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Resumo

A organizacdo das empresas tem sido primordial para aquelas que querem se manter no
mercado e crescer assertivamente. A Gestdo de Recursos Humanos (GRH) auxilia no
processo de efetividade da empresa quando diz respeito as pessoas e suas atividades. Por essa
razdo, escolheu-se elaborar uma pesquisa de campo para evidenciar alguns problemas
advindos na base técnica e operacional da empresa Atento, situada em Ribeirdo Preto, para
destacar os aspectos negativos ocorridos com as posi¢Ges de atendimento (P. As) nas trocas de
turno e, assim, propor melhorias e servir de modelo possivelmente para outras filiais. Propde-
se, entdo, um metodo para a solucdo deste problema. Dentre 0s processos e temas abordados
em Gestdo de Recursos Humanos, o processo de Treinamento e Desenvolvimento de Pessoal
é evidenciado, pois se faz necessario o treinamento dos tele operadores e supervisores para
aprenderem a maneira correta de usar 0 novo sistema de organizacdo das P. As, e entender a
importancia deles para que dé certo. Além da analise quantitativa foram feitas pesquisas
bibliogréaficas para embasar o que foi sugerido.

Palavras Chave: Gestdo de Pessoas, Cultura Organizacional e Treinamento e
Desenvolvimento.
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1. INTRODUCAO

As organizac@es, na atualidade, devem buscar cada vez mais processos ageis e com
exceléncia de maneira que consigam resolver seus problemas de forma efetiva, uma vez que a
concorréncia tem aumentado a cada dia.

Esta trabalho sugere que haja uma mudanca na forma de trabalho no nivel operacional

na empresa Atento para que agilize o processo e ndo se perca tempo com problemas
operacionais especificos, pois as chamadas posi¢des de atendimento (P. As) recorrentemente
apresentam problemas e a cada troca de turno de funcionarios perde-se muito tempo entre
identificar uma P. A. com problema e resolver o mesmo, ou mudar para outra P. A.
O problema da falta de P. As comeca antes mesmo da contratacdo dos tele operadores, pois, a
contratacdo dos mesmos € feita a partir da quantidade de chamadas que a empresa recebera
nos préximos meses. Quando se constata que a quantidade de tele operadores existentes ndo
sera o suficiente para atender estas chamadas ocorre as contratacdes. Mas nao é feita uma
andlise de quantas P. As existem disponiveis para receber estes novos tele operadores ou até
mesmo se existem P. As. Entdo, inicia-se o problema da falta de P. As.

O problema ndo é somente a falta de P. As para os tele operadores que acabaram de
chegar para trabalhar, mas também dos tele operadores que ja estdo trabalhando. Muitas
vezes, esses chegam e perdem demasiado tempo procurando uma P.A disponivel ou até
mesmo chegar antes do horario para “reservar” uma P.A para comecar a trabalhar. Os seus
respectivos supervisores devem ajudéa-los nessa busca, mas isso nem sempre acontece. E
muitas vezes quando acham uma P.A disponivel e comecam a trabalhar, essa P.A esta
quebrada, sem nenhuma sinalizacao, e isso sO vai aparecer para o tele operador depois de ter
iniciado todo o equipamento, causando atrasos e descontentamento.

Essa falta de organizacdo das P. As atrapalha o trabalho desses tele operadores, por:
atrasar o servico deles, pelo tempo gasto na sua procura, tendo que chegar mais cedo apenas
para achar uma P.A disponivel; os deixa nervosos, o que influencia na maioria das vezes no
seu atendimento com o publico ao longo do dia; e deixa o clima organizacional muito ruim.
Sendo também um dos motivos do turnover da empresa, contribuindo para crescer a cada dia
também a insatisfacdo dos que continuam na empresa. Sendo desvantajoso para ela, e para 0s
funcionarios.

O tema Gestao de Pessoas respalda este trabalho, pois apesar de se tratar de problemas
operacionais técnicos envolve pessoas nos seus postos de trabalho, que sdo influenciadas
negativamente pela espera de iniciar suas fungdes, o que ocasiona em desmotivacdo e
insatisfacdo aparentes.

A empresa Atento é uma grande empresa. Foi fundada em abril de 1999, conta
atualmente com 75 mil funcionarios (todos contratados em regime CLT). Em 1999, adquiriu a
empresa Trilha, da Bahia, e no ano seguinte a Quatro A, até entdo, a maior empresa de
atendimento do pais. A Atento — atualmente, a maior empresa de contact da América Latina —
possui cerca de 33 mil PosicGes de Atendimento (P. As).

Para tanto, o objetivo do trabalho é apresentar uma solugédo facil e préatica para o
problema da desorganizagéo das Posi¢Oes de Atendimento (P. As) que acontecem na empresa
Atento.

Este problema nas P. As foi constatado através de pesquisa com os funcionarios além
de ter sido observado que essa desorganizagdo causa descontentamento nos funcionarios,
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desmotivando-os, influenciando assim no seu desempenho e na cultura organizacional da
mesma.

O novo metodo de organizacdo deve ser analisado se é 0 mais adequado e se trara
resultados positivos para empresa, visando ndo somente solucionar o problema fisico, como
trazer satisfacdo, melhor desempenho dos funcionarios e promover harmonia entre a
organizacdo e o individuo atingindo assim, os objetivos da empresa Atento e dos seus
funcionarios, como sugere Chiavenato (2002).

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Histdria da Empresa Atento

Fundada em Abril de 1999, a Atento é uma empresa de Call Center que presta servi¢os
para Telefonica. Atualmente, A Atento administra uma carteira de 70 clientes nacionais e
multinacionais dos mais diversos setores de atividades, como o financeiro, de servicos, de
telecomunicacdo, industria de bens de consumo, operadoras de viagens e turismo, empresas
de comunicagdo e entretenimento, além de outras organizagdes privadas.

Possui operagbes em 17 paises, inclusive Brasil. Esta presente em sete capitais
brasileiras e conta com 75 mil funcionérios, divididos em 30 centrais de atendimento e
escritérios proprios, além das mais de 25 operacdes remotas e Servigos Presenciais. Com
renda anual de cerca de R$ 1.8 bilhdes.

Estratégia

Em 2003, o Grupo Atento realizou uma andlise sobre o setor de Contact Center,
chegando a conclusdo de que se tratava de um mercado “comoditizado” e ameacado pela forte
competitividade, pressdo de precos na demanda de grandes clientes e sucesso limitado na
venda de servicos de valor agregado.

Nesse contexto, a Atento gerou uma visdo de lideranga como fornecedor de servicos
BPO/CRM nos mercados de idioma hispano-portugués. Assim, assumiu uma Estratégia de
Diferenciacdo, baseada na Qualidade e na Geracdo de valor aos negécios dos clientes.
Dedicando, a partir de entdo, seus esforcos na execucdo da estratégia, a partir dos seguintes
pontos:

o Parceria com clientes referencia e lideres em seus seguimentos.

o Melhores processos de negdcios, com impacto direto na satisfacéo de clientes.

o Investimento nas pessoas como fonte de diferenciagéo.

o Eficiéncia operacional como alavanca para a prestacdo do melhor servico ao menos
custo possivel.

o Incremento do valor do Grupo e da taxa de retorno sobre o capital investido.

A execugdo da estratégia foi chave para os resultados da empresa, permitindo
melhorias em seu faturamento e resultados. Como, por exemplo, crescimento rentavel,
diversificacdo da carteira e participacdo de clientes em todos os setores da economia.
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Missao

A cultura Unica da Atento reflete a nossa missdo, valores corporativos e principios
orientadores. Estes definem 0 nosso comportamento como uma empresa, priorizam o trabalho
em equipe e a inovacgao e inspiram nossas pessoas a ter dedicacdo total ao cliente.

“Fazemos com que as empresas obtenham sucesso ao passo que garantimos a melhor
experiéncia para os seus consumidores.”

Politica de Qualidade

Oferecer aos clientes produtos e servicos inovadores, que agreguem valor aos seus
negdcios e, assegurando a sua satisfacao.

Organizar 0s recursos e processos da empresa, para desenvolver e manter um sistema
de qualidade que tenha como foco principal nossos clientes e seus consumidores.

Assegurar aos nossos acionistas um crescimento real e sustentavel através da
otimizag&o de nossos recursos financeiros, tecnoldgicos e humanos.

Promover permanentemente o melhor ambiente de trabalho, que assegure uma equipe
motivada, capacitada e comprometida com o0s objetivos da empresa e do cliente.

Valores

o Compromisso: Estamos comprometidos com o sucesso de nossos clientes;

o Paixao: Trabalhamos com paix&o, entusiasmo e com a ambicdo de sermos melhores a
cada dia;

o Confianca: Garantimos a confianca, transparéncia e respeito nas relagdes com todos o0s
nossos grupos de interesse (clientes, funcionarios, provedores, sociedade e acionistas);

o Integridade: Agimos com integridade, fiéis aos nossos valores, defendendo o que
acreditamos e assumindo a responsabilidade de nossas acoes.

2.2 Desenvolvimento e Cultura Organizacional

Segundo Chiavenato (2002), as organizacgdes e as pessoas sofrem constantes mudancas
assim como os métodos usados e as tecnologias. O desenvolvimento organizacional (DO)
baseia-se nos conceitos e métodos das ciéncias do comportamento, visualiza a organizacédo a
longo prazo, mediante intervencdes construtivas em processos e estruturas organizacionais.

O conceito de desenvolvimento organizacional esta ligado aos conceitos de mudangas
e de capacidade adaptativa da organizacdo a mudancas.

Neste trabalho foi feito através deste novo método de organizacdo das P. As uma
mudanga tanto organizacional quanto comportamental, onde todos devem se adaptar.

Os especialistas em DO adotam um conceito behaviorista de organizagdo. Bennis
(1972), por exemplo, procura enfatizar as diferengas entre os sistemas mecéanicos (tipicos do
conceito tradicional de organizacao) e os sistemas organicos (tipicos da abordagem do DO).

Segundo Bennis (1972), os sistemas organicos permitem uma conscientizacdo social
dos participantes, tornando as organizacOes coletivamente conscientes dos seus destinos e da
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orientacdo necessaria para melhor se dirigir a eles, enquanto os sistemas mecanicos tem

énfase exclusivamente individual.

De acordo com Beckhard (1972), “a cultura organizacional significa um modo de vida,
um sistema de crengas, expectativas e valores, uma forma de interacdo e relacionamento
tipicos de determinada organizacéo.”.

A Unica maneira vidvel de mudar as organizagdes € mudar a sua cultura, isto €, mudar
os sistemas dentro e fora dos quais as pessoas trabalham e vivem. Portanto sera necessario
uma mudanga de cultura na empresa Atento, para melhor adaptacdo do novo método proposto
neste projeto.

Segundo Chiavenato (2002), O processo de mudanga organizacional comega com o
surgimento de forcas que criam a necessidade de mudanca em alguma parte da organizacéo.
Essas forcas podem ser exdgenas, que sdo forcas externas, como necessidade de novas
tecnologias, e enddgenas que vem da interacdo dos participantes, mudancas estrutural ou
comportamental dos mesmos.

Chiavenato, mostra que a mudanca organizacional ndo pode ser deixada ao acaso, ela
deve ser planejada.

Existem quatro tipos de mudancas nas organizacdes:

1. Mudancas estruturais: que afetam a estrutura organizacional.

2. Mudancas na tecnologia: que afetam maquinas e equipamentos.

3. Mudancas nos produtos ou servigos: que afetam os resultados.

4. Mudangas culturas: mudanca nas pessoas.

“Uma organizacdo sensivel e flexivel tem capacidade e versatilidade de redistribuir
rapidamente 0s seus recursos de maneira a maximizar a sua adaptacdo e a melhorar seu
rendimento no alcancar dos seus objetivos.” (CHIAVENATO, 2002)

No caso da empresa Atento, € necessaria a adaptacdo rapida, para que este problema
seja solucionado de tal forma que faca com que a empresa tenha seus objetivos alcangados.-.

Se organizacdo formar um ambiente capaz de satisfazer as exigéncias dos individuo,
colocando-os em primeiro lugar, estes poderdo crescer, expandir-se e encontrar sua satisfacdo
e auto-realizacdo ao promover da organizacdo. De tal maneira que ambos sdo beneficiados.

Ainda segundo Chiavenato (2002), as definicdes do desenvolvimento organizacional
pressupde as seguintes caracteristicas:

1. Colheita e Analise de Dados: Inclui técnicas métodos para descrever o sistema
organizacional, as relacbes entre os seus elementos ou subsistemas e as maneiras para
identificar problemas e assuntos importantes.

2. Diagnostico Organizacional: No diagnostico verifica-se as estratégias alternativas e 0s
planos para sua implementacao.

3. Acgdo de Intervencdo: Nesta fase da agéo, seleciona-se a intervengdo mais apropriada
para solucionar um problema particular organizacional.

4. Avaliacéo: O resultado da avaliagdo o implica alteracdo do diagnostico, o que leva a
novos levantamentos, novo planejamento, nova implementagéo e assim por diante.

2.3 Treinamento

Para Milkovich e Boudreau (2000), “Treinamento ¢ um processo sistematico para
promover a aquisicdo de habilidades, regras, conhecimento ou atitudes que resultem em uma
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melhoria da adaptacdo entre as caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos papeis
funcionais”.

Neste trabalho o treinamento é fundamental para o sucesso e a boa pratica da técnica
proposta para a organizacdo das P.As, pois toda mudanga causa resisténcias, que serdo
transmitidas pelos tele operadores e supervisores neste treinamento.

O treinamento ndo tem apenas 0 objetivo de mostrar como sera a nova forma de
trabalho, e sim conscientizar os tele operadores e supervisores da importancia de colocar em
pratica esta nova técnica, e que, se der certo, sera uma melhoria para seu trabalho e o clima
organizacional e seu proprio atendimento.

O treinamento é apenas um dos componentes do processo de desenvolvimento que
inclui todas as experiéncias que fortalecem e consolidam as caracteristicas dos empregados
desejaveis em termos de seus papeis funcionais. (MILKOVICH; BOUDREAU, 2000)

Entdo, no treinamento aplicado aos tele operadores e supervisores deve ser deixado
claro qual papel de cada um neste projeto, e que o treinamento € o inicio desta nova fase na
pratica.

Nas organizagdes, o treinamento é utilizado para manter o bom desempenho do
funcionario ou ajuste a novas formas de trabalho como ser4 implantado neste projeto.
(BOHLANDER; SNELL; SHERMAN, 2003).

De acordo com Milkovich e Boudreau (2000), as organizacbes podem usar o
treinamento como uma ferramenta estratégicas para atingir os objetivos da empresa e dos seus
empregados. A ligacdo entre treinamento e objetivos parece bastante Obvia, mas,
frequentemente, acaba sendo esquecida na luta cotidiana pela implementagéo de programas e
no enfrentamento de crises.

A meta da empresa neste caso é conseguir implantar um método eficaz para solucionar
o problema das P. As. O treinamento € a Ultima etapa antes da implantacdo no método.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa de campo é uma aplicacdo das atividades intelectuais humanas para a
solucdo de problemas pelo uso de métodos cientificos. E para se desenvolvé-la com maior
eficiéncia e rapidez é necessario seguir o planejamento. E entdo usar os instrumentos
especificos para coletar e registrar ordenadamente as informacdes referentes ao assunto de
pesquisa (FACHIN, 2003).

A pesquisa de campo deve ser bem planejada para oferecer resultados fidedignos e
uteis. O que envolve coleta de dados. Ha diversas formas de coletas de dados. Uma forma
muito eficiente de e escolhida para este projeto € o questionario, que possibilita medir com
mais exatiddo o que se deseja. Este é preenchido pela propria pessoa que fornece as
informacdes do problema. O tipo de pergunta pode ser fechada, por um numero limitado de
opcoes ou aberta, sem restricdes. No caso, escolhemos usar a maioria de perguntas fechadas,
para agilizar o processo, e somente uma pergunta aberta, onde os tele operadores puderam
expressar a sua visao sobre o problema e dar alguma sugestao util para soluciona-lo.

Todo questionario deve ter natureza impessoal para assegurar uniformidade na
avaliacdo. O anonimato possui a vantagem de os respondentes se sentirem mais confiantes,
possibilitando coletar informacdes e respostas mais reais. Deve ainda ser limitado em sua
extensdo e finalidade (CERVO; BERVIAN; DA SILVA, 2007).
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Seguindo esse padrdo, foi realizado um questionario (Vide Adendo 1) para os tele
operadores da Atento de Ribeirdo Preto. Esse questionario contendo 5 questdes fechadas e 1
questdo aberta Foram questionados 20 tele operadores, em anonimato. Os resultados séo
mostrados nos tdpicos a seguir.

4. RESULTADOS

A primeira pergunta se referia a dificuldade de iniciar as atividades (ou logar) em uma
P.A.

DIFICULDADE DE LOGAR

ENdo ESim

lustragdo 1: Dificuldade de logar em uma P. A. na empresa Atento.

O resultado nesta questdo ja evidencia como o problema esta aparente e necessitando
de mudangas.

Ja na segunda questdo foram dadas algumas opcBes como problemas frequentes, uma
vez que o respondente tenha sinalizado na primeira questéo se havia dificuldade de logar em
umaP. A.

E a maioria sinalizou que o problema mais frequente é a falta de uma P. A. adequada
para o trabalho disponivel no momento de iniciar suas atividades. Além disso, problemas com
o sistema operacional e problemas com a maquina em si também foram apontados, como
mostra o grafico abaixo.

PROBLEMA MAIS FREQUENTE

20

15

10 -

B E

Falta PA’S Problemas nos Problemas com o Falta de
PC’'S sistema conhecimento do
sistema

lHustragdo 2: Problemas mais frequentes ao logar em uma P. A. na empresa Atento.

Na terceira questdo, questionou-se sobre o0 auxilio dos superiores aos atendentes junto
aos problemas com as P. As.
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AUXILIO DOS SUPERIORES
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lHustracdo 3: Auxilio dos superiores quando se deparam atendentes com algum problema para logar em uma
P. A. na empresa Atento.

A quarta questéo tratou sobre a percepcao que o atendente tem em relacdo aos
problemas afetarem a cultura organizacional da empresa. A maioria tem plena convicg¢ao
que a cultura é afetada por esses problemas com as P. As.

CLIMA ORGANIZACIONAL
INFLUENCIADO

Sempre Asvezes

lustragdo 4: Percepcdo dos atendentes sobre a cultura organizacional da empresa Atento ser afetada pelos
problemas com as P. As.

Na Gltima questdo fechada, questiona-se sobre o atendimento ser influenciado por
esses problemas iniciais com as P. As.

ATENDIMENTO INFLUENCIADO

20

15

10

Sempre Asvezes

lustragdo 5: A influéncia que o atendimento sofre perante os problemas para logar em uma P. A. na empresa
Atento.
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Estes graficos constatam que o problema da desorganizacdo das P.As influéncia os tele
operadores em seu atendimento, no clima organizacional, e nas relagdes interpessoais dentro
da empresa Atento. Por isto a necessidade de implantar um método eficaz para organizacao
das P.As trazendo melhorias das condigdes de trabalho tanto dos teleoperadores quanto dos
supervisores e trazendo satisfacdo a empresa como um todo.

5. DISCUSSAO
5.1 A mecanica do novo método

Alguns métodos ja foram utilizados para solucionar o problema das P. As, mas
nenhum foi efetivo, nenhum deles solucionou o problema ou até mesmo amenizou. A partir
dai surgiu a idéia de se criar um método eficiente para solucionar 0 mesmo, neste caso o
método das placas.

Um dos métodos utilizados foi a P.A fixa, que foram implantadas varias vezes, mas
nenhuma delas funcionou, pois havia um choque de horérios entre os tele operadores. Por
exemplo: a P.A € utilizada geralmente no dia por dois tele operadores, o primeiro na parte da
manha e o segundo na parte da tarde, o primeiro tele operador que chega de manhé encontra a
P.A vazia, pois é o primeiro a utilizar, ja o segundo tele operador que chegando para logar
nesta mesma P.A se deparava com o problema, ele entraria as 14h00min e o tele operador
sairia &s 15h00min acontecendo assim o choque nos horarios. Todas as vezes que esse método
foi implantado néo foi feito um planejamento para que ndo houvesse este choque.

Esta sendo proposto entdo neste estudo um novo método para organizacao das P. As,
sendo este nunca proposto e implantado. O método das placas. Existe a preocupacao além de
solucionar o problema, de se criar um método que seja de baixo custo ou até mesmo custo
zero. Com o método das placas isso seria possivel, pois as plaquinhas podem ser feitas com
materiais ja disponiveis na empresa, como papeis coloridos ou EVA e um suporte para
colocé-los nas P. As, que podem ser disponibilizados pelo setor de Incentivo da empresa, que
tem este tipo de material disponivel.

5.2 O Funcionamento do Método das Placas

Serdo feitas pequenas placas de acordo com o numero de tele operadores existentes.
As placas terdo cores diferentes para identificar cada P.A, sendo elas, vermelha, verde e
amarela. Cada tele operador terd sua plaquinha pessoal constando a cor apropriada e seu
horéario de saida, cada um deve coloca-la na P.A ao logar. As P. As disponiveis ou quebradas
devem ser sinalizadas por meio das placas, e essa tarefa sera delegada aos supervisores, que
terdo também grande responsabilidade e comprometimento quanto os tele operadores. As
cores utilizadas serdo:
Placa Vermelha: para identificar a P.A quebrada, para que o tele operador ndo perca tempo
de sentar e tentar abrir o sistema e sO depois ver que esta com problemas sistémicos,
acontecendo assim o atraso e desgaste para procurar uma nova P.A. Esta placa sera colocada
pelo supervisor que deve também providenciar imediatamente o concerto daquela P.A.
Placa Verde: para identificar que a P.A esta disponivel, pronta para logar. Esta
responsabilidade pode ser do tele operador quando sair ou do supervisor que ao identificar
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que a P.A esta disponivel deve colocar a placa, facilitando assim para o proximo tele operador
localiza-la e logar.

Placa Amarela (com horario de saida do tele operador): para identificar que ja existe um tele
operador logado. Assim logo que o outro tele operador chegar para logar ja podera identificar
qual P.A estara disponivel no seu horério, evitando assim incomodar o tele operador ja
logado, perguntando qual horario de saida e agilizando o inicio do atendimento, sem causar
atrasos ou irritagdes.

Pretende-se apresentar este novo método e testa-lo para verificar a efetividade do
mesmo. E se for efetivo trabalhar com o método das placas, é necessario também, analisar a
aceitacdo dos tele operadores e supervisores, pois depende deles a efetividade do novo
método.

Por isso a relevéncia do treinamento desse novo método instruir os tele operadores e
supervisores sobre como funcionam as placas, como eles devem ultiliza-las e a importancia de
todos aderirem a este método para que ele funcione da maneira esperada.

A previsdo de tempo a ser utilizado para o treinamento é de uma hora, bem répido e
objetivo, ndo sé falando de como utilizar as placas, mas também destacando que é importante
dar certo, mostrando os beneficios do mesmo e estimulando-os a aderir o método.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Foi possivel constatar que existe realmente um problema na organizacdo das P.As na
empresa Atento, esse problema vem gerando uma série de outros problemas, formando um
cliclo que prejudica a empresa e seus objeitvos. O problema de falta de P.As existentes traz
como consequéncias, problemas de relacionamento entre tele operadores e supervisores, baixo
desempenho de ambos, e clima organizacional negativo em toda a empresa.

Esse problema incomoda os funcionarios de toda a empresa, principalmente os
diretamente ligados a ele, que séo os tele operadores e seus supervisores. 1sso foi comprovado
por meio do questinario feito com esses funcionarios. Este questionario nos proporcionol uma
visdo mais abrangente e certa do alcance desse problema. Ficando claro que os tele
operadores também enxergam como problema e querem melhorias, e que é imprecindivel
achar uma solucéo rapida e préatica para este problema.

Como alguns métodos ja haviam sido implantados mas ndo obtiveram resultados
positivos, foi proposto neste projeto um novo método a ser testado. O método das placas. As
quais, com suas respectivas cores e informac6es (horario de saida) servirdo para organizar o
fluxo de tele operadores na empresa. Sem haver problemas de choques de horarios e perda de
tempo na procura de P.As disponiveis.

Foi mostrado também que ndo basta apenas criar um novo metodo e simplesmente
implanta-lo sem qualquer planejamento ou estudo, é necessario fazer todo um trabalho de
parceria e concientizacdo com todos os tele operadortes e supervisores, pois sao as partes
ligadas diretamente com o problema.

E necessario também analisar o lado de recursos humanos da empresa. Pois cabe a eles
perceberam na organizagdo o porque do descontentamento dos funcionérios e como eliminar
esses problemas de tal modo que deixe um ambiente agradavel e prazeroso para se trabalhar.
Pois assim tanto os funcionarios ficardo satisfeitos como a empresa, que estara recebendo os

10



1 SIMPOSIO SUL-MATO-GROSSENSE DE ADMINISTRACAO

resultados esperados. Dessa forma o recursos humanos da empresa Atento podera ser um forte
apoio para a realizacao desse projeto futuramente.

Apols a aplicacdo do novo método deverd ser aplicado um treinamento aos tele
operadores e seus supervisores, dessa forma saberdo como usar as placas corretamente. Para
que esse método atinja seu objetivo de solucionar o problema. Dessa forma € finalizado o
projeto de organizacdo das P.As na empresa Atento.
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ADENDO 1 - QUESTIONARIO ATENTO

Vocé encontra alguma dificuldade na hora de logar?

1-( ) Sim
2-( ) Nao.

Se a resposta da pergunta anterior foi sim, qual problema é o mais frequente?

) Falta de P. As.

) Problemas nos computadores.

) Problemas com o sistema.

) Falta de conhecimento do sistema.

1-
2.
3-
4-
5- ) Outros.

e N N N N

Vocé consegue auxilio de seus superiores quando acontece o problema citado na pergunta 2?

() Sempre.
() Asvezes.
() Nunca.

1-
2-
3-

Vocé acha que este problema existente, conforme resposta da pergunta 2, influéncia o clima
organizacional da empresa?

1-( ) Sempre.

2-( ) Asvezes.

3-( ) Nunca.

Vocé tem alguma sugestdo para solucionar ou melhorar o problema mais freqiente conforme
resposta da pergunta 2? Se a resposta for sim, deixe sua sugestdo ou idéia.
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