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RESUMO

As organizagbes estdo cientes que seu maior ativo € o pessoal, ou seja, a
gestao de pessoas. Em um ambiente cada vez mais dindmico e competitivo o
diferencial para a empresa estara no desempenho do corpo funcional. E nesse
cenario que a avaliagdo de desempenho torna-se indispensavel para qualquer
organizagao, sejam elas, publicas ou privadas. As atividades s6 irdo fluir de
acordo com o acompanhamento e avaliagdo delas executadas e por quem as
executam. O objetivo deste estudo é avaliar o desempenho dos funcionarios da
ALESAT COMBUSTIVEIS, visando o melhor desenvolvimento das habilidades
e alcance da exceléncia na execucgdo dos servigos. A metodologia adotou as
pesquisas do tipo exploratdria e descritiva. O universo da pesquisa contou com
24 operadores de call center, que responderam o questionario no periodo de 1
a 31 de julho de 2011. A amostra foi aleatéria simples que correspondeu a
87,5% do universo, com grau de confiabilidade em 95% e margem de erro de
7%. Para a coleta de dados foi utilizado como instrumento um questionario
estruturado com perguntas fechadas.

Palavras-Chave: Gestao de Pessoas. Avaliagdo do Desempenho.



ABSTRACT

Organizations are aware that our greatest asset is the staff, or people
management. In an environment increasingly dynamic and competitive
differentiator for the company will be the performance of the staff. It is against
this background that the performance evaluation is indispensable for any
organization, whether public or private. The activities will flow only in
accordance with the monitoring and evaluation of those executed and those
who execute them. The objective of this study is to evaluate the performance of
employees ALESAT COMBUSTIVEIS, to the best skills development and
achievement of excellence in performing services. The research methodology
adopted An exploratory and descriptive. The research had 24 call center
operators, who answered the questionnaire in the period from 1 to July 31,
2011. A simple random sample corresponding to 87.5% of the universe, with
degree of reliability and 95% margin of error of 7%. For the data collection
instrument was used as a structured questionnaire with closed questions.

Keywords: People Management. Performance Assessment.
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1 INTRODUGAO

As pessoas sdo consideradas o ativo mais importante de uma
empresa. Pessoas comprometidas e eficazes fazem com que a organizagéo
cresca, desenvolva e apresente resultados. A importancia de ter atengdao com
esse ativo vem sendo estudada desde a quebra da bolsa de Nova lorque em
1929.

Nesse contexto, a avaliagdo de desempenho surge como uma
ferramenta essencial as empresas, objetivando mensurar a qualidade da
performance de cada membro da equipe, bem como permitir que as futuras
atividades sejam executadas com o minimo de risco € com maior probabilidade

de sucesso.

1.1 CONTEXTO E COLOCAGAO DO PROBLEMA

O mercado atual tem exigido das organizacdes agilidade e eficiéncia nos
processos de trabalho e uso adequado do conhecimento por pessoas
motivadas e comprometidas com os objetivos e metas institucionais.

Fleury E. Oliveira Jr. (2002) asseguram que ambientes em mudanca e
em condi¢des de incerteza, as organizagdes precisam aprender e desenvolver
novos conhecimentos para enfrentar com sucesso sua realidade. E afirmam
também que o ponto de partida para esta aprendizagem sao as pessoas, pois
elas sustentardo as agdes estratégicas. Destacam que as mais bem sucedidas,
produtivas e reconhecidas sao aquelas organizagbes que investem em
conhecimento.

Neste sentido a ALESAT COMBUSTIVEIS, vem desenvolvendo um
amplo programa de educagéo continuada voltado para o desenvolvimento de
habilidades, objetivando melhor desempenho dos colaboradores e,
consequentemente, uma prestacdo de servigos que atenda aos anseios da

sociedade.
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Através de um programa de treinamento sistematizado e desenvolvido
para definir perfis profissionais, pretende-se chegar a uma maior produtividade
e adequacao, identificando-se os pontos de exceléncia e de caréncia, suprindo
lacunas e agregando conhecimentos. E o que se chama gestdo por
competéncias. O grande desafio da administragdo ¢é identificar as
competéncias que levarao aos melhores resultados.

A competéncia traduz-se nas caracteristicas pessoais de saber, saber
fazer. A avaliagdo destas caracteristicas € de suma importancia para se avaliar
potenciais e ndo para avaliar desempenho. Os resultados dependem do saber,
mas ndo é o suficiente. Fazer acontecer é o ponto que deve ser avaliado,
quando se fala em desempenho. A competéncia de fazer acontecer é que
levara a melhores resultados.

Acreditar nisso, significa acreditar que individuos com resultados
superiores tém um processo de atuacgéao diferente das pessoas de desempenho
normal. E o que é desempenho? Desempenho é igual a competéncias mais
resultados.

Mas é de opiniao corrente em administragao que s6 se pode gerenciar
aquilo que se pode medir. A avaliagao de desempenho é uma ferramenta que
permite avaliar e medir como cada funcionario esta desempenhando seu papel
onde exerce suas fungdes; o quanto esta, ou ndo, correspondendo ao que
efetivamente é realizado na fungdo que ocupa.

A auséncia da avaliagédo de desempenho faz com que a administragéo
desconhecga as qualidades de funcionarios capazes, preparados e faz com que
estes se sintam profundamente injusticados ao se depararem com acesso de
outros, ou mesmo com indicacdo de servidores extraquadros e/ou
apadrinhados, para exercerem cargos de lideranga, sem a mesma qualificagao
e competéncia.

A avaliagdo de desempenho tem como finalidade estimular ou julgar as
qualidades de uma pessoa. E uma técnica imprescindivel na atividade
administrativa. E o meio através do qual se pode localizar os problemas e as
solugdes, as necessidades de treinamento as competéncias essenciais de uma
organizagdao que sustentam as suas estratégicas e, consequentemente, a

conduzem ao sucesso.
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Desta forma, o presente trabalho apresenta a seguinte questao. como
avaliar o desempenho dos funcionarios da ALESAT COMBUSTIVEIS,
visando o melhor desenvolvimento das habilidades e alcance da

exceléncia na prestagao de servigos?

1.2 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

ALESAT COMBUSTIVEIS, detentora da marca ALE, a quarta maior
distribuidora do Brasil em numeros de postos, foi o resultado da fusdo da
mineira ALE Combustiveis e a potiguar SAT Distribuidora (maior distribuidora
do nordeste), juntas desde 1996 distribuem diversos produtos derivados do
petroleo.

A empresa atualmente possui 1.700 postos Ale e 2.500 sem bandeira,
com mil funcionarios a ALE faturou 7 Bilhdes em 2009. Esta localizado em
Natal-RN e possui escritérios em Belo Horizonte — MG e Rio de Janeiro - RJ,
possui também 9 bases de distribuicao propria e parceria com 33 bases
espalhadas pelo Brasil possuindo ainda uma frota préopria de 300 caminhdes
com rastreadores administrados pela propria empresa.

Ao longo destes anos a ALE foi premiada por suas atividades
reconhecidas nacionalmente e internacionalmente, em anexo, a lista de
premiagoes.

Marcelo Alecrim (presidente) foi eleito pela ERNEST & YOUNG
consultoria, como um dos melhores empreendedores de 2010. Com todos
estes reconhecimentos, a ALE vem com forga para negociar. Segundo o vice-
presidente Jucelino Sousa, a ALE tera uma meta de 8 bilhdes até 2012 e 2.500
postos ALE.

Para atender a demanda a ALE tem um quadro de funcionarios
responsaveis pelas vendas de combustiveis, lubrificantes, GNV e asfalto, além
de trabalhar com outros tipos de mercado como: Grife ALE, linhas telefonicas
moéveis da TIM, ALE Compras (site de compras) e seguros.

Seus principais concorrentes sdo: BR, Cosan / Shell e Ultra / Ipiranga.
Mesmo com a concorréncia acirrada, Marcelo acredita que o seu grande trunfo

é uma singela capacidade: ouvir seu interlocutor. Com todas as suas
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qualidades a empresa detém 4,8% do mercado, suas estratégias sao
ambiciosas e cada ano vem aumentando seu crescimento em relagao aos
concorrentes.

Este sucesso é resultado da administragao e pelos parceiros que juntos
trabalham para o crescimento e fortalecimento da marca ALE. Parceiros como
o grupo mineiro ASAMAR e o Fundo Americano de Investimento Darby, a
Alesat vem diversificando suas atividades para agregar valor aoc mercado e
buscar novos mercados para diferenciar-se de outras distribuidoras pela
qualidade e diversidade de produtos e servigos.

A ALE possui varios programas sociais e & pioneira em biocombustivel,
ela acredita que com o trabalho e atitude podemos fazer um mundo cada vez
melhor.

"A Ale acredita que com a gestdo sustentavel, com responsabilidade
social e empresarial € possivel garantir a perenidade do negécio e,
principalmente, uma relagao de troca e respeito com a sociedade que atenda
as necessidades do presente sem comprometer as necessidades de geragdes

futuras." (www.ale.com.br).
A ALE possui projetos como:

Educa¢cao Ambiental: A ALE patrocinou um livro de José Mauricio Séllios,
cujo titulo "A Borboleta Azul" tem o objetivo de contribuir para a formacgéo de
uma consciéncia critica nas criangas sobre a importancia do meio ambiente. Os
livros foram distribuidos em escolas, bibliotecas e comunidades préximas as

bases de distribuigao.

Os Guardides do Verde: Outro livro patrocinado de José Mauricio Séllios, cujo
titulo "Os Guardides do Verde" tem o mesmo objetivo, sua distribuicdo foram
destinadas a escolas publicas préximas das bases da ALE e outra parte serdo
libertados no projeto Livro para Voar. Neste projeto a ALE plantou 12 arvores

para neutralizar 1,59 toneladas de CO2 pertinentes a publicagdo da obra.

Projetos Associagdo Ambiental Pré-Aguas do Cerrado: A ALE apoia os
projetos da AAPAC (Associagdo Ambiental Pro-Aguas do Cerrado), no estado
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de Goias. Um deles é o Projeto de Protecao aos Manaciais, que tem como
objetivo realizar diagnéstico ambiental da bacia do rio Meia Ponte e promover
acoes de identificagdo, recuperagdo e protegdo dos mananciais de
abastecimento publico. O outro é o Projeto Piloto de Educagao Ambiental, que
objetiva desenvolver atividades junto a rede publica de ensino, incluindo
atividades de planejamento, aplicagdo e avaliagdo; cuja tematica envolve
assuntos referentes a bacia hidrografica e politicas de gestao ambiental, de
saneamento e de recursos hidricos.

A estrutura organizacional da ALE pode ser representada pelo

organograma a seguir:

Figura 1 - Organograma Institucional

Conselho

Presidente

Geréncia
Ouvidoria Executiva: RH -
Qualidade

Vice - Presidente

Geréncia
Executiva: juridico

Diretoriade . . Diretoria Diretoria
fanejamento Diretoriade L] pginistrativee |—{ de Produtos

Diretorial Diretoria -
Marketing Operagdes Financeira Financeiros

Comercialsut [ ] Comercial NORTE

Fonte: www.alesat.com.br/intranet

Call Center

A ALE possui um call center préprio com 24 operadores, que se
diferenciam pela qualidade no atendimento e pela agilidade. Para alcangar tais
objetivos o setor possui algumas metas como atender as ligacées em menos
de 35 segundos com o cliente em espera. Além de atender as ligagbes para
implantagdo e informagbes de pedidos, os operadores possuem um sistema
chamado de divulgado, cujo objetivo & transmitir informagdes de outros setores

como marketing € comercial para seus revendedores.
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Outras atividades também geram muitos resultados, como por
exemplo: a pesquisa de mercado, onde os operadores entram em contato com
seus revendedores para extrair informagdes que farao parte de uma pesquisa e
que levarao as decisdes futuras da organizagao.

O call center possui um sistema de monitoragcdo de ligacao, onde é
possivel registrar todas as ligagdes receptivas e ativas, ha também a fungéo de
contabilizar as ligagbes recebidas e realizadas, duragao das ligagbes e muitos
outros filtros, que no final de cada més é extraido para realizar alguns relatérios
que serao enviados para seus superiores.

Estes relatérios sao dados quantitativos e demonstram como foi a
demanda de cada més, com isso, as decisfes de expandir, diminuir ou
implementar novos produtos através do call center, fica a disposi¢cao da analise

destes relatérios enviados mensalmente a seus superiores.
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar o desempenho dos funcionarios da ALESAT COMBUSTIVEIS,
visando o melhor desenvolvimento das habilidades e alcance da exceléncia na

prestacao de servigos.
1.3.2 Objetivos Especificos

— Conhecer o perfil dos entrevistados;

— Avaliar as caracteristicas que agregam valor e contribuem para o
desenvolvimento da empresa;

- Avaliar os aspectos que geram impacto nos processos e formas de
trabalho;

— Avaliar caracteristicas que aparecem nas atitudes, comportamentos e

sdo um diferencial do funcionario.
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1.4 JUSTIFICATIVA

A realizagdo deste trabalho proporcionara para a empresa ALESAT
COMBUSTIVEIS a oportunidade de conhecer os aspectos, objetivos de sua
atuagdo, seus pontos fortes e fracos, e identificar claramente aqueles que
merecem aprimoramento especifico; criar espagos sistematicos de afericdo do
desenvolvimento individual e da relagao em grupo, com vistas ao planejamento
do crescimento profissional e interpessoal dos funcionarios; possibilitar a
reflexdo na hierarquia entre chefias e colaboradores, aprimorando os métodos
de gestao; incentivar o desenvolvimento das potencialidades e aspiragdes de
crescimento profissional; desenvolver a relagdo de cooperagao, no intuito de
identificar problemas e compor solugées uniformes; aprimorar rotinas de
trabalho e aumentar a produtividade do grupo; e, reforgar a identificagdo das
necessidades de treinamento, desenvolvimento, reciclagem e readaptacao do
grupo.

A importancia do estudo para o pesquisador esta na capacidade em
poder conciliar a teoria estudada com a pratica, através da gestdo de pessoas
e da avaliagdo de desempenho, sem esquecer na capacidade de
desenvolvimento e crescimento pessoal e profissional.

Este estudo aborda temas sobre a gestdo de pessoas e avaliagao de
desempenho, que pode ser mais uma fonte de consulta para o acervo da

Biblioteca da Faculdade.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 GESTAO DE PESSOAS

Gestao de pessoas em outro significado é a administracdo de recursos
humanos, ou seja, administrar pessoas. Atualmente este tema vem sendo
abordado com mais frequéncia pelas universidades e sendo aplicadas em
ambientes organizacionais.

A origem deste tema é descrito pelo médico e sociblogo australiano
Elton Mayo na teoria das relagdes humanas. Em suas observagoes Elton Mayo
concluiu que a intensidade da luz influenciava na produgao. Outros aspectos
também foram decisivos para a conclusdo de Elton Mayo, como os fatores
psicolégicos por exemplo.

Neste ambiente novo de pesquisas e conclusées a Escola das Relagdes
Humanas veio ganhando mais importancia nos assuntos empresariais. Depois
da crise de 1929 o estudo foi aprofundado por outros autores e pesquisadores,
afim de, encontrar respostas para as mudangas comportamentais da produgéo.

Para Marras (2009, p. 21), a necessidade de contabilizar os registros
dos trabalhadores deu inicio as atividades da area de recursos humanos, a fim
de saber quais pagamentos ou descontos a organizagao deveria ou nao fazer.
Ainda conforme o autor, na década de 20 a fungéo de chefe de pessoal tinha
um grande desafio: mudar a relagédo entre empregador e empregados.

Com varios estudos nesta area, as teorias de Simon, Mc Gregor,
Barnard, Argyris, Likert identificaram que as relagdes informais podem trazer
grandes resultados.

Marras (2009, p. 23),

Sabe-se que ndo basta conhecer uma realidade para
agir sobre ela. E necessario dominar todas as variaveis
endbégenas e exdégenas aos processos em que essa
realidade esta envolvida, bem como possuir uma
bagagem cognitiva adequada para poder garantir uma
interferéncia, no minimo, menos acidental e casuistica.

Segundo Chiavenato (1999, p. 34), a area de recursos humanos esta

mais moderna, “‘De uma area fechada, hermética, monopolista e centralizadora



17

que a caracterizavam no passado, a moderna ARH esta se tornando aberta,
amigavel, compartilhadora e descentralizadora.”

Marras (2009, p. 26),apresenta cinco fases evolutivas da gestdo de
pessoal, que sdo: Contabil (antes de 1930); Legal (1930 a 1950); Tecnicista
(1950 a 1965); Administrativa (1965 a 1985) e Estratégica (1985 a atual). Cinco
fases cujo histérico trouxe consigo informagdes necessarias para minimizar os
erros com a administragao de todos os recursos para todas as tarefas.

Os gestores pecam em dar mais ateng¢do aos dados quantitativos que
perdem a no¢ao de quéo importante € mensurar e compreender os dados
qualitativos, que embora seja complexo sua extragdo, torna-se mais que

importante do que o quantitativo.

2.2 DESENHO DE CARGOS

2.2.1 Conceito

Para que a descrigdo tenha realmente sua eficiéncia, € necessario que
as informagdes coletadas dos ocupantes do cargo sejam compiladas através
de seus superiores.

Para Marras (2009, p. 97),

Descricdo de cargo € o processo de sintetizagdo das
informagdes recebidas e prospectadas no passo anterior
de analise das fung¢des, padronizando o registro dos dados
de maneira a permitir um rapido e facil acesso aos
contornos de cada um dos cargos da empresa.

Esta atividade exige arquivamento dos dados coletados para futuras
alteracdes e/ou consultas.
Milkovich e Boudreau (2000, p. 87), descreve:

A medida que a anélise de fungdes de ponto de partida
para uma série de outras atividades de RH, os dados
coletados precisam estar em um documento acessivel a
todos os interessados. Esse documento € a descricdo de
cargos.

Em geral, a analise do cargo é realizada antes do desenho, motivo pelo

qual os administradores tém que levar em consideragao as questdes: Do que?

Como? E para que?
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Para Chiavenato (1999, p. 176), “A descricdo de cargo € um retrato
simplificado do contelido e as principais responsabilidades do cargo. Ela define
o que o ocupante faz, quando faz, como faz, onde faz e por que faz.”

Pode-se afirmar que descricdo de cargo € o passo a passo de cada
cargo, fazendo com seja indispensavel sua analise para determinar quais
atividades cada profissional estara apto para executa-las. Caso contrario os
profissionais se sentirdo sobrecarregados e injusticados pelo retorno que
obtém das organizag¢des pelo servigo prestado.

Segundo Rao (2011, p. 16), “[...] contratar a pessoa errada pelos
motivos errados, criar incentivos perversos — volta e meia tém origem la no
inicio do processo de recrutamento: no desenho de cargos.”

Ha varias alternativas para filtrar os candidatos a vaga de destino.
Cabera apenas ao setor de recursos humanos aplica-los e em seguida fazer o
acompanhamento das atividades exercidas pelo ocupante do cargo, afim de
que, nao haja extravios de interesses ou outras perdas significativas quanto ao

desempenho esperado por aqueles que contratam.

2.2.2 Habilidades e Competéncias

Cada organizagao possui complexidades nas atividades cotidianas que
demandam uma atengdo especial. Para cada tarefa é necessario que se
possua alinhamento do conhecimento para o exercicio que ira ser executado.
Contudo, para obter o melhor resultado de suas atividades, o uso do
recrutamento e sele¢gdo vem sendo utilizado para rastrear e filtrar os melhores
candidatos as vagas que exigem conhecimentos especificos e abrangentes

para determinada fungéo.

2.3 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO DE EQUIPES

O treinamento e desenvolvimento fazem parte dos projetos existentes
ou nao das organizagdes, sejam elas publicas ou privadas, os treinamentos e
desenvolvimento de seus profissionais sdo métodos para facilitar a execugéo

das tarefas exigidas pela diretoria.
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Com tantas preocupagdes existentes no ambiente corporativo, os
treinamentos tém adquirido resultados significativos na sua operacionalizagao.
Sejam treinamentos em tecnologia, em melhoria de seus processos, 0
treinamento é fundamental para alcangar objetivos em prazos determinados

com mais eficiéncia.

2.3.1 Equipe

Equipe € um grupo de pessoas que trabalham para alcancarem
objetivos comuns. Séo elas que compdem grandes ou pequenas organizagdes
e que sao responsaveis pelo desempenho delas.

Segundo Lacombe (2005, p. 18), “Equipe € um grupo em que as
pessoas, além de terem uma meta comum, atuam de forma a colocar objetivos
do grupo acima dos interesses que elas préprias tém dentro dele.”

Cada empresa consiste de suas equipes, € ndo é diferente das outras
por ter menos ou mais, sao pessoas e elas devem ser administradas por suas
organizagoes.

Segundo Boog (1999, p. 510), é mais simples entender o que nao é
equipe.

Equipe n&o é um conjunto de pessoas que trabalham sob
0 mesmo “quadradinho” do organograma, fazendo cada
uma sua parte para que outro ou outros consolidem (por
somatoéria) ou harmonizem. Equipe ndo é um grupo de
pessoas praticando atividades comuns, com objetivos
idénticos, porém individuaiizados, como um grupo
terapéutico, um grupo de ginastica ou grupos que tenham
por finalidade desenvolver habilidades individuais. Nesses
casos, 0 grupo é instrumento para que objetivos pessoais
sejam alcang¢ados.
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Para Lacombe (2005, p. 27),

Uma equipe 6tima ndo é formada de génios, mas de
pessoas competentes para o trabalho que devem
executar, que s&o motivadas pelo que fazem, que se
identificam com a organizagdo, que sabem e gostam de
colaborar com os companheiros de trabalho, que néo
tendem a criar problemas e que tém potencial para o
crescimento profissional.

Lacombe (2005, p. 27), ainda cita a importancia de que elas “se
encaixem”, “[...] todas as pessoas tém qualidades e defeitos: sdo boas para
algumas atividades, mas néo para outras.”

Em um ditado inglés citado por Lacombe (2005, p. 27), mostra a
importancia da organizagéo estar preparada para as demissoes. “therightman
in therightplace.” ou seja, pessoa certa no lugar certo.

Para Lacombe (2005, p. 28),

Tao importante quanto admitir as pessoas certas é saber
“se livrar’ delas quando isto se tornar inevitavel ou muito
conveniente para a organizagdo. A demissdo correta
também faz parte da formacao e da renovagéo da equipe.

Ha varias diferengas entre grupos e equipes. Sabemos que na vida
profissional temos que em muitas vezes diferenciar estes dois grupos, e € com
a equipe que alcangamos nossos objetivos, dividimos as tarefas e reunimos

para discussbes em prol dos mesmos objetivos.

2.3.2 Tipos de Equipe

Em cada empresa as particularidades referentes as equipes se da pela
necessidade de obter objetivos semelhantes. Portanto em cada empresa
havera suas diferengas entre equipes, mas nunca entre seus objetivos.

Para Boog (1999, p. 510), “O que caracteriza uma equipe séo
resultados comuns obtidos por interatividade.”

Daft (2007) aponta que os tipos de equipes sdo varios, mas para
classifica-las ele dividi em duas partes, uma pela parte da estrutura formal da
organizagéo e outra por aquelas criadas para aumentar a participagao do

funcionario.



As equipes formais podem ser divididas em:

1- Equipe vertical: onde é composta de um gerente e de seus
subordinados na cadeia de comando formal. Chamada também de
equipe funcional e em alguns casos pode incluir trés ou quatro
niveis hierarquicos.

2- Equipe horizontal: onde é composta de funcionarios do mesmo nivel
hierarquico, mas de areas de conhecimento diferente. Ha dois tipos
de equipes horizontais:

a) Forca tarefa: € um grupo de funcionarios de departamentos
diferentes formado para lidar com uma atividade especifica e que
existe somente até a tarefa se completada.

b) Comité: Geralmente tem uma vida longa e pode ser uma parte
permanente da estrutura da organizagao. Sao tipicamente formados
para lidar com tarefas que se repetem regularmente.

As equipes de propositos especiais, também chamados de equipes de

projetos, sdo equipes criadas fora da estrutura formal da organizagéo

para assumir um projeto especial de importancia ou de criatividade
especial.

Segundo Boog (1999, p. 510), “Talvez n&o existam diferencas

fundamentais entre técnicas, mas seguramente nos conteldos e na

forma das orientag¢des e feedback.”

Contudo, independente do tipo de equipe, os objetivos devem ser

alcangados conjuntamente, seja por equipes ou por grupos.

2.3.3 Treinamento de Equipe

O treinamento € um modo moderno de aprender e desenvolver novos
aprendizados. Com isso, podemos sempre aprender novos sistemas,
processos, obter novas experiéncias e adquirir conceitos que podem influenciar
nagdes. O conhecimento é a chave dos grandes sucessos, sem ele torna-se

inviavel qualquer projeto que seja feito baseado em hipéteses.
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Para Boog (1999, p. 17),
O treinamento € uma instituicdo fundamental na gestéo
empresarial. Esse papel generalizadamente reconhecido
deve-se a correlagéo entre competéncia e otimizacdo de
resultados, ja observada nos primoérdios do “sistema de
fabrica’, e que coloca a competéncia profissional como
elemento-chave da eficacia empresarial.

Segundo Chiavenato (1995, p. 415),

Treinamento €& o processo educacional de curto prazo
aplicado de maneira sistematica e organizada, através do
qual as pessoas aprendem conhecimentos, atitudes e
habilidades em funcéo de objetivos definidos.

Ele ainda comenta sobre o termo usado na administracéo, e diz que o
treinamento é a aquisicdo de conhecimentos especificos relativos ao trabalho.
Logo mais ele cita, Chiavenato (1970, p. 236), “treinamento é o ato de
aumentar o conhecimento pericia de um empregado par o desenvolvimento de
determinado cargo ou trabalho.”

Para Milkovich e Boudreau (2000, p. 338),

Treinamento € um processo sistematico para promover a
aquisicao de habilidades, regras, conceitos ou atitudes
que resultem em uma melhoria da adequacdo entre as
caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos
papeis funcionais.

Segundo Marras (2009, p. 145),

Treinamento & um processo de assimilagao cultural a curto
prazo, que objetiva repassar ou reciclar conhecimentos,
habilidades ou atitudes relacionadas diretamente a
execugdo de tarefas ou a sua otimiza¢éo no trabalho.

Marras explica que cada um possui uma ‘bagagem’ de conhecimento
que esta atrelada a posicdo ocupada em uma organizagdo € que as
dificuldades na execucgéo de suas atividades podem ser corrigidas através de
treinamentos.

Para Daft (2007, p. 306), “As organiza¢cbes gastam aproximadamente
cem bilhées de délares por ano em treinamento, que pode ocorrer de varias

formas.”
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Segundo Daft (2007, p. 306), o método mais comum €& o treinamento

no trabalho. Ele explica,

Esse treinamento multiplo pode colocar um funcionario em
uma nova posi¢gdo por algumas horas ou por um ano,
permitindo que ele desenvolva novas habilidades e
proporcionando maior flexibilidade a organizag&o.

Daft (2007, p. 306), também cita outro tipo treinamento, 0 mentoring.

Um outro tipo de treinamento no trabalho é o mentoring, o
que significa que um funcionaric mais experiente é
emparelhado com um funcionario recém-chegado, ou
menos experiente, para fornecer diretrizes, apoio e
oportunidades de aprendizado.

Contudo, o treinamento &€ o método mais utilizado hoje pelas empresas
para manter vivo os processos de suas atividades. E através do conhecimento

que funcionario e empresas seguem firmes para o caminho do sucesso.
a) Objetivos do Treinamento

Em um mundo atualmente globalizado e com tecnologia de alta
velocidade de informagdes, o universo administrativo se encontra em constante
mudanga, em varios setores € possivel visualizar as mudangas com mais
clareza, como por exemplo: a telefonia mével, hoje principal ferramenta de
trabalho dos executivos. Seu desenvolvimento vem tomando rumos cada vez
mais diferentes, e isso s6 acontece porque o conhecimento foi repassado para
os mais novos profissionais, e que hoje assumem as grandes
responsabilidades: a de manter o presente e desenvolver o futuro.

Segundo Chiavenato (1995, p. 418), os principais objetivos do
treinamento sao:

1. Preparar o pessoal para execu¢do imediata das diversas tarefas

peculiares a organizagéo.

2. Proporcionar oportunidades para o continuo desenvolvimento
pessoal, ndo apenas em seus cargos atuais, mas também para
outras fungdes para as quais a pessoa pode ser considerada;

3. Mudar a atitude das pessoas, com varias finalidades, entre as quais

criar um clima mais satisfatério entre empregados, aumentar-lhes a
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motivagao e torna-los mais receptivos as técnicas de superviséo e
gerencia.

Para Marras (2009, p.147), ha dois tipos de objetivos: Especificos e
Genéricos. Onde os especificos sdo: Formagao profissional; especializagao e
reciclagem. E os genéricos sao: Aumento direto da produtividade; aumento
direto da qualidade; incentivo motivacional, otimizagcdo pessoal e
organizacional e atendimento a exigéncias das mudancas. Quanto a sua
abrangéncia, o treinamento se divide em: Técnico e Comportamehtal. Onde o
técnico destina-se a treinamentos especificos das areas que o ocupante exerce
ou ira exercer. E o comportamental é o treinamento destinado a conhecimentos
de uma forma geral sobre as areas da empresa, conhecendo a politica da
empresa, visao, missao e os valores da empresa.

Para Boog (1999, p.223), “A qualificagdo profissional ndo deve ficar
restrita ao corpo gerencial; € fundamental que seja acessivel a todos os niveis
da organizac¢ao.”

Para Carvalho e Nascimento (1999, p.174), ha trés tipos de objetivos

de treinamento:

Treinar a forca de vendas para obter um aumento
deflacionado das vendas em cruzeiros reais num
determinado  periodo. Aumentar © numero de
unidades/hora produzidas com ¢ mesmo equipamento e
pessoal empregado. Diminui¢do dos custos operacionais e
administrativos.

Os objetivos sao idénticos, fazendo com que chegue-se a varias
observagdes, como por exemplo: dar continuidade as atividades das areas que
demanda mais atencdo. Para isso, € necessario que o conhecimento seja
repassado para os mais novos e assim por diante, mantendo-se sempre

atualizado.
b) Processo do Treinamento

Cada atividade requer métodos, processos e sistemas que priorizem as
atividades que terdo mais representatividade em seus negdcios, € em alguns
casos alterados pela identificacdo dos gargalos da produgcdo ou execucdo de

cada atividade. No treinamento, os processos de dividem para que os objetivos
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sejam alinhados de acordo com seus interesses onde o layout da implantagao
do treinamento obtenha sucesso.

Segundo Marras (2009, p.149), o processo do treinamento & dividido
em quatro etapas: Diagnéstico; programacéao; execugéo e avaliagao.

Para Chiavenato (1995, p.419), o processo do treinamento assemelha-
se a um modelo de sistema aberto: Entradas; processamento; saidas e
retroacao. Ele também explica que ha mais quatro processos: Levantamento
de necessidades de treinamento; programacéao de treinamento para atender as
necessidades; implementacao e execugao; e avaliagido dos resultados.

Boog (1999, p.225), apresenta um programa de treinamento e
desenvolvimento: Levantamento de necessidades; elaboragdo do programa de
treinamento e desenvolvimento, obtencdo do consenso, emissdo oficial do
programa de treinamento e desenvolvimento, elaboragdo dos objetivos e
programagao, desenvolvimento do evento, evento realizado, avaliagdo do
resultado, elaboragdo do relatério mensal, registro de treinamento e
desenvolvimento.

Embora as necessidades sejam diferentes para cada organizagéo, as
etapas devem seguir a mesma seqUéncia apresentada pelos autores. E
necessario fazer o reconhecimento das necessidades e descrever os objetivos
que obterdo com eles. Em caso de complexidades maiores, as necessidades
devem seguir objetivos separados por setores ou areas de atividades, assim, o
treinamento pode apresentar mais resultados, como por exemplo, aplicar um

treinamento técnico para uma equipe especial que demanda de mais atengéo.
2.4 Desenvolvimento de Equipe

Em qualquer ambiente organizacional deve haver o crescimento
profissional e também o desenvolvimento de seus integrantes como pessoas,
assim, cada individuo podera alinhar seus objetivos juntos com os da empresa,
ja que as organizagdes atualmente estdo investindo tempo e dinheiro nestes
profissionais.

O desenvolvimento pessoal e profissional deve partir de cada um, isso

é interesse pessoal que deve partir de cada pessoa. Como equipe, a
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responsabilidade do lider € desenvolver técnicas e dar inicio aos processos de
desenvolvimento de sua equipe.
Segundo Chiavenato (1995, p. 452),

Se a organizagdo esta planejando uma de administragéo
por projeto, torna-se, relevante propiciar treinamento de
equipe aos membros e ao lider, para ajudar a torna-la
mais eficaz naquele trabalho conjunto.

Para Marras (2009, p. 167), “[...] treinamento e desenvolvimento nao
sd0 a mesma coisa. Sdo dois caminhos distintos: embora ambos possam
utilizar técnicas em comum, na verdade perseguem objetivos bem
diferenciados.”

O papel fundamental do desenvolvimento de equipes é fazer com que
todos os membros se conhegam, que saibam das regras do jogo e das suas
responsabilidades, enfim, tornar um ambiente produtivo € com o0 minimo de

conflito.

2.4.1 Conceito

Desenvolvimento de equipe faz parte dos objetivos do desenvolvimento
organizacional, sem o desenvolvimento das equipes todos os outros fatores
que contribuem para o crescimento da empresa ficam estagnados.

Segundo Chiavenato (1995, p. 452), desenvolvimento de equipe

E outra técnica de DO, muitas vezes coordenada com
atividades de desenvolvimento gerencial (ao nivel
individual) e distingue-se pelo fato de que o grupo treinado
€ selecionado na base do trabalho que sera feito em
conjunto na organizagao.

Marras (2009, p. 145), cita um provérbio chinés, “Se queres colher em
trés anos, planta trigo; se queres colher em dez anos, planta uma arvore; se
queres colher para sempre; desenvolve o homem.”

Lacombe (2005, p. 328),

Trata-se de uma complexa estratégia educacional,
baseada na experiéncia, que emprega 0S meios mais
amplos possiveis de comportamento, e que tem por
finalidade mudar crengas, as atitudes, os valores e a
estrutura das organizagdes, de modo que elas possam se
adaptar melhor aos novos mercados, tecnologias e
desafios e ao proéprio ritmo vertiginoso de mudancga.
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Os objetivos das empresas devem ser claros para todos os
colaboradores, a fim de minimizar os conflitos de interesse dos membros que a
compdem. Desenvolver uma equipe é fazer com que ela siga as normas da
empresa adotando suas politicas de conduta e ética, aliando-se aos demais
membros para que a for¢a da unidao traga resultados satisfatérios para os
membros que a praticam e para a companhia.

Desenvolver uma equipe nao é tarefa facil para os lideres de hoje, com
a competicdo mais acirrada, conflitos de sexos, religiées, opinides politicas e
culturas diversificadas em um mesmo ambiente traz grandes desafios para os

gestores.

2.4.2 Processo de Desenvolvimento de Equipe

O processo de desenvolvimento de equipes varia de acordo com a
necessidade de cada area e equipe, cada equipe exige formas e adequacgdes
diferentes referentes ao modo de desenvolvimento. Porém, é dever do lider
identificar a necessidade da equipe e desenhar os processos que a equipe tera
de desempenhar.

Segundo Marras (2009, p. 169), “...] todo programa de
desenvolvimento deve prioritariamente ser desenhado de conformidade com:

a) o tracado de metas e resultados de médio e longo prazos
desenhado pela organizacdo de acordo com a sua cultura,
tecnologia, e estagio de desenvolvimento;

b) o interesse pessoal do individuo em seguir determinado caminho
profissional, conforme parte dos seus projetos pessoais de
desenvolvimento.”

Para Daft (2007, p. 458), ha cinco estagios de desenvolvimento:

Formacdo: E o estagio inicial do desenvolvimento, é marcado por
orientagbes, a incerteza € alta durante este estagio, e € onde o participante
comecga a conhecer 0 jogo e saber o que sera cobrado dele.

Tempestade: Este estagio € marcado por conflitos e divergéncias entre
os membros da equipe, também é a fase de formacgao de pequenos grupos que

tém objetivos ou percepgdes em comum.
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Normalizagdo: Etapa onde os membros comegam a compreender e
aceitar os defeitos dos outros, € onde o lider enfatiza a uniao da equipe.

Desempenhar: E o estagio onde a equipe estad apta para resolver
problemas, comprometidos em busca de resultados e lidam com o conflito de
uma forma mais madura.

Recesso: E o estagio da dissolucdo da equipe, onde os membros
podem sentir emogdes elevadas, depressdo e até remorso sobre desfazer a
equipe.

Para cada segmento, area de atuagao, ou equipe que trabalha para o
crescimento de uma economia, € necessario que Seus Processos sejam
alinhados aos objetivos da companhia. Assim como toda tarefa exige seu
passo a passo, o desenvolvimento de uma equipe é mais uma atividade que

demanda atengéo na hora de comegar a executa-la.

2.5 AVALIAGAO DE DESEMPENHO

A avaliagdo de desempenho torna-se indispensavel para qualquer
organizacao, sejam elas, publicas ou privadas. As atividades s6 irdo fluir de
acordo com o acompanhamento e avaliacdo delas executadas e por quem as
executam. Ainda torna-se valioso quando o retorno percebido pela organizagao
traz bons resultados de seus investimentos.

Segundo Carvalho e Nascimento (1999, p. 253),

O método de AD pode ser caracterizado como sendo o
procedimento empregado pelo avaliador, cuja finalidade
central é verificar, sob determinadas condigcbes, a
aplicagdo, pelo avaliado, de técnicas de trabalho
adquiridas no treinamento.

Para Marras (2009, p. 173),

A avaliagdo de desempenho (AD) é um instrumento
gerencial que permite ao administrador mensurar os
resultados obtidos por um empregado ou por um grupo,
em periodo e area especificos (conhecimentos, metas,
habilidades, etc).

Embora algumas instituicbes creditem o contrario, é importante colocar
em foco a metodologia utilizada pela empresa como forma de alcangar seus

resultados.
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Segundo Marras (2009, p. 174),

Na pratica, é preciso destacar e reconhecer que esse
instrumento carrega no seu processo uma dose forte de
subjetividade, que o reveste de uma ambigliidade realmente
discutivel. Esta ambiglidade, contudo, deve ser reconhecida
apenas em certos tipos de metodologia utilizados na
aplicacdo do instrumento.

Chiavenato (1995, p. 263),

A avaliagdo de desempenho € uma sistematica apreciacdo
do desempenho do individuo no cargo de seu potencial de
desenvolvimento. Toda avaliagdo € um processo para
estimular ou julgar o valor, a exceléncia, as qualidades de
alguma pessoa.

Para Daft (2007, p. 307), “A avaliagdo do desempenho abrange as
etapas de observar e avaliar o desempenho do funcionario, registrando a
avaliagao e fornecendo feedback para o funcionario.”

Lacombe (2005, p. 28) aborda a importancia da avaliagao de pessoal,
As pessoas também mudam: envelhecem, aumentam sua
experiéncia, ganham ou perdem motivacdo, adquirem ou
perdem vicios, entre outras mudanc¢as. Em consequéncia,
€ preciso estar constantemente avaliando o pessoal e
renovando-o, sem mencionar o seu aperfeicoamento, sua
conduc¢&o e a criagdo de um ambiente propicio & atracéo
de bons colaboradores.

A avaliagao torna objetivo principal no quesito desempenho, através
dela os gestores e diretores decidem quais mudangas serdo necessarias para
tornar o0 ambiente operacional cada vez mais produtivo.

A avaliagdo de desempenho tem seus métodos, em cada organizagao
€ necessario um estudo para escolher qual deles cada gestor utilizara como
padrao para a avaliagao de seus colaboradores.

Marras (2009, p. 175), cita trés campos de abrangéncia da avaliagcéo
de desempenho: Campo dos resultados, Campo do conhecimento e Campo do
comportamento. Onde no campo dos resultados temos as avaliagdes
quantitativas e qualitativas.

Nestes campos €& possivel perceber que a abrangéncia se torna
complexa e muito subjetiva, a complexidade das avaliagcbes requer
conhecimento e, sobretudo saber aplicar os métodos de avaliagao. Jean Pierre

cita os principais métodos de avaliagao:
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Escalas Graficas: E uma avaliacdo cujo método reune varios fatores,
tantos quantitativos como qualitativos. Cada fator representa um determinado
grau em um escala de minimo ao maximo, onde os avaliadores relacionam a
cada avaliado.

Incidentes Criticos: Método em que os avaliadores representam seus
avaliados em forma de apresentagao dos fatores como: Pontos Fortes e Pontos
Fracos.

Comparativo: Método utilizado para comparar funcionarios com outros
funcionarios do mesmo setor e/ou compara-los com um determinado grupo.

Escolha Forgada: E um método bastante trabalhoso, o qual o avaliador
conduz varias frases descritivas para o avaliado escolher a que mais atribui a
realidade de sua tarefa. Cada frase contém um valor especifico, ao final da
avaliacdo e realizado a contabilizacdo dos pontos e em seguida obter o
resultado final. Este método foi criado para os oficiais das Forgas Armadas
norte-americanas, afim de, neutralizar o subjetivismo.

Marras (2009, p. 174), “A avaliagdo de desempenho foi criada
basicamente para acompanhar o desenvolvimento cognitivo dos empregados
durante sua permanéncia na organizagéo e especificamente para medir seu
nivel de CHA (conhecimentos, habilidades e atitudes).”

Os variados métodos de avaliagdo consistem em varios pontos de
observagOes diferentes, onde o subjetivismo pode ser aprovado por uns e
desaprovado por outros. Os métodos sendo bem utilizados podem obter
resultados satisfatorios continuados, porém a escolha equivocada do uso de
um dos tipos de avaliagdo pode resultar em conseqliéncias desastrosas. Sendo
assim, a diversidade que o setor lida diariamente é que toma-se como base os
métodos de avaliagdo a serem utilizados. |

Toda empresa deve adotar seu préprio método de avaliagao, levando
em conta suas politicas internas, atividades executadas e complexidades do
dia-dia. A falta de conhecimento para adotar os métodos de avaliagao da
organizacao pode trazer varios resultados negativos. Muitos deles por motivos
da vulnerabilidade da subjetividade.

Segundo Marras (2009, p. 178), “Trata-se, em geral, muito mais de
questdes ligadas diretamente aquele que avalia do que o instrumento

propriamente dito.”
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Portando, deve-se identificar qual método sera utilizado pela
companhia que trara resultados significativos para a organizagdo. A avaliagao
de desempenho & barrada por varias caracteristicas pessoais dos avaliadores,
onde, conscientemente ou inconscientemente alteram os resultados baseados
em conceitos empiricos. Cabe aos gestores avalizar e adequar o sistema em

prol da organizagao.

26 ESTRATEGIA PARA IMPLANTAGAO DA AVALIACAO DE
DESEMPENHO NA ALESAT COMBUSTIVEIS

Introduzir uma sistematica de Avaliagdo de Desempenho requer uma
minuciosa analise do ambiente organizacional e muita habilidade na condugéo
do processo, desde o seu come¢o, perdurando por todo o seu de tempo de
vida. Muitas vezes trabalha-se o contexto organizacional para receber o
programa e esquece-se de que mais dificil que alcangar o sucesso é manté-lo.

A cultura organizacional tem identidade prépria, gerando uma forga
reativa as interferéncias que possam ameacar as suas consolidadas dinamicas
de trabalho. Certamente, uma organizagéo que passara a fazer a Avaliagéo de
Desempenho, tera que rever seus padrdes, construir novas atitudes, novos
comportamentos e uma nova sistematica de geréncia.

Questao fundamental no planejamento dessa estratégia de implantagao
¢é a reflexdo sobre a origem da idéia de se fazer a Avaliacdo de Desempenho.
A idéia surgiu da alta administragdo, da area de Recursos Humanos ou dos
funcionarios da organizagédo?

Quando ha convergéncia de interesses o potencial de conflito € menor.
Mas se nao ha, o conhecimento da organiza¢ao vai ajudar a conciliar diferentes
pontos de vista e resisténcias.

Lucena (1992) alerta sobre a importancia de diagnosticar com cuidado o
ambiente organizacional e as caracteristicas de cada cultura. Uma vez que as
variaveis mais significativas que responderao pelo sucesso do processo de
Avaliagcdo de Desempenho estdo fora do controle da area de Recursos
Humanos, sera indispensavel identifica-la corretamente, tendo em vista
dimensionar os riscos, confrontar alternativas, criar estratégias para agir

proativamente e assegurar o éxito de sua operacionalizagao.
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3 METODOLOGIA

Para finalizar qualquer atividade & necessario criar um relatério de
como foi realizado. Esse relatério descrito ou falado segue uma metodologia
gue explicara como os agentes o fizeram.

Para Oliveira (1997, p. 57),

O meétodo deriva da metodologia e trata do conjunto de
processos pelos quais se torna possivel conhecer uma
determinada realidade, produzir determinado objeto ou
desenvolver certos procedimentos ou comportamentos.

Para realizar os projetos de desenvolvimento e ampliagdo de
segmentos de uma empresa € necessario ter seus métodos de pesquisas,
conduta e realizagao das atividades exigidas por seus projetos.

Segundo Oliveira (1997, p. 57), “O método é, portanto, uma forma de
pensar para se chegar a natureza de um determinado problema, quer seja para
estuda-lo, quer seja para explica-lo.”

Para buscar melhorias continuas as empresas mais modernas
investem pesado em pesquisa de longo prazo, onde nela é possivel depositar
uma parcela da seguranca da continuidade da empresa em um ambiente
futuro.

A metodologia € a ciéncia que estuda os métodos de como estas
atividades sao realizadas de forma sistémica. Isso tras grandes resultados, pois
€ com ela que as demais areas s&o geridas tendo como base sua metodologia

ja criada por outros.

3.1 Tipo de Pesquisa

Ha varios tipos de pesquisa que se pode utilizar como forma de
extracdo de dados para utilizar em nosso objetivo. Porém os tipos a serem
utilizados nessa pesquisa tornar-se-ao importantissimo na captura de dados,
pois estrategicamente serdo as que contribuirdo para maior precisdo do
objetivo geral. Desta forma, os tipos de pesquisa aplicados neste estudo foram

exploratéria e descritiva.
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Exploratéria: Através de uma pequena amostra, este tipo de pesquisa
permite ao pesquisador definir o seu problema de pesquisa e elaborar sua
hipétese com mais precisao.

Descritiva: Tem por finalidade observar, registrar e analisar os
fendmenos sem, entretanto, entrar no mérito do seu conteudo. Nao ha
intervencgéo do investigador, que apenas procura descobrir, com o necessario
cuidado, a frequéncia com que o fenbmeno acontece.

3.2 Universo e Amostra

O universo da pesquisa contou com 24 operadores de call center, que
responderam o questionario no periodo de 1 a 31 de julho de 2011. A amostra
foi aleatoria simples que correspondeu a 87,5% do universo, com grau de

confiabilidade em 95% e margem de erro de 7%.

3.3 Coleta de Dados

Nesta pesquisa foi utilizado como instrumento de coleta de dados o
questionario estruturado com perguntas fechadas.

Para Vergara (2000, p. 54), “Na coleta de dados, o leitor deve ser
informado como vocé pretende obter os dados de que precisa para responder

ao problema”.

3.4 Tratamento dos Dados

Os dados foram organizados e apresentados em tabelas e graficos
realizados através dos programas computacionais Excel e Word, utilizando-se
a tabulagcao simples, sendo analisados de forma descrita para posteriores

conclusdes.



34

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Nesta parte do trabalho foi apresentado o diagnéstico efetuado com
base no levantamento de dados realizado no Call Ceter da Ale Combustiveis
S.A. em Natal-RN, no periodo de Junho a Julho de 2011, com 21 operadores

que realizam atendimento aos clientes.

Na ocasido, o pesquisador abordou os operadores para esclarecer o
objetivo da pesquisa. Em seguida, foi iniciada a entrevista para a coleta de
informagdes, adotando-se como roteiro, o questionario, conforme pode ser

visualizado no apéndice 1.

Para facilitar a compreensdo da andlise dos dados coletados, o
diagnéstico foi subdividido em quatro partes, na primeira parte, foi apresentado
o perfil do entrevistado, na segunda parte do trabalho, foram detalhadas as
respostas das questbes referente a dimensao institucional, a terceira parte da
pesquisa, tratava da dimensao funcional e a quarta parte, ligada a dimensao

individual.

A - PERFIL DOS ENTREVISTADOS
A equipe do Call Center da Ale Combustiveis S.A. é bastante nova, sédo
jovens que estao entrando no mercado € a0 mesmo tempo conhecendo ainda

mais o mercado como ele funciona.
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Gréafico 1 — Faixa Etaria
Fonte: Pesquisa direta, 2011.

Na figura 1, observa-se que 10% tém mais de 30 anos, 43% estdo na

faixa entre 25 e 30 anos e 48% da equipe entrevistada possuem menos de 25
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anos. Pode-se verificar que ha uma vantagem competitiva em relagéo as suas
concorrentes, pois uma equipe que vem da geragao “Y” tem o sangue quente
para a resolugdo de problemas e sdo donos de um comportamento diferente

para aquisicdo de novos negocios.

9
60% 57%

43%

40%

20%

0%
SOLTEIRO CASADO

Grafico 2 — Estado Civil
Fonte: Pesquisa direta, 2011.

Ale Combustiveis, de acordo com a figura 2, apresenta o estado civil
com 43% casados e, em sua maioria, 57% solteiros. Esse resultado é derivado

da equipe ser constituida de pessoas jovens, que ainda ndo tomaram a deciséo

de se casar.
0% 57%
43%
40%
20%
0% -
MASCULINO FEMININO

Grafico 3 — Sexo
Fonte: Pesquisa direta, 2011.

Consoante a figura 3, vé-se que 43% é do sexo masculino e a maioria
de 57% é do sexo feminino. Os aspectos feministas sdo notérios, desde a
geréncia aos subordinados, este fator pode levar a varias curiosidades como:
tendéncias, mudanca no comportamento ou até mesmo na ineficiéncia dos

homens presentes na equipe.
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Grafico 4 — Tempo de Empresa
Fonte: Pesquisa direta, 2011.

Na figura 4, percebe-se que 10% mantém vinculo com a empresa entre
12 a 18 meses, 19% entre 6 a 12 meses, 24% com mais de 24 meses e 48%
estdo entre 1 a 6 meses. A equipe é bastante nova, recentemente houveram
varias mudangas no quadro funcional do setor, com isso o resultado esperado

€ bastante satisfatorio.

38%

40% ] 29%
30% | l 19%
20% 1 l 10%
10% } 5%
0% E — : i ) -
Pés Graduagdo  Superior Superior Superior Médio
Completo Cursando Incompleto Completo

Grafico 5 — Escolaridade
Fonte: Pesquisa direta, 2011.

Observa-se na figura 5, que 5% possuem poés-graduagdo, 10% com
ensino médio completo, 19% com superior incompleto (evadidos), 29% estao
cursando o ensino superior e 38% possuem 0 curso superior completo. Além
de possuir uma equipe jovem em sua maioria mulher e solteiros, ha uma
observagdo importante. O setor & bastante desenvolvido com pessoas
qualificadas, muitos ja possuem ou estdo cursando o ensino superior. Este

resultado pode levar a equipe a resultados cada vez melhores.
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B - Caracteristicas que agregam valor e contribuem para o
desenvolvimento da empresa - DIMENSAO INSTITUCIONAL

Nos itens A, B e C a seguir, os entrevistados avaliaram um conjunto de
caracteristicas desejaveis, indicando ao lado somente UM dos conceitos possiveis,

marcando com “X” o numero correspondente, conforme escala Likert abaixo.

CONCEITOS

A-SEMPRE | B- QUASE SEMPRE | C-AS VEZES | D - QUASE NUNCA | E- NUNCA

DIMENSAO INSTITUCIONAL ~ Caracteristicas que agregam valor e
contribuem para o desenvolvimento da empresa. A/ B|C|DE

ENGAJAMENTO INSTITUCIONAL

E comprometido com Programas e Projetos Institucionais, cumpre normas
legais e metas estabelecidas e tem responsabilidade e cuidado no
tratamento do patriménio da ALESAT e utiliza¢do racional de seus
recursos.

ORIENTACAO PARA RESULTADOS

81% | 14% | 5% | 0% | 0%

Concentra-se nos compromissos de desempenho, contribuindo com idéias | 529 | 43% | 5% | 0% | 0%
e sugestbes para obtengdo de resultados satisfatérios, sempre tendo em
vista as metas estabelecidas.

CAPACIDADE DE ANALISE/SOLUCAO DE PROBLEMAS

Tem capacidade para refletir e compreender assuntos relativos a sua drea | g79% | 29% | 5% | 0% | 0%
de atuagdo, estabelecendo critérios para enfrentar desafios e solucionando
os problemas.

SEGURANCA NO TRABALHO

Conhece as normas bdsicas de seguranca e age de forma a evitar 71% | 19% | 5% | 5% | 0%
acidentes. Faz uso adequado dos equipamentos de protegéio, quando
necessdrio.

RESPONSABILIDADE

Percebe a importdncia de suas fungbes na estrutura de funcionamentoda | 9s5% | 5% | 0% | 0% | 0%
ALESAT, comprometendo-se com seu trabalho, sendo responsdvel pelo que
faz.

Grafico 6 — Caracteristicas que agregam valor e contribuem para o desenvolvimento da
empresa - DIMENSAO INSTITUCIONAL

Fonte: Pesquisa direta, 2011.

De acordo com a figura 6 acima, observa-se que as caracteristicas que
agregam valor e contribuem para o desenvolvimento da empresa na Dimenséao
Institucional apresentam o seguinte resultado: em relagdo ao engajamento
institucional 81% dos entrevistados responderam que sempre estdo
comprometidos com os programas e projetos da empresa e que cumprem as

normas e metas estabelecidas com o cuidado do patriménio; 14% indicam que
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ha frequéncia em seu comprometimento junto as regras da empresa e 5%
indicam que as vezes cumprem as normas e metas estabelecidas da empresa.
Estes 19% podem ser identificados pela insegurangca da equipe e falta de
conhecimentos destas normas, ja que a equipe possui 48% do seu efetivo com
menos de 6 meses de contratagdo. E necessario que todos da equipe tenham
sempre em mente os projetos da empresa para que assim todos do setor
possam caminhar juntos aos objetivos comuns.

Os compromissos pelo desempenho, ideias e sugestées para obtencéo
de resultados satisfatorios reduziram para 52% aos que sempre estdo
engajados com os projetos da empresa, esta redugdo pode ser influenciada
pela equipe jovem e por serem novos ho setor nao ter o conhecimento
necessdario para opinar e dar sugestdes para melhoria do setor, 43%
informaram que tem uma frequéncia em exposi¢des de ideias e sugestdes, pois
trata-se da motivagdo da equipe que em sua maioria tenta criar e expor suas
ideias para a melhoria da equipe, apenas 5% da equipe informaram que as
vezes contribuem com ideias e sugestbes para o setor.

Para a maioria da equipe, 67% tém a capacidade de refletir sobre os
assuntos relativos a sua area de atuacao estabelecendo critérios para enfrentar
desafios para solucionar problemas e 29% frequentemente utiliza esta
capacidade para identificar critérios para a solucdo de problemas e 5%
responderam que as vezes utilizam esta capacidade para refletir sobre os
assuntos afim de buscar solugdes para possiveis problemas. Isto indica que
uma parcela da equipe nao esta segura para buscar solugdes no que resulta
em lacunas de qualidade no atendimento, o ideal € ter 100% da equipe proativa
para solucionar problemas.

A categoria do setor possui leis que protegem os operadores de lesées
por repeticdes, as pausas e intervalos para descanso € indicado por lei e todos
estdao informados disto, porém 71% afirmam ter o conhecimento basico de
seguranca e agi para evitar acidentes, 19% possuem conhecimento moderado
para agir com prevengao a acidentes, 5% informam que possuem pouco
conhecimento das normas basicas de seguranca e 5% informam que nao
possuem o total conhecimento das praticas de segurang¢a no que resulta em
fragilidade na comunicacdo deste aspecto importantissimo que impacta

diretamente na qualidade do atendimento quando ha funcionarios em licenga
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sobrecarregando os demais. E preciso ter o total conhecimento e empenho da
equipe no quesito seguranga, pois €& ela que assegura a qualidade no
atendimento e as metas da equipe.

Em termos da dimenséao institucional 95% da equipe responderam
estar sempre dando importancia a suas atividade e obriga¢des da sua fungéo
para o funcionamento da empresa e comprometidos com seu trabalho sendo
responsavel pelo que faz. Apenas 5% indicam que estdo em frequéncia
atencado a estes objetivos e que frequentemente estdo exercendo seu papel
para o alcance dos objetivos da organizacdo, no que se percebe, nem todos
estdo engajados nos objetivo, alguns por serem novatos e ainda possuem

duvidas ou inseguranga de suas atividades.

C - Caracteristicas que geram impacto nos processos e formas
de trabalho - DIMENSAO FUNCIONAL

DIMENSAO FUNCIONAL - Caracteristicas que geram impacto nos
processos e formas de trabalho.

QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Realiza suas tarefas de forma completa, precisa e criteriosa, atendendo 67% | 33% | 0% | 0% | 0%
aos padrdes de qualidade e produtividade esperados.

HABILIDADE TECNICA

Conhece os procedimentos, normas e padrées internos necessdrios para 62% |38% | 0% | 0% | 0%
exercer suas atividades.
DISPOSICAO PARA O TRABALHO

Tem interesse, entusiasmo e determinag@o na execugdo de suas 48% | 52% | 0% | 0% | 0%
atividades. E proativo.
ENGAJAMENTO PROFISSIONAL
Cumpre a jornafia f!e trabalho pré-estabelecida tanto no‘aspeclto hordrio 71% | 20% | 0% | 0% | 0%
como em frequéncia, de forma a desenvolver plena e satisfatoriamente
suas atribuicdes. Estar e ser presente.

TRABALHO EM EQUIPE

Interage com os demais membros da equipe e sabe ouvir e respeitar 86% | 14% | 0% | 0% | 0%
posicBes contrdrias. Busca alternativas e exercicio de atitude cooperativa.

CAPACIDADE DE DECISAO
Assume decisBes dentro de seus limites, nGo comprometendo o 71%|29% | 0% | 0% | 0%
andamento do trabalho, nem gerando constrangimento entre os colegas.
CAPACIDADE DE LIDAR COM NOVAS SITUAGOES

Adota atitudes cabiveis, mesmo frente a situagbes mais complexas e 43% | 38% | 14% | 5% | 0%
distintas de sua rotina.
ATENDIMENTO AO CLIENTE

Estabelece contatos pessoais, buscando atender as expectativas e 62% | 29% | 10% | 0% | 0%
necessidades dos clientes internos e/ou externos.
Grafico 7 — Caracteristicas que geram impacto nos processos e formas de trabalho -
DIMENSAO FUNCIONAL

Fonte: Pesquisa direta, 2011.
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Na esfera da Dimensdo Funcional, que avalia as caracteristicas que
geram impacto nos processos e forma de trabalho conforme figura 7, observa-
se que 67% dos colaboradores entrevistados estdo sempre comprometidos
com a qualidade e produtividade do setor, atendendo aos padrées de qualidade
de forma completa, criteriosa e precisa, e os demais 33% frequentemente
estdo na mesma sintonia, pois uma equipe nova resulta em uma motivagao
maior ao setor e seus resultados sao significativos.

Vé-se que 62% responderam que sempre estdo com as normas e
procedimentos para executarem suas atividades afiadas, isso mostra que
mesmo com a metade da equipe nova eles demonstram interesse de adquirir
mais conhecimentos de suas atividades e os 38% restantes identificam como
conhecedores moderados das normas do setor. Para isso, as normas sao
exibidas na intranet e impressas para os novatos terem conhecimento de suas
atividades, esta parcela pode indicar a falta de atengdo aos novatos que ainda
nao pegaram o ritmo do setor ou negligenciam as normas por outros motivos
nao registrados.

A disposigao para o trabalho mostra menos que a metade, ou seja 48%
esta proativa para realizar suas atividades com qualidade, isso porque a
maioria € novato e por nao possuirem ainda a seguranga necessaria para
executar suas tarefas com independéncia. Segundo os resultados, 52% dos
colaboradores dizem nao ter entusiasmo e determinagdao em suas atividades,
este resultado requer aten¢éo, pois alguns colaboradores mesmo com um ano
de experiéncia no setor podem sentir dificuldades para resolver problemas.
Esta questio n&o s6 trata do colaborador, mas pode indicar que sua autonomia
pode ser pouca para determinar solugdes para tal evento, inibindo os
colaboradores de sentirem seguros para executar tais procedimentos.

Nos aspectos profissionais, os requisitos de presencga torna importante
para a organizagdo, pois mostra diversos campos de possibilidade de
aperfeicoamento, 71% dos colaboradores informaram que sempre estdo
presentes no setor e suas faltas é zero, porém 29% mostraram estar com
algumas auséncias no setor, onde pode significar falta de motivagao por parte

dos mais antigos.
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O trabalho em equipe vem demonstrando cada vez mais sua
importancia sobre as atividades corporativas e sdo de extrema importancia e
interesse que a equipe seja a mais unida possivel, 86% mostram que estado
sempre interagindo com os demais colegas, sabem ouvir e respeitar posigoes
contrarias sempre buscando as atividades e atitudes cooperativas, mas 14%
demonstraram que esta unido nido é sempre e que as atividades requer mais
foco, pode-se identificar possiveis desavengas entre funcionarios neste quesito.

A capacidade de decisdo é voltada para aspectos de unido da equipe
mostrando sempre serem compreensivos e assumindo suas proprias
responsabilidades dentro de seus limites, ndo comprometendo o andamento do
trabalho, nem gerando constrangimento entre os colegas, 71% mostram que
esta capacidade esta sempre sendo cumprida e 29% dizem ter frequéncia
neste quesito. Ha variaveis nesta questdo que podem indicar respeito mutuo
entre os colaboradores e se ha 29% que ndo usam esta capacidade pode
significar que ha lacunas nas relagdes de respeito entre os colaboradores.

A capacidade de lidar com novas situagbes é preocupante neste
resultado, apenas 43% mostram estar sempre em condi¢des para ter atitude
para negociar e resolver as questées mais complexas que venham a vir, 38%
mostraram que estdo pouco a mais capacitados para exercer tal
responsabilidade, 14% informaram que as vezes contribuem para as atividades
complexas e 5% raramente podem contribuir para as solugbes de
problematicas que venha acontecer no setor. Isso mostra o quao a equipe fica
vulneravel as questdes mais complexas influenciando no resultado final e na
qualidade do atendimento.

62% dos colaboradores informaram que sempre estabelece contatos
com os clientes, buscando atender as expectativas dos clientes, 29% utilizam
este contato com frequéncia e 10% as vezes entram em contato com os cliente
para resolver ou atender suas exigéncias. Este resultado é esperado, ja que ha
pessoas que tem esta funcdo e ndo sdo todos os colaboradores que estao
aptos para esta atividade, ja que o setor esta composto por 48% de novatos.



42

D - Caracteristicas que aparecem nas atitudes, comportamentos e
sio um diferencial do funcionario - DIMENSAO INDIVIDUAL

DIMENSAO INDIVIDUAL - Caracteristicas que aparecem nas atitudes,
comportamentos e sdo um diferencial do funcionario.

ATUALIZACAO
Preocupa-se com seu desenvolvimento profissional, tomando para si a 71% | 29% | 0% | 0% | 0%
responsabilidade de manter-se atualizado.

FLEXIBILIDADE / ADAPTABILIDADE
Reage positivamente a mudancas necessdrias e tem facilidade de 52%)43% | 5% | 0% | 0%
adaptagdo para utiliza¢do de novos métodos, procedimentos e estratégias.

RELACIONAMENTO INTERPESSOAL
Tem maturidade, estabilidade e inteligéncia emocional no relacionamento |76% ; 24% | 0% | 0% | 0%
com seus pares, superiores, colaboradores e com o publico.

ADMINISTRACAO DE CONDICOES DE TRABALHO
Tem capacidade de organizagdo no trabalho, administrando prazos, 62% | 33% | 5% | 0% | 0%
rotinas, solicitagdes e prioridades, mesmo sob pressdo ou demanda
excessiva de trabalho.

COMUNICACAO
Tem clareza e objetividade na emisséo e execugdo de mensagens, 76% | 19% | 5% | 0% | 0%
possibilitando perfeito entendimento da informagéo.

COMPROMETIMENTO

Compromete-se com a qualidade do trabalho, considerando os interesses | 76% | 24% | 0% | 0% | 0%
do cliente e da empresa, assumindo o papel de solucionador de problemas.

EFICIENCIA
Para resolver os casos que surgem no trabalho, .ndo LYs] f:plica as solugdes 52% | 48% | 0% | 0% | 0%
que Ihe sdo apresentadas, como busca alternativas, a fim de cumprir suas
obrigacdes dentro das normas e da melhor maneira possivel.

Gréfico 8 — Caracteristicas que aparecem nas atitudes, comportamentos e s&o um diferencial
do funcionario - DIMENSAO INDIVIDUAL

Fonte: Pesquisa direta, 2011.

Nas caracteristicas individuais, que avaliam as atitudes e
comportamentos conforme figura 7, percebe-se que 71% dos entrevistados
informaram sempre estarem atualizados e sempre procurado seu
desenvolvimento profissional, enquanto 29% responderam que frequentemente
se atualizam, isso reflete diretamente na qualidade do atendimento e é
importante quesito para avaliagao.

A flexibilidade e adaptabilidade sao valores que os colaboradores
devem ter para que o nivel de qualidade seja atingido, como o setor € muito
dindmico é necessario que a equipe tenha flexibilidade para as mudancas. 52%
informaram ter flexibilidade e adaptam-se as mudancgas para a utilizacdo de
novos métodos, procedimentos e estratégias langadas por seus diretores. 43%

dizem que frequentemente reagem positivamente as mudancas e 5%
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responderam que as vezes sao flexiveis quanto as mudangas e adaptagdes de
novos procedimentos e estratégias. Este fator influencia diretamente na
harmonia do setor, onde todos sem exce¢ado devem contribuir para que o
ambiente continue motivado.

O relacionamento interpessoal € um fator exigido na etapa de selecéo
e desta forma deve-se preservar esta caracteristica. 76% indicam que possuem
maturidade, estabilidade e inteligéncia emocional no relacionamento com seus
pares, superiores, colaboradores e com o publico. 24% apenas possuem esta
caracteristica de forma menos efetiva, indicando mais foco em suas atividades.

A capacidade de organizacao do trabalho apresenta 62% da equipe
que sempre administragao seus prazos, rotinas, solicitacées e prioridades,
mesmo sob pressdo ou demanda excessiva de trabalho. 33% refere-se aqueles
que frequentemente estdo dentro dos prazos e 5% representam aqueles que
as vezes conseguem administrar seus prazos e solicitagdes, onde percebe-se
gue ainda ndo ha um padrao em suas atividades. Resultado esperado, ja que a
equipe é nova e nao adaptaram-se as rotinas.

A comunicagao é o tema mais importante desta avaliagéao, pois € com
ela que sdo percebidos ineficiéncias do setor e é por ela que conseguimos
corrigi-las, este quesito apresenta resultados significativos para o setor,
obtendo 76% da equipe que tem clareza e objetividade na emisséo e execucao
de mensagens, possibilitando perfeito entendimento da informagdo. 19%
representa colaboradores que necessitam de seguranga na informagéo
transmitida e 5% que as vezes tornam sua comunicagao realmente efetiva. Isso
mostra que o setor possui alguns colaboradores que necessitam de
treinamento especifico e é de extremo interesse da diretoria que estes
colaboradores tenham firmeza em suas informagoes.

O comprometimento dos colaboradores € algo que ndo s6 importante
como necessario para que o setor viva, €& necessario que este
comprometimento esteja realmente vivido, pois sem ele, a desmotivagéo
aparece para desmoronar os objetivos da organizagdo. 76% responderam que
sempre estdo comprometidos com a qualidade do trabalho, considerando os
interesses dos clientes e da empresa, assumindo o papel de solucionador de
problemas, os demais mostram que frequentemente assumem seu papel de

solucionador de problemas.
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A equipe mostrou em seu resultado que 52% sempre estdo prontos
para resolver os problemas que surgem no trabalho, ndo sé aplicam as
solugdes que |he sdo apresentadas, como buscam alternativas, a fim de
cumprir suas obrigagdes dentro das normas e da melhor maneira possivel e
48% estao quase prontos para este nivel de exigéncia. E importante verificar
que a questéo de solucionar problemas foi muito debatido no resultado, pois o

setor exige este tipo de caracteristica.
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5 CONCLUSAO E RECOMENDAGOES

O presente trabalho teve como objetivo avaliar o desempenho dos
operadores do Call Center da ALE Combustiveis S.A. Com isso, pode-se inferir
que o perfil dos entrevistados do setor do Call Center & dindmico, com
funcionarios jovens, representados por 57% do sexo feminino, sendo 57% dos
colaboradores solteiros € 48% do efetivo possui menos de 6 meses de
contratagdo, com média entre 20 a 25 anos e a maioria ja possuem ou cursam
0 ensino superior.

Em relagdo a Dimensao Institucional, detectou-se que a maioria dos
respondentes avaliou que esta sempre agregando valor e contribuindo para o
desenvolvimento da empresa. Apesar disso, vé-se que 5% dos colaboradores
entrevistados ndo sabem as normas de seguranca da empresa. Isso mostra
que o setor ao recepcionar os novos colaboradores nado informa sobre as
normas de seguranga da empresa, que no final apenas somam mais
conhecimento e evitam acidentes de trabalho. E necessario que esta
informacgao seja mais divulgada, ndo apenas para os novatos, mas também
para todos os colaboradores, esta atividade impacta diretamente no calculo da
PLR (Participagdo nos Lucros e Resultados). O acompanhamento deve ser
feito pela geréncia da equipe, informando-os dos setores que possuem contato
direto e indireto, fazendo um “tour” pela empresa, conhecer os departamentos
e quais sdo suas fontes de comunicagdo. Conhecer a estrutura fisica da
empresa e os profissionais que cuidam do bem-estar da empresa como o RH
por exemplo. Deve haver a cultura desta atividade, caso contrario, a empresa
tera uma equipe que nao saberd resolver problemas devido a falta de
conhecimento dos departamentos que poderéo solucionar tais problemas.

Quanto aos resultados da Dimensdo Funcional, a maioria dos
respondentes avaliou que estd sempre ou frequentemente gerando impacto
nos processos e formas de trabalho. vé-se, ainda, que € um setor jovem e
cheio de energia, suas expectativas e comportamentos rodeiam a qualidade no
servico. A motivagao € natural para uma equipe nova, porém fragil no quesito
conhecimento, onde 43%, ou seja, menos que a metade da equipe considera
nao estar preparado para resolver problemas e enfrentar situagées complexas.

E importante visualizar este fator como critico para que a equipe fique mais
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confiante em suas informagdes. E necesséario que a equipe tenha treinamentos
voltados a sua area de atuagdo. Como resultados, a equipe pode obter mais
confianga na transmissdo de informacgdes, ter mais autonomia, aumentar seu
poder de decisao e criar estratégias de modificagdo de servico para a melhoria
da operacionalizagao de seu servigo.

Na Dimensao Individual, percebe-se que a maioria dos respondentes
avaliou que sempre as atitudes e os comportamentos sdo um diferencial do
funcionario para a empresa, tendo em vista que preocupa-se com seu
desenvolvimento profissional, tomando para si a responsabilidade de manter-se
atualizado; reage positivamente a mudancas necessarias e tem facilidade de
adaptacao para utilizagdo de novos métodos, procedimentos e estratégias; tem
maturidade, estabilidade e inteligéncia emocional no relacionamento com seus
pares, superiores, colaboradores e com o publico; tem capacidade de
organizagdo no trabalho, administrando prazos, rotinas, solicitagbes e
prioridades, mesmo sob pressdo ou demanda excessiva de trabalho; tem
clareza e objetividade na emissdo e execugao de mensagens, possibilitando
perfeito entendimento da informagédo; compromete-se com a qualidade do
trabalho, considerando os interesses do cliente e da empresa, assumindo o
papel de solucionador de problemas; e, é eficiente para resolver os casos que
surgem no trabalho, ndo sé aplica as solugdes que |he sdo apresentadas, como
busca alternativas, a fim de cumprir suas obrigagdes dentro das normas e da
melhor maneira possivel.

O setor é reconhecido nacionalmente pelas entidades responsaveis por
obter o melhor Call Center do Brasil em sua categoria, vencedor de 9 prémios
em qualidade no atendimento ainda tem aspectos que podem ser melhorados.
Com uma equipe muito nova e jovem, os desafios sdo complexos, suas
atividades sdo voltadas sempre pela qualidade no atendimento, onde a
caracteristica da equipe torna desafiador para sua gestao.

Contudo, as caracteristicas atendem aos objetivos principais do setor,
a forca jovem soma poderes aos mais antigos para conduzir o setor a
exigéncias postas por sua diregdo, com a motivagcdo necessaria a equipe
obtém resultados significativos, que s&o explicitos nos relatérios mensais do

setor e divulgados para toda a empresa através da intranet.
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APENDICE

ALESAT COMBUSTIVEIS
AVALIAGAO DE DESEMPENHO

Nome do Avaliado: Cargo:
Registro funcional: Diretoria / Gerencia: Data da Avaliagao:
Nome do Avaliador: Cargo:

Relacionamos abaixo, um conjunto de caracteristicas desejaveis. Analise cada uma delas e indique ao lado
somente UM dos conceitos possiveis, marcando com “x” o niimero correspondente.

CONCEITOS

A - SEMPRE D - RARAMENTE / quase nunca
B — FREQUENTEMENTE/ quase sempre E - NUNCA

C - AS VEZES

|A [B [C [D |E

DIMENSAO INSTITUCIONAL - Caracteristicas que agregam valor e contribuem para o desenvolvimento da
empresa

ENGAJAMENTO INSTITUCIONAL
E comprometido com Programas e Projetos Institucionais, cumpre normas legais e metas estabelecidas e tem
responsabilidade e cuidado no tratamento do patriménio da ALESAT e uilizag8o racional de seaus recursos.

ORIENTAGAO PARA RESULTADOS
Concentra-se nos compromissos de desempenho, contribuindo com ideias e sugestdes para obtengao de
resultados satisfatorios, sempre tendo em vista as metas estabelecidas.

CAPACIDADE DE ANALISE/SOLUGAO DE PROBLEMAS
Tem capacidade para refletir e compreender assuntos relativos a sua area de atuagao, estabelecendo critérios
para enfrentar desafios e solucionando os problemas.

SEGURANGA NO TRABALHO
Conhece as normas basicas de seguranga e age de forma a evitar acidentes. Faz uso adequado dos
equipamentos de prote¢do, quando necessério.

RESPONSABILIDADE
Percebe a importancia de suas fungbes na estrutura de funcionamento da ALESAT, comprometendo-se com seu
trabalho, sendo responsével pelo que faz.
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A [B [c [D [E

DIMENSAO FUNCIONAL — Caracteristicas que geram impacto nos processos e formas de trabalho.

QUALIDADE E PRODUTIVIDADE
Realiza suas tarefas de forma completa, precisa e criteriosa, atendendo aos padrdes de qualidade e produtividade
esperados.

HABILIDADE TECNICA
Conhece os procedimentos, normas e padrdes internos necessarios para exercer suas atividades.

DISPOSIGAO PARA O TRABALHO '
Tem interesse, entusiasmo e determinagdo na execugao de suas atividades. E proativo.

ENGAJAMENTO PROFISSIONAL
Cumpre a jornada de trabalho pré-estabelecida tanto no aspecto horario como em frequéncia, de forma a
desenvolver plena e satisfatoriamente suas atribuigbes. Estar e ser presente.

TRABALHO EM EQUIPE
Interage com os demais membros da equipe e sabe ouvir e respeitar posigdes contrarias. Busca alternativas e
exercicio de atitude cooperativa.

CAPACIDADE DE DECISAO
Assume decisdes dentro de seus limites, ndo comprometendo o andamento do trabalho, nem gerando
constrangimento entre os colegas.

CAPACIDADE DE LIDAR COM NOVAS SITUAGOES
Adota atitudes cabiveis, mesmo frente a situagdes mais complexas e distintas de sua rotina.

ATENDIMENTO AO CLIENTE
Estabelece contatos pessoais, buscando atender as expectativas e necessidades dos clientes internos e/ou
externos.

DIMENSAO INDIVIDUAL - Caracteristicas que aparecem nas atitudes, comportamentos e siao um diferencial

do funcionario.

ATUALIZAGAO
Preocupa-se com seu desenvolvimento profissional, tomando para si & responsabilidade de manter-se atualizado.

FLEXIBILIDADE / ADAPTABILIDADE
Reage positivamente a mudangas necessérias e tem facilidade de adaptagéo para utilizagéo de novos métodos,
procedimentos e estratégias.

RELACIONAMENTO INTERPESSOAL
Tem maturidade, estabilidade e inteligéncia emocional no relacionamento com seus pares, superiores,
colaboradores e com o publico.

ADMINISTRAGAO DE CONDIGOES DE TRABALHO
Tem capacidade de organizagdo no trabalho, administrando prazos, rotinas, solicitagdes e prioridades, mesmo
sob press&o ou demanda excessiva de trabalho.

COMUNICAGAO
Tem clareza e objetividade na emissao e execugao de mensagens, possibilitando perfeito entendimento da
informagéo.

COMPROMETIMENTO
Compromete-se com a qualidade do trabalho, considerando os interesses do cliente e da empresa, assumindo o

papel de solucionador de problemas.

EFICIENCIA
Para resolver os casos que surgem no trabalho, ndo sé aplica as solugdes que e sao apresentadas, como busca
alternativas, a fim de cumprir suas obrigagdes dentro das normas e da melhor maneira possivel.
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ANEXO
Lista de premiagdes da ALESAT:
-Guia VOCE S/A - As Melhores Empresas para Comegar a Carreira — 2011.
- Xvi Prémio Corecon SP - Economistas do Ano 2011 - Laurea Governanga.

- Prémio Exceléncia em Atendimento ao Cliente (2002, 2003, 2004, 2005,
2006, 2007, 2008 e 2009) - Revista Consumidor Moderno.

- Uma das Melhores Empresas para se Trabalhar do Brasil (2002, 2003, 2004,
2005, 2007, 2008 e 2009) - Guia Exame/ VOCE S A.

- Um dos melhores Call Centers para se trabalhar no Brasil (2007, 2008 e

2009) -Revista Consumidor Moderno.

- ALE esta entre as dez empresas mais high-tech do pais do setor de
combustiveis - Revista Epoca Negécios - 2009 e 2010.

- Uma das 150 Melhores Empresas em Praticas de Gestao de Pessoas (2009)
- Editora Gestao & RH.

- Prémio Mineiro de Gestdo Ambiental (2008 e 2009) - reconhecimento como

finalista UBQ - Uniao Brasileira para a Qualidade.

- Posto Mais Bonito do Brasil (2002, 2008 e 2009) Revista Posto de

Observacgao.

- Prémio IBGC de Governanga Corporativa - categoria Empresas Nao-Listadas
(2008) Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa — IBGC.

- Prémio Empresa da Década (2008) Revista Consumidor Moderno e grupo

Padrao.
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- Prémio CEO da Década (2008) Revista Consumidor Moderno e grupo

Padrao.

- Uma das Empresas Mais Ligadas do Brasil (2001, 2003, 2004, 2006, 2007 e
2008) Revista INFO/Exame.

- Prémio ABERJE Nordeste em duas categorias: Comunicagao de Marca e
Relacionamento com Revendedor (2008) ABERJE - Associagao Brasileira de

Comunicagao Empresarial.

- Prémio ABERJE Nordeste em duas categorias: Jornal Mural e Jornal Externo
(2007) ABERJE - Associagao Brasileira de Comunicagao Empresarial.

- Uma das melhores empresas para trabalhar (2007 / 2008) Revista Epoca
/GreatPlacetoWorklInstitute.

- Prémio Desempenho (2005, 2006 e 2007) Instituto Miguel Calmon.

- Melhor Empresa do Setor de Petréleo e Gas do Brasil (2006) Balango Anual

Gazeta Mercantil.

- Melhor Empresa do Setor de Atacado e Comércio Exterior do Brasil (2006) As

Melhores da Dinheiro.

- As Maiores de Minas - Comércio Varejista (2002, 2003, 2004, 2005) Jornal
Estado de Minas e FIEMG.

- Uma das 40 Melhores Empresas na Gestao de Pessoas (2004) Jornal Valor

Econdmico.

- Uma das 10 empresas mais intra-empreendedoras do Brasil (2004) Revista

Exame e IBIE - Instituto Brasileiro de intra — Empreendedorismo.
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- Melhor Empresa em Operac¢ao de Relacionamento em Call Center Préprio do
Brasil (2004) ABT - Associagao Brasileira de Telemarketing.

- A Melhor e Maior Empresa de Comércio Atacadista do Nordeste (2004) Jornal

Valor Econémico.

- Prémio Minas Desempenho Empresarial (2003, 2004) Revista Mercado

Comum.

- Prémio Ser Humano Osvaldo Checcia (2003) ABM&N.

- Prémio Destaque no Marketing (2003) ABM&N.

- Distribuidora do Ano (2002) Revista Posto de Observagao.



