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RESUMO

Faz-se uma analise sobre a gestdo de pessoas e o papel dos recursos humanos
dentro dos organismos empresariais no contexto atual. A seguir, enfoca-se a
utiizagdo e aplicabilidade das tecnologias da informagdo nas empresas,
abrangendo sua utilidade e o cenario mercadolégico no qual a empresa
encontra-se ambientada. Apresentam-se ainda os fatores que endossam a
escolha desses sistemas. Analisam-se os dados das informagdes coletadas
através da realizagdo da pesquisa de campo. Apontam-se algumas

consideragdes sobre a tematica em questao.




ABSTRACT

It has made an analysis on the people's administration and the paper of the human
resources inside of the managerial organisms in the current context. To proceed, it's
focused the use and appiications of the technologies of the information in the
companies, embracing its usefulness and the economic scenery in which the
company meets set. It has showed still the factors that endorse the choice of those
systems. The data of the information are analyzed collected through the
accomplishment of the field research. Some considerations are aimed on the

thematic in subject.
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1 INTRODUGAO

As empresas tém investido milh6es de reais na implantagdo e
modernizacdo nos seus sistemas de informag¢do visando sempre a sua prépria
modernizagédo e 0 aumento de sua competitividade e produtividade no segmento no
gual se insere.

Geralmente estes complexos sistemas de informacéo e de tecnologias sdo
o0 suporte para estratégias de fortalecimento de posicdo no mercado e, estdo
associados a planos com objetivos, metas e estimativas de retorno sobre os
investimentos realizados. Os objetivos comumente encontrados sdo os que buscam
0 aumento de produtividade, melhoria na qualidade de servigos e produtos e
estreitamento na relagdo com clientes e fornecedores.

Entretanto, o impacto destes investimentos sobre o desempenho da
organizagdo como um todo e o desempenho dos funcionarios que sdo diretamente
ou indiretamente afetados nas atividades do dia-a-dia é de dificil mensuragéo. Esta
dificuldade de avaliagdo produz um acréscimo nas incertezas e gera inseguranga nos
executivos para tomada de decisdes na contratagdo de novos investimentos em
tecnologia da informagéo e conseqiientemente em material humano qualificado para
manusear esta tecnologia.

Considerando que o mundo hodiernamente vive num continuo processo
de transformag&o, com a globalizagdo dos negécios, a intensa competi¢édo, o forte
impacto das tecnologias e as céleres mudancas tém-se constituido num dos grandes
desafios hoje; a forma de como se utilizar o conhecimento das pessoas, colocando-
as rapida e eficazmente em ag¢&do, na busca de solugGes satisfatérias e de novos

produtos e servigos, tornou-se na atualidade a grande meta a ser alcangada.
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Sabendo-se que todo este processo concentra-se na capacitagdo e
qualificagdo dos profissionais que atuam no mundo do trabalho, ressalta-se a
importancia de reflexdes acerca da qualificacdo dessa mao-de-obra e da gestado
correta dos recursos para o correto aproveitamento destes profissionais no mercado
de trabalho.

Assim, através da percepgdo dos funcionarios objetiva-se empreender
uma analise de como se encontra a administragdo de recursos humanos e quais as
melhorias processuais com a implantagédo de sistemas e tecnologias e suas formas
de gerenciamento dentro dos organismos empresariais.

O enfoque principal baseia-se no diagnéstico das organizagdes-campo
numa abordagem técnico-sécio-processual, referindo-se, sobretudo, ao
desenvolvimento do pessoal e com a revisdo dos processos produtivos dentro de
uma organizagdo que ao atuarem negativamente, interferem de forma profunda na
sua produtividade.

Para tanto, o estudo aqui apresentado objetiva alcangar as seguintes
metas:

v" Diagnosticar a percep¢do do corpo funcional quanto & sua capacitagio em
relagdo as transformag¢des nos processos produtivos;

v Investigar a existéncia de mudangas nos modelos de gestdo de recursos
humanos nas relagdes de trabalho de organismos empresariais do municipio de
Sao Luis — MA;

v" Conhecer o nivel se satisfagdo/adequacdo do corpo funcional as novas
condig¢des e tecnologias implantadas no ambiente de trabalho;

v" Levantamento de tecnologias implantadas no processo produtivo para

otimizacdo do ambiente de trabalho;
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v' Compreender as mudangas geridas pelos recursos humanos para a melhoria
da qualidade e da produtividade;

v Definir as caracteristicas da gestdo de recursos humanos nas organizagoes-
campo.

Vale destacar que, para o desenvolvimento do referido estudo utilizou-se
de aspectos metodoldgicos de carater qualitativo orientados por um conhecimento
profundo acerca do campo de estudo.

Assim, foi posto em pratica ao longo do desenvolvimento da pesquisa uma
metodologia dividida em etapas, as quais permitiram um melhor desenvolvimento das
fases a serem trabalhadas.

A fase inicial constituiu-se de um aprofundamento teérico metodolégico
buscando delimitar o marco teérico da investigagdo via consulta bibliografica em
periddicos especializados, livros e outros suportes bibliograficos.

Definida a linha teérica, delineou-se a pratica da pesquisa, delimitando o
tema que constituiu-se a area a ser estudada. A praxis do trabalho encontra-se
alicercada em coleta de informagdes primarias e secunddrias. As informagdes
primarias foram coletadas através de trabalho de pesquisa bibliografica, a qual tem
como referéncia um instrumento de pesquisa que norteou as entrevistas.

As fontes primarias, em um primeiro momento, foram realizadas através
de visitas aos 6rgaos ligados a acervos bibliograficos como bibliotecas pulblicas e
privadas, que constituiram o primeiro momento da implementagéo da pesquisa.

As fontes secundarias encontram-se baseadas na investigacao através de
trabalho de campo (entrevistas), tendo como ferramenta um instrumento de aferi¢édo

no qual foram arrolados as variaveis e atributos referentes ao tema em questao.
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As entrevistas foram realizadas junto aos informantes qualificados que
constituem o foco principal do estudo, a fim de se conhecer a percepg¢do do corpo
funcional sobre sua satisfagdo e adequacgdo em seu ambiente de trabalho, mediante
as mudangas no processo produtivo com a introdugéo cada vez maior de tecnologias
da informacgé&o.

Estabeleceu-se também um diagnéstico, na percep¢édo do corpo gerencial,
com o intuito de se averiguar a melhoria nos processos em fun¢cao da implantacéo
das tecnologias da informagdo. Para essa atividade realizaram-se diversas
observagdes “in loco" através de entrevistas realizadas com os proprios gerentes.
Paralelamente procurou-se verificar a forma de relacionamento estabelecida entre os
funcionarios e o corpo administrativo das organizagdes visitadas.

O emprego desses procedimentos nos permitiu formar o perfil da gestdo
de recursos humanos nas empresas selecionadas e instaladas no centro comercial
de Séo Luis - MA.

Destaca-se ainda que o trabalho encontra-se estruturado e distribuido na
seguinte seqiiéncia:

- primeira segcdo - compreende a introdugdo e estruturagdo do texto,
justificativa, metodologia e objetivos do trabalho abordado;

- segunda segao — faz-se uma analise sobre a gestdo de pessoas e o papel dos
recursos humanos dentro dos organismos empresariais no contexto atual;

- terceira seg¢do — enfoca-se a utilizacdo e aplicabilidade das tecnologias da
informagado (Tl) nas empresas, e especificamente em seus sistemas de
gerenciamento, abrangendo suas fungbes e cenario mercadolégico no qual
esta introduzido. Apresentam-se ainda os fatores que endossam a escolha

desses sistemas;
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- quarta sec¢éo — trata da analise e discusséo acerca das informagdes coletadas
através da realizagdo da pesquisa de campo (entrevistas)

- quinta se¢do — diagnéstico sobre o processo de implantagdo de novas
tecnologias da informagdo e os impactos causados sobre o clima
organizacional da empresa mediante o comportamento do corpo funcional.

E, por conseguinte, apresentam-se as consideragdes finais com algumas
criticas sobre a tematica analisada.

Almeja-se assim, que este estudo sirva para a reflexdo sobre a gestédo de
recursos humanos na melhoria dos processos produtivos e o uso de novas

tecnologias para a capacitagdo do corpo funcional.
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2 RECURSOS HUMANOS: gestdo de pessoas

A gestdo de pessoas € uma area muito sensivel a mentalidade que
predomina nas organizacdes. Ela & contingencial e situacional, pois depende de
varios aspectos como a cultura que existe em cada organizagcdo, a estrutura
organizacional adotada, as caracteristicas do contexto ambiental, a tecnologia
utilizada, os processos internos e uma infinidade de outras variaveis séo aplicadas
em seu cotidiano.

Para Chiavenato (1999, p. 8) Administracdo de Recursos Humanos (ARH)
€ o conjunto de politicas necessarias para conduzir os aspectos da posigdo gerencial
relacionados com as "pessoas" ou recursos humanos .incluindo recrutamento,
selegdo, treinamento, recompensas e avaliagdo de desempenho.

A administragdo de recursos humanos € a fungdo administrativa devotada
a aquisicao, treinamento, avaliagdo e remuneracdo dos empregados. Todos os
gerentes sdo em um certo sentido, gerentes de pessoas, porque todos estido
envolvidos em atividades como recrutamento, entrevistas, selegdo e treinamento.

Por muitos anos, se pensou que o obstaculo para o desenvolvimento da
industria fosse o capital, quando na verdade o maior obstaculo é preparagédo e
qualificagdo de material humano para o exercicio especifico de fungcbes em seus
postos de trabalho.

Nos tempos atuais, as organizagcbes estdo ampliando a sua visdo e
atuagao estratégica, na medida em que todo processo produtivo hoje se realiza com
a participagao de algum recurso, seja ele humano ou tecnolégico.

Vale destacar que as pessoas ainda constituem o principal ativo de uma

organizacdo. Dai a necessidade de tornar as organizagcées mais consistentes. Deste
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modo, a administragdo de recursos humanos deve contribuir para a eficacia
organizacional, através dos seguintes meios:

v Ajudar a organizagdo a alcancgar seus objetivos e alcancar sua misséo;

v Proporcionar competitividade a organizagao;

v Proporcionar a organizagdo empregados bem treinados e bem motivados:

v' Aumentar a auto-realizagdo e a satisfagdo dos empregados no trabalho:

v Desenvolver e manter qualidade de vida no trabalho;

v' Administrar as mudangas;

v" Manter politicas éticas e comportamento socialmente responsavel.

A administragdo de recursos humanos (ARH) é uma das areas mais
afetadas pelas mudangas que ocorrem no mundo moderno. O século XX
proporcionou o aparecimento de trés eras distintas.

A era da industrializagdo classica, de relativa estabilidade, trouxe o modelo
hierarquico, funcional e departamentalizado de estrutura organizacional. Foi a época
das relagdes industriais.

A era seguinte, denominada era da industrializagdo neoclassica, de
relativa mudanca e transformagéo, trouxe o modelo hibrido, duplo e matriarcal de
estrutura organizacional. Foi a época da administragdo de recursos humanos.

Por sua vez, a terceira fase de transformagdo, chamada era da
informagéo, de forte mudanga, estd trazendo o modelo organico e flexivel de
estrutura organizacional, no qual prevalecem as equipes multifuncionais de trabalho.
E a época da gestdo de pessoas e com pessoas.

Neste sentido, hodiernamente as preocupagbes das organizagdes se
voltam para a globalizagdo, pessoas, clientes, produtos/servicos, conhecimento,

resultados e tecnologia.
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As mudangas e transformagdes na area de recursos humanos s&o
intensas e predomina a importancia do capital humano e intelectual. Os novos papéis
da funcdo de recursos humanos sao assim, definidas em quatro eixos: estratégias de
recursos humanos, infra-estrutura, contribuicdo de funcionarios e mudanca
organizacional.

Fatores condicionantes, como o mundo em acelerada mudanga, o impacto
do desenvolvimento tecnolégico, as novas formas de organizagdo e configuragdo
empresarial, novos produtos e servicos e novos processos de trabalho estdo
modificando profundamente os requisitos da for¢a de trabalho (CHIAVENATO, 1999,
p-71)

Com a forte mudanga dos processos produtivos, muitos segmentos da
forca de trabalho estdo se tornando deficientes nas novas habilidades necessarias
para se ocupar os novos postos € desempenhar as atividades requeridas no novo
século.

Os novos ingressantes na forca de trabalho n&do estdo sendo
adequadamente preparados pelas escolas. Essas deficiéncias de habilidades
provocam perdas significativas para a organizacdo em termos de trabalho de
qualidade inferior, baixa produtividade, aumento nos acidentes de trabalho e
constantes queixas dos clientes, acarretando perdas irreparaveis ao processo
produtivo.

Para Davenport (1998, p. 6) "um processo é simplesmente um conjunto de
atividades e medidas destinadas a resultar num produto especificado para um
determinado cliente ou mercado".

Ainda de acordo com Davenport (1998, p.6) "processo é, portanto, uma

ordenacao especifica das atividades de trabalho no tempo e no espago, com um
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comecgo, um fim e imputs e outputs claramente identificados: uma estrutura para a
acéo.

De acordo com esse pensamento, constantemente, as organizagoes
deparam-se com diversos entraves e sofrem de certa morosidade em seus
processos produtivos, mas ndo buscam realmente entendé-los e melhora-los dentro
desse foco (HRONEC, 1994, p. 100).

Para Amaral (www.guiarh.com.br/pagina22e.htm, 1999) "mesmo que apés
a redugédo da estrutura organizacional, na maioria das empresas ha ainda uma
grande parcela dos chamados 'custos invisiveis', provenientes dos processos de
trabalho inadequados". Isso significa que a revisdo e melhoria dos processos tém por
objetivos principais a redugdo dos 'custos invisiveis' e a melhoria da qualidade do
negaocio.

Essa qualidade é representada principalmente por aspectos como: maior
agilidade de resposta ao mercado, uso de mao-de-obra qualificada e adequada as
suas fun¢des na empresa, maior integragdo dos departamentos da empresa com os
objetivos do negécio e a constante preocupacdo em manter somente as atividades
que agregam valor ao mesmo.

Entretanto para que se tenha sucesso na revisdo desses processos é
necessario mapear o processo: uma representacdo visual, cruzando fungbes das
atividades necessarias para a produgdo de um bem ou servico (HRONEC, 1994, p.

108).

Revisar e melhorar processos requer olho clinico e espirito agucados. As
atividades de uma empresa s&o na realidade um emaranhado de processos
e sub-processos interagindo entre si, na maior parte das vezes de forma
desordenada, ou quando muito, de forma "departamentalizada”. [...] O ponto
crucial da questdo &, portanto, determinar quais os processos de maior
impacto nos negécios da empresa. Quais sdo os processos "criticos da
organizagao, aqueles que afetam diretamente ou com maior intensidade a
lucratividade ou o futuro dos negécios” (AMARAL, 1999, p. 22).



http://www.guiarh.com.br/pagina22e.htm
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S&80 esses processos que, para um melhor desempenho organizacional
precisam ser minuciosamente trabalhados e compreendidos, para entdo receberem o
suporte informacional.

Nesta perspectiva, 0 ambiente em que as organizagdes estido inseridas é
envolto por constantes transformacgées. Estas sdo impulsionadas por forcas diversas
como tecnologia, choques econdmicos, concorréncia, tendéncias sociais, politica
mundial entre outros.

Quando se vislumbram medidas que buscam mudangcas em seus
processos produtivos, as organizagdes e seus membros de um modo geral,
apresentam caracteristicas de resisténcias as mudanc¢as. O aspecto negativo da
mudanga constantemente € lembrado, mas por outro lado, reflete certo grau de

estabilidade e previsibilidade no comportamento organizacional.

O individuo resiste a mudanca em fungdo de caracteristicas humanas
basicas como percepcdes, personalidade e necessidades. Ele molda seu
mundo através de suas percepgdes e uma vez criado este mundo, ele
resiste a mudancga. (ROBBINS, 1999, p. 396).

Um aspecto relevante € o comportamento organizacional quando as
empresas decidem promover grandes mudanc¢as tecnolégicas. Geralmente envolvem
nesses processos a introdugao de novos equipamentos, ferramentas ou métodos,
automacéo ou computagado, havendo em geral pouco ou nenhum planejamento para
a implantagdo dessas tecnologias.

A dificuldade de conciliar os conhecimentos anteriormente adquiridos e a
nova tecnologia que se apresenta, constitui um dos principais entraves a adaptacgao
dos empregados a esta nova realidade que Ihes € apresentada.

Cabe ressaltar que neste sentido, ainda ha pouca iniciativa e preocupacgéo

por parte das empresas em buscar o aprimoramento da capacidade da organizagéo
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de adaptar-se as mudangas em seu ambiente e buscar a mudanga do
comportamento do empregado, através de um trabalho voltado para esse fim.

A deficiéncia no planejamento dessas tecnologias, pouca preparagdo na
capacitacédo da mao-de-obra para adaptar-se as mudangas, e falta de preocupacéo e
interesse da empresa por seus funcionarios sdo fatores que contribuem muitas
vezes, para a resisténcia por parte do corpo funcional.

Assim, uma boa gestdo em recursos humanos envolve acima de tudo
comprometimento da cupula administrativa da organizagao e reeducagao de todas as
pessoas que sofreram com os impactos da introdugdo de novas tecnologias que
fazem o processo produtivo.

Para isso ocorra com sucesso, ha de se quebrar paradigmas, mudangas
de habitos e comportamentos e requalificagcdo para a adaptagdo aos novos

processos € ferramentas a serem utilizados.

Concentrar-se apenas na informagao e tecnologia associadas como veiculo
da mudanga de processo € desconhecer outros fatores no minimo
igualmente fortes, ou seja, a estrutura organizacional e a politica de recursos
humanos.

De fato, a informagdo e a tecnologia da informagdo raramente sao
suficientes para provocar mudangas nos processos. A maioria das inovagoes
€ possibilitada por uma combinagéo de tecnologia da informagéo, informagao
e as mudangas de recursos organizacionais @ humanos (DAVENPORT,
1998, p. 111).

Observa-se, todavia, que um novo ambiente econémico vem emergindo,
ao tempo em que aumentam as exigéncias em termos de base técnica e
organizacional, nos mais variados setores. Economias de escala ndo sdo mais
suficientes: €& preciso continuamente descobrir e redescobrir caminhos que
estabelecam novas relagdes entre os processos produtivos € as necessidades de
consumo. Vive-se, hoje, em plena era da sinergia, em que a maior interagdo das

partes permite um melhor funcionamento do todo.
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Assim, a administracdo de recursos humanos deve ser capaz de
empreender as mudangas necessarias para o desenvolvimento continuo do corpo
funcional, e conseqientemente, a melhoria de sua produtividade.

Afinal, 0 que faz o sucesso e o diferencial de uma empresa hoje em dia,
ndo é a sofisticada tecnologia empregada em suas linhas de producdo, mas a
qualificagdo de seus funcionarios, que acabam por influenciar de forma definitiva no

resultado final do produto ou servigo apresentado ao cliente.

3 A TECNOLOGIA DA INFORMAGAO NAS EMPRESAS

As inovagdes tecnolégicas estdo presentes na vida de todos os individuos,
na sua casa, no seu trabalho, no seu lazer e em outras atividades. Porém, a maioria
das pessoas ainda nao se questionou sobre as inovag¢des tecnolégica e de
comunicacd@o que convivem no seu cotidiano, sobre o que representa a revolugdo da
informacéo e o surgimento da sociedade da informacéo.

A sociedade da informacdo se estrutura em trés bases: teérica, material e
politica. A base tedrica é a substituicdo da producdo industrial pela informal; a base
material se apdia nas tecnologias da informagédo, responsaveis pelo treinamento,
processando e transmissédo da informacdo e a base politica, que nasce da relagéo
entre informac&o e estrutura de poder.

Em virtude do surgimento dessa sociedade da informagdo, uma nova
realidade emergiu no que se refere ao tratamento e compreensio da informagéo
passando a exigir alto investimento na educagao, principalmente nas empresas, sob

a forma de treinamento, desenvolvimento e reciclagem, com o objetivo de oferecer




25

aos individuos que nela trabalham um melhor nivel intelectual para as atividades de
l6gicas e raciocinio, com o uso da inteligéncia. Nesta perspectiva, as operagdes
bracais e rotineiras (robotizantes) sdo deixadas para as maquinas.

A tecnologia de informacgéo alcancgou significancia estratégica e é de longe
a mais intensa ferramenta utilizada na area de negécios. Além de participar de toda a
cadeia de atividades da empresa, vém alterando o escopo de competitividade e esta
reformulando continuamente a forma com que os produtos e servicos atendem as
necessidades dos clientes.

A tecnologia da informacgao (Tl), conforme Reen (1996, p.69), € a soma
dos computadores e os recursos de informagdo empregados numa organizagdo com
o objetivo de melhorar o desempenho e a produtividade.

Convém salientar que entre outros aspectos, 0 uso de tecnologias da
informacgéao permite as corporagdes: redugdo do nimero de funcionarios e de niveis
hierarquicos, profissionalizacdo das administragdes, elevagado do grau de automagao
comercial e de recursos de informatica, possibilidade de alteragbes com maior
rapidez no seu mix de produtos, aperfeicoamento do cliente final, mudanca de
enfoque: lucro operacional x lucro financeiro, além de retomada dos instrumentos de
planejamento e aperfeicoamento de instrumentos de afericdo de custos e controle
dentre outros.

Nota-se especificamente no setor varejista, campo da economia no qual
enfoca-se o referido trabalho, a ocorréncia de uma reestruturagdao de empresas de
varios segmentos, tendo por objetivo ajustar e adequar as companhias ao cenario de
competicdo mais acirrada, decorrente principalmente da aplicagdo da tecnologias da
informagdo em seu ambiente de trabatho ocasionando mudangas significativas na

cadeia produtiva das mesmas. Assim, a disputa pelo consumidor tem levado a
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mudangas de estratégias, ampliando a atuagdo de diferentes tipos de lojas e
modificando o perfil varejista.

Uma das caracteristicas do setor de comércio e servigcos é a auséncia de
uma tipologia adequada para a definicdo do setor, que tem caracteristicas proprias e
diferenciadas do ponto de vista académico e analitico, englobando diversas
atividades ndo comparaveis entre si. Desta forma, ndo existe uma classificagdo tnica
para o setor, tanto no meio académico quanto nos érgdos oficiais ptblicos ou
representativos de classes.

O varejo integra fungdes classicas de operagdo comercial: procura e
selecdo de produtos, aquisigdo, distribuicdo, comercializagdo e entrega. O setor é
ainda um tradicional absorvedor de mao-de-obra, historicamente menos qualificada
que a empregada no setor industrial, caracterizando-se pela alta rotatividade do
emprego.

No entanto, a fungdo de setor compensatério do desemprego na industria
tende ser a reduzida, uma vez o novo padrdo de concorréncia também exige o
emprego de tecnologias poupadoras de mao-de-obra e a melhor qualificagdo dos
empregados.

A disputa pelo consumidor, cada vez mais exigente e informado, que tem
a disposicdo uma oferta crescente de artigos e que apresenta diferentes perfis e
habitos, esta gerando uma multiplicagédo de estratégias e uma certa convergéncia de
formatos no varejo.

Porem, a especializagdo também encontra mercado, concentrando-se
apenas em uma estratégia e obtendo os ganhos de escala decorrentes a nivel de
marketing, logistica ou recursos humanos. A escala confere competitividade

principalmente no caso de eletroeletronicos.
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Vantagens competitivas possiveis de serem obtidas parecem estar cada
vez mais centradas na eficiéncia da estrutura de custos, na qualidade, no
atendimento € nos servigos oferecidos do que no sortimento de produtos e pregos,
que tendem a ser muito parecidos.

Evidenciam-se assim, as necessidades de ag¢bes voltadas as melhorias
dos servigos e atendimento prestados, que podem significar muito para o consumidor
em termos de percepc¢ao da qualidade e do valor atribuido a relagdo custo/beneficio
da compra. Tais a¢bes vdo desde medidas simples, ébvias e custo reduzido, nem
sempre adotadas, até servicos mais complexos e de maior custo.

Dessa forma, estas as corporagdes que atuam no setor necessitam cada
vez de investimentos em treinamento de pessoal, em tecnologia de informagédo e
automagao comercial (controle global de estoques, troca de dados automatica entre
fornecedores, clientes e parceiros, telecomunicacées, coleta de dados no local de
vendas etc.) e em agilidades nos processos de distribuigdo e comercializagao.

A automacdo comercial e o processamento automatico de informagdes,
com o objetivo de melhorar o desempenho a partir da gestdo de compras, de
estoque, de pregos e de vendas, tém-se revelado instrumentos mais eficientes para a
concretizagdo deste novo parametro operacional e poderoso instrumento de gestao.

O sistema mais usado é o conhecido como o Electronic Data Interchance
(EDI), que permite o envio rapido e automatico de pedidos de compra de acordo com
o nivel de estoques das mercadorias, gerando um sistema de encomendas continuas
e auxiliando a rapidez no giro das mercadorias.

A integragcdo com a informacéo on-line do caixa permite a empresa saber,
a cada momento, qual a necessidade de reposi¢do de mercadorias naquela loja, o

que possibilitara a entrega de produtos sem a necessidade de visitas de vendedores
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e o registro de compras, reduzindo, portanto, o tempo de varias operagdes e custo e
a quantidade de mao-de-obra envolvidas nestas operagbes e evitando a falta de
produtos nas prateleiras.

Ainda sao relativamente poucos os participantes deste sistema, porém a
automatizacdo passou a ser um diferencial valioso também na melhoria do
atendimento ao publico, permitindo maior agilidade na passagem pelo caixa e
ampliando o potencial de auto-servigos, por exemplo.

Contudo, a automagédo encontra-se mais concentrada nas atividades de
back-office, na coleta e organizacdo de dados, nos departamentos de compras e
depésito/recebimento de mercadorias, sendo poucas as empresas que ja usam
efetivamente os dados gerados no processo para obter agilidade na tomada de
decisdes.

A informatizacao da frente de caixa — que influencia mais diretamente no
atendimento ao consumidor — esta em expansao continua, devido, inclusive, a queda
dos precos dos equipamentos € ao maior desenvolvimento dos programas de
computacao voltados para esse fim.

Importante também é ndo sé a geragdo de informagGes, mas também a
habilidade de transforma-las em agdes antecipadamente, o que reforca a questdo
dos investimentos e treinamento de pessoal. Os planos de crescimento atualmente
podem ter na caréncia de mao-de-obra especializada um elemento de entrave.

Salarios baixos, regra quase geral no setor, falta de motivacao para o
trabalho sdo estimulos a ineficiéncia e freqientemente a causa do mau atendimento
em servigcos. De maneira geral, o setor € carente de mao-de-obra treinada tanto a
nivel operacional quanto gerencial, dificultando a promogé@o de mudangas na cultura

das organizagées.
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A convivéncia com alto turn-over tem levado algumas empresas a procurar
manter seu pessoal, especialmente os que ja receberam treinamento, e a colocar em
pratica algumas -experiéncias centradas na premiacdo de grupos ou pessoas de
destaque, através de premiagdes como oferta de bolsas de estudo, instalagdes de
clubes ou areas de lazer para reunido de funciondarios, com vistas a diminuir a
rotatividade caracteristica do setor.

Vale destacar que a reestruturagdo em curso no setor varejista brasileiro
guarda semelhan¢a com a mudanga que se verifica mundialmente em termos da
disputa entre formatos diferentes de comércio.

Por sua vez, vale lembrar ainda que o uso de tecnologias da informacgdo e
comunicacd@o, em substituicio ao homem, em tarefas e fungbes rotineiras, tem
acarretado um grave problema social que € o desemprego, principalmente em paises
com pouca mao-de-obra qualificada como é o caso do Brasil.

Convém salientar que, para se atuar no setor da informacgédo, torna-se
necessario possuir habilidade para usar as novas tecnologias, o que ainda nao
ocorre com a grande maioria da populagdo. No caso do Brasil, esse fendbmeno
preocupa e torna-se um agravante ao desenvolvimento tecnolégico do pais, ja que a
maioria dos trabalhadores é pouco qualificada e possui baixa escolaridade.

Neste sentido, observa-se que a relagdo entre estrutura de poder e
informagao, base politica da sociedade da informagéo, provoca algumas questdes
polémicas e contraditorias: as tecnologias de informagdo e comunicagdo cessarao
com o monopdlio de pequenos grupos ou, ao contrario, fortalecerdao esse monopélio
acarretando o aumento do fosso e do abismo que separa os que detém a informagéao

dos que nao tém acesso a ela?
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4 ANALISE DE DADOS E DISCUSSAO

Com o intuito de diagnosticar e empreender uma analise acerca da gestao
de recursos humanos na melhoria dos processos produtivos e a capacitagdo do
corpo funcional, objetivando-se destacar a relevancia da gestdo de recursos
humanos dentro do processo administrativo das organizagdes, tanto do ponto de
vista tedrico-pratico, como no nivel de decisdo, quanto no nivel de execugéo, e sua
adequacéo a realidade, constituiu-se o propésito deste estudo.

Para tanto, a escolha das empresas deu-se no sentido de se observar os
indices de satisfagdo/adequacdo dos funcionarios em relagdo as tecnologias de
informacéo que moldam e alicergam hoje, toda a cadeia produtiva das mesmas.

Assim, foram selecionadas trés empresas que atuam no centro comercial
do municipio de S&o Luis, sendo que duas constituem-se em lojas de departamento
€ uma terceira atuando no setor de venda de eletrodomésticos e eletro-eletronicos.

Vale destacar que o setor de atuacdo das empresas pesquisadas € de
intensa concorréncia, passando as mesmas por grandes reestruturagdes, devido
principaimente, a altos custos fixos e operacionais e deficiéncias de gestdo
apresentando inclusive alto endividamento em alguns casos. A énfase da-se na
diferenciagdo via atendimento ao cliente e marcas proprias com pregos competitivos
no mercado.

No que se refere ao publico-alvo destas organizacbes, trata-se de
consumidores oriundos da classe média, em geral, mais sensiveis a pregos mais
baixos (relagéo custo-beneficio), e suscetiveis as campanhas de marketing que

incentivam o consumos dos produtos oferecidos pelas empresas.
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Ressalte-se que todas as empresas possuem um numero de funcionarios
efetivos superior a trinta pessoas que atuam no seu quadro, 0 que nos permitiu a
aplicacdo da pesquisa de campo (entrevistas) e verificar a diferenciagdo clara de
funcdes e setores/departamentos nas referidas organizagdes empresariais.

Destaca-se ainda que foi mantido em sigilo o nome das referidas
empresas que serviram como campo de estudo para o estabelecimento dos
parametros estabelecidos no bojo do estudo ora apresentado.

Durante a realizagdo da pesquisa empreendida, foram entrevistados
funcionarios e administrativos de empresas selecionadas se verificar os aspectos da
relacdo gestdo de recursos humanos versus capacitagdo/adequacdo do corpo
funcional ao exercicio de suas fungbes. Foram entrevistados ainda clientes das
empresas-campo com 0 intuito de se colher a opinidao dos mesmos acerca da
capacitacéo do corpo funcional € da qualidade de atendimento dos funcionarios.

Desta forma, buscou-se mostrar as novas caracteristicas e o novo perfil da
administracdo de recursos humanos caracterizando o contexto em que se realiza.
Procura-se estabelecer ainda os efeitos sobre o corpo funcional, a relagdo entre o
grau de satisfagdo e a produtividade no que concerne as perspectivas do ponto de
vista do material humano empregado.

Abaixo, relacionam-se os resultados obtidos com a pesquisa iniciando a
andlise do questionario utilizado para as entrevistas dos funcionarios das instituicdes-
campo visitadas. As informagdes referentes a esta amostra estdo distribuidas da
tabela 01 a tabela 12 (Ver Apéndice A).

Posteriormente, segue-se analise de dados dos questionarios dos clientes
entrevistados, sendo que os dados sobre esta amostra encontram-se na tabela 13 a

tabela 17 (Ver Apéndice B).
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Por conseguinte, sdo suscitados os dados referentes as entrevistas
realizadas junto ao corpo administrativo das instituicdes investigadas, estendendo-se
as anadlises da tabela 18 até a tabela 30 (Ver Apéndice C).

Vale ressaltar que, concomitantemente a analise dos dados realizar-se-a o
cruzamento das variaveis em questdo, objetivando uma amplitude maior sobre a

analise dos dados suscitados.

Tabela 01 - Distribuigdo dos funcionarios quanto ao sexo.

FUNCIONARIOS
SEXO QUANTIDADE %
MASCULINO 18 60
FEMININO 12 40
30 100
TOTAL

Este item objetivou caracterizar os sujeitos da amostra em questio quanto
aos aspectos sécio-demograficos, restringido aos aspectos referentes ao sexo dos
funcionarios que pertencem ao quadro funcional das empresas selecionadas.

Neste sentido, apds se realizar a analise e a comparacao dos dados

coletados verificou-se segundo o exame inicial das informagtes levantadas, cerca de
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60% do universo dos funcionarios entrevistados sdo do sexo masculino e 40%
pertencem ao sexo feminino.

Isso revela um dado ainda marcante: para o segmento especifico de
funcdes do setor terciario (vendas), ha ainda a predominancia nas instituicdes
visitadas de funcionarios masculinos na funcdo especifica de vendedores externos

conforme ficou patente através dessa amostra (Tabela 01).

DISTRIBUIGAO DE FUNCIONARIO QUANTO AO SEXO

'OMASCULINO |
OFRMININO |

60%
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Tabela 02 - Distribuigdo dos funcionarios quanto a idade.

FUNCIONARIOS

IDADE QUANTIDADE %

ATE 25 ANOS 8 26,67
DE 25 AOS 40 ANOS 20 66,67
MAIS DE 40 ANOS 2 6,66
TOTAL 30 100

Ainda objetivando a caracterizacdo dos aspectos sécio-demograficos,
segue-se a analise dos resultados obtidos referentes a faixa etaria do corpo das
instituicbes empresariais pesquisadas.

Conforme fica evidenciado, constatou-se que a maior parte dos
funcionarios encontra-se na faixa etaria intermediaria localizada entre os 25 e os 40
anos de idade (66,67%).

Salienta-se a auséncia total de funcionarios em algumas fungdes
especificas com faixa etaria acima dos 40 anos de idade (6,6%). Isso implica numa
seletividade cada vez maior por parte do mercado de trabalho no que diz respeito aa
idade e a qualificagdo dos funcionarios no exercicio de algumas fun¢des especificas,
na medida em gue a cada dia aumenta o grau de exigéncia na busca por méo-de-
obra qualificada, e que de certa forma acaba por excluir contingente com faixa etaria

acima dos 40 anos da condigdo de empregabilidade (Tabela 02).
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DISTRIBUICAO DE FUNCIONARIO QUANTO A IDADE

27%
<_“-“‘\\\\\ 'OATE 25 ANOS

'ODE 25 AOS 40 ANOS
CMASDE40/WPE |

7%

66%

Tabela 03 - Distribuigdo do nivel de escolaridade dos funcionarios.

NIVEL DE ESCOLARIDADE FUNCIONARIOS

QUANTIDADE %
POS-GRADUACAO 0 0

ENSINO SUPERIOR INCOMPLETO 2 6,66
ENSINO SUPERIOR COMPLETO 1 3,33
ENSINO MEDIO INCOMPLETO 2 6,66
ENSINO MEDIO COMPLETO 25 83,35
TOTAL 30 100
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Cerca de 83,35% dos funcionarios entrevistados possuem o ensino médio
completo, 6,66% cursaram o ensino médio parcialmente. Ja outros 6,66%, possuem
curso de nivel superior incompleto e cerca de 3,33% conseguiram entrar na
faculdade e concluir os estudos em nivel de terceiro grau.

Essa baixa escolarizagdo do corpo funcional é justificada na medida em
que muitos dos entrevistados tiveram que abandonar os estudos ou abortar os
sonhos de continuar estudando devido ao precoce ingresso no mercado de trabalho
€ a uma excessiva carga de trabalho que acabaram por influenciar para o abandono

definitivo do ensino propedéutico (Tabela 03).

NiVEL DE ESCOLARIDADE DOS FUNCIONARIOS

- OPOS-GRADUACAO A‘

|
' OENSINO SUPERIOR ‘
0% 7% 3% INCOMPLETO

7%
CJENSINO SUPERIOR
COMPLETO

' OENSINO MEDIO
~ INCOMPLETO

- EENSINO MEDIO
83% .~ COMPLETO




Tabela 04 - Grau de informatizagdo dos processos produtivos segundo os

funcionarios.

GRAU DE INFORMATIZACAO DOS PROCESSOS FUNCIONARIOS
QUANTIDADE %
NADA INEFORMATIZADA 0 0
MUITO POUCO INFORMATIZADA 2 6.66
INFORMATIZADA PARCIALMENTE 26 86,68
TOTALMENTE INFORMATIZADA 2 6.66
TOTAL 30 100

Pela analise do grau de utilizagdo média dos instrumentos de tecnologia

da informacg&o (T1) ou de automacao dos servigos, apresentados na tabela 04, pode-

se observar que segundo 86,68% dos funcionarios a informatizagdo dos processos

na cadeia produtiva ocorre de forma parcial.

Por outro lado, para cerca de 6,66% dos funcionarios entrevistados os

processos ndo estdo em nada informatizados, enquanto que outros 6,66% dos

respondentes afirmaram que os processos estédo totalmente informatizados.



38

Ao se cruzar esta variavel com a variavel subsequente (ver Tabela 05),
nota-se que 50% dos funcionarios afirmam conhecer apenas parcialmente os
produtivos da empresa.

Outros 16,67% dizem conhecer plenamente o funcionamento dos
processos produtivos, garantindo estarem empenhados em fazer realizar as metas e
objetivos tragados.

Por outra via, 33,33% dos respondentes afirmaram que conhecem muito
pouco sobre todos os processos internos inerentes a cadeia produtiva da empresa
em que atuam, principalmente devido ao grau informatizagado e a tecnologia aplicada
no decorrer do mesmo. Os mesmos disseram assim que tém apenas uma visdo

parcial do processo (Tabela 04).

GRAU DE INFORMATIZAGAO DOS PROCESSOS
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Tabela 05 - Nivel de conhecimento dos funcionarios sobre os processos produtivos.

NIVEL DE CONHECIMENTO DOS FUNCIONARIOS FUNCIONARIOS
SOBRE 0S PROCESSOS QUANTIDADE %
NADA CONHECEM 0 0
CONHEGEM MUITO POUCO 10 33.33
CONHECEM PARCIALMENTE 15 50
CONHECEM PLENAMENTE 5 16,67
TOTAL 30 100

Conforme fica patente nesta variavel, o nivel de conhecimento dos
funcionarios sobre os processos de produgdo da empresa encontra-se assim
distribuido: 50% dos funcionarios dizem que conhecem apenas parcialmente os
processos, outros 33,33% dizem conhecer muito pouco as etapas do processo e por
sua vez, 16,67% afirmam que conhecem plenamente todas as etapas do processo
da cadeia produtiva da empresa na qual trabalham (Tabela 05).

Destaca-se que os indicadores da variavel anterior corroboram os dados
da variavel ora analisada, na medida em que comprovam de certo modo a validade
dos indices analisados nesta variavel acerca do nivel de conhecimento dos

funcionarios sobre as etapas de produ¢do das empresas em que atuam.
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NIVEL DE CONHECIMENTO DOS FUNCIONARIOS SOBRE OS PROCESSOS

0%

ONADACONHECEM
ek 0 CONHECEM MUITO POUCO
20% 0 CONHECEM PARCIALMENTE
[0 CONHECEM PLENAMENTE

Tabela 06 - Consulta aos funcionarios sobre a modificagdo dos processos produtivos.

CONSULTA AOS FUNCIONARIOS SOBRE FUNCIONARIOS
MODIFICACAO DOS PROCESSOS QUANTIDADE %
SIM 3 10
NAO i g 90

TOTAL 30 100
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Questionados sobre a existéncia de um modelo consultivo por parte do
corpo administrativo junto aos funcionarios sobre a modificagdo dos processos
produtivos, 90% afirmam ndo serem consultados. Outros 10% alegam que sé&o
consultados quando ha algum tipo de modificagdo nos processos.

Ao se relacionar esta variavel comas subseqiientes, observa-se que a
variavel que trata da participagdo dos funcionarios sobre a forma de escolha dos
treinamentos (ver Tabela 07) corrobora esta afirmacgdo, haja visto que a grande
maioria dos funcionarios afirmam que a definicdo dos tipos e formas de treinamentos

nao ocorre de forma participativa (Tabela 06).

CONSULTA AOS FUNCIONARIO SOBRE
MODIFICACOES DOS PROCESSOS

10%

{El"éi M
90% ONAO
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Tabela 07 - Opinido dos funcionarios sobre a forma de escolha de treinamento da

empresa.
NECESSIDADE DE TREINAMENTO E FEITA DE FUNCIONARIOS
FORMA PARTICIPATIVA? QUANTIDADE %
SiM 4 13,33
NAO 6 20
EM PARTE 20 66,67
TOTAL 30 100

Quando questionados sobre necessidade de treinamento ser realizado de
forma participativa, a maioria dos funcionarios entrevistados (66,67%) concordou que
o planejamento e as estratégias de treinamento sdo apenas repassados e que ha
uma discussdo apenas de modo parcial, pois 0 modelo de gestao participativa ainda
nao é totalmente empregado nas empresas em questao.

Por sua vez, para 13,33% dos respondentes sempre ha a participagdo dos
funcionarios, mesmo que de forma indireta na decisdo sobre a necessidade de
treinamento nas empresas.

Destaca-se também que cerca de 20% dos funcionarios dizem que nao
ocorre participacdo de forma alguma na escolha dos modelos de produgdo ou de
treinamento e que os mesmos apenas seguem "ordens" determinadas pelo setor

administrativo (Tabela 07).
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NECESSIDADE DE TREINAMENTO E FEITA DE
FORMA PARTICIPATIVA?

13%

20%

' OEM PARTE

67%

Tabela 08 - Opinido dos funcionarios sobre a implantagdo de novas tecnologias nos

processos produtivos.

A IMPLANTACAO DE NOVAS TECNOLOGIAS E )
TIDA COMO ALGO ... FUNCIONARIOS

QUANTIDADE %

MUITO PROBLEMATICO 3 10

POUCO PROBLEMATICO 15 50

NAO E PROBLEMATICO 3 10

OUTROS 9 30

TOTAL 30 100
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Ao se analisar a opinido dos funcionarios sobre a implantagdo de novas
tecnologias da informag&do nos processos produtivos, nos surpreende o fato de que
apesar de os funcionarios ndo serem consultados sobre as mudangas realizadas,
néo participarem das decisdes sobre os treinamentos aos quais sdo submetidos e
ainda n&do terem conhecimento prévio algum acerca da implantagdo de tais
tecnologias (ver Tabela 09), 50% dos entrevistados acreditam n&o ser muito

problematico a implantagdo destas novas tecnologias da informagéo (Tabela 08).

A IMPLATACAO DE NOVAS TECNOLOGIAS E TIDA COMO
ALGO...

) - @MUITO | ]
ik . PROBLEMATICO
OPOUCO
PROBLEMATICO
ONAOE
PROBLEMATICO
OOUTROS
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Tabela 09 - Opinido dos funcionarios sobre anuncio prévio de novas tecnologias a

serem implantadas na empresa.

OS FUNCIONARIOS TEM CONHECIMENTO DA
IMPLANTACAO DE NOVAS TECNOLOGIAS COM FUNGIONARIOS
ANTECEDENCIA QUANTIDADE %
NUNCA 3 10
AS VEZES 10 33,33
QUASE SEMPRE 10 33,33
SEMPRE 7 23,34
TOTAL 30 100

Neste quesito, praticamente houve empate entre as opg¢des dadas:
33,33% afirmam que somente raramente tém conhecimento com antecedéncia das
mudangas a serem implantadas, outros 33,33% dizem que quase sempre Ha
comunicagéo da empresa em informar seus empregados sobre mudancas futuras a
serem incorporadas ao processo produtivo e outros 23,34% dizem que sempre sao
"avisados" da possibilidade de futuras mudancas.

Por outro lado, somente 10% dos respondentes dizem nunca serem
informados sobre mudancas a serem realizadas no funcionamento da empresa

(Tabela 09).



OS FUNCIONARIOS TEM
CONHECIMENTO DA IMPLANTACAO
DE NOVAS TECNOLOGIAS COM
ANTECEDENCIA ONUNCA

‘OAS VEZES |

DQUASE SEMPRE |
1DSEMEBE.
_ 10%
34%
33%

Tabela 10 - Opinido dos funcionarios sobre a existéncia de treinamento formal.

OS FUNCIONARIOS TEM TREINAMENTO FORMAL? FUNCIONARIOS
QUANTIDADE %
SIM 30 100
NAO 0 0

TOTAL 30 100




47

Com referéncia ao questionamento realizado sobre a existéncia ou ndo de
treinamento especializado promovido pela empresa para qualificagdo/capacitagdo
dos funcionarios no uso de tecnologias da informacgéo, a totalidade dos empregados
(100%), foram unanimes em afirmar que possuem treinamento formal oferecido pela
empresa quando ha necessidade devido a alguma mudanga ou a necessidade de
requalificagdo de acordo com o que os “administradores”.

Um aspecto questionado € que a forma como ocorrem os treinamentos e
sua periodicidade ndo sdo debatidas ou discutidas pelos participantes dos

treinamentos (Tabela 10).

OS FUNCIONARIOS TEM TREINAMENTO
FORMAL?

0%

osim
ONAO

100%
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Tabela 11 - Opinido dos funcionarios sobre tipos e adequagio de treinamentos as

respectivas fungdes a serem exercidas na empresa.

OS TREINAMENTOS SAO ADEQUADOS AO FUNCIONARIOS
EXERCICIO DE SUAS FUNCOES? QUANTIDADE %
NAO SAO ADEQUADOS 5 16,67
PARCIALMENTE ADEQUADOS 15 50
PLENAMENTE ADEQUADOS 10 33,33
TOTAL 30 100

Para metade dos funcionarios (50%), os treinamentos estabelecidos pelas
empresas sado apenas parcialmente adequados para o exercicio pratico das fungdes
desempenhadas pelos empregados.

Cerca de 33,33% consideram-nos plenamente satisfatorios, enquanto que
16,67% consideram que os treinamentos ndo sdo totalmente adequados ao exercicio
de suas fungoes.

Ao se cruzar a variavel 08 com as variaveis 10 e 11, notar-se-a que os
funcionarios ndo temem e implantagdo de novos aparatos tecnolégicos. O temor é
devido ao fato da constante diminuigdo dos postos de trabalho em conseqliéncia do

uso cada vez mais disseminado destas tecnologias e da automacéo dos postos de
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trabalho antes ocupados por pessoas, e que acabam assim substituindo a méo-de-
obra humana em algumas fungdes ou exigindo dela uma maior capacitagéo.

No entanto, para a maioria dos funcionarios, apesar de os treinamentos
terem a possibilidade de passarem por melhorias e aperfeicoamentos, os
empregados afirmam que para o exercicio basico de suas fungdes os mesmos

suprem suas necessidades (Tabela 11).

OS TREINAMENTOS SAO
ADEQUADOS AO EXERCICIO DE
SUAS FUNCOES

17%

33%

- OSAO

- ADEQUADOS

50% O PARCIALMENTE
- ADEQUADO

- OPLENAMENTE

_ ADEQUADO
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Tabela 12 - Opinido dos proprios funcionarios sobre o desempenho de suas fungges.

DESEMPENHO DOS FUNCIONARIOS QUANTO AO

EXERCICIO DE SUAS FUNCOES FUNCIONARIOS
QUANTIDADE %
SATISFEITO PARCIALMENTE 15 50
SATISFEITO PLENAMENTE 10 33,33
TOTALMENTE INSATISFEITO 0 0
PARCIALMENTE INSATISFEITO 5 16,67
TOTAL 30 100

Ao serem questionados sobre o desempenho de suas préprias fungdes

nas empresas em que trabalham, os empregados responderam da seguinte forma:

50% estao parcialmente satisfeitos com seu desempenho, embora dizem que podem

produzir ainda mais.

Cerca de 33,33% estdo plenamente satisfeitos com suas fungbes e

16,67% nao encontram-se satisfeitos com o papel que desempenham dentro da

empresa, alegando que ha falta de oportunidade para desenvolverem seu trabalho

com um melhor qualidade (Tabela 12).
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DESEMPENHO DOS FUNCIONARIOS
QUANTO AO EXERCICIO DE SUAS

FUNGOES

17%

0%

33%

O SATISFEITO
PARCIALMENTE

' OSATISFEITO

50%

PLENAMENTE

OTOTALMENTE
INSATISFEITO

OPARCIALMENTE

INSATISFEITO

Tabela 13 - Opinido dos clientes sobre a qualidade da prestagdo dos servigos

/produtos oferecidos pela empresa.

QUALIDADE DE ATENDIMENTO CLIENTES

QUANTIDADE %

EXCELENTE > 6.66
MUITO BOM 10 3333
BOM 10 33,33
REGULAR 5 16,68

RUIM 2 6.66

PESSIMO 1 3.34

TOTAL 30 100
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Quanto ao quesito que envolve a qualidade de prestagdo de servigos e
produtos oferecidos pelas empresas aos seus clientes, segundo a visdo do publico-
alvo da das empresas-campo visitadas tem-se: para 6,66% o atendimento é
excelente; ja 33,33% dos clientes entrevistados atribuem conceito muito bom a
qualidade de atendimento; outros 33,33% créem que o atendimento é realizado de
forma satisfatéria e 16,68% pensam que o atendimento é apenas regular e que pode
ser melhorado. Apenas 6,66% afirmam que o atendimento e a prestagédo de servicos

€ ruim e somente 3,34% o consideram péssimo (Tabela 13).

QUALIDADE DE ATENDIMENTO

7% 3% 7% OEXCELENTE
239, TOMUITO BOM
°  OBOM
OREGULAR
OPESSIMO

17%
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Tabela 14 - Opinido dos clientes sobre o nivel de conhecimento dos funcionarios

sobre a operacionaliza¢do dos sistemas.

NIVEL DE CONHECIMENTO DOS FUNCIONARIOS CLIENTES
PARA OPERAR OS SISTEMAS

QUANTIDADE %

EXCELENTE 3 10

MUITO BOM 1 3,34
BOM 11 36,67
REGULAR 10 33,33

RUIM 4 13,33

PESSIMO 1 3,34

TOTAL 30 100

Para os clientes entrevistados, os funcionarios possuem um bom nivel de
conhecimento dos processos e técnicas empregados na operacionalizagdo das
tecnologias da informacédo aplicadas no cotidiano da empresa, na medida em que
36,67 % dos inquiridos responderam positivamente a este questionamento.

Outros 10% consideram o nivel de conhecimento dos funcionarios no
manuseio de tecnologias da informagado (Tl) é excelente, enquanto que 3,34%
acredita que o nivel de conhecimento dos vendedores € muito bom. Por fim, como

fica patente, apenas uma minoria, cerca de 15% dos entrevistados, consideram que



os empregados encontram-se inaptos para operarem os equipamentos no exercicio

diario de suas fungdes (Tabela 14).

NiVEL DE CONHECIMENTO DOS FUNCIONARIOS PARA
OPERAR OS SISTEMAS

'OEXCELENTE
OMUITO BOM
‘OBOM |
OREGULAR
ERUIM
OPESSIMO

Tabela 15 - Opinido dos clientes sobre a melhoria da qualidade do atendimento com

a informatizagao.

A INFORMATIZACAO MELHORA A QUALIDADE DO
ATENDIMENTO? CLIENTES
QUALIDADE %
SIM 20 66,68
NAO 5 16,66
EM PARTE 5 16,66
TOTAL 30 100
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A utilizagao dos sistemas de informagéo, de acordo com a grande maioria
dos entrevistados (66,68%) € um fator positivo na melhoria do atendimento ao
cliente. Afirma ainda que a mesma, possibilita uma agilidade e uma flexibilidade mais
abrangente dos processos empregados no atendimento.

Somente 16,66% dos clientes entrevistados tém posicionamento contrario
ao uso da informatizagdo e outros 16,66% concordam que a melhoria € apenas
parcialmente. Estes dados corroboram a analise da variavel subseqiiente quando os
entrevistados sdo questionados sobre a utilizacdo discriminada da informatizagao

dos postos de trabalho (Tabela 15).

A INFORMATIZACAO MELHORA A
QUALIDADE DO ATENDIMENTO?

17%

osim |
ONAO ‘

0
17% OEM PARTE
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Tabela 16 - Opinido dos clientes sobre o avango da informatizagdo nos postos de

trabalho.

VOCE CONCORDA COM O GRAU DE CLIENTES
INFORMATIZACAO CADA VEZ MAIOR NOS POSTOS
DE TRABALHO? QUALIDADE %
SIM 12 40
NAO 3 10
EM PARTE 15 50
TOTAL 30 100

Um outro aspecto relevante diz respeito ao avango da informatizacdo nos
postos de trabalho. 50% dos entrevistados afirmaram concordar apenas em parte
com a disseminagcdo exagerada da informatizacdo dos sistemas nos postos de
trabalho, pois tém ressalvas sobre a substituicdo da mao-de-obra humana por
maquinas e equipamentos, o que s6 agrava o problema social do desemprego.

Apesar disso, 40% dos entrevistados dizem que as inovagdes tecnoldgicas
sdo bem-vindas e que as mesmas somente melhoram a vida do homem e facilitam o

exercicio de suas fun¢gdes no mundo do trabalho (Tabela 16).
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VOCE CONCORDA COM O GRAU DE INFORMATIZAGAO
CADA VEZ MAIOR NOS POSTOS DE TRABALHO?

40%

50%

B
‘asm

'OEM PARTE |

Tabela 17 - Opinido dos clientes sobre o preparo dos funcionarios em atender aos

clientes.

OS FUNCIONARIOS ENCONTRAM-SE TREINADOS

PARA BEM ATENDER OS CLIENTES? CLIENTES
QUALIDADE %
SIM 20 66,68

TOTAL 30 100
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Questionados sobre o nivel de qualificagdo dos funcionarios no
atendimento aos clientes, 66,68% dos clientes entrevistados respondeu
afirmativamente a este questionamento, ou seja, acreditam que os funcionarios das
empresas encontram-se adequadamente preparados para atendé-los.

Por sua vez, cerca de 10% dos entrevistados diz que os funcionarios nao
estdo preparados para atender corretamente ao publico, ao passo que apara
aproximadamente 23,32% dos respondentes os colaboradores das empresas
encontram-se preparados apenas parcialmente e que ainda podem melhorar seu
desempenho no ato do atendimento ao cliente.

Ao se confrontar as informagdes das variaveis 15 e 17, obtém-se a
relevante informacédo: os entrevistados créem que os funcionarios responsaveis pelo
atendimento direto ao cliente desempenham de forma satisfatéria, inclusive com
preparo técnico necessario para a operacionalizagdo dos sistemas que envolvem a

aplicagao de tecnologias da informagéo (Tabela 17).

OS FUNCIONARIOS ENCONTRAM-SE
TREINADOS PARA BEM ATENDER OS
CLIENTES?

23%

osiMm
ONAO

10% OEM PARTE
° 67% L dia it
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Tabela 18 - Distribuigdo do corpo administrativo segundo o sexo.

SEXO CORPO ADMINISTRATIVO
QUANTIDADE | %
MASCULINO 8 40
FEMININO 12 60
TOTAL 20 100

Este item objetivou caracterizar os sujeitos quanto aos aspectos sécio-

demograficos, restringido aos aspectos referentes ao sexo dos funcionarios que

pertencem ao corpo administrativo das organiza¢gdes empresariais (OE) investigadas

gue atuam no setor varejista (comercio) no municipio de S&o Luis.

Ao se cruzar os dados da tabela 18 com os da tabela 19 verificar-se que o

indice de mulheres entre os 25 e os 40 anos € substancial. Nota-se que as mesmas

ocupam a cada dia um espaco cada vez maior no mercado de trabalho,

principalmente em postos de chefia e comando, exercendo um papel preponderante

em fung¢des primordiais para o bom funcionamento de empresas (Tabela 18).
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CORPO ADMINISTRATIVO

OMASCULINO
OFEMININO
Tabela 19 - Distribuigdo do corpo administrativo quanto a idade.
IDADE CORPO ADMINISTRATIVO
QUANTIDADE | %
ATE 25 ANOS 2 10
DE 25 AOS 40 ANOS 10 50
MAIS DE 40 ANOS 8 40
TOTAL 0 100
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Uma informagao peculiar € a existéncia de percentual maior de pessoas
com mais de 40 anos (cerca de 40% do corpo administrativo) que atuam na gestao
administrativa destas empresas.Esse dado é importante na medida em que funcdes
de maior responsabilidade costumam exigir funcionario com experiéncia, poder de
decisdo, espirito de lideranga e versatilidade, caracteristicas essas conquistadas
quando se tem pleno conhecimento dos processos envolvidos.

Nota-se ainda que ao se cruzar esta variavel com as tabela 02 e 03, ver-
se-a que atribui-se a pessoas com menos escolaridade e pouca idade postos de

trabalho onde suas fungdes requerem menos responsabilidade (Tabela 19).

CORPO ADMINISTRATIVO - IDADE

OATE 25 ANOS

ODE 25 AOS 40
ANOS

OMAIS DE 40
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Tabela 20 - Distribuigdo do nivel de escolaridade do corpo administrativo.

NIVEL DE ESCOLARIDADE CORPO ADMINISTRATIVO
QUANTIDADE %
POS-GRADUAGAO 3 15
ENSINO SUPERIOR INCOMPLETO 3 15
ENSINO SUPERIOR COMPLETO 12 60
ENSINO MEDIO INCOMPLETO 0 0
ENSINO MEDIO COMPLETO 2 10
TOTAL 20 100

Entre os entrevistados que responderam ao questionario, observa-se
claramente um maior grau de escolarizagdo das pessoas que ocupam cargos de
chefia na administracdo da empresa. A busca constante por capacitagdo e
requalificacdo é uma constante entre estes profissionais.

60% dos entrevistados que comandam o corpo administrativo das
empresas cursaram cursos de nivel superior; outros 15% estao freqiientando cursos
de nivel superior. Cerca de 15% possuem ja possuem poés-graduacdo em seus
respectivos campos de atuagéo; e somente 10% possuem apenas o0 ensino meédio

completo (Tabela 20).
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CORPO ADMINISTRATIVO - NiVEL DE
ESCOLARIDADE

 OPOS-GRADUAGAO

| |
' MENSINO SUPERIOR
15%  INCOMPLETO |
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. COMPLETO

e ' ' IENSINO MEDIO
60% ' ~ INCOMPLETO

' BENSINO MEDIO
~ COMPLETO

Tabela 21 - Nivel de conhecimento dos funcionarios segundo o corpo administrativo.

NIVEL DE CONHECIMENTO DOS FUNCIONARIos | CORPO ADMINISTRATIVO
SOBRE OS PROCESSOS QUANTIDADE %
NADA CONHECEM 0 0
CONHECEM MUITO POUCO 5 25
CONHECEM PARCIALMENTE 10 50
CONHECEM PLENAMENTE 5 25
TOTAL 20 100
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No quesito questiona o corpo administrativo sobre a capacitagdo dos
funcionarios, obteve-se a seguinte analise: 50% dos entrevistados afirmaram que os
funcionarios conhecem parcialmente os processos nos quais estdo envolvidos; 25%
dizem que os empregados conhecem plenamente os processos utilizados na
empresa e outros 25% afirmam que os funciona’rio conhecem muito pouco do
funcionamento da empresa. Observa-se nesta analise, que ndao ha consenso sobre

este aspecto entre os entrevistados (Tabela 21).

CORPO ADMINISTRATIVO - NIVEL DE CONHECIMENTO
DOS FUNCIONARIOS SOBRE OS PROCESSOS

0%
25% ° 25%

s B8 > | EINADA CONHECEM |

'O CONHECEM MUITO
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50% 'OCONHECEM
PARCIALMENTE

'O CONHECEM |
~ PLENAMENTE
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Tabela 22 - Avaliagdo da gestao dos recursos humanos na empresa segundo 0 corpo

administrativo.

AVALIACAO DA GESTAO DE RECURSOS

HUMANOS NA EMPRESA CORPO ADMINISTRATIVO
QUALIDADE %
SATISFAZ PARCIALMENTE 2 10
SATISFAZ PLENAMENTE 18 90
NAO SATISFAZ 0 0
TOTAL 20 100

A quase totalidade dos administradores entrevistados (90%), afirmam que

a gestdo em recursos tem satisfeito plenamente as expectativas dos acionistas das

da empresas-campo visitadas. Cerca de 10% diz que a satisfagdo ocorre apenas

parcialmente.

Ao se confrontar essa variavel com a variavel 26, nota-se que tanto a

gestdo de processos como a de gestdo recursos humanos tem exercido papel

fundamental na produtividade e lucratividade da empresa segundo os empregados

do corpo administrativo (Tabela 22).
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CORPO ADMINISTRATIVO - AVALIAGAO DA GESTAO DE
RECURSOS HUMANOS NA EMPRESA

0% 10%

OSATISFAZ |
PARCIALMENTE |

OSATISFAZ PLENAMENTE

o) |
90% 'OONAO SATISFAZ

Tabela 23 - Nivel de participagdo dos funciondrios quando da modificacdo dos

processos segundo o corpo administrativo.

PARTICIPACAO DOS FU!VCIONARIOS QUANDO CORPO ADMINISTRATIVO
OCORRE MODIFICACAO NOS PROCESSOS QUANTIDADE %
NAO PARTICIPAM 0 0
POUCO PARTICIPAM 3 15
PARTICIPAM PARCIALMENTE 10 50
PARTICIPAM PLENAMENTE  § 35
TOTAL 20 100
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Segundo 50% do corpo administrativo, os funcionarios de suas empresas
participam apenas de forma parcial das modificagées a serem implantadas. Outros
35% afirmam que os funcionarios podem e devem possuir pleno conhecimento dos
processos envolvidos e cerca de 15% afirmam que os funcionarios pouco participam
dos processos de mudanga que ocorrem em suas empresas. Para este corpo
administrativo especifico, ndo é interessante, nem relevante que os funcionarios
conhegcam todas as minucias da adogdo e implantagdo dos processos produtivos

(Tabela 23).

CORPO ADMINISTRATIVO - PARTICIPAGAO DOS
FUNCIONARIOS QUANDO OCORRE MODIFICAGAO
NOS PROCESSOS
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Tabela 24 - Nivel de participagdo dos funcionarios sobre levantamento das

necessidades de treinamento na empresa.

LEVANTAMENTO ACERCA DA NECESSIDADE DE CORPO ADMINISTRATIVO
TREINAMENTO DA-SE DE FORMA PARTICIPATIVA? [QUANTIDADE %
NAO E PARTICIPATIVO 10 50
POUCO PARTICIPATIVO 5 25
PARTICIPATIVO 5 25
TOTAL 20 100

Para metade dos entrevistados (50%), ndao e funcdo dos empregados
participar de questdes administrativas como a necessidade, o tipo e o periodo em
que os treinamentos deveriam ocorrer, ndo havendo, portanto, a participa¢cdo do
corpo funcional para esta tomada de decisdo.

Apesar disso, 25% dos gestores entrevistados afirmam que este processo
da-se de forma participativa e outros 25% dizem que o processo € pouco participativo

(Tabela 24).
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CORPO ADMINISTRATIVO - LEVANTAMENTO ACERCA
DA NECESSIDADE DE TREINAMENTO DA-SE DE
FORMA PARTICIPATIVA?
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Tabela 25 - Nivel de resisténcia do corpo funcional quando da implantagdo de novos

processos e tecnologias.

RESISTENC[A DO CORPO FUNCIONAL A CORPO ADMINISTRATIVO
IMPLANTACAO AS NOVAS TECNOLOGIAS QUANTIDADE %
NUNCA 3 15
AS VEZES 15 75
SEMPRE 2 10
TOTAL 20 100
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Com relagéo a resisténcia do corpo funcional a implantacdo de novas
tecnologias, os gestores ndo véem maiores problemas neste quesito: 75% deles
afirmam que somente as vezes ocorre uma maior resisténcia dos empregados em
relacédo a mudancgas e automatizagdo dos processos.

Para 15% dos entrevistados, os funcionarios passam por um periodo de
adaptacédo e acabam por de adequar plenamente as suas fungées com o uso dos
novos aplicativos e somente 10% acreditam que sempre ha resisténcia ao se

implementar mudancgas nos processos produtivos (Tabela 25).

CORPO ADMINISTRATIVO - RESISTENCIA DO CORPO
FUNCIONAL A IMPLANTAGAO AS NOVAS TECNOLOGIAS
QUANTIDADE

10% 15%

ONUNCA |
OAS VEZES
OSEMPRE:

75%
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Tabela 26 - Opinido do corpo administrativo sobre a gestdo de pessoal com a

implantagdo de tecnologias.

QUANTO A GESTAO DE PESSOAL, A TECNOLOGIA CORPO ADMINISTRATIVO
IMPLANTADA AUXILIA O GERENTE? QUANTIDADE %
AUXILIA MUITO POUCO 1 5
NAO AUXILIA 0 0
AUXILIA MUITO 19 95
TOTAL 20 100

Ao se confrontar os dados analisados sobre a gestdo de pessoal e a
utilizagdo de tecnologias objeta-se os seguintes dados: 5% acreditam que a
tecnologia da informagdo auxilia muito pouco na capacitagdo, qualificacdo e
remanejamento de pessoal, enquanto que 95% afirmam que a utilizam destes
recursos modificam profundamente este panorama. Assim como a variavel 22, esta é
abalizada segundo a aplicagdo destes recursos e seus efeitos nos indices de

produtividade da empresa (Tabela 26).
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CORPO ADMINISTRATIVO - QUANTO A
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TECNOLOGIA IMPLANTADA AUXILIA O
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Tabela 27 - Opinido do corpo administrativo sobre a gestdo de processo com a

implantagdo de novas tecnologias.

QUANTO A GESTAO DE PROCESSO, A CORPO ADMINISTRATIVO
TECNOLOGIA IMPLANTADA AUXILIA O GERENTE? |QUANTIDADE %
AUXILIA MUITO POUCO 0 0
NAO AUXLIA 0 0
AUXILIA PLENAMENTE 20 100
TOTAL 20 100
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A gestdo de processo esta hoje intimamente ligadas as constantes
mudangas no mundo da informatica e da automatizagdo de processos.

A busca incessante por indices cada vez maiores de produtividade e pela
oferta de um produto cada vez mais acabado tem imprimido & industrias e as
empresas em geral um incessante processo de informatizagdo de usa cadeia
produtiva.

N&ao obstante disso, os gestores foram unanimes (100%), ao afirmar a
relevancia do uso da tecnologia no gerenciamento de empresas, auxiliando de forma

fundamental na andlise e compreensao cadeia produtiva (Tabela 27).

CORPO ADMINISTRATIVO - QUANTO A GESTAO DE
PROCESSO, A TECNOLOGIA IMPLANTADA AUXILIA O
GERENTE?
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Tabela 28 - Opinido do corpo administrativo sobre os investimentos realizados pela

empresa na area de tecnologia da informagdo e os beneficios causados por estas

mudangas.
OS INVESTIMENTOS EM TECNOLOGIA DA CORPO ADMINISTRATIVO
INFORMACAO TROUXERAM RETORNO A QUANTIDADE %
EMPRESA?
SiM 20 100
NAO 0 0
TOTAL 20 100

Verificou-se que com relagdo ao quesito que trata dos investimentos em
tecnologia da informagdo, todos os administradores (100%) responderam que
adogado destes sistemas trouxeram enormes beneficios para a melhoria dos
processos produtivos de suas empresas. O aumento da produtividade e a
conseqiiente lucratividade deram a estes investimentos uma importancia
fundamental dentro da andlise comportamental da empresa ao se comprar os dados

antes e apods a implantacao de tecnologias da informacao (Tabela 28).
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CORPO ADMINISTRATIVO - OS
INVESTIMENTOS EM TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO TROUXERAM
RETORNO A EMPRESA?

0%

100%

Tabela 29 - Aspectos da empresa que sofreram melhorias com a implantagdo de

tecnologias da informagao.

SOBRE QUAL ASPECTO DA EMPRESA A CORPO ADMINISTRATIVO
TECNOLOGIA IMPLANTADA TROUXE MELHORES |QUANTIDADE %
RESULTADOS?
PRODUTIVIDADE INDIVIDUAL 3 15
PRODUTIVIDADE COLETIVA 6 30
SATISFACAO DO CLIENTE 8 40
OUTROS 3 15
TOTAL 20 100
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Para os gestores os principais setores que sofreram melhoria com a
implantacg&o de tecnologia em seus processos produtivos foram: satisfacdo do cliente
para 40% dos entrevistados; 30% elegeram a produtividade coletiva como o segundo
aspecto que mais cresceu apés a adocdo de novo métodos e sistemas; 15%
acreditam que a produtividade individual de seus funcionarios também melhorou com
as novas exigéncias que a tecnologia exige e outros 15% atribuem melhorias a

outros aspectos da empresa (Tabela 29).

CORPO ADMINISTRATIVO - SOBRE QUAL ASPECTO DA EMPRESA A
TECNOLOGIA IMPLANTADA TROUXE MELHORES RESULTADOS?

15% 15%

"h PRODUTIVIDADE INDIVIDUAL
'DPRODUTIVIDADE COLETIVIDADE |
'CISAISFAGAO DO CLIENTE
\OOUTROS
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Tabela 30 - Opinido do corpo administrativo sobre instrumentos de aferigdo da

satisfacao dos funcionarios no exercicio de suas fungdes.

EXISTE NA EMPRESA ALGUM INSTRUMENTO QUE CORPO ADMINISTRATIVO
AVALIE A SATISFACAO DE SEUS FUNCIONARIOS |QUANTIDADE %
NO EXERCICIO DE SUAS FUNCOES?
SIM 5 25
NAO 15 75
TOTAL 20 100

Cerca de 75% dos entrevistados disseram que ndo possuem nenhum tipo

de levantamento de dados a fim de se conhecer o nivel de satisfacdo pessoal de

seus funcionarios. Este um dado que deve ser melhor analisado e levado em

consideragdo pelos gestores destas empresas. Para 25% dos entrevistados, a

satisfacdo pessoal de seus empregados no exercicio de suas fungbes € algo

importante e que deve ser agregado ao processo, sendo que os mesmo disseram ter

instrumentos que lhes proporcionem a visualizag8o e analise destas informagdes

(Tabela 30).
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EXISTENCIA DE INSTRUMENTOS DE
VALIACAO DA SATISFACAO DOS
FUNCIONARIOS

25%
\ osiM

- ONAO

5 DIAGNOSTICO DAS TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO SOBRE O CLIMA
ORGANIZACIONAL DAS EMPRESAS

O atual modelo de gestdo traz aspectos que possibilitaram o crescimento
das empresas ao longo dos ultimos anos. Tais virtudes estdo centradas na
capacidade empreendedora, numa politica administrativa de gestdo financeira
austera e eficiente e, num posicionamento de mercado altamente competitivo, que
privilegia agregagao de valor aos produtos através da prestacdo de servigos de boa
qualidade, como diferencial competitivo frente a concorréncia.

Todavia, o modelo ora vigente no mundo dos negoécios possui
inconsisténcias que podem compreender a competitividade da empresa e, dificultar o

atingimento e a consecucgédo dos seus objetivos.
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A andlise do ambiente interno aponta para potenciais (pontos fortes) e

vulnerabilidades (pontos fracos) do modelo de gestao atual.

Destacam-se como pontos fortes de acordo com os dados analisados,

algumas potencialidades intrinsecas ao ambiente organizacional da empresa:

e Agilidade e eficacia no atendimento aos clientes;

Mix de produtos adequados ao segmento atendido;

Flexibilidade para implantagdo de mudangas de cenarios e adaptabilidade a
novas praticas gerenciais;,

Estrutura operacional (fisica e tecnolégica) adequada (instalagdes, tecnologia
da informagdo, etc.), visando sempre um maior grau de automagio e de
informatizag&o da cadeia produtiva;

Rapidez na percepcdo de mudancas e adequacgdo a automagdo e novas
techologias conforme as mudancas exigidas pelo mercado objetivando a
competitividade;

Estrutura de capitais consistentes com excedentes de recursos para
investimentos.

Vale ressaltar que as empresas pesquisas também apresentam pontos

fracos que acabam por prejudicar seu desempenho. Evidenciam-se como pontos

negativos nas organizacdes empresariais investigadas os seguintes fatores:

¢ Auséncia de definicdo de perfil profissiografico para o exercicio de cargos e

desempenhos de fung¢des;

o Processo decisério centralizado e, geralmente, reativo e informal em

detrimento ao processo decisério democratico e participativo;
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Quadro de pessoal com caréncia de profissionais capacitados, ensejando o
acumulo de fungdes e respectiva concentracdo de atividades e
responsabilidades passiveis de delegacao;

Inexisténcia de processo sistematizado de avaliacdo de desempenho e
mensuragao de produtividade;

Inexisténcia de instrumentos que avalie o nivel de adequagédo/satisfagdo dos
funcionarios no que diz respeito ao uso de novas tecnologias e automacao
dos processos da cadeia produtiva;

Auséncia de planejamento de treinamento e desenvolvimento e de
encarreiramento;

Comunicagao de definicdo interna parcialmente informal, eventual,
incompleta e pouco clara;

Apresentando ainda caréncia de coordenagdo, controle e avaliagdo dos

resultados.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

O avango tecnolégico € um fendbmeno que marca a sociedade da
informagcdo, ao qual juntam-se outros como: o desenvolvimento das
telecomunicagbes e da informatica. E como fendmeno mais relevante, a informagao
adquire valor econdmico, uma vez que esta gera conhecimento e possibilita
desenvolvimento cientifico e tecnolégico, que conseqlentemente influi na produgao
de bens e servigos para a sociedade. Forma-se assim, um ciclo vital para a
sociedade da informacao.

O desenvolvimento da tecnologia informacional esta transformando o novo
século em um mundo cada vez mais ligado em rede de informagao global, criando o
espago virtual, o ciberespago, onde milhdes de pessoas se conectam
disponibilizando e buscando informag¢do em tempo real, surgindo assim novas formas
de pensar, interagir e viver. A globalizagdo uniformiza € o impacto local de causas
globais.

Desse modo, participar do esforgo de reflexdao sobre o novo papel dos
recursos humanos nas organizagoes que vém sendo feito, por diversos setores, por
estudiosos e especialistas da area, no sentido de melhor compreender-se a
importancia da gestdo de recursos humanos dentro do processo administrativo das
organizagdes, tanto do ponto de vista tedrico-pratico, como no nivel de deciséo,
guanto no nivel de execugao, e sua adequacgao a realidade, constituiu-se o propésito
basico deste estudo monografico.

Mais especificamente pretendeu-se dispor de um diagnéstico das

empresas-campo com o intuito de se observar os indices de satisfacdo/adequacéo
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dos funcionarios em relagéo as tecnologias de informagdo que moldam e alicergam
hoje, toda a cadeia produtiva.

Desta forma, buscou-se mostrar através das pesquisas empreendidas as
novas caracteristicas e o novo perfii da administracdo de recursos humanos
caracterizando o contexto em que se realiza.

Procurou-se, portanto, identificar os efeitos sobre o corpo funcional, a
relagdo entre o grau de satisfagdo e a produtividade no que concerne as perspectivas
do ponto de vista do material humano empregado.

Assim, espera-se que este estudo sirva de reflexdo aos profissionais que
atuam na area administrativa, assim como aos académicos de administragio de
modo que sirva como referéncia para analises futuras sobre o impacto das

tecnologias da informag&o no clima organizacional de uma empresa.
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APENDICE A: Questionario dirigido aos funcionarios.

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO SEQUENCIAL EM ADMINISTRAGCAO DE NEGOCIOS - OASECEAMA

Prezado (a) colega

Este questiondrio visa coletar dados sobre "A Gestdo de Recursos
Humanos na Melhoria dos Processos Produtivos e a Capacitagdo do Corpo
Funcional", baseado na percep¢ao do corpo funcional.

Pedimos sua colaboragédo, respondendo as questdes que se seguem. Na
oportunidade, informamos que os dados coletados nesta pesquisa ndo serao
veiculados as fontes, sendo preservada a integridade dos respondentes.

Antecipadamente, agradecemos sua contribuigdo.

# Questionario dirigido aos funcionarios:

1. Dados socio-demograficos:

1.1 Cargo:

1.2 Fungéo:

1.3 Tempo de servigo:

1.4 [dade:

1.5 Sexo. ( ) Masculino ( ) Feminino

1.6 Escolaridade:

) Pés-graduacéo

) Superior completo

) Superior incompleto

) Ensino Médio completo

) Ensino Médio incompleto

e R e W Wan

N

Que grau de informatizacdo vocé atribui aos processos internos de sua
empresa?

) nada informatizada

) muito pouco informatizada

) informatizada parciaimente

) totalmente informatizada

P W Wean N N

w

Como vocé avalia o nivel de conhecimento dos funcionarios sobre os
processos?

) nada conhecem

) conhecem muito pouco

) conhecem parcialmente

) conhecem plenamente

P S~

. Quando ha modificagado nos processos os funcionarios sdo consultados?
) sim
) ndo

A/‘\A
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9
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(
(
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. O levantamento das necessidades de treinamento é feito de forma

participativa entre administradores e funcionarios?
) sim

) ndo

) €em parte

) outros. Quais?

A chegada de uma nova tecnologia a ser implantada na empresa é vista como
algo bom ("uma solu¢do a mais para suas atividades ou um problema a mais
para se preocupar ("mais uma dor de cabe¢a")?

) muito problematico

) pouco problematico

) ndo é problematico

) outros. Quais?

Vocé toma conhecimento antecipadamente sobre a implantagdo de uma nova
tecnologia?

) nunca

) as vezes

) quase sempre

) sempre

Vocé costuma receber treinamento formal?
) sim
) ndo

. Vocé considera os treinamentos adequados para o exercicio de suas fungbes?

) ndo sdo adequados
) parcialmente adequados
) plenamente adequados

10.Com relagdo ao seu trabalho, o que vocé considera como conseqiiéncia

P R W S NN

L T W e W P P Y

dessas tecnologias (marque quantas questdes julgar corretas)
) Desenvolvi novas habilidades
) Comunico-me melhor dentro da empresa
) Comunico-me facilmente com meus superiores
) Consigo acessar informagdes em geral com maior rapidez
) Consigo acessar informagdes da empresa e dos clientes antes dificeis de
obter
) Tenho mais facilidade para trabalhar
) Estou dependente destas tecnologias para exercer meu trabalho
) Dificultou o meu trabalho, pois ndo estou plenamente capacitado
) Estou exposto a um volume maior de servigo
) Atendo com maior rapidez e maior praticidade os meus clientes
) Outros. Quais?
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11. De acordo com suas fung¢des, atualmente sobre seu desempenho vocé se
sente:

() satisfeito parciaimente

() satisfeito plenamente

( ) totalmente insatisfeito

( ) parcialmente insatisfeito

12.Este espaco esta reservado para que vocé possa fazer observagdes, criticas
e sugestoes.
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APENDICE B: Questionario dirigido aos clientes:

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO SEQUENCIAL EM ADMINISTRAGCAO DE NEGOCIOS - OASECEAMA

Prezado (a) cliente

Este questionario visa coletar dados sobre "A Gestdo de Recursos
Humanos na Melhoria dos Processos Produtivos e a Capacitagdo do Corpo
Funcional”, baseado na percep¢ao do cliente.

Pedimos sua colaboragdo, respondendo as questdes que se seguem. Na
oportunidade, informamos que os dados coletados nesta pesquisa ndo serdo
veiculados as fontes, sendo preservada a integridade dos respondentes.

Antecipadamente, agradecemos sua contribuig&o.

# Questionario dirigido aos clientes:

1. Como vocé avalia a qualidade no atendimento ao cliente?
() excelente

() muito boa

( )boa

( )ruim

( )regular

( ) péssima

2. Como vocé avalia o conhecimento dos funcionarios que lhe atendem no que
diz respeito a operacionalizacdo dos sistemas produtivos na empresa?

) excelente

) muito bom

) bom

) ruim

) regular

) péssimo

P S~~~

w

Para vocé a informatizacdo dos sistemas produtivos auxilia de maneira
relevante na qualidade de atendimento aos clientes?

) sim

) ndo

) em parte

) outros. Por qué?

P S~

»

Vocé concorda como grau de informatizagdo cada vez maior nos postos de
trabalho?

( )sim

( )nédo

( )emparte
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5. Vocé acha que os funcionarios encontram-se bem treinados para bem atender
os clientes?

( )sim

( )nado

( )em parte

6. Este espago esta reservado para que vocé possa fazer observagoes, criticas e
sugestodes.
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APENDICE C: Questionario dirigido ao corpo administrativo:

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO SEQUENCIAL EM ADMINISTRAGAO DE NEGOCIOS - OASECEAMA

Prezado (a) administrador

Este questionario visa coletar dados sobre "A Gestdo de Recursos
Humanos na Melhoria dos Processos Produtivos e a Capacitagdo do Corpo
Funcional”, baseado na percepgao do corpo administrativo.

Pedimos sua colaboragdo, respondendo as questbes que se seguem. Na
oportunidade, informamos que os dados coletados nesta pesquisa ndo serdo
veiculados as fontes, sendo preservada a integridade dos respondentes.

Antecipadamente, agradecemos sua contribuigio.

# Questionario dirigido ao corpo administrativo:

1. Dados sécio-demograficos:

1.1Cargo:

1.2Funcéo:

1.3 Tempo de servigo:

1.4ldade:

1.58exo: ( )Masculino ( ) Feminino

1.6 Escolaridade:

) Pés-graduagéo

) Superior completo

) Superior incompleto

) Ensino Médio completo

) Ensino Médio incompleto

L W Wean NP NV

2. Como vocé avalia o nivel de conhecimento do corpo funcional sobre os processos
internos de sua empresa?

() nao conhece

() conhece parcialmente

() conhece plenamente

3. Como vocé avalia a gestao de recursos humanos em sua empresa?
() nao satisfaz

() satisfaz parcialmente

() satisfaz plenamente

4. Quando ha modificagdo nos processos € realizado com a participagio dos
envolvidos diretos nestes processos?

() n&o participam

() pouco participam

() participam parcialmente

() participam ativamente
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5. O levantamento das necessidades de treinamento é feito de forma participativa?
() nao é participativo

() pouco participativo

() participativo

6. Vocé percebe a resisténcia do corpo funcional, quanto a implantagcdo de novas
tecnologias da informagao?
( )nunca

( )asvezes

( )sempre

7. A tecnologia da informagao implantada auxilia o gerente quanto a:
a) Gestado de pessoal:

() ndo auxilia

() auxilia muito pouco

() auxilia plenamente

b) Gestdo de processos

() ndo auxilia

() auxilia parcialmente

() auxilia plenamente

8. Os investimentos realizados na melhoria dos processos com a utilizagdo da
tecnologia da informacao trouxeram retorno para a empresa quanto a:

() produtividade individual

() produtividade coletiva

() satisfagdo do cliente

() outros. Quais?

9. Existe na empresa, algum instrumento que avalie o grau de satisfacdo de seus
funcionarios no exercicio de suas fungdes?

( )sim

( )nao

10. Este espago esta reservado para que vocé possa fazer observagoes, criticas e
sugestoes.




