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1 INTRODUCAO

O presente projeto tem como objetivo colocar em pratica os estudos e
informagdes obtidas durante todo o semestre de Gestdo de Recursos Humanos
lecionado, onde fora realizada uma avaliagdo deste setor na microempresa Wizard
Idiomas, franquia sediada em Sdo Jodo da Boa Vista com um pequeno quadro de
colaboradores, o que facilita a pesquisa direta com 0os mesmos e a facil conquista de
dados com os gestores da empresa.

O projeto se fundamenta na analise do setor de Recursos Humanos, atividades
exercidas nesta area da empresa abordada e também no apontamento de melhorias,
sugestdes e alinhamentos, com um foco maior em Avaliacdo de Desempenho, onde foi
encontrada uma caréncia de dinamizacdo e exceléncia neste método.

Atualmente é de extrema importancia a capacidade de aprendizagem e de aceitar
novas mudancgas no mundo organizacional. Devido ao aumento da competitividade e do
numero de informac@es disponiveis, é necessario que as empresas reavaliem e busquem
novas estratégias para crescer no mercado em que atuam, porém, essas transformacoes
também pedem uma nova formatacéo e atribuicdo para os gestores da area de RH. Hoje
a funcdo dos mesmos, vai muito além de legislacdes e departamento pessoal, eles tém
como objetivo fornecer um apoio aos demais colaboradores da empresa, obtendo
pessoas motivadas e com alto grau de qualidade pessoal e profissional.

Para compreender os principais pilares para uma gestdo de recursos humanos de
exceléncia, obtivemos todo contetdo necessario durante as aulas instruidas no primeiro
semestre de 2017. Os ensinamentos adquiridos durante as aulas de Avaliacdo de
Desempenho, foram de extrema importancia para utilizar este método como principal
ferramenta de analise dos colaboradores, em funcdo das atividades que eles
desempenham e também das metas e resultados a serem atingidos. Com a avaliagdo é
possivel encontrar a real necessidade de Treinamento e Desenvolvimento para um
funcionario, essa segunda matéria, lecionada por José Marcio Carioca, é a principal
etapa realizada apds a avaliacdo de desempenho, onde sera proposto um treinamento
para corre¢do ou aprimoramento de um servidor e também como avalia-los apds estas
capacitacoes.

J& as aulas de Selecdo e Retencdo de Talentos, Administracdo de Pessoal e
Cargos, Salarios e Plano de Carreira, serviram para entendermos que é indispensavel

realizar um recrutamento e selecdo corretamente, saber desempenhar as fases de



colocacédo de pessoal e conciliar as metas e 0s objetivos das organiza¢Ges com as dos
colaboradores, promovendo, portanto, um engajamento maior dos mesmos, fornecendo
qualidade de vida dentro da empresa, motivacdo, remuneracées justas, plano de carreira
e principalmente, agindo de acordo com a legislacdo, criando assim um bom clima
organizacional e evitando futuras desavencas e passivos trabalhistas com o0s

funcionérios.



2 DESCRICAO DA EMPRESA

Uma das franquias da maior rede de ensino de idiomas do mundo, é sediada em
Séo Jodo da Boa Vista — SP, na Rua Padre José, n°® 47 — Vila Conrado. Composta por
vinte funcionéarios, a Wizard Sdo Jodo é dividida em quatro setores: comercial,
pedagdgico, financeiro e administrativo. Possui um unico dono, que também retém de
unidades em Pocos de Caldas — MG e Passos — MG.

E conhecida por seu padrdo de exceléncia no ensino, dinamizagio nas aulas,
materiais de alta qualidade e valorizagdo do aluno. Os mesmos conseguem se qualificar
rapidamente no mercado de trabalho e ficam devidamente preparados para a vida
bilingue.

A metodologia exclusiva de ensino, aliada a tecnologia possibilita um
aprendizado continuo e simplificado. Seu objetivo educacional é promover o
desenvolvimento completo das habilidades de comunicacdo: fala, audigéo, leitura e
escrita. Com um método pedagdgico completo e alinhado a inUmeras experiéncias de
sucesso, 0s alunos tém a oportunidade de conhecer muito mais do que um idioma. Por
meio de avancadas técnicas de ensino, eles desenvolvem o0s aspectos pessoais, culturais
e académicos, além de lideranga e automotivacdo. Assim, sdo estimulados a se
expressar livremente, vencendo suas inibicdes e bloqueios durante o aprendizado.

A franquia possui unidades no Brasil, nos Estados Unidos, no Japédo, no Paraguai
e na Costa Rica. Oferece cursos em oito idiomas (Inglés, Espanhol, Francés, Italiano,
Alemado, Portugués para estrangeiros, Japonés e Chinés) e é pioneira no ensino de inglés
em Braile. E a primeira também a utilizar a certificacdo internacional TOEIC como

modelo pedagogico.



3 PROJETO INTERDISCIPLINAR
3.1 AVALIACAO DE DESEMPENHO

No momento presente, com o alto nivel de competitividade nas organizacgdes, €
necessario que as mesmas possuam poder de resposta as novas necessidades que surgem
em termos de gestdo. Um bom aliado para o acompanhamento de estratégias, de
colaboradores e também para geracdo de informacGes Uteis e relevantes, sdo as
avaliacdes de desempenho, que tém se mostrado uma alternativa importante para apoiar
a gestdo das empresas.

Através de pesquisas realizadas com os colaboradores da Wizard Idiomas de S&o
Jodo da Boa Vista, pode-se arrecadar que a mesma atua com diversas reuniées semanais
e mensais na area comercial, pedagdgica, financeira e administrativa, a fim de debater
os principais focos a serem seguidos e também metas e resultados que precisam ser
atingidos pelos servidores.

Mesmo sendo uma instituicdo de ensino de idiomas, hd um grande destaque
além da area pedagodgica, sendo notoria a importancia do setor comercial, este €
responsavel pela obtencdo de novos alunos na escola. Atualmente é composto por trés
colaboradores, que através de treinamentos sdo capacitados para comercializar 0s cursos
e abordarem o maior nimero de pessoas mensalmente. Os mesmos possuem metas e
objetivos a serem alcancados, estes sdo pré estabelecidos pelos diretores e repassado aos
assessores nas reunides através da gerente comercial, onde também serd pautado as
principais ideias de abordagem, visitas, acOes e resultados de cada colaborador
semanalmente.

E nitido que nas reunies continuas que ocorrem nesta empresa, sio realizadas
avaliacbes em resultados financeiros e metas, deixando escasso o foco nos
colaboradores, desempenho comportamental e organizacional dos mesmos. Esse
desprovimento tem que ser suprido, pois 0s assessores comerciais e professores, por
exemplo, atuam diretamente com o publico, onde além da obtencédo de resultados, deve
ser acompanhado o comportamento dos respectivos. Ademais, 0s gestores ndo devem
considerar somente os resultados econdmico financeiros de seus funcionarios e sim
estarem voltados também para o bem-estar destes, pois, uma vez motivados trardo

melhores rendimentos para a empresa.



A presenca de indicadores de avaliagdo de desempenho na perspectiva
financeira, como ocorre na Wizard, tem 0 objetivo de medir apenas seu desempenho
empresarial, portanto se faz necessario a implementagéo de indicadores de desempenho
também néo financeiros, que devem ser selecionados considerando os aspectos mais
relevantes para o setor em que a empresa atua e que também sejam capazes de traduzir
0s objetivos estratégicos da organizacao.

Como sugestdo, a empresa deve-se iniciar realizando a avaliagdo de 180° de
forma correta, ou seja, propor que o lider realize uma analise de como seu liderado se
porta diante das atividades diarias, bem como daqueles momentos considerados
inusitados e que possam surgir no dia a dia de trabalho, visando também os &mbitos
comportamentais, informacGes, equipamentos necessarios, aconselhamento e
treinamentos.

Apds a implementacdo correta da avaliacdo 180° e da compreensdo da cultura
benéfica destas avali¢ces, podera ser proposta a de 360°, que é uma ferramenta completa
para analise, devido o colaborador ser avaliado por si mesmo, Seu superior, seus
colegas, clientes internos e externos e todas as pessoas que giram em torno dele, tendo
como embasamento diversos pontos de vista. Neste método, além de avaliar seu
desempenho como profissional, serd possivel buscar novas oportunidades, como
bonificacbes, promocdes, identificar novos lideres e assim tracar estratégias para
sustentabilidade da organizacéo e seus servidores.

E para a obtencdo de acompanhamento das estratégias da empresa, bem como o
desempenho das atividades e processos que necessitam de melhoria, é sugerido uma
ferramenta capaz de proporcionar resultados significativos para a organizacdo e que
demonstram a real situacdo da mesma. Para isso, poderd ser utilizado o balanced
scorecard (BSC), metodologia de medicao e gestdo de desempenho desenvolvida pelos
professores da Harvard Business School (HBS) Robert Kaplan e David Norton.

A mesma é destinada para 0 acompanhamento das decisdes estratégicas tomadas
pela empresa com base em indicadores previamente estabelecidos e um dos seus pontos
chave ¢é a oportunidade de ampliar as perspectivas de avaliacdo de desempenho que
sempre foram muito focadas em aspectos puramente financeiros. Assim, a empresa tem
uma capacidade de medicdo maior, permitindo que todos os pontos relevantes da cadeia
produtiva possam ser medidos.

O balanced scorecard abrange tanto indicadores financeiros quanto néo

financeiros e divide-se em quatro perspectivas: financeira, clientes, processos internos e


http://www.sobreadministracao.com/avaliacao-360-graus-o-que-e-e-como-funciona/

aprendizado e crescimento, de modo que aborda, de forma abrangente, todas as areas da

organizacgdo (KAPLAN e NORTON, 2004), conforme se especifica no quadro abaixo:

PERSPECTIVAS ‘ DESCRICAO

Indica se a empresa esta obtendo éxito com as
estratégias tracadas em relacdo a melhoria dos
resultados financeiros, em geral o éxito desse indicador
€ medido pela lucratividade.

Perspectiva Financeira

Pressup0e a identificagéo dos clientes e mercado no
Perspectiva dos Clientes qual a empresa deseja competir, bem como as medidas
de desempenho nas unidades de seus segmentos alvo.

Neste indicador a empresa identifica os pontos criticos
Perspectiva dos Processos Internos internos para a realizacdo das duas perspectivas
anteriores, buscando a exceléncia nesses processos.

Resume-se a capacidade de aprender, isso pode ocorrer
por meio de investimentos em novos equipamentos,
sistemas e procedimentos e recursos humanos da
empresa.

Perspectiva do Aprendizado e Crescimento

Fonte: adaptado de Kaplan e Norton (2004).
A estruturacdo do BSC se inicia pela defini¢do da visdo da empresa, a partir da

visdo € definida a estratégia num ambito geral e, posteriormente sdo definidos
indicadores para o alcance dos objetivos estratégicos em cada uma das perspectivas
desta ferramenta (KAPLAN e NORTON, 2004). Através desta metodologia utilizada, a
primeira etapa desta implantacdo consiste no planejamento estratégico da empresa,
realizado de acordo com os dados obtidos através de entrevistas e debates com os
gestores da Wizard.

POSICIONAMENTO ESTRATEGICO - WIZARD SAO JOAO

MISSAOQ: Promover o desenvolvimento profissional, cultural e social de todos, por meio de um moderno programa
de capacitacdo linguistica e de uma constante valorizacdo do ser humano, obtendo rentabilidade.

VISAO: Ser uma empresa reconhecida por sua exceléncia no ensino de idiomas em S&o Jo&o da Boa Vista e regido;
Buscar inovagdo constante, com o intuito de atender melhor e oferecer maiores e melhores opgdes aos

clientes;

Garantir qualidade nos materiais e nas aulas ministradas;

Ser a lider de mercado nas cidades em que atua;

Possuir profissionais qualificados em gestdo e atendimento;

Garantir a rentabilidade desejada pelo socio.

ESTRATEGIAS: Abordar os clientes com qualidade e oferecer bons argumentos nos atendimentos;

Superar as expectativas dos clientes no fornecimento de materiais e aulas;

Qualificagédo dos colaboradores de todos os setores da empresa;




Buscar melhoria continua no atendimento e nos servicos prestados.

Fonte: Dados das entrevistas.

Ap0s esta estruturacéo inicial é elaborado o0 mapa estratégico, que proporciona
aos empregados uma percepcdo clara da ligacdo de suas funcgdes aos objetivos gerais da
empresa, este conhecimento possibilita que eles colaborem em prol das metas da
empresa, em outras palavras, 0 mapa demonstra 0s objetivos da empresa e a relacdo de
causa e efeito pelas quais as melhorias implantadas produzem os resultados almejados
(KAPLAN e NORTON, 2004).

Promowver o desenvolvimento profissional, cultural e social de todos, por meio de um moderno programa de
capacitacdo linguistica e de wma constante valorizagio do ser humano, obtendo rentabilidade e produtividade.
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Figura 1: Mapa Estratégico Wizard Idiomas — S&o Jodo da Boa Vista — SP.
Fonte: Dados das entrevistas.



Percebe-se no mapa estratégico elaborado para a empresa Wizard S&o Jodo,
conforme a Figura 1, a relacdo de causa e efeito entre os objetivos de cada perspectiva,
como as mesmas sao interligadas e dependem uma das outras para efetivacdo de um
planejamento organizacional, sendo que esta relacdo tem o objetivo de impulsionar o
desempenho da instituicdo, de acordo com a afirmacéo de Kaplan e Norton (2004). Apo6s
a estruturacao do mapa, foram definidos os indicadores de desempenho para os objetivos

estratégicos dentro das quatro perspectivas do balanced scorecard, conforme dados

abaixo:
INDICADORES DE DESEMPENHO - WIZARD SAO JOAO
PERSPECTIVAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS INDICADORES

*Volume de matriculas;
*Controle de faturamento;
*[ndice de inadimpléncia;
*Analise da margem de lucro.

*Aumento do volume de matriculas;
Financeira *Gestdo correta da margem de lucro das vendas;
*Diminuicao de inadimpléncia.

*[ndice de alunos na escola;
*Acompanhamento de clientes novos e
desisténcias de cursos;

*[ndice de satisfacdo dos alunos.

*Alta captacao de novos clientes;
Clientes *Fidelizacdo dos clientes;
*Satisfacdo dos clientes.

*QOferecer treinamentos qualificados para
melhor gestdo nos setores da empresa.
Processos *Incluir atribui¢Ges de notas aos professores e
Internos assessores comerciais.

*QOferecer atendimento de qualidade e
diferenciado das demais escolas.

*Avaliacdo de acompanhamento dos
colaboradores apds treinamentos;

*Satisfacdo dos clientes em relacéo ao
atendimento;

*[ndice de notas atribuidas aos colaboradores.

*Treinar, motivar, encorajar e valorizar 0s *[ndice de motivaco e satisfacio dos
colaboradores; funcionérios;
Aprendizado e *Dinamizar as aulas e utilizar equipamentos *Visdo dos clientes em relacdo as aulas e
Crescimento mais modernos; ferramentas;
*Divulgar a empresa e seus diferencias, a *[ndice de procura e popularidade da
tornando mais conhecida. empresa.

Fonte: Dados das entrevistas.

No quadro acima estdo definidos os indicadores de desempenho para cada objetivo
tracado, estes indicadores serdo medidos periodicamente, podendo ser avaliados
mensalmente, trimestralmente, semestralmente ou anualmente, de acordo com o que for
estipulado no planejamento e também com as necessidades da empresa.

Ap0s analisar, juntamente com o gestor, todos os dados utilizando essa ferramenta,

foram abordados os fatores criticos para a implantacdo da mesma:



e Resiliéncia dos colaboradores: Realizar uma nova implantagcdo de planejamento
estratégico nesta organizacdo faz com que o gestor tema em relagdo a reacdo de seus
funcionarios, ele afirma ter dificuldade em adequar o pessoal a novas rotinas e também
cita que eles tém resisténcia a mudancas.

e Concorréncia: Outro fator que o decisor supde é de ter que aumentar o valor dos
cursos e materiais comercializados para equilibrar com o seu investimento em
treinamentos e capacitacdo de servidores, analisando que os concorrentes podem afetar
suas novas acles estratégicas, uma vez que 0S MeSMOS possam posSsUir pregos
insustentaveis.

Ap0s coletar e analisar todos os dados obtidos, é efetuado o painel estratégico, que
tem como objetivo indicar em um Unico documento todas as estratégias, medidas de
desempenho e acdes definidas para o alcance das metas que levam a Wizard Sao Jodo a
conquistar os resultados esperados. Sendo assim, o painel estratégico da mesma apresenta
indicadores, execucdes e propositos para cada umas das quatro perspectivas citadas do
BSC, conforme anexo abaixo:

PAINEL ESTRATEGICO FINAL ‘

INDICADORES METAS ACOES

*Aumentar o volume de vendas de
matriculas para 50%;

*Aumentar o faturamento em 75%;
*Reduzir o indice de inadimpléncia
em 30%;

*QObter maior lucratividade em
2017.

*Volume de matriculas;
*Controle de faturamento;
*[ndice de inadimpléncia;
*Analise da margem de lucro.

*Realizar promocdes mensais;
*Conquistar novas parcerias e efetuar
acdes periodicamente;

*Adotar novas formas de pagamento.

*Praticar precos competitivos;
*Aumentar a fidelizagdo em 40%; | *Proporcionar aulas e atendimentos

*[ndice de alunos na escola; < ! . ;
*Aumentar a captacéo de clientes diferenciados;

*Acompanhamento de clientes

novos e desisténcias de curso: em 35%; *Oferecer qualidade e dinamizag&o;
i ) " ! * i I 1 i 1 3 * H A
*indice de satisfacao dos alunos. Atlnoglr um indice de satisfacéo Aval_lar 0 desempenho através de
de 90%. pesquisa.

*Avaliacdo de acompanhamento | *Atingir um indice de satisfagido de | *Adotar um novo sistema de

dos colaboradores apds 90%. abordagem e captacéo de clientes.
treinamentos; *Alcancar um indice de 40% de *Realizar constantes treinamentos
*Satisfacdo dos clientes em relagéo | novas matriculas mensalmente. para capacitacdo dos colaboradores.
ao atendimento; *Avaliar os colaboradores *Efetuar pesquisas periddicas com 0s
*[ndice de notas atribuidas aos mensalmente para acompanhamento |alunos para atribui¢do de notas aos

colaboradores. das atividades investidas. servidores.




*[ndice de motivagao e satisfacio
dos funcionérios;

*Visao dos clientes em relacdo as
aulas e ferramentas;

*[ndice de procura e popularidade
da empresa.

*QOferecer novos treinamentos
regularmente;

*Modernizar a escola e implantar
novas tecnologias até 2018;
*Divulgar o nome da empresa
através de anancios em midias
sociais, TV, colégios, universidades
e através da exposic¢do de placas
mais visiveis.

*Realizar treinamentos para o
pessoal;

*Avaliar o desempenho dos
funcionarios em relacéo aos cursos
realizados;

*Premiacdo por produtividade e
vendas;

*Participacdo em feiras nacionais e
internacionais do ramo para melhorar
0 conhecimento dos colaboradores;
*Melhorar a visualizagdo do nome da
empresa.

Conclui-se através deste ultimo painel estratégico que foram analisados os fatores

internos e externos & organizagdo e identificou-se indicadores financeiros e néo

financeiros para indicar as metas de desempenho. Nesta perspectiva abordaram-se 0s

métodos de coleta de dados, as metas almejadas pelo gestor e estabeleceram-se objetivos

e prop0sitos para 0s processos e novos planejamentos desta empresa, de modo que todos

os setores da instituicdo ficassem envolvidos e correlacionados. Pode-se também citar

que a construcdo do BSC para a Wizard Sdo Jodo proporcionou novas estratégias,

indicadores, metas e acbGes de uma maneira estruturada e organizada, sendo uma

ferramenta Util para a gestdo e avaliacdo de desempenho dos processos e atividades da

mesma.




3.2 CARGOS, SALARIOS E PLANO DE CARREIRA

Através das aulas de Cargos, Salarios e Plano de Carreira, obtivemos o
ensinamento de que com a implantacdo de uma remuneragdo estratégica, juntamente
com um bom plano de carreira, é possivel conquistar o desenvolvimento pessoal e
profissional de um colaborador e consequentemente da empresa. Ambas sao
ferramentas impulsionadoras de motivacao e resultados positivos na organizagéo, porém
séo pouco visadas em instituicOes de pequeno porte, como ocorre na Wizard S&o Jodo.

As pequenas empresas, que atualmente geram a maior parte dos empregos,
muitas vezes carecem de melhor formacdo organizacional, as mesmas utilizam recursos
escassos, nao sé financeiros, mas principalmente das pessoas, que representam valores
inestimaveis dentro das pequenas empresas. Este uso inadequado de recursos gera uma
elevada mortalidade empresarial e desmotivacdo dos funcionarios.

A franquia de S&o Jodo da Boa Vista, por obter um pequeno quadro de
colaboradores, ndo detém de um plano de cargos e salarios bem estruturado, baseando-
se apenas no Codigo Brasileiro de Ocupacbes para formalizacdo dos cargos e nos
aumentos salarias de categoria para definicdo de acréscimo nas remuneracées.
Considerando que as organizacBes atingem niveis mais elevados de qualidade e
produtividade quando seus colaboradores estdo motivados e envolvidos com o0s
objetivos organizacionais, analisa-se que é necessario a implantacdo de um plano de
cargos e salarios na empresa citada.

Somente um bom salario ndo gera satisfacdo para os colaboradores, porém, caso
exista um programa de plano de cargos e saléarios, onde o salario é parte integrante
deste, o ambiente organizacional torna-se motivador, havendo equilibrio interno e
externo na empresa, obtencdo de lucro e atingimento da missdo da mesma. Para
Chiaveneto (1994) o sistema de remuneracdo atende algumas fungdes, tanto para a
empresa, quanto para o funcionario.

Para a empresa:

Atrair e manter pessoas altamente qualificadas;

e Recompensar os servigcos prestados como um meio de reconhecer o desempenho
passado;

e Motivar desempenho futuro;

e Assegurar equidade do ponto de vista interno e externo;

e Atendimento das normas legais.



Para os funcionarios:

e A recompensa proporciona sentimento de seguranca;

e A recompensa é fonte de reconhecimento;

e A recompensa serve como objetivo a ser atingido pela pessoa.

Quando uma empresa define uma estratégia de remuneracéo, escolhendo a melhor
forma de remunerar dentro da sua realidade, incentiva o colaborador a estar altamente
qualificado na execucdo de suas atividades, ou seja, estimula 0 mesmo a alavancar e
melhorar seu desempenho dentro da organizagdo, com o intuito de quanto maior for seu
resultado, maior podera ser sua remuneracéao.

No setor comercial a Wizard atua com o comissionamento, onde através da
porcentagem de atingimento da meta o colaborador recebe um valor adicional em seu
salario fixo, estimulando estes a vender mais matriculas e impulsionando assim o giro
da empresa. Ademais, o gestor cita que realiza uma equiparacdo salarial com a
concorréncia e atualmente oferece aos seus servidores uma porcentagem maior do que
estes, onde fora constatado que isto realmente procede.

Analisando a estrutura da empresa, é apontado de imediato a necessidade de realizar
um plano de carreira. A Wizard Brasil € uma excelente empresa para se obter um plano
de carreira, porém, por Sdo Jodo ser uma cidade pequena, ndo se obtém esta
oportunidade de crescimento, como nas franquias de cidades grandes como S&o Paulo,
Campinas, etc. Porém, a implantacdo de um plano é fundamental para contribuir com o
crescimento dos colaboradores, fazendo com que a organizacdo atinja niveis mais
elevados de qualidade e produtividade, ela também os motiva na busca de maior
competéncia técnica e na exploracdo de suas capacidades e é uma maneira de atender o
preenchimento de vagas mediante a recrutamento interno, realizando maior integracao
do colaborador na empresa, por meio da perspectiva do crescimento profissional.

Outro fator que fora analisado, é que a Wizard ndo realiza contratacBes de
estagiarios, o que além de reter gastos, contribuiria para a obtencdo de novos talentos.
Essas contratacfes fazem com que as empresas insiram estudantes que desejam iniciar
sua carreira profissional, tendo o auxilio de profissionais mais experientes no setor em
que irdo atuar. JA no ambito financeiro, conta com menos burocracia e isencdo de
encargos, fator primordial para pequenas empresas como a Wizard que deseja investir
em sua equipe. E também tem a oportunidade realizar o treinamento de um profissional
de extremo potencial que podera se tornar uma peca chave para 0 negocio depois de

formado.



3.3 ADM. DE PESSOAL E OBRIG. TRABALHISTAS

Através dos ensinamentos obtidos nas aulas de Administracdo de Pessoal e
Obrigacdes Trabalhistas, pode-se aprender a real importancia de uma correta anélise,
descricdo e especificacdo de cargos, onde uma vez mal estruturados afeta as praticas do
RH, e uma vez corretamente posicionados € possivel obter as especificacdes precisas de
cada cargo e os critérios a exigir do ocupante.

Apos realizar entrevistas e visitas na empresa Wizard, obteve-se que a mesma
possui vinte funcionarios com dez cargos diferentes, onde fora levantado o CBO
(Cddigo Brasileiro de Ocupacdes) de cada respectiva ocupacao e sua descri¢do sumaria,
conforme abaixo:

e 1231-05 - Diretor administrativo: Superintendente administrativo
Descri¢do Sumaria: Dirigem o fluxo financeiro da empresa; implementam o orcamento
empresarial e administram recursos humanos. Controlam patriménio, suprimentos e
logistica e supervisionam servicos complementares. Coordenam servicos de
contabilidade e controladoria e elaboram planejamento da empresa.

e 2394-05 - Coordenador pedagogico
Descricdo Sumaria: Implementam, avaliam, coordenam e planejam o desenvolvimento
de projetos pedagogicos/instrucionais nas modalidades de ensino presencial e/ou a
distancia, aplicando metodologias e técnicas para facilitar o processo de ensino e
aprendizagem. Atuam em cursos académicos e/ou corporativos em todos os niveis de
ensino para atender as necessidades dos alunos, acompanhando e avaliando 0s processos
educacionais. Viabilizam o trabalho coletivo, criando e organizando mecanismos de
participacdo em programas e projetos educacionais, facilitando o processo comunicativo
entre a comunidade escolar e as associacfes a ela vinculadas.

e 1423-05 - Gerente comercial
Descricdo Sumaria: Elaboram planos estratégicos das areas de comercializacdo,
marketing e comunicacao para empresas agroindustriais, industriais, de comercializacdo
e servicos em geral; implementam atividades e coordenam sua execugdo; assessoram a
diretoria e setores da empresa. Na area de atuacdo, gerenciam recursos humanos,
administram recursos materiais e financeiros e promovem condi¢fes de seguranga,
salde, preservacao ambiental e qualidade.

e 1421-15 - Gerente financeiro



Descricdo Sumaria: Exercem a geréncia dos servi¢cos administrativos, das operacdes
financeiras e dos riscos em empresas industriais, comerciais, agricolas, publicas, de
educacao e de servicos, incluindo-se as do setor bancario. Gerenciam recursos humanos,
administram recursos materiais e servicos terceirizados de sua area de competéncia.
Planejam, dirigem e controlam os recursos e as atividades de uma organizacdo, com 0
objetivo de minimizar o impacto financeiro da materializacdo dos riscos.

e 5241-05 - Vendedor de servicos
Descricdo Suméria: Vendem produtos e servicos em residéncias e escritorios;
planejam e discutem metas e estratégias de venda. Contatam, visitam e entrevistam
clientes; demonstram produtos, avaliam o perfil dos clientes e fecham contratos de
vendas. Orientam, informam e visitam clientes no pds-venda; acompanham entrega de
produtos, requisitam manutencdo de produtos. Relacionam-se com setores da empresa.

e 2346: Professores nas Areas de Lingua e Literatura do Ensino Superior

- 2346-04 - Professor de lingua alema: Professor de aleméo.

- 2346-08 - Professor de lingua italiana: Professor de italiano.

- 2346-12 - Professor de lingua francesa: Professor de francés.

- 2346-16 - Professor de lingua inglesa: Professor de inglés.

- 2346-20 - Professor de lingua espanhola: Professor de espanhol.

- 2346-24 - Professor de lingua portuguesa: Professor de portugués.

- 2346-64 - Professor de outras linguas e literaturas.
Descricdo Sumaria: Ministram aulas, cursos e semindarios e realizam pesquisas, nas
areas de linguistica e literatura; orientam alunos; realizam atividades pedagogico-
administrativas, de avaliacdo e de qualificagdo profissional; organizam a producgéo do
conhecimento na area; divulgam conhecimentos cientificos; prestam assessoria e
consultoria.

e 4131-10 - Auxiliar de contabilidade
Descricdo Sumaria: Organizam documentos e efetuam sua classificacdo contabil,
geram langamentos contabeis, auxiliam na apuracdo dos impostos, conciliam contas e
preenchimento de guias de recolhimento e de solicitagdes, junto a érgdos do governo.
Emitem notas de venda e de transferéncia entre outras; realizam o arquivo de
documentos.

e 4221-05 - Recepcionista, em geral



Descricdo Sumaria: Recepcionam e prestam servi¢os de apoio a clientes, pacientes,
hospedes, visitantes e passageiros; prestam atendimento telefénico e fornecem
informagdes em escritdrios, consultdrios, hotéis, hospitais, bancos, aeroportos e outros
estabelecimentos; marcam entrevistas ou consultas e recebem clientes ou visitantes;
averiguam suas necessidades e dirigem ao lugar ou a pessoa procurados; agendam
servicos, reservam (hotéis e passagens) e indicam acomodagfes em hotéis e
estabelecimentos similares; observam normas internas de seguranga, conferindo
documentos e idoneidade dos clientes e notificando segurancas sobre presencas
estranhas; fecham contas e estadas de clientes. Organizam informac6es e planejam o
trabalho do cotidiano.

e 3341-05 - Inspetor de alunos de escola privada.
Descri¢do Sumaria: Cuidam da seguranca do aluno nas dependéncias e proximidades
da escola e durante o transporte escolar. Inspecionam o comportamento dos alunos no
ambiente escolar e durante o transporte escolar. Orientam alunos sobre regras e
procedimentos, regimento escolar, cumprimento de horarios; ouvem reclamacdes e
analisam fatos. Prestam apoio as atividades académicas; controlam as atividades livres
dos alunos, orientando entrada e saida de alunos, fiscalizando espagos de recreacao,
definindo limites nas atividades livres. Organizam ambiente escolar e providenciam
manutencdo predial.

e 5143-20 - Faxineiro: Auxiliar de limpeza, Servente de limpeza.
Descricdo Sumaria: Executam servi¢os de manutencdo elétrica, mecéanica, hidraulica,
carpintaria e alvenaria, substituindo, trocando, limpando, reparando e instalando pecas,
componentes e equipamentos. Conservam vidros e fachadas, limpam recintos e
acessorios e tratam de piscinas. Trabalham seguindo normas de seguranca, higiene,
qualidade e protecdo ao meio ambiente.

Analisando a jornada de trabalho dos colaboradores da empresa, obteve-se que
0S Mesmos possuem uma carga horaria de quarenta e quatro horas semanais, agindo
conforme o segundo artigo 7° inciso XIlI, da Constituicdo Federal, onde consta que a
jornada de trabalho terd a duracdo de no méaximo 08 horas diarias, com o limite de 44
horas semanais, esclarecendo que jornadas menores podem ser fixadas pela Lel,
convencdes coletivas ou regulamento de empresas.

Fora considerado também a correta escala de professores e horario de aulas
ministradas, sendo executados cronogramas corretos de acordo com o Art. 318 da

Consolidagdo das Leis do Trabalho (CLT): “Num mesmo estabelecimento de ensino



ndo podera o professor dar, por dia, mais de 4 (quatro) aulas consecutivas, nem mais de
6 (seis), intercaladas".

Averiguou-se que os vendedores de servi¢os recebem o salario fixo mais a
comissdo sobre as vendas efetuadas, onde a empresa disponibiliza uma tabela para os
mesmos com a porcentagem de acordo com as matriculas realizados no més e a meta
alcancada por estes. A Wizard também possui diversos programas de bonificacdes e
premiagdes, onde o resultado dos ganhadores geralmente ocorre em convengdes com as
demais franquias do Brasil.

Os servidores da empresa ndo dispdem de plano de salude empresarial e vale
refeicdo, o Unico beneficio que compde a remuneragdo dos trabalhadores é a cesta
basica no valor de R$ 163,00 (centro e sessenta e trés reais). Também fora analisado
que os descontos de Imposto de Renda Retido na Fonte (IRRF) e do Instituto Nacional
do Seguro Social (INSS) estdo sendo contribuidos conforme a legislacdo vigente.

A empresa ndo fornece hora extra aos funcionérios, sendo realizado e acordado
coletivamente com o sindicato o Banco de Horas, sistema de flexibilizagdo da jornada
de trabalho diaria, de modo a permitir a compensacdo de horas trabalhadas fora da
jornada contratada, vigente a partir da Lei 9.601/1998. Em caso de desligamento sem
que tenha ocorrido a compensacdo das horas extras trabalhadas, o empregado tem
direito ao recebimento destas horas, com 0 acréscimo previsto na convencao ou acordo
coletivo, que ndo poderé ser inferior a 50% da hora normal, conforme prevé artigo 6°, §
3° da Lei referida.

Como sugestdo é proposto que a Wizard realize a instalacdo de um reldgio de
ponto biométricos para o registro de entrada, almoco e saida de funcionéarios, uma vez
gue 0 mesmo esta sendo realizado em folha ponto manual e ja os dados biométricos sdo
unicos, por isso, a probabilidade que ocorram fraudes € praticamente nula. Desta forma
os empregadores irdo controlar com mais facilidade o nimero de horas trabalhadas,
horas a serem compensadas, se 0 empregado estd comparecendo regularmente no
trabalho e para o servidor ha a garantia de respeito a jornada de trabalho méxima, ao

repouso, férias e banco de horas.


http://www.guiatrabalhista.com.br/legislacao/l9601.htm

3.4 SELECAO E RETENCAO DE TALENTOS

Através desta matéria lecionada, obteve-se o conhecimento de que um bom
trabalho na érea de selecdo e retencdo de talentos é fundamental para a escolha de um
candidato correto e capacitado. Atuar com essas duas ferramentas requer eficiéncia e
organizacdo, evitando assim, um alto indice de giro de pessoas na organizacdo e
também gastos desnecessarios com funcionarios pouco qualificados e demissdo e
contratacéo de novos colaboradores regularmente.

Além da capacidade de atrair e reter talentos, o principal desafio em
recrutamento e selecdo é saber colocar as pessoas certas nos lugares certos,
enriquecendo a empresa e também satisfazendo seus funcionarios, os contratando para
realizar aquilo que eles se identificam. Fora abordado também, que as formas mais
comuns de recrutamento é o interno ou externo, onde ambos apresentam vantagens e
desvantagens como: custo de realizacdo, motivacdo dos funcionarios, clima
organizacional, agilidade no processo, profissionais que ja conhecam a cultura da
empresa, conquista de novos talentos, etc.

Atualmente, como ocorre na Wizard, o profissional da area administrativa ndo
faz a parte da selecdo e retencdo de talentos. Com a reducdo de cargos ja ndo existe mais
um profissional para cada funcdo de uma area administrativa, todas estas funcdes se
acumulam em um so6 profissional. E para ndo sobrecarregar este Unico colaborador na
empresa, utiliza-se das consultorias de recrutamento e selecdo para encontrar novos
talentos e orientar na selecdo de candidatos potenciais, cabendo ao representante
administrativo da organizacdo apenas analisar e escolher o candidato juntamente com o
gestor.

Para 0 recrutamento de candidatos a empresa analisada, apés levantar a
necessidade de uma nova contratacao, utiliza a consultoria da NB Solugdes RH e Balcao
de Empregos, duas empresas de Sdo Jodo da Boa Vista - SP, que selecionam os
candidatos mais qualificados e com perfis semelhantes para a vaga solicitada pela
organizacao.

Ap0s o processo realizado pela consultoria e com os perfis pré selecionados, €
efetuado o agendamento de entrevistas. Este processo é realizado na Wizard pelo gestor
do setor da nova vaga, onde 0 mesmo ird conhecer os candidatos, suas Ultimas
experiéncias profissionais, apresentar a instituicdo de ensino de idiomas, atribui¢des do

cargo e realizar dindmicas e testes praticos.



Posteriormente desta primeira entrevista coletiva, o gerente escolhe em média
trés candidatos que melhor se enquadraram para o perfil da vaga e que atingiram
melhores desempenhos nas avaliagOes, estes irdo realizar a entrevista individual com o
gestor e também com o diretor da escola, onde irdo escolher o melhor candidato e
realizar a contratacdo do mesmo.

Fora constatado que a empresa dispde de um recrutamento externo disciplinado
e organizado, utilizando as principais ferramentas para se obter uma contratacdo de
sucesso. A mesma também utiliza de formularios qualificados para aplicar testes e
assim avaliar seus possiveis funcionarios nas entrevistas coletivas. E para o
recrutamento interno, é analisado o perfil e desempenho dos colaboradores, dando a eles
a oportunidade de crescer dentro a instituicdo de ensino, porém, com a implantagdo das
avaliacBes de desempenho citadas neste projeto e também com o uso de um plano de
carreira, acredita-se que este recrutamento ira progredir e aprimorar-se.

Na parte de retencédo de talentos, observou-se que existe um ponto forte na parte
comercial da empresa, uma vez que a mesma oferece diversas bonificacdes para 0s
assessores comerciais. Além da comissao, existem varios programas de incentivo para
o0s servidores, como: viagens exclusivas e all inclusive e prémios, como: smartphones,
tablets, lavadora de roupas, Xbox 360, camera digital GoPro, TV’s LED, notebook's,
etc., ambos fazem parte do “Wizard Challenge”, ferramenta que além de premié-los, os
rettm na empresa, incentivando-os e motivando-os a alcancarem melhores resultados
em seus trabalhos que sdo altamente reconhecidos. E como sugestdo é proposto a
realizacdo de acgdes de bonificacbes também para 0s outros setores da empresa, Como:
pedagogico, administrativo e financeiro, a fim de motivar toda a organizacdo e obter um

desempenho significativo em todas as areas da empresa.



3.5 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

Nos dias atuais é abundante a complexidade de lidar com pessoas de maneira
eficaz, a &rea de recursos humanos enfrenta diversos desafios no sistema de
remuneracdo, retencdo de talentos, avaliagdo de desempenho, programas de
treinamento e desenvolvimento, dentro outros mecanismos. As organizacoes eficientes
possuem de uma soélida estrutura de suporte para isso, onde o desafio sempre ira estar
nas maos do gestor, que detém de influéncia direta sobre o seu subordinado. Caso o
mesmo ndo desempenhe um papel eficiente, tudo o que a empresa disponibiliza como
mecanismo é enfraquecido, sendo primordial a compreensao que o seu trabalho é lidar
com gente.

Durante as prelecdes de Treinamento e Desenvolvimento, compreendeu-se que
a auséncia de T&D faz com que a empresa tenha dificuldades para reter profissionais
contratados e capacitados e também para alcancar o objetivo almejado para o
crescimento da mesma. E raro encontrar no mercado profissionais altamente
qualificados, onde muitas vezes se faz necessario aperfeicoa-los conforme as
caracteristicas da instituicdo. Analisando a Wizard S&o Jodo, como uma rede de ensino
de idiomas, em uma cidade pequena e com diversos concorrentes, é imprescindivel
gue a mesma obtenha constante inovacdo em seus trabalhos e com seus colaboradores,
oferecendo servico diferenciado e se destacando das demais escolas.

Constatou-se que a Wizard, disponibiliza de diversos cursos e treinamentos
para seus servidores, a fim de instrui-los e também para aumentar seus conhecimentos.
Nestes processos ambos terdo beneficios, o funcionario estard& em constante
desenvolvimento, atualizado com as tendéncias do mercado e ferramentas novas de
trabalho e a empresa ira deter de um colaborador habil, clientes mais satisfeitos e
resultados com maior qualidade.

Atualmente, as empresas procuram desenvolver um diferencial frente aos
concorrentes e para isso € necessario que seus empregados tenham competéncia, ou
seja, possuam conhecimentos e habilidades para lidar com novos processos e sistemas.

Analisou-se que os principais treinamentos que ocorrem na Wizard, séo
realizados pela Intranet, nas demais franquias do diretor e em cidades como Sé&o
Paulo, Guaxupé e Campinas. Suas categorias sdo abrangentes, iniciando-se pelos
cursos de capacitacdo de um novo profissional inserido na empresa, onde se especifica

e leciona cada atribuicdo do mesmo e tambem para as areas comerciais, pedagadgicas e



de gente e gestéo.

Cursos como: politica de seguranca; técnicas de selegdo; as cinco etapas da
selecdo de pessoas; marketing digital com foco em vendas; como captar clientes;
como contornar objecOes; praticas de conduta; lideranca e confianca; criando equipes
eficazes; personalidade e emoc6es; o individuo na organizacdo, dentro outros, foram
vistos sendo realizados pelos colaboradores pela Intranet, onde estes dispde de uma
Universidade Coorporativa Online, com atribuicdes de notas para cada curso,
pontuacdes e até ranking entre os colaboradores da Wizard Brasil que melhor se
destacaram nos treinamentos.

Nesta Universidade Coorporativa, o servidor conta com uma fungéo
denominada “Meu Dashboard”, onde sdo indicadas as notas do mesmo em todos os
cursos realizados, quantos ele ainda tem que efetuar, quais foram concluidos, como
estdo as notas dos demais colaboradores e da rede em geral. Porém, é necessario
avalia-los além dessa ferramenta, sendo proposto uma avalicdo antes e depois do
treinamento, com o intuito de comparar os resultados e também utilizar indicadores,
como: aumento da produtividade, melhorias na qualidade dos resultados, otimizagédo
da eficiéncia, modificacdo percebida das atitudes e comportamentos, melhoria do
clima organizacional, aumento da motivagéo pessoal e reducdo do turn-over.

Um outro fator que possibilitard melhoria na empresa, é utilizar as avaliacdes
de desempenho, citada neste projeto, para levantamento de necessidades de
treinamentos, tendo como diagndstico quem sera treinado e o que deverd ser
aprendido. Este levantamento detectard o conjunto de caréncias e inexperiéncias do
trabalho de determinado colaborador em relacdo as exigéncias de seu cargo. Além da
avaliacdo de desempenho, uma forma mais periddica de identificar
necessidades de treinamento é realizar um questionario para a identificacdo do tipo
de treinamento que o colaborador necessita.

Para esta empresa realizamos um questionario que podera ser utilizado para
processos operacionais, habilidades necessarias, fases dos processos e melhoria
continua, sendo possivel definir os objetivos da acdo do treinamento e sua real
necessidade, conforme abaixo:

QUESTIONARIO DE LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES

OBJETIVO: Coleta de informagdes e percepc¢ao dos colaboradores sobre o cargo que exerce.

INSTRUCOES: *Leia atentamente o contetido de cada quest?o.
*Responda individualmente a cada questdo, de forma clara e objetiva.




*As informac0es fornecidas serdo consideras confidenciais.
*Em caso de davidas, fale com o gestor de sua area.

NOME:

CARGO:

1) Qual o cargo que vocé exerce?

2) Quais sdo as suas tarefas?

3) Vocé executa tarefas que ndo estdo diretamente ligadas ao seu cargo? Quais?

4) Vocé tem apresentado dificuldades em exercer suas tarefas? Quais?

5) Como essas dificuldades poderiam ser solucionadas?

6) Quais os resultados esperados pela dire¢do da empresa, considerando o seu cargo?

7) Vocé tem conseguido atingir os objetivos do seu cargo?

8) O que voceé acredita ser necessario para executar bem as suas tarefas?

9) Apresente sugestdes para acdes preventivas.

10) Indique sugestdes de cursos de aperfeicoamento.

Figura 2: Questionario de levantamento de necessidades.

Verifica-se que a Wizard Sdo Jodo realiza diversos treinamentos para seus
colaboradores, porém se a mesma utilizar indicadores para a obtencao de levantamentos
de necessidades tanto a priori, fatos que, se ocorrerem, resultardo em necessidades de
treinamento, quanto a posteriori, problemas advindos do ndo atendimento de
necessidades de treinamento, atingird melhores resultados, poupando o tempo de
producdo dos servidores, que estdo realizando cursos que ndo sao de sua area e também

economizando no investimento dessa ferramenta.



4 CONCLUSAO

De acordo com a metodologia adotada, a primeira etapa deste trabalho consistiu
na analise da empresa em todos os &mbitos da area de recursos humanos nela presente, a
fim de identificar seus pontos positivos e negativos. Através de entrevistas realizadas
com o diretor, gestores e demais colaboradores, definiu-se o foco deste projeto em
avaliacdo desempenho, onde possuia mais questdes a serem ajustadas e corrigidas.

A Wizard By Pearson de S&o Jodo da Boa Vista, facilitou para que esse projeto
fosse embasado em fatos reais, dando apoio e oportunidade aos estudantes para
obtencdo de informacdes precisas e participando de cada item do mesmo. Além de
conquistar indicadores de melhorias e construir a ideia de enriquecer cada vez mais a
organizacdo, proporcionando um local de trabalho com um bom clima organizacional,
motivador e com colaboradores capacitados e entusiasmados com 0 que exercem.

Para a realizacdo deste trabalho, fora realizado uma proposta de avaliagcdo de
desempenho sublime e que causara efeitos positivos na empresa e na obtencéo de bons
resultados. Utilizou-se para essa implantacdo a avaliacdo de 180° e 360° a fim de
familiarizar a organizagdo com essas ferramentas e uma vez conhecidas e compreendido
seus resultados benéficos suceder uma avaliagdo mais completa, esta consiste em
identificar indicadores dentro de quatro perspectivas: financeira, clientes, processos
internos e aprendizado e crescimento, onde através da andlise e gerenciamento desses
indicadores os processos sdo melhorados continuamente, buscando o alinhamento de
pessoas, sistemas e culturas, de acordo com as novas necessidades que surgem.

Fora entdo construido um modelo de avaliacdo de desempenho que considere
indicadores financeiros e ndo financeiros para apoiar a gestdo de uma empresa de ensino
de idiomas, uma vez que a mesma s6 focava em resultados puramente financeiro e néo
em seu clima organizacional e desempenho comportamental e particular de seus
funcionarios. Por meio do balanced scorecard, originou-se um sistema de avaliacdo de
acordo com o0s objetivos especificos da Wizard, sendo definido, em conjunto com o
diretor, um planejamento estratégico da empresa e, a partir da missdo da mesma,
obtiveram-se as estratégias da organizagdo e estas foram elencadas em objetivos
estratégicos especificos.

Fora diagnosticado que este estabelecimento detém de forte capacitagdo de seus
colaboradores, dando a eles treinamentos, cursos da franquia e os enriquecendo como

profissionais. O salario dos mesmos esta de acordo, uma vez equiparado as demais



escolas da cidade, sendo também concedido diversos beneficios e bonificacbes em suas
remuneracdes. E sugerido também que esta corporagdo realize levantamento de
necessidades para treinamentos, a fim de otimizar o tempo de seus funcionérios, realize
a instalacdo de um ponto biométrico para acompanhar com precisdo a jornada de
trabalho e evitar assim futuros passivos trabalhistas e implante um plano de carreira,
com o intuito de cativar seus servidores e atingir niveis mais elevados de produtividade

na organizacao.
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ANEXOS

ROTEIRO DE ENTREVISTA - ASSESSOR COMERCIAL

Nome:

Funcéo:

‘ Data: |

PERGUNTAS

COMENTARIOS

Bloco 1 - Informacbes Pessoais

Idade

Local de residéncia

Estado Civil

Composicao familiar (verificar com quem mora)

Codnjuge exerce alguma atividade
Possui casa e/ou veiculo proprios

O que gosta de fazer nas horas de folga (Ex.: Esporte /
Diverséo)

Jé& trabalhou em alguma escola de Idiomas? Qual?

Vocé foi indicado por alguém? Quem? Vocé
connhece alguém aqui na empresa? Qual é o grau
de parentesco?

Conte sobre uma meta importante que vocé planejou
alcancar e acabou desistindo e o porqué desta deciséo.

) Formagédo Académica e Instituicdo de ensino
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o g .
@ d | Cargos anteriores
E d | AtribuicBes e responsabilidades exercidas
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o
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N
2 E Motivo da saida dos 2 ultimos empregos
o
m
Avalie com Notas de 0 a 5, onde 0 é ‘Nao possui a habilidade’ e 5 ‘Possui a Habilidade
Totalmente’
PERGUNTA PRINCIPAIS COMPETENCIAS NOTA
Descreva uma situagao que vocé teve muita dificuldade p =
. ersuasao
para convencer alguém.
(%)
3 - _ . —
2 ¢ | Discorra uma situagdo que vocé sugeriu uma nova ideia .
o : o Entusiasmo
£ Y | aos seus supervisores® Cite exemplo.
a s
] g Descreva uma situagdo em que vocé fixou um objetivo
™ o | desafiador, dificil de atingir e como fez para consegui-lo Determinacgédo
2 g | com sucesso.
o
0

Determinacgédo




Relate alguma situagdo em que vocé tenha persistido

2 RS . Ousadia
em uma idéia que ninguém acreditava e teve sucesso.
Conte uma situacéo em que vocé teve todos 0s motivos
para desistir, mas continuou confiante e atingiu o Ambicéo

objetivo.

Conte uma negociagdo que por maior que tenha sido o
seu empenho, ndo atingiu o objetivo.

Determinacéo

Conte-me sobre uma situagao critica em que vocé
conseguiu prever e ter agfes que impedissem um
fracasso?

Pré-atividade

Conte-me uma situa¢cdo em que assumiu
responsabilidade por uma tarefa que nao fazia parte das
suas atribuicdes. Por que?

Pré-atividade

Conte alguma situacdo em que vocé percebeu que
alguém de sua equipe ou cliente, precisava desabafar e
ouviu com atencao.

Empatia

Descreva uma situagéo que vocé teve que defender seu
ponto de vista que era diferente dos demais.

Comunicagéo

Total

PERGUNTA

COMPETENCIAS DESEJAVEIS

NOTA

Bloco 4 - Etapa Opcional

Conte a negociacdo mais dificil que vocé administrou
COM SuUCesso.

Negociagéo

Sobre seu emprego anterior, descreva como vocé
planejava suas atividades diariamente?

Organizacao

Relate alguma situagdo em que alguma norma ou

procedimento, tenha impedido vocé de realizar um bom Disciplina

atendimento ao cliente.

Conte uma mudanca que vocé implementou na area em Criatividade

que atua.

Conte sobre uma rotina em seu setor que tenha sido o
Criatividade

modificada por uma sugestédo sua e como foi?

Conte alguma dificuldade de relacionamento interno que
vocé viveu, com um lider, par ou colega de equipe.
Como terminou?

Relacionamento Interpessoal

Conte sobre feedbacks positivos que vocé tenha
recebido de colegas de equipe ou clientes internos.

Relacionamento Interpessoal




Em que situagBes vocé demonstrou maior criatividade
na sua vida profissional? Cite um exemplo.

Criatividade

Fale sobre alguma situacao de imprevisto que vocé
tenha lidado com sucesso.

Flexibilidade

Fale sobre algum projeto ou algum trabalho que vocé
conseguiu antecipar o prazo de entrega.

Foco no resultado

Conte alguma situag¢éo em que vocé foi cobrado por ndo
conseguir cumprir prazos.

Foco no resultado

Descreva uma situagdo em que sua capacidade para
suportar a pressao foi testada.

Resisténcia a pressao

Total

Porque devemos contratar vocé?
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NOTA FINAL

DETDIOMAS

Entrevistador:

Assinatura:

(Roteiro de entrevista Wizard para contratagcdo de assessor comercial — 2017).
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(Organograma Wizard By Pearson — Sao Jodo da Boa Vista - 2017).




(Convencao comercial Wizard By Pearson, Marco de 2017 — S&o Paulo - SP).
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(Convengéo comercial Wizard By Pearson, Margo de 2017 — S&o Paulo - SP).
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(Treinamento na Wizard Séo Jodo — Abril de 2017, Séo Jodo da Boa Vista - SP).
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