )2° grau incompleto ( )2° grau completo
( )3°grau incompleto ( )3°grau completo ( )curso técnico
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