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RESUMO

O Projeto de Graduagdo em Gestdo Empresarial da Faculdade de Tecnologia de
Americana “Ministro Ralph Biasi” aborda uma analise aprofundada com foco na
melhoria dos processos da M. Garavello Pneus Ltda., especialmente em seu setor de
Truck Center. A empresa, atuante no comércio varejista automotivo, iniciou suas
operagdes em 2011, classificando-se como microempresa. O objetivo central deste
projeto é otimizar os processos de recrutamento, selecédo e treinamento do setor de
Truck Center, visando ndo apenas a eficiéncia interna, mas também o aprimoramento
do atendimento ao cliente, fortalecendo a posi¢gao da empresa no mercado regional.
A pesquisa contribui para a eficiéncia operacional e gestdo de pessoas do setor,
enquadrando-se na tematica de Gestdo de Pequenas e Médias Empresas. Com a
expansado da frota de veiculos no Brasil, o mercado de reposicao de pecas e
acessorios torna-se promissor, demandando estratégias continuas de gestdo. A
metodologia do relatério envolve analise detalhada dos processos operacionais,
avaliacao da qualidade dos produtos e servigos, analise SWOT da empresa e do setor,
além de uma revisao bibliografica. Os objetivos especificos incluem identificar
gargalos nos processos, descricdo do mercado automotivo, e desenvolvimento de
estratégias para recrutamento, selegao e treinamento. O diagndéstico organizacional,
baseado em dados do primeiro e segundo semestre de 2023, tem em vista orientar
acgdes futuras. A pesquisa também aborda a lideranga eficaz, enfatizando
investimentos em coaching, motivagéo e qualificagao para criar um ambiente propicio
a eficiéncia e inovacao. O problema identificado no setor de Truck Center é a falta de
adeséo dos funcionarios ao treinamento, resultando em alto indice de absenteismo e
rotatividade e impactando a qualidade do servigo. A gestdo de pessoas torna-se
crucial, alinhando-se a visdo de Chiavenato sobre a qualificagdo do colaborador como
investimento estratégico. A analise SWOT da empresa e do setor destaca forgas,
fraquezas, oportunidades e ameagas, fornecendo uma visao abrangente do ambiente
interno e externo. A justificativa para o estudo reside na relevancia do treinamento e
desenvolvimento de funcionarios para o sucesso empresarial, com impacto na
reducao do turnover e aumento da satisfagdo no trabalho. Em resumo, o projeto busca
nao apenas otimizar a operagao da M. Garavello Pneus Ltda., mas também capacita-
la a enfrentar os desafios do mercado automotivo, promovendo lideranga eficaz,
inovacéo e melhoria continua.

Palavras-chave: absenteismo; rotatividade; recrutamento; treinamento; truck center.



ABSTRACT

The Graduation Project in Business Management of the Faculty of Technology of
Americana “Ministro Ralph Biasi” addresses an in-depth analysis focused on the
improvement of the processes of M. Garavello Pneus Ltda., especially in its Truck
Center sector. The company, which operates in the automotive retail trade, began
operations in 2011, classifying itself as a micro-enterprise. The main objective of this
project is to optimize the recruitment, selection and training processes of the Truck
Center sector, aiming not only at internal efficiency, but also at improving customer
service, strengthening the company's position in the regional market. The research
contributes to the operational efficiency and people management of the sector, falling
within the theme of Management of Small and Medium Enterprises. With the expansion
of the vehicle fleet in Brazil, the aftermarket for parts and accessories becomes
promising, demanding continuous management strategies. The methodology of the
report involves a detailed analysis of operational processes, evaluation of the quality
of products and services, SWOT analysis of the company and the sector, as well as a
literature review. Specific objectives include identifying bottlenecks in processes,
describing the automotive market, and developing strategies for recruitment, selection,
and training. The organizational diagnosis, based on data from the first and second
half of 2023, seeks to guide future actions. The research also addresses effective
leadership, emphasizing investments in coaching, motivation, and upskilling to create
an environment conducive to efficiency and innovation. The problem identified in the
Truck Center sector is the lack of employee adherence to training, resulting in high
turnover and impacting product quality. People management becomes crucial, aligning
with Chiavenato's vision of employee qualification as a strategic investment. The
company and industry SWOT analysis highlights strengths, weaknesses,
opportunities, and threats, providing a comprehensive view of the internal and external
environment. The rationale for the study lies in the relevance of employee training and
development for business success, with an impact on reducing turnover and increasing
job satisfaction. In summary, the project seeks not only to optimize the operation of M.
Garavello Pneus Ltda., but also to enable it to face the challenges of the automotive
market, promoting effective leadership, innovation and continuous improvement.

Keywords: absenteeism; turnover; recruitment; training; truck center.
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1 INTRODUGCAO

O presente trabalho constitui um Projeto de Graduagédo do CST em Gestao
Empresarial da Faculdade de Tecnologia de Americana “Ministro Ralph Biasi”,
abordando uma analise aprofundada com foco na melhoria dos processos da M.
Garavello Pneus Ltda., especificamente em seu setor de Truck Center, esta empresa
atua no comércio varejista de pneumaticos, camaras de ar, pegas e acessorios para
veiculos automotores, segmento de borracharias.

A empresa iniciou suas atividades no ano de 2011 e fica localizada no Bairro
S&o Domingos, em Sumare, estado de Sdo Paulo. A empresa classifica-se como
microempresa, operando como sociedade empresaria limitada.

A pesquisa visa contribuir para a eficiéncia operacional e o aprimoramento das
praticas de gestao de pessoas do setor de Truck Center. O relatério técnico enquadra-
se na linha tematica de Gestao de Pequenas e Médias Empresas, uma vez que a M.
Garavello Pneus Ltda. € uma microempresa. A analise minuciosa desses aspectos
visa ndo somente otimizar os processos internos no setor Truck Center, mas também
aprimorar o atendimento aos clientes, fortalecendo a posicdo da empresa no mercado
da regiao.

O mercado de atuagao da M. Garavello Pneus Ltda. esta intrinsecamente ligado
ao setor automotivo. Com a crescente expansao da frota de veiculos no Brasil, o
mercado de reposicdo de pecas e acessorios tem demonstrado ser promissor e
desafiador, requisitando um aprimoramento continuo das estratégias de gestao para
atender as demandas crescentes. O objetivo central deste Projeto de Graduacéao é
conduzir uma analise detalhada dos processos de recrutamento, selecido e
treinamento do setor de Truck Center da empresa M. Garavello Pneus Ltda., a fim de
propor estratégias de melhoria que permitam otimizar a eficiéncia interna, elevar a
qualidade no treinamento dos funcionarios.

O desenvolvimento deste relatério técnico segue uma estrutura organizada,
englobando as se¢des de contextualizacdo da empresa, analise do setor automotivo
e do mercado de reposicao de pegas, a metodologia empregada para a elaboragao
das propostas de melhoria e a descricdo dessas propostas em detalhes foi realizada

a partir da revisao bibliografica, analise documental e método de estudo de caso para
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a analise pratica do setor, com isso buscou-se fornecer um panorama claro e
embasado sobre a situagdo atual da empresa, foi analisado dados do primeiro
semestre de 2023 e direcionar as a¢des futuras.

Por meio desta investigagado abrangente e das propostas de melhoria a serem
delineadas, espera-se contribuir significativamente para o aprimoramento dos
processos internos e da gestdo da empresa. Essas melhorias, por sua vez, nao
apenas otimizarao a operacido da empresa, mas também a capacitarao a enfrentar os
desafios e aproveitar as oportunidades intrinsecas ao mercado de reposicao de pecas
automotivas.

As perspectivas internacional e brasileira sobre lideranga convergem e fica
claro que a eficacia de uma empresa esta intrinsecamente ligada a capacidade de um
lider orientar, motivar e investir na qualidade de sua equipe. Como enfatizam Clegg,
Kornberger e Pitsis (2011), lideranga € mais do que uma posi¢do de comando, € uma
pratica dinamica que requer ndo apenas orientacdo, mas também inspiragao
constante.

Autores brasileiros como Oliveira (2011) e Chiavenato (2014) acrescentam
camadas fundamentais a esse entendimento, enfatizando a importancia da motivagao
e da qualificagao dos funcionarios. Motta enfatizou que a motivagao é o determinante
da produtividade, enquanto Chiavenato destacou que a qualificacdo ndao é apenas
uma despesa, mas um investimento estratégico. Robbins (2005) ampliou essa visao
ao enfatizar que a motivagao vai além das recompensas materiais e incorpora fatores
psicologicos.

Em relacdo as qualificagbes, Carbone et al. (2009) apoiaram a visao
internacional, enfatizando a necessidade de programas de formacao continua. Esta
abordagem né&o so enriquece as competéncias dos colaboradores, mas também os
prepara para encarar os desafios de um mercado cada vez mais dinadmico.

Portanto, na perspectiva desses autores, a liderancga eficaz passa a ser uma
sinergia entre investimentos em coaching, inspiragdo, motivacédo e qualificagdo. A
combinacdo destes elementos cria um ambiente propicio ndo s6 a eficiéncia
operacional, mas também a inovacao e a adaptacao continua. Em ultima analise, uma
empresa de alto desempenho reconhece a importancia de liderar com propdésito,

motivar com paixao e investir na melhoria continua das suas equipes.
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Apods andlise realizada com base em quantidade de atrasos, faltas e calculo do

indice de absenteismo do setor nos meses de janeiro a junho de 2023.Como podemos

ver nas tabelas a seguir:

Tabela 1 — Atrasos e Faltas 1° Trimestre 2023

MES Janeiro Atrasos Faltas | Fevereiro Atrasos Faltas | Margo Atrasos Faltas
"FUNCIONARIO
NALBERT 220 h 2,12 3 220 h 0,92 - 220 h 1,5 -
GABRIEL 220 h 14,63 10 |220h 2,65 9 220 h 0,23 2
ISRAEL 220 h 5,28 5 220 h 1,22 6 220 h 3,36
JOSE CESAR 220 h 0,45 - 220 h 0,22 - 220 h - -
LOUIS 220 h 4,45 - 220 h 7,62 4 220 h 3,66 -
TOTAL 26,93 18 12,63 19 8,75 2
Fonte: Elaborado pelo autor
Tabela 2 — Atrasos e Faltas 2° Trimestre 2023
MES Abril Atrasos Faltas Maio Atrasos Faltas Junho Atrasos Faltas
FUNCIONARIO
NALBERT 220 h 0,78 - 220h 0,75 - 220 h 2,3 -
GABRIEL 220 h Resciséo Contratual - 220 h - - 220 h - -
ISRAEL 220 h Auxilio-doenga - 220 h - - 220 h - -
JOSE CESAR 220 h 0,54 - 220 h 1,38 - 220 h 4,92 2
LOUIS 220 h 3,03 1 220 h Férias - 220 h 0,6 1
MICHAMBERGUI 220 h 6 - 220h 2,66 - 7,5 2
TOTAL 10,35 1 4,79 15,32 5
Fonte: Elaborado pelo autor
Tabela 3 — Calculo indice de absenteismo
Janeiro Fevereiro Mar¢o Abril Maio Junho
total de Funcionarios 5 5 5 6 5 5
horas por dia 8 8 8 8 8 8
dias trabalhados 26 24 27 25 26 26
horas de producao 1040 960 1080 1200 1040 1040
total dias de faltas 18 19 2 1 - 5
hora dia trabalho 8 8 8 8 8 8
horas de faltas 144 152 16 8 - 40
total atrasos horas 27 13 9 11 5 16
total horas perdidas 171 165 25 19 5 56
Absenteismo 16,44 17,19 2,31 1,58 0,48 5,38

Fonte: Elaborado pelo autor
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ApoOs analise realizada com base no numero de atrasos, faltas no 1° e 2°
Trimestre de 2023 e indice de absenteismo do setor. Os dados apresentam uma viséo
abrangente do desempenho dos funcionarios ao longo de seis meses, considerando
faltas, atrasos e a métrica crucial de absenteismo. Essa analise fornece uma viséo
abrangente da dinamica de presenga e pontualidade, permitindo a empresa tomar
decisdes informadas para melhorar a eficiéncia e o ambiente de trabalho.

Analisaremos cada aspecto para entender o panorama do setor:

Ao longo do periodo analisado a empresa manteve uma constancia de cinco a seis
funcionarios no setor, a jornada de trabalho padréao € de 8 horas por dia, resultando
em uma producao mensal esperada de 1040 a 1200 horas.

Em relagcdo a faltas, os meses de janeiro e fevereiro registraram um numero
significativo de faltas, atingindo 18 e 19 dias, respectivamente. No entanto, houve uma
melhoria notavel em marcgo, reduzindo para apenas dois dias. Ja no més de abril,
ocorreu uma queda acentuada no numero de faltas no setor, sendo que o més de
maio foi excepcional, quando n&o ocorreram registros de faltas. Porém, no més de
junho o setor viu um aumento nas faltas, totalizando cinco dias. Em relagdo aos
atrasos foram observados nos meses analisados, uma variagao entre 5 a 27 horas ao
longo do semestre, sendo que em fevereiro teve 0 menor niumero de horas perdidas
devido a atrasos, enquanto janeiro apresentou o valor mais elevado do periodo
analisado.

O calculo do indice de absenteismo, foi realizado para cada més analisado do
periodo entre janeiro e junho de 2023.

- Janeiro e fevereiro registraram os maiores indices, indicando um periodo
desafiador para a presenca e pontualidade dos funcionarios.

- A partir de margo, houve uma melhoria consistente, culminando em indices muito
baixos em maio. No entanto, junho viu um aumento, destacando a necessidade
continua de gerenciar a presenca dos funcionarios.

Além de faltas e atrasos, o setor de Truck Center foi analisado e possui
problemas de treinamento dos funcionarios, os funcionarios parecem nao aderir ao
treinamento adequadamente, executando as fungdes da forma mais conveniente para
eles,

Foi realizado também uma analise na empresa em relacdo ao indice de
rotatividade, as demais areas da empresa apresentam problemas e sendo uma das

maiores queixas no momento do desligamento do colaborador, a falta de um bom
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treinamento. Por isso tem se mostrado um problema para a empresa, e refletido na
qualidade do servigo, por isso um diagndéstico organizacional se faz relevante para

entender as causas desse problema e como solucionar.

Tabela 4 — Calculo do indice de rotatividade (turnover)

Més Numero de Numero de Numero de Turnover Média Meta
admissdes desligamentos Colaboradores Acumulada
Janeiro 3 3 13 23,08% 23,08% 10%
Fevereiro 3 2 14 17,86% 20,47% 10%
Margo 4 2 16 18,75% 19,89% 10%
Abril 3 3 16 18,75% 19,61% 10%
Maio 2 1 17 8,82% 17,45% 10%
Junho 4 2 20 15,00% 17,04% 10%

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 1 — Turnover de janeiro a junho 2023

25 25,00%
20 20,00%
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10 10,00%
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e TUrnover 23,08% 17,86% 18,75% 18,75% 8,82% 15,00%

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral
Propor melhorias no processo de recrutamento e treinamento dos funcionarios

que trabalham no setor de Truck Center da empresa M. Garavello Pneus Ltda.

2.2 Objetivos Especificos
e Avaliar os Processos Operacionais e Identificar gargalos de melhorias no
processo de selecdo, recrutamento e selecdo dos funcionarios do setor de
Truck Center da empresa M. Garavello Pneus Ltda.;
o Descrever o mercado de venda de pecas automotivas e recapagens de pneus;
e Desenvolver Estratégias para o recrutamento, selecdo e treinamento na

empresa M.Garavello Pneus Ltda.

Realizar uma analise minuciosa dos processos operacionais da M. Garavello
Pneus Ltda., identificando possiveis gargalos, ineficiéncias e areas que demandam
otimizagdo. Isso envolvera a coleta de dados sobre a cadeia de suprimentos,
armazenamento, logistica interna, atendimento ao cliente e fluxos de trabalho
internos, visando identificar oportunidades para aprimorar a eficiéncia operacional.

Analisar criticamente a qualidade dos produtos e servigos oferecidos pela M.
Garavello Pneus Ltda., considerando, aspectos como a satisfacdo do cliente, a
durabilidade dos produtos e a precisdo dos servigos prestados. Sera realizado um
levantamento das opinides dos clientes, além de uma avaliacao interna dos padrbes
de qualidade, para identificar pontos de melhoria e oportunidades de elevagao do nivel
de exceléncia.

Analisar o cenario competitivo no mercado de reposicao de pecgas automotivas
e identificar as principais forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas que afetam a
M. Garavello Pneus Ltda. Com base nessa analise, elaborar estratégias especificas
que permitam a empresa fortalecer sua posigcdo competitiva. Isso pode incluir a
identificacdo de nichos de mercado, a diferenciacdo de produtos ou servicos, o
aprimoramento da comunicagcdo com os clientes e a exploragado de tendéncias do
setor.

A analise SWOT é uma ferramenta capaz de avaliar o ambiente externo e interno

da empresa, ela € uma sigla em inglés que significa Strength (forga), Weakness



17

(fraqueza), Opportunities (oportunidades) e Threats (ameacas). Ela é dividida entre a area

interna (forgca e fraqueza) e area externa da empresa (oportunidades e ameagas).

Quadro 1 — Analise SWOT da empresa M. Garavello Pneus Ltda

AMBIENTE
INTERNO

FORCAS

Empresa possui credibilidade
Networking dos gestores
Gestores com experiéncia solida no ramo

FRAQUEZAS

Gestao das vendas é deficitaria

Falta monitoramento dos indicadores
Processo de pesquisa de mercado e pos-
venda nao implantado

Empresa pouco conhecida

Estrutura predial ociosa

Maquinas e equipamentos antigos
Capital de Giro vulneravel

Fluxo de caixa deficitario

Sistemas informatizados nao integrados

AMBIENTE
EXTERNO

OPORTUNIDADES

O crescimento da economia

Marketing Digital em ascensao no Brasil
Linhas de crédito para pequenas empresas
disponiveis para inovacao e investimentos

AMEACAS

Novos concorrentes entrando no mercado
Concorrentes mais arrojados na gestao de
forma geral

Aumento dos pregos constantes da matéria-
prima

Alta taxas de juros

Concorrentes entrando no mercado digital
Produtos ou materiais substitutos do pneu de
borracha
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Quadro 2 — Analise SWOT do Setor

AMBIENTE
INTERNO

FORCAS

Bom atendimento
Variedade de produtos e servigos
Confiabilidade da equipe

FRAQUEZAS

Gestao de pessoas e treinamento é
insuficiente

Alto turnover e absenteismo

Falta monitoramento dos indicadores
Dependéncia de conhecimento do gestor no
cotidiano

Maquinas e equipamentos antigos

Nao possui sistemas informatizados

AMBIENTE
EXTERNO

OPORTUNIDADES

Criar relacionamento com o cliente
mediante presencga online

Implantar treinamento para a equipe
Implantar indicadores no setor

Expansao do mercado automotivo no Brasil
Criar parcerias estratégicas

AMEACAS

Escassez de mao de obra qualificada
Concorréncia acirrada na regiao
Flutuagcdes na economia




3 JUSTIFICATIVA

A justificativa para a realizagdo desse estudo na empresa M. Garavello
Ltda. é que se torna relevante o tema sobre treinamento e desenvolvimento de
funcionarios, pois isso esta ligado ao sucesso da empresa, ao seu crescimento
financeiro e desenvolvimento no mercado. A motivagdo pessoal da autora se
apresenta como uma forma de promover conhecimento e refletir sobre o papel dos
colaboradores nas empresas, especificamente na empresa em que atua como
liderancga.

Conforme Maximiano a lideranga (2011, p.177) “¢ um dos papéis dos
administradores”, e esta ligado diretamente ao processo da motivacdo dos
colaboradores e existem diferentes tipos de liderangca, onde autocracia e
democracia sdo 0os mais basicos estilos de liderancga existentes. Fulano salienta que
“todos podem ser validos e eficazes” depende do grupo e da situagao.

Na autocracia o poder € centralizado em uma unica pessoa, nesse sistema
nao existe a participacdo dos colaboradores em decisdes, a lideranca nao presta
contas a ninguém, suas decisdes sdo autoritarias. Na democracia, existe uma
participacdo maior dos colaboradores, consultados para decisdes. (MAXIMIANO,
2011).

Dentre razbes gerenciais e praticas estd a redugao do turnover, pois a
empresa pesquisada apresenta alto indice deste indicador em seu setor de Truck
Center, além disso, o treinamento dos funcionarios pode aumentar a satisfacéo no
trabalho, com maior engajamento e motivagdo, os funcionarios irdo ser mais
produtivos e comprometidos na execugao das tarefas, aderindo aos objetivos da
empresa e de seus gestores. (CARBONE et al. (2009).

Portanto, o presente trabalho ndo apenas aborda uma questido relevante
para O sucesso empresarial, mas também reflete o compromisso com o
compartilhamento de conhecimento e a busca por melhores praticas de gestdo de
pessoas. Além disso, ao apresentar os resultados deste trabalho a professores e
colegas, os autores tém a oportunidade de disseminar boas praticas e inspirar
outros estudantes a se envolverem em projetos similares no futuro, contribuindo

para o desenvolvimento profissional e o0 avango das organizagdes.
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A justificativa para as empresas investirem em treinamento e desenvolvimento

de seus funcionarios, como mencionado no inicio do seu texto, & solida

e
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fundamentada em diversos principios e tendéncias de gestdo moderna como um viés
competitivo, tendo em vista a globalizagdo e competicdo acirrada com empresas
estrangeiras.

Outro fator € que Funcionarios bem treinados podem oferecer um servigo de
qualidade superior, tornando-se um diferencial competitivo. Isso pode atrair e reter
clientes, mesmo em um mercado com muitas opgdes. Os funcionarios bem treinados
também atendem melhor os clientes, entendendo as necessidades dos clientes, o seu
servico € mais eficiente nesse ponto de vista, o que pode levar a uma fidelizagao do
cliente e impacta a reputagdo da empresa na regidao onde atua, fortalecendo sua

marca e participacdo do mercado.

4 METODOLOGIA

No que tange a escolha metodoldgica para responder aos objetivos especificos
propostos neste estudo de caso, convém mencionar que a pesquisa se deu em duas
etapas distintas. Na primeira etapa, a fim de conhecer os conceitos que embasam este
estudo, realizou-se uma pesquisa exploratoria, com abordagem qualitativa em bases
secundarias, por meio de levantamento bibliografico.

Para Matias-Pereira (2016, pag. 43) “A metodologia € o emprego do conjunto
dos métodos, procedimentos e técnicas que cada ciéncia em particular pdée em acao
para alcangar os seus objetivos.” Na segunda etapa, foi realizada um levantamento
em fontes primarias, via aplicacdo da técnica de entrevista e posterior analise dos
resultados encontrados e a descri¢ao da situagao atual do setor analisado.

Portanto, para elaboragado de um projeto de um relatério técnico de melhoria do
curso de gestdo empresarial para uma empresa que atua no mercado varejista de
reposicao de pecas automotivas na cidade de Sumaré, SP, foi utilizada a seguinte
metodologia, a pesquisa possui abordagem quali-quanti, o tipo de pesquisa é
exploratorio e descritivo, com método de estudo de caso e revisao bibliografica.

Essa metodologia permite uma abordagem sistematica e estruturada para a
elaboragcdo do projeto de um relatorio técnico de melhoria do curso de gestéo
empresarial. E importante ressaltar que, para cada etapa, foram utilizadas técnicas
especificas de coleta de dados, analise e interpretagdo de resultados, como

entrevistas, analise SWOT da empresa e do setor analisado.
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A seguir a classificagdo da pesquisa realizada:

Quanto a abordagem do problema: no estudo foi empregado abordagem do
problema do tipo quali-quanti, ja que combinou analises teoricas na literatura existente
sobre o tema pesquisado, e uma analise em informagdes de base empirica que dizem
respeito a gestdo de pessoas da empresa, com calculos realizados no sistema Excel.

Quanto a natureza: classifica-se em aplicada. A pesquisa aplicada se explica
“Pois ela tem foco nos problemas e preocupagdes das pessoas, € 0 seu propoésito é
oferecer métodos de resolugdo para potenciais problemas humanos”. (MATIAS-
PEREIRA, 2016).

Quanto aos objetivos: quanto aos objetivos trata-se de pesquisa exploratéria
e descritiva sobre a tematica pesquisada.

Quanto aos procedimentos técnicos: o estudo foi realizado através da
metodologia de estudo de caso e revisao bibliografica. A coleta de informagdes se deu
mediante realizacdo de entrevistas e reunides com os gestores da empresa para
identificar os problemas enfrentados e as causas pela empresa e o setor analisado,
foi consultado documentagcdo relacionada a faltas, atrasos, admissdes e

desligamentos.

5 HISTORICO DA EMPRESA

M. Garavello Pneus Ltda. € uma empresa com sede em Sumaré, Sao Paulo,
fundada em 12 de margo de 2011. Ela opera sob a natureza juridica de Sociedade
Empresaria Limitada e é classificada como uma microempresa (ME) segundo o porte
empresarial.

A empresa atende a uma variedade de clientes, incluindo proprietarios de
veiculos automotores de passeio, comerciais e industriais. Os clientes podem ser
individuos, empresas de transporte, frotas comerciais e outros. M. Garavello Pneus
tem uma rede de fornecedores que inclui fabricantes de pneus, camaras de ar, pecas
e acessorios para veiculos automotores. Os fornecedores sdo empresas nacionais. A
empresa vende pneus de caminhdes e maquinas novos, recapados e usados, além
disso, a empresa presta servicos de Truck Center. (alinhamento, balanceamento e

borracharia).
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A empresa foi estabelecida por Marcelo Garavello, que, inicialmente, era um
profissional auténomo. Inicialmente, ele prestava servigos para outras recapadoras na
regiao de Campinas, Sdo Paulo. Devido ao sucesso de seu trabalho, Marcelo decidiu
fundar sua prépria empresa. Posteriormente, o socio Marcel, que atualmente detém a
maioria das agdes, se juntou ao empreendimento, o que levou a um notavel
crescimento nos negocios. A empresa possui 10 funcionarios contratados diretos e 3

vendedores que trabalham com comissdées.

Figura 2 — Fachada da empresa M. Garavello Pneus Ltda.

Fonte: Acervo da empresa (2023)
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5.1 Organograma:

Na estrutura organizacional da M. Garavello Pneus Ltda., diversas
responsabilidades sdo distribuidas entre os membros da equipe, cujas fungdes sao
exercidas de maneira eficaz e coordenada, com foco na eficiéncia operacional e na

exceléncia dos servigos prestados.

Figura 3 — Organograma da empresa M. Garavello Pneus Ltda.

MARCEL MARCELO
Gerente Loja Gerente Vendas

VANDERSON

Gerente Recapadora

MAYRA

Lider Operacional

MARCIA

Auxiliar Adm.

Michel

Nalbert
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A supervisdo e a gestao das operagdes na loja fisica e do Truck Center sao
atribuicbes lideradas por Sr. Marcel, com um papel que engloba a supervisao
abrangente, ele é responsavel pela analise, planejamento e execugdo de diversas
atividades. O orgamento da empresa € planejado por ele, onde sao definidas
alocacbes de recursos e estimativas de gastos.

A formulacdo de metas de curto e médio prazo esta sob sua coordenacao,
assim como a importante tarefa de precificar os servigos e produtos oferecidos pela
empresa. A organizacgao e a assinatura de documentos da empresa sao executadas
sob sua orientagao. A delegacao de tarefas aos subordinados € uma parte integral de
suas responsabilidades, garantindo o alinhamento das operagdes.

Além disso, a contratacao de fornecedores e de mao de obra também esta a
seu encargo, assim como o controle do ponto de entrada e saida de funcionarios,
assegurando a pontualidade e a presenga no ambiente de trabalho.

Marcia é assistente administrativo, possui uma formacado técnica em
Administracdo na empresa assume a posi¢cao de assistente administrativa, suas
responsabilidades estdo centradas nas finangas da empresa, incluindo a emissao de
notas fiscais e a minuciosa supervisao das contas a receber e pagar. A organizacao
e separacdao da documentacdo para ser enviada a Contabilidade € uma parte
importante do seu trabalho, garantindo a transparéncia e precisdo nas transacdes
financeiras.

No contexto da gestdo da loja, destacam-se os seguintes membros da equipe:

Marcelo, por sua vez, € responsavel pelas vendas de rua e pela gestao da
carteira de clientes de Campinas. Laura, contratada como jovem aprendiz,
desempenha um papel importante ao cuidar da entrada de Notas Fiscais Eletrdnicas.

Mayra assume um papel multifacetado como lider Operacional da empresa,
recepcionando clientes, realizando vendas de pneus, coordenando a equipe
operacional da producao de ressolagens e definindo estratégias de posicionamento
no patio, ela coordena o trabalho de Michel, Nalbert, Louis, Wesley e Cesar.

Vanderson, na posicao de Gerente da Recapadora, coordena e supervisiona a
produgao da ressolagem de pneus, vende e entrega servicos, desempenhando um
papel vital na operagao, ele coordena o trabalho de Edmar, Landio e Lemuel, os
membros da equipe de borracheiros, sdo encarregados da montagem e desmontagem

de pneus, bem como da organizagéo do patio da empresa.
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Cesar, além das suas fungdes de borracheiro, presta socorro de borracharia na
rua e auxilia os clientes que possuem maior volume de servigo. Cada membro
desempenha uma fung¢do valiosa na estrutura organizacional, trabalhando em
harmonia para atender as necessidades dos clientes e manter a empresa na
vanguarda do mercado automotivo. E valido mencionar que a funcdo de Gestdo de
Recursos Humanos da empresa e a fungao Contabil sao terceirizadas, a cargo de um

escritério contratado para a prestacao desses servicos.

5.2 Setor do Problema Observado

Setor de Truck Center.

5.2.1 Situagao atual

Este projeto se refere a empresa M.Garavello Pneus Itda. Nesse contexto, o
diagndstico organizacional surge como uma ferramenta essencial para compreender
a realidade interna de uma empresa e identificar areas de melhoria. O
desenvolvimento organizacional permite desenvolver analises do ambiente interno e
externo da organizagao, mediante o uso de ferramentas especificas, para diagnosticar
problemas e/ou oportunidades organizacionais com base em métodos.

A partir de entrevista realizada com os gestores indicaram problemas relativos
a dificuldades de encontrar mao de obra qualificada, os entrevistados geralmente néo
possuem experiéncia anterior, nem mesmo os contratados possuem conhecimento
adequado para desempenhar as funcodes, isso acarreta dificuldades no processo de
treinamento tendo sido motivo principal de alta rotatividade e indice de absenteismo
alto.

A partir da analise realizada na empresa, em seus documentos de registros de
atrasos, faltas, desligamentos foram encontrados indicadores de absenteismo e
rotatividade com nivel elevado. Como resultado, os processos nado sado executados
corretamente e podem apresentar problemas de qualidade de atendimento e
qualidade dos produtos, impactando a qualidade do trabalho e a eficiéncia
operacional. A empresa nao mantém registros de satisfagao do cliente quanto ao

atendimento e nem quanto a qualidade dos produtos, as percep¢des sdo apoiadas
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principalmente em reclamagdes espontaneas dos clientes e do ponto de vista dos

gestores.

5.3 Gestao de Pessoas no Setor de Truck Center

Em relagdo a gestdo de pessoas, especificamente a selegdo e contragcédo de
mao de obra no setor de Truck Center atualmente é uma responsabilidade direta do
proprietario da empresa, compreensivel dada a sua profunda compreensao das
funcdes e demandas diarias do negdcio.

Para Marras (2009, p. 69) é importante que a organizagao consiga recrutar
novos colaboradores, que tenham potencial para exercer a fungdo qualificadamente,
desta forma, a fungdo de recrutamento e sele¢ao se torna muito importante em uma
organizagao, por ser a parte da empresa responsavel por cuidar do seu bem mais
valioso, as pessoas.

O processo geralmente segue uma abordagem especifica:

O proprietario reconhece a necessidade de mao de obra, especialmente em
situagdes como desligamento de funcionarios ou aumento na demanda de servicos,
como no final do ano. Nesse contexto, ele utiliza as redes sociais para publicar uma
postagem, fornecendo um contato de e-mail para receber os curriculos dos
interessados. A anadlise dos documentos é realizada minuciosamente, com a
preferéncia por candidatos com experiéncia em atividades pesadas, como construcao
civil.

A medida que os curriculos s&o avaliados, o proprietario entra em contato com
os candidatos selecionados, agendando entrevistas que ocorrem nas dependéncias
da empresa durante o horario comercial. Durante essas entrevistas, sdo discutidas
informagdes sobre salario, beneficios, horario de trabalho, requisitos das tarefas,
necessidades da empresa, equipamentos a serem utilizados e expectativas em
relacdo ao ambiente de trabalho.

Além disso, sao transmitidas informagdes sobre a cultura da empresa, regras e
comportamento esperado durante o expediente. Os tramites burocraticos, incluindo
exame de saude admissional, sao realizados antes da efetiva contratagdo. Os novos
contratados iniciam um treinamento no préprio local de trabalho, onde o proprietario
explica situacdes praticas e atribui pequenas tarefas, buscando adaptar o colaborador

ao ambiente.
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Entretanto, o treinamento muitas vezes se revela insuficiente, dado seu curto
periodo de realizagdo, o que nao atende as exigéncias da empresa. Adicionalmente,
a escassez de profissionais qualificados no mercado intensifica a necessidade de um
processo de treinamento mais robusto. Percebe-se que mesmo apds um treinamento
de até trés meses, um funcionario pode nao estar totalmente preparado para enfrentar
as variadas situagdes do cotidiano, resultando frequentemente em uma dependéncia
continua do proprietario e de sua disponibilidade, considerando seu papel estratégico
e demandas pessoais.

O Treinamento inclui a preparacéao e qualificagdo dos funcionarios para o cargo.
Além de capacitar os colaboradores, os treinamentos podem gerar conhecimento e
melhorar os resultados. Nesse sentido, Marras (2009, p. 145) defende que “o
treinamento € um processo de assimilagao cultural de curto prazo que visa transferir
ou recuperar conhecimentos, habilidades ou atitudes diretamente relacionadas ao
desempenho da tarefa, ou a otimizacao do trabalho”.

Portanto, torna-se imperativo buscar estratégias para aprimorar os processos
de recrutamento e treinamento. O objetivo € desenvolver uma equipe operacional
mais capacitada e independente, aliviando a carga sobre o proprietario e assegurando
a eficacia continua das operagdes da empresa. Isso pode incluir a implementagao de
programas de treinamento mais abrangentes e a identificagao proativa de candidatos
com potencial para serem treinados, transformando-se em membros altamente

qualificados da equipe operacional.

5.3.1 Gestao de Pessoas

A gestéo de pessoas lida com o capital humano nas organizagdes sendo uma
area bastante sensivel da administracdo de uma empresa, em relagao ao investimento
em treinamento essa abordagem alinha-se com a visao de Chiavenato (2014) em
“Gestao de Pessoas: O Novo Papel dos Recursos Humanos nas Organizagdes”, onde
ele ressalta que a qualificacdo do colaborador ndo € apenas um gasto, mas um
investimento estratégico para as organizagdes.

As empresas mais bem preparadas, investem em treinamento e
desenvolvimento das pessoas, por serem um diferencial capaz de transmitir a cultura
da empresa, através de seu atendimento, prestagao de servigos ao cliente. (CLEGG;
KORNBERGER; PITSIS 2011).
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O processo de globalizagdo cresceu aceleradamente nas ultimas décadas,
fazendo com que surgisse de forma subita novos empreendimentos no ramo de
borracharias, ndo foi diferente, impulsionando também a adaptagdo estratégica a
novas formas de organizagcdo de empresas ja atuantes neste mercado no Brasil. Além
da modernizacdo de seus estabelecimentos ou processos internos, os
administradores destes negdcios visam a capacitagdo de seus funcionarios, tendo em
vista que os recursos humanos geram resultados e através das pessoas € possivel
alcangar os objetivos da empresa. Nesse entendimento, a gestdo de pessoas €
fundamental, uma area na organizagao capaz de ser o mediador entre o funcionario e
seus contratantes. (CHIAVENATO, 2017).

A Gestdo Humana (GH) é uma area que surgiu recente e envolve
multidisciplinaridade, voltada cada vez mais para um nivel estratégico, com enfoque
no negocio da empresa competitivamente, os ativos intangiveis acrescentam cada vez
mais ao capital intelectual da empresa, agregando ao valor de mercado da empresa
e a imagem que passa para a sociedade. (CHIAVENATO, 2021).

O autor aborda sobre a Gestdo Humana (GH) cuja principal propdsito
“conquistar, engajar e manter pessoas na organizacgao, trabalhando e dando o maximo
de si, com uma atitude positiva e favoravel” (2020, p.112). Como area multidisciplinar
ela envolve conhecimentos de diferentes saberes, como a psicologia, o direito, a
engenharia, a medicina, entre outros, com isso envolve aspectos internos da empresa
e externos também, ela se vale de diferentes técnicas que tanto sdo baseadas em
dados como também existem técnicas de GH que produzem dados e informagdes.

A Gestdo Humana (GH) tem carater contingencial no sentido que nao possui
“leis e principios universais”, ela depende da realidade e condigdo da empresa no
momento, conforme ocorrem mudangas a gestdo humana também se modifica,
adaptando-se a nova realidade, portanto suas técnicas sao flexiveis e adaptaveis a
diferentes estruturas organizacionais. (CHIAVENATO, 2020, p.101).

Quadro 3 — Gestdo Humana (GH)

AMBIENTE EXTERNO AMBIENTE INTERNO

Recrutamento e Selegéo Treinamento

Relagdes com Sindicatos Gestéo e Feedback de desempenho
Atendimento as Leis Trabalhistas Higiene e Seguranca
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Na visao de Chiavenato, a GH é “um meio de alcancar a eficiéncia e eficacia
das organizagdes por intermédio das pessoas, permitindo condigbes favoraveis para
que tanto a organizagdo como as pessoas consigam alcangar seus respectivos
objetivos” (2020, p.101). Para o autor a técnica de Recrutamento e Selegdo esta
vinculada ao ambiente externo sendo aplicada diretamente nas pessoas e com isso
fornecem dados, ja treinamento é vinculado ao ambiente interno, também é uma acgéao
que fornece dados.

Em relacdo a Gestado de Pessoas, Martineli et al. (2022) aponta que as pessoas
atualmente ndo podem ser consideradas recursos, inanimadamente, as pessoas
precisam ser motivadas a criar vinculos com a empresa e a cultura (missao, visao e
valores) no sentido de se sentir pertencente ao todo, todo o objetivo se pauta na
satisfacdo do cliente, ou seja, “as pessoas sao importantes e devem ser geridas como
colaboradoras” (Martineli et al., 2022, p.13).

A boa gestao de pessoas atualmente deve ser pautada pelas mudangas que
ocorrem no ambiente externo, acompanhar as mudangas e adequar as posturas
internas € questdo de sobrevivéncia. (TORRES, 2019), além disso, “as pessoas
tomam as decisbes, realizam as agbes e possibilitam a perenidade do
negocio”(MARTINELI et al., 2022, p.13).

A gestdo de pessoas desempenha um papel fundamental nas organizacbes
contemporaneas, e sua importancia € destacada por Torres (2016). Segundo o autor,
o0 gestor tem a responsabilidade crucial de integrar as pessoas na empresa,
proporcionar treinamento adequado e assegurar que cada membro da equipe
compreenda plenamente o seu papel e o que é esperado dele.

Esse enfoque na gestdo de pessoas ndo apenas melhora o desempenho
individual, mas também contribui para o sucesso geral da organizagao. Nas praticas
de gestdo de pessoas mencionadas por Torres, destacam-se diversas etapas-chave.
Primeiramente, a previsdo das necessidades de mao de obra é uma etapa vital. Isso
envolve analisar cuidadosamente as demandas futuras da organizagéo e garantir que
haja pessoal adequado disponivel para atender a essas necessidades. Em seguida,
a selecao de candidatos € um processo essencial para garantir que a empresa recrute
os profissionais mais qualificados e adequados para suas vagas.
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5.3.2 Recrutamento e Seleg¢ao

A adequacdo das caracteristicas individuais dos candidatos devem ser
conforme os requisitos da vaga, caso a empresa ao selecionar o candidato néo se
atente a isso, os fatores de desempenho e satisfagdo sédo prejudicados, sendo
importante saber selecionar o colaborador certo para determinada fungao. (ROBBINS,
2005). Os instrumentos para a selegdo sdo: entrevistas, testes teodricos, testes
praticos, cartas de recomendacgéo e outros para Robbins (2005, p.398) “todos sao
instrumentos com os quais se obtém informagdes sobre o candidato”. As entrevistas,

tem o peso maior e elas decidem se o candidato continua na seleg¢ao a vaga.

5.3.3 Treinamento e Desenvolvimento

Em relagdo ao treinamento ele é importante por que mesmo “funcionarios
competentes ndo permanecem competentes para sempre” (ROBBINS, 2005, p.398).
O treinamento capacita as pessoas para errarem menos, estarem mais preparadas
para executar a fungao e as tarefas, melhorando, portanto, a produtividade. (TORRES,
2016).

ApOs a contratacao, a orientacdo e o treinamento de novos funcionarios sao
praticas que ajudam a integrar os recém-chegados a cultura e as expectativas da
empresa. Isso ndo apenas acelera o processo de adaptacdo, mas também melhora o
desempenho inicial. Além disso, a avaliagdo de desempenho é uma ferramenta
valiosa para medir o progresso dos funcionarios, identificar areas de melhoria e
reconhecer realizagdes.

Por fim, a construgdo do comprometimento do funcionario € uma pratica que
visa envolver os colaboradores, motiva-los e promover um senso de pertencimento a
organizacdo. Isso ndo apenas aumenta a produtividade, mas também contribui para
a retencao de talentos e a criacado de um ambiente de trabalho positivo.

Torres argumenta que as praticas sao fundamentais “para prevengao de erros
na contratacdo de uma pessoa inadequada para a funcéao, evitando altos indices de
rotatividade, depara-se com o funcionario desmotivado, ou até mesmo, estabelecer

uma técnica de trabalho injusta, entre outros problemas.” (TORRES, 2016, p.23)
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Nesse sentido, um gestor ou lider competente deve reconhecer a importancia
dessas praticas e implementa-las de maneira consistente para promover um ambiente

de trabalho produtivo e satisfatorio para todos os membros da equipe.

4 .3.4 Rotatividade

As principais causas da alta rotatividade nas empresas estdo relacionadas a
diversas falhas, sendo as mais significativas identificadas nos processos de
recrutamento, selecao e treinamento dos funcionarios. Além disso, questdes como
salario, carga horaria e falta de oportunidades de crescimento também desempenham
um papel relevante nesse cenario.

A solucédo segundo Torres (2016) esta em:

o desenvolvimento das politicas de gestdo de pessoas, realizando um bom
recrutamento e selecdo, que vai possibilitar a escolha do candidato
adequado, treinando-o e desenvolvendo-o, além de oferecer ao colaborador
carga horaria flexivel, um bom clima organizacional, lideranca eficaz, salario
justo e oportunidade de crescimento. Esses fatores, quando oferecidos aos
colaboradores, promove a satisfagdo e a retengéo deles.

O estudo foi direcionado para analisar os principais fatores associados ao
elevado indice de rotatividade de funcionarios, com base em um estudo de caso que
abrangeu a analise de trés postos de combustiveis. Os temas pesquisados pelo autor
foram voltados para organizacdes, gestao de pessoas, praticas de gestao de pessoas,
recrutamento e selegao, treinamento, retencao e rotatividade.

As empresas analisadas por Torres (2016) ndo possuem setor de Gestédo de
Recursos Humanos (GRH) e nem terceirizam esta fungéo, sendo que as contratagdes
sao realizadas diretamente pelos gestores, além disso, existe auséncia de
treinamentos, estas empresas nao praticam retencdo de talentos, ndo oferecem
beneficios além dos exigidos em lei nem incentivos e planejamento de carreira.

Além disso, as empresas nao realizam entrevista de desligamento, ou seja, as
empresas nao se interessam em saber os motivos da saida do funcionario da
empresa. Na visdao de Torres (2016) as informagdes coletadas na entrevista de
desligamento podem ser utilizadas para criar “agdes preventivas e corretivas para

tentar diminuir os erros”.
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4.3.5 Absenteismo

Conforme as legislagdes que regem a matéria o absenteismo é caracterizado
como o periodo em que o colaborador esta ausente do trabalho, os motivos sao faltas
injustificadas, atrasos, saidas antecipadas ou intermediarias, suspensodes
disciplinares, perdas de descanso semanal remunerado, horas de atestado médico do

colaborador ou de acompanhamento de filho.

a) Causas do Absenteismo

As causas mais comuns do absenteismo s&o: sobrecarga de trabalho, conflitos
internos, insatisfagdo no ambiente de trabalho, acidentes, etc.

Na visdo de Flores et al. (2016, p.51) argumentam que o absenteismo
excessivo pode trazer consequéncias graves para as empresas, entre elas a queda
da produtividade, aumento de custos de producado, apesar disso os autores pontuam
que “a prevaléncia do absenteismo e de suas principais causas permanece
pobremente documentada, dificultando a elaboragao de programas preventivos e de
reabilitacdo, voltados a populagcdo trabalhadora — principalmente nos paises em
desenvolvimento” (FLORES et al., 2016, p.52).

b) Tipos de Absenteismo

Justificado: geralmente por faltas justificadas por motivos de saude ou licencas
médicas.

Injustificado: sao faltas imprevisiveis, quando o colaborador falta sem
justificativa formal, ou se ausenta do ambiente de trabalho sem avisar o empregador,

geralmente por conflitos internos, estresse emocional, desmotivagao pessoal etc.

4.3.6 Pesquisa Salarial

Conforme a pesquisa realizada no site Salario.com.br para a cidade de Sumaré,
SP, um profissional Borracheiro tem uma média salarial mensal de R$1.954,32, para
uma jornada de trabalho de 44 horas semanais. O salario varia entre R$1.900,95
(média do piso salarial 2023) e R$3.016,64 (teto salarial).
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A pesquisa, foi baseada em 38 salarios, indica que o perfil médio do borracheiro na
regiao € de um trabalhador do sexo masculino, com 27 anos e ensino médio completo,
atuando no setor de transporte rodoviario de produtos perigosos. A demanda por esse
cargo em Sumaré teve uma queda de 100% nas contratagbes formais de setembro
de 2022 a setembro de 2023. (SALARIO.COM, 2023).

6 ACOES DE MELHORIA NO SETOR TRUCK CENTER

Realizar uma avaliagao da atual capacitacdo da equipe, identificando lacunas
de habilidades e desenvolvendo programas de treinamento personalizados para
preenché-las. Conduzir pesquisas de satisfagao do cliente para entender seus pontos
de dor e areas de melhoria, ajudando a desenvolver estratégias direcionadas para

melhorar a experiéncia do cliente e criar um sistema de treinamento.

Quadro 4 — Propostas de Melhorias

Sistema de Avaliagao, capacitagao e treinamento

ACAO METAS

e Realizar uma analise das habilidades da e Reducgao de erros e retrabalho em 20% apds o
equipe de borracheiros; primeiro trimestre;

e |dentificar lacunas de habilidades por meio e Aumento da produtividade em 15% no
de avaliagbes individuais e feedbacks; segundo trimestre;

e Desenvolver programas de treinamento e Redugdo de acidentes e lesbes em 25% no
personalizados para preencher as lacunas terceiro trimestre.
identificadas.

Pesquisas de Satisfagcao do Cliente

AGAO METAS
e Conduzir pesquisas regulares para e Aumento da pontuagéo de satisfagédo do cliente
entender os pontos de dor e expectativas em 15% no primeiro semestre;

dos clientes;
e Redugdo de reclamagdes em 25% no segundo
e Analisar os resultados para identificar semestre;

areas especificas de melhoria;
e Aumento da taxa de recomendacédo do cliente
e Desenvolver estratégias direcionadas com em 20% no terceiro semestre.

base nos feedbacks dos clientes.

Sistema de Treinamento de novos funcionarios

AGAO METAS

e Desenvolvimento de um Sistema de e 100% dos novos funcionarios treinados
Treinamento Estruturado; adequadamente até o final do primeiro més;
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e Aplicacdo do sistema a cada novo o Redugdo de erros cometidos por novos
funcionario para garantir uniformidade nas funcionarios em 25% apos o treinamento;
informacdes e procedimentos;

e Aumento da confiangca e satisfacdo dos

e Garantir que todos os colaboradores S - .
q funcionarios em relagéo ao treinamento.

possuam as habilidades necessarias para
oferecer atendimento de alta qualidade.

Fonte: Elaborado pelo autor

6.1 Treinamento e desenvolvimento da equipe — Setor Truck Center

A implementagéo ocorrera a partir de janeiro/2024, quando tera uma avaliagao
das capacidades da equipe atual de colaboradores para identificar as lacunas de
habilidades e desenvolver um treinamento especifico para cada tarefa executada
pelos borracheiros, tendo como metas a reducéo de erros e retrabalho em 20% apos
o primeiro trimestre (janeiro a margo); aumento da produtividade em 15% no segundo
trimestre (abril a junho) e reducao de acidentes e lesbes em 25% também no terceiro
trimestre.

Esta acao trara maior eficiéncia e habilidades técnicas, resultando em menos
erros, desperdicios e retrabalho, ganhos em produtividade, ja que o pessoal bem
treinado executara as tarefas mais rapido, reducdo de acidentes e lesbes, menos
atestados médicos e faltas ao trabalho. (ROBBINS, 2005).

6.1.1 Sistema de Treinamento de novos funcionarios

A partir de janeiro/2024 com prazo de conclusao até abril/2024 criar um sistema
estruturado de treinamento que possa ser aplicado a cada novo funcionario do Setor
de Truck Center, isso garantird que todos os colaboradores recebam as informagdes
e orientacdes necessarias para oferecer atendimento de alta qualidade e informacoes
precisas aos clientes. A mensuracdo sera realizada através dos indices de
absenteismo e turnover da empresa. As metas sao:

e 100% dos novos funcionarios treinados adequadamente até o final do primeiro
meés;
e Redugcdo de erros cometidos por novos funcionarios em 25% apds o

treinamento;

« Aumento da confianca e satisfacdo dos funcionarios em relagdo ao
treinamento.
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Grafico 1 — Fluxo do processo de treinamento
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6.2 Satisfacao do Cliente

Também sera realizada pesquisas regulares com os clientes, para entender os
pontos de dor e suas expectativas quanto ao servico prestado pela empresa, a fim de
identificar areas especificas de melhorias e a partir disso desenvolver estratégias.

O trabalho também sera executado com maior qualidade e o cliente ficara
satisfeito com os resultados, podendo indicar os servicos da empresa e voltar a
consumir, melhorando a imagem da empresa. As metas relacionadas a agéo é o
aumento da pontuagcdo de satisfacdo do cliente em 15% no primeiro semestre;
redugao de reclamagdes em 25% no segundo semestre (a partir de junho de 2024).

A mensuracao das melhorias sera mediante Taxa de Recomendacgao do Cliente
e Pesquisa de Satisfacdo do Cliente, na primeira sera avaliado junto ao cliente
atendido a chance numa escala de 0 a 10 dele recomendar os servigos da empresa.
A satisfagdo do cliente sera por meio de pesquisa de satisfacao e de avaliagcbes e

feedbacks online.



36

Com a formagdo adequada, a probabilidade de erros diminuira
consideravelmente. Isso resultara em menos reclamagdes de clientes insatisfeitos e
em uma reducdo nos custos associados a corre¢ao de erros. Com o bom trabalho
executado os funcionarios se sentiram confiantes e satisfeitos, isso impacta no
ambiente de trabalho e até mesmo na sua saude fisica e emocional. (ROBBINS,
2005).

6.3 Resultados Esperados

A proposta de melhoria na empresa M. Garavello Ltda. visa alcangar resultados
significativos por meio de agdes estratégicas nos processos de avaliagcado, capacitagcao
e treinamento no setor analisado. Ao realizar uma analise minuciosa das habilidades
da equipe de borracheiros, identificando lacunas por meio de avalia¢des individuais e
feedbacks, a empresa visa personalizar um treinamento especifico para seus
colaboradores.

As pesquisas de satisfacdo do cliente desempenham um papel crucial na
identificacdo de pontos de dor e areas de melhoria. A meta de aumento da pontuagao
de satisfacdao em 15% no primeiro semestre reflete a intencao de elevar a experiéncia
do cliente a um novo patamar, além disso, reduzir reclamagdes em 25%, a partir do
segundo semestre, destaca a importancia de estratégias direcionadas para atender
as expectativas dos clientes e garantir a fidelidade a empresa.

O sistema de treinamento de novos funcionarios, com uma meta de 100% de
treinamento adequado até o final do primeiro més, representa um compromisso com
a uniformidade nas informacgdes e procedimentos. A reducao de erros em 25% apoés
o treinamento e o aumento da confianga e satisfacdo dos funcionarios ressaltam a
importancia que os gestores empenham nesta agao.

Para mensurar essas melhorias, serao utilizados indicadores como a taxa de
recomendacgao do cliente, pesquisa de satisfagdo do cliente, indices de absenteismo
e turnover. Esses resultados tangiveis e intangiveis refletirdo ndo apenas na eficiéncia
operacional, mas também na constru¢gdo de uma imagem positiva da empresa, tanto
para clientes quanto para colaboradores, contribuindo para um ambiente de trabalho

mais saudavel e produtivo.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao concluir este estudo e propor melhorias para a empresa M. Garavello Pneus
Ltda., ficou evidente que a reflexdo sobre este setor de vendas e reparos de pegas
automotivas e seu ambiente empresarial € algo que apresenta certa complexidade e
envolve outros ramos e saberes, como o setor de transporte, nesse sentido foi uma
experiéncia de aprendizado durante este periodo de pesquisa, ao explorar os
processos internos da empresa, especialmente o setor analisado, de Truck Center, e
sua gestao de pessoas. Ao aprofundar a analise da empresa, em seus indicadores de
absenteismo e turnover, além de outras métricas, assim como a falta de algumas, na
gestdo da empresa, revelou informagdes importantes para compreensao de causas e
seus efeitos, para o gerenciamento de pessoas, inclusive o treinamento de pessoas,
que refletem as operagdes do Truck Center, por ai identificou-se possibilidades, de
implementar melhorias no sistema de selecdo, recrutamento e treinamentos. Os
problemas na empresa estdo na falta de um monitoramento adequado através de
indicadores, ao perceber que a empresa possui as informacdes, mas nao esta
trabalhando em cima delas, elas representaram oportunidade de desenvolver o plano
de agao e aplicar estratégias, nesse sentido foi possivel compreender que além de
problemas técnicos ou processos internos € preciso aplicar uma abordagem holistica,
que envolvem as relagdes interpessoais e valorizagdo do colaborador, isso se apoia
em uma liderancga eficaz, na qual foi mencionada por autores no texto. Por fim saliento
que o tema do treinamento de pessoas, pode ser explorado em outras investigagdes
mais aprofundadas, aplicando de forma geral na empresa, ndo apenas em um setor,
como sugestdes para estudos futuros aponto a monitorizagado de indicadores, como
absenteismo, turnover, taxa de satisfacdo do cliente etc., que podem trazer
informacdes valiosas para a gestdo de pessoas, a fim de detectar as causas
relacionadas a satisfacao, motivagdo dos colaboradores e baixo desempenho nas

funcodes.
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ANEXO A — Relatério sobre o consumo da classe A

42



