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Gestão de Projetos

Nome: Felipe Bettim Borges
Introdução:

A elaboração deste trabalho pretende, através de teorias aprendidas em sala de aula, colocar em prática o conhecimento recebido e à realização de debates sobre o projeto de melhoramento das salas de descanso de uma empresa de call center. Custos, tempo, objetivos, limitações, organização, além de justificativas e razões para a reestruturação das salas de descanso são temas que serão abordados nesse trabalho.
1 - Objetivo do Projeto
A reformulação proposta tem como motivação as recorrentes demonstrações de insatisfação por parte dos colaboradores da organização, referentes principalmente à falta de estrutura condizente da “sala de descanso”, no que diz respeito ao seu propósito de ser um local que ofereça a seus clientes internos um clima de descontração e conforto, propiciando uma verdadeira “energização”, para que o funcionário possa assim retornar à suas atividades motivado e interessado em permanecer na empresa. Pois com a situação atual, na atividade da empresa (serviço de “suporte” por telefone), o nível de rotatividade é normalmente alto, porque é uma atividade que gera um nível de estresse alto. Acreditamos que a atitude de oferecer uma nova estrutura aos nossos colaboradores implicará em uma maior motivação dos mesmos e em um trabalho feito com melhor qualidade e felicidade, reduzindo os níveis de rotatividade na área de operação.
2 – Objetivos do Produto

Proporcionar conforto e descontração aos colaboradores, e com essa atitude reduzindo o número de contratações no setor por motivo de desligamento anterior.

3 – Características e requisitos do produto/serviço

Projeto de reestruturação da já existente “sala de descanso” da empresa, onde serão disponibilizadas ferramentas para que ocorra um melhor aproveitamento do horário disponível para repouso.

4 – Critérios de aceitação do projeto
Primeiramente viabilidade (tanto financeira quanto de tempo e espaço físico), após, o retorno financeiro para a empresa e a satisfação do cliente interno. 

5 – Limites do projeto
O projeto propõe-se a melhorar a qualidade do tempo de descanso dos seus colaboradores dentro da organização.
6 – Entregas e requisitos do projeto
Uma “sala de descanso” reformulada, onde tenhamos diversas formas de lazer e descanso.

7 – Restrições
Intempéries, retirada de verba destinada para determinado fim, falta de matéria-prima ou mão-de-obra.

8 – Premissas
A precariedade de estrutura da sala ocasiona reflexos claros na atuação dos funcionários, conforme demonstram os casos de rescisão de contrato, que normalmente partem do colaborador. 

9 – Organização inicial do projeto
Tempo de pesquisa de empresas fornecedoras:

· 30/05/2008 até 11/06/2008

 Resposta de empresas fornecedoras:

· 14/06/2008 até 25/06/2008

 Clausulas e esclarecimento dos contratos com as empresas fornecedoras:

· 25/06/2008 até 29/06/2008

 Inicio e encerramento dos contratos com as empresas fornecedoras:

· 30/06/2008 até 15/07/2008

 Aquisições dos produtos:

· 30/06/2008 até 07/07/2008

  Prazo de entrega dos produtos adquiridos:

· 08/07/2008 até 15/07/2008

  Execução do projeto:

· 18/07/2008 até 22/08/2008
OBS.: Todos os prazos de entrega estão com uma margem de segurança e contam com uma clausula em seus contratos onde; Caso a empresa fornecedora não entregue no prazo estipulado, serão descontados 16,50% do preço estipulado pelas mercadorias e um seguro em caso de roubo durante o trajeto de entrega da fábrica até a empresa.

10 – Riscos iniciais definidos
Idem às restrições.

11 – Estrutura analítica inicial do projeto (EAP ou WBS)
Quais os riscos iniciais do projeto.

	12 – Estimativa de custos

Recurso

Unidade

Valores

Pedreiro

01

R$ 700,00

Pintor

01

R$ 650,00

Eletricista

01

R$ 750,00

Gesso

-

R$ 2.400,00

Elétrica

-

R$ 500,00

Pintura

-

R$ 240,00

Luminárias

04

R$ 800,00

Persianas

03

R$ 60,00

Climatizadores

02

R$ 1.000,00

TV 32 Pol. LCD

01

R$ 2.000,00

Sofás para 3 lugares

02

R$ 800,00

Computadores

02

R$ 3.000,00

TV a Cabo

01

R$ 480,00 Ano
Internet

01

R$ 1080,00 Ano
Mesa de Sinuca

01

R$ 2.500,00

Mesa de Pebolim

01

R$ 579,00

Puff’s

06

R$ 300,00

Total

R$ 17.839,00

OBS.: Os valores de TV a Cabo e Internet estão em anualidade e a Mão-de-obra não consta na tabela, pois, a empresa conta com um setor de Infra-estrutura onde já temos operários com salários que são debitados na contabilidade da empresa mensalmente. Valores estimados de mão-de-obra retirados de site do Sinducon-RS.




Justificativas:

Faz-se necessária a criação de uma “sala de convivência”, para atender a demanda e expectativa dos colaboradores, fato este apurado através de pesquisa de satisfação entre todo o quadro de colaboradores.

Onde foi apontado como causa principal para o alto grau de desligamentos da empresa nesse setor, o “stress” e falta de interatividade entre o quadro de pessoal, refletindo este descontentamento, diretamente na forma de atendimento, realizado pelo setor de call center, fato este gerador de reclamações em numero elevado (mais de 40% dos atendidos via call center se dizem insatisfeitos com o atendimento.

Cruzando os dados da pesquisa de satisfação, com os números do setor de RH e financeiro, mostra-se patente o dado sobre desligamentos.

Sendo assim segue o descritivo da criação da “sala de convivência”, bem como, os:

Resultados esperados,

Riscos no período de implantação,

Custos envolvidos,

Retorno financeiro.

Metas:

Aumentar a satisfação do cliente interno:

Oferecendo aos colaboradores, a oportunidade de relaxar e se descontrair da “pressão” da mesa de atendimento do call center, no momento de seu intervalo.

Possuindo neste espaço; mesa de jogos, televisor, sofás e pufes, alem do já tradicional cafezinho.

Minimizar o número de desligamentos nesta área da empresa:

Através de monitoramento sistêmico, avaliar a queda no numero de desligamentos, que com a diminuição, influenciara de forma direta e positiva no orçamento da empresa.

Razões da reestruturação proposta


A reformulação proposta tem como motivação as recorrentes demonstrações de insatisfação por parte dos colaboradores da organização, referentes principalmente à falta de estrutura condizente da “sala de descanso”, no que diz respeito ao seu propósito de ser um local que ofereça a seus clientes internos um clima de descontração e conforto, propiciando uma verdadeira “energização”, para que o funcionário possa assim retornar à suas atividades motivado e interessado em permanecer na empresa. Pois com a situação atual, na atividade da empresa (serviço de “suporte” por telefone), o nível de rotatividade é normalmente alto, porque é uma atividade que gera um nível de estresse alto. Acreditamos que a atitude de oferecer uma nova estrutura a nossos colaboradores implicará em uma maior motivação dos mesmos e em um trabalho feito com melhor qualidade e felicidade, reduzindo os níveis de rotatividade na área de operação.

Matriz de envolvidos

· Diretoria

· Setor de Gestão de Pessoas “RH”

· Setor de Contratos

· Setor de infra-estrutura

· Setor de Compras

Situação Proposta
A reestruturação da sala de conforto do setor de call center, para aumentar o nível de satisfação dos funcionários. Mensurar o grau de satisfação de nossos clientes internos através de pesquisa realizada pelo Setor de Recursos Humanos. Após ser avaliado pelos Diretores e aprovado, 
a reestruturação será realizada em três etapas:

· A primeira etapa consiste em reformar as paredes, instalações elétricas e pinturas, com um prazo estipulado para o inicio dia 23/06/2008 e dia 18/07/2008 para entrega.

· “Na segunda etapa será realizada a aquisição dos seguintes bens: climatizadores, mesas e cadeiras, sofás de três lugares, puff’s, persianas, luminárias, relógio digital, micro computador, TV 32” de LCD, mesa de sinuca oficial e mesa de pebolim. O inicio é dia 30/06/2008 e seu termino dia 07/07/2008.

· A finalização das etapas será a instalação dos bens citados anteriormente com o prazo para inicio dia 18/07/2008 e a entrega dia 22/07/2008 mesma data para a inauguração.
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Conclusão:
Esse trabalho reflete sobre um problema de excesso de desligamento de funcionários do setor de call center de uma empresa. Foi desenvolvida uma pesquisa de satisfação de clientes internos e detectada a insatisfação da maioria das pessoas. A proposta de incrementar a sala de descanso é uma tentativa de evitar tantos desligamentos da empresa e a maior satisfação dos funcionários. Assim, foi elaborado um projeto para determinar cada passo a ser executado para a realização deste projeto. 
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