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Qualidade em servicos: Assertividade na alocacao de Colaboradores

CLEVERSON BITTENCOURT
RESUMO

Este artigo tem o proposito de compreender a implementacao de uma estratégia eficaz
para a organizagao de uma equipe de trabalho com atuagdo em uma loja fisica no segmento
comercial. Para alcancar o objetivo proposto, foram analisados os periodos e horadrios mais
oportunos em comparacdo com a demanda exigida. Os resultados indicam que se pode
utilizar a demanda como pardmetro para identificagdo da melhor maneira de administrar a
quantidade de colaboradores e qual regime contratual se torna mais atrativo para o
empregador. A contribui¢do deste artigo reside no fato da utilizagdo de um caso real
demonstrado através de um exemplo em loja especifica no varejo alimenticio, podendo ser

utilizado em outros setores.

Palavras-chave: Varejo. Equipe de Vendas. Estratégia.

1 INTRODUCAO

O aumento da competitividade no varejo para a busca de uma vantagem competitiva
sustentavel entre as empresas ndo ¢ novidade. Trata-se de um tema relevante e bem
documentado pela literatura recente (PARENTE, 2010). Para sobrevivéncia no mercado
competitivo, o acesso a informagdo e conhecimento sdo fatores fundamentais para o sucesso
de uma organizagdo. Neste contexto, analisar os recursos internos de uma organizagdo para
manutencdo da vantagem competitiva sustentavel ¢ fator chave para manuten¢do e melhoria

de resultados (BARNEY, 1991).

Dentre os recursos internos de uma empresa, a gestdo de recursos humanos tem sido
amplamente discutida na literatura (LACOMBE; TONELLI, 2001). A gestdo de equipes, bem
como o endomarketing, tem se tornado cada vez mais uma das atividades chave de sucesso,
tendo em vista que as pessoas sdo os recursos Unicos e valiosos para que os objetivos sejam
alcangados. Dada a sua importancia de destaque, grandes empresas tém dedicado parte
consideravel do seu or¢camento na gestdo de talentos (FREITAG et al., 2012), formacao de
gerentes capazes de administrar, coordenar e manter suas equipes engajadas para o aumento

da produtividade do grupo.



O objetivo deste artigo ¢ avaliar a oportunidade de ganho de tempo e produtividade
por colaborador em uma unidade de neg6cio em uma empresa com atuagao no varejo. Neste
proposito, busca-se compreender a demanda de clientes em relagdo a quantidade de

colaboradores disponiveis para atendimento.

A unidade de negocio da empresa em andlise apresenta horarios de fluxo elevado,
onde em alguns pontos de vendas ocorrem uma fila de espera para atendimento entre 10 a 20
clientes em dias de semana. Nos finais de semana a situag@o € ainda mais grave, com uma fila
de espera de até 50 clientes. Esta situacdo estd alinhada em relacdo as possiveis fungdes que

cada colaborador tem em seu escopo de trabalho e a quantidade de terminais de vendas.

O problema foco deste trabalho esta relacionado a (i) qual a quantidade necessaria de
colaboradores diariamente? (ii) Se um ponto de venda apresenta horarios de alto fluxo e
horéarios ociosos, podem-se ter dois tipos de contrato de trabalho para um atendimento mais
flat? H4 exemplos de contratos de 8 horas didrias (Full Time) e 5 horas diarias (Part time)?
(ii1) Qual o custo de colaboradores com contrato de Full Time vs Part Time? (iv) Qual a
quantidade e horarios mais assertivos na alocacdo de trabalho para de cada tipo de

colaborador (Full Time / Part Time)?

Estas questdes levam a empresa a pensar de que maneira se pode otimizar custos e
qualidade de atendimento, com o intuito de oferecer ao cliente uma prestagdo de servico que

proporcionara uma experiéncia de compra Unica e ndo apenas um produto bom.

A partir do cendrio apresentado, define-se a problematica da pesquisa com base nos objetivos:

1.1 — Objetivo Geral
O objetivo geral deste estudo ¢ analisar a melhor maneira de alocar o time de vendas
interno para proporcionar uma melhor satisfacdo ao cliente e tratar com mais assertividade a

escala de trabalho de cada colaborador.

1.2 — Objetivos especificos
a) Indicar a necessidade de um ajuste na maneira tradicional de realizar a escala de

trabalho dos colaboradores.



b) Qual o tipo de regime de contratacdo se faz necessaria, alinhando qualidade e

custos.

2 REVISAO DE LITERATURA

Como objetivo principal, a empresa em analise apresenta a organizagdo da escala de
trabalho de maneira assertiva, levando em consideracao a quantidade de colaboradores vs
quantidade de clientes, minimizando possiveis filas, garantindo a qualidade nos atendimentos

e consequentemente a fidelizacao do cliente.

O proposito da maioria das empresas ¢ atrair, conquistar e fidelizar um grande nimero
possivel de clientes. A questdo chave reside no fato de como fidelizar um cliente onde ha
diversas empresas lutando para alcangar um mesmo proposito. De acordo com a literatura
(KOTLER, 2000), uma empresa que conseguir gerar um maior valor e experiéncia para o
consumidor final, tende a alcangar um maior sucesso na fidelizacao, tornando esse cliente um
defensor da marca (KOTLER, 2000). Para isso, ¢ necessario trabalhar em uma estratégia para

bens tangiveis e intangiveis (LOVELOC E WRIGHT, 2014).

Realizando uma comparagdo entre bens (produto e servigo), o produto nada mais ¢é
que um objeto e o servigo seria uma percepgdo positiva ou negativa, ficando assim marcado
em suas lembrancas (LACERDA, 2020). A percepcdo de lembranga estd diretamente
relacionada a geragdo de valor que um produto ou servigo podera proporcionar ao consumidor
final. Neste contexto, o atendimento tem sido um fator de destaque para geracao de valor

importante a ser considerado relagdo entre custos e qualidade de atendimento. Com
a reducdo no tempo de espera de atendimento, uma empresa aumentard a qualidade de

atendimento e, como consequéncia, a geracao de valor.

Para que uma empresa melhore a qualidade de atendimento, a redu¢do no tempo de
espera ¢ fator crucial. As formacdes de filas ocorrem pela ineficiéncia da capacidade de
atendimento. Esta ineficiéncia tem sido bem comum em empresas que atuam no setor
varejista. A estratégia da capacidade de atendimento com o intuito de minimizar essa
ineficiéncia ¢ fator determinante para o sucesso de uma organizacdo (Slack, Chambers e

Harland, 1997).



A capacidade de atendimento esta ligada diretamente a criacao de fila e aumento de
espera, portanto, se mantivermos a mesma capacidade de atendimento aliado ao crescimento
de demanda, aumentaremos o tempo de espera do consumidor € consequentemente ocorrera
desisténcia ou insatisfagdo desses clientes (GIANESI e CORREA, 1994) A satisfagdo com
produto ou servico esta relacionada a expectativa e desejo do consumidor. Esta expectativa

pode ser alcangada ou ndo, trazendo uma satisfacao excessiva ou frustragao.

A literatura destaca que clientes satisfeitos realizam o marketing boca a boca, e na
maioria das vezes se tornam fi€is e leais a marca. No mercado competitivo da atualidade, se
tornou extremamente indispensavel para as empresas proporcionar a satisfagdo em todos os
produtos e servigos desenvolvidos. s empresas precisam ser realistas no que propdem aos seus
clientes, evitando nao elevar a expectativa dos mesmos para um patamar

inatingivel( KOTLER; ARMSTRONG, 1999).

No mercado, a crescente oferta de produtos e servigos tém demonstrado ao longo dos
anos que a qualidade e geracdo de valor nos atendimentos prestados sdo um diferencial
significativo e competitivo dentre as empresas que trabalham com bens tangiveis e

intangiveis.

Nas ultimas décadas, tanto as mudangas sociais, bem como a evolugdo tecnologica,
demonstraram e fizeram entender as mudangas de concepcdo de valores dos clientes,
mudando-se o 16cus do poder, onde hoje, esses clientes estdo mais atentos aos seus direitos e
com maior assimetria de informagdes. Neste contexto, exigem que as empresas se adaptem a
nova realidade de mercado, com o objetivo de oferecer um produto ou servigo Unico,
exclusivo, inimitavel e insubstituivel (BARNEY, 1991). Desta forma, uma melhor gestdo dos

recursos internos e de tempo sobre a equipe de colaboradores se faz tdo importante.

As empresas atuam em um mercado cada vez mais competitivo. Assim, ressalta-se que
atrair, reter e fidelizar clientes, além de superarem a concorréncia, necessitam também de uma
melhor prestagcdo de servigo, de atendimento e satisfacao das necessidades dos clientes (Kotler
(2000, p. 56). Pelo fato dos servigos serem produzidos e consumidos simultaneamente,
normalmente os gerentes possuem dificuldades quanto a capacidade de servico,
principalmente, porque a demanda possui alta variabilidade, ou seja, depende de cada

colaborador e de processos mapeados e treinados (Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2000).



Na prestacdo de servigos o local onde se tem o contato direto com o consumidor final
esta sujeito a uma variagdo no aumento ou diminui¢do da demanda, podendo-se perder o
cliente ou mesmo criar um atrito entre esse cliente e colaborador, tudo dependendo do tempo
de espera para atendimento ou pagamento, gerando uma insatisfacdo e o marketing negativo

ao estabelecimento (KUKLIN, 2020).

A questao chave no atendimento ao cliente estd no ponto de contato. Estudos apontam
que “as operacdes de alto contato com o cliente, ttm um ambiente mais carregado de
incerteza e variabilidade, resultando em menor produtividade e controle mais dificil”.
(GIANESI e CORREA, 1994, p.42). Com base nas considera¢des apresentadas pelos autores,
identifica-se que ndo basta ter um plano de investimento em treinamentos de equipes, ou em
um plano de carreira bem estruturado, com um time altamente motivado se a empresa nao

tiver uma estratégia eficaz e adequada para a realizagao do trabalho no ambiente de demanda.

Para Kotler (2000, p.79), a “qualidade ¢ a totalidade dos atributos e caracteristicas de
um produto ou servigo que afetam sua capacidade de satisfazer as necessidades declaradas ou
implicitas”. Autores como Slack, Chambers e Harland (1997) afirmam que nas operagdes de
servigos, os fornecedores e prestadores fazem previsdes acuradas sobre quando cada cliente
chegard e quanto tempo cada um aguardard para ser atendido. Essas previsdes tém como
pressuposto de que o futuro mais proéximo se repetird, se amparando em modelos estatisticos,
econométricos e de inteligéncia artificial (VEIGA et al., 2016). De qualquer forma, esses
modelos matematicos ndo garantem que os processos ocorram de forma acurada na pratica,
mas permitem aos gestores um auxilio na tomada de decisdo, para identificagdo de tempos

médios para cada execucao de atividade.

3 METODOLOGIA

Esse artigo trata-se de um caso real, desenvolvido na Nestl¢é Brasil,
especificadamente na unidade de negocios Nespresso (WORKFORCE). Para alcangar o
objetivo proposto, foi necessario realizar reunides junto & empresa kronos, empresa detentora
de um software que auxilia na criagdo de cenarios reais, através de dados de fluxo nos pontos
de venda de dois anos atras, atrelado a estimativa do ano atual. Ressalta-se que a ferramenta

utilizada pela companhia realiza essa estimativa de clientes de maneira diaria.



Para esse estudo, foi necessario cruzar dados de (i) fluxos, (ii) dias e (iii) necessidade
de colaboradores a cada quinze minutos, analisando, dessa maneira, os cenarios mais atrativos

para a eficiéncia de atendimento ao cliente e menor ociosidade possivel de colaboradores.

Inicialmente, foi realizado um pré-teste em um ponto de venda real, no periodo de
agosto a dezembro de 2019. Apds o periodo teste, o projeto nos demais pontos de vendas
distribuidos pelo pais. Para um melhor resultado, foi necessaria a realizagdo de treinamentos
para os gestores e coordenadores de cada e regido, um ponto focal unidade Sede. A unidade
Sede ¢ fundamental para alimentar semanalmente o sistema com informagdes para a criacao

de escala mais assertiva possivel, levando em consideracao a demanda prevista.

4 APRESENTACAO E DESENVOLVIMENTO

Este artigo de intervengdo trata-se de uma Iniciacdo do Projeto Workforce com teste

na boutique Nespresso Morumbi.

Objetivo:
Na primeira etapa, foi realizada uma comparag¢do de Part-Times (PT) versus Full-
Times (FT) para uma melhor distribuicdo da equipe. O objetivo foi alcangar uma melhor

(i)cobertura em comparacao com a (ii) disponibilidade.

As premissas consideradas foram as férias de acordo com a legislagdo vigente. Nas
simulacdes foram considerados pelo menos um colaborador de férias. Para isso, os horarios

dos PT e FT foram considerados sem restri¢oes

TESTE — Boutique Morumbi - SP

Foi realizada a simulacdo em trés cenarios diferentes em relacdo a distribuicdo e
quantidade de colaboradores. Também foi realizado um teste no decorrer da semana, de
segunda a sexta e outro durante o final de semana, de sdbado a domingo, onde se tem o maior

fluxo de clientes.

4.1 Cenario 1: Antes de iniciar o projeto



Trés cenarios apresentados: (i) 20/05/19 - Segunda Feira, (i1) 18/05/19 - Sabado, (iii) 26/05/19

- Domingo.

A Figura 1 demonstra um cendrio de 16 FT / 3 PT com o total de 19 colaboradores

(17.7 Eft) no dia 20/05, segunda-feira.

Com base na Figura 1, observa-se que a cobertura de colaboradores estd reduzida entre as
13:00 e 14:00 horas. Posteriormente, percebemos um grande periodo de ociosidade com falta
de colaboradores no final do expediente (20:30 h— 22:00h). A série temporal na cor azul

representa os colaboradores. A série temporal na cor vermelha representa fluxo.

*Eft = custo de colaborador.

Data | 200052019 v Fungio Region 1/BRAH-0005 MorumbiBoutique’... ¥ | Perfis de Habilidade e Certificagio (PHC) | NESP BR Coffee Expert

Pessoas

000 200 400 600 00 10:00 12:00 1400 16:00 18:00 2000 2200 000
201052019 211052019

Figura 1: Cobertura de colaboradores em um determinado periodo de tempo

A Figura 2 demonstra um cenario de 9 FT / 17 PT com o total de 26 colaboradores

(18.52 Eft) no dia 20/05 Segunda Feira.

Na Figura 2, observa-se uma grande ociosidade de colaboradores a partir das 13:30hs.
No cenario apresentado, muitos colaboradores durante o dia vs a demanda de clientes no
periodo da tarde e com um time no limite no inicio e final do dia.
*Eft = custo de colaborador. A série destacada na cor azul representa os colaboradores. A

série temporal destacada na cor vermelha representa o fluxo.

Data | 200572019 v | Fungio | Region 1/BRAH-1005 MorumbiBoutique! . ~ | Perfis de Habilidade e Certificagio (PHC)  NESP BR Coffee Expert

Pessoas

] 200 400 600 &00 10:00 1200 1400 16:00 18:00 20:00 2200 o0
2000572019 2110512019

1l I
Figura 2: Cobertura de colaboradores em um determinado periodo de tempo



A Figura 3 apresenta um cenario de 8 FT / 17 PT com o total de 25 colaboradores

(17.52 Eft) no dia 20/05 Segunda Feira.

Observa-se na Figura 3 que em alguns horarios ocorrem momentos de ociosidade,
porém, ¢ um grafico mais flat e melhor distribuido, quando comparado com as Figuras 1 e 2.
*Eft = custo de colaborador. A série destacada na cor azul representa os colaboradores. A

série temporal destacada na cor vermelha representa o fluxo.

Data | 20/052019 v| Fungio | Region 1/BRAH-000S MorumbiBoutique! . v | Perfis de Habilidade e Certificagdo (PHC) | NESP BR Coffee Expert Ml Barra de alternancia/Linha
o
g
i 10
@
[
0
000 200 40 &0 #00 10:00 1200 1400 16:00 1800 200 2200 000
200572019 2110512019

Figura 3: Cobertura de colaboradores em um determinado periodo de tempo

A Figura 4 demonstra um cenario de 16 FT / 3 PT com o total de 19 colaboradores

(17.7 Eft) no dia 18/05 Séabado.

Na Figura 4, observa-se que durante todo o dia uma demanda de cliente superior a de
colaboradores. A série destacada na cor azul representa os colaboradores. A série temporal
destacada na cor vermelha representa o fluxo.

*Eft = custo de colaborador.

Data | 180512019 ~| Fungio | Region 1/BRAH-D005 MorumbiiBoutiquel.. v | Perfis de Habilidade e Certificagio (PHC) | NESP BR: Coffee Expert

Pessoas

o 200 200 600 500 10:00 12:00 1400 16:00 18:00 20:00 22:00 o
1810512013 1910512019

Figura 4: Cobertura de colaboradores em um determinado periodo de tempo

A Figura 5 um cendrio de 9 FT / 17 PT com o total de 26 colaboradores (18.52 Eft) no
dia 18/05, sabado.
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Na Figura 5, teriamos basicamente uma cobertura da demanda o dia todo, porém com
grande ociosidade no periodo da tarde. A série destacada na cor azul representa os
colaboradores. A série temporal destacada na cor vermelha representa o fluxo.

*Eft = custo de colaborador.

Data | 18052019 ~| Fungio | Regin 1/BRAH-0005 MorumbiBoutquel. . v  Perfis de Habilidade e Certificagdo (PHC) | NESP BR Coffee Expert
ingdo | Reg:

200 a0 600 800 [ 1200 100 e 1800 200 200

Figura 5: Cobertura de colaboradores em um determinado periodo de tempo

A Figura 6 demonstra um cenario de 8 FT / 17 PT com o total de 25 colaboradores
(17.52 Eft) no dia 18/05 Sabado. n grafico apresentado, a empresa teria a maior cobertura da
demanda durante todo o dia e com uma quantidade menor de ociosidade. Esta situagdo ¢ a
mais coerente e que poderd atender as necessidades da empresa, dentre os trés cenarios
apresentados para o dia 18/05. A série destacada na cor azul representa os colaboradores. A

série temporal destacada na cor vermelha representa o fluxo.

Data [ 12/0512018 | Fungdo | Region /BRAH-000S MorumbiBoutiue!.. ~ | Perfis de Habilidade € Certificagdo (PHC)  NESP 57 Coffee Expert Rl 57 de alterningia/Linha

Pessoas

200 am &0 a0 100 1280 1400 "o 1500 2000 2200

Figura 6: Cobertura de colaboradores em um determinado periodo de tempo

A Figura 7 demonstra um cenario de 16 FT / 3 PT com o total de 19 colaboradores
(17.7 Eft) no dia 26/05 Domingo.

Neste grafico existe uma quantidade de colaboradores excessiva entre as 12:00hs e
14:00hs e entre 20:00 e 21:00 horas, e com uma demanda superior a quantidade de
colaboradores entre as 14:00 e 19:00 horas. A série destacada na cor azul representa os

colaboradores. A série temporal destacada na cor vermelha representa o fluxo.
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Data | 36/05/2013 v/ Fungéo | Region 1/BRAH-0005 - o (PHC) | NESP BR Coffee Expert

Pessoas

200 %00 600 500 10:00 1200 1400 16:00 1800 20:00 200

0: 0
26i0512019 271052019

Figura 7: Cobertura de colaboradores em um determinado periodo de tempo

A Figura 8 demonstra um cendrio de 9 FT / 17 PT com o total de 26 colaboradores
(18.52 Eft) no dia 26/05 Domingo. Cobertura total de demanda durante o dia, porém, com
grande ociosidade entre 12:00 e 14:00 horas. A série destacada na cor azul representa os

colaboradores. A série temporal destacada na cor vermelha representa o fluxo.

Data | 26/05201% v | Fungio | Region 1/BRAH-000: ~ | Perfis de i 40 (PHC) | NESP BR Coffee Expert
50 i

Pessoas

200 400 6:00 800 10:00 12:00 1400 16:00 18:00 2000 220

0 0:
26/05/2019 2710512019

Figura 8: Cobertura de colaboradores em um determinado periodo de tempo

A figura 9 demonstra um cenario de 8 FT / 17 PT com o total de 25 colaboradores
(17.52 Eft) no dia 26/05 Domingo. Neste grafico temos a cobertura total de demanda e com a
minima ociosidade. A série destacada na cor azul representa os colaboradores. A série
temporal destacada na cor vermelha representa o fluxo.

*Eft = custo de colaborador.

Data | 261052018 | Fungio | Region 1/BRAH-0005 HorumsiBoutiquel... v | Perfis de Habilidade e Certificagdo (PHC) | NESP BR Coffee Expert

Pessoas

200 400 600 00 10:00 1200 14:00 16:00 1800 20:00 22:00

[ [
261052019 27052019

Figura 9: Cobertura de colaboradores em um determinado periodo de tempo

Resultados:
Este projeto gerou resultados positivos e negativos para o negocio, coube analisa-los

para o ajuste mais assertivo. Conversando com o setor de RH e Comercial levantamos alguns



12

pontos pros e contras; ao mesmo tempo que poderiamos baixar custos e filas no horario de
alto fluxo, poderiamos ter colaboradores com pouco engajamento (Part time), devido ao
pouco tempo no piso de loja, diferencga salarial € do entendimento de que a possibilidade de

promocao para o cargo Full time seria cada vez mais restrita.

Entre os pontos positivos podemos citar: (i) Reducdo de custos de colaboradores vs
quantidade de clientes atendidos. (i1) Diminuicdo de filas e desisténcias. (iii) Menor
ociosidade com o ajuste de horarios. Em relagdo aos principais pontos negativos podemos
citar: (i) Aumento na taxa de rotatividade de colaboradores. (ii)) Aumento de custos em

treinamento e integragdo dos colaboradores. (iii) Piora na qualidade de atendimento.

Em relacdo aos custos financeiros, temos um ponto positivo significativo. Um
colaborador no contrato de full time custa quase 2x mais que um colaborador no contrato Part
Time. Uma mescla entre os dois contratos de trabalho se torna eficiente quando falamos em

minimizag¢ao dos custos financeiros e aumento de produtividade.

1 PT custa em média R$ 39.500,00*/ano
1 FT custa em média R$ 84.000,00*/ano

Cenarios PT FT Custo PT Custo FT Custo Total Observagao

Atual 3 16 R$39.500,00  [R$84.000,00  |[R$1.462.500,00

1 17 9 R$39.500,00  [R$84.000,00  [R$1.427.500,00

2 17 8 R$39.500,00  [R$84.000,00  |[R$1.343.500,00

1 (férias) 18 10 R$39.500,00  [R$84.000,00  |[R$1.551.000,00 + 2 pessoas para férias
2 (férias) 18 9 R$39.500,00 R$84.000,00 R$1.467.000,00 + 2 pessoas para férias

Figura 10 — Curtos de contrato de trabalho Part Time (PT) e Full Time (FT) por ano.

Analisando todos pontos positivos e negativos, entendemos que o lider serd um fator
fundamental para o projeto rodar da forma mais correta possivel. Usando de sua influéncia e
gestdo de pessoas para minimizando os pontos negativos e maximizar o potencial de cada

colaborador.

5 CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com o os resultados apresentados, foi de extremamente valia a

implementagdo deste projeto nos pontos de vendas, trazendo beneficios financeiros e
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operacionais para e empresa em analise. Através da implementagdo da plataforma a empresa
conseguiu ajustar custos financeiros com a equipe de colaboradores, alinhando a quantidade
necessaria de colaboradores a demanda de cada loja. A empresa conseguiu minimizar o custo
com a contratagdo de terceiros, onde os mesmos passaram a ser contratados somente para os
dias de maiores fluxos, alinhando horario de entrada de cada colaborador e quantidade de Part
Times e Full Times.

A maior conquista com a implementa¢ao da ferramenta nas lojas distribuidas pelo
pais foi conseguir oferecer um diferencial aos clientes da marca, oferecendo uma maior
qualidade na prestagcdo de servico, com destaque para o atendimento dos clientes,
minimizando as filas e o tempo de ociosidade de colaboradores. Deste modo, o projeto
tornou-se de extrema importancia para a empresa em analise.

Atualmente na empresa existem outros indicadores de performance chave — do inglés
Key Performance Indicators - KPIs a serem levados em consideragdo para aprimoramento da
ferramenta. Dentre estes KPIs estdo: (i) Quantidade de atendimento por colaborador; (ii)
satisfacdo de cliente NPS (Grau de lealdade dos consumidores); (iii) Mystery Shopper
(Cliente oculto); custo com terceiros; (iv) tempo de atendimento, entre outros.

A implementagdo deste projeto foi um desafio de destaque em minha trajetoria
profissional na NESPRESSO. De certa forma, trouxe visibilidade do meu profissionalismo,
consequentemente, melhorias em minhas avaliagdes de desempenho. Esta situagdo me levou a
uma posi¢do de maior exposi¢do e responsabilidade, sendo um dos pontos positivos para meu

desenvolvimento e promogao.

O curso do MBA em Gestdo Estratégica me agregou muito em conhecimento, me
trouxe uma visdo de maior amplitude sobre as estratégias das companhias e me fez enxergar
onde posso utilizar em meu ambiente de trabalho, a troca de experiencias junto aos
professores e alunos. Me fez ampliar o conhecimento em segmentos distintos e refletir como
posso me aperfeicoar a cada dia. Hoje consigo opinar e me envolver de melhor maneira junto
as areas para a criagdo de estratégias ou para questionar as mesmas. Foi um momento de
turbuléncia em minha vida pessoal e a conclusdo deste curso me despertou o desejo por mais
conhecimento, acredito que este foi um posso importante, porém, ainda o primeiro deste vasto

campo de varejo e estratégia onde quero me aprofundar cada vez mais.
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