Dados do projeto

Contact Center

Categoria: Qualidade do ambiente de trabalho

1. Nome do projeto

Centro de Ensino Universitario Softway - Formando o Profissional do Futuro

2. Data de criacéao

O projeto foi desenvolvido em duas etapas. A primeira, criada em janeiro de
2002, tinha como foco os lideres da empresa. A segunda e Ultima etapa, foi
concebida em janeiro de 2003, sendo extensiva a todos os Colaboradores da
Empresa em especial os Operadores de Telemarketing.

3. Data de implementacao

A primeira etapa do projeto, que contemplou os lideres da organizacéo, foi
implementada na unidade de S&o Paulo, no inicio de 2002. Depois, em 11 de
marco de 2002 foi a vez dos lideres da unidade de Florianépolis aderirem ao
projeto e iniciarem 0S cursos superiores. A etapa com os demais
Colaboradores iniciaram na unidade Jundiai em agosto/2003, em
Florian6polis em novembro/2003 e em Sao Paulo esta previsto para iniciar
no inicio de 2005.



4. Descricdo resumida - Foco de atuacao, objetivo geral, etapas de
implantacdo e publicos- alvo devem ser relacionados em até 700
caracteres.

O Centro de Ensino Universitario Softway tem um formato pioneiro no Pais e
foi implantado em 2002 nas unidades de Séo Paulo (SP) e Florianépolis (SC).
Com foco no desenvolvimento humano, a empresa conseguiu oferecer o
ensino superior inicialmente as liderancas com duracdo de dois anos
totalmente gratuito . Gragas a esta iniciativa 100% dos lideres j& possuem ou
estdo estudando um Curso de Nivel Superior. Em 2003, o projeto foi
estendido a unidade de Jundiai. Cerca de 75% dos custos com a mensalidade
sdo subsidiados e o colaborador ndo tem despesas com locomoc¢ao, pois o
Centro de Ensino foi construido pela Empresa e fica dentro das préprias
instalacdes da Softway. A primeira turma a concluir o curso foi a unidade
Vergueiro. Atualmente, cerca de 400 colaboradores cursam 0 ensino
superior no Centro Universitario Softway. Cumpre assim, o importante papel
de motivacao, capacitacéo e criacdo da oportunidade de um futuro melhor.

5. Publico atingido (com numero de pessoas e especificacdo se
internos e/ou _externos)

O publico alvo do projeto é a totalidade dos colaboradores diretos da
Softway, hoje com 4.500 pessoas, excetuando- se 0s estagiarios — cerca de
400 estudantes — e as pessoas que ja concluiram o ensino superior,
estimado em 480 colaboradores ja se beneficiaram ou estdo se
beneficiando do projeto.

6. Valor do investimento/ano

O Centro Universitario Softway recebeu os seguintes investimentos:

- Em 2002 foram alocados R$ 120 mil, atitulo de subsidio aos
primeiros alunos. Jaem 2003, os investimentos praticamente
quintuplicaram: foram R$ 600 mil entre os valores subsidiados e a
construcado da sede, na cidade de Jundiai, em Sdo Paulo. Para 2004, a
previsdo de investimentos € de R$ 900 mil.



7. Valor total do investimento

Considerando apenas os dois primeiros anos do projeto, o investimento
total foi de R$ 720 mil. Somado o valor previsto para o ano de 2004, este
investimento chega a R$ 1.620 mil.

8. Numero de funcionarios da empresa envolvidos no projeto

Ha, basicamente, dois tipos de envolvimento: daqueles que trabalham em
prol do desenvolvimento do projeto e daqueles que estdo sendo
beneficiados por ele, através do acesso aos cursos de ensino superior.

No primeiro caso, o total de colaboradores envolvido diretamente com o
desenvolvimento do projeto Centro de Ensino Universitario Softway é de 9
(nove) pessoas, divididas em 3 (trés) por unidade de funcionamento — S&o
Paulo (SP), Jundiai (SP) e Florianépolis (SC). Estes colaboradores estéo
diretamente subordinados a area de Desenvolvimento de Pessoas.

Ha ainda uma grande equipe, que opera a partir das faculdades conveniadas
(professores, coordenadores e administradores) da Anhembi- Morumbi e da
Udesc, assim como parcerias de Gestdo, como o Instituto Habilitare.

No segundo tipo de envolvimento, ou seja, dagueles que estdo sendo
diretamente beneficiados pelo projeto Centro de Ensino Universitario
Softway h& 400 colaboradores participantes, hoje cursando ensino superior
e estima- se que este numero atinja 800 Colaboradores ate o final de 2004.

9. Qual foi a motivacdo da empresa ao desenvolver o programa?

A principal motivacéo foi o investimento no capital humano. Para a Softway,
o papel das pessoas é fundamental, por sua interferéncia direta na
qualidade do servico prestado. Porém, ha uma enorme caréncia de
profissionais capacitados, isto porque uma grande parcela da populacdo néo
possui capacidade financeira para investir no autodesenvolvimento, ficando
a margem das oportunidades e, portanto, sem perspectivas de mudar o
futuro.

O modelo de solucéo proposto neste projeto —o Centro de Ensino
Universitario Softway - combate o ciclo vicioso que compromete o
desenvolvimento e o crescimento profissional dos jovens no mercado de
trabalho, através de um programa continuo de capacitacdo e formacdo, com
a possibilidade de vinculacédo destes profissionais as universidades que



disponibilizem cursos superiores de formacéo especifica, os chamados
Cursos Sequenciais/Tecnodlogo.

Com a empresa contribuindo para o crescimento pessoal e também para a
realizacdo do sonho do diploma de ensino superior (vital nessa nova
sociedade do conhecimento), a motivacdo dos profissionais aumenta e o
vinculo dos mesmos com a organizacéao € fortalecido. A atividade
desempenhada agrega o diferencial de contribuir para a carreira e para o
desenvolvimento humano.

10. O programa envolve parcerias? - (em caso afirmativo, quais e com
qual participacao)

A Softway optou por fazer parcerias para implantacdo do projeto, visando
principalmente a qualidade do ensino e a garantia da definicdo do melhor
foco de atuacdo do programa. Na area de ensino, o programa envolve
parcerias com duas instituicbes de ensino reconhecidas nas suas areas de
abrangéncia: a Udesc (Universidade do Estado de Santa Catarina), em
Florianopolis; e as Faculdades Anhembi- Morumbi, para as unidades de S&o
Paulo e Jundiai, no Estado de Sé&o Paulo.

No ambito da gestéo profissional do projeto, a Softway selou parceria com o
Instituto Habilitare, para desenvolvimento dos focos de atuacdo dos cursos,
em detrimento do mercado e das tendéncias e demandas exigidas.

Todo o investimento é financiado por duas fontes: a Softway que banca 75%

dos custos e o0 aluno que é responsavel pelos 25% restantes.

11. O projeto contempla mecanismos de acompanhamento e
avaliacdo- (em caso afirmativo, quais e qual a periodicidade)

Trimestralmente, sdo realizadas pesquisas de qualidade dos professores
pelos alunos. Nestas oportunidades, os alunos consideram a qualidade do
conteudo passado, a produtividade em sala de aula, a preparacédo do
professor, o grau de interesse nas matérias abordadas, entre outros
guesitos.

De outro lado, os alunos sdo permanentemente avaliados, em frequéncia e
aproveitamento de conteido em sala de aula. As avaliagBes sao feitas
obrigatoriamente a cada médulo de cinco semanas para os colaboradores-
alunos das unidades do Estado de Sao Paulo e a cada trés semanas junto aos
colaboradores- alunos de Florianépolis.



Além disso, a Softway promove avaliacdo da performance dos alunos no
trabalho, com feedbacks mensais.

12. Relacionar os trés principais pontos fortes do projeto:

a) possibilita perspectivas de desenvolvimento cultural e educacional
para jovens alijados de qualquer oportunidade concreta de obtencéao
de um diploma universitério;

b) eleva o capital intelectual da organizacéo; e

¢) melhorar aimagem de marca, com consequente aumento do orgulho
dos colaboradores em fazerem parte da empresa e consequente
diminuicdo do turnover.

13. Relacionar as trés principais dificuldades enfrentadas e as
estratégias para supera- las.

a) Pela caracteristica inovadora do projeto em geral no inicio do processo
os profissionais da companhia ndo acreditam na possibilidade de
implantacdo e para superar esse obstaculo foram realizadas reunides
de sensibilizacdo com os varios niveis de lideranca, envolvendo- os
com o propdésito social do projeto.

b) Falta de apoio familiar aos jovens que tendem a desistir pela culpa
gue sentem de ndo poderem participar com mais ajuda financeira em
casa. Para contornar essa dificuldade foram realizadas reunifes de
pais, elaborada peca teatral abordando a dificuldade mencionada e,
como principal ferramenta € concedido apoio psicolégico e orientacdo
para os jovens que estdo nessa situacdo. Nesse trabalho o
colaborador tem a oportunidade de encontrar, juntamente com um
profissional capacitado e com formacao especifica, solu¢des para os
problemas que enfrenta.

c) Falta de apoio governamental para iniciativas de empresas privadas
gue nao possuem fundac¢bes associadas ao projeto, tornando os
custos dificeis de serem absorvidos e por isso 0 projeto pode sofrer
algum atraso. Para contornar a dificuldade o cronograma de
implantacdo foi adaptado para garantir um fluxo absorvivel pela
empresa do valor investido.



14. O projeto conta com algum mecanismo de divulgacdo- (em caso
afirmativo, qual e qual o valor investido)

A Softway ndo utiliza divulgacdo publicitaria (paga) para veicular seus
projetos de Responsabilidade Social. Nesse caso, € o trabalho da assessoria
de imprensa — jornalistas colaboradores que fazem a divulgagao institucional
da empresa junto a midia —que buscam inser¢cdes nos veiculos de
comunicacao para que o projeto sirva de exemplo para outras instituicdes.

A assessoria de imprensa também produz um jornal interno, distribuido
para todos os colaboradores diretos, que informa sobre o andamento do
projeto nas trés unidades. Esta agéo serve, basicamente, para fortalecer o
orgulho deles de pertencer a uma organizacao que investe tanto em
Responsabilidade Social pela inclusdo de pessoas sem oportunidades e
perspectivas de vida.

- Caso a empresa publigue balanco social, pedimos que seja anexado junto
com o projeto, bem como informacdes complementares da area social que

eventualmente sejam divulgadas pela companhia.
Em caso de ndo preenchimento, favor esclarecer porgue o item ndo se

aplica.

A Softway nao publica, ainda, o seu Balanco Social. Isto porque a empresa
nao tem essa obrigatoriedade legal, por tratar- se de uma organizacao de
capital fechado. Mesmo assim, tem como meta fazer isso a partir do
préximo exercicio. Para tanto esta se adequando internamente, com
literatura e formagao apropriada como o Manual de Responsabilidade Social,
editado pelo Instituto Ethos.

RELATORIO DE GESTAO
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1 - Sumério Executivo

1.1.- Apresentacdo e Visdo da Politica de Gestdo de Pessoas

A Softway Contact Center é uma empresa especializada no outsourcing de servicos de
contact center outbound e inbound. Orientada por sua Missdo, a estratégia da empresa

esta alicercada no tripé: Gestdo de Tecnologia, Gestao de Processos e Gestao de Pessoas.

A Softway assume que o seu maior capital é formado pelas pessoas. Isto porque o seu
maior foco de atuagdo é o relacionamento, o que da ao capital humano da empresa um
papel fundamental e um peso de importancia que se confunde com o préprio valor do
negécio. Sem pessoas ndo ha relacionamento. Sem relacionamento, a Softway nao
existiria. Ao formar, capacitar e proporcionar a oportunidade de formac&o universitaria
aos seus colaboradores, a Softway garante os melhores profissionais e proporciona a
prestacdo de servicos do mais alto padrdo de qualidade e resultados.

1.2. — Programas de Valorizacdo Pessoal e Impactos Positivos

A importancia do talento humano na Softway pode ser medida pelo nimero de programas
e iniciativas que envolvem e valorizam as pessoas que nela trabalham (veja descricao
completa no item 2). Um principio, adotado como um slogan dentro das unidades Softway,
é: "Quem é feliz se relaciona melhor”. A empresa acredita que somente quem esti
plenamente satisfeito — profissional e pessoalmente — pode trabalhar bem. A felicidade,
algo que parece intangivel e bastante subjetivo, é tratada na Softway como meta. S6 quem
estd feliz, pode se relacionar melhor; s6 quem esta satisfeito, pode trabalhar com
dedicacéo, concentracdo e motivacgao.

Outra prova de que o ingrediente humano é parte integrante do negdcio da Softway é que
as _pessoas ndo sdo valorizadas apenas com o0 objetivo de dar resultados e lucros a
empresa. O crescimento pessoal e profissional dos colaboradores da Softway € um dos
trés macro- objetivos da empresa, como comprova o texto da missdo da organizacdo
Softway, que diz literalmente o seguinte:

“Missdo: Atuar no mercado de call center gerando resultados para os clientes,
rentabilidade para os acionistas e oportunidade de crescimento pessoal e profissional a
seus colaboradores, além de participar do desenvolvimento integral da sociedade”.

1.3. - Caracteristicas inovadoras na Gestdo de Pessoas

Confrontada pelos desafios de rapido crescimento, da necessidade de adaptacdo e de
capacitacdo, a Softway implantou diversas acdes. Entre elas, um sistema completo de
recrutamento, selecdo e treinamento de pessoal para garantir os padrdes de
qualidade estabelecidos, além do desenvolvimento de projetos e campanhas para
incentivar os colaboradores a apresentar maior motivacdo para o trabalho. Veja

exemplos no item 2. A Softway percebeu a necessidade de integrar estas iniciativas
através de um_ processo continuo de Desenvolvimento do Potencial Humano e

estruturou a sua area de Gestdo de Pessoas, dando novo significado ao antigo
conceito de RH ao aliar a produtividade a acdo humana e ao diferenciar a empresa no

mercado competitivo. Esta nova &rea foi denominada: Superintendéncia de Pessoas. O

principal foco é a busca constante pela humanizacdo do ambiente de trabalho.
desenvolvendo uma cultura organizacional que cultiva valores sélidos através de um
processo continuo e interligado.




2 - Politicas e Préaticas de Gestao

2.1. - Politicas de capacitagdo e desenvolvimento profissional e pessoal.

A Softway acredita que a formacgao profissional dos seus colaboradores, através da
educacédo, é fundamental para a competitividade da empresa no mercado de contact
center. Na figura abaixo, apresenta- se as principais etapas desse processo:

Treinar Formar Formar
. | CURSOS DE :
Acompanhamento 2 a3 ANOS MBA

Recrutar

ario

2.1.1. - Projeto Horizontes — Desenvolvido com o Instituto Habilitare, tem por
objetivo gerar oportunidade efetiva de trabalho, estudo e renda para pessoas que
ndo conseguem prover suas necessidades basicas. E oferecido um Curso de
Técnicas de Atendimento com 40 h de duracdo. O projeto envolve lideres
comunitarios, instituicdes de ensino e associa¢fes de bairros. Uma nova
modalidade atende exclusivamente os PNEs (portadores de necessidades
especiais).

2.1.1. - Projeto Aprendiz - Criado para adequar o perfil das pessoas admitidas,
possibilitando ao colaborador sentir- se melhor, mais produtivo e seguro durante
os primeiros 90 dias de trabalho.

2.1.3 - Treinamento Especifico — Ha mddulos para todas as fun¢gdes ocupadas na
empresa e uma monitoria Técnica e de Qualidade, responsavel por dar o feedback,
além de Plano de Ag¢do com Re-treinamento.

2.1.4 - Centro de Ensino Universitario Softway - Maior projeto educacional da
Softway, € aberto a todos os colaboradores que queiram fazer um curso de nivel
superior, na prépria universidade corporativa, subsidiado em 75%. Hoje 100% das
liderangas ja estdo com seus cursos superior concluidos ou em conclusao e ha 400
colaboradores diretos em curso.

2.1.5 - MBA- Voltado para a alta e média geréncia e implantado de forma
pioneira, o programa de tem foco em CRM e Call Center, com o objetivo de
melhorar processos estratégicos, gerenciais e operacionais.

2.1.6 - Programas Educacionais Gerais: Com carga horéria de trabalho
flexibilizada, verba subsidiada e cursos de apoio como o “English in company”.



2.2 - Politicas de saude e melhoria das condi¢cdes de trabalho

O programa de Salde é composto por uma cesta de beneficios, incluindo a ginastica
laboral com fisioterapeutas, saude vocal com fonoaudiélogas e atendimento
psicologico. Ha ainda a Promocédo de programas de salde e prevencao a fim de educar os
colaboradores para uma melhoria global na qualidade de vida. A Softway desenvolve
ainda dois programas que viraram referéncia nacional: o Softlight (para colaboradores
que estdo com sobrepeso) e o Gestacdo Consciente (para as futuras mamaes funcionarias
e esposas de colaboradores).

2.3 - Categorias de pessoas que contribuem para o sucesso da empresa e formas de
remuneracgao direta e indireta.

A principal categoria de pessoas que contribuem diretamente para a Softway é a de
OPERADOR DE TELEMARKETING. Esta é a grande “massa” de trabalhadores da Softway, com
mais de 3.500 pessoas registradas. Acima destes estdo a média geréncia (gerentes,
subgerentes e supervisores), a alta geréncia (superintendentes) e a presidéncia. A Softway
possui um Plano de Carreira para que haja uma dindmica interna que incentive o
colaborador. A remuneracdo média praticada na Softway estd sempre acima dos valores de
mercado, conforme pesquisa da ABT (Associa¢do Brasileira de Telemarketing). No caso de
incentivos ha compensacdo monetaria, além de outras ferramentas: comemoracao de
metas (com evento e sorteio de prémios); campanhas motivacionais de venda; inscri¢do
em prémios de reconhecimento publico no segmento,etc.

2.4 — Processos de dialogo e interagcdo com a empresa

2.4.1 - Fluxo de rotina
a) Visitas semanais — Diretoria e presidéncia, nas trés unidades, para ouvir,
decidir ou comunicar acdes que serdo depois passadas as equipes. Em cada
unidade ocorrem encontros com a chefia intermediaria para debater temas
de rotina e as ac¢des sociais da empresa.
b) Prelegdes - Reunido entre supervisor e operadores, todo inicio de turno,
onde séo passadas informacdes gerais, novas orientacfes, revisao de
metas, desempenho do dia anterior. Processo democrético de troca.
c) Relatérios em tempo real — Operadores sao informados de seu
desempenho e Geréncia tem subsidio para possivel mudanca de estratégia.
d) Mural na Operacdo — Apelo visual sobre a producéo, a meta, o ranking e
as acdes que a empresa realiza de ambito social.

2.4.2. - Fluxo corporativo — Comunicacao dos principios da empresa com fluxo
nas duas direcdes (empresa- funcionéario e funcionario- empresa)
a) Softway News —S&o trés os informativos destinados aos colaboradores:
bimestral, semanal e diario.
b) Integragdo — Todo novo colaborador ingressa nesse programa, sob a
responsabilidade da Superintendéncia de Pessoas, que faz a apresentacao
do Manual com Normas de Conduta.

2.4.3 — Fluxos paralelos de comunicacédo e interacédo
a) Servico de Atendimento ao Cliente Interno (SACI) - Todo funcionério

pode sugerir, reclamar ou elogiar alguma acdo da empresa, com garantia de
resposta.



b) Servico de Apoio Psicoldgico Individual (SAPI) — O colaborador pode
tratar de todas as questdes profissionais ou pessoais que estdo trazendo
desconforto.

¢) Politica de Portas Abertas: Diretores estdo acessiveis atodo o momento
para Gerentes e Superintendentes.

d) Programas de Crescimento Pessoal - Utilizacdo de Dinamicas de Grupo
com psicélogas, que ddo ao colaborador a oportunidade de se autoconhecer
e melhorar suas relacfes pessoais.

e) Programa de Monitoria e Feedback — Monitora o desempenho de seus
colaboradores com programas formais de reciclagem.

f) Comemoracéo dos Aniversariantes do Mé&s - Quinzenalmente h&
confraternizag¢@o e ampliagcdo do circulo de colegas. Bolo, parabéns de
todos e lembrancas pelo dia do aniversario.

g) Datas Especiais - Dia das Maes, Dia das Criancas, Dia dos Pais, Pascoa,
Natal, Ano Novo, Semana da Voz, Dia do Operador, Carnaval. A cada data
uma oportunidade de promover a integracdo interna.

h) Comemoracédo com Equipes Campeds - Ocorrem mensalmente
programas de reconhecimento ao desempenho de equipes que se da
através da confraternizacéo.

2.5 - Politicas de promoc¢éo da diversidade e da melhoria da qualidade de vida e
bem- estar das pessoas.

Para dar ao colaborador um tratamento de cidadao, a Softway incentiva o envolvimento em
programas e ac¢les de responsabilidade social desenvolvidos pela empresa. Por exemplo:
Junior Achievement (leva a cultura da livre iniciativa para estudantes do ensino médio);
Musica & Cidadania (educagdo musical para cerca de 100 criangas, adolescentes e jovens
de comunidades carentes); Trabalhar é Legal (apoio a pessoas que estejam afastadas do
trabalho por doenca ocupacional); Campanha do Agasalho (arrecadacdo de donativos a
entidades escolhidas pelos colaboradores); Doacdo de alimentos; Projeto Escola de
Samba (apoio a comunidade “Coloninha” de Florianépolis); Projeto Turma do Riso (grupo
de teatro formado por colaboradores que levam alegria e entretenimento a instituicdes
carentes); e Instituto Guga Kuerten.

3 - Resultados

Na Softway, é comum que visitantes e observadores externos expressem espontaneamente
sua impressdo positiva sobre o ambiente de trabalho. Isto porque é visivel a maneira
descontraida, solidaria e amigavel com que as pessoas se relacionam. Este “estado de
felicidade permanente” sé é possivel porque é fruto de um trabalho continuo de melhoria
da qualidade de vida das pessoas, de crescimento pessoal, de envolvimento e valorizacao
do individuo.

3.1 - Resultados financeiros decorrentes das politicas de gestao de pessoas

3.1.1 — Faturamento e corpo de colaboradores

A politica de gestdo de pessoas implantada na Softway nos ultimos anos refletiu
positivamente no resultado financeiro da empresa. A empresa apresentou nos
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Gltimos 5 anos um aumento no nimero de funcionarios em mais de 180% e no
faturamento foi ainda maior: 266%.

Além de o faturamento ter sido maior que o aumento do nimero de pessoas, a
prova de que a politica de gestdo de pessoas contribuiu para o resultado financeiro
da empresa é de que ndo haveria possibilidade deste crescimento sem garantir a
qualidade dos servigos prestados aos clientes, através da formacédo continuada dos
colaboradores. O namero de profissionais formados num curso superior e/ou em

curso, assim como o acesso da alta geréncia em MBA elevou substancialmente a
visdo estratégica e a qualidade dos servigos prestados pela Softway.

CRESCIMENTO DA EMPRESA

2000 2001 2002 2003 2004
Periodo
NUumero de 1600 2980 3000 3.751 4.500
Funcionarios
Posicdes de 980 1770 2400 2700 3.000
Atendimento
SUPERVISORES
formados ou 20% 40% 70% 90% 95%
cursando nivel
superior
GERENTES formados
ou cursando nivel 30% 50% 90% 96% 98%
superior
GERENTES Po6s
graduados ou 0% 25% 60% 85% 90%
cursando pos-
graduacao
Faturamento R$ 30 R$ 59 R$ 60 R$ 80 R$ 110
milhdes milhdées milhdes milhées milhdes

3.1.2 — Planejamento de Carreira e promoc¢des

O planejamento de carreira e a movimentagcdo ascendente de pessoas na Softway
sdo estimulados constantemente pela Softway. 60% das pessoas que ocupam

cargos de Superintendentes (alta geréncia) e 50% dos gerentes (cargo

intermediario entre a Superintendéncia e a Supervisao) vieram de cargos inferiores
ou foram aproveitados de outras funcdes internas.

11



3.1.3 — Reducéo da rotatividade

Os processos internos de desenvolvimento e treinamento, planejamento de
carreira, oportunidades de promocdo na empresa e especialmente o Centro de
Ensino Universitario deram a Softway a conquista de uma rotatividade (turnover)
baixissima: menos de 5%, enquanto o indice do setor é de 25%. Isto porque o0s
colaboradores se sentem constantemente desafiados e comprometidos com a
empresa que lhes oferece a oportunidade de crescer profissional e pessoalmente,
de melhorar sua condicdo de vida e de cursar, inclusive, uma faculdade.

3.1.4 —Criacdo da Superintendéncia de Pessoas

O ajuste de foco que culminou na criacdo de uma estancia estratégica de gestao de
pessoas, a Superintendéncia de Pessoas, trouxe para as rela¢cdes internas na
Softway muitos ganhos qualitativos. Esta nova area, que ndo substituiu o
tradicional departamento de RH, teve como foco a busca constante pela
humanizacdo do ambiente de trabalho, desenvolvendo uma cultura organizacional
gue cultiva valores sélidos através de um processo continuo e interligado. Tudo
isso reflete num melhor ambiente de trabalho, menor turnover e maior
produtividade.

3.1.5 —Melhoria no ambiente de trabalho (fisico e emocional)

A cada ano, a Softway evolui no relacionamento com os seus colaboradores.
Consequentemente, a empresa se destaca no mercado e cresce. Assim, contrata
mais pessoas e investe cada vez mais no relacionamento e nos beneficios dos seus
funcionéarios. E o ciclo recomeca porque os funcionarios, valorizados e felizes,
realizam um trabalho cada vez melhor.

Esta € a l6gica que tem permeado a vida da Softway desde o seu inicio, em 1991.
Nos ultimos 12 meses nao foi diferente. A Softway teve muitas boas noticias para
contar e cada uma delas contribuiu para consolidar e melhorar ainda mais o
excelente ambiente de trabalho que se cultivou nos ultimos 13 anos. Entre os
principais destaques de 2003/2004 que merecam ser lembrados e que,
diretamente, influenciaram o ambiente de trabalho, estdo:

Inauguracao de duas novas sedes do Centro de Ensino Universitario Softway:
uma na unidade Florianépolis, com titulacdo conferida pela Universidade do Estado
de Santa Catarina, e outra em Jundiai, com titulacdo pelas Faculdades Anhembi-
Morumbi. As novas instalacfes, préprias para o ensino de nivel superior,

12



permitiram o ingresso de mais colaboradores e mais conforto para quem ja
estudava.

Trabalho com os P.N.Es.(portadores de necessidades especiais) —No ultimo
periodo a Softway deu efetivo corpo ao projeto Horizontes, com modalidade para
os Portadores de Necessidades Especiais. Geradora de empregos para estas
pessoas ha muitos anos, a Softway operacionalizou o programa com recrutamento
diretamente nas comunidades carentes, da mesma forma que ja ocorria com o
Projeto Horizontes original.O programa € um sucesso e ja conseguiu trazer para a
empresa dezenas de novos colaboradores PNEs. Esta diversidade contribuiu para
melhorar o ambiente de trabalho e aumentar a solidariedade entre as pessoas.

3.2 - Resultados para o posicionamento da empresa no mercado de trabalho

A Softway é hoje uma empresa reconhecida pelo mercado, por seu
profissionalismo, ética no trabalho e valorizacdo dos seus funcionarios,
decorréncia da politica de gestdo de pessoas adotada, da gestdo de tecnologia e da
gestdo de processos — o tripé de base de atuacdo da Softway.

Este reconhecimento — publico —pode ser comprovado por algumas premiacdes e
participa¢cdes ocorridas recentemente, como:

3.2.1 - Prémios da ABT — A Softway ganhou importantes reconhecimentos na
tltima edicao da premiacdo da Associacao Brasileira de Telemarketing, a mais
importante entidade de classe do setor. A softway recebeu nada menos do que dez
prémios, entre eles os de “Melhor Talento”, nas categorias Melhor Operador,
Melhor Gerente e Melhor Supervisor. Nesta mesma edicdo, a Softway ganhou o
prémio CEO, concedido a Alessandro Goulart, presidente da empresa, escolhido
como o Melhor Executivo de 2003.

3.2.2 — Prémio ADVB Empresa Cidada e Top de Marketing - A Softway também
recebeu prémios da ADVB (Associacao dos Dirigentes de Vendas e Marketing do
Brasil) dois prémios importantes. Primeiramente, o titulo de Empresa Cidadad com o
Case: “Softway oportunizando o primeiro emprego e garantindo o segundo” e o
Top de Marketing, também pela ADVB. Esse prémio foi conquistado com o case
“Operacao Credicard: fidelizando clientes”.

3.2.3 — Melhores da Exame - O Ano de 2003 foi um ano de grandes conquistas
para a Softway. A empresa foi considerada uma das 100 Melhores Empresas para
Trabalhar no Brasil e uma das 40 Melhores Empresas para as Mulheres
Trabalharem, de acordo com a revista Exame. Para esta edi¢cdo de 2004, a Softway
ja foi classificada na primeira etapa e aguarda o resultado final, que sera divulgado
em julho.
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3.2.4 - Presidéncia da ABT — Apé6s a edicao da premiacgao da ABT, o conjunto da
diretoria da entidade indicou o diretor e vice- presidente da Softway, Topazio
Silveira Neto, para ocupar a presidéncia da nova gestdo da Associa¢do Brasileira de

Telemarketing.

3.3 - Resultados relativos & melhoria da qualidade de vida e satisfacéo

A melhora da qualidade de vida dos colaboradores da Softway é uma meta perseguida
constantemente e, que j4 se pode dizer, alcancada. Isto porque € conceito basico da
Softway manter o colaborador permanentemente motivado, assim como faze-lo sentir que
sua vida pessoal estd melhorando a cada dia.

Qualidade de vida e satisfacdo s8o conceitos bastante relativos. O mesmo se pode dizer
quando afirmamos que a vida do colaborador esta melhorando a cada dia. Sendo assim, a
Softway utiliza uma pesquisa interna para procurar identificar e quantificar esta satisfacéo.
No grafico abaixo, apresentamos esta pesquisa comparando com os resultados da Revista
Exame 100 Melhores, versédo 2003.
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Outros mecanismos que melhoraram a qualidade de vida das pessoas que trabalham na
Softway:
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Familias felizes — Os parentes e dependentes financeiros dos colaboradores da Softway
sentem- se seguros e orgulhosos da empresa a que estdo vinculados. S&8o muitos os
beneficios estendidos as familias, bem mais do que a lei estabelece, além do envolvimento
emocional e integracdo que a Softway faz questdo de incentivar, através de encontros,
comemorac8es, datas especiais e outras oportunidades de estreitamento das relagdes. A
familia se sente protegida, orgulhosa do emprego do seu tutor e, por outro lado, o
colaborador pode trabalhar mais tranquilo porque recebe apoio para isso dentro da sua
casa.

Crescimento constante - O que da um alto nivel de satisfacdo e sentimento de
crescimento pessoal e profissional ao colaborador é o sistema de avaliacdo do trabalho. O
colaborador que tem a intencdo séria de crescer profissional e se especializar naquilo que
faz aprecia, e muito, o sistema de feedback semanal realizado pela Softway. Esta € uma
oportunidade rara em que o colaborador pode avaliar seus progressos, seus pontos fracos
e buscar orientacdo de como melhorar.

Vida equilibrada - O equilibrio entre vida pessoal e profissional € alcancado pela propria
jornada de trabalho praticada nas operacdes, que é de 6 horas diarias. Esta carga horéria,
pelo menos duas horas inferior que na média geral, permite que o colaborador tenha uma
vida pessoal bem mais organizada, com tempo livre para o lazer, para os estudos e para a
familia.

Uma grande familia - As relagcfes interpessoais nas unidades da Softway permitiram o
surgimento de muitos lagos fortes de amizade entre os colaboradores. E bastante comum
ver pessoas que ha um, dois ou trés anos, trabalham juntas e também se encontram nos
fins- de-semana ou fora do local de trabalho como amigos. Também ja foram realizados
varios casamentos entre funcionarios. Embora a empresa ndo permita o namoro em
ambiente de trabalho, o clima descontraido da organizagdo possibilitou o encontro de
muitas pessoas que hoje ja estdo casadas e constituindo uma nova familia. Outra prética
bastante comum na Softway é o trabalho reunir pais, mées e filhos. Existem diversos casos
de filhos que trouxeram os pais para trabalhar na empresa e também de maes que tém
hoje seus filhos estagiando na empresa.

3.4 - Resultados positivos para a sociedade

Projeto Horizontes —Este é um projeto que d& a oportunidade efetiva de trabalho, renda e
capacitacdo para pessoas que estavam excluidas do mercado de trabalho. O projeto, que
vai as comunidades fazer a captacdo de méo- de- obra, oferece curso, introduz o candidato
no processo de selecdo e, ainda, gera empregos direta e indiretamente ja que prepara as
pessoas para buscar sua colocacdo no mercado de trabalho, independentemente de serem
ou ndo admitidas na Softway.

Horizontes PNEs — Os portadores de necessidades especiais (deficientes fisicos, auditivos
e de visdo) estao recebendo a chance de trabalhar, de ter renda prépria e de serem
reconhecidos por seus talentos. Através do Projeto Horizontes, que desde o ano passado é
extensivo aos PNEs, a Softway estd conseguindo minimizar a discriminacdo destas pessoas
no mercado de trabalho através da contratacdo direta e, ainda, servindo de exemplo para
gue outras empresas facam o mesmo.
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Criacdo de Empregos e Impostos — A Softway gera diretamente 4.500 empregos nas suas
trés unidades e, indiretamente, através de seus fornecedores e outros segmentos da
economia que faz girar com as suas atividades, gera outra quantidade significativa de
empregos. Além disso, a Softway beneficia o pais, o estado e as cidades onde esta inserida
quando gera impostos, participando diretamente da melhoria da receita dos governos.

Responsabilidade Social — Os projetos de Responsabilidade Social desenvolvidos e/ou
apoiados pela Softway sdo uma maneira eficiente de dar as comunidades onde atua a sua
parcela de contribuicdo. Seja ensinando um jovem a desenvolver seu espirito
empreendedor (Projeto Junior Achievement), seja ensinando uma crianca a tocar um
instrumento e deixar as ruas (Projeto Musica & Cidadania), seja através de doacdes
(campanha do Agasalho e Doacdo de Alimentos), seja ainda através do teatro que chega
para divertir os internos de entidades carentes (Projeto Sorriso) e de qualquer outra acao
social, a Softway e seus colaboradores sabem que estdo contribuindo diretamente para
que a construcao de uma sociedade melhor e mais justa.

Concluindo, a Softway acredita que nao € por acaso que 0 seu negoécio é o
relacionamento. E através dele que a Softway, investindo na capacitacéo e crescimento
pessoal dos seus colaboradores, torna- se a cada dia uma empresa melhor na
produtividade, na capacidade operacional, na qualidade final do seu trabalho e também
um dos melhores lugares para se trabalhar e planejar sua carreira profissional.

S&o Paulo, 16 de julho de 2004.
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