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RESUMO

A pesquisa feita na empresa serve como base para analisar os contetdos
aplicados em sala de aula, afim de, comparar com a pratica aplicada na empresa
pesquisada. Servindo de suporte para uma melhor compreensao dos conceitos
exercitados em sala e vislumbrando possibilidades de aplicacbes dentro de um
conceito mais préximo do real praticado nas empresas. Para coletar dados foi feito
uma visita técnica e uma entrevista com o Gerente Administrativo. Chegando a
conclusdo que a CONFRIO néo utiliza a maioria das teorias abordadas nas aulas,
porém procura fornecer um servico de qualidade, visando a satisfagdo de seus
clientes.

Palavras-chave: Analise, Teoria, Comparacgéo, Prética.



ABSTRACT

Research done at the company serves as a basis for analyzing the contents
used in the classroom, in order to compare with the practice followed in the company
studied. Serving as a support for a better understanding of the concepts exercised in
a room and visualizing possibilities for applications within a concept closer to the real
practiced in enterprises. To collect data was made a technical visit and an interview
with the Administrative Manager. Reaching the conclusion that the CONFRIO not use
most of the theories discussed in class, but seeks to provide a quality service in order
to satisfy their customers.

Keywords: Analysis, Theory, Comparison, Practice.



SUMARIO

RESUMO ..ottt ettt en et ee st e ete et eteen et snete s eteeeeee e e
ABSTRACT ..ottt et ettt ettt e st sttt ee et e s et e sttt n et e e aneas

1. INTRODUGAOD . ...ttt ettt ettt en et eee et eer s 07
2. DESCRICAO DA ORGANIZACAO ...ttt 08
3. ANALISE DE RECURSOS HUMANOS........ccovoeiriieeeie e eree e e, 10
3.1 ADMINISTRACAO DE CARGOS E SALARIOS.........ccccoeveeeeeeeeeer e, 12
A, ESTATISTICA ..ottt oottt ettt ee et en et en et et en e en e en et eeenens 13
5. LIDERANCA E COMPORTAMENTO HUMANO.......cooviiieiieeeee e 14
6. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO.....c.cviieeeee ettt 16
A 010\ [0 I U L7 :X IS 22
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt en et een ettt e e en et en e enens 23
N =50 TP 24



1. INTRODUCAO

A CONFRIO é uma empresa genuinamente sergipana, no qual se
consagrou no mercado com muita persisténcia e alcance de objetivos. Seus
dirigentes buscam um atendimento personalizado, adquirindo credibilidade dos seus

clientes.

A implantacdo da empresa adveio da necessidade do mercado foi com
espirito de lideranca e empreendimento que seus fundadores iniciaram o negdcio da
empresa, 0 que persiste até hoje. Contatou-se que a organizagéo € lider no mercado
de refrigeracdo, abrangendo grande parte dos consumidores de todo estado de
Sergipe.

Os produtos e servicos comercializados pela CONFRIO séo de qualidade,
pois se observou que a mesma procura manter um bom relacionamento com seus
clientes através dos servigos de pds-venda, servico este que serve para a empresa
medir o grau de satisfacdo dos seus clientes buscando sempre a melhoria para

alcancar seus objetivos no mercado.

A pesquisa feita na empresa serve de base para analisar a metodologia
aplicada em sala de aula, ou seja, através da analise observou-se a inexisténcia de
um planejamento estratégico definido pela direcéo.

Referindo-se ao recurso humano da empresa algumas metodologias
aplicadas em sala e vista em livros, foram identificadas através da forma de
recrutamento e selecdo. Ainda dentro da gestdo de pessoas ndo se observou a
evolugdo nos conceitos da importancia de ser elaborado um plano de cargos e
salérios, apesar do Gestor de RH informar que estd sendo providenciado, mas néo é
prioridade neste momento.

Os recursos humanos procuram conciliar os interesses pessoais ao da
empresa e 0 modelo de selecéo identificado na contratacdo de pessoal é baseado
na procura estimada de produto/servico, seja pela analise do curriculo ou pela
entrevista e a decisdo é tomada com o lider do setor.

A empresa prioriza prestar servicos de qualidade buscando uma fidelidade
de seus clientes, porém nao tem uma visdo de que para se chegar esse resultado é

necessario ter uma lideranca autocréatica, mas que valorize o capital humano.



2. DESCRICAO

CONFRIO EMPREENDIMENTOS EM REFRIGERACAO LTDA é a razéo
social do GRUPO CONFRIO, empresa de formacédo familiar, onde seus principais
socios fundadores sao Fabio Brandao Britto e Luciano Brandao Britto.

Empresa totalmente sergipana, que esta presente no mercado ha 20 anos
no ramo de venda e prestacéo de servi¢os de ar-condicionado.

Organizacdo, persisténcia, alcance de objetivos e metas com muito
trabalho e dedicac&o sdo caracteristicas marcantes que a empresa preserva.

Iniciou seu trabalho com a representagéo exclusiva da maior empresa da
América Latina em termos de refrigeracdo Multibrds fabricante da Brastemp e
Consul, marcas de grande credibilidade no mercado, por conta de priorizar a
qualidade em seus servigos.

O atendimento personalizado (em domicilio) foi o que firmou a empresa
no mercado, além de adquirir credibilidade por parte de seus clientes. Sua principal
atividade € a assisténcia técnica em domicilio, fazendo com que empresa
conseguisse exclusividade em Sergipe para vendas de pecas originais, estoque e
acessorios, a fim de atender com agilidade as solicitac6es dos clientes.

Dispbe de uma equipe qualificada e eficiente, que esta sempre em
treinamento por parte da empresa, das fabricas e distribuidoras, algumas fabricas
fazem o treinamento e avaliam os funcionérios, essa avaliacdo autoriza o técnico a
executar aquele aprendizado na assisténcia técnica, onde a classifica como lider no
mercado de refrigeracdo doméstica, atendendo a grande parte do mercado
sergipano.

Atua no mercado com projetos de climatizagcdo, com contratos preventivos
e corretivos em centrais de ar condicionados e instalacfes. Assisténcia técnica
autorizada e vendas de pecas na linha de eletrodomeésticos e ar condicionado.

Empresa de porte pequeno, com tributacdo através do super simples.

Os principais equipamentos sao: computadores, ar condicionados, rede
telefbnica e ferramentas para area técnica.

A empresa é composta de 140 colaboradores entre a area administrativa
e técnica. Quanto ao percentual ndo foi fornecido dados, porém a escolaridade

exigida para area administrativa € o ensino médio completo, supervisores e gestores



0 superior completo ou em curso e a area técnica deve ter curso técnico
profissionalizante.

Seus principais produtos sdo venda de equipamentos e instalacdo de ar
condicionado, servicos de assisténcias técnica na linha de eletrodomésticos da
Consul, Brastemp, IBBL, Fogdes Fischer. Na linha de ar condicionado Hitachi,
Brastemp, Midea, Gree e servi¢cos de contrato de manutencédo em ar condicionado e
projetos de climatizacdo para ambientes.

Principais produtos: ar condicionado e pecas. Fabricantes: Brastemp,
Consul, Hitachi, Gree, Fischer, Falmec, IBBL, Kitchenaid e Midea.

Os principais mercados sdo as construtoras, hospitais, 6rgdos publicos
estaduais e federais e shopping, fornecendo instalacdes e infra-estrutura de ar
condicionado. Outro publico alvo sdo pessoas fisicas que sdo atendidos por conta
da linha domiciliar, além de prestar servico de assisténcia técnica e vendas de
pegas.

A empresa nao possui filial fora do pais, porém, por ter exclusividade no
estado por ser autorizada da Brastemp e Consul, além de trabalhar com a linha de
ar condicionado Hitachi, que sdo marcas de nome internacional, a CONFRIO
conseguiu credibilidade devido ao porte das empresas que representa, tem sido
destacada em conferéncias realizadas por essas empresas.

Seus principais concorrentes sdo Total Ar, Climatize, Master Frio, que
presta servigcos de manutencao, instalacdo e limpeza, mas a CONFRIO é a empresa
gue possui assisténcia técnica autorizada e vendas de pecas das marcas Brastemp
e Consul, o que a torna lider no mercado. Outro tipo de concorrentes sao 0s
hipermercados, por conta da venda de produtos do mesmo segmento com menor
custo, no entanto, essas empresas sO fazem vender, ndo faz a instalacdo e os

outros servigos que a CONFRIO oferece no mercado.
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3. ANALISE DE RECURSOS HUMANOS

De acordo com as informacdes fornecidas pelo Gestor de Recursos
Humanos o modelo identificado foi o baseado na procura estimada de
produto/servico, situacdo encontrada respaldada no descrito por CHIAVENATO
2006 pag 32, pois, a contratacdo de pessoal depende do aumento da procura de
servigcos de manutencdo, instalagdo e conserto de maquinas. A situacdo encontrada
respalda no descrito por CHIAVENATO 2006 pag. 32, que estabelece o modelo
baseado na

Esse aumento de servigcos acontece entre os meses de dezembro a
meados de margo, as areas que normalmente contrata pessoas € a administrativa
na parte de atendimento ao cliente e vendas, mas a maior contratacao € de técnicos
para atender a demanda externa, jA que nesse periodo o uso de ar condicionado
aumenta com a chegada do verao e consequientemente a procura por manutencao e
conserto aumenta.

Referente ao perfil do candidato é delineado baseado em informacfes
fornecidas pelo lider do setor, pois quando surge uma vaga ou novo cargo, O hoVo
perfil € criado pela diretoria, pelos gestores envolvidos, depois disso o gestor de
pessoas analisa o perfil para aquele cargo, prioriza o0 recrutamento e selecdo interna
(avaliando as indicacdes dos gestores para 0 novo cargo ou perfil). A promocéo é
feita por competéncia.

Os mecanismos utilizados para o recrutamento consistem em anuncios
fechados (ndo é divulgado o nome da empresa). Ex: nos sites: empregue-se,
CATHO, empresas de consultoria em Recursos Humanos, e banco de dados da
empresa (curriculos recebidos na recepcédo ou via e-mail).

A selecao é feita através de analise de curriculo, entrevista com os candidatos
e a decisdo de contratacdo € tomada junto com o lider do setor. Esse modelo
converge com as informacgdes fornecidas na aula presencial pela Professora Léa
gue descreveu a entrevista com o gestor uma metodologia de definicdo do perfil do

candidato.



Tanto para o recrutamento quanto para a selegdo os modelos encontrados
estdo coerentes com CHIAVENATO 2006 pag. 76 e 110, que determinam as
técnicas de recrutamento e a entrevista de selecdo “E a técnica de selegcdo mais
amplamente utilizada nas grandes, médias e pequenas empresas. Embora careca
de base cientifica e se situe como a técnica mais subjetiva e imprecisa de sele¢éo, a
entrevista pessoal € aquela que mais influencia a decisdo final a respeito dos
candidatos”.

A empresa ndo possui um plano de cargos e salarios definidos, estd em
elaboracdo pela diretoria, as pesquisas salariais e os beneficios sdo realizados de

forma sigilosa.



3.1 ADMINISTRAGCAO DE CARGOS E SALARIOS

Apesar de ser uma empresa tradicional (“familiar’), seus gestores estao
cientes de que o mercado muda muito rapido e de forma radical e tudo o que dava
certo até hoje ndo quer dizer que dara certo amanha. A empresa faz contratacao
com experiéncia de trés meses, exames medicos, exige o uso do cracha, o sistema
de ponto € manual.

Os salarios sao definidos pelos pisos das categorias e condizentes com o
mercado, havendo diferenciacdo somente para a area administrativa.

Dentro da Gestao de Pessoas nédo se observou a evolugcdo nos conceitos da
importancia de ser elaborado um plano de cargos e salarios, apesar do Gestor de
RH informar que esta sendo providenciado, mas ndo é prioridade neste momento.
Estdo preocupados com a qualidade dos servigos, produzindo melhor e com maior
eficiéncia, representam produtos de boa qualidade e os gestores sao polivalentes, ja
gue alguns departamentos séo integrados.

Ha grande preocupacdo com o cliente, nao apenas na venda do produto ou
servico, mas também na manutencdo do mesmo, ficando evidente na forma como
mantém sua equipe de atendimento e podem mudar os processos quando escutam
os clientes (mesmo nao havendo uma pesquisa de satisfacdo formal), buscando
manté-los, ja que estdo cada vez mais exigentes.

Entende-se que seria necessaria a maior valorizacdo dos seus recursos
humanos, pois ndo foi identificado nenhum beneficio para seus funcionérios, além
dos obrigatérios por lei, provavelmente em funcéo da atual demanda de candidatos
e da falta de concorrentes com a mesma estrutura no mercado local, no qual a
competitividade, qualidade, produtividade e respeito aos clientes sdo conseguidos
através das pessoas que trabalham na empresa, e ndo somente a aquisicdo de
novos equipamentos e tecnologias sera suficiente para manter os clientes se nao
houver uma revisdo no processo relativo a qualificacdo, retencéo e valorizacao de
pessoal.



4. ESTATISTICA

A empresa aplica questionarios junto aos seus clientes, para medir a
satisfacdo, no qual sdo analisados diversos fatores que servem como indices para
gualificar o colaborador, o servigo prestado ou produto vendido, no qual visa mostrar
a deficiéncia ou eficiéncia dos mesmos, servindo como sugestao para implantagcéo
de programas de treinamento e aperfeigoamento.

Abaixo, um grafico de uma pesquisa de satisfacéo feita pela empresa.

Analisando o grafico chegou-se a conclusdo que grande parte dos seus
clientes ficou satisfeitos com o prazo de entrega das pecas, serve com base para

empresa corrigir erros e melhorar cada vez mais seus produtos e servicos.

PESQUISA DE SATISFACAO ( CVA)

Periodo: 01 a 10 de outubro de 2009

N° de clientes que participaram da pesquisa: 80

Aspectos avaliados: Grau de satisfacdo dos seus clientes referente a chegada das pecas.
Critérios avaliados:

1-Ruim

2-Regular

3- Bom

Resultado
3,3,2,1,3,3,2,3,3,1,3,2,3,2,1,3,1,2,2,3,3,3,2,3,2,2,3,2,2,3,2,2,3,3,3,2,1,3,2,1,3,2,1,2,3,3,3,
3,3,3,3,3,3,3,2,3,3,3,3,1,3,3,3,3,2,2,3,3,3,3,1,3,3,3,2,3,3,3,3,3
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5. LIDERANCA E COMPORTAMENTO HUMANO

A CONFRIO é uma empresa se formacéo familiar, que procura manter
suas tradi¢oes, evitando mudancas em sua cultura organizacional, no entanto, como
o homem é produto e produtor de cultura, foi verificado que muitas mudancas
ocorreram por conta da introdugcdo de novas culturas por parte de seus
colaboradores, como por exemplo, uma cultura criada a partir da intranet, no qual
muitos funcionarios estavam utilizando essa ferramenta de trabalho para conversas
particulares. Apés uma pesquisa feita com os gerentes de cada setor, ficou decidido
pela diretoria da organizacdo que o sistema de comunicacdo interna (OUTLOOK
MENSSENGER), somente poderia ser utilizado pelos lideres de cada departamento,
ou seja, o funcionario foi produtor de cultura e passou a ser produto da cultura
inserida pela empresa.

De acordo com as dimensdes de Hofstede, identificou-se o coletivismo na
maioria dos setores, pois cada colaborador se preocupa com a meta do grupo. Isso
€ observado quando um membro do grupo ndo consegue atingir a meta e 0s outros
membros se dedicam para solucionar o problema e conseqientemente chegar ao
objetivo final, que em um dos setores pesquisados esse objetivo € o0 alcance do
aumento das vendas de prestacao de servigos de higienizacao de ar-condicionado.

A distancia de poder é alta, pois, “os participantes menos poderosos da
organizacao aceitam a distribuicdo desigual de poder’. Todos os subordinados se

sentem na obrigacdo de obedecer a seus superiores e acatar o que 0 gestor



determina. Um exemplo da alta distancia de poder é a forma como funcionarios de
setores que trabalham diretamente com a alta administracdo se dirigem aos
colaboradores de uma hierarquia, mais baixa, pois sempre que designa alguma
tarefa, quer que esta seja executada, sem questionamento e os funcionarios
designados a executar a tarefa a faz sem reclamar.

A masculinidade é predominante na Confrio, pois seus dirigentes priorizam
o lucro imediato, com o estabelecimento de metas sempre maiores para aumentar
as vendas de equipamentos de ar-condicionado bem como a contratagdo de
prestacOes de servicos. Porém observam-se caracteristicas de feminilidade através
de projetos de qualidade de vida de seus colaboradores.

A empresa nao faz pesquisa organizacional quantitativa e sim qualitativa,
o clima organizacional é pesquisado pelo gestor de recursos humanos, por meio de
observacdo e conversa com os colaboradores. Tal gestor procura manter um bom
relacionamento interpessoal, que facilita uma analise momentanea do clima
organizacional. O profissional comentado procura solucionar conflitos através de
dialogo com os funcionarios que por sua vez fazem suas queixas apoés recolher as
informacgdes se necessario (dependendo do contexto), ele participa a diretoria para
gue possam chegar a uma solucdo que satisfagca ambas as partes.

A relacéo lider-subordinado na empresa é definida como uma relagéo em
gue o lider manda e o subordinado obedece, porém é uma relacdo saudavel e
respeitosa, pois o lider procura conversar e orientar seus subordinados, essa
relacdo se torna desconfortavel quando o lider imp&e atividades a ser executada de
imediato sem observar a demanda do setor.

Ap6s andlise dos aspectos de lideranca e comportamento acima
identificados na Confrio, pode-se dizer que o tipo de lideranca adotado pelos
gestores é o estilo autocrata, pois as decisdes sdo determinadas pelos gestores e
devem ser cumpridas pelos colaboradores é importante salientar que a indisciplina
nao é tolerada. Esse estilo de lideranca é eficaz e aceito pelos funcionarios, pois o0s

mesmos tém um elevado indice de producéao.



6. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Com base na organizagdo pesquisada, Confrio Empreendimentos a mesma &
vista como um sistema, como um conjunto de partes interagentes e
interdependentes que forma um todo unitario que podem ser objetivos, entradas
(humanas, tecnoldgicas, materiais e financeiras), saidas, retroalimentacdo e controle
e avaliacao.

O objetivo da empresa é manter seus clientes satisfeitos através da qualidade
dos servigos oferecidos.

As entradas identificadas séo:

Humanas - funcionarios, clientes e fornecedores.

Tecnoldgicas — computadores, fax, software, telefones.

Materiais — cadeiras, mesas, ar-condicionado, instalacoes fisicas.

Financeiro — salarios, comissdes, contas a receber e a pagar.

Saida — venda de aparelhos de ar-condicionado, instalacdo e manutencao.

A empresa aplica pesquisa de satisfagdo com os clientes, a partir dos
resultados obtidos nas pesquisas, sdo definidas as correcbes, investindo em
treinamento técnico e administrativo, solicitando dos seus fornecedores melhorias na
fabricacdo dos produtos, apds as medidas corretivas é feito a retroalimentacdo do
sistema gerando uma entropia negativa.

O controle e avaliacdo séo feito pelo sistema de pos-venda denominado CVA

€ através dele que se pode tracar um perfil do publico alvo de cada acao por meio



de pesquisas, visando melhor atingi-lo, medir resposta do mercado, diante dos
servicos apresentados, avaliar e reavaliar o que a empresa oferece e qual a
resposta do cliente, quanto a satisfacéo.

Respeita as fases de venda (pré, venda e pés-venda), monitora estratégias de
concorréncia. Programa todas as etapas de lancamento de qualquer novo
produto/servico. Acompanha a evolucdo do cronograma de planejamento (anual,
semestral, trimestral, mensal) e fixa objetivos primarios (curto prazo) e secundarios
(longo prazo).

Na empresa 0s principios gerais sdo prestados em longo prazo e definem
acoes futuras. Dentre eles podemos identificar a de ser lider de mercado no ramo de
refrigeracdo, potencializado através de um atendimento personalizado e agil, tanto
no domicilio do cliente quanto na sua oficina de assisténcia técnica. Treinamento e
capacitacdo dos funcionarios além da exclusividade no fornecimento de pecas
originais em todo o estado de Sergipe sao fatores importantes neste contexto.

O principio especifico utilizado pela empresa € o integrado, pois 0 objetivo
empresarial domina o de seus membros. Na Confrio os objetivos sdo definidos pela
diretoria e a forma de alcanca-los é executada pelo operacional.

A empresa, como prestadora de servicos, utiliza uma filosofia de planejamento
otimizante, condizente com sua organizacédo, decorrente de uma preocupacdo em
atender seus clientes com servicos de qualidade, buscando a cada dia melhorar
Seus processos.

Sendo assim, tudo deve ser adaptado as condigdes do mercado em que esta
inserida. Podemos observar que a empresa, de formacao familiar, adaptou-se as
condicOes e realidades do nosso mercado, deixando transparecer a falta de um
planejamento estratégico, o que vem refletir de maneira geral, a limitacdo das suas
acoes diante de um mercado competitivo.

A empresa deixa claro o nivel hierarquico, que sao estratégico (alta
administracdo) tatico (supervisores) e operacional (administrativo e técnico), mas
nao os tipos de planejamento, porém conseguimos identificar caracteristicas do
planejamento estratégico, como a facilitacdo do controle, a avaliacdo e o
aprimoramento dos resultados. O planejamento tatico é identificado pela otimizacéo
da prestacdo de servicos através de treinamento dos seus colaboradores. O
planejamento operacional ndo é identificado, pois a elaboragédo dele é feita pelos

gestores onde o0s niveis organizacionais inferiores apenas executam.



De acordo com a empresa pesquisada, a mesma nao possui um modelo
estrutural, mas de acordo com a metodologia aplicada por Djalma Oliveira o
diagnostico estratégico da Confrio se da a partir da identificagdo da visdo que é algo
gue vislumbre o futuro desejado da empresa, ela tem que ser coerente com 0s
objetivos e tem que ser alcancavel.

A visdo da Confrio € “ser lider no mercado sergipano e alagoano em
climatizacdo de ambientes e prestacao de servi¢o”.

Os valores da empresa que representam um conjunto de principios e crencas
fundamentais de uma empresa, e também fornecem sustentacdo para tomada das
suas principais decisbes foram identificados como:

> Etica diz respeito aos atos e atitudes no que se refere & conduta humana.

» Respeito envolve ganhar e receber o respeito pessoal ou estima de outra
pessoa.

» Servir ao cliente prestando um atendimento de qualidade.

> Fidelizagdo dos clientes, controlando todas as etapas dos servigos fornecidos
desde a venda até a higienizacao.

A visdo e os valores consolidam a empresa junto aos seus clientes,
fornecedores, comunidades, funcionérios.

A organizagdo também faz a analise externa e interna, onde ela analisa os
seus pontos fortes e fracos que podem ser controlaveis com maior ou menor
dificuldade.

Na analise interna da empresa identificamos os pontos fortes como a Confrio é
a Unica autorizada da Brastemp e Consul e Hitachi no estado, a mesma faz a
avaliacdo da equipe técnica apés o atendimento em domicilio, investe em
treinamentos dos seus funcionarios. Os pontos fracos sdo estrutura fisica
inadequada para os colaboradores, despreocupagcdo com seus concorrentes, falta
de beneficios para os funcionarios.

As oportunidades identificadas s&o as grandes obras da construcdo civil,
fechar contratos com 6rgaos publicos e privados de grande porte.

As ameacas sdo as aberturas de empresas de refrigeracdo prestando servi¢o
de manutencdo, a facilidade de compras de refrigeradores e fogbes das marcas
Brastemp e Consul em hipermercados.

Quanto a analise de concorrentes a empresa deixa clara a despreocupacao

com estes, porém foi informado que é feito pesquisa externa para avaliar os precos



cobrados nos servigos oferecidos, quais servigcos sdo oferecidos, qual volume de
vendas e lucro das empresas que prestam servico no mesmo ramo.

A vantagem competitiva da empresa € a prestacdo de servicos em domicilio
desde a venda até a manutencéo do aparelho, corresponde a algo mais que faz os
clientes comprarem os produtos ou contratar seus servigos.

O estabelecimento da missdo da empresa, qual a sua razdo de ser foi
identificada como “oferecer conforto e seguranca dos clientes através de solucdes,
comercializando equipamentos de tecnologia e prestacdo de servico de ar
condicionado e eletrodoméstico em geral”.

Para alcancar a sua missdo a empresa deve estabelecer seus propdésitos
atuais, identificados como fornecer servicos de qualidade, satisfacdo das
necessidades dos clientes, e potenciais como adquirir novos contratos com
empresas de grande porte, como Schlumberger, prestadora de servigo da Petrobrés.

A elaboragcdo dos cenarios se da através da idealizacdo de situagfes futuras
possiveis, como resultado da interacdo entre tendéncias e eventos. A Confrio
visualiza o crescimento de empreendimentos por parte da construcao civil
procurando se adequar as exigéncias do mercado.

A empresa esta em fase de crescimento e sua postura estratégica no
momento € a de crescimento, pois a mesma tem projetos de expandir seus negoécios
para outros estados.

As macroestratégias ndo foram identificadas claramente, porém o projeto de
expansdo do seu negocio para o estado de Maceié e a diversificacdo dos seus
produtos e servigos pode ser definido como macroestratégias.

A principal macropolitica identificada na empresa é a atualizacdo dos
acontecimentos que ocorrem na empresa semanalmente, por meio de jornais
internos onde todos os colaboradores devem estar atualizados com o conteudo das
informagdes a fim de manter uma mesma linguagem entre os colaboradores.

O principal objetivo é 0 aumento nas vendas e novas contratacdes e prestacao
de servicos de manutencédo de ar-condicionado.

Objetivos Funcionais:

Na area de recursos humanos
e Contratacdo de novos técnicos com cursos de instalacdo e manutencao de ar-
condicionado.

e Contratacdo de colaboradores para area de atendimento ao cliente.



Na area financeira
¢ Reduzir o indice de inadimplentes e a aumentar a receita.
Metas
e Aumentar em 10% o quadro de funcionarios em 2010
e Aumento salarial em 5 % para o ano de 2010.
e Aumentar em 3% taxa de manutencéo de ar-condicionado em 2010.
e Aumentar a contratacdo de servicos em 20%.
As estratégias da empresa sdo contratacdes de técnicos no periodo de dezembro a
marcgo para atender a demanda de servi¢os que aumenta no verao.

Investir em treinamento e cursos para 0s colaboradores da area
administrativa, melhorando o atendimento para agilizar 0s processos internos.

Avaliar o salario do mercado, para melhorar o salario dos funcionarios,
aumentando a satisfacao interna.

Divulgar os produtos que a empresa oferece na midia.

As politicas identificadas foram contratar técnicos com  curso
profissionalizante e com dois anos de experiéncia, o setor de vendas deve manter
um contato com os clientes mensalmente e consultar o CPF junto ao SPC sempre
gue é feito uma venda por meio de cheque.

A empresa tem como projeto a abertura de uma filial em Macei6/AL, para isso
esta investindo na qualificacéo de colaboradores da area técnica e administrativa, o
objetivo € expandir seu negdcio para o nordeste, a meta é abrir a filial em 2010 com
vendas mensais de 200 aparelhos de ar-condicionado, o responsavel pelo projeto é
Luciano Brand&o sécio-proprietario.

Com a abertura da filial a empresa pretende aumentar o seu lucro liquido em
20% e fazer contratacdo de servigcos de manutencéo.

A Confrio ndo possui uma metodologia de controle e avaliagdo do
planejamento estratégico, ja que a mesma ndo tem um planejamento de suas acdes
definidas.

O indicador das aces identificado € a pesquisa de qualidade dos servigcos
prestados, que serve para medir a resposta do mercado, diante dos servigos
apresentados, avaliar e reavaliar o que a empresa oferece e qual a resposta do
cliente, quanto a satisfacdo, na ultima pesquisa realizada foi detectado que dos 80

clientes entrevistado 50 deles classificaram o servigo prestado com bom.



O planejamento estratégico na area de RH se da com a contratacdo de novos
funcionarios, o planejamento tatico vai decidir junto com o supervisor de area o
cargo, o numero de funcionarios e o perfil adequado. O planejamento operacional
vai treinar os novos colaboradores contratados.

A empresa deve estabelecer um planejamento estratégico sendo prescrito,
divulgado e avaliado, para que sua missado seja alcancada e seus objetivos

atingidos.

7. CONCLUSAO

A CONFRIO Empreendimentos em Refrigeracdo LTDA empresa sergipana,
possui a visao ser lider no mercado sergipano e alagoano com climatizacdo de
ambientes e prestacdo de servi¢os, e a sua missao é oferecer conforto e seguranga,
através de solucdes.

Analisando a empresa, foi observado que o departamento de recursos
humanos procura utilizar algumas metodologias tedricas, como o método de recrutar
e selecionar pessoas.

Verificou-se a inexisténcia de um plano de cargos e salarios, porém os
salarios praticados séo respaldados nas praticas de mercado.

O distanciamento de poder € naturalmente aceito e o coletivismo esta
presente na maioria dos setores, a evitacdo da incerteza € alta e a masculinidade é
predominante por priorizar o lucro.

Portanto a conclusdo que se chegou, € que muito precisa ser feito por parte
da administracdo da empresa, em relacdo a valorizacdo de seus colaboradores.
Como sugestdo de melhorias, os dirigentes devem procurar implantar um
planejamento estratégico empresarial. Esse planejamento devera ser amplamente
divulgado a todos seus colaboradores, a fim de integrar sua equipe, no qual todos
possam participar buscando um uUnico objetivo desenvolvimento organizacional, e a
partir deste, poder tracas estratégias e metas de crescimento.
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