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MARCELINO, Mayrla Juliana Camelo. Um estudo sobre a avaliacido de desempenho
em uma concessionaria de motos na cidade de Campina Grande-PB. Relatorio de
Pesquisa (Bacharelado em Administragdo) — Universidade Federal de Campina Grande,
Paraiba, 2010, 92 p.

Resumo

Diante de um cenario econOmico turbulento, com a evolugdo do processo de
globalizacdo e a grande complexidade das organizagdes a necessidade de mudanga é
constante nas empresas. A partir de ferramentas poderosas tais como a avaliagao do
desempenho humano, que a empresa passa a identificar os aspectos que necessitam de
aprimoramento para alcancar éxito no mercado competitivo atual. O presente estudo
tem por objetivo geral avaliar a percepcao dos funciondrios de uma concessionaria de
motos situada no municipio de Campina Grande-PB em relacdo 4s praticas e critérios da
avaliagdo de desempenho. Buscou-se também analisar o grau de satisfacdo dos
funciondrios em relagdo a avaliacdo do desempenho ja realizada na empresa, a avaliacao
de desempenho que serd implementada na empresa e elencar critérios para a
mensuragao da avaliacdo de desempenho. Nesta pesquisa, caracterizada como descritiva
e estudo de caso, foram utilizados como instrumentos de coleta de dados um
questionario aplicado com os funcionarios da concessionaria, com o intuito de analisar o
desempenho, o desenvolvimento profissional, a satisfacdo do cliente, as praticas de
avaliacdo do desempenho, o treinamento e desenvolvimento, a comunicagdo, qualidade
de vida dos trabalhadores, liberdade de expressio e critérios de avaliacdo do
desempenho. Com os resultados obtidos observou-se que a empresa estudada encontra-
se num bom nivel quanto ao processo de avaliacdo do desempenho, demonstrando bons
resultados em todos os itens apresentados no questionério. Obtendo destaque no quesito
referente a satisfagdo do cliente, onde a empresa tem como foco principal o cliente bem
como a sua satisfagao.

Palavras-chave: Recursos Humanos, Politica de Recursos Humanos, Avaliagdo do
desempenho.



MARCELINO, Mayrla Juliana Camelo. A study on the evaluation of performance in
a concessionaire of motions in the city of Campina Grande-PB. Research Report
(Bachelor in Business Administration) - University of Campina Grande, Paraiba, 2010,
92 p.

Abstract

Development and companies’ complexity by the globalization process, companies face
constant changes in disorderly economic environment. By prevailing tools such as
human’s performance assessment, in which the company identify all the aspects to
improve and reach success in today's competitive marketplace. This research purposes
to evaluate employees’ perception related to the adoption of a performance evaluation
procedure of a motorcycle dealership located in Campina Grande-PB. It was identified
company’s assessment performance practices well as analyzed employee’s degree of
satisfaction in relation to assessment performance criteria to measure it. This is an
descriptive and case study research, as an instrument of data collection it was applied a
questionnaire to the concessionaire’s employees, in order to analyze the performance,
professional development, customer satisfaction, the assessment performance practice,
training and development, communication, workers’ life quality, freedom of speech and
performance assessment criteria. Results demonstrated that the searched company
presented good level in the assessing process performance and adequate results in all
items listed in the questionnaire. Highlighting customer’s satisfaction as company’s
focus.

KEYWORDS: Human Resources. Human Resources’ procedures. Assessing
performance.



10

SUMARIO

Capitulo 1 INTRODUGAOQ.........cccereeererereseseresesssessssasesssesssssessssssssssesessssssssssasssssssssssens

Capitulo 2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 GEStAD A€ PeSSOS.uuuuuirereereeereresreeererersssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses

2.2 Politicas de Gestao de Pessoas

2.3 Avaliacao de DeSempenho........c..eiccveriiierinssncnssnnisssnncsssnncssssncsssnessssnsssssssssssssssssssssns

2.4 Métodos de Avaliacdo de Desempenho
2.4.1 MEt0d0os TradiCIONAIS. .....eeuvieuierieeieriieitieieettente ettt sttt sttt saeeaeseeeseeenneas
2.4 1.1 ESCALAS GFAJICAS......cc.voeceveiieeeeiieee ettt
2.4.1.2 ESCOING FOVQAAQ. .............ccccvveeiiiiiiioeeei et
2.4.1.3 PeSQUISA A CAMPO..........cc..ceeeeeiaieieaeeee e eeesaaeesae e aeeeensaeenesee e
2.4.1.4 Método dos Incidentes CrItICOS. ............cccccuuviiiiiniiiiiiiiiiiteeeee e
2.4.1.5 Listas de VerifiCAGAO. ............cc.cccueeeeeeceiaiieeeieeieeeee et s
2.4.1.6 Frases DESCEITIVAS. ...........cccciuiiiiiiiieiii ittt

2.4.2 Modelos contemporaneos

2.4.2.1 Avaliagdo participativa por objetivos (APPO)...............ccccccceoueeeeieeeieeeiieeeeeenn,
2.4.2.2AVALACAO 3600°..........eeveveiiieeeeeeeeee e

2.4.2.3Balanced SCOTECATA-BSC........ccuuueee e

CAPITULO 3 ASPECTOS METODOLOGICOS .....ccooveurererressensessrsssssessessssssessessesses

3.1 TIPOS de PeSqUISA....cuuueiiicrisserienissnricssssnnnecssssssnssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss
3.1.1 Pesquisa EXPlOratOria........cccueeiieriieiieiie ettt et
3.1.2.PeSquiSa DESCTITIVA. ...cccuviiiieiieeiiieiie ettt ettt st ebe et eete e seeenseeneees

3.1.3 ESTUAO A€ GBS0 eeesemnnsmennmnnennn



11

3.2 Universo e Amostra......

3.3 Procedimento de Coleta de Dados

3.3.1 QUESHIONATIO ...cuevieeeiieeeiieeetee e ettt e et e e et e e eiteeeetaeeeetaeeesaaeeetseeesseesarseessseeesaseeennseeenns

332 B EVISTA ettt nn s nnnnnnnn

Capitulo 4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS......u.evvrmmennneen

Capitulo 5 CONSIDERACOES FINAIS......cccceeeereerrerrsesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasens

REFERENCIAS. ....oveveeeeeeveeesssesesenssssssssssssasssssssssesssssssssssssasssssssssssssssssssssnsassssssssssssssssases

APEINDICE ..eoeeveeeeeeeeeeseessesesesessssesesessssssssssssssssessssssssssensssssessssssssssssssssesssssssssssssnsssssssnes



1 INTRODUCAO

Capitulo 1

12



13

Atualmente, a dinamicidade do cenario econdmico e mundial tem estimulado as
empresas a buscar novas tecnologias com o intuito de se integrarem nas novas
perspectivas de crescimento e expansao, fazendo com que tenham maior destaque e se

tornem referéncia a partir de um referencial competitivo.

Em um ambiente extremamente competitivo, marcado pela globalizagcdo e por
fatores dindmicos a necessidade de mudanga é uma realidade constante nas

organizagdes.

A empresa fica sujeita a transformacdes rapidas, previsiveis ou ndo o que
acarreta modificagdes em seus padrdes de competitividade, conseqlientemente mudando

sua forma de gestao.

As mudangas ocorridas dentro desse contexto sdo freqiientes e uma das areas
que mais sofre ¢ a area de recursos humanos que surge como setor estratégico para o

desenvolvimento das organizagdes.

As organizagdes frente a essas mudangas procuram cada vez mais pessoas
talentosas, ou seja, pessoas capazes de ser criativas e inovadoras para reciclar e acima

de tudo reinventar a realidade.

A Administracdo de Recursos Humanos tem como foco as pessoas e engloba
ferramentas de desempenho que faz por onde valorizar cada vez mais as pessoas dentro
da organizagdo se preocupando com seguranga, qualidade de vida, ambiente de trabalho,

desempenho humano, satide entre outros.

Uma poderosa ferramenta que se destaca nas praticas de recursos humanos ¢ a
avaliacdo de desempenho humano, pois ela ajuda a identificar quem sdo e onde estao as
pessoas na organizagado, identifica o nivel de desempenho de cada individuo, influi na

satisfacdo dos funcionarios, aponta pontos positivos e negativos dos funcionarios na
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organizagdo e acima de tudo aperfei¢oa o funciondrio. A avaliagdo de desempenho ¢
uma das praticas de recursos humanos que depende de muita interagdo entre pessoas,

comunidades, processos, contexto e tecnologias.

Como um dos instrumentos de gestdo de pessoas a avaliagdo de desempenho
serve para indicar o caminho correto a ser percorrido para se chegar aos resultados
positivos e além de tudo proporcionar o desenvolvimento profissional e a satisfacdo

pessoal dos funcionarios.

Além de trazer diversas vantagens para o ambiente organizacional a avaliacao de
desempenho vem cercada de varias contradigdes e desconfortos isso porque as
organizagdes possuem culturas organizacionais antigas o que exige a implanta¢do de

modelos inovadores de gestao.

O investimento no ambiente de trabalho e¢ no individuo é um dos fatores
essenciais para o desenvolvimento organizacional levando a organizacdo a conquistar e
manter seu espaco no competitivo mercado. As organizagdes que tem visao de futuro
comecam a adotar estratégias visando a valorizag¢do de seus funciondrios e gratificando-

os pelo seu desempenho.

Existem muitas empresas que possuem politicas de avaliacdo de desempenho e
outras que nao possuem apenas adotam informalmente esse sistema. Na empresa em
estudo trabalhou-se com as politicas de avaliacdo de desempenho no ano de 2009, hoje
ndo mais se utiliza dessas ferramentas por questdo de tempo, mas se v€ a grande
necessidade de retomar com esse sistema para continuar avaliando seus funcionarios em

relagdo ao seu desempenho e também os qualificando.

Diante do exposto, questiona-se: Qual a percep¢ao dos funcionarios em relagao

as praticas e critérios da avaliagdo de desempenho? E o presente estudo tem como
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objetivo geral avaliar a percep¢do dos funcionarios em relagdo as praticas e critérios da

avaliacdo de desempenho.
Com os objetivos especificos, busca-se:

a) Analisar o grau de satisfagdo dos funcionarios em relacdo 4&s Avaliagdo de

Desempenho ja realizado na empresa;

b) Analisar o grau de satisfacio dos funciondrios em relagdo as Avaliacdo de

Desempenho que serd implementada na empresa;
¢) Elencar critérios para mensuracao da Avaliacdo de Desempenho.

Este estudo se justifica pela grande importancia para a empresa e para a ciéncia
da realizagdo desta pesquisa, pois a mesma adicionara informagdes que servirdo para
ampliar o processo de avaliagdo de desempenho na organizacdo e trara informagdes que
servirdo como uma valiosa fonte de estudo, através da visdo de grandes autores lidos

bibliograficamente.

Este trabalho esta estruturado da seguinte forma:

O capitulo 1, com a introdugcdo composta pela apresentacdo do problema de
pesquisa, objetivos e justificativa.

O capitulo 2, representado pela a fundamentacdo tedrica, onde serdo
apresentados os conceitos sobre avaliacdo de desempenho bem como seus modelos
tradicionais e contemporaneos.

O capitulo 3 contendo os aspectos metodologicos, onde se apresenta a
metodologia desenvolvida no trabalho.

O capitulo 4, representado pelas andlises e interpretacdes dos resultados, onde
serdo expostos os dados obtidos na pesquisa e a sua profunda anélise.

E por fim o capitulo 5, onde se expde as consideracdes finais.
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Capitulo 2

Fundamentacao Teodrica

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Gestao de Pessoas

17
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O mundo esta se evoluindo de forma incrivel, sendo assim cada vez maior a sua
intensidade. Para tudo isso vir a ocorrer teve a contribuigdo de varios fatores tais como,
mudangas econdmicas, sociais, culturais, tecnologicas, legais, demograficas, politicas,
nao podendo assim esquecer-se da ciéncia que foi uma das que mais contribuiu.

Essas mudangas sempre existiram na histéria da humanidade, mas nd3o com a
rapidez e forga que ocorre atualmente.

O impacto provocado pelo desenvolvimento tecnoldgico e pela tecnologia da
informacao fez surgir uma nova era, a Era da Informacao, o que acarretou mudangas de
paradigmas nas organizagdes. Em conseqiiéncia dessas mudangas a que mais sofre ¢ a
area empresarial e recursos humanos (RH).

As modificagdes sdo tantas e tamanhas que a area mudou de nome, pode-se ver
que em muitas organizacdes a denomina¢ao administragdo de recursos humanos (ARH)
j& se encontra substituida por termos como: Gestdo de Parceiros, Administracdo do
capital intelectual, Gestao de talentos humanos e até Gestdo de Pessoas ou Gestdo com
Pessoas, sdo nomeclaturas diferentes para representar um mesmo espaco € a
configuragdo da area.

Segundo Araujo (2006, p.3) “Um bom exemplo que mostra a profunda
transformagado da atual gestdo de pessoas a partir dos anos 70 vem de um dos primeiros
cursos de Administragdo de Recursos Humanos aplicados no Brasil.”

Para Dessler (2003, p.9) “Hoje, a area de pessoal esta rapidamente entrando em
uma quarta fase, e seu papel estd mudando: de protetora, ela estd se tornando
planejadora e agente de mudangas.”

A Gestao de pessoas ¢ constituida por pessoas e organizagdes onde as mesmas
passam a maior parte de seu tempo trabalhando dentro de organizagdes, t€m como papel

principal ajudar o gestor a desempenhar suas fungdes- planejamento, organizacio,



19

direcdo e controle-, j& que ndo as realiza sozinho, mas sim, através das pessoas que

compdem a organiza¢do. Existe uma grande relacio mutua de dependéncia entre

pessoas e organizacdes, 0 que acarreta beneficios reciprocos.

Para Chiavenato (2008, p.4) “as pessoas dependem das organiza¢des nas quais

trabalham para atingir seus objetivos pessoais e individuais.”

O fato das pessoas constituirem um grupo de grande importancia para o

funcionamento de uma empresa ¢ primordial os gestores elaborarem um planejamento

de Gestdo de Pessoas.

A Gestdo de Pessoas (GP) ¢ uma area muito sensivel 4 mentalidade que
predomina nas organizacdes. Ela é extremamente contingencial e situacional,
pois depende de varios aspectos, como a cultura que existe em cada
organizagdo, da estrutura organizacional adotada, das caracteristicas do
contexto ambiental, do nego6cio da organizagdo, da tecnologia utilizada, dos
processos internos, do estilo de gestdo utilizado e de uma infinidade de outras
variaveis importantes (CHIAVENATO, 2008, p.8).

A Gestdo de Pessoas tem como objetivo bdsico propiciar o aumento da

produtividade dos funciondrios e alcangar objetivos tanto organizacionais quanto

individuais.

Gestdo de Pessoas ¢ o conjunto integrado de atividades de especialistas e de
gestores - como agregar, aplicar, recompensar, desenvolver, manter e
monitorar pessoas - no sentido de proporcionar competéncias e
competitividade 4 organizacdo (CHIAVENATO, 2008, p.9).

Para Araujo (2006, p. 3), “a gestdo de pessoas surgiu como solucdo para as

demandas de exceléncia organizacional.”

Para Franga (2007, p. 1), “O cenario da gestdo de pessoas nas organizagdes €

empresas ascendeu de atividades operacionais e legisladas para agdes corporativas

estratégicas.”

A pedra fundamental da gestdo de pessoas esta na contribui¢do conceitual e
pratica para uma vida humana mais saudavel e com resultados legitimos de
produtividade, qualidade e desenvolvimento e competitividade sustentavel

(FRANCA, 2007, p.1).

Chiavenato (2008, p.15) afirma que “a gestdo de pessoas refere-se as politicas e

praticas necessarias para administrar o trabalho das pessoas.”
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Essas politicas e praticas se resumem em seis processos basicos que funcionam
de forma integrada e dinamica e estdo inter-relacionados de forma que a falha de um
dos processos interfere nos demais. Serdo vistas a seguir os seguintes processos:

2.2 Politicas de Gestao de pessoas

Chiavenato, (2008, p.15) observou seis processos basicos de gestdo de pessoas
que sdo destacados a seguir:

1) Processos de Agregar Pessoas: S0 os processos utilizados para incluir novas
pessoas na empresa.Podem ser denominados processos de provisdo ou de suprimento de
pessoas.Incluem recrutamento e sele¢do de pessoas.

2) Processos de Aplicar Pessoas: Sdo os processos utilizados para desenhar as
atividades que as pessoas irdo realizar na empresa, orientar ¢ acompanhar seu
desempenho.Incluem desenho organizacional e desenho de cargos, andlise e descrigao
de cargos, orientagdo das pessoas e avaliacdo do desempenho.

3) Processos de Recompensar Pessoas: Sdo os processos utilizados para
incentivar as pessoas e satisfazer suas necessidades individuais mais elevadas.Incluem
recompensas, remuneragao e beneficios e servigcos sociais.

4) Processos de Desenvolver Pessoas: Sao os processos utilizados para capacitar
e incrementar o desenvolvimento profissional e pessoal das pessoas.Envolvem seu
treinamento e desenvolvimento, gestdo do conhecimento e gestdo de competéncias,
aprendizagem, programas de mudancas e desenvolvimento de carreiras e programas de
comunicagdes e consonancia.

5) Processos de Manter Pessoas: Sao os processos utilizados para criar condigdes
ambientais e psicologicas satisfatorias para as atividades das pessoas.Incluem
administracdo da cultura organizacional, clima, disciplina, higiene, seguranca e

qualidade de vida e manutencao de relacdes sindicais.
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6) Processos de Monitorar pessoas: Sao os processos utilizados para acompanhar
e controlar as atividades das pessoas e verificar resultados.Incluem banco de dados e
sistemas de informagdes gerenciais.

Quando os seis processos de Gestao de Pessoas estdo funcionando em equilibrio,
proporcionam resultados positivos para a organizagdo, ¢ também para as pessoas que a
compdem.

Este trabalho tem como foco principal a avaliagdo do desempenho, que é um dos
processos de aplicar pessoas.

2.3 Avaliacio de Desempenho

A Avaliacdo de Desempenho ¢é considerada atualmente como sendo um dos
instrumentos mais importantes para a administragdo de uma empresa, servindo para
avaliar o desempenho do individuo no exercicio das fungdes relacionadas ao seu cargo.
Recebe varias denominagdes: avaliacdo de mérito, avaliagdo dos empregados, relatorios
de progresso, avaliagao da eficiéncia funcional etc.

A partir dessa atividade, a empresa obtém informagdes sobre aspectos que
necessitam de aprimoramento e detecta problemas referentes ao desenvolvimento das
atividades realizadas pelos funcionarios.

Segundo Araujo (2006, p.143) “Avaliar desempenhos € uma atividade que existe
no Brasil ha mais de 50 anos e, naturalmente, com uma metodologia bastante simples.”

Para se avaliar desempenhos tem que pensar na organiza¢ao como um todo € nao
se limitar &4 unidade de trabalho.

Segundo Chiavenato (2008, p.240) “a avaliagdo do desempenho ¢ um tema

constante e corriqueiro em nossas vidas particulares.”
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Para que a organizacdo se saia bem no mundo globalizado que se vive
atualmente o desempenho humano ¢ um dos fatores que precisa ser excelente em todos
0s momentos.

A avaliagdo de desempenho ¢ de fundamental importancia para as empresas, € ¢
a fungdo essencial dos lideres das organizacdes, pois visa facilitar todos os aspectos

envolvidos no papel desses lideres.

A avaliag@o de desempenho fornece 4 Administracdo de Recursos Humanos
informagdes importantes, sobre as quais serdo tomadas decisdes
administrativas, tais como nivel de salario e bonificacdo, promocdes e
demissdes, necessidades de treinamento, planejamento de carreira (FRANCA
2007, P.117).

Dessler (2003, p.172) define avaliagdo de desempenho como “a avaliagdo da
relagdo entre o desempenho atual ou passado de um funcionario e seus padroes de
desempenho.”

A idéia de um sistema de avaliagdo de desempenho ndo ¢ punir os funcionarios
que ndo estdo trabalhando direito, mas sim ajuda-los a perceber e superar os problemas.

A avaliacdo de desempenho tem como objetivo basico melhorar os resultados
dos recursos humanos da empresa. Quando bem planejada e coordenada traz beneficios

ao individuo, ao gerente, a organizacdo e a comunidade.

O sucesso ou o fracasso de um programa de avaliagdo de desempenho
depende da filosofia que o fundamenta, de suas conexdes com as metas de
negécio da empresa, das atitudes e habilidades dos responsaveis por
implementa-lo (BOHLANDER e SNELL,2009, p.298).

Segundo Bohlander e Snell (2009, p.298), “programas de avaliagdo do
desempenho sao uma das ferramentas mais poderosas para a empresa manter € aumentar
a produtividade, além de facilitar o cumprimento de metas estratégicas.”

Franca (2007, p.118) apresenta um ciclo da avaliagdo de desempenho a seguir:
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Planejamento Estratégico

Resultados e A

Acompanhamento dos Objetivos da Unidade

valiagdo Final

Contrato de objetivos,
Indicadores e Padrdes de

Figura2.1 O

De acordo

Desempenho

ciclo da avaliagdo de desempenho. Fonte: Pontes (apud Franga, 2007)

com o ciclo da avaliacdo de desempenho, pode-se observar que o

processo de avaliagdo consiste na defini¢do dos resultados esperados, tendo como foco

o planejamento estratégico, os objetivos da unidade, a solucdo dos problemas que

ocorrem € a revi

futuras.

Para uma

sdo final dos resultados conquistados, para se elaborar propostas

organizacdo alcangar seus objetivos principais ela precisa ter um

desempenho humano magnifico em todos os momentos, o que acarretaria um alto grau

de competitividade.

A avaliacdo de desempenho ¢ uma ferramenta de total importancia, pois resolve

problemas de des

dentro das organiz

empenho, melhora a qualidade do trabalho e a qualidade de vida
acoes.

A avaliacdo de desempenho engloba todo o processo desde a identificagdo do
desempenho, passando pela mensuracdo, ou seja, medindo tal desempenho,
até alcancar proje¢des para o médio e curto prazo, onde o potencial de cada
pessoa estara a servico da organizacao (ARAUIJO, 2006, p.144).

Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, p.207) valorizam o aspecto técnico quando

consideram a avaliagdo de desempenho como “um conjunto de técnicas visando a obter

e analisar informagdes que possibilitem estimar a qualidade da contribui¢cdo prestada
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pelo empregado a organizacdo de modo a superar as deficiéncias e maximizar os
aspectos positivos.”

Bergamini e Beraldo (1998, p.13) minimizam a importancia dos aspectos
técnicos e destacam fortemente as questdes de comportamento ao afirmarem que “o
processo de Avaliacdo de Desempenho Humano nas organiza¢des implica menos na
criacdo de um instrumental  técnico sofisticado e mais no desenvolvimento de uma
atmosfera em que as pessoas possam relacionar-se umas com as outras”

Tradicionalmente a pratica de Avaliagao de Desempenho ¢ feita do chefe para o
subordinado, mas nao se pode colocar a responsabilidade pela avaliagcdo s6 no gerente,
pois na verdade ¢ dever de todos da organizacdo o que implica dizer que todos sio,
simultaneamente, avaliadores e avaliado dentro da empresa.

Para Bergamini e Beraldo (1998, p.49) “avaliadores de desempenho sdo todas as
pessoas que, direta ou indiretamente, possam estar envolvidos na atividade de detectar
diferencas individuais de comportamento em situacdo de trabalho.”

Ha algumas organizagdes que utilizam uma comissdo especialmente designada
para avaliar o desempenho, trata-se de uma avaliagdo coletiva feita por um grupo de
pessoas onde a comissdo ¢ geralmente constituida de pessoas pertencentes a diversos

orgados ou departamentos.

A avaliacdo do desempenho nio pode restringir-se ao simples julgamento
superficial e unilateral do chefe a respeito do comportamento funcional do
subordinado; é preciso descer a um nivel maior de profundidade, localizar
causas e estabelecer perspectivas de comum acordo com o avaliado
(CHIAVENATO, 1997, p.342).

A principal vantagem de ter uma politica de avaliacdo de desempenho dentro da

empresa € permitir que o proprio desempenho melhore, beneficiando a todos.
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A avaliacdo de desempenho se torna importante também porque proporciona o
crescimento ¢ o desenvolvimento da pessoa que fica sabendo como esta se saindo no
trabalho.

Bohlander e Snell (2009, p.301) observaram algumas razdes pelas quais o
sistema de avaliagao de desempenho pode ndo ser efetivo, tais como:

* Preparagdo inadequada do gerente.

* Os empregados ndo sdo informados claramente quanto aos objetivos no momento da
admissao.

* O gerente pode nao estar capacitado a observar o desempenho ou ndo possui todas as
informacoes.

* Os padroes de desempenho podem nao estar definidos.

* Avaliagdo da personalidade, em vez de desempenho.

* Periodo de tempo inadequado (curto ou longo demais).

* Falta de acompanhamento e orientagao ap6s a avaliagao.

A avaliagdo de desempenho torna-se indispensavel porque as empresas t€m a
necessidade de obtencao e manuten¢ao da competitividade.

Algumas das informagdes que a avaliagdo de desempenho fornece para a
administracao de recursos humanos sdo: nivel de salario, promogdes, demissdes,
necessidade de treinamento.

Chiavenato (2008, p.250) observou alguns critérios de avaliacdo de desempenho

que sdo listados no quadro a seguir:

HABILIDADES/
CAPACIDADES/
COMPORTAMENTOS METAS E
NECESSIDADE/TRACOS RESULTADOS




Conhecimento do cargo
Conhecimento do negocio
Pontualidade

Assiduidade

Lealdade

Honestidade
Apresentacdo pessoal
Bom senso

Capacidade de realizagdo
Compreensao de situagdes

Facilidade de aprender

Desempenho da tarefa
Espirito de equipe
Relacionamento humano
Cooperacdo
Criatividade

Lideranca

Habitos de seguranca
Responsabilidade
Atitude e iniciativa
Personalidade

Desembarago

Quantidade de trabalho
Qualidade do trabalho
Atendimento ao cliente
Satisfa¢do do cliente
Redugao de custos
Redugao nas solugdes
Redugdo de refugos
Auséncia de acidentes

Manutengdo do
equipamento

Atendimento a prazos
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Foco em resultados

Figura 2.2: Critérios de avaliagdo de desempenho. FONTE: CHIAVENATO (2008)

Existe uma variedade de métodos para avaliar o desempenho humano. A
avaliagdo de desempenho dispde de diversos modelos que diferem tanto em relagio ao
sujeito quanto aos métodos.

2.4 Modelos de Avaliacido de Desempenho

Sao varios os modelos de avaliacio de desempenho propostos pelos mais
diversos autores caracterizados como métodos tradicionais € contemporaneos.
2.4.1 Métodos Tradicionais
2.4.1.2 Escalas Grdficas

Segundo Chiavenato (1997, p.345) “¢ o método de avaliacdo de desempenho
mais utilizado e divulgado, aparentemente, ¢ o método mais simples, avalia o
desempenho das pessoas através de fatores de avaliacdo previamente definidos e
graduados.”

Para Franca (2007, p. 119) “trata-se de um sistema baseado em um grafico de
dupla entrada, apresentando nas linhas os fatores de avaliacdo de desempenho e nas

colunas os graus desses fatores.”
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O método ¢ chamado de “escala grafica” porque € possivel criar graficos

demonstrando os pontos de destaque positivos e negativos do funcionario.

Dentre os pontos positivos observa-se a facilidade de planejamento, construgao

do instrumento de avaliagdo, compreensdo, utilizagdo e comparacdo de resultados dos

avaliados.

Esse método ¢ o mais utilizado pelas organizagdes, por ser de facil entendimento

e de facil aplicacao.

FATORES DE
AVALIACAO DE FRACO SOFRIVEL REGULAR BOM OTIMO
DESEMPENHO
Quantidade de trabalho Pouca Alguma Media Grande Enorme
executado pelo funciondrio () () () () ()
Qualidade do trabalho Péssima Sofrivel Regular Boa Excelente
executado pelo funciondrio () () () () ()
Conhecimento do trabalho Pouco Algum Meédio Grande | Profundo
por parte do funcionario () () () () ()
Pontualidade do funciondrio Nenhuma Pouca Regular Bastante | Extrema
Q) Q) Q Q) Q)
Assiduidade do funcionario Nelzh;lma P(()u)c a Re(gt;lar Bazta;nte ExEre)ma

Figura 2.3 Avaliagdo de desempenho pelo sistema de escalas graficas.Fonte: Chiavenato (apud Franca 2007)

2.4.1.2 Escolha Forc¢ada

O método da Escolha Forcada surgiu como necessidade de eliminar a

superficialidade e as generalizagdes identificadas na Escala Gréfica.

Para Bohlander e Snell (2009, p.316) “o método da escolha forcada exige que o

avaliador escolha afirmacdes, muitas vezes em pares, que parecem ser igualmente

favoraveis ou desfavoraveis.”

Segundo Chiavenato (2008, p.249) “o método da escolha forcada consiste em

avaliar o desempenho dos individuos através de blocos de frases descritivas que

focalizam determinados aspectos do comportamento.”

Franga (2007, p.120) afirma que “esse método parte do pressuposto de que deve

existir, em uma empresa, uma curva normal de desempenho, isto ¢, alguns funcionarios
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com desempenho ruim, alguns funciondrios com desempenho bom e outros com
desempenho excelente.”

E um método de avaliagio que avalia o desempenho dos individuos por
intermédio de frases descritivas relacionadas com o desempenho individual tornando-se
assim um método bastante objetivo e eficaz.
2.4.1.3 Pesquisa de Campo

Sdo pesquisas feitas por um superior para avaliar o desempenho dos
subordinados, permite um diagnéstico completo do desempenho do empregado.

Para Chiavenato (2008, p.251) “¢ um dos métodos tradicionais mais completos
de avaliagao de desempenho, ¢ baseado no principio da responsabilidade de linha e da
funcdo de staff no processo de avaliagao de desempenho.”

Franga (2007, p.121) relata que “a avaliagdo de desempenho ¢ feita pelo
supervisor, mas com a assessoria de um especialista em avaliacdo de desempenho. O
especialista vai a cada secdo para entrevistar as chefias sobre o desempenho de seus
respectivos subordinados.”

Araujo (2006, p.158) afirma que “este método consiste numa forma de aplicacao
classica e uma das mais completas no campo da avaliagdo de desempenho.”

E um método de avaliagdo mais amplo que aumenta o grau de validagdo do
processo.
2.4.1.4 Método dos incidentes criticos

Nesse método, sdo registrados fatos reais, identificados como positivos ou
negativos, que destacam o individuo em relacao a equipe.

Segundo Dessler (2003, p.178) “no método de incidentes criticos, faz-se um

registro de exemplos excepcionalmente bons ou indesejaveis dos comportamentos de
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trabalho de um funciondrio e revisa-se esse registro com esse funciondrio em periodos
determinados.”

Araujo (2006, p.158) afirma que “sdo avaliadas as atitudes das pessoas de forma
extrema, ou seja, sem se preocupar com alguns tragos de personalidade.”

Para Franca (2007, p.121) “esse método baseia-se no fato de que, no
comportamento humano, existem certas caracteristicas extremas capazes de levar a
resultados positivos (sucesso) ou negativos (fracasso).”

A utilizagdo desse sistema facilita bastante o avaliador por ocasido da entrevista
de avaliacdao de desempenho.

Para Bohlander e Snell (2009, p.317) “esse método pode também ajudar um
gerente a aconselhar os funcionarios quando eles estdo passando por problemas de
desempenho, antes que esse problema se agrave.”

Este método focaliza as excegdes no desempenho das pessoas.

AVALIACAO DO DESEMPENHO
Nome: Cargo: Departamento:
Aspectos excepcionalmente positivos Aspectos excepcionalmente negativos
Saber lidar com pessoas Apresenta muitos erros
Facilidade em trabalhar Falta de visdo ampla do assunto
Apresenta idéias inovadoras Demora em tomar decisoes
Tem caracteristicas de lideranca Espirito conservador e limitado
Facilidade de argumentacdo Dificuldade em lidar com niimeros
Espirito altamente empreendedor Comunicag¢do deficiente

Figura 2.4 Método de avaliacdo do desempenho por incidentes criticos. Fonte: Chiavenato (2008)

2.4.1.5 Listas de verificagdo
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Segundo Chiavenato (2008, p.251) “¢ um método tradicional de avaliacdo de
desempenho baseado em uma relagdo de fatores de avaliagdo a serem considerados a
respeito de cada funcionario.”

Para Araujo (2006, p.158) “este método, apesar de bastante tradicional, ¢
utilizado pelas empresas até os dias de hoje, na medida em que as organizagdes, em
geral, buscam avaliar o desempenho com base nos fatores individuais.”

A lista de verificagdo utilizada na pratica ¢ uma simplificagdo do método das
escalas graficas.

Bohlander e Snell (2009, p.317) afirmam que “consiste na verificagdo, pelo
avaliador, de uma lista de sentengas descritivas, as quais ele acredita caracterizarem o
desempenho ou o comportamento do funcionario.”

E um método que funciona como forma de aviso, a fim de que o avaliador

analise somente as caracteristicas essenciais das pessoas da empresa.

AVALIACAO DO DESEMPENHO

Nome: Cargo: Departamento:
Areas de desempenho: | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | | Areas de desempenho: | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
Habilidade para decidir Iniciativa pessoal
Aceita mudangas Suporta tensdo e pressao
Aceita diregdo Conhecimento do trabalho
Aceita responsabilidades Lideranga
Atitude Qualidade do trabalho
Atendimento as regras Quantidade de producao
Cooperagao Praticas de seguranca
Autonomia Planejamento e organizagao
Atengdo a custos Cuidado com o patrimonio

Figura 2.5 Método de avaliagdo do desempenho por listas de verificagdo. Fonte Chiavenato (2008)

2.4.1.6 Frases Descritivas
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E um método que se diferencia do método da escolha forcada por apenas nio
exigir obrigatoriedade na escolha de frases.

Segundo Chiavenato (1997, p.359) “o avaliador assinala simplesmente as frases
que caracterizam o desempenho do subordinado (sinal “+” ou “S”), e aquelas que
realmente demonstram o oposto de seu desempenho (sinal “-” ou “N”).”

O avaliador assinala as frases que caracterizam o desempenho do subordinado e
as que demonstram o oposto de seu desempenho.

Os métodos tradicionais de avaliagdo de desempenho sdo os mais utilizados
pelas organizagdes, mas para Chiavenato (2008, p.251) “eles sdo geralmente
burocratizados, rotineiros e repetitivos, tratam as pessoas como sendo homogéneas e
padronizadas, além do mais, sdo autocontidos pelo fato da avaliagdo funcionar como

fim e ndo como meio.”

2.4.2 Modelos Contemporianeos

Sdo novos modelos de avaliagio que promovem maior flexibilidade na
realizagdo das atividades, maior participacdo do funcionario no planejamento de
desenvolvimento pessoal, melhor comunicagdo entre chefe e subordinado além de se
preocupar com a melhoria no desempenho.
2.4.2.1 Avaliagdo participativa por objetivos (APPO)

O método baseia-se na Administragdo por Objetivos (APO) que consiste no
estabelecimento de objetivos globais.

Segundo Franga (2007, p.122) “nesse tipo de avaliagdo, sao os superiores que
avaliam os subordinados, a semelhanca da avaliacao tradicional; no entanto, o que se

avalia nao ¢ o desempenho, mas o alcance de objetivos preestabelecidos.”
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Chiavenato (2008, p.261) relata que “o ciclo da APO consiste em definir
objetivos e responsabilidades, desenvolver padrdes de desempenho, avaliar o
desempenho e, novamente, redefinir objetivos e assim por diante.”

Para Araujo (2006, p.160) “da mesma maneira que as demais formas de
implementagdo, a APO requer a participagdo ativa tanto do avaliador, quanto do
avaliado.”

Oberg (apud Araujo, 2006) afirma que “deve-se notar, que quando se aplica a
APO em niveis mais baixos da organizacgdo, as pessoas nem sempre querem se envolver
na fixacdo de seus proprios objetivos.”

Esse tipo de avaliagdo tem foco futuro e se baseia nas metas da empresa, a
avaliagdo ¢ feita em reunides periodicas.
2.4.2.2 Avaliacdo 360°

Para Chiavenato (2008, p.261) “trata-se de uma avaliagdo que ¢ feita de modo
circular por todos os elementos que mantém alguma forma de interagdo com o
avaliado.”

Segundo Araujo (2006, p.160-161) “avaliar o desempenho por meio do método
de 360 graus implica a seguinte condicdo: os responsaveis pela avaliacdo serdo
representados por todos aqueles interessados no processo de AD, tanto agentes internos,
quanto agentes externos.”

E uma forma mais rica de avaliagio pelo fato de produzir diferentes informagdes
vindas de todos os lados. O foco neste modelo de avaliagdo € gerencial e
comportamental.

Dessler (2003, p.174) afirma que “com a avaliagdo 360 graus, as informacdes

sobre desempenho sdo coletadas de todas as pessoas ao redor do funcionario: seus
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supervisores, funciondrios, colegas e clientes internos ou externos; a popularidade desse
tipo de avaliacdo tem aumentado.”

Franga (2007, p.124) define o método como sendo “um método que consiste na
utilizagdo de retornos que incluem diversas fontes que tentam captar o maior niimero de
canais e dire¢des.”

Bohlander e Snell (2009, p.308) acredita que “o feedback 360 graus destina-se
a fornecer aos funcionarios a visdo mais precisa possivel, com pareceres de todos os

angulos: supervisores, colegas, subordinados, clientes e outros.”

Gerente

Executivos

Outros
gerentes

Avaliado
(auto-avaliagdo)

Colega do
mesmo nivel

Colega do
mesmo nivel

Subordinado

Subordinado

----- Subordinado

Figura 2.6 Avaliag¢ao 360° Fonte: Chiavenato (2008)

2.4.2.3 Balanced Scorecard-BSC

O Balanced Scorecard ¢ um sistema de avaliagdo de desempenho que pode ser
utilizado para avaliar funcionarios individualmente, equipes, unidades de negocio e a
corporagao como um todo. Idealizado por Kaplan e Norton na década de 90, este
modelo de avaliagdo permite medir o desempenho sob quatro perspectivas: financeira,

do cliente, dos processos internos € do aprendizado e crescimento.
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Araujo (2006, p.161) afirma que “ao proceder com base em quatro diferentes
variaveis, o Balanced contrapdem-se ao método tradicional que enfoca somente a
variavel financeira.”

Segundo Bohlander e Snell (2009, p.322) “o BSC possibilita aos gerentes
traduzir amplos objetivos corporativos em objetivos por divisdo, departamento e equipe,
no chamado “efeito cascata”.”

As organizagdes que conduzirem uma excelente avaliagdo de desempenho,
utilizando os métodos mais completos e eficientes terdo 6timos resultados em todas as

dimensdes possiveis inclusive na dimensdo do negdcio e nas areas de natureza

financeira.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

A metodologia ¢ o estudo dos métodos, onde se descreve os procedimentos a
serem seguidos na realizagdo da pesquisa e também procura expor as etapas que foram
adotadas num determinado processo.
3.1 Tipos de Pesquisa

Lakatos e Marconi (2006) definem pesquisa da seguinte forma:

“A pesquisa, [...], ¢ um procedimento formal, com método de pensamento
reflexivo, que requer um tratamento cientifico e se constitui no caminho para
conhecer a realidade ou para descobrir verdades parciais” (LAKATOS e
MARCONI, 2006, p. 157).

Sdo varios os tipos de pesquisa, cada uma com suas caracteristicas e
justificativas. Gil (2002, p. 41) afirma que “Com relacdo as pesquisas, ¢ usual a
classificagdo com base em seus objetivos gerais. Assim, ¢ possivel classificar as
pesquisas em trés grandes grupos: exploratdrias, descritivas e explicativas.”

De acordo com Vergara (2007) a classificacdo da pesquisa se d4 segundo dois
critérios: quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins, a pesquisa apresentada caracteriza-se como descritiva.

Quanto aos meios de investigacdo a presente pesquisa ¢ classificada como um
estudo de caso.

Apresenta-se adiante o que ¢ uma pesquisa descritiva e um estudo de caso.

3.1.1 Pesquisa Descritiva

Este tipo de pesquisa tem como caracteristica a utilizagdo de algumas técnicas de
coleta de dados, tais como: questionario, formulério, observacao e entrevista.

Entende-se como pesquisa descritiva aquela que tem como objetivo observar e

analisar caracteristicas de uma determinada populagdo ou fenomeno.
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Segundo Gil (2002, p. 42) “as pesquisas descritivas sdo, juntamente com as
exploratdrias, as que habitualmente realizam os pesquisadores sociais preocupados com
a atuagdo pratica.”

A pesquisa em estudo se caracteriza como pesquisa descritiva, pois utiliza o
questionario e a entrevista como técnica empregada na coleta de dados.

3.1.2 Estudo de caso
O estudo de caso ¢ caracterizado pelo seu detalhamento e flexibilidade, tem

como finalidade proporcionar uma visdo global do problema da pesquisa.

“Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de
maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa
praticamente impossivel mediante outros delineamentos ja considerados”
(GIL, 2002, p.54).

Portanto, a presente pesquisa € classificada como estudo de caso, pois busca

analisar profundamente o objeto de estudo.

3.2 Universo e Amostra

Em pesquisas utiliza-se o termo universo para designar a totalidade de
individuos, espécies ou objetos que possuem caracteristicas em comum. Portanto, o
universo desta pesquisa abrange o gerente e setenta funcionarios da empresa em estudo.

A amostra caracteriza-se como uma pequena parte dos elementos que compdem
0 universo.

Para a realizagdo desta pesquisa, a autora tentou alcancar um censo, aplicando o
questionario com a totalidade das 70 pessoas que fazem parte do universo. Entretanto,
obteve retorno de apenas 25 questiondrios, o que representa 35,72% do universo.

Assim sendo, a amostra caracteriza-se como ndo-probabilistica por

acessibilidade.
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3.3 Procedimento de Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada através da aplicagdo de questionario a todos os
funcionarios.
3.3.1 Questionario

O questiondrio constitui-se de uma série de perguntas ordenadas, que sdo
respondidas por escrito sem a presenga do entrevistador.

Para Gil (2002, p.116) “a elaboragdo de um questiondrio consiste basicamente
em traduzir os objetivos especificos da pesquisa em itens bem redigidos.”

Lakatos e Marconi (2006, p.203) afirmam que “em geral o pesquisador envia o
questionario ao informante, pelo correio ou por um portador; depois de preenchido, o
pesquisador devolve-o do mesmo modo.”

O questionario ¢ muito utilizado em pesquisas de grande escala e sempre busca
mensurar algo.

Utilizou-se o questiondrio como técnica de coleta de dados para essa pesquisa
pelo fato de que, a pesquisadora tem a possibilidade de obter respostas rapidas e
precisas.

O questionario foi desenvolvido pela autora e os critérios de avaliagdo de
desempenho foram baseados em Chiavenato, foi dividido em 4 partes: perfil dos
funcionarios, quesitos relacionados com a avaliagdo do desempenho uma vez realizada
na empresa, quesitos sobre uma nova avaliacdo do desempenho que serda implantada na
empresa € quesitos sobre os critérios de AD.

3.4 Procedimento de Analise dos Dados

Marconi e Lakatos (2006, p. 169) afirmam que “uma vez manipulados os dados

e obtidos os resultados o passo seguinte ¢ a analise e interpretacdo dos mesmos,

constituindo-se ambas no nucleo central da pesquisa.”
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Utilizou-se nesta pesquisa um tipo de andlise para avaliar os dados obtidos: a
analise quantitativa.
O questionario, técnica de coleta de dados utilizada para a realizagdo desta

pesquisa, caracteriza-se por sua analise quantitativa.
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Capitulo 4

Apresentacdao e Analise dos Resultados
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os dados apresentados a seguir sdo provenientes de pesquisa realizada com os
funciondrios de uma concessionaria de motos situada na cidade de Campina Grande-PB.

A partir de um questiondrio composto por perguntas objetivas baseadas numa
avaliagdo do desempenho uma vez realizada na empresa ¢ em uma nova avaliacdo do
desempenho que serd implantada na empresa buscou-se analisar o grau de satisfacdo dos
funciondarios em relacdo a avaliacao do desempenho e elencar critérios para mensuracao
da AD.

Para analisar os resultados, foi realizada uma média aritmética de todas as
respostas obtidas, que se obtém somando a pontuacdo de todas as respostas dadas pelos
respondentes e dividindo-se este resultado pelo nimero total de questionarios recebidos.

Utilizou-se dos seguintes pardmetros para melhor avaliar os dados obtidos na
pesquisa:

* 1,0 - 1,9: as médias que se encontram entre esses valores corresponderam a Concordo
Totalmente;

* 2,0 - 2,9: os resultados que estiverem entre esses valores representaram Concordo;

* 3,0 - 3,9: as médias encontradas entre esses valores corresponderam a Concordo
Parcialmente;

* 4,0 - 4,9: as médias que estiverem entre essas pontuagdes satisfardo a resposta
Discordo;

* 5,0: as médias que corresponderem apenas a este valor atendera ao Discordo

Totalmente.

Trabalhou-se com 35,72% da populacdo total, visto a indisponibilidade de

alguns funcionarios em responder os questionarios.



42

Analisou-se o perfil dos funcionarios de acordo com o grafico abaixo:

Masculino

Feminino

Mais de 40

De 31a40

De 21 a 30 anos
Até 20 anos
Mais de 25 anos
De 16 a 25 anos

Sexo
M Idade

B Tempo de empresa

De 6 a 15 anos

Até 5 anos

100

Fonte: Pesquisa de Campo

Grafico 1: Perfil dos funcionarios

Diante do exposto verifica-se que 68% sdo do sexo feminino e apenas 32% do
sexo masculino, demonstrando que no cenario atual a mulher vem cada vez mais
ganhando espaco no mercado de trabalho.

Com relagdo 4 faixa etaria observou-se que a maior percentagem representada
por 32% ¢ de pessoas acima de 40 anos, 24% sdo pessoas com idade até 20 anos, 24%
sao respondentes de 21 a 30 anos e apenas 20% estdo com idade entre 31 a 40 anos.

Pode-se observar que a empresa trabalha com profissionais com grande
experiéncia profissional e de uma maturidade elevada, o que faz a empresa crescer cada
vez mais no mercado competitivo.

Observando o tempo de empresa dos respondentes, verificou-se que 52% dos
respondentes trabalham na empresa hd menos de 5 anos, 32% estdo na empresa de 6 a

15 anos,apenas 16% tem seu tempo de empresa de 16 a 25 anos.
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Em relagdo a avaliacdo de desempenho ja realizada na empresa serdo analisadas
as médias encontradas para cada afirmagdo presente no questiondrio entregue aos
funcionarios.

Tabelal: Aspectos gerais da avaliagdo de desempenho.

Ja participei do processo de avaliagdo do desempenho na empresa 29
Recebi o feedback (um retorno) da minha avaliagao 3.0
Acho importante receber feedback da minha avaliacao 16

Fonte: Pesquisa de Campo

Primeiramente encontrou-se a média de 2,2, resultado que corresponde a
concordo, mostrando que os respondentes ja participaram do processo de avaliagdo do
desempenho feito na empresa.

A empresa pesquisada busca sempre avaliar e qualificar seus funcionarios pelo
fato de saber da importancia do processo de avaliagdo do desempenho o qual detecta
problemas referentes ao desempenho do funcionério.

Segundo Dornier apud (Frederico e Cavenaghi, 2007) as medidas de
desempenho s3o um guia para investimentos e também um instrumento facilitador para

a previsao e redu¢do das incertezas.

A avaliagdo de desempenho, dentro das empresas, tem como meta
diagnosticar e analisar o desempenho individual e grupal dos funcionarios,
promovendo o crescimento pessoal e profissional, bem como melhor o
desempenho (FRANCA, 2007, p.116).

Quando perguntados se ja receberam o feedback da sua avaliacao, encontrou-se
média de 3,0, o que corresponde ao concordo parcialmente. Alguns dos funcionarios
participaram do processo, mas nao tiveram o retorno esperado da sua avaliagao.

Nas empresas o feedback ¢ indicado para auxiliar o desenvolvimento

profissional de cada individuo, proporcionando as pessoas um momento de avaliagcdo da
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sua performance e permitindo informagdes sobre quando e como precisam mudar para
alcangar o sucesso desejado.

Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, p.213), afirmam que “cada empregado
deve ter pleno conhecimento de sua avaliacdo, a fim de que possa manter e desenvolver
0s seus pontos fortes e corrigir os seus pontos fracos.”

Mais a frente encontrou-se uma média de 1,6, a qual estd inserida no concordo
totalmente, onde os respondentes acha de extrema importancia receber o feedback da
sua avaliacao.

E muito importante o funcionario saber exatamente o que a empresa deseja dele,
as competéncias que ele precisa desenvolver qual o desempenho que ele estd tendo
atualmente e o que ele precisa melhorar para ajudar no alcance de visdo, seus pontos
fortes e fracos. E através do feedback que as pessoas certificam se estdio realizando seu
trabalho corretamente ou ndo, se atingiu ou ndo a meta ou o resultado, enfim ¢ onde se
recebe o retorno positivo ou negativo.

Segundo Bonetti (2008) do ponto de vista do desenvolvimento individual, a
avaliacdo fornece o feedback essencial para discutir os pontos fortes e fracos dos
funcionarios e para aprimorar o desempenho.

Em outra questdo, perguntou-se aos funcionarios que participaram da avaliagao
do desempenho quem foi o avaliador do processo, onde todos responderam que foram
avaliados pela geréncia administrativa.

A geréncia administrativa € responsavel pelo funcionamento da organizagao, faz
com que os subordinados executem o que devem ser feitos, coordena todos os recursos
da empresa, estabelece padrdes e medidas de desempenho e também se responsabiliza
por programar qualquer planejamento que seja viavel para a organizagao.

A partir da quinta questdo analisaram-se as afirmativas seguintes:
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Tabela 2: Avaliagao de desempenho ja realizada na empresa.

5. A avaliagdo do desempenho colabora para a formagao do espirito em 20
equipe na empresa. ’
6. O avaliador sempre escuta queixas de seu subordinado. 2,3
7. A AD ¢ interiorizada, ou seja, atinge a todos. 2,5
8. A auto-avaliagdo constitui uma forma pratica de manifestar minha
concordancia ou discordancia em relagdo aos conceitos atribuidos pelas 3,0
outras fontes de avaliagao.

9. A avaliagdo por multiplas fontes (auto-avaliagdo, pares, superior e 2,5
subordinados) oferece um resultado mais verdadeiro sobre meu

desempenho.

10. Tive facilidade em realizar minha auto-avaliagao. 2,4
11. A empresa utiliza-se de politica de desempenho e desenvolvimento. 2,4
12. A empresa promove agoes que vinculem o desenvolvimento 2,4
profissional dos empregados.

Fonte: Pesquisa de Campo

Quando perguntados, na quinta questdo, se a avaliagdo do desempenho colabora
para a formacdo do espirito em equipe na empresa, encontrou-se uma meédia de 2,0,
resultado que representa concordo.

No setor empresarial, a procura por pessoas que tenham habilidade para se
trabalhar em equipe ¢ cada vez maior.

Uma equipe se forma a partir de pessoas diferentes, com habilidades, desejos,
sonhos, aptiddes, personalidades diferentes buscando sempre o mesmo objetivo da
empresa.

Além de identificar problemas de supervisdo e geréncia, manter € aumentar a
produtividade da empresa e interagir todos os demais processos da ARH o processo de
avaliagdo do desempenho colabora para a formagdo do espirito de equipe o que leva os
funciondrios estarem motivados no seu ambiente de trabalho.

Na sexta questdo, a média encontrada foi de 2,3, significando que os

respondentes concordam que o avaliador sempre escuta queixas de seu subordinado.
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Um aspecto bastante importante ¢ a comunicagdo existente entre o avaliador e o
avaliado, o que faz a informagdo fluir de forma clara na empresa. A informagio ¢ um
instrumento valioso no processo administrativo das organizacdes.

Segundo Morel et al ( 2007) a comunicacdo pode ser entendida como uma
relacdo humana para chegar a um consenso ou apenas para que alguém se faga entender
utilizando-se da comunicagao.

Na sétima questdo 2,5 foi a média encontrada, o que corresponde ao concordo,
demonstrando que a avaliacdo do desempenho ¢ interiorizada, ou seja, atinge a todos.

E de total importancia cada um dos funcionarios participarem do processo de
AD, pois assim se detecta os problemas existentes e ajuda a supera-los.

Quando se avalia o desempenho de qualquer membro de uma equipe de trabalho,
seja qual for o nivel hierdrquico, ¢ de extrema importancia fazer uma andlise ampla
dessa avaliacdo, ou seja, ndo limitar-se somente ao desempenho do funcionario durante
determinado periodo de tempo.

Quando perguntados, na oitava questdo, se a auto-avaliagdo constitui uma forma
pratica de manifestar minha concordancia ou discordincia em relacdo aos conceitos
atribuidos pelas outras fontes de avalia¢do, encontrou-se uma média de 3,0, resultado
que representa concordo parcialmente.

Os respondentes encontram na auto-avaliacdo a facilidade de manifestar sua
opinido em relagdo ao seu proprio desempenho dentro da empresa.

A auto-avaliagdo ¢ uma forma pratica por meio do qual o proprio empregado ¢
solicitado a fazer uma sincera analise de suas proprias caracteristicas de desempenho. A

pessoa se avalia constantemente quanto a sua performace.
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Para Ferreira e Lopes (2007) “a auto-avaliacdo ¢ a apreciacdo que o funcionario
faz do seu proprio desempenho de acordo com as mesmas referéncias que o avaliador
tem — objectivos, metas, comportamentos, ponderacdes, etc..”

Dessler (2003, p.174) afirma que “o problema basico das auto-avaliagdes ¢ que
os funciondrios costumam se avaliar de modo mais favoravel que os supervisores ou
colegas.”

Quando perguntados, na nona questao, se a avaliagdo por multiplas fontes (auto-
avaliagdo, pares, superior e subordinados) oferecem um resultado mais verdadeiro sobre
meu desempenho, encontrou-se uma média de 2,5, resultado que representa concordo.
Os respondentes tém mais confianca na avaliagdo por multiplas fontes pelo fato de se
analisar por diversas maneiras o seu desempenho na empresa.

Bohlander e Snell (2009, p.306), afirmam que “a avaliagdo pelos pares fornece
informagdes que diferem em certa medida das classificagdes feitas por um supervisor,
visto que os colegas muitas vezes véem dimensodes diferentes de desempenho.”

Segundo Chiavenato (2006, p. 260) “a responsabilidade pela avaliagdo do
desempenho das pessoas pode ser atribuida ao gerente, ao proprio individuo, ao
individuo e seu gerente conjuntamente, a equipe de trabalho, a uma comissao de
avaliacdo de desempenho cada uma dessas alternativas envolvendo uma filosofia de
agao.”

Na décima questao 2,4 foi a média encontrada, o que corresponde ao concordo,
demonstrando que grande parte dos funcionarios teve facilidade em realizar sua propria
auto-avaliagdo. A pratica de auto-avaliacdo ¢ de simples realizagdo o que facilita os
funcionarios da empresa de realiza-la.

Para Franca (2007, p.122) “por se tratar de uma avaliagdo feita pelo préprio

avaliado, obviamente podem ocorrer forte viés e falta de sinceridade.”
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Na décima primeira questdo, onde foi afirmado que a empresa utiliza-se de
politica de desempenho e desenvolvimento, encontrou-se média de 2,4 o que significa
concordo.

A empresa busca atingir patamares que a levem ao sucesso na carreira € por esse
motivo que ela vem a cada dia aperfeicoando e utilizando a politica de desempenho e

desenvolvimento.

O desempenho ¢ avaliado em confronto com a contribuicdio que a
organizagdo espera do empregado a fim de que seus objetivos sejam
alcancados e o potencial ¢ dimensionado em termos do investimento que a
instituicdo estara disposta a assumir para o desenvolvimento dos seus
recursos humanos, cujo retorno devera refletir em maiores indices de
lucratividade LUCENA apud (BONETTI, 2008).

Na décima segunda questdo onde se afirmou que a empresa promove acdes que
vinculem o desenvolvimento profissional dos empregados, a média foi de 2,4, resultado
que corresponde ao concordo.

A empresa preocupa-se muito com o desenvolvimento profissional dos
empregados, pois estd ciente das mudangas que vem ocorrendo freqiientemente no
mercado e das exigéncias do mundo globalizado.

Em relagdo a uma nova avaliacdo de desempenho que serd implantada na

empresa, analisaram-se as seguintes afirmagdes:

Tabela 3: Perspectiva sobre a nova avaliagdo de desempenho.

13. A iniciativa de se implantar uma AD parte da alta administragdo. 2,5
14. A empresa utiliza-se de instrumentos motivacionais. Se sim, quais? 3,1
15. Para empresa o cliente estd em primeiro lugar. 2,0
16. A empresa esta sempre avaliando o que pode melhorar para 20
satisfazer o seu cliente. ’

17. Ha resisténcia de empregados em relagdo 4 mudangas. 4,0
18. A comunica¢ao na empresa ¢ clara e atinge a todos. 3,0
19. Treinamento e desenvolvimento sdo realizados e gerenciados. 2,6
20. A empresa se preocupa com a qualidade de vida dos empregados. 2,6
21. O funcionario tem total liberdade para manifestar sua opinido. 3,0

Fonte: Pesquisa de Campo
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A décima terceira obteve 2,5 de média, o que demonstra concordo.
Demonstrando que a iniciativa de se implantar uma AD parte da alta administragdo.

A alta administragdo ¢ quem elabora os processos e propostas para implantagao
da avaliagdo do desempenho, mas na verdade ¢ dever de todos da organizagdo onde
todos se sintam avaliadores e avaliado dentro da empresa.

Atualmente ¢ mais freqiiente utilizar a alta administracdo para se implantar o
processo de avaliagdo do desempenho, pois as decisdes tomadas 4 esse nivel indicam

vantagens mais claras para a empresa.

Na décima quarta questdo onde se afirmou que a empresa utiliza-se de
instrumentos motivacionais, a média encontrada foi de 3,1 resultado que corresponde ao
concordo parcialmente.

A empresa utiliza-se de alguns instrumentos motivacionais, os mais citados entre
os respondentes foram palestras e promogdes. Demonstrando que para a empresa o
trabalhador motivado pode vir a ser um dos grandes diferenciais de uma organizagao.

E de grande importancia que as pessoas estejam motivadas para realizarem com
eficacia e satisfagdo as atividades provenientes dos seus cargos.

No mercado atual as empresas tém que motivar seus funciondrios para que se
possa atingir de maneira mais eficaz os seus objetivos, cabe ao administrador provocar
motivos satisfatorios para que os subordinados trabalhem motivados.

Em empresas que tém trabalhadores desmotivados o trabalho torna-se uma
espécie de castigo ao qual os trabalhadores tem que se submeter, para obter aquilo de
que necessitam.

A décima quinta questdo, afirma que para a empresa o cliente estd em primeiro
lugar, obtendo média de 2,0 correspondendo ao concordo. A empresa em estudo visa

sempre o cliente, tentando satisfazé-lo e se preocupando com seu bem estar.
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Para que qualquer organizagdo alcance éxito o cliente tem de estar em primeiro
lugar, para que isso venha acontecer ¢ necessario saber o gosto e os requisitos desejados
pelos clientes.

Segundo Chiavenato (2004a) o cliente:

“¢ o segmento do ambiente de tarefa que ¢ composto dos fatores relacionados
com aqueles que compram bens e servigos proporcionados pela organizacao.
Servir os clientes e, sobretudo, encanta-los tornou-se hoje a mais importante
tarefa da organizacdo” (CHIAVENATO, 2004a, p.76).

Um diferencial para as empresas ¢ conhecer o cliente profundamente, saber o
que o mesmo espera de um produto, perceber o que ele gosta ou ndo gosta e acima de
tudo tratd-lo como alguém que faca parte do seu dia-a-dia.

Na décima sexta questao foi encontrada a média de 2,0, o que corresponde ao
concordo. Demonstrando que a empresa esta sempre avaliando o que pode melhorar
para satisfazer o seu cliente.

Para Guerra (2008) “A satisfacdo do cliente continua sendo essencial para o
lucro e a sobrevivéncia das empresas no longo prazo.”

O objetivo comum a todas as empresas ¢ de fornecer solugdes para as
necessidades de seus clientes alcangando assim sua satisfacdo. O cliente satisfeito
continuard a comprar os produtos e servigos oferecidos pela empresa.

E importante que as empresas compreendam que o cliente insatisfeito espalha
informagdes negativas prejudicando a imagem da organizagdo, por isso, a satisfagdo do
cliente ¢ um instrumento importantissimo para os empresarios, pois torna mais
competitiva a empresa no mercado.

Quando perguntados, na décima sétima questdo, se ha resisténcia de empregados
em relacdo 4 mudancas, encontrou-se uma média de 4,0, resultado que representa

discordo.Podendo observar que na concessiondria de motos em estudo os empregados
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aceitam e ndo resistem 4 mudangas ocorridas dentro da empresa o que colabora para o
crescimento e desenvolvimento da mesma.

Toda empresa em determinado ponto vai se defrontar com a necessidade de uma
mudanga, isso porque o mercado anda bastante competitivo e processos de transicdo
ocorrem por varias razdes.

Na décima oitava questdo onde se afirmou que a comunicagdo na empresa ¢
clara e atinge a todos, a média encontrada foi de 3,0, o que corresponde ao concordo
parcialmente. Inferindo-se que existe uma boa comunicacdo entre os trabalhadores na
empresa o que leva a um bom relacionamento entre a geréncia e os subordinados.

O processo de comunicagdo pode ser entendido como o fluxo de informagdes
que as pessoas trocam dentro de seus ambientes de trabalho, ocorrendo de maneira
formal ou informal.

Segundo Chiavenato (2004a, p.431) “a comunicagdo organizacional constitui o
processo especifico através do qual a informagdo se movimenta e ¢ intercambiada entre
as pessoas dentro de uma organizagdo.”

A décima nona questdo obteve 2,6 de média, o que demonstra concordo.
Significando que treinamento e desenvolvimento sdo realizados e gerenciados.

A empresa treina seus empregados para solucao de problemas que se apresentam
no momento, tendo assim beneficios para a organizagao.

Dessler (2003, p. 140) afirma que “treinamento € o conjunto de métodos usados
para transmitir aos funciondrios novos e antigos as habilidades necessarias para o
desempenho do trabalho.”

A empresa preocupa-se muito com treinamento e desenvolvimento dos
funcionarios, o que colabora para o alcance dos objetivos que se destina e também para

o aperfeicoamento das habilidades e aptiddes pessoais e profissionais.
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Treinamento € um processo sistematico para promover a aquisi¢ao de
habilidades, regras, conceitos e atitudes que busquem a melhoria da
adequacdo entre as caracteristicas dos empregados e as exigéncias dos papéis
funcionais, e desenvolvimento ¢ o processo de longo prazo para aperfeicoar
as capacidades e motivacdes dos empregados a fim de tornd-los futuros
membros valiosos da organizacdo (FRANCA, 2007, p. 88).

Para Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001, p.213) “investir no desenvolvimento
das pessoas que realizam o trabalho nas organizagdes significa investir na qualidade dos
produtos e servigos e, conseqiientemente, atender melhor os clientes e ampliar as
vendas.”

Na vigésima questdo obteve-se média de 2,6, o que corresponde ao concordo,
significando que a empresa se preocupa com a qualidade de vida dos empregados.

A avaliagdo do desempenho colabora para a melhoria da qualidade de vida
dentro das organizacdes. Possuir colaboradores motivados e acima de tudo saudaveis ¢
de total importancia para o ambiente de trabalho.

A qualidade de vida representa a necessidade de valorizagdo das condigdes de

trabalho, do ambiente fisico e dos padrdes de relacionamento.

O conceito de qualidade de vida compreende uma série de variaveis, tais
como: a satisfacdo adequada das necessidades bioldgicas e a conservagao de
seu equilibrio (satde), a manutencdo de um ambiente propicio a seguranca
pessoal, a possibilidade de desenvolvimento cultural, e, em ultimo lugar, o
ambiente social que propicia a comunica¢do entre os seres humanos, como
base da estabilidade psicoldgica e da criatividade (MAYA, apud SANTOS,
2007).

Quando perguntados, na vigésima primeira questdo, se o funcionario tem total
liberdade para manifestar sua opinido, encontrou-se uma média de 3,0, resultado que
representa concordo parcialmente. Evidenciando que o direito de se expressar
livremente expondo suas idéias e opinides ¢ um fator de extrema importancia para a
organizagao.

O clima dentro da empresa ¢ um clima leve, de tranqiiilidade e amizade entre os
integrantes de qualquer nivel hierdrquico, tendo assim o empregado liberdade de se

manifestar.



53

Os funciondrios da empresa tém o direito a opinido, de se expressar, de explanar
suas idéias, de criticar, de observar pontos de vistas, posturas € comportamentos.

A seguir, sdo analisados alguns dos critérios de avaliagdo do desempenho
assinalados pelos respondentes de acordo com a sua fung¢ao.

Com relacao ao bloco I (Habilidades/Capacidades/Necessidades /Tracos) por
ordem de importancia temos:

Quadro 1( Habilidades/Capacidades/Necessidades/Tracos)
1. Pontualidade
2. Conhecimento do cargo
3. Facilidade de aprender
4. Apresentacgdo pessoal
5. Honestidade
6. Capacidade de realiza¢do
7. Lealdade
8. Assiduidade
9. Bom Senso
10. Compreensao de situagdes
11. Conhecimento do negbcio
Fonte: Pesquisa de Campo

A pontualidade foi um dos critérios mais assinalados pelos respondentes, o que
demonstra que os funciondrios sdo responsaveis € sabem se programar em suas
atividades do dia a dia.

Ser pontual ndo ¢ s6 chegar a empresa no horario habitual, mas também cumprir
com os deveres e ter um comprometimento com o trabalho realizado.

Outro ponto que mereceu destaque foi o conhecimento do cargo, os funcionarios
da empresa conhecem bem o cargo que ocupam o que acarreta uma maior agilidade na
tomada de decisdes ¢ uma melhor avaliagio dos riscos. E de extrema importancia para
os funcionarios dominar certos saberes concernentes a area.

Lacombe apud (Araujo, 2006, p. 46) afirma que “cargo ¢ um conjunto de
atribui¢des de natureza e requisitos semelhantes e que tém responsabilidades especificas

a serem praticadas pelo seu ocupante (do cargo).”
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Em terceiro lugar encontra-se o critério facilidade de aprender, demonstrando
que os respondentes sdo bastante interessados e pacientes em suas atividades.

Observa-se que os funcionarios da empresa em estudo s3o pessoas interessadas
em aprender, em adquirirem novos conhecimentos, desenvolverem competéncias e
incorporar um novo comportamento.

A aprendizagem ¢ uma ferramenta de grande importancia para as organizagdes,
pois aumenta a capacidade de alguém tomar acdes eficazes.

A apresentagdo pessoal € um dos critérios de grande importancia no mercado de
trabalho atual, a imagem pessoal valoriza as capacidades ¢ competéncias do homem.
Para a empresa ¢ um ponto forte, pois ¢ através da apresentacdo pessoal que os
funcionarios passam uma imagem de confianga para os clientes.

No mercado de trabalho atual uma estratégia de destaque profissional é a
apresentacao pessoal, pois a imagem, a visibilidade e principalmente a credibilidade sdo
fatores determinantes.

Em quinto lugar encontra-se a honestidade, onde os funciondrios honram com a
verdade e executa seu trabalho sem enganar ou fraudar, ¢ um dos tragos que se encontra
nos empregados da empresa.

O perfil do profissional exigido pelas empresas ndo estd centrado apenas em
suas capacidades técnicas, mas também em suas qualidades e virtudes.

Capacidade de realiza¢do ¢ um topico importante para as organizagdes, mas para
a empresa em estudo ndo se considera tdo importante assim, obtendo o sexto lugar por
ordem de importancia. Com a competitividade no mercado atual as pessoas bem
sucedidas sdo justamente aquelas que possuem capacidade de realizagdo, ou seja,

colocar energia naquilo que esta fazendo.
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Lealdade foi um ponto que ndo obteve grande importancia para os respondentes,
obtendo o sétimo lugar por ordem de importancia.

Os critérios seguintes ndo mereceram destaque para os respondentes, sdo eles:
assiduidade, bom senso, compreensdo de situagdes e conhecimento do negocio.

Com relacao ao bloco II (Comportamentos) por ordem de importancia temos:

Quadro 2 (Comportamentos)

1. Responsabilidade
2. Desempenho da tarefa
3. Atitude e Iniciativa
4. Cooperacao
5. Espirito de equipe
6. Relacionamento humano
7. Criatividade
8. Lideranga
9. Personalidade
10. Habitos de seguranca
11. Desembaraco
Fonte: Pesquisa de Campo

A responsabilidade foi um dos critérios que mais mereceram destaque entre os
funcionarios da empresa. Ser responsavel, assumindo os riscos e as conseqiiéncias de
suas responsabilidades e ag¢des ¢ essencial para uma organizagao, tornando o empregado
reconhecido e confidvel.

Em segundo lugar encontra-se o desempenho da tarefa, critério importante para
os funcionarios da empresa, demonstrando que os empregados executam e se
empenham nas atividades relacionadas 4 eles.

Um ponto de grande prestigio para os respondentes se encontra em terceiro lugar
em um grau de importancia, a atitude e iniciativa, demonstrando que a empresa possui
funciondrios com uma maneira organizada e coerente de pensar em relacdo 4 grupos e
pessoas e capazes de determinar o que precisa ser feito dentro da empresa e

efetivamente fazer.
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Hoje as empresas precisam mais que nunca superar seus limites para oferecer
bons servigos a seus consumidores, para isso € necessario trabalhar com equipes que
tenham iniciativa.

Ter atitude ¢ ser auténtico, positivo, sincero, verdadeiro consigo mesmo € com
os outros, ¢ fazer o que tem que ser feito na hora certa, ¢ usar a intui¢do no primeiro
momento e ter firmeza sobre o que diz e sobre o que vai fazer.

Em quarto lugar encontra-se a cooperacdo, significando que os empregados
trabalham um ajudando o outro, garantindo que os objetivos organizacionais sejam
atingidos.

Em quinto lugar estd o espirito de equipe um critério essencial para os
respondentes, pois eles reconhecem que hoje as empresas contratam pessoas que saibam
trabalhar em equipe ¢ que produzam resultados eficazes. A empresa foca muito no
trabalho em equipe para alcance de solugdes criativas e eficientes.

Uma equipe formada por pessoas espontineas € que possuam uma sincronia
interior formam uma excelente equipe de trabalho.

O espirito de equipe ¢ essencial para o alcance do sucesso, tornando-se um meio
de se buscar a exceléncia nos resultados e nos objetivos comuns.

Relacionamento humano obteve o sexto lugar de importincia para os
respondentes, o que representa que para os funcionarios da empresa esse critério nao ¢
muito relevante. Conviver com os outros nem sempre € tarefa facil, mas € preciso estar
preparado para isto.

Criatividade foi um ponto de pouca importancia para os respondentes, apesar de
ser uma ferramenta de grande uso das organizagdes.

A lideranca também ndo obteve um alto grau de importdncia para os

respondentes, obtendo o oitavo lugar por ordem de importancia.
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Para os funcionérios da empresa lideranga ndo ¢ um ponto que mereca muito
destaque, porém ¢ uma caracteristica relevante que faz com que as pessoas alcance
objetivos e metas elevadas.

Lideranca ¢ a habilidade que as pessoas possuem de inspirar outras a agir, ja os
lideres sdo aqueles que possuem a capacidade de influenciar pessoas.

Para Megginson, Mosley e Pietri Jr (apud ARAUJO, 2006, p. 336) “lideranca ¢
um processo de influenciar as atividades individuais e grupais no estabelecimento e
atingimento das metas.”

Os critérios seguintes ndo mereceram muito destaque para os respondentes, s3o
eles: personalidade, habitos de segurancga e desembaracgo.

Com relacdo ao bloco I (Metas e Resultados) por ordem de importancia temos:

Quadro 3 ( Metas e Resultados)
1. Atendimento do cliente
2. Satisfagao do cliente
3. Qualidade do trabalho
4. Foco em resultados
5. Atendimento a prazo
6. Redugao de custos
7. Auséncia de acidentes
8. Manutenc¢do do equipamento
9. Quantidade de trabalho
10. Reducao nas solugoes
11. Redugdo de refugos
Fonte: Pesquisa de Campo

Atendimento do cliente obteve o primeiro lugar em ordem de importancia neste
bloco, garantindo que para a empresa atender bem € um pré-requisito.

Com o mercado altamente competitivo ndo pode-se trabalhar com a
possibilidade de perder clientes devido a erros no atendimento. Atender o cliente bem
tem que ser questdo de honra para empresa, sentindo-se bem no ambiente e sendo bem

atendidos a tendéncia de voltar € elevada.
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Acerca do atendimento do cliente, Bohlander e Snell (2009) explana o seguinte:

Atender as expectativas do cliente ¢ essencial para qualquer empresa. Além
de focalizar nas questdes de gerenciamento interno, os gerentes devem
satisfazer os requisitos de qualidade, inovacdo, variedade e rapidez no
atendimento do cliente (BOHLANDER e SNELL, 2009, p.14).

Em segundo lugar encontra-se a satisfacdo do cliente, a empresa tem como
objetivo fornecer solugdes para as necessidades de seus clientes. O cliente satisfeito
continuara comprando os produtos e servigos oferecidos pela empresa e também
recomendara a seus conhecidos.

Na concessionaria de motos em estudo, a satisfacdo do cliente ndo depende
apenas dos servigos da concessionaria, mas também da qualidade do produto.

A satisfacdo do cliente hoje ¢ um dos instrumentos de grande importancia para
as empresas, pois se tornou um dos recursos de sobrevivéncia empresarial. As empresas
adotam a pratica de satisfazer seus clientes pelo fato da acirrada concorréncia existente
no mercado atual.

Para Rossi e Braga (2004) “a empresa moderna deve buscar proporcionar a
satisfacdo do cliente, mas serd necessario, para tanto, que os seus funciondrios estejam
satisfeitos.”

A qualidade do trabalho obteve o terceiro lugar por ordem de importancia,
demonstrando que o trabalho realizado pelos funcionarios tem exceléncia, satisfazendo
as necessidades dos clientes e colaborando com o crescimento da empresa.

Em quarto lugar encontra-se o foco em resultados, a empresa se preocupa com
os resultados obtidos e tenta atingir os objetivos tracados.

Atendimento a prazo obteve o quinto lugar, ndo merecendo muito destaque
entre os respondentes.

Em sexto lugar com pouco destaque encontra-se a redugdo de custos, porém ¢

de extrema importancia para as organizagdes quando entram em crise.
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Reduzir custos ¢ um desafio grandioso para as organizagdes, mas muitas vezes
¢ fundamental na vida das empresas, principalmente se adotado antes de fazer um
investimento qualquer no negocio. Sempre que for utilizar a reducdo de custos, deve-se
buscar cortar os custos ruins € ndo aqueles que sdo significativos ao negbcio.

Filho (2010) afirma que “muitas vezes, a necessidade de reduzir custos pode
ser um reflexo direto de uma gestdo administrativa ineficiente.”

Os critérios seguintes ndo mereceram destaque para os respondentes, sdo eles:
auséncia de acidentes, manuten¢do do equipamento, quantidade de trabalho, reducdo

nas solugoes e reducgdo de refugos.



Capitulo 5

Consideracoes Finais
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar qual a percep¢do dos
funcionarios de uma concessionaria de motos situada no municipio de Campina Grande-
PB em relagdo 4s préticas e critérios da avaliagdo de desempenho. Apesar de s6 ter sido
realizado uma vez o processo de avaliagdo do desempenho na empresa, os resultados
obtidos foram bastante significativos.

Primeiramente trabalhou-se com a importancia de implementar a avaliacdo do
desempenho em uma organiza¢do, mostrando as diversas vantagens trazidas para o
ambiente organizacional, tais como: melhorar os resultados dos recursos humanos na
empresa, trazer beneficios ao individuo e 4 organizacdo, aumentar a produtividade,
melhorar a qualidade do trabalho, entre outros aspectos.Os respondentes mostraram-se
positivos em relagdo ao processo de avaliagdo do desempenho, afirmando que acha de
total importancia avaliar o desempenho do funcionario e detectar os problemas do
mesmo.

Quando se fala em receber o feedback da avaliagdo, os respondentes acham
primordial receber o retorno esperado para auxiliar no desenvolvimento profissional.

A avaliacdo do desempenho na empresa atinge a todos, colaborando para o
espirito de equipe, facilitando a comunica¢do e promovendo tarefas que vinculem o
desenvolvimento profissional do funcionario. Para se implantar a avaliacdo do
desempenho ¢ a alta administragdo quem elabora os processos e propostas a serem
avaliados.

No tocante as formas de avaliacdo do desempenho, os funcionarios encontraram
na auto-avaliagdo uma forma pratica e de facil realizacdo para avaliar seu proprio

desempenho, mas também citaram a avaliagdo por multiplas fontes (auto-avaliagado,
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pares, superior e subordinados) demonstrando que esse tipo de avaliagdo oferece um
resultado mais verdadeiro.

A organizagdo estudada demonstra ter um excelente compartilhamento de
informagdes, estimula o aprendizado e mantém uma livre comunicagdo entre todos os
niveis hierarquicos.

Um ponto que mereceu destaque € que os empregados ndo resistem a mudangas,
entendendo que as empresas hoje em dia devem ser capazes de lidar com o clima de
constante mudanga no mundo dos negocios .

A empresa visa o sucesso no mercado de trabalho adotando politicas de
desempenho e desenvolvimento, treinando e qualificando seus funcionarios, utilizando-
se de instrumentos motivacionais, preocupando-se com o desenvolvimento profissional
e também com a qualidade de vida dos empregados, focaliza sempre o cliente
preocupado-se com o seu bem estar.

Um grande diferencial para a concessionaria de motos pesquisada ¢ a
preocupagdo em estar sempre avaliando o que precisa ser aprimorado para satisfazer o
cliente. A satisfacdo do cliente ¢ um instrumento relevante para a empresa atuar no
mercado competitivo.

Quanto aos critérios de avaliagdo do desempenho os que mereceram maior
destaque foi a pontualidade, o conhecimento do cargo, facilidade de aprender, a
responsabilidade, desempenho da tarefa, atitude e iniciativa, atendimento do cliente e
satisfagcdo do cliente.

No entanto, outros critérios ficaram a desejar, como o conhecimento do negdcio,
a criatividade e a lideranca. A organizagdo precisa demonstrar a importancia desses

critérios para seus funcionarios.
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Pessoas criativas, com espirito de lideranga e conhecedoras do seu negocio sao
essenciais para a empresa, pois ajuda a organizagdo se manter no mercado competitivo
atual.

De acordo com andlise dos dados, chegou-se a conclusdo que a empresa
encontra-se num caminho favoravel no tocante & avaliacdo do desempenho, no caso de
querer retomar com o processo, bastando apenas melhorar em pouquissimos aspectos.

Este estudo consegue responder ao problema de pesquisa e consegue visualizar
como ocorre o processo de avaliagdo do desempenho na organizagdo, pois a empresa
obteve bons resultados em todos os quesitos presente no questionario respondido pelos
funcionarios. Podendo assim, enquadrar a concessionaria de motos em uma organizagao
preocupada com o desempenho, desenvolvimento e o bem estar de seu cliente.

S3o propostos para a organizagdo que esta busque sempre estar criando
ambientes propicios ao aprendizado, criar variados meios de avalia¢do eficientes para
seus funcionarios, trabalhar com pessoas criativas € que tenha espirito de lideranga,
expandir sua capacidade de resolver problemas, tentar utilizar diversas ferramentas que
motivem seu empregado, buscar sempre a liberdade de expressdo para garantir um

clima organizacional harmonioso e manter o sistema de comunicagao.
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Apéndice



Questionario

Avaliacao do desempenho

*Sexo: F() M()

* Idade: até 20 anos ( ) de21 a30 anos ( ) de 31 a 40 anos ( ) mais de 40 anos ( )

* Tempo de empresa: até 5 anos ( ) de 6 a 15 anos ( ) de 16 a 25 anos ( ) mais de 25 anos

Assinale seu nivel de concordancia ou discordancia de acordo com a legenda abaixo:

(1) CONCORDO TOTALMENTE ;
(2) CONCORDO;

(3) CONCORDO PARCIALMENTE;
(4) DISCORDO;

(5) DISCORDO TOTALMENTE.

1. J& participei do processo de avaliagdo do desempenho na empresa. ()

2. Se vocé participou do processo de avaliagdo do desempenho, quem o avaliou?

3. Recebi o feedback ( um retorno) da minha avaliagdo. ( )

4. Acho importante receber feedback da minha avaliacdo. ( )
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* Com relacio a avaliacio de desempenho (AD) uma vez realizada na empresa assinale as

afirmativas abaixo:

5. A avaliacdo do desempenho colabora para a formagao do espirito em equipe na empresa. ()

6. O avaliador sempre escuta queixas de seu subordinado. ( )

7. A AD ¢ interiorizada, ou seja, atinge a todos. ()

8. A auto-avaliacdo constitui uma forma pratica de manifestar minha concordancia ou
discordancia em relagdo aos conceitos atribuidos pelas outras fontes de avaliagdo. ()

9. A avaliagdo por multiplas fontes (auto-avaliagdo, pares, superior e subordinados) oferece um
resultado mais verdadeiro sobre meu desempenho. ()

10. Tive facilidade em realizar minha auto-avalia¢do. ( )

11. A empresa utiliza-se de politica de desempenho e desenvolvimento. ( )

12. A empresa promove agdes que vinculem o desenvolvimento profissional dos

empregados. ( )

* Com relacio a uma nova avaliacio de desempenho (AD) que sera implantada na
empresa, assinale as afirmativas a baixo:

13. A iniciativa de se implantar uma AD parte da alta administragdo. ( )

14. A empresa utiliza-se de instrumentos motivacionais. Se sim, quais? ()

15. Para empresa o cliente estd em primeiro lugar. ( )

16. A empresa esta sempre avaliando o que pode melhorar para satisfazer o seu cliente. ( )

17. Ha resisténcia de empregados em relacdo & mudancgas. ()

18. A comunicagdo na empresa ¢ clara e atinge a todos. ( )

19 . Treinamento e desenvolvimento sdo realizados e gerenciados. ( )



20. A empresa se preocupa com a qualidade de vida dos empregados. ()

21. O funcionario tem total liberdade para manifestar sua opinido. ( )

* Com relacio aos critérios de avaliacdo de desempenho, em cada bloco abaixo assinale

trés critérios de acordo com a sua funcao:

BLOCO I

HABILIDADES/
CAPACIDADES/
NECESSIDADE/TRACOS

Conhecimento do cargo ( ) Conhecimento do negécio ( ) Pontualidade ( )
Assiduidade () Lealdade ( ) Honestidade ( ) Apresentagdo pessoal ( )
Bom senso ( ) Capacidade de realiza¢do ( ) Compreensdo de situagdes ( )
Facilidade de aprender ( )

BLOCO II

COMPORTAMENTOS

Desempenho da tarefa () Espirito de equipe ( ) Relacionamento humano ( )
Cooperacao ( )Criatividade ( ) Lideranca ( ) Habitos de seguranga ()
Responsabilidade () Atitude e iniciativa () Personalidade ( ) Desembarago ( )

BLOCO III

METAS E RESULTADOS

Quantidade de trabalho () Qualidade do trabalho ( ) Atendimento do Cliente ( )
Satisfagdo do cliente () Redug@o de custos () Redugédo nas solugdes ( )
Reducéo de refugos () Auséncia de acidentes ( ) Manutengdo do equipamento ( )
Atendimento a prazo () Foco em resultados ( )
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