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Resumo

A analise das praticas de gestdo de recursos humanos da empresa camped da revista
Exame — melhor empresa para se trabalhar no pais - é o objeto de estudo no presente
trabalho. O tema comportamento organizacional é considerado relevante para a academia
e para o mercado na medida em que se tem conseguido demonstrar que gera impacto no
resultado econémico das organizagdes. De natureza documental e exploratdria o estudo
indaga pelos conceitos relacionados a gestédo de pessoas, descreve a recente evolucao dos
prémios nacionais de qualidade do Brasil e dos Estados Unidos e busca correlacionar as
praticas de gestdo de pessoas adotadas pelo Magazine Luiza com o critério de exceléncia
da fundacéo Nacional da Qualidade que trata do tema. Os achados da pesquisa podem
ndo somente potencializar o debate, mas também apoiar usuarios empresariais no trato
diario com o tema.

Palavras chave: comportamento organizacional, cultura, gestdo de pessoas, motivacao,
PNQ.

Abstract

The analysis of the practices on human resources management of the Exame magazine’s
winner — the best company to work for in this country - is the object of study in this work.
Organizational behavior is found to be of relevance for the academy and for the market to
the extent that it has been demonstrated that it impacts the economical result of the
organizations. This study, built under documental and exploratory researches, investigates
through the concepts related to people management, describes the recent evolution of the
national quality awards in Brazil and in the United States and tries to correlate the
management practices adopted by The Magazine Luiza with the excellence criterion of the
Fundacéo Nacional da Qualidade that addresses the subject. The findings of this research
may not only potentialize the discussion, but also support entrepreneurial users on their
daily dealings with the subject.

Keywords: organizational behavior, culture, management of people, motivation, Brazilian
National Quality Foundation.
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1 - Introducéo

Seguindo uma linha complementar a da administracdo cientifica, no sentido de
potencializar a produtividade, os estudos relacionados a dimensdao humana se
intensificaram na era pds-revolucdo industrial e se tornaram o pilar central da producgéo de
resultados na empresa moderna. Assim, € objeto de interesse da academia e das empresas
aprofundar os estudos visando melhor compreender a relagdo que se apresenta envolvendo
as necessidades humanas, os fatores motivacionais, a dinamica de trabalho dos grupos e 0s
parametros culturais da organizagdo. A fim de canalizar a energia desses fatores para
resultados, temas como a endocomunicacao atuam como catalizadores e precisam se juntar
aos ingredientes do organismo corporativo.

1.1 - Referenciais tedricos e conceituais

Encadeiam-se neste trabalho e tem-se como muito importantes, os conceitos de
cultura como um sistema simbélico em sua qualidade de instrumento de comunicacéo, de
poder e de legitimacdo da ordem vigente, segundo Fleury apud Monteiro et al (1999),
comportamento organizacional segundo Wagner (1999), execucdo como disciplina para
atingir resultados segundo Bossidy e Charan (2005), e as regras preconizadas pelo PNQ
Brasil.

1.1.1 - Cultura

Todas as organizacdes possuem as suas formas particulares de trabalho e seus
processos internos, de relacionamento interpessoal e organizacdo hierarquica, constituindo
0 conjunto, a maneira de como seu organismo funciona a fim de entregar os produtos
finais. A esse conjunto particular da empresa se chama cultura organizacional.

Conforme definicdo de Maria Teresa Fleury “A cultura pode ser entendida como
um sistema simbdlico, tal como a arte, o mito, a linguagem, em sua qualidade de
instrumento de comunicacdo entre as pessoas € 0S grupos sociais, que permite a elaboracéao
de um conhecimento consensual sobre o significado do mundo, e também como um
instrumento de poder e legitimacdo da ordem vigente.” (Fleury apud Monteiro et al, 1999).

1.1.2 - Comportamento Organizacional

Quando o estudo se envereda pela area comportamental, chega-se aos conceitos de
comportamento organizacional que analisa 0 comportamento humano no ambito das
empresas. Estdo ai compreendidos comportamentos de natureza observavel, o que inclui o
relacionamento com os colegas e as a¢des internas da pessoa, procurando-se levar em conta
ndo s6 o comportamento dos individuos como também destes inseridos nas sociedades, até
se chegar a ponto de analisar o comportamento das sociedades e grupos maiores (Wagner,
1999). Reconhecida a cultura organizacional, estruturado o comportamento organizacional
desejavel e definidas as metas, faz-se mister garantir a execu¢do mediante praticas
escolhidas com o critério de adequac&o a atividade e disciplina de execucao.

Assim, através dos estudos de comportamento organizacional, se procura entender as
problematicas que vdo desde a pessoa até o comportamento de empresas inteiras para, a
partir do entendimento da relagdo das pessoas com 0s grupos e suas atuagdes no organismo
empresarial, adotar a¢cdes visando maximizar os resultados.
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1.1.3 - Gestdo

Um modelo de gestdo pode ser definido de uma forma livre como a forma como a
empresa se organiza a fim de realizar seus processos, entregar seu produto e atender as
partes interessadas.As praticas de gestdo podem ser encaradas como 0s elementos que
operacionalizam a empresa. E comum que as principais praticas de gestdo da empresa
estejam representadas, de alguma forma, geralmente documental, naquelas de maior porte.

Considerando que uma organizacdo qualquer busca resultados de alguma ordem, €
importante, entdo, que a execucdo tenha uma consisténcia disciplinar, considerando que ha
que estar presente uma disciplina para atingir resultados, conforme preconizado por
Bossidy e Charan (2005).

Conforme a Wikipedia, 2006: Gestdo passou a significar de forma mais comum a
interferéncia direta dos gestores nos sistemas e procedimentos empresariais. Sem duvida,
esta definicdo tem um carater atual que expressa acdo, ou seja, ir muito além dos
procedimentos, praticas e normas escritos e guardados para uma gestdo que permeie toda a
organizagdo do nivel estrategico ao chdo de fabrica. Fica patente a necessidade da boa
comunicacdo para por em pratica esse encadeamento de idéias

1.1.4 - Comunicagao

A cultura e a gestdo, vistas de uma perspectiva macroscépica, sao vivas. A cultura
se expressa através da forma com que acontecem as trocas diarias entre as pessoas, trata-se
de manifestagdes humanas, do ponto de vista filoséfico ou o conjunto de padrdes
aprendidos e vividos pelo ser humano na visao antropologica (Wikipedia, 2006).

Conforme ensinava Bernard Keys, em 1983: “Os empregados trabalham mais
efetivamente e com maior satisfacdo quando a organizagdo possui um sistema de
comunicacgdes efetivo. Comunicagdes inadequadas podem se desenvolver em fungédo de
instrucdes insuficientes, falhas de se comunicar itens de interesse geral aos empregados e
informacdes inadequadas relativas ao trabalho”

A comunicacdo como fonte, instrumento de poder, tem claras correlagbes com a
cultura organizacional. Esta pode ser compreendida enquanto um "conjunto de valores e
pressupostos basicos, expressos em elementos simbolicos, que em sua capacidade de
ordenar, atribuir significagcdes, construir a identidade organizacional, tanto age como
elemento de comunicacdo e consenso como instrumentaliza as relacbes de dominacao”
(Fleury apud Freitas, 1999)

A colocacdo do autor acerca do poder da comunicacdo e da cultura é bastante
interessante, na medida em que descreve a relagdo sinérgica entre as duas. As relacdes de
dominacdo instrumentalizadas pela cultura, quando traduzidas para um contexto
empresarial genérico podem perfeitamente ser traduzidas no poder que uma cultura forte
tem como forga motriz da gestdo empresarial, alinhando a empresa para objetivos comuns.

Sinergia, sem davida, € um excelente ponto a ser examinado. Colocamo-la como
resultado da interacdo de fortes raizes culturais, do comportamento organizacional, da
cultura e da motivacao. Enfim, de fatores scio-comportamentais que unidos de uma forma
harmoniosa conseguem alavancar fortemente os resultados da empresa. A aplicacdo dos
conceitos aos casos praticos convida ao estudo cauteloso, face as nuances de percepcgdo
envolvidas no trato de fatores humanos.
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1.1.5 — Qualidade: Conceitos e 0s Prémios Nacionais

O Dicionario Aurélio do Século XXI informa um primeiro significado de qualidade:

“[...] 1. Propriedade, atributo ou condicéo das coisas ou das pessoas capaz de distingui-
las das outras e de Ihes determinar a natureza. [...] 4. Dote, dom, virtude: & 5. Condicéo,
posigéo, fungdo. [...]”

Com origem na Europa medieval, movimentos relacionados a qualidade surgiram a
partir da inspecdo de produtos, no seculo 18 e apos a revolucdo industrial, e comegaram a
ter utilizagdo efetiva, em especial na 2% guerra mundial, com foco em inspecdo, e se
desenvolveram no Japédo do pds-guerra, em sua jornada para a recuperacao, que ampliou as
aplicacOes relacionadas a manufatura a melhora de processos de gestdo, alavancando a
qualidade dos produtos japoneses. Movimentos como o da qualidade total, surgiram nas
décadas de 70 e 80 em reacdo as iniciativas japonesas e se disseminaram também pelos
setores de servigos, educacdo, saude e governo.

Nos anos 80, as empresas americanas se encontravam muito vulnerdveis a
concorréncia estrangeira e sua produtividade havia crescido menos do que a dos
competidores. Para atacar o problema, governo e industria se langaram numa empreitada de
parceria que em forma de lei, instituiu um prémio, o Malcolm Baldrige National Quality
Award, MBNQA, para as empresas que se tivessem destaque em desempenho.

O programa estabeleceu também um conjunto de referéncias para as organizacfes
que desejassem se estruturar de forma a obter 0 maximo de desempenho. O arcabouco foi
criado através de observacgdes feitas sobre o funcionamento das empresas de melhores
resultados, nas quais se pode perceber que seu grande diferencial eram suas préaticas de
gestdo. Este funcionamento traduziu-se em fundamentos e estes em critérios sobre 0s quais
0 prémio construiu um arcabougo para a estruturagdo do modelo de gestédo das empresas e
sua avaliacdo. O Malcolm Baldrige deu origem a diversos prémios regionais e
internacionais.

1.1.6 - PNQ Brasil: Breve Historico e Recentes Evolugdes

No Brasil dos anos 90 a inddstria se viu ameacada frente a concorréncia estrangeira
apoOs a subita abertura das importagdes e sua caréncia de competitividade ficou logo
evidente. Com base no Malcolm Baldrige foi instituido aqui o Prémio Nacional da
Qualidade, PNQ através da criacdo de uma fundacdo, adotando inicialmente o formato do
MBNQA e de forma a melhor se adequar a realidade das empresas e do mercado
brasileiros evoluiu e vem sendo particularizado.

Hoje, a Fundacgdo Nacional da Qualidade dissemina um modelo de gestdo composto
de 8 critérios relacionados a aspectos da gestdo empresarial: lideranca, estratégias e planos,
clientes e mercados, responsabilidade sécio ambiental, informacdes e conhecimento,
pessoas, processos e resultados. Os sete primeiros critérios do modelo estdo relacionados a
cuidar que a empresa possua praticas adequadas ao que é preconizado por este arcabouco, 0
oitavo verifica os resultados que a empresa obteve em funcéo da aplicacdo das praticas de
gestdo. Em termos de avaliacdo da gestdo, a empresa pontua em funcdo das praticas de
gestdo que possui em atendimento aos requisitos de cada critério e também dos resultados
que obteve.

Atencdo especial é dada a fatores como continuidade das préaticas, inovacgdes
introduzidas, praticas pro-ativas e praticas que foram refinadas, melhoradas em funcéo da
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sua aplicacdo em ciclos repetidos. O mercado onde atuam e o porte das empresas séo
levados em conta a fim de determinar dentre estes fatores, aqueles que necessitam ser
contextualizados. As empresas que conseguem atender ao modelo e se destacam dentre as
demais podem ser consideradas de classe mundial, posto que 0 modelo é de exceléncia e
néo de conformidade.

1.2 Objetivo da Pesquisa

Pretende-se neste trabalho exploratério, estabelecer a relagcdo entre os aspectos
culturais, o comportamento organizacional e os resultados empresariais, e exemplificar tal
relacionamento através do estudo do caso do magazine Luiza, buscando comprovar a
correlacdo de suas praticas de gestdo de pessoas com o0s critérios de exceléncia de gestdo da
Fundacdo Nacional da Qualidade no seu critério relacionado a pessoas que é um referencial
de exceléncia amplamente aceito.

1.3 Metodologia

Gil (2002, p. 44) defende que boa parte dos estudos que procuraram gerar maior
familiaridade com o tema, trabalhos exploratérios, sdo desenvolvidos exclusivamente a
partir de fontes bibliograficas. Esta investigacdo pode ser classificada como exploratoria,
documental e bibliografica com foco em literatura, documentos virtuais e producdo
cientifica facilmente acessivel no Brasil através de portais, revistas, jornais e livros
especializados.

Como teste do estudo de caso apresentado, procurou-se correlacionar as praticas de
gestdo apresentadas no site da empresa na internet e disponibilizadas para trabalhos
académicos com os critérios de exceléncia relativos a pessoas da Fundacdo Nacional da
Qualidade, reconhecida como referencial de exceléncia.

1.4 — LimitacGes do estudo

Partiu-se do ponto em que o arcabouco béasico sobre o tema ja foi bastante debatido
por outros autores, como as teorias comportamentais e de motivacdo, para se focar no
estudo do caso.

A avaliacdo da gestdo conforme metodologia do prémio Nacional da Qualidade —
PNQ ¢é feita através da analise de um relatério especialmente preparado em resposta as
perguntas de cada critério, seguido de visita, conforme o caso. Para efeito deste trabalho, os
critérios foram utilizados ndao sob a Gtica da avaliacdo formal, mas como referenciais de
exceléncia para a verificacdo de préaticas importantes.

2. Estudo de caso Magazine Luiza

Com a finalidade de exemplificar um caso no qual a sinergia entre as raizes
culturais, o comportamento organizacional, a cultura e a motivacao, produzem excelentes
resultados, apresentamos o0 caso do Magazine Luiza, com enfoque nos aspectos de recursos
humanos numa organizacéo de origem familiar, cinglientenaria, que vem conseguindo aliar
todos esses ingredientes de forma a obter 6timos resultados, de forma sustentada, conforme
atestam as diversas premiacdes recebidas. A fim de balizar suas praticas de gestdo de
pessoas, realizamos comparacéo frente aos critérios de exceléncia da fundacdo Nacional da
qualidade, no critério referente a pessoas.
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2.1 - Historico e resultados do Magazine Luiza.

A historia do Magazine Luiza come¢a em 1957, com a aquisi¢do da primeira loja da
rede, A Cristaleira, em Franca, Sdo Paulo, especializada em confec¢bes, presentes e
utilidades. Seu nome foi mudado para Magazine Luiza em funcéo do prestigio de D. Luiza
na cidade, a fim de expandir e popularizar os neg6cios.

Em 1962 sdo criadas as novas se¢fes de Moveis e Eletrodomésticos na loja, que até
entdo era apenas de presentes e utilidades. O cunhado de D. Luiza decide, em 1966,
investir na empresa e se tornaram socios D. Luiza e Sr. Pelegrino. O Magazine Luiza
possui agora uma loja com 500m2. Quando ainda nem havia asfalto na regido, chega a
Franca o primeiro computador, em 1968, para informatizar os processos de cobranca da
loja. O computador, enorme, precisava de instalagdes e cuidados especiais, como um
estrado elevado para sua suspensdo. Quando acontecia de um cliente pagar a prestacéo, e a
esposa por engano pagava novamente, 0 computador acusava e os donos da loja entravam
em contato para devolver o dinheiro.

Os clientes ficavam surpresos e encantados com este gesto. Em 1969, a familia
adquire a primeira rede de lojas e uma concessionaria de automdveis, iniciando um novo
ramo de negdcios. A partir de 1977, o Magazine Luiza iniciou uma investida na
diversificacdo de suas atividades, criando o Grupo ML Veiculos Ltda. Em 1980 foi
inaugurada a primeira loja do ML fora do Estado de Sdo Paulo, em MG. Em 1981 uma
Nova Filial é inaugurada em Uberaba e em 1982 houve a introducdo, em forma ampla, do
processamento de dados na empresa. Em 1983 foi Inaugurada loja em Araguari.

Entre 1983 e 1991 foram adquiridas mais lojas, abertos novos pontos de vendas e
concessionarias de automdveis e ocorreu a estruturacdo dos setores de Recursos Humanos
e Servico Social, com beneficios, treinamentos e selecdo. Neste intersticio foi realizada a
conversdo de programas de processamento de dados da linguagem Basic para Cobol.

Em 1991, o Grupo Luiza comegou a ser comandado pela atual diretora e
superintendente, Luiza Helena Trajano Inacio Rodrigues, iniciando o “Novo Ciclo” de
desenvolvimento, produtividade e lucratividade para a instituicdo. Neste ano foi criada a
LTD, holding do grupo, com intuito de preparar a empresa para a adocao de praticas de
governanga corporativa, iniciando o processo de profissionalizacdo e organizacdo da
estrutura societéria.

Durante 0 “Novo Ciclo” de desenvolvimento, Luiza Helena instituiu uma nova
forma de administracdo na empresa, priorizando alguns fatores diferenciados e essenciais
para aproveitar e dinamizar ao méaximo os recursos do grupo. Dentre eles: descentralizacdo
do poder; conselho de loja, rito de comunhéo, café da manha, seminario com participacédo
dos cbnjuges, e encontrdo de funcionarios. Foram definidos e divulgados a missdo, 0s
valores, e os principios da empresa, incluindo um cdédigo de ética dentre outros. A
remuneracdo de gerentes e vendedores passou a considerar o volume de vendas, as
margens obtidas e a eficiéncia na cobranca.

Os empregados passaram a ser remunerados de acordo com o lucro da empresa. Em
1992, foram criadas as “Lojas Eletrénicas”: um conceito que visava um modo futuristico
de prestacdo de servicos, dotado de um sistema inovador de vendas e colocando a
disposicao dos clientes todos os produtos comercializados pela empresa através de fitas de
video, catalogos e posteres apresentados pelos vendedores, ja que neste ano ainda ndo
existia multimidia nem internet.

Atualmente este tipo de loja passou a ser denominada “Loja Virtual”, onde néo
existem produtos em exposicdo e nem nos estoques; este modelo agrega 0S mesmos
conceitos das Lojas Eletrénicas, exigindo um numero menor de funcionarios, pouca
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metragem de loja e baixo custo operacional, além de ter a capacidade de penetrar em
cidades de menor populacéo (entre 60.000 e 100.000 hab) e bairros periféricos de grandes
cidades, onde uma loja convencional ndo seria apropriada para instalagdo e exigiria um
faturamento minimo incompativel com a capacidade do mercado local.

Na “Loja Virtual” se dispGe de um 6timo aproveitamento, pois além de fazer
compras, existe o Centro de Promoc¢do em cada unidade, que oferece internet gratis, cursos
de inglés, ginastica laboral e muitos outros beneficios para a comunidade. Ainda em 1992,
foi criado o Consércio Nacional Luiza, uma empresa que atua fornecendo crédito para
compradores de imoveis, eletroeletrénicos, automdveis e motocicletas de valores diversos.

Em 1994, foi constituida a MTG — Administracdo e Assessoria S/A, 0 novo nome
da holding controladora do Grupo, a fim de administrar e assessorar as empresas do Grupo
Luiza, com relacdo a descentralizacdo administrativa e a segmentacdo de mercado, tendo
como visdo a modernizacéo institucional. Também neste ano foi criado um dos principais
motes de sucesso do Magazine Luiza: 0 “Sé Amanhd”, onde sdo vendidos produtos
especificos com precos muito abaixo dos praticados no mercado durante um Unico dia, com
sua divulgacdo na data anterior.

Em 1995, foi criada a Luiza Factoring Fomento Mercantil Ltda; uma empresa que
faz a compra de direitos creditorios e prestacdo de servi¢os junto aos pequenos e médios
fornecedores. Além disso, foi criado o “Encontrdo”, o maior evento interno do Magazine
Luiza com intencdo de aproximar as equipes das unidades com a diretoria e liderancas da
administracdo central. O ano de 1996 foi de grande expansdo para o Grupo Luiza. Foram
adquiridos diversos pontos comerciais nos Estados do Parana e Mato Grosso do Sul quando
a empresa passou de 55 para 78 lojas no pais, todas com o nome Magazine Luiza, houve
ainda, a criacdo do SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor).

Em 97, foram inauguradas mais 13 lojas da rede. Neste mesmo ano, preparando sua
entrada para o mercado de operacfes financeiras mais sofisticadas, 0 Magazine Luiza
realizou sua primeira emissao de “commercial papers”. Em 1998 o Grupo obteve captacéo
inicial dos recursos de longo prazo voltado para sua expansdo, vindos diretamente do
BNDES. Em 1999, a empresa diversifica novamente seus canais de vendas, inaugurando,
entdo, seu portal de vendas pela internet, 0 magazineluiza.com e, no mesmo ano, 0
“televendas”. Com o mesmo intento foi criado o conceito “Loja Virtual”, onde o Magazine
Luiza se consolidou como empresa pioneira no comércio eletrénico nacional.

No ano 2000, o Magazine Luiza criou a “Campanha 28”, em que mensalmente séo
premiados e reconhecidos os gerentes que cumpriram 0s objetivos tracados, contando
como prémios além da medalha e do podium, um outdoor em sua cidade recebendo
congratulacdes da empresa. A partir de 2001, o Grupo Luiza instituiu o Luiza Cred, uma
parceria feita entre 0 Magazine Luiza e o Unibanco em outubro daquele ano. Neste ano, o
Magazine Luiza foi eleito a terceira melhor empresa para se trabalhar no Brasil, assim
como sucessivamente em 2002, pela Revista Exame.

Em 2002, o Grupo Luiza iniciou nova fase de desenvolvimento e expansao. Esta foi
nomeada “Ciclo Transformacéo”, e foi criado o “Intento 2005”, onde a principal meta é
fazer com que o Magazine Luiza seja o foco principal do cliente, visto que, no momento, o
foco do Magazine Luiza é o préprio cliente também. Introduziu-se o tema “Experiéncias
Memoraveis”, ou seja, tudo é feito para que o cliente nunca mais se esqueca do Magazine
Luiza, e, para isso, sdo feitas diversas atividades como proporcionar ao cliente, por
exemplo, um passeio de helicoptero.

Em 2003 a expansdo do Grupo foi de 50 lojas, sendo 18 delas da Rede Lider. Além
disso, em 2003, a empresa conquistou varios prémios das mais sérias instituicOes
empresariais do pais, consolidando todo o esforco desenvolvido até entdo. Dentre eles
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estdo: 1° lugar como “A melhor empresa para se trabalhar no pais”, pela revista Exame;
revista Carta Capital: 1° lugar no setor de varejo “As mais admiradas do pais” (pesquisa
feita pela consultoria Interscience) e prémio “Exceléncia em Qualidade no Comércio
Eletrdnico — BC3 2003” (Unica loja do segmento a obter o conceito “ouro” em 10 critérios
avaliados).

Também neste ano, o Grupo adquiriu a rede de lojas Brasimac, incorporando mais
16 lojas a empresa. No ano de 2004, o Magazine Luiza comprou a rede galcha Lojas Arno,
com 51 filiais pelo Rio Grande do Sul, expandindo seu nimero de estabelecimentos para
254, naquela época. Com esta aquisicdo, 0 Grupo Luiza mantinha quatro centros de
distribuicdo pelo pais; este Gltimo, em Caxias do Sul, RS. Em 2004, o grupo conseguiu
grandes indices de faturamento, quase triplicando os R$ 570 milhdes de 2001, para R$ 1,45
bilh&o.

Além disso, neste ano o Magazine Luiza se tornou case de sucesso no Forum
Mundial de Varejo em Nova lorque, gerando, assim, matéria exclusiva no jornal norte-
americano The New York Times, retratando a grande projecédo da rede. No entanto, ainda
em 2004, devido a grande diversidade de atuacdo da empresa, e sua significativa
representatividade no setor de varejo, o Grupo Luiza foi objeto de estudo pela
Universidade de Harvard, EUA.

O ano de 2005 comecou com grande intensidade no Magazine Luiza. Em abril a
empresa adquiriu, de uma sO vez, duas redes catarinenses: a Lojas Base, com sede em
Chapecd, e Madol, presente no litoral do estado. Nesta empreitada 0 Magazine Luiza
agregou mais 79 lojas, totalizando na época 333 pontos de vendas espalhados por sete
Estados brasileiros. Um tempo depois, em setembro, a empresa arrematou a compra da
rede Kilar, presente na regido da Grande Florianopolis, totalizando cem (100) pontos de
vendas adquiridos durante o ano. Ainda em abril, 0 Magazine Luiza langou seu novo
posicionamento de marca, inaugurando a campanha “Vem ser feliz!”, criada pela agéncia
de comunicacgdo Ogilvy em parceria com a Etco, que desde 1987 é a agéncia da empresa.

Esta nova campanha nada mais foi do que um grande reflexo dos valores contidos
na filosofia do Magazine Luiza, manifestada através das pecas publicitérias e de todas as
acbes de comunicacio que a empresa direciona atualmente a seus clientes. E realmente um
convite para que as pessoas possam viver momentos cada vez mais felizes em suas vidas.
Logo, em dezembro de 2005, o Magazine Luiza fechou parceria com uma das maiores
seguradoras do mundo, a francesa Cardif, inaugurando, entdo, a LuizaSeg, uma joint
venture criada para o fornecimento especifico de seguros no varejo.

A consolidacdo do negdcio representa uma nova tendéncia presente no mercado, onde,
mais uma vez, o Magazine Luiza saiu pioneiro.

2.2 - Principais préticas de gestao de pessoas do Magazine Luiza

Apresentam-se a seguir, as principais praticas de gestdo de pessoas e beneficios do
Magazine Luiza, consideradas relevantes para o escopo deste trabalho, descritas de forma
simplificada, com base no material disponibilizado em seu “website”, em area especifica
para trabalhos académicos.

As préticas de gestdo de uma empresa procuram descrever a forma dela trabalhar,
pautar a sua acdo e disseminar o conhecimento.
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2.2.1 - Praticas de comunicacao Interna

Comunicacéo olho no olho:

Os impressos de comunicac¢do interna deram lugar a um contato mais pessoal e intenso das
pessoas através do que é chamado de comunicacdo olho no olho. Uma das atividades
relacionadas é o Rito de Comunhdo que acontece semanalmente e inclui o canto dos hinos
Nacional e da Empresa e também da transmissdo de comunicagdes relevantes.

Micro estratégico:

Sistematica de recepcdo diéria de informacdes estratégicas, gerenciais e operacionais pelo
gerente e repasse a forca de trabalho.

Internet

Todos os colaboradores tém acesso a internet. E possivel comunicacio com todos os niveis
hierarquicos e unidades.

Vocé:

Informativo interno periédico para permitir a comunicacédo transparente.

TV Luiza:

Comunicacdo interna entre empresa e colaboradores via satélite incluindo palavra da
diretoria e liderancas. Tem a abrangéncia de 370 pontos de recepc¢do nas lojas, centros de
distribuicdo e escritdrios, e possui um estidio para a gravacdo de seus programas que sao
realizados semanalmente e ao vivo.

Noticias do dia:

Comunicacdo eletrénica a fim de alinhar gerentes e equipes as acdes institucionais e
comerciais.

Carta da Superintendéncia:

Correspondéncia enviada aos colaboradores quando é necessaria alguma mobilizacao

Portal Luiza:

Intranet com varias informagdes pertinentes para os empregados.

Radio Luiza:

Tem por fungéo disponibilizar a comunicagéo nos pontos de venda.

Departamento de relagdes Institucionais:

Comunicar decisdes estratégicas, promover a comunicacao entre colaboradores.

Toro de palpites:

Existe um sistema que permite que atraves da intranet sejam encaminhadas sugestfes de
colaboradores, gerando premiacdo mensal e certificado de reconhecimento da
Superintendente.

Linha direta com superintendéncia:

Para a comunicacdo com a superintendéncia existe um ramal especifico e também a
possibilidade de acesso por e-mail e cartas, de forma desvinculada da chefia imediata,
gerando respostas rapidas ao solicitante, em funcdo da gravidade da situacgdo.

2.2.2 - Praticas de educacao e desenvolvimento
Com foco nos gerentes:

Programa de desenvolvimento gerencial

Sdo tratados assuntos de gestdo de pessoas, orcamento, marketing, promocdes, gestdo de
resultados, dentre outras, desde 1991.

Programa Saber Luiza

Bolsas de estudos para cursos universitarios, linguas e computacao - desde 1992
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Feedback

Retorno continuo para todos os colaboradores sobre desempenho e postura por parte do
conselho de funcionarios e liderancgas, subsidiando promoc@es e desligamentos - desde
1994,

Sistema de avaliacdo de metas

Avalia as metas individuais dos vendedores, sinalizando o desempenho, para que sejam
tomadas as medidas de treinamento e aconselhamento, pelo gerente e conselho de
funcionarios, sendo a demissdo a medida de ultimo caso.

Sistema de avaliacdo de performance

Disponibiliza informacdes sobre o desempenho de seus colaboradores, assim como seu
comportamento e/ou nivel de vendas.

Conselho de loja

Trata-se de um O6rgdo interno que representa os colaboradores e visa contribuir com a
geréncia e com 0s encarregados no processo decisorio de administracdo da unidade. Atua
também, nas decisdes relacionadas a admisséo, avaliacdo e demissdo de funcionarios. Aos
Conselheiros e Gerentes da Loja cabe avaliar periodicamente a equipe e acompanhar o
colaborador com baixa performance, sinalizando os caminhos a serem seguidos por ele, de
forma a retomar sua produtividade, postura e comprometimento.

Reunides bimestrais

Acontecem entre gerentes regionais e gerentes de loja, orientando ac¢Ges das equipes

Com foco nos empregados em atividades ndo gerenciais:

O Centro Luiza de Educacdo e Desenvolvimento:

Programa de trainee a gerentes de loja:

Procura desenvolver os encarregados de secdo preparando-os para seguir carreira na
empresa. As inscri¢fes sao voluntarias, e o programa consta de uma avaliagdo de potencial,
workshops e estagios praticos nas melhores unidades da Empresa.

Programa de trainee:

Contratacdo de jovens talentos a fim de oxigenar as areas da empresa.

Programa de treinamento para vendedores:

Aberto para a qualificacdo de todos os empregados interessados.

Treinamento de produtos:

Procura capacitar os vendedores na demonstracdo de produtos. Inclui visitas as fabricas
para que o vendedor conheca o processo de fabricagdo de produtos e possua maior
seguranca na sua comercializacgéo.

Programa de treinamento a distancia:

Através de software multimidia permite avaliacdo individual e analise de performance das
unidades.

Cursos externos:
Apoio financeiro de 30 a 50 % do valor dos cursos.

Programa gestao para a exceléncia:
Com foco nos encarregados de vendas. Fundamentado em: gestdo de processos, resultados
e de pessoas.

Outros programas: Loja Escola Luiza, cursos no exterior, plano de carreira, recrutamento
interno, programa de bolsa de estudos, estratégias de atracao e retencéo de talentos.
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2.2.3 - Beneficios

Convénio com a LuizaCred, convénio com a Caixa Economica Federal, fundo
mutuo, reembolso de farmacia para casos de doencas crbnicas, graves ou falecimento,
aquisicdo de produtos com condi¢fes facilitadas, convénio médico, Unimed pais, ticket
restaurante, seguro de vida, bolsa de estudos, flexibilizacdo de horarios para estudantes,
campanha de vacinagdo, grémio esportivo, servico social, Luizaprev, plano odontolégico,
aquisicdo e construcdo da casa propria. O magazine Luiza ainda mantém alguns beneficios
exclusivos para as mulheres, que sdo: aconselhamento de carreira, apoio as colaboradoras
promovidas no plano de carreira, e cheque-mée.

2.3 — Analise da correlacéo entre Préaticas e Requisitos

Nos quadros 1, 2 e 3, identifica-se a correlacdo entre as praticas apresentadas e 0s
requisitos da fundacdo Nacional da Qualidade do critério de exceléncia relativo a pessoas,
buscando identificar quais préaticas se correlacionam com o dito arcabouco de exceléncia.

Os quadros ndo visam responder as questdes propostas pela FNQ, mas indicar
praticas que as respondam.

Quadro 1: Préticas de gestdo referentes a sistemas de trabalho

REQUISITOS

Sistemas de trabalho (FNQ - 6.1) Pratica correspondente

Como a organizacdo do trabalho e a estrutura de cargos séo
definidas e implementadas visando ao alto desempenho da Topologia centrada no cliente
organizacdo?

Como séo asseguradas a cooperacdo e a comunicagao TV Luiza, Portal e E-mail dentre as
eficaz entre as pessoas de diferentes localidades e areas? demais praticas listadas

Como séo selecionadas, interna e externamente, e
contratadas pessoas para a forga de trabalho da
organizagédo, levando em conta os requisitos de
desempenho, igualdade e justica perante a forca de

Conselho de Loja, projeto para a
atracéo de pessoas com
necessidades especiais, normas

internas
trabalho?
Como é realizada a integrac@o dos novos membros da forga | Programa de Integragéo incluindo
de trabalho, visando prepara-los para a execucao das suas workshop de iniciagcéo e estagio
funcdes? pratico

Como o desempenho das pessoas da forca de trabalho e
das equipes € avaliado e gerenciado, de forma a estimular a
obtencdo de metas de alto desempenho, a cultura da
exceléncia na organizacéo e o desenvolvimento profissional
das mesmas”?

Sistema de avaliagdo de metas,
feedback

Como a remuneracao, o reconhecimento e 0s incentivos
estimulam o alcance de metas de alto desempenho e a
cultura da exceléncia?

Existem varios mecanismos de
reconhecimento

11
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Quadro 2: Préticas de gestdo referentes a capacitacdo e desenvolvimento
REQUISITOS

Capacitacéo e Desenvolvimento (FNQ - 6.2)

Pratica correspondente

Sistema de avaliagdo de metas,
programa de desenvolvimento
gerencial,

Como as necessidades de capacitacdo e
desenvolvimento sdo identificadas?

Como as necessidades das pessoas sao
compatibilizadas com as necessidades operacionais e
com as estratégias da organizacao, para efeito da Conselho de Loja
definicdo dos programas

de capacitagéo e desenvolvimento?

Como os programas de capacitacdo e o desenvolvimento
abordam a cultura da exceléncia e contribuem para Treinamento de vendedores
consolidar o aprendizado organizacional?

Como as necessidades dos usuérios séo consideradas
na concepcdo da forma de realizagdo dos programas de
capacitacao e de desenvolvimento?

Dados do sistema de avaliacéo de
performance

Como a eficacia dos programas de capacitagdo é
avaliada em relacéo ao alcance dos objetivos
operacionais e as estratégias da organizagdo?

Como a forca de trabalho é desenvolvida pessoal e Programas do Centro Luiza de
profissionalmente? Educacdo e Desenvolvimento

Acéo do Nucleo de treinamento e
desenvolvimento

Quadro 3: Praticas de gestdo referentes a Qualidade de Vida
REQUISITOS
Qualidade de vida (FNQ - 6.3)
Como séo identificados os perigos e tratados o0s riscos

relacionados a saude ocupacional, Nao é do escopo
seguranga e ergonomia

Pratica correspondente

Como sdo identificados e tratados os fatores que afetam | O colaborador é tratado como ser
0 bem-estar, a satisfacéo e a motivacdo das pessoas, global com todos os seus papéis
visando melhorar a sua qualidade de vida? sociais.

Participacdo no Superavit,

Como o clima organizacional é mantido propicio ao bem-
Homenagens com medalhas,

estar, a satisfacdo e a motivacdo das pessoas?

Comemoracgoes
Como a organizagéo colabora para a melhoria da Programas Grémio de Amizade
gualidade de vida da sua forca de trabalho? Ginastica Laboral, palestra laboral

Como o bem-estar, a satisfacdo e a motivacéo das

~ . Pesquisa de Clima
pessoas sao avaliadas? q

Como se pode observar foram identificadas praticas de gestdo correspondentes a
todos os requisitos de exceléncia dentro do escopo do trabalho. Cabe notar que dentre os
fatores que indicam ainda maior grau de exceléncia da empresa destaca-se a continuidade
das praticas, fator que pode ser observado, j& que grande maioria ocorre h4 muitos anos,
algumas ha mais de dez, sem solucdo de continuidade.

Fatores como disseminacdo, inovacao, pro atividade, também estdo presentes de
forma que além da correlagdo das praticas com requisitos de exceléncia, segundo o
material pesquisado, a empresa apresenta varias caracteristicas de empresas de classe
mundial.
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A avaliacdo da gestdo conforme preconiza a metodologia do Prémio Nacional da
Qualidade pressupBe um descritivo pormenorizado da gestdo, preparado com enfoque
especifico para responder as perguntas, assim, consideramos valida a correlagdo e bastante
adequadas as praticas pesquisadas da forma como por ora se apresentam.

3 - Conclusdo

Aspectos culturais e comportamento organizacional sdo Unicos para cada empresa.
A viséo da lideranga em mobilizar estes fatores de forma correta permite gerar resultados
excelentes sempre que consideradas as variaveis da flexibilidade cultural, formacdo de
identidade, lideranca, regras ndo escritas, e orientagdo externa, sugeridas por Volberda
(1998). Agregada a essa visdo, a endocomunicacdo é um fator chave de sucesso.

O Magazine Luiza, identifica e valoriza seus tragos culturais e comportamentais e
canaliza-os de forma exemplar, produzindo resultados reconhecidamente muito bons.
Identificaram-se claramente os conceitos aplicados na gestdo de pessoas, e a adequacao de
suas praticas de gestdo € corroborada pela forte correlacdo que apresentam com os critérios
de exceléncia do PNQ conforme demonstrado nos quadros 1, 2 e 3.

Sugere-se aprofundamento em estudos posteriores, por parte de pesquisadores
focados em comportamento organizacional, em especial no tocante a influéncia de cada
uma das praticas de comunicacdo interna e da estrutura de educacdo continuada,
construtores da organizagéo que aprende.

Ressalve-se, contudo, que para o bom desempenho numa temética que envolve
cultura ndo se trata de puramente adotar praticas vitoriosas, mas faz-se necessario
considerar os aspectos culturais proprios da organizacao alvo.
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