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APRESENTACAO

Este trabalho trata de um estudo de caso realizado na
empresa Liquigas Tavares, empresa atuante no comércio
de distribuicdo de gas de cozinhas, localiza em Santa Maria. Para o
presente trabalho buscou-se desenvolver uma pesquisa relacionada a
qualidade da administracdo de recursos humanos e seus beneficios, que
caracterizam em foco do treinamento proporcionado ao colaborador

da empresa.

No referencial teérico foram abordados importantes conceitos
da gestao de recursos humanos e sua importancia, como treinamento,
recrutamento. Ja para a metodologia foi utilizada uma pesquisa
qualitativa, descritiva, o método utilizado nesse trabalho foi indutivo.

Emrelagdo osmeios deinvestigacao, este estudose caracterizou
por estudo de caso e uma pesquisa bibliografica e documental. Através
da analise dos resultados foi possivel identificar possiveis melhorias
a serem realizadas na empresa, podendo assim proporcionar aos seus
clientes maiores qualidade nos servicos e ao seu colabores melhores
treinamento para seus desenvolvimentos, e consequentemente um

aumento na satisfacio deste.
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INTRODUCAO
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Com os avangos tecnolégicos no mercado se tem uma
abertura de maior competitividade, algo que podera
surgir em longo ou curto prazo, com isso as empresas comegaram a
buscar novas estratégias para enfrentar a competitividade e se manter,

dando maior abrangéncia ao setor de recursos humanos (RH).

Encontramos, assim, o setor de recursos humanos (RH)
presente em muitas organizagdes, inclusive em organizacOes
de pequeno porte, que sera o caso da empresa em estudo, uma

revendedora de gas localizada na cidade de Santa Maria - RS.

Quando tratado de empresas de servicos algumas acdes ficam
mais evidentes, as caracteristicas de qualidade e satisfagdo de seus
consumidores depende do posicionamento de seus colaboradores.
Por isso os autores apresentam o papel dos colabores fundamental na
execucao dos servigos, assim como no desenvolvimento e crescimento

da empresa.

As pessoas que completam o time de funcionarios na empresa
sdo fundamentais para tal crescimento e reconhecimento, observa-se
a importancia nas areas de servicos, devido a qualidade percebida

quando realizado o fechamento do atendimento ou servico.

2

Esse padrdao de qualidade é atingido no momento em que
a empresa comeca a oferecer treinamentos voltados a preparacao
do trabalho. E extremamente necessario investir em treinamentos
e qualificacdes de colaboradores, para que se tornem profissionais
preparados para atender e responder a qualquer davida de seus

clientes.

Dentro do contexto descrito, este trabalho abordara aos atuais
treinamentos realizados pela empresa de servigos, que pelas suas
caracteristicas tém necessidade de pessoas altamente treinadas para

atender seus clientes da melhor forma, mantendo-os e fidelizando.
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Problema de pesquisa

Considerando a relevancia da contratagdo das pessoas certas
para o trabalho, para que a empresa possa prestar um bom atendimento
a seus clientes para que a prestadora de servigos possa manter os
clientes atuais e conquistar novos, com isso crescendo. Constata-
se que isso se devera em grande parte aos servicos de atendimento
realizados pelos colaboradores. Ou seja, a Gestao de Pessoas tem papel
fundamental para que as empresas prestem bons servigos e com isso
satisfacam clientes e contribuam para o crescimento das organizagoes.
Assim chega-se ao problema de pesquisa deste trabalho de conclusao

de curso que é:

Como sao realizados os processos de gestdo de pessoas,
recrutamento, selecao, treinamento e desenvolvimento e manutengao

dos colaboradores na empresa Revendedora Liquigas Tavares?

Objetivo Geral

Verificar como sado realizados os processos de recrutamento,
selecao, treinamento e desenvolvimento e manutengdao dos

colaboradores na empresa Revendedora Liquigés Tavares.

Objetivos Especificos

e Verificar como ocorrem os processos de recrutamento e selecdo
na empresa;

e Jdentificar como é constatada a necessidade de treinamento;

* Relatar os tipos de treinamentos proporcionados pela empresa
aos colaboradores;

* Identificar como a empresa constata se os conhecimentos e téc-
nicas proporcionados pelos treinamentos estao sendo aplicados
no dia a dia de trabalho.

* Identificar se ha politica de manutencao de colaboradores.

11
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Justificativa

Justifica - se este trabalho pela importancia do tema, e por
tudo mais o que se pode agregar de melhorias nos treinamentos para
os funciondrios e ajuda ao responséavel do setor de recurso humanos,
também reforcando a importancia dos colabores no crescimento e

reconhecimento da empresa.

Satisfazer os funcionarios gerando um ambiente agradavel
e por consequéncia mais qualidade na realizacdo de suas fungdes
diarias.

Fornecer subsidios para os colaboradores se sentirem mais

seguros na realizacdo das tarefas, conquistando autonomia para
tomada de algumas sugestdes de decisdes.

Este trabalho esta estruturado em 8 capitulos. No primeiro,
estd a introducdo, que apresenta o problema de pesquisa, os objetivos
e a justificativa. O capitulo dois apresenta a empresa. No terceiro é
realizada a Andlise Ambiental. No capitulo quatro é construido pelo
Referencial Tedrico elogono capitulo cinco apresenta-se a Metodologia.
Ap6s é apresentado Os Resultados no capitulo seis, e no capitulo sete
faz-se a Analise dos Resultados e no ultimo capitulo, de niimero oito
as Conclusdes, em seguida apresenta-se a bibliografia utilizada e os

anexos que fazem parte do estudo.
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P l este capitulo, serd apresentado um breve histérico da

empresa em estudo.

2.1 Historico

A Liquigés Tavares, ¢ uma empresa com 13 anos de atividades
no mercado. O empreendimento iniciou no em 15 de abril de 2005
em um endereco localizado na Av. Paulo Lauda, bairro Tancredo
Neves, com distribuicdo de produtos através de tele entregas, com

representacdo da marca UltraGas.

Com uma moto, a capacidade de armazenamento era de 40
botijoes, a venda mensal era de 300 a 400 botijoes.

Em abril de 2006, prevendo mudangas e expansao no
empreendimento em relagdo a clientes, a empresa abre sua sede
propria localizada ainda na Tancredo Neves, Quadra 39, n°23, tendo
também um ponto de vendas situado ao posto de combustivel Dutra,

localizado na Av. Medianeira, bairro centro, com vendas locais.

De modo que houve a expansao a empresa precisou aumentar
também o seu quadro de funcionarios, ao iniciar as suas atividades
a empresa contava com apenas um entregador, sentido a demanda
das vendas aumentando aos longos dos meses a empresa buscou o

recurso de mais um auxiliar de entrega.

Essa quantidade de funciondarios foi mantida por mais ou
menos quatro anos, relata a proprietaria do estabelecimento.

Em 2010 a empresa passa a operar na portaria com a
distribuidora Brutti, na Br 158, suas vendas eramrealizadas diretamente

e por tele entregas

Em 2012 a empresa mudasse para o bairro Tomazetti, apds

a compra de outra distribuidora de um colega, assim operando com

14
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tele entrega, portaria e com dois veiculos fazendo a venda automatica,
representando a marca Buttano e Liquigds com capacidade de

armazenamento de 120 botijoes e uma venda de 1.600 ao més.

Em fevereiro de 2018 a empresa retorna para a sede propria,
onde ocorre atualmente suas atividades, sendo representante da

Liquigas e Butano.

A empresa atua no segmento de distribuicdo de gas, nas
seguintes modalidades, portaria (cliente compra direto no ponto
de revenda), automaética (venda na rua, em roteiros programado)
mediantes a utilizacdo de pequenos veiculos de carga.

Hoje a empresa conta com dois entregadores de tele moto,
dois entregadores de venda automatica de camioneta, o que totaliza

quatros funcionarios atuando na area de suporte de entrega.

O que possibilita a permanéncia da empresa no mercado é um
grande reconhecimento de seus clientes, por possuir uma abrangéncia

de promogdes e comodidades.
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Aanélise ambiental, segundo William (2001, p. 42), “é
o processo de avaliar e interpretar as informacdes
coletadas durante o exame ambiental”. Sendo assim é fundamental
para a sobrevivéncia de qualquer empresa a andlise dos ambientes
interno e externo, pois caso ocorra alguma mudanga ocasionard em

uma oportunidade ou ameaga.

A anadlise dos ambientes, seja ele externa ou interno, é essencial
para as movimentagdes da empresa. De acordo com Chuchill e Petter
(2000, p. 26). “Todas as organizacOes sdo afetadas pelo ambiente
organizacional, pois este afeta a capacidade da administracdo de

desenvolver e manter bons relacionamentos com seus clientes”.

Kotler e Keller (2006, p. 76) evidenciam que em um cendrio
global em rdpida alteracdo, a empresa deve monitorar seis forgas
importantes: a demografica, a econdmica, a natural, a tecnolégica,
a politico legal e a sociocultural. Essas forcas fazem parte do
Macroambiente, que de certa maneira, influenciam nas tomadas de
decisdes da organizacao.

O macroambiente é composto pelas varidveis mais distantes
da empresa, as varidveis externas podem interferir no funcionamento
da empresa, seja ela para resultados positivos e negativos, mas também
nao afeta apenas a empresa, mas sim o conjunto da sociedade e de
suas atividades, englobando matérias relativas a populacao, questoes

legais ou tecnologicas.

“As empresas bem-sucedidas reconhecem as necessidades e
as tendéncias nao -atendidas e tomam medidas para lucrar com elas.”
(KOTLER, 2000, p. 158)

A partir disso é presumivel entender que se torna eficaz as
empresas estarem atentas a novos negocios, novas tecnologias, as

mudancas no mercado e na forma de recepgao aos clientes.
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3.1.1 Ambiente demografico

“O ambiente demografico é de grande interesse para os
profissionais de marketing por que envolve pessoas, e pessoas
constituem mercados” (KOTLER E ARMSTRONG. 2003 p. 65).

De acordo com Kotler e Keller (2005, p. 93),

Z

Este ambiente é composto por varidveis que influenciam
o poder de compra dos consumidores. O poder de compra de uma
economia dependente das suas reservas, renda e disponibilidades
de crédito. “No ambiente econémico os profissionais de marketing
precisam focalizar a distribuicao de renda e os niveis de poupanga,
endividamento e disponibilidade de crédito”.

A demografia é a ciéncia que estuda a populacdo humana
analisando seu tamanho, densidade, localizacdo, idade, sexo, raca,
ocupagdo e outros dados estatisticos. O ambiente demogréfico incide
num conjunto de fatores que afetam a populacdo de uma determinada
regido. Kotler e Keller (2006, p. 78) entendem que “as tendéncias

demograficas sao altamente confidveis em um curto e médio prazo”.

A principal forca demografica que os profissionais de uma
determinam regiao monitoram é a populacdo. Afinal, os mercados sao
compostos de pessoas. Entre os aspectos de extremo interesse para os
profissionais de marketing estdo, o tamanho e a taxa de crescimento
da populacdo de diferentes cidades, regides e paises, a distribuicao
das faixas etarias e sua composigdo étnica, os graus de instrucdo, os
padroes familiares, e as caracteristicas das diferentes regides, bem
como os movimentos entre elas (KOTLER e KELLER, 2006, p. 78).

Segundo os dados disponibilizados pelo censo da Prefeitura
Municipal de Santa Maria, baseado no ano de 2010, a cidade possui

261.031 habitantes, sendo a maior concentracdo de habitantes na zona

19
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urbana, em fungdes das atividades comerciais e de servicos, que sao
predominantes da cidade. Mesmo tendo em vista que a cidade de

Santa Maria esta estre as 100 melhores cidades em se viver.

Na classificacdo econdmica, verifica — se, conforme o site da
Prefeitura Municipal de Santa Maria, que o setor tercidrio de prestacdes

de servicos, absorve 74,49% da populagao ativa da cidade.

Tendo como base através de dados, a quantidade de habitantes
na zona urbana, podemos concretizar que o gas de cozinha é um
dos principais meios de utilizacdo para a realizacao de preparos dos
alimentos. No meio rural, observasse que o fogdo a lenha continua
sendo usado, mas esta progressivamente perdendo espago. Ou seja, o
botijdo a gas continua sendo a escolha da populacao.

3.1.2 Ambiente econémico

De acordo com Kotler e Keller (2005, p. 93),

Este ambiente é composto por varidveis que influenciam
o poder de compra dos consumidores. O poder de compra de uma
economia depende das reservas, renda e disponibilidade de crédito. No
ambiente econdmico os profissionais de marketing precisam focalizar
a distribuicao de renda e os niveis de poupanca, endividamento e

disponibilidade de crédito.

Cada area geografica varia muito em relagdo ao nivel de
distribuicao de renda. “O ambiente econdmico corresponde aos fatores
que afetam o poder de compra e o padrao de consumo das pessoas”.
Kotler e Armstrong (2003, p. 72)

A Prefeitura de Santa Municipal de Santa Maria (2017), relata
que Santa Maria possui uma estrutura e uma vocacdo econdmica

voltada para a prestacdo de servigos, posteriormente acentuada com
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o estabelecimento de servigos publicos estatais e federais e com o

desenvolvimento do comércio local.

Certamente, a grande massa e fluxo monetédrio na cidade
dependem, fundamentalmente do servico publico. O municipio
destaca-se na regido e pais como cidade portadora das funcdes
relacionadas a prestagdes de servigos: Comercial, Educacional,
Meédico-hospitalar, Rodoviario e Militar. (PREFEITURA MUNICIPAL
DE SANTA MARIA, 2017).

3.1.3 Ambiente Natural

Com toda a globalizagdo ao longo dos anos, observa-se uma
série de consequéncias considerdveis ao ambiente natural ou fisico
como também conhecido. Danos sentidos no dia-a-dia. O ambiente

natural é uma importante preocupagao global.

Para Kotler (2000), os profissionais de marketing precisam
estar conscientes das ameagas e das oportunidades associadas as
quatro tendéncias do ambiente natural: a escassez de matérias-primas,
o custo mais elevado de energia, os niveis mais altos de poluicdo e a

mudanga no papel dos governos.

O meio ambiente tem sido o tema mais reportado nos
altimos anos, uma preocupagdo constante das empresas e 6rgaos
governamentais. Por isso muitas das empresas procuram se associar
no selo verde, uma espécie de selo de responsabilidade social por
uma organizagdo ndo governamental. Tendo em vista que o gas de
cozinha é um combustivel poluente e que poderia ser substituido pelo
gds natural, que nao prejudica em quantidades altas a natureza. Mas
ambos ainda sdo considerados sujos, diferente da energia elétrica,
onde seu problema estd no impacto no meio ambiente decorrente as

usinas construidas, e ndo afetam a bacia hidrografica.
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Por tanto, umas das medidas tomadas pelos representantes
de gas é o uso dos botijoes retornaveis, onde as pessoas ndo descartam
em meio publico, elas devolvem para o reabastecimento desse gés.
Nesse ponto, ndo ha acumulo de dejetos na natureza, tendo o descarte

usando necessdrios em lugares autorizados.

3.1.4 Ambiente tecnolégico

Para Churchill (2000, p. 43), “os desenvolvimentos
tecnolégicos proporcionam oportunidades importantes para o valor
oferecido ao cliente”. E importante ressaltar que essas mudangas,
quando ndo ocorrem com o cliente poderdo resultar em uma ameaca

organizacional. Segundo Kotler (2000, p. 171).

Uma das forcas que mais afetam a vida das pessoas é a
tecnologia. A tecnologia gerou maravilhas como a penicilina, cirurgia
no coragao e a pilula anticoncepcional. Gerou, também, horrores como
a bomba de hidrogénio, o géas asfixiante a submetralhadora. Gerou,

ainda, beneficios duvidosos como automéveis e os videogames.

Chiavenato (2000) lembra que toda organizacdo utiliza alguma
forma de tecnologia para executar suas operagdes e realizar as suas

tarefas.

Sob um ponto de vista administrativo, a tecnologia se
desenvolve nas organizagdes através de conhecimentos acumulados e
desenvolvidos sobre o significado e execugao de tarefas- know-how- e
pelas suas manifestagdes fisicas - maquinas, equipamentos, instalagdes
- constituindo um complexo de técnicas usadas na transformagao dos
insumos recebidos em resultados, isto é, em produtos ou servicos
(CHIAVENATO, 2000, p. 395).

Em relacao aos aspectos e avangos tecnoldgicos, as mudangas

na area de servigos afetam diretamente ao comércio de vendas, pois
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aumentam o valor dos produtos repassados ao consumidor. Esse
aumento possui custos tdo elevados em ponto de vista do consumidor,
que impedem um uso excessivo, mas podemos destacar que quanto
maior a tecnologia neste setor maior sera a qualidade e menores serao

0s precos para os consumidores finais.

Sabendo que o gés é um produto inflamével que deve ser
manuseado e instalado com todo o cuidado, foram criadas as normas
que devem ser seguidas na hora de sua instalagdo. A forma como é feita
a instalacdo do gas pode ser responsavel por diminuir ou aumentar
os riscos de vazamentos e acidentes domésticos. A Liquigéas Tavares
trabalha com todos os padrdes exigidos pela ABNT (Associagao
Brasileira de Normas Técnicas). Os recipientes sdo transportaveis,
numa extensa cadeia de distribuicdo até o consumidor, ocupando com
pequeno espago na empresa em estudo, os mesmos, sdo constituidos
por mangueira, bracadeiras e regulador se pressdo de gas, passando

ainda mais credibilidade.

3.1.5 Ambiente politico e legal

Composto de institui¢cdes e outras forcas que afetam os
valores bésicos, as percepgdes, as preferéncias e os comportamentos
da sociedade.

Na defini¢do de Kotler e Armstrong (2003, p. 75) é:

O ambiente politico consiste em leis, érgaos governamentais
e grupos de pressdo que afetam e limitam varias organizacdes de
determinada sociedade. Quando bem concebida, regulamentacdo
pode intensificar a concorréncia e assegurar amplos mercados de bens

€ servicos.

As leis e regulamentos que afetam as atividades da empresa

devem ser verificados constantemente, pois podem representar
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ameagas sérias, mas também podem oferecer oportunidadesrelevantes.
Nesse sentido, é essencial ndo ser apanhado de surpresa, antecipar

sinais de alerta e analisar com cuidado o cenario, e se ha evolucao.

Os fatores politicos que podem exercer influéncia significativa
sobre o ambiente de negdcios incluem, a regulamentacdo de protegao
ambiental, as politicas fiscais, as regulamentacGes e restri¢des
comerciais internacionais, a defesa do consumidor, as leis dos

trabalhadores, os reguladores da concorréncia e etc.

Uma influéncia legal sdo as normatizagdes de transportes de
gds e seu armazenamento. Tendo estas leis, com ciéncia da importancia
para seguranca do produto e as empresas que os vendem, o que
em muitas das situa¢des pode ocasionar uma certa dificuldade nas

instalagdes de novas revendedoras.

3.1.6 Ambiente Sociocultural

Quando uma determinada empresa se instala em uma
determinada regido, ela verifica algumas varidveis: religido, cultura,
economia, costume, crencas. As organizacdes podem se adaptar, para

poder atingir o seu ptblico-alvo, com efic4cia nos resultados.
Conforme Kotler e Armstrong (2003, p. 76).

O ambiente cultural é constituido de instituicdes e outras
forcas que afetam os valores, as percepcdes, as preferéncias e os
comportamentos bésicos de uma sociedade. As pessoas crescem em
determinada sociedade que molda suas crengas e seus valores basicos.
Esse comportamento gerado por todas estas influéncias é determinado
uma visao de mundo que define o relacionamento de uma pessoa
com as outras. A persisténcia dos valores culturais, as mudangas nos
valores culturais secundarios, sdo caracteristicas criticas que podem

afetar as decisdes das empresas.
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Chiavenato (1994), conceitua que, a0 mesmo tempo, uma
organizagdo social e uma unidade econdmica, ela esta sujeita a pressao
social e a influéncias do meio social e cultural onde esta situada.
Segundo o autor as principais varidveis sociais que repercutem nas

atividades das empresas sao:

* Tradigoes culturais do pais em geral, e da comunidade onde
esta localizada, em particular;

e Estrutura de orgamento familiar de despesas e relacdo a bens de
Servicos;

e Importancia relativa dada a familia e a coletividade local e na-
cional;

* Atitude das pessoas a frente ao trabalho e as ideias quanto a
profissao;

* Atitude quanto ao dinheiro e a poupanga;

* Homogeneidade ou heterogeneidade das estruturas raciais e
linguisticas do pais;

* O uso dos fogdes a gas em nossa sociedade continua sendo o
meio mais utilizado para o preparo dos alimentos consumidos.
No entanto, eles ndao sdo os tnicos que possibilitam os preparos.
A evolugao tecnolégica possibilita a cada dia uma diversidade
de produtos diferenciados. (Forno elétrico, micro-ondas), isso
tem aumentado a sua participacdo, em fungao da relagao custo/
beneficio, para assados que demandam muito mais gas.

A Liquigas Tavares identifica seus clientes através das
necessidades que tem na utilizacdo dos botijoes de gas e na quantidade
mensal dos consumidores. Seu publico é imenso, atinge quase total da
populagao, pratica seu servico de comércio, atividades de atendimento
aos clientes. Vale lembrar que as forcas sociais e culturais também
afetam as opinides, levado em conta o tradicionalismo da sociedade
local. A Liquigas Tavares tenta identificar os principios e ideais de

seus clientes, e busca agir dentro do contexto.

3.2 Microambiente

Esteambienterelaciona-seas varidveis que seencontram dentro

da organizacdo, como clientes, concorrentes, fornecedores, publico,
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que conforme Kotler e Armstrong (2007, p. 56), “ajudam a empresa a

efetuar a tarefa de agradar aos clientes em suas necessidades”.

Este é composto pelas forcas e agentes que estdo préximos
a empresa e muitas vezes transformam sua capacidade competitiva.
Fazem parte do microambiente de uma organizagao: politica interna da
empresa, fornecedores, prestadores de servico, clientes concorrentes e

etc.

2

A tarefa de administracdo de marketing € atrair clientes e

relacionar-se com eles, oferecendo-lhes valor e satisfacao.

Chiavenato (2000) chama este ambiente de tarefa, sendo o mais
proximo e imediato da organizacado, sendo o segmento de extracao da

organizacgao de entradas e saidas.

Quando a organizacdo escolhe o seu produto ou servico e
quando escolhe o mercado onde pretende coloca-los, ela estd definindo
o seu ambiente de tarefa. E no ambiente de tarefa que uma organizagao
estabelece o seu dominio ou, pelo menos, procura estabelece-lo. O
dominio depende das relacdes de poder ou dependéncia de uma
organizagao em face do ambiente quanto as suas entradas ou saidas.
A organizagao tem poder sobre seu ambiente de tarefa quando as suas
decisdes afetam as vezes decisdes dos fornecedores de entrada ou
consumidores de saida. Ao contrario, a organizacdo tem dependéncia
em relacdo ao seu ambiente de tarefa quando as suas decisdes
dependem das decisdes tomadas pelos seus fornecedores de entrada
ou consumidores de saida. As organizagdes procuram aumentar o seu
poder e reduzir sua dependéncia quanto ao seu ambiente de tarefa e
estabelecer o seu dominio. Esse é o papel da Estratégia organizacional
(CHIAVENATO, 2000 p. 391).
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3.2.1 Fornecedores

Os fornecedores sao um elo importante no sistema geral de
entrega de valor da empresa ao consumidor. Eles provém os recursos
necessdrios para a empresa produzir seus bens e servigos, e podem

afetar seriamente o marketing.

De acordo com Robbins (2000, p. 91) as organizagdes
dependem de matérias primas, trabalho e capital para operar. Se a
disponibilidade desses recursos é restrita, se os precos aumentam
ou a qualidade diminui, a capacidade da organizacdo de continuar

operando pode ser uma ameaca.

Chiavenato (1994), conclui que had uma cadeia distinta de
fornecedores, podendo abranger, fornecedores de recursos para a
empresa, isto é os fornecedores de capital de dinheiro; fornecedores
de materiais que se trata da drea de suprimentos; fornecedores de mao
de obra, area de recursos humanos tratados pela prépria empresa;
fornecedores de equipamento, composto pelas empresas prestadoras
de servicos, como propaganda, suporte técnico e etc.

Os principais fornecedores da empresa sao as multimarcas,
como a LiquiGas Nacional, Tche Gas, Vs Dutra Comércio de Gas
Liquefeito. A empresa em estudo ndo trabalha com uma distribuigao
diretamente realizada pela Petrobras, o que disponibiliza a venda de
demais marcas, se o fornecedor fosse somente a Petrobras, dentro da
as politicas de exclusividade, ndo poderia haver demais marcas como

Nacional Gés.

Outros fornecedores importantes sao:

a) Os postos de combustiveis que abastecem a frota para o trans-
porte de entregas;

b) Oficinas mecanicas para a manutencao dos veiculos;

c) Servicos gréaficos, empresas que realizam trabalho de arte de ti-
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pografia e impressdo para propagandas e brindes aos clientes;

A respeito aos servicos de organizacao e limpeza, a empresa

possui um funciondrio responsavel pelos servigos.

3.2.2 Concorrentes

Chiavenato (1994), entende que os concorrentes siao as
empresas que concorrem entre si para a obtencdo dos recursos
necessarios e para a conquista de mercados, para a colaboragao de
produtos e servigos, podendo disputar os mesmos fornecedores e os
mesmos clientes de uma empresa. Segundo Robbins (2000, p. 90),

Em um ambiente estatico, os concorrentes oferecem hoje os
mesmos produtos e servigos pelo mesmo prego de ontem e continuardo
oferecendo amanha. Infelizmente para os gerentes, os concorrentes
mudam suas estratégias; lancando, por exemplo, novos produtos com
caracteristicas melhoradas(...)as organizagdes também enfrentam a

possibilidade de surgimento de novos concorrentes.

Os concorrentes da empresa estudada podem ser considerados
as outras empresas revendedoras de gas. Em Santa Maria elas
possuem produtos com qualidades e pregos similares, possuem as
mesmas capacidades de abastecimento conforme a exigéncia de seus
clientes, possui pontos fracos e fortes referentes no seu atendimento,
ao carregar uma marca hao muito reconhecida por todos o produto
acaba tendo um ponto fraco, pois a marca Liquigas ja consolidada no

mercado e carrega junto a Petrobras.

3.2.3 Os Puablicos

Segundo Kotler (2003), um publico consiste em qualquer

grupo que tenha um interesse atual ou potencial na organizacdo ou
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que possa causar um impacto em sua capacidade de atingir seus

objetivos.

A questao publico tem como embasamento também os grupos
que regulamentam qualquer que seja a origem do estabelecimento a
manter suas atividades didrias.

Chiavenato (1994) defende que a categoria como o grupo de
instituicdes que, de alguma forma, impde controles, limitagdes ou
restricdes as atividades da empresa, seja especificando maneiras de
como devera ser realizado as atividades, seguindo algumas de suas
decisoes, fiscalizando ou controlando suas atividades.

Entre os grupos regulamentadores que orientam as atividades

da Liquigas Tavares, alista-se os seguintes:

Ageéncia Nacional de Petréleo (ANP), acompanha e disciplina
a cadeia de producdo e distribuicdes de combustiveis, da exploragao
em plataformas & fase de vendas dos produtos. A empresa precisa
seguir todas as normas de transportes, embalagem e instalacdes de

gas previstas.

Governos municipal, estadual e federal, emitem os registros
de funcionamento da empresa, realizam a fiscaliza¢do e a cobranca de

impostos.

Sindicato dos trabalhadores, firma os contratos de trabalho
e garante o direito dos trabalhadores de acordo com as normas do

Sindicato dos comerciérios, as quais estdo registrados.

Associacdo de revendedores de Liquigas, empresa pratica
deste 6rgao como forma de obter vantagens conjuntas para os
revendedores.
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3.2.4 Intermediarios de marketing

Os intermediarios de marketing ajudam as organizagdes
referentes ao processo de divulgagdo, promocao, venda e distribuigao
de seus bens ao comprador final. Sio formados por revendedores,
firmas de distribuicdo fisica, agéncia de servigos de marketing e
intermediarios financeiros. Os revendedores sdo canais de distribuicao
que compram e revendem suas mercadorias, dividindo-se em

atacadista e varejista.

Os intermedidrios financeiros sdo compostos por bancos e
seguradoras que ajudam as empresas em caso de transagdes financeiras
ou de risco ligadas as compras e vendas dos bens na organizacao.
Conforme Kotler (2006, p.510)

Os intermediarios facilitam o fluxo de mercadorias e servicos
(...)- Esse procedimento é necessario para diminuir a distancia entre
a variedade de mercadorias e servigos oferecida pelo fabricante e a
variedade necessaria para atender a demanda exigida pelo consumidor.
Essa distancia resulta do fato de os fabricantes normalmente
produzirem uma grande quantidade de uma variedade limitada
de mercadorias, enquanto os consumidores normalmente desejam
uma quantidade limitada de uma grande variedade de mercadorias
(KOTLER, 2006, p. 510)

ALiquigas Tavares tem comoseusintermedidrios de marketing
diretos os servigos gréficos, empresas que realizam trabalhos de arte
de tipografia e impressdo para propagandas e brindes aos clientes,
os bancos, fornecedor de créditos e diversos servicos, antecipacdo de
receita e cobranca e a contabilidade, empresa que documenta e faz os

pagamentos legais necessdrios a vida da empresa;
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3.2.5 Clientes

Sdo pessoas que compram com diversos tipos de finalidade,
para consumo pessoal, para revender, para usar no processo de
producao ou para transferir para outros que necessitam. Cobra (2003),
defende que é essencial uma andlise continua e sistematica desse
departamento, no intuito de se verificar quais os clientes potenciais,
como estes veem a qualidade dos produtos da empresa e o que pensam
sobre os precos e o atendimento praticado. De acordo com Bretzke

(2005, p. 38),

O termo clientes refere-se também as pessoas que assumem
diferentes papéis no processo de compra, como especificador, o
influenciador, ocomprador, o pagante, ousudrioouaquelequeconsome
o produto e assumem atitudes diferenciais diante dos estimulos de
marketing, de acordo com o envolvimento e comprometimento com a

compra, uma determina situacao ou contexto.

Portanto o0s gestores responsaveis pelo marketing das
organizagdes devem ficar atentos a esses clientes, para suprir suas
necessidades e desejos, assim entdo garantir sua permanéncia no
mercado incluido a satisfacdo de seu cliente. De acordo com Kotler e
Armstrong (2007, p.57)

A empresa precisa estudar detalhadamente os cinco tipos
de mercado de clientes. Os mercados consumidores consistem em
individuos e familias que compram bens e servicos para processamento
posterior ou para o uso em seus processos de producao, enquanto
os mercados revendedores compram bens e servigos para revende-
los com uma margem de lucro. Os mercados governamentais sdo
constituidos de 6rgaos governamentais que compram bens e servicos
para trasnferi-los a outros que necessitam deles ou para produzir

servigos publicos. Por fim os mercados internacionais consistem em
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compradores em outros paises, incluindo consumidores, produtores,
revendedores e governos. Cada tipo de marcado possui caracteristicas

especiais que exigem um cuidadoso estudo por parte do vendedor.

De acordo com Kotler (2003, p. 62) “todas essas fungdes devem
pensar no consumidor e trabalhar em conjunto para oferecer valor e

satisfacdo superiores ao cliente”.

Os clientes tém o poder de exigir reducao nos precos, qualidade
dos produtos, melhores formas de pagamento e maior prestagdo de

Servicos.

O publico-alvo da Liquigés Tavares sdo todos os consumidores
que tenham necessidade de trocas de botijoes residenciais para o
processo de preparo de comidas ou necessidades de aquecimentos
de liquidos didrios, sendo eles de procedéncia de pessoas fisicas ou

juridicas.

A frequéncia do consumo ocorre a partir da necessidade do
abastecimento de botijao, os consumidores entram em contato com a
empresa, onde ocorre todo o processo de atendimento telefonico, com
consultas de enderecos para a entrega via tele - entregas. A compra
também pode ser realizada diretamente na sede da empresa no bairro
Tancredo Neves, ou no ponto de vendas localizado junto ao posto de

combustivel Dutra na Av. Medianeira.

3.2.6 Empresa

No desenvolvimento de seus planos de marketing, a empresa
é de suma importancia que a administracdo de marketing leve em
consideracdo todos os setores da empresa, financeiro, gestdo de
recursos humanos, compras e até mesmo alta direcdo e producao.

Sabendo que cada setor desse, dentro da empresa, é um fator de
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influéncia, todos eles juntos formam o ambiente interno e tem impacto

sobre os projetos e atividades de marketing.

Essa variavel se relaciona com seu meio interno, com os setores
e seus niveis hierdrquicos. Kotler e Armostrong (2007, p. 56) defende

que,

Ao elaborar planos de marketing aadministracao de marketing
leva em consideracdo outros grupos da empresa, como, por exemplo,
a alta administracdo e os departamentos financeiro, de pesquisa e
desenvolvimento (P&D), de compras, producao e de contabilidade.
Todos esses grupos inter-relacionados constituem interno de
estratégias mais amplas e a politica da empresa, e os gerentes de
marketing tomam decisdes de acordo com os planos desenvolvidos

por ela.

Mesmo ndo possuindo muitos setores na Liquigas Tavares
os que existem na organiza¢do depende um setor do outro, pois eles
realizam todo o trabalho desde do inicio até a entrega do produto
para que o resultado seja satisfatorio, buscando solucionar qualquer
conflito interno ou externo. Sempre ligando os demais participantes

do microambiente.

A abertura ocorreu com o capital préprio aplicado dos donos,
por isso observasse que o fluxo de botijoes e clientes nao é de extrema
grandeza. O capital foi aplicado sem necessidade ou intencdo de usar
capitas bancarios para suporte. Assim as empresas mantém seu ponto
de equilibrio através de sua demanda e gasta conforme o fluxo de

caixa da empresa.

Conforme comentado pelos donos a empresa teve seu ponto
de partida, a visao de um empreendimento, que poderia dar certo
ou errado. O dono possui apenas o ensino médio completo, mas

acompanha com sua esposa sOcia-proprietaria, formada em ciéncias
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econdmicas as movimentagdes da empresa. O empreendimento mante
uma vida sdlida atualmente, sem dividas externas com bancos, em
relacdo a investimentos. Seus custos fixos e varidveis se pagam com a

demanda do mercado.

A empresa se caracteriza como uma empresa familiar, possui
juntamente no seu quadro de funciondrios os dois socios-proprietarios
da empresa. Juntamente ha eles existem ainda mais trés entregadores,
que trabalham na realizagao das vendas de tele - entregas, duas motos
e um carro. O carro passa a ser mais utilizado para a carga de botijoes
maiores ou de quantidades mais elevados, também utilizado para
abastecimento do ponto de venda localizado ao posto de combustivel.
O atendimento teleféonico que ocorre como o primeiro contato pelo
cliente é realizado pela soécia, ela registra endereco, quantidades e
verifica-se se a entrega ocorrera de imediato ou serd programada, ou

seja, o cliente liga pela manha, mas a entrega serd na parte da tarde.
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Neste capitulo serd descrito e abordas algumas
questdes relacionadas a Area de Recursos Humanos,
principalmente as que se referem as suas politicas de atuagdo. A
administracao de Recursos Humanos é a parte da empresa que estuda

a relacdo da empresa com seus colaboradores

4.1 Area de Recursos humanos

2

A area é caracterizada pelas organizagdes e pelas pessoas
que delas participam. As organizacdes sdao compostas de pessoas e
dependem delas para que possam atingir seus objetivos e missoes.
As organizacdes permitem que os colaboradores possam alcancar
objetivos que jamais seriam alcangados apenas com o esforgo pessoal,
portanto, as organizagdes aproveitam a execugao de esforcos entre
o grupo inteiro. (CHIAVENATO, 2009). Para Dessler (2003, p. 09) a

evolucdo da area passou por varias fases.

Nosso inicio do século xx, os primeiros departamentos de
recursos humanos controlavam as admissdes e as demissoes feitas
pelos supervisores, dirigiam o departamento de pagamentos e
administravam planos de beneficios. Era esse trabalho, em que grande
parte consistia em assegurar que os procedimentos fossem seguidos.
Quando a tecnologia em sua area com testes e entrevistas comecou a
seguir, o departamento de recurso humanos passou a desempenhar
um papel maior na selecdo, no treinamento e na promocdo de

funciondrios.

De acordo com Marras (2005, p.22), a area de recursos humanos
foi implementada originalmente pelas organizacdes com o objetivo
principal de “prestar servicos a propria empresa para suprir suas
necessidades operacionais e para atender as suas exigéncias legais”.

Desse modo, a administracao de recursos humanos, para Chiavenato
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(1999, p. 179), significa “conquistar e manter pessoas a organizacao,

trabalhando e dando o méximo de si, com atitude positiva favoravel”.

Segundo Dessler (2005, p.11), “as pessoas estdo por tras
do nosso sucesso. Maquinas ndo tem novas ideias, ndo resolvem
problemas, ndo agarram oportunidades. Somente pessoas que estejam

envolvidas e pensando podem fazer toda a diferenca.

As politicas de recursos humanos se referem a cargos e salarios,
treinamentos, avaliacdo, planejamento de carreira entre os demais
beneficios que dizem respeito ao colaborador. As politicas de recursos
humanos também correspondem a fatores como a reagdo do mercado,
influéncia e da proépria estabilidade politica, social e econémica do
pais. Esses e outros fatores relacionados com a estratégia da empresa
compdem um quadro de referéncias para o levantamento e fixagao
de metas de recurso humanos a curto, médio e a longo prazo, como

afirma Carvalho e Nascimento (2004).

A area de recursos humanos tem ganhado espaco dentro das
empresas. A discucdo que antes transpunha apenas as empresas de
grande porte comeca a fazer parte de outros contextos. Atualmente,
sabe-se que o ativo mais precioso da organizacdo sdo os seus
colaboradores, os quais fazem diferencial da empresa e a partir disso,
o setor de RH comeca a, cada vez mais, estar inserido nas pequenas

empresas.

4.2 Provisao de Recursos Humanos

Conforme Chiavenato (2009), os processos de provisao estao
relacionados com o suprimento de pessoas para a organizagdo. Sdo
0s processos responsaveis pelos trabalhadores e envolvem todas as

atividades relacionadas com pesquisa de mercado, recrutamento
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e selecdo de pessoas, bem como a sua integracdo as tarefas

organizacionais.

Ainda de acordo com ele, os processos de aprovisionamento
representam a porta de entrada das pessoas no sistema organizacional.
Trata-se de abastecer a organizacdo dos talentos humanos necessérios

para seu funcionamento.

4.2.1 Recrutamento

Dentro da atividade dos recursos humanos, recrutamento é o
processo que busca a contratagdo de novos candidatos paras as vagas
disponiveis e as que futuramente podem existir em uma determinada
organizagdo. Essa atividade estd sempre sendo desenvolvida e
centralizada em uma area, porém quando existem vagas disponiveis as
atividades sdo intensificadas. Esta etapa é a primeira a ser desenvolvida

para a contratacao de um funcionaério.

Para Chiavenato (2009), o planejamento de pessoal é o processo
de decisdo a respeito dos recursos humanos necessarios para atingir os
objetivos organizacionais em determinado periodo. O recrutamento é
aquele momento em que a empresa procura estabelecer um conjunto
disponivel de candidatos que combinem com o perfil da empresa e o

cargo disponivel.

Marras (2007) descreve que o recrutamento é uma atividade
de responsabilidade da administracdo de recursos humanos de uma
organizagao, que tem por escopo a captagdo de pessoas internamente
ou externamente. O recrutamento ocorre dentro do contexto do
mercado de trabalho, que é o espaco onde ocorre a troca de ideias e
conhecimentos entre as empresas e os candidatos. O recrutamento é

feito a partir das necessidades de recursos humanos na organizacao.
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Quando se fala em recrutamento refere-se a busca por mao-
de-obra para abastecer o processo seletivo de determinada empresa,
tendo com fungdo buscar pessoas para atender as necessidades da
empresa, atraindo candidatos com perfil adequado para determinada

vaga.

O recrutamento é feito a partir das necessidades presentes e
futuras de recursos humanos da organizagdo. Consiste na pesquisa
e intervencdo sobre as fontes capazes de fornecer a organizacdo um
numero suficiente de pessoas necessdrias a consecucdo dos seus
objetivos. E uma atividade que tem por objetivo imediato atrair
candidatos dentre os quais serao selecionados os futuros participantes
da organizacdo. (CHIAVENATO, 2002 p. 198).

Um conceito também muito importante nas empresas é o
planejamento da forga de trabalho que, para Dessler (2003), constitui
no processo de formular planos para preencher as vagas futuras com
base na projecdo das posicoes que devem se abrir e se as posi¢Oes serao
preenchidas por candidatos internos e externos.

Portanto, o planejamento se refere ao preenchimento de
algumas ou de todas as vagas futuras da empresa, de funcionério de
manutencdo a presidente. A maioria das empresas usa o termo de
planejamento de sucessdo para se referir aos processos de planejar
o preenchimento das posicoes dos executivos mais importantes
(DESSLER, 2003, P.75)

4.2.1.1 Recrutamento Interno

Gil (2001) evidéncia que o processo de recrutamento e selecao
interna tem como proposta motivar os colaboradores favorecer a
sofisticagdo de uma carreira profissional, além de valorar e agregar

qualidade aos produtos e servicos da organizacao e reter os talentos
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dentro da organizacdo que é hoje muito mais que ter colaboradores
e sim pessoas interessadas em continuar na empresa e focar no seu

crescimento. De acordo com Franga (2009, p.33)

A politica de aproveitamento e mudanca de pessoal
interno envolve um conjunto de regras e a conjugacdo de objetos.
O recrutamento interno fundamenta-se na valorizacao dos recursos
humanos j4 existentes na empresa, criando espacos para o crescimento

e a realizagdo pessoal.

Z

Para o mesmo autor, o recrutamento interno é a busca de
talentos dentro da prépria empresa para suprir sua necessidade e

afirma que:

Esse processo estimula os funciondrios a se aperfeicoarem,
devido a possibilidade de mudanca e relacionamento com outros
setores e pessoas, além de criar um sentimento de justica pelo
oferecimento de oportunidades aos funcionarios ja comprometidos e
tiéis aos objetivos da empresa. (FRANCA, 2009, p. 33).

4.2.1.2 Recrutamento Externo

Chiavenato (2009) afirma que o recrutamento é externo
quando é imperioso para organizagdo em preencher suas vagas, com
candidatos vindos de fora e que de alguma forma se atraem pela

técnica de recrutamento utilizada.

O mesmo autor conceitua recrutamento externo como sendo
um conjunto de tarefas que visam atrair um conjunto de candidatos
qualificados, que se encontram no mercado de trabalho, e que se
submeterdo ao processo de Selecdo de Pessoal, a fim de ingressarem

na organizagao.

De acordo com Banov (2012, p. 40)
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E o processo de divulgacdo das vagas fora da empresa para
captar pessoas com o perfil desejado. Tem como vantagem atrair
sangue Novo para a organizacao porque sdao candidatos com novos
talentos, habilidades e expectativas e, muitas vezes, ja treinados por

outras empresas.

4.2.1.3 Recrutamento Misto

Torna-se necessario o recrutamento misto a partir do momento
que a organizacao nao prioriza apenas o recrutamento interno ou
o externo. A area de recursos humano da empresa deve sempre
complementar um ao outro, ou seja, ao se fazer um recrutamento
interno, o funcionario deslocado precisa ser substituido na posigao

que atua.

Porém, sempre que se faz recrutamento externo, desafios,
novas oportunidades ou algum diferencial deve ser oferecidos ao novo
colaborador para que esse nado seja levado a procurar oportunidades

em outras organizagdes que lhe pareca melhor.

Para Chiavenato (2009), “o recrutamento é misto quando a

organizagdo faz uso das fontes de recrutamento interno ou do externo”.

4.2.2 A Selecao

O passo seguinte, apdés o processo de recrutamento, é
selecionar a melhor pessoa para a ocupagao do cargo, na qual se passa
um processo de “peneira”, diferencas entre os curriculos usando a

ferramenta de selecéo.

Robbins (2002) entende que os formulérios de admissao, as
entrevistas, os testes para emprego, as verificacdes de histéricos e as
cartas pessoais de recomendagdes sao instrumentos para obtengao de

informagdes sobre o candidato, assim, podem ajudar a organizagao
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a determinar se candidato possui as habilidades, conhecimentos e

capacidade para o preenchimento da vaga disponivel.

A legislacdo sistematica dos processos de selecdo para

assegurar que nao esteja discriminando injustamente qualquer grupo.

Além disso, os tribunais tém determinado, cada vez mais,
que os empregadores sdo responsaveis quando os funciondrios com
antecedentes criminais ou outros problemas usam seu acesso a casa
dos clientes ou outras oportunidades desse tipo para cometer crimes.
A contratacdo de funcionarios com esses antecedentes sem a seguranca
necessdria é chamada de contratacdo negligente (DESSLER, 2003,
p-113)

As formas de selecdo podem incluir testes e entrevistas.
A existéncia de testes sdo capazes de proporcionar informagdes
diferencialmente relacionadas aos vérios tratamentos. O desempenho
nos testes permite proporcionar ganhos méximos nas decisdes ou
simplesmente padrdes quantitativos de resultados. Um teste de
selecdo deve ser validado por que, sem prova légica ndao had motivo

para o candidato continuar no processo.

Para Franca (2009) os resultados de selecao, quando colocados
com clareza nos critérios e retorno dos resultados ao candidato,
permitem que ele analise com objetividades suas possibilidades
de concorréncias. A tomada de decisdo é fundamental no processo
seletivo, pois finaliza a escolha do candidato que melhor se encaixa ao
preenchimento da vaga. Demodo geral, a eficiéncia do processo seletivo
reside em saber entrevistar bem, aplicar testes de conhecimentos
validos e precisos, dotar a selecao de rapidez e agilidade, ter um

minimo de custos operacionais e envolver suas equipes no processo
seletivo. (CHIVENATO, 2009).
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Dessler (2003) mostra que, embora nem todas as empresas
usem testes ou centros de avaliagdo, a entrevista com o possivel
funciondrio seria bastante incomum, pois a entrevista é uma ferramenta

do processo de selecao indispensavel.

Uma entrevista é um procedimento projetado para obter
informagoes a partir das respostas verbais de uma pessoa a perguntas
verbais; uma entrevista de selecdo [...] ¢ um procedimento de selegao
projetado para prever futuros desempenhos no trabalho com base nas
respostas verbais dos candidatos a perguntas verbais (DESSLER, 2003,
p. 114)

Robbins (2002), alerta o perigo de supremacia no instrumento
de entrevista frequente usado pelas organizacdes como um diferencial

na hora de selecao.

Seus resultados tendem a ter uma influéncia desproporcional
no processo de selecdo. O candidato que se sai mal na entrevista
geralmente é cortado da selecdo, independentemente de sua
experiéncia, seus resultados em testes ou suas cartas de recomendacao.
Por outro lado, muito frequentemente, a pessoa mais tarimbada nas
técnicas de busca de emprego, especialmente nas entrevistas, acaba
sendo contratada, ainda que possa nao ser o candidato mais adequado

a posicao (ROBBINS, 2002, p.465)

Ainda Robbins (2002), as entrevistas podem incluir o
favorecimento de candidatos que tenham o mesmo traco de perfil
do entrevistador, tendo um indevido peso a informagdes negativas e
deixar que a ordem em que as entrevistas sao realizadas influencie nas

demais avaliacOes.

Existe também outra técnica utilizada na hora da selecédo,

grafologia, uma andlise da escrita manual do candidato. Dessler

43




Laura Marchioro de Oliveira, David Almeida dos Santos

(2003) entende que, se tem por base a suposigao de tracos bésicos da

personalidade expressiva na caligrafia de uma pessoa.

Os demais testes exigidos pela organizacdo passam apenas
para complemento de informacoes e avali¢cdes de requisitos, tendo
como exemplo o teste fisicos e médicos. Verificando quaisquer

limitacOes que o candidato possa vir a ter.

4.2.3 Integracao

Apos o processo de recrutamento e selecdo as organizacoes
buscam integrar os novos colaboradores, apresentando a eles tudo o
que sera relacionado ao trabalho desenvolvido, a cultura da empresa
e etc. Esse processo é um desafio para area de gestdao de recursos
humanos das organizacdes. Essa acdo é determinante para a adaptagao
e aproveitamento dos empregados, servindo como um caminho de
comunicagdo entre os colaboradores e até mesmo para realizagdes
de resultados que promovam combinacdes no hébito, atitudes e
desempenho.

Da-se o nome de socializagdo organizacional a maneira como
a organizacdo recebe os novos funcionarios e os integra a sua cultura,
ao seu contexto e ao seu sistema para que eles possam comportar-se de
maneira adequada as expectativas da organizacdo (CHIAVENATO,
1999, p. 146).

O objetivo da integracdo é apresentar ao novo colaborador as
préticas basicas da empresa para que ele possa se adaptar de melhor
forma e de maneira mais rdpida ao ambiente. Como afirma Gil (2006,
p-23) os empregados também podem ser reconhecidos como parceiros

da organizacdo.

Verifica-se em algumas organizacdes a tendéncia para

reconhecer o empregado como parceiro, ja que todo processo produtivo
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se realiza com a participagdo conjunta de diversos parceiros. Gil (2006,
p-23).

No momento que se quer estimular a integracdo entre
funciondrios ndo s6 se conduz apenas na equipe do setor que ele
atuard. Em uma empresa ha varios departamentos, diante disso
todos que fazem parte da organizacdo somam esforcos para que os
resultados sejam alcancados, por isso a integracao nao deve ser restrita
somente ao setor em que a pessoa atuard, é importante conhecer todos
os departamentos da organizagdo, para que haja uma abertura para

futuras comunicagdes, evitando bloqueios de alguma forma.

4.2.4 Descricao de Cargos

2

Uma descricao de cargos é a formalizacdo, em documento
escrito, das atribuicdes, responsabilidades e especificacdes dos
requisitos de um cargo na organizacao. Ela deve ser a mais clara e breve
possivel, pois é base para uma série de processos no RH. Igualmente, a
descrigao de cargos é um método que consiste em enumerar as tarefas
ou atribuicdes que compdem um cargo e que o tornam distinto de

todos os outros cargos existentes na organizacao.

A administra¢do e descricao de cargos fornecem as informagoes
que servirdo para o desenvolvimento do sistema de avaliacao de
cargos. O estudo inicial das atividades exercidas pelo empregado, a
clara definicdo de suas atribuicdes e das principais exigéncias de ordem
mental, de responsabilidade, etc., constituem o que denominamos
Analise de Cargos. (ZIMPECK, 1992, p. 67)

A forma mais comum de se juntar informagdes necessdrias
é através da descricdo dos cargos, explicitando as tarefas, as

responsabilidades, os requisitos, as condi¢des de trabalho e as
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ocupagdes existentes, essa descricdo de cargo pode variar de uma

empresa para outra.

A descricdo de cargo é o processo que consiste em sintetizar e
padronizar, por meio de estudo, observagao e redacado, os elementos
e caracteristicas que compdem o perfil de um cargo. [...] Trata-se da
fixacdo de toda a tecnologia da mdo de obra de uma organizacao,
tarefa por tarefa, cargo por cargo, detalhando os principais requisitos
exigidos ao ocupante para que execute suas fungdes de maneira
eficiente e eficaz. (MARRAS, 2002, p. 69).

Ao descrever as fungdes deve-se seguir critérios que em geral
sdo descritos em ordem de sua importancia, sendo que as descrigdes
das fungdes nunca esgotam os tipos de trabalhos que competem o cargo
e a quantidade de funcdes existentes. Chiavenato (2004), ainda diz
que para a descrigao de um cargo, também sao avaliados os requisitos
mentais e fisicos, as responsabilidades envolvidas e as condicdes
de trabalho. Algumas informacdes se aplicam somente em cargos
operacionais, enquanto outras sdo aceitos apenas a cargo de chefia e
nesses abrangiam outras informagdes para atender as necessidades
especificas como sexo, porte fisico, idade, aptiddo numérica, aptidao
analitica, raciocinio abstrato, uso especial dos sentidos, comunicacdo
verbal, comunicabilidade escrita. A denominacdo deve refletir a
esséncia do cargo, sua atividade ou missdo principal.

Em geral, afirma Dessler (2003), os empregados usam uma
andlise de cargos e suas descricdes para muitas as causas, como
para desenvolver programas de treinamentos ou para determinar a
remuneracdo de varios cargos. Mas as descricoes de cargos sdao usadas
com maior frequéncia para a tomada de decisdo no recrutamento aos

cargos de qualquer que seja a organizacao.
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4.3 Aplicacao de RH

O processo de aplicagdo envolve a orientagdo, a modelagem

de cargos e avaliagdo de desempenho do colaborador.

Isso significa que, uma vez recrutadas e selecionadas, as
pessoas deverdao ser integradas a organizacdo, posicionadas em
seus cargos e avaliadas quanto ao seu desempenho. Assim, apds os
processos de provisdo, vém os processos de aplicacdo de pessoas

(CHIAVENATO, 2009).

Um processo estratégico para organizacdo, pois parte do
principio de ajustes que sdo necessarios de se fazer e primordial para
um bom desempenho do colaborador junto a organizacdo como um
todo.

Segundo Carvalho e Nascimento (2004, p. 18), “o planejamento
de cargos e salarios precisa acompanhar o avanco tecnolégico, as
mudancas de mercado, a politica econdmica”. E fundamental, em
vista disso, conhecer as metas, os objetivos da empresa e o mercado de
trabalho, para que o plano de cargos e saldrios possa ser desenvolvido
de acordo com as préticas e politicas da organizacdo, agregando

resultados positivos para a empesa.

4.4 Manutenc¢ao de RH

A manutencdo de Recursos Humanos envolve a administracao
de salérios, o plano de beneficios sociais e programas de higiene e
seguranca do trabalho, sendo que a empresa utiliza o sistema de
recompensas parasatisfazer emotivar osfuncionarios (CHIAVENATO,
1997).

A manutencdo dos recursos Humanos também envolve

as atividades de higiene do trabalho, como sustenta Carvalho e
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Nascimento (2004), abrangem uma série de normas e procedimentos
que visam a protecdo da saude fisica e mental dos funcionarios tanto
no exercicio de suas fun¢des quanto no ambiente fisico onde executam
suas atividades. A seguranga no trabalho, de suma importancia na
prevencao de acidentes, busca a eliminacao da inseguranga no trabalho

e a conscientiza¢ido dos funcionarios.

Nesse caso, para que os recursos humanos sejam mantidos de
forma adequada, é importante que a empresa os incentive a buscar
conhecimento e sempre forneca programas de capacitagdo para o seu
desenvolvimento. Mayo (2003, p.15) destaca a importancia do capital

humano na organizacdo.

[...] o capital humano nao necessita ser “restituido”. Podemos
considera-lo realmente como propriedade das pessoas, as quais estdo
“emprestadas” para a organizacdo, pelo tempo que queiram ficar ou
pelo tempo que decidimos reté-las. Assim como investimos e cuidamos
de nosso capital financeiro, parece 16gico que devamos fazer o mesmo

com nossos funciondrios. Mayo (2003, p.15).

4.4.1 Remuneracao

As pessoas trabalham e dedicam seu tempo e esforcos em
troca de algum retorno significativo. E da mesma forma as empresas
investem em recompensas para os funcionarios, esperando que estes

os ajudem a alcancar seus objetivos.

Sabe-se que, cada vez mais, o estudo sobre a motivacdo dos
colaboradores, em prol da remuneracdo e beneficios, vem ganhando

destaque no cendrio organizacional. Segundo Chiavenato (2004):

O saldrio é uma contraprestacdo pelo trabalho de uma
pessoa na organizacdo. Em troca do dinheiro (elemento simbélico e
intercambidvel) a pessoa emprenha parte de si mesma, de seu esforgo
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e de sua vida, comprometendo-se a uma atividade cotidiana e a um
padrdao de desempenho na organizacdo. (CHIAVENATO, 2004, p.
260).

Chiavenato (2008) mostra que, na maioria das organizagdes
a remuneracao total é dividida em: remuneracdes basicas, consiste
em saldrio mensal ou por hora, incentivos salariais, sao os bodnus,
participacdo nos resultados, e os beneficios, seguros de satide, refei¢des

subsidiadas, etc.

Robbins (2002) enfatiza que poucos aspectos relacionados
com os recursos humanos mudaram tanto nas tltimas décadas quanto

o papel da organizacdo na carreira de seus colaboradores.

Ela passou do paternalismo - quando a organizagao
assumia praticamente toda a responsabilidade pelas carreiras de
seus funciondrios, para uma forma de apoio, para que as pessoas
assumissem a responsabilidade pelo proprio futuro. As carreiras,
em si, mudaram de uma série de movimentos ascendentes que
compreendiam aumentos consecutivos de remuneragdo, autoridade,
status e seguranca, para lago em que as pessoas se adaptam
rapidamente, aprendem continuamente e mudam a identidade de seu
trabalho com o passar do tempo (ROBBINS,2002, p.470)

Chiavenato (2008) acrescenta as recompensas organizacionais
ndo financeiras e cita: oportunidades de desenvolvimento,
reconhecimento e autoestima, seguranca no emprego, qualidade
de vida no trabalho, orgulho da empresa e do trabalho, promogdes,
liberdade e autonomia no trabalho. E possivel verificar que muitas
delas vao ao encontro do suprimento das necessidades encontradas

na Pirdmide de Maslow.

Robbins (2002), as empresas recrutam jovens colaboradores

com intencao de que sua vida profissional inteira dentro de uma

49




Laura Marchioro de Oliveira, David Almeida dos Santos

organizacao, em um processo onde os empregadores entravam com
treinamento e as oportunidades e os funcionarios respondiam com

lealdade e muito trabalho.

E fundamental que o conceito de beneficios seja incutido na
realidade das empresas, abandonando a ideia de que os beneficios sao
apenas uma obrigacao legal da organizacdo. Com o objetivo de facilitar
a vida dos colaboradores, muitas empresas oferecem beneficios aos
seus empregados, partem do principio de vantagens concedidas, o

que acaba evitando a perda de tempo na procura de servigos.

2

E necessario manter o equilibrio dentro das organizagdes.
Onde empregado e empregador estejam satisfeitos. Para isso, exige-
se boas remuneracdes, mas de maneira que ndo torne os custos da

empresa elevados.

4.5 Desenvolvimento de RH

Os processos de desenvolvimento organizacional estdo
ligados as atividades de treinamento, tanto no desenvolvimento
organizacional quanto o pessoal. Sendo um conjunto de praticas e
politicas que visam potencializar as habilidades e competéncias de
cada colaborador, bem como a valorizacao das pessoas através de

perspectivas de crescimento.

As pessoas tém enorme aptiddo para aprender novas
habilidades, captar informacgdes, adquirir novos entendimentos,
modificar atitudes e comportamentos, bem como desenvolver
conceitos e abstragdes e alavancar competéncias. As organizacdes
langam mao de uma variedade de meios para desenvolver as pessoas,
agregar-lhes valor e torna-las cada vez mais capacitadas, qualificadas

e habilitadas para o trabalho. Quando hd alguma insuficiéncia de
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alguma competéncia na equipe ou até individualmente deve-se fazer

treinamento para que sejam desenvolvidos tais elementos

De acordo com Lacombe (2005, p. 312), “a principal razao pela
qual as empresas treinam é para proporcionar ao empregado novas

habilitacdes ou melhorar as que ele ja possui”

Assim, o acompanhamento dos resultados obtidos pelo
funciondrio, ap6s a realizacao dos treinamentos, é o ponto chave para

a eficacia organizacional.

4.5.1 Treinamento

Treinamento tem objetivos especificos e genéricos. Entre os
objetivos especificos se destacasse formacao do profissional, no qual,
o sentido é de atingir um grau de capacidade ideal e laboral para uma
determinada profissdao. Também tem como objetivo de repassar ao
colaborador em treinamento um conhecimento ou prética especifica.
Também pode realizar reciclagem, revendo conhecimentos, conceitos

de trabalho no &mbito de renovar ou atualizar os trabalhadores.

Os objetivos genéricos estdo diretamente no aumento de
produtividade, aumento direto na qualidade, incentivo motivacional

e otimizagdo do colaborador perante a organizagao.

Marras (2005), entende que, é um processo de transformacao
cultural, em curto prazo, seu objetivo é repassar ou atualizar
conhecimento, habilidades ou atitudes relacionadas a execucao
de tarefas ou seu aproveitamento no trabalho, o treinamento traz
mudangas para o trabalhador, aumento sua capacidade, habilidade e
atitudes.

Entende-se que o treinamento deve incentivar ao funcionario

a se autodesenvolver, a buscar o seu préprio meio de reciclagem.
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Robbins (2002, p. 241) comenta que: “O treinamento pode ser

muito importante no resultado da empresa”.

Dessler (2003) ensina que os novos funcionarios podem receber
manuais que abordam assuntos como horério de trabalho, revisdes de
desempenho, pagamentos, férias, além de visitarem as instalacdes. Os
manuais podem conter também informacdes sobre beneficios, politica
de pessoal, rotina didria, organizacdo, regulamentos e medidas de

seguranca da organizacao.

Uma orientacdo bem-sucedida deve atingir quatro objetivos
principais: o novo funcionario deve sentir-se bem-vindo; ele deve
comparecer a empresa de modo abrangente (seu passado e presente,
sua cultura e sua visao do futuro), além de fatos essenciais como
politicas e procedimentos, o funcionario deve saber perfeitamente o
que se espera dele em temos de trabalho e comportamento; e deve ser
dado inicio ao processo de socializar e transmitir a cultura da empresa
ai funcionario (DESSLER, 2003. P.140)

Em sequéncia da orientacdo vem o treinamento, ou seja, o
conjunto de métodos usados para transmitir aos funcionarios novos

e antigos da empresa, as habilidades necessérias para o desempenho
do trabalho.

As areas de enfoque do treinamento tém se expandido nos
altimos anos. O treinamento costumava concentrar-se no ensino de
habilidades técnicas, como o treinamento de montadores na soldagem
de fios e o treinamento de professores na preparagao de aulas. Hoje em
dia, treinamento também pode significar educacao complementar, por
que os programas de melhoria de qualidade partem de pressupostos

de que os funciondrios sabem produzir tabelas e graficos e analisar
dados (DESSLER, 2003, p.140)

52




GESTAO DE PESSOAS NA REVENDEDORA LIQUIGAS TAVARES - UM ESTUDO DE CASO

Robbins (2002) mostra que o treinamento pode incluir tudo,
desde ensinar leitura basica até cursos avancados até cursos avancados
de lideranca empresarial. Ele resume quatro categorias basicas de
habilidades, linguagem, técnica, interpessoal e solucao de problemas
que sao oferecidos como treinamento:

* Habilidades de linguagem: as empresas precisam proporcionar
cada vez o incentivo da linguagem e da matematica aos seus
colaboradores;

* Habilidades técnicas: a maioria dos treinamentos visa atualiza-
cdo e aperfeicoamento. Essa habilidade parte do principio da
nova tecnologia e novos modelos de estruturas organizacionais;

* Habilidades interpessoais: o desempenho do funciondrio para
das habilidades de interagir eficazmente com seus colegas e
seus chefes, apender a ouvir, comunicar as suas ideias de ma-
neiras mais claras e a ser um membro mais eficaz na equipe.

e Habilidades na solucdo de problemas: inclui desenvolver sua
légica, raciocinio e habilidadp es de definicao de problemas, tam-
bém identificando as causas, desenvolvimentos de alternativas,
analise de alternativas e selecao de solucdes;

As técnicas de treinamento podem envolver o treinamento no
proprio trabalho, o treinamento de aprendizagem em instituicdes de
ensino, o treinamento por simulagdes, por técnicas audiovisuais e de

ensino a distancia.

Para Robbins (2002), esses métodos de treinamentos costumam
a ser classificados como formais e informais, e no trabalho ou fora do
trabalho.

Historicamente, o treinamento significava o treinamento
formal, planejada e com o formato estruturado. Contudo, as evidéncias
recentes indicam que as organizagdes tém usado cada vez mais o
treinamento informal - ndo estruturado, ndo planejado e facilmente
adaptavel as situacdes e aos individuos - para ensinar habilidades e
manter os funcionarios atualizados (ROBBINS 2002, p.470)
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Ainda Robbins (2002), acrescenta que a maioria dos
treinamentos informais nada mais é do que fazer os funcionarios
ajudarem uns aos outros, tendo compartilhamento de informacoes e

solugdes dos problemas, um trabalho que parte da equipe.

4.6 Monitoracao de RH

Com a competitividade atual, as organizacGes por simples
improvisagdo elas precisam ter um embasamento, pois precisam
alcancar objetivos, cumprir seu dever por esta razdo necessitam
de constante processo de monitoramento para garantir o éxito

organizacional.

O controle visa assegurar que diferentes unidades da
organizagao estejam trabalhando de acordo com o previsto. Se as
unidades ndo estdo trabalhando em harmonia e no mesmo ritmo, a
organizacao deixa de funcionar eficientemente (CHIAVENATO, 2009).

Assim, pelos apontamentos, pode-se considerar a area de
recursos humanos como o pilar mestre no desenvolvimento pessoal e

profissional do quadro de funcionarios.
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P leste capitulo sera apresentado o tipo de pesquisa
utilizado no trabalho, a amostra estudada, e a forma

como forma coletados e analisados os dados pesquisados.

Gil (2002, p.17) ressalta que “pode-se definir pesquisa
como procedimento racional e sistematico que tem como objetivo

proporcionar as respostas aos problemas que sao propostos”.

5.1 Tipos de pesquisa

O presente estudo utilizou a estratégia de pesquisa estudo de
caso realizado na empresa revendedora Liquigéds Tavares. A pesquisa
tem como objetivo a andlise apurada de um fato dentro do contexto
desta determinada organizacao.

De acordo com Gil (2002, p. 41), “o estudo de caso tem como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com
vistas a torna-los mais explicitos ou construir hipé6teses. Pode-se dizer
que o objetivo principal é o aprimoramento de ideias ou descobertas

de intuicoes”

Quanto a tipologia de pesquisa, com base nos objetivos
Gil (2002), diz que pode ser caracterizada descritiva, quando nao
existe a interferéncia do pesquisador, sendo apenas sendo descrito
pelo autor o objeto de pesquisa. Buscando a avaliagdo e visdo dos
entrevistados, nesse caso pode-se englobar mais de métodos desse
estudo, a documental e/ou a bibliografica, podem ser exploratdrias,
cujos objetivos sdo possibilitar maior familiaridade com o problema
apresentado, tornado mais claro ou construindo uma hipétese, na
grande maioria, essas pesquisas envolvem, levantamento bibliografico,
entrevistas préticas e andlise de exemplos. Outro tipo de pesquisa é
a explicativa, possuindo uma preocupacgao central em identificar os

motivos que determinaram ou contribuiram para a ocorréncia do fato.
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Ainda conforme Gil (2002) podem ser classificados nos
procedimentos técnicos utilizados, como bibliografico, documental,
experimental, estudo de campo, levantamento, estudo de caso,

pesquisa participante.

Para Gil (1999, p.70) as pesquisas de levantamento se

caracterizam por:

Se caracterizam pela interrogacao direta das pessoas cujo o se
deseja conhecer. Basicamente, procede-se a solicitacdo de informacao
a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado
para em seguida, mediante a andlise quantitativa, obter as conclusdes
correspondentes aos dados coletados.

Em relacdo a uma pesquisa qualitativa, Malhota (2006), diz
que esse tipo de pesquisa proporciona melhor visao e compreensao do

contexto do problema.

Minayo (1994), representa a pesquisa qualitativa como
respostas e questdes mais particulares. Ela se preocupa com um nivel

de realidade que nao pode ser quantificado.

O trabalho de pesquisa em estudo se caracteriza quanto as
técnicas de elaboracdo, como sendo bibliogréfico e é um estudo de
caso na empresa Liquigas Tavares, com demonstragdes dos processos
de recrutamento e treinamentos e aplicacdo de questionario. Sua
classificacdo com os objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratoria e

descritiva. Quanto os métodos sao quantitativos e qualitativos.

5.2 Coleta de dados

Segundo Gil (2002) uma coleta de dados é feita mediante a

manipulacdo de certas condi¢des e a observagao dos efeitos produzidos.
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Ainda Gil (2002, p. 89), considera “a fase da pesquisa em que
se indaga e se obtém dados da realidade pela aplicacdo de técnicas. Em

pesquisas de campo é comum o uso de questiondrios e entrevistas”.

Além da analise bibliogréfica e documental, o presente
estudo tem como técnica utilizada, a aplicagdo de questionarios,
0s questiondrios apresentados aos funciondrios e proprietarios da
empresa. Sendo 4 perguntas fechadas e 12 questdes abertas aplicado
aos proprietarios, ja para os colaboradores o questionario possui 12

questdes fechadas e 2 duas abertas, os mesmos seguem em anexo.

5.3 Populacao e amostra

Para elaboracdo desta pesquisa, a populacdo e amostra
abrangem os colaboradores da empresa e empregadores, ou seja,
0s responsaveis pelos recrutamentos da empresa LiquiGas Tavares,
localizada em Santa Maria, no Estado do Rio Grande do Sul.

O problema de amostragem é escolher uma parte (ou amostra)
de tal forma que ela seja a mais representativa possivel (MARCONI,
2002, p. 41).

O presente trabalho possui como sua populacdo, os dois
gestores responsdveis diretos da empresa e os trés funciondrios

responsaveis pela venda e entrega do produto/servico.

Foram entrevistados 100% da populacdo, os dois proprietarios
e os trés colaboradores

58




CAPITULO 6

RESULTADOS




Laura Marchioro de Oliveira, David Almeida dos Santos

P l este capitulo sera apresentado os resultados dos dados
coletados a partir das informagodes levantadas, sendo elas
realizadas através de levantamento documental da empresa, quanto

no questionario aplicado aos colaboradores ativos e os empregadores.

6.1 Analise de resultados

A primeira pergunta indagou qual a idade dos colaboradores
ativos na empresa hoje, incluindo empregado e empregadores. Como
pode - se observar no grafico 1, ndo existe uma idade predominante,
a empresa possui 20 % com idade menor que 20 anos, 40 %
correspondem de 36 a 45 anos e os outros 40% correspondem a faixa
acima de 46 anos. Mostrando que a empresa € constituida com pessoas
de amadurecimento.

Grifico 1: Qual a sua idade?

idade:

M menos de 20 anos

mentre 20 e 25 anos

entre 26 e 35 anos

entre 36 e 45 anos

M acima de 46 anos

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

O segundo item pesquisado diz respeito ao sexo. A mostra
que o universo da empresa é predominante masculino, como pode ser

analisa
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Gréfico 2: Sexo?

Sexo:

femino
B masculino

Fonte: Elaborado pela autora, 2018

A terceira pergunta indagou o estado civil dos entrevistados.
O grafico mostra que existe uma divisdo de grau civil. Onde solteiros
totalizam apenas 20%, os outros 80% se encontram casados ou vivendo
com companheiro.

Gréfico 3: Estado civil?

Titulo do grafity-

M casado
®viuvo
separado

mvive com
companheiro

Fonte: Elaborado pela autora, 2018

Na pergunta seguinte, indagou - se a escolaridade dos
colaboradores, mostrando que mesmo tendo um quadro de
colaboradores de idade mais avancadas buscar uma qualificagdo
seria essencial. Pois sua maioria apenas possui escolaridade que

correspondem aos atuais ensino fundamental e médio. Demostrado

no grafico 4.
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Griéfico 4: Qual a sua escolaridade?

Escolaridade = Fundamental
comleto

M Ensino médio
incompleto
M Ensino médio

completo
Superior
incompleto

Fonte: Elaborado pela autora, 2018

As respostas anteriores foram compativeis com todos os
colabores envolvidos na coleta da pesquisa sendo eles empregados
e empregador. As seguintes perguntas foram coletadas somente com

referéncias aos empregados.

Os seguintes graficos demostram percentualmente a relagao
que os empregados tétm com seus colegas de trabalhos e com seus

responsaveis.

Gréfico 5: O seu relacionamento com os demais colaboradores?

Relacionamento com colegas

M Péssimo

M Ruim

0,
33% m Razoavel

Bom
m Otimo

Fonte: Elaborado pela autora, 2018

Gréfico 6: O relacionamento com os proprietarios?
Relacionameto com préprietarios

M Péssimo
M Ruim
W Razoavel

33% Bom

m Otimo

Fonte: Elaborado pela autora, 2018
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No que diz respeito ao relacionamento entre a equipe, sendo
de mesmo modo considerado colegas e proprietdrios da empresa.
Verificou-se, até mesmo informalmente, que ha um clima de respeito
e companheirismo entre funcionarios da empresa. A empresa possui
uma divisao entre os funciondrios, limitando responsabilidades
diretas a equipe, também composta pelos sécios-proprietarios, esse
numero totaliza 5 integrantes que sdo distribuidos para suporte da
empresa, abastecimento de pontos de vendas, atendimento ao publico
que busca atendimento telefénico e na prépria sede e para as teles
entregas que sao realizadas quando pedidas. No grafico 7 apresenta-
se de forma porcentual quanto ao local de trabalho dos colaboradores.
Onde 40% atuam somente na empresa, 40% atuam somente realizando

entrega domiciliar e 20% atuam nas duas opgdes.

Grafico 7: Seu local de trabalho na empresa é?

Titulo do grafico

M somente na
propria
empresa

20% M somente

entrega

domiciliar

as duas opgbes

Fonte: Elaborado pela autora, 2018

A seguir foi indagado aos empregados somente a questao de
treinamentos recebidos e a sua relevancia a isso perante a realizagao

do trabalho diério.

No gréfico 8 observasse que apenas 33% dos colaboradores
nao recebeu o treinamento, essa porcentagem corresponde a somente
1 funcionario. O treinamento realizado com os demais tém enfoque
na prevencao contra incéndio, curso o qual foi proporcionado por um
representante do corpo de bombeiros da cidade de Santa Maria. Logo

abaixo temos a representacdo do grafico 9 que questiona o grau de
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relevancia dos treinamentos recebidos, o que cada funcionario pensa
sobre a questdo de receber treinamentos para a realizacdo do trabalho
diario.

Grafico 8: Vocé recebeu algum tipo de curso para realizacdo das atividades?

vocé recebeu algum treinamento

M sim

Hndo

Fonte: Elaborado pela autora, 2018

Grafico 9: Considera de extrema importancia os treinamentos e equipamentos
relacionados a seguranca no trabalho?

Importéancia dos treinamentos

Wimportancia dos
treinamentos

®importante

mindiferente

pouco importante

M ndo acha importante

Fonte: Elaborado pela autora, 2018

Com base no grafico 9 temos que 100% dos funcionarios acham
importante possuirem treinamentos para realizacao de trabalho, sendo
ele de qualquer natureza.

A seguir as proximas respostas se referem a questdo de
materiais utilizados para a realizagdo dos processos do trabalho,
grafico 10. Com embasamento nessas informacdes os funciondrios
sdo questionados sobre a orientacdo para a prestagdo de servicos nas

residéncias gréfico 11.
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Grafico 10: No desempenho de suas fungdes vocé utiliza equipamentos e materiais
necessarios para o trabalho em boas condicoes?

Equipamentos e materiais sdo de boas
condigdes

Hsim

Hndo

100%
Fonte: Elaborado pela autora, 2018

Grafico 11: Vocé recebeu alguma orientacdo para a prestagdo do servigo nas
residéncias?

Orientagdo de prestagdo de servigo nas
residéncias

M Prestagdo de servigo
nas residencias
sim

M ndo
100%
M trbalho exclusivamente
na empresa

Fonte: Elaborado pela autora, 2018
Ao realizar essa andlise de visibilidade porcentual dos
resultados nota-se que os materiais de trabalhos se encontram com
boas condic¢des de trabalhos por 100% dos colaboradores, esses objetos
sdo caracterizados como os veiculos para entrega, telefone para

contato, luvas, capacete, etc.

Em seguida observa-se na figura 10 que todo o material
passado aos clientes apresenta 6timas condi¢des de uso, também sao
parte de uma orientacdo recebida dos proprietarios, pois ao realizar a
manutencdo de todo o material o proprietario orienta sobre o cuidado
com o botijdo passar da rua para dentro da residéncia, ou seja, quando
comega o processo de troca. O funciondrio possui uma cautela ao

realiza a passagem desse botijdo para estragos residenciais ndo venham
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a ocorrer, ele também precisa verificar se o botijao esta colocado de

forma correta, se suas mangueiras nao estdao com vazamentos de gas.

As ultimas perguntas levantadas aos 3 funcionarios sao sobre

o processo de sele¢do profissional.

Os mesmos sao questionados a questdo de como souberam
da vaga ofertada, dois funcionarios respondem que foram convidados
pelos proprietérios e outro partiu de uma indicacdo de um amigo.

E questionado a experiéncia profissional dos mesmos, e as
respostas é que ja trabalharam no ramo da atividade anteriormente.
Entdo sem haver davidas sobre a prética ja desenvolvidas em relacao
a todos os processos, finaliza-se questionando se mesmo sendo
convidados e indicado os funcionarios passaram por um processo de

recrutamento e selecdo, as respostas estdo apresentadas na figura 12.

Grafico 12: Quando vocé foi contratado passou por um processo de recrutamento e
selecao

Processo de recrutamento

proces
so de
recru...

Fonte: Elaborado pela autora, 2018

No grafico12 temos ainformagao que todos os trés funcionarios
passaram por um processo de recrutamento e selecdo. De forma, a
qual foram levantados dados como a permissao de dirigir, ou seja, se
todos possuiam carteiras de habilitagdo categorias AB, também foram
questionados na entrevista sobre como eram realizados os trabalhos

na empresa anterior, como era o funcionamento e o relacionamento
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com os colegas. Foi explicado cargos e salarios, benéficos, horarios,
etc.

Seguindo em uma mesma linha de estudo os questionamentos
passam a ser feitos para os dois sdcios-proprietarios da Liquigas

Tavares. O questiondrio segue anexo ao trabalho.

A primeira pergunta a ser realizada a eles é sobre quais os
cargos que os outros trés colabores ocupam na empresa, a resposta
obtida sdo os seguintes cargos: telefonista, entregador e vendedor.

Apbs ter uma percepcdo de quais cargos sdo oferecidos,
as perguntas seguintes sdo de cardter mais seletivo, processo de
recrutamento, quando contratar, como o processo de selecao ocorre,
existe um roteiro, divulgacdo da vaga, exigéncias profissionais,
treinamentos proporcionados, rotatividade dos colaboradores,
remuneracdo dos colaboradores, benéficos complementares,

necessidades de treinamentos, monitoria da satisfacao do cliente.

A necessidade do recrutamento de novos colaboradores
partem do principio da demanda, quanto maior a demanda do
mercado, maior serd a necessidade para o atendimento de pedidos
diarios.

A partir disso se constatada a necessidade o processo de
recrutamento acontece de forma formal, divulgacdo da vaga em redes
sociais pelo site da empresa, por indicagdo, por banco de dados de
empresas do mesmo ramo ou o proprio na empresa, divulgacdo em

jornais, etc.

Quando selecionado o colaborador passa por um processo de
entrevista na empresa, onde sdo levantados dados essenciais para o
trabalho ofertado, se possui experiéncias anteriores, se possui carteira
de habilitacdo categoria AB, idade corresponde a contratagao, estado

de satde, entre outras perguntas. O roteiro é de entrevista comum
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para uma vaga de trabalho, ndo existem muitas limitacdes no caso
da empresa em estudo. Apds os questionamentos a empresa passa
a sua parte da informacao, salarios, benéficos e horarios. Existindo a
contrac¢do o tnico treinamento que é passado de forma mais conhecida
é a questdo de prevencao contra incéndio, as outras especificacdes de
acdes, de como agir partem do proprietario que trabalha diretamente

junto com os demais funcionarios.

Nao existe um treinamento que seja de forma anualmente
realizado, sdo apenas trocados feedbacks das situacdes, assim

buscando uma melhoria continua.

A satisfacdao do cliente também é muito valorizada dentro da
empresa, existe um trabalho de pés-vendas realizado semanalmente,
buscando saber o grau de satisfacdo do cliente ou informacdes de
melhorias

Sendo uma empresa de pequeno porte ainda, a Liquigas
Tavares ndo possui plano de cargos e saldrios, mas proporciona
beneficios como: remuneracdo mensal equivalente a 20% a mais da
categoria, vale-transporte, desconto no botijado de gas para a familia
dos colaboradores, plano de satide e uma bonificacdo quando atingida

a meta proposta.
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Pelos resultados obtidos, verifica-se que a empresa tem
uma relacio com os seus colaboradores. Também se
verificou-se que os colaboradores estdo de grande parte satisfeito com
seus vencimentos e com o trabalho que desempenham. De maneira
geral se sentem parte da familia, pois existe abertura de participacoes

e aceitacdo de ideias.

Com a anélise de todos os dados apresentados no decorrer
do estudo, verifica-se que a empresa mantem uma politica de boa
convivéncia e proporciona aos seus funciondrios boas formas de

realizacao de trabalhos.

Através do questionario aplicado aos colaboradores ativos
na empresa, pode-se chegar a conclusao acerca dos motivos de nao
realizarem treinamentos para as suas agdes, principalmente no setor
especifico. A origem e motivo podem variar de uma empresa para

outra.

Diante do questiondrio e entrevista aplicada, podemos marcar
alguns pontos especificos, pois, quanto aos fatores que mais influenciam
para que o treinamento ndo ocorra, estdo ligados a politica da empresa
e a sua visdo. Mesmo possuindo somente um treinamento desde sua
admissdo, os colaboradores ndo matem treinamentos frequentes, a
visdo de desnecessidade parte dos proprios proprietdrios gestores,

responsaveis também pelo recrutamento da empresa.

Essa falta de visao acaba colocando a prépria empresa um
fator de risco, onde, nao é somente de boa convivéncias e orientacoes

discutias que se mantem o funcionamento correto.

Os colaboradores por sua vez consideram relevante o grau de
importancia desses treinamentos, ndo somente para conhecimento,

mas para proporcionar medidas corretas no momento de agir.
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Entende-se que a empresa necessita repensar toda a sua
situagdo de recursos humanos. Com base na pesquisa tedrica e pratica,
sendo ndo autorizado a pesquisa documental pelo proprietério,

apresenta-se as seguintes sugestoes:

Formacdo de um setor que representasse mais o colaborador,
a empresa sendo gerenciada pelos proprietarios, acaba de certa forma
esquecendo de proporcionar melhorias continuas os colaboradores,
isso se entende através da empresa ser uma empresa de ambito familiar,
onde seus gerentes e administradores sao os proéprios donos. Esse setor
formado por um colaborador verificaria de certa forma a visao vista
dos funcionarios, proporcionaria reformulagdes em assuntos como
salarios, planos de satide, horarios, situagao de trabalho, comunicagao
interna, incumbéncia de, através dos planejamentos estratégicos

internos, identificar problemas e solucdes.

Implantacdo de um sistema de recrutamento e selecdo, através
de critérios definidos, o processo na empresa hoje ocorre de forma
muito formal, os funciondrios apenas passam por uma entrevista,
mas ndo passam por um treinamento, mesmo havendo experiéncia,
convites de trabalho ou indicacdo, a empresa deve se certificar se tudo

o que s6 coloca em entrevista é de grau veridico.

Criacdo e definicdo clara e objetiva de um plano de carreira da
empresa, mesmo sendo pequeno porte o funciondrio pudesse chegar
a um cargo, dado exemplo: Supervisor de entrega; assim tornando
claro ao colaborar a perspectiva de crescimento, uma forma de

reconhecimento;

Formulagdo de um plano do poder aquisitivo dos salérios,
com metas melhores especificadas para participacdo de lucros em

todos os resultados;
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Abertura maior de comunicacao interna, verificando o grafico

6 observa que ainda existe um pouco de didlogo entre os membros;

Reestruturacdo na politica de benéficos e incentivos, visando

estimular a melhoria de qualidade de vida dos colaboradores;

Criacdo de um plano de incentivos aos estudos, para que todos
os funciondrios alcancem um grau de conhecimento maior que apenas
ensino fundamental e médio;

Criacao de mecanismo de avaliacdo dos funcionarios, sendo
de forma mensal, trimestral, semestral, etc. Tocando sua assiduidade,

aparéncia, tratamento e rentabilidade.

Criacdo de treinamentos, obrigatérios aos funciondrios ao
entrar na empresa, e de manutengdo, para os que ja integram a equipe,

incluido totais itens de seguranga, vendas e desenvolvimento pessoal.

Estas sdao algumas sugestdes que no entendimento do autor
desse trabalho, podemser proporcionadas para que hajamaior interesse
e motivagdo para os colaboradores, construindo uma empresa cada dia
melhor, com maior produtividade e que os colaboradores possam de
certa forma se sentirem importantes e reconhecidos, orgulhando-se de
fazer parte da empresa e crescimento. Alguns outros levantamentos
nao puderam ser de forma levantados pela ndo permissao de acesso
dos documentos trabalhistas e demais documental da empresa em
estudo.
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Dentro do contexto, complexo, por qual passa o mundo,
nasce a necessidade das organizacdes manterem um
clima organizacional excelente, pois, ela s6 sobreviverd se for capaz
de dispor de pessoas a fim de se comunicar entre si e contribuirem de

forma conjunta para alcancarem objetivos comuns.

As pessoas necessitem de colaboradores altamente motivados,
focados e bem estruturados, para realizar as exigéncias dos clientes,
na execucado de suas atividades e tendo a capacidade de entregar essas

exigéncias.

Os resultados da pesquisa na empresa revelaram quais os
aspectos que devem receber maior atencgao, atingindo o problema de
pesquisa, de como sdo realizados os processos de gestdo de pessoas,
recrutamento, selecao, treinamento e desenvolvimento e manutencao

dos colaboradores na empresa Revendedora Liquigas Tavares.

Através dos questiondrioslevantados verifica-se que aempresa
possui um excelente rendimento e relacionamento e que esses nao sao

os motivos o qual a empresa precisa melhorar.

Boa parcela destes resultados apontou que existe uma
necessidade de desenvolvimento de visdo dentro da empresa, por
parte dos préprios proprietdrios, o qual, passam de certa forma

despercebidos ou ndo analisados.

A solugdo para essa falta de treinamentos mis especificos,
estdo relacionados a gestdo de capital intelectual. Uma visdo mais
administrativa, mais humana, os proprietarios podem melhorar a
metodologia de recrutamento e selecdo exigindo maiores graus de
conhecimentos, demonstracdes dos mesmos, ampliar as praticas de
utilizadas de impor normas técnicas serem seguidas, além de analisar
a possibilidade de cursos com ampliacdo de conhecimentos, com isso

motivando de certa forma a equipe.
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ANEXOS

Questiondrio aplicado ao proprietario da empresa, responsavel pelo recrutamento:

1. Qual a sua idade?

a) () Menos de 20 anos
b) (') Entre 20 e 25 anos
C) (') Entre 26 e 35 anos
d) () Entre 36 e 45 anos

e) (') acime de 46 anos
2. Sexo?
a) () Feminino

b) ( YMasculino

3. Estado civil ?

a) () solteiro (a)

b) () Casado (a)

c) (') Viavo

d) (') Separado

e) (') Vive com companheiro (a)
4, Qual sua escolaridade?

a) (') Fundamental incompleto
b) () Fundamental completo

Ensino médio incompleto

)
)
d) (') Ensino médio completo
(') Superior incompleto
()

Superior completo
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5. Quais os cargos, ocupados pelos colaboradores da empresa?

6. Como ¢ identificada a necessidade de contratar novos colaboradores?
7. Como é realizado o processo de divulgacao da vaga?

8. Durante as entrevistas dos candidatos a vaga, ha um roteiro a ser seguido?
9. Quais os requisitos e exigéncias necessarios para os cargos?

10.  Apos a contratacdo do novo funcionério, é proporcionado algum treinamento

especifico?

11. Ao longo da trajetéria de trabalho os funciondrios recebem treinamento sobre

como proceder em momentos especificos?

12.  Em média quantos funcionérios sao admitidos e demitidos na empresa por ano?

13.  Qual a politica da empresa quanto a remuneracdo dos colaboradores?

14. A empresa oferece algum tipo beneficio complementar aos funcionérios?

15. Como a empresa identifica a necessidade de proporcionar treinamento aos

colaboradores?

16. A empresa monitora a satisfagdo dos clientes com relagdo aos servicos prestados?
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Questionario aplicado aos colaboradores da empresa.

1. Qual a sua idade?

f) ( ) Menos de 20 anos

g) ( ) Entre 20 e 25 anos

h) ( ) Entre 26 e 35 anos

i) ( ) Entre 36 e 45 anos

i) ( ) acime de 46 anos

2. Sexo?

) () Feminino

d) ( )Masculino

3. Estado civil ?

f) () solteiro (a)

) ( ) Casado (a)

h) () Viavo

i) ( ) Separado

i) ( ) Vive com companheiro (a)
4, Qual sua escolaridade?

) ( ) Fundamental incompleto
h) ( ) Fundamental completo

i) ( ) Ensino médio incompleto
i) ( ) Ensino médio completo
k) ( ) Superior incompleto

1) ( ) Superior completo
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o

g &

O relacionamento com os demais colabores:

() Péssimo
(') Ruim

() Razoavel
() Bom

() Otimo

O relacionamento com os proprietarios:
() Péssimo

(') Ruim

() Razoavel

() Bom

() Otimo

Seu local de trabalho na empresa é:

() Somente na propria empresa

(') Somente entrega domiciliar

(') As duas opcdes

Vocé recebeu algum tipo de curso para realizagdo das atividades?

(') Sim, qual
() Nao

No desempenho de suas fungdes vocé utiliza equipamentos e materiais necessarios

para o trabalho em boas condigdes:

a)
b)

10.

(') Sim
() Nao, o que faltou:

Considera de extrema importancia os treinamentos e equipamentos relacionados a

seguranca no trabalho:

(') Importante

() Indiferente
(') Pouco importante
() Nao acha importante
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11.  Vocé recebeu alguma orientagdo para a prestacdo do servi¢o nas residéncias?
() Sim
() Nao

( ) Trabalho exclusivamente na empresa

12.  Como vocé soube sobre a vaga?

13.  Vocé possui alguma experiencia com o trabalho ofertado?

14. Quando vocé foi contratado passou por um processo de recrutamento e sele¢do:
a) ()Sim
b) ( )Nao
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Este trabalho trata de um estudo de caso realizado na
empresa Liquigas Tavares, empresa atuante no comeércio
de distribuicao de gas de cozinhas, localiza em Santa
Maria. Para o presente trabalho buscou-se desenvolver
uma pesquisa relacionada a qualidade da administracao
de recursos humanos e seus beneficios, que caracterizam
em foco do treinamento proporcionado ao colaborador da
empresa.
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