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RESUMO

Este estudo faz parte de um trabalho monográfico destinado a satisfazer as necessidades de 
tomar mais fácil o entendimento para o programa de treinamentos dos administradores e 
colaboradores das empresas da cidade de Pinheiro. A pesquisa busca a real necessidade dos 
profissionais em atender às carências encontradas, essa pesquisa sobre as necessidades 
formação não constitui uma tarefa fácil e que pode ser reduzida a tratamento puramente 
estatístico. Portanto o tema que escolhemos fala sobre a importância do programa de 
treinamento no ambiente organizacional das empresas de médio porte na cidade de Pinheiro. 
Pesquisando as necessidades de treinamento, a gerência de treinamento procura respostas 
corretas e atualizadas para as perguntas. Os administradores executam um papel determinante 
para melhorar o desempenho, dando assim, a motivação necessária de que eles precisam. 
Entre vários fatores que podem influenciar as pesquisas das necessidades de treinamento, 
mereceu citação. A situação da empresa no mercado, o nível tecnológico em que se encontra a 
organização, a realização administrativa e o meio em que s empresa atua, porém faz-se 
necessário frisar as influencias ocorridas no cenário, os benefícios e os valores que trará à 
sociedade.

Palavras-chave: Motivação, Treinamento, Desempenho, Formação, Organização.



ABSTRACT

This study make part of a work monografyc destined to satisfy the necessities to retum more 
easy the understnating for the program of training of the adminstrators and colaborators of 
enterprise of city ast Pinheiro. The shearch it seeks the royal necessities of the profissional to 
grant at lacks encontered, that shearch about the necessity of formation not contitute a easy 
task and than can to be reduced the a training much pure atatistics. Therefore the subject than 
we choose to speak abont the importance of the town at Pinheiro. Shcarching the necessities 
of training, the manegement of training seek answers nights and pressent day for the 
questions. The administrators execute a part important to imporve the fulfiçment, giving so 
the motivation necessities than they meed amongst varions factors than can to influence the 
shearch of the necesities of ttraining, was wotty questions. The situation of the enterprise in 
market the tecenological levei in than whether meet the organization the administrative 
fulfilment and the manney to excel the enterprise act, fowever is scenery, the benefits and the 
values than will bring at societ.

Key-words: motivation, training, fulfilment, formation, organization.
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CAPÍTULO 1 -  INTRODUÇÃO

As constantes mudanças ocorridas no meio político, social e econômico, cada vez 

mais freqüente, obrigam as empresas a usarem estratégias no atendimento de qualidade, que 

nos dias de hoje vem se tomando obrigatório pelas organizações, por ser importante na 

satisfação dos clientes.

O nosso diaXuimnado objetivo tema é fazer com que este estudo, encontraremos 

soluções para o maior desenvolvimento e crescimento dos profissionais ligados à referidas 

empresas, mais notoriamente nas em que atuam, através da valorização do serviço prestado 

pelos funcionários.

Desta forma buscaremos a melhor maneira de satisfazer a todos os nossos clientes, 

que nos dias de hoje é muito difícil, já que na nossa sociedade existem problemas de 

diferentes formas para tentarmos dar o maior andamento na satisfação da população no dia-a- 

dia em geral.

No mundo em que vivemos e as dificuldades encontradas por nós para que 

possamos alcançar os objetivos, é fazer com que consigamos melhorar as empresas de nossa 

cidade em relação as necessidades existentes, é preciso que tenhamos capacidade para realizar 

um estudo de qualidade.

Portanto, estamos realizando este estudo para buscar a real necessidade dos 

profissionais em atender as carências encontradas, e fazer com que os mesmos consigam 

desenvolver um trabalho de qualidade junto as empresas na forma da aplicação de programas 

de treinamento e na qualificação, pois as empresas cada vez mais são obrigadas a buscar a 

maior qualificação dos seus funcionários que dará um maior aumento no desempenho 

desejado pela organização.

É importante salientar que os profissionais são os maiores interessados na busca
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dos conhecimentos, e sendo a sociedade a maior consumidora dos serviços oferecidos pelos 

profissionais da área, será portanto, a maior beneficiada devido a desenvoltura apresentada 

pelos funcionários das organizações e terão maior rendimento no aumento da produtividade.

Nossa problemática consiste em constatar em que medida a motivação no 

aperfeiçoamento de funcionários tem influenciado no seu desempenho dentro do âmbito 

organizacional das empresas de médio porte da cidade de Pinheiro nos últimos 15 anos?

É através da motivação que o funcionário sente-se estimulado, contribuindo 

literalmente para seu melhor desempenho, obviamente trazendo maior rendimento para a 

empresa.

A motivação das pessoas tem uma relação direta na excelência da qualidade dos 

produtos e serviços, tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada forma e dá 

origem a um comportamento específico é motivo, portanto, o funcionário motivado terá 

satisfação segurança e interesse em manter o emprego.

A motivação é algo permanente quanto mais motivarmos um funcionário mais ele 

precisa ser motivado, entretanto, o desafio da profissionalização só será vencido pelo esforço 

da motivação constante e corretamente aplicado.

Para o funcionário se desempenhar bem ele precisa estar motivado e isso o deixará 

com a moral elevada, gerando atitudes positivas de otimismo, de cooperação, colaboração e 

boa vontade elevando assim o sucesso das organizações. “Estamos seguros de que a 

Avaliação de Desempenho é um dos mais ricos mecanismos de que dispõem todos os 

integrantes das organizações para viabilizar uma força de trabalho íntegra, motivada, 

capacitada [...].” (ABRH-Rio, 1992, p. 81)

O objetivo geral deste trabalho consiste em mostrar a repercussão do treinamento 

na motivação e no aumento do desempenho dos colaboradores nas empresas de médio porte 

da cidade de Pinheiro.
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Sabe-se que as empresas necessitam de programa de treinamento para manter os 

profissionais mais qualificados, fazendo assim com que eles tenham um maior 

desenvolvimento, ou seja, um maior rendimento dentro do ambiente organizacional.

Pois, em um mercado cada vez mais exigente, encontrar profissionais qualificados 

na área é muito difícil, portanto, as empresas devem investir mais nos programas de 

treinamento para que haja o maior crescimento profissional, fazendo assim com que seu 

desempenho aumente cada vez mais, e a necessidade de dar-lhe um tratamento mais técnico e 

fundamentalmente na aplicação dos serviços realizados no dia-a-dia dos profissionais.

Consideramos então, a importância motivacional no aumento do desempenho da 

organização e os demais tipos de processos organizacionais, fazendo com que aumente a 

eficácia dos seus colaboradores dentro da organização. “A avaliação de desempenho se 

caracteriza por possuir os mesmos componentes que os demais tipos de processos 

organizacionais: clientes, fornecedores, produtos, insumos, métodos, técnicas, áreas de 

eficácia [...].” (ABRH-Rio, 1992, p. 82)

Nosso primeiro objetivo específico visa detectar as necessidades de aplicação do 

programa de treinamento nas empresas da cidade de Pinheiro. Sabemos que, na nossa cidade 

as empresas necessitam de profissionais qualificados e para isso estamos realizando este 

trabalho. Analisando o grau de escolaridade e o tempo de serviço, como foi feito o processo 

de seleção e por quem foi selecionado e também a importância do desempenho dos 

funcionários e como você considera sua auto-estima, entre outros aspectos que contribui para 

suprir as necessidades existentes.

Como segundo objetivo específico iremos analisar os programas de treinamentos 

implantados dentro das organizações visando melhorias no atendimento. Através desses dados 

seremos capazes de avaliar as principais deficiências ocorridas no nosso primeiro contato com 

os funcionários. Desta forma saberemos se houve treinamento e se foi compatível com a
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função que ocupa e como considera seu relacionamento em equipe e o desempenho, tendo de 

fazer a classificação do treinamento e o grau de importância dos resultados. Estes dados 

obtidos através das pesquisas de opinião junto aos funcionários ajudarão a resolver os 

problemas detectados dentro da organização.

O nosso terceiro objetivo específico é verificar o nível de satisfação dos 

profissionais nas empresas de Pinheiro. Desta forma, verificaremos o quanto os funcionários 

sentem-se realizados no seu ambiente de trabalho. Analisando se eles sentem-se motivados e 

de que forma pode ser essa motivação, sabendo se estão satisfeitos na empresa que trabalham 

e se existe o espírito de cooperativismo no ambiente de trabalho, com isso queremos saber se 

o salário é um fator motivacional e se o nível de satisfação do patrão — empregado. Sabemos 

que um ambiente de trabalho desfavorável irá refletir no cliente que receberá um péssimo 

atendimento do funcionário com um semblante financiado por ter tido aborrecimentos com o 

companheiro ou patrão.

O quarto objetivo específico vem mostrar a importância do treinamento no 

desenvolvimento da organização e no desempenho dos colaboradores. Fazendo com que os 

funcionários se sintam motivados para elevar a imagem da empresa para o maior 

desenvolvimento, não deixando de analisar os atributos para garantir o sucesso do 

desempenho e o investimento da empresa no funcionário, não deixando de ressaltar o 

comportamento no contexto de trabalho e o que traz a importância do treinamento, como foi o 

aproveitamento do curso e como a empresa investe nos treinamentos, que fará com que a 

empresa passa atingir um elevado grau de excelência no que tange ao trato com o cliente.

Este trabalho se faz em cinco capítulos, onde tentamos demonstrar uma visão 

panorâmica de todos os tópicos abordados.

No nosso primeiro capítulo, a introdução, mostramos de forma generalizada todo 

o trabalho realizado, colocando em evidência a nossa problemática e o que nos acreditamos
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que possa ser a solução para este. Além de citar varias outras formas que acreditamos que 

possam nos auxiliar a ter argumento para toda a nossa reafirmação de nossas hipóteses 

detectadas neste trabalho.

No segundo capítulo, a revisão literária, buscaremos embasamentos, através de 

alguns autores renomados que atuam na área administrativa. Analisando-as e tomando as 

conclusões existentes que nos ajudam a comprovar as nossas hipóteses para reforçar os 

argumentos utilizados para a defesa de nosso trabalho monográfico.

Nosso terceiro capítulo, a metodologia, mostraremos todos os tipos de pesquisas e 

instrumentos que utilizamos para fazer a coleta de dados que nos dessem todo o amparo para 

a nossa argumentação do nosso trabalho de pesquisa.

No quarto capítulo, as analises e discussões, teremos as explanações do que 

pudermos coletar com os questionários aplicados aos funcionários e clientes. Através dos 

relatórios desses questionários, as tabelas e os gráficos gerados por eles, poderão também 

ressaltar todos os dados adquiridos e ao mesmo tempo comprovar com eles a nossa 

organização.

E no quinto capítulo, a conclusão, com que fecharemos o nosso projeto afirmado 

as nossas hipóteses obtidas e demonstraremos que através da execução dos objetivos traçados 

poderão alcançar êxito no problema que por nos foi proposto. Também mostramos todas as 

reais e possíveis soluções que poderão dar grandes resultados as organizações. Mostraremos 

também todas as idéias que quando aplicadas incentivarão os funcionários e os motivará a 

alcançar o total desempenho até chegar a excelência nos serviços que foram prestados a 

comunidade.

Concluindo reafirmaremos toda a importância na qualidade em prestação dos 

serviços realizados pelas empresas, Dibrasa, Brasillojas e Imperial Motos, executados 

através do atendimento de qualidade proveniente de funcionários estimulados e motivado por
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serem valorizados dentro do seu ambiente de trabalho, através dos programas de treinamentos 

e de motivação aplicados aos funcionários das empresas pesquisadas. “É óbvio que as pessoas 

são diferentes no que tange a motivação: as necessidades variam de indivíduo para indivíduo, 

produzindo diferentes padrões de comportamento (Chiavenato, 2002, p. 81)

Este trabalho visa melhor o atendimento a todas as classes sociais existente na 

cidade, não distinguindo, ou seja, não priorizando alguma camada em especial, pois vivemos 

num país democrático e para que não haja desigualdade social será a melhor maneira de 

trabalharmos a consciência dos funcionários e empresários da nossa cidade, pois, precisamos 

cada vez mais fazer com que o povo tenha total liberdade nas suas tomadas de decisões em 

relação as empresas da nossa cidade, onde a imagem dela reflete de maneira geral dentro da 

nossa sociedade.

Com este estudo, buscamos a melhor maneira de satisfazer nossos clientes e tentar 

melhorar o atendimento, fazendo com que a sociedade se beneficie, na forma de tratamento de 

qualidade e produtos de qualidade oferecidos pelas empresas investigadas, para a melhor 

realização e aumento do próprio comércio da nossa cidade, que hoje vive como todo Brasil 

com uma inflação deficitária.

A àj^réa metodologia baseia-se em método científicos, onde induzimos que a 

partir do treinamento de nossos profissionais obteremos melhor desempenho das tarefas a que 

lhes foram atribuídas dentro da empresa e através da dedução lógica afirmaremos que cliente 

satisfeitos são resultados de um bom atendimento através da qualidade da prestação de 

serviços oferecidos por funcionários e pelos investimentos em recursos humanos.

Utilizaremos Pesquisa Bibliográfica para podermos, através de teorias 

comprovadas, nos orientar nos caminhos que iremos buscar a fim de chegarmos aos nossos 

objetivos, examinando literatura de autores renomados que nos dêem subsídios para o melhor 

desenvolvimento deste trabalho.
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Utilizaremos também, pesquisa, onde buscaremos nas empresas, instrumentos 

como cadastro documentos de empregados, folha de pagamento, controle de treinamento e 

planejamento de funcionários, controle de avaliação do desempenho e cadastro de clientes.

n

’’--- T \
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CAPÍTULO 2 -  REVISÃO DE LITERATURA

Treinamento é um tipo de educação profissional mais específico do que formação 
profissional é aperfeiçoamento profissional. O treinamento é um processo 
educacional para gerar mudanças de comportamento. Seu conteúdo envolve 
transmissão de informações, desenvolvimento de habilidades, de atitudes e de 
conceitos. (Chiavenato, 2002, pág. 524)

ü  programa de treinamento é um processo realizado a curto prazo que leva as 

pessoas utilizarem procedimentos organizados pelo qual o pessoal aprende métodos e técnicas 

para um desenvolvimento profissional na sua empresa na qual fazem parte. O treinamento é 

considerado uma forma de investimento que leva a preparar seus funcionários para obterem 

um melhor rendimento dentro da empresa e conseguirem alcançar os objetivos da mesma, 

dentro de um padrão, portanto não é considerado uma despesa e sim um investimento que 

trará retomo e ao mesmo tempo é compensador.

Sabemos que o treinamento é muito importante, portanto é preciso que façamos 

um treinamento das necessidades das empresas, para que, depois dos dados apurados e 

levantamento possamos encontra a formação profissional dos empregados que procuramos 

para ocupar lugar certo dentro organização.

É importante salientar que o dinamismo do processo de capacitação é a sua 

versatilidade podem atuar sob diferentes formas como as vistas sob a consecução de notas e

objetivos. Sendo que a pratica de planejar, levar as pessoas necessariamente a escolhas de

várias alternativas, quando sim elas são descobertas em um curso de ação diverso. 

Basicamente o planejamento do treinamento tem por finalidade evitar improvisações 

administrativas, ou até que nos leve as incertezas existentes dentro do planejamento.

Resumido, podemos dizer que o planejamento de treinamento é uma função 

gerencial que seleciona os objetivos de uma determinada e exclusiva organização a qual 

pretendemos chegar a uma resposta convincente, apontando as diretrizes, programas e 

procedimentos que nos leve a atingir as metas propostas a qual pretendemos atingir.
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2.1 As atividades de treinamento

Planejar é a atividade de treinamento que envolve a seleção e a descrição dos fatos 

obtidos no âmbito organizacional de RH das empresas, fatos esses que só conseguiremos 

obter, projetando ações futuras e elaborando objetivos, diretrizes e procedimentos que nos 

ajude a encontrar as atividades de formação profissional. Não deixando de salientar que é de 

total responsabilidade da gerência da empresa de treinamento determinam as seqüências das 

ações administrativas vistas como desenvolvimento de políticas de treinamento de 

treinamento das empresas, procedimentos e padronização de métodos de formação, orçamento 

de treinamento e a fixação de recursos financeiros para a execução de programas de 

desenvolvimento de RH, prioridades e seqüência de componentes de programação, as 

estratégias de treinamento para alcançar os objetivos propostos, os resultados finais desejados 

e por fim o cumprimento dos planos através da implantação de controles eficientes.

Além disso, o treinamento e tudo aquilo que aprendemos e que podemos fazer 

para modificar o comportamento das empresas em direção daquilo que foi entrevistado, a 

organização como um sistema recebe determinados recursos humanos, através de meios que 

possam influenciar e procurar tomá-los mais adequados aos seus objetivos. Além de preporá o 

pessoal para a execução de diversas tarefas, para o contínuo desenvolvimento nos seus cargos 

atuais, ou para outras funções para as quais a pessoa foi desempenhada.

2.2 Objetivos do treinamento

Como vimos anteriormente, a fixação de metas é necessária para que a gerência 

de formação influenciou na determinação dos resultados a serem obtidos pela unidade de 

treinamento das empresas que fornece os meios para facilitar a aprendizagem que surge
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dentro dos indivíduos com resultado dos esforços conseguidos pelo menos no dia-a-dia no 

sentido positivo e benéfico para suplementar as atividades planejadas.

Sendo que o objetivo central do treinamento e todo o plano de trabalho elaborado 

pela empresa para que o indivíduo consiga chegar aos níveis desejados dentro da mesma, para 

desenvolver melhor e mais rapidamente seus conhecimentos, atividades e habilidades que 

beneficiará eles mesmos e a própria empresa, logo o treinamento se faz através de uma 

seqüência programada de eventos; que pode visualizar o processo como contínuo cujo ciclo se 

renova a cada vez em que é trabalhado.

Desta forma, os objetivos de capacitação do treinamento faz com que reflitam nas 

mudanças econômicas e sociais onde as empresas atuam em determinadas atividades ou 

trabalho que transmitiu os conhecimentos de maneira organizada que possam modificar o 

comportamento das pessoas e que constituam uma responsabilidade administrativa na 

demonstração de um procedimento ou de uma operação tradicional que leve as pessoas a 

treinar e obter um aumento do rendimento e a diminuição dos custos operacionais e 

administrativos.

2.3 Organização do treinamento

A organização do treinamento se dá através da distribuição de trabalhos para que 

possa garantir a realização e a execução dos planos de capacitação. Ainda as necessidades e 

responsabilidades reflete aos treinamentos faz-se com que suija parâmetros para a implantção 

estrutural da atividade de capacitação das pessoas para que consiga desempenhar melhor a sua 

função dentro do grupo para atingir os objetivos e designação para que foi preparado.

Entretanto, a organização do treinamento tem por finalidade possibilitar a 

utilização dos recursos humanos, materiais e financeiros para promover a coordenação de
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várias funções a oval por sua vez se caracteriza pelas responsabilidades e dinamismo 

desenvolvido. Através dos quais se localiza o desempenho dos empregados dentro das 

organizações ou de cada setor que tenha a autoridade suficiente para administrá-lo.

O treinamento é um método utilizado por empresas para a qualificação ou 

adequação do funcionário ao cargo que ocupa ou que pretende ocupar. Deve antes, ser 

planejado para atingir o objetivo desejado. O objetivo é o ponto principal de todo e qualquer 

plano de trabalho bem elaborado, pois, isoladamente, o plano não é o bastante para levar uma 

empresa ao sucesso.

As metas de treinamento podem ser determinadas, como por exemplo: Treinar a 

força de vendas para obter um aumento deflacionado das vendas num determinado período. 

Por outro lado, os objetivos podem não ser quantificados, bem como: Desenvolvimento do 

espírito de integração por parte da equipe de trabalho.

Para que os objetivos sejam realmente alcançados, é necessário que a equipe 

responsável se preocupe com o conteúdo programático, com a clientela, o período, o local e 

com a metodologia utilizada. Porém, e preciso verificar se o plano de treinamento está

caminhando em direção aos seus objetivos.

A palavra treinamento tem muitos significados. Alguns especialistas em ARH 
consideram o treinamento como um meio para desenvolver a força de trabalho 
dentro dos cargos particulares. Outros interpretam mais amplamente, considerando o 
treinamento como um meio para um adequado desempenho no cargo e estendendo o 
conceito para uma nivelação intelectual através da educação geral. Outros autores 
referem-se a uma área genérica chamada desenvolvimento, a qual dividem em 
educação e treinamento: o treinamento significa o preparo da pessoa para o cargo, 
enquanto o propósito da educação é o de preparar a pessoa para o ambiente dentro 
ou fora do seu trabalho. (Chiavenato, 2002, pág. 495)

Todo treinamento tem de levar em consideração duas peças fundamentais que são: 

O instrutor e o aprendiz, sendo que o instrutor é a pessoa responsável, experiente e 

especializada em determinado ramo de atividade que transmite seus conhecimentos de forma

clara e organizada aos seus aprendizes e que tem a responsabilidade de formar profissionais 

capazes de desenvolver o que foi repassado.
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Já o aprendiz é a pessoa que possui qualquer cargo dentro da empresa, que espera 

atingir uma melhor experiência e que procura absorver o máximo que puder de 

conhecimentos do instrutor para por em prática os resultados obtidos do treinamento 

realizado.

O treinamento e a forma de fornecer dados para possibilitar aos indivíduos maior 

aprendizagem, e é através do qual as pessoas aprendem os conhecimentos do treinamento que 

envolve atitudes e aspectos das organizações.

Portanto o treinamento e a educação do profissional que visa adaptar o homem

para ocupar um determinado cargo na empresa, todo e qualquer treinamento vem ajudar a

fornecer meios para facilitar a aprendizagem e de ter mais rendimento.

O treinando adquire constantemente novos conhecimentos, habilidades e hábitos de 
natureza, profissional. Seja ele um vendedor na rua, um contador na elaboração de 
seus balanços ou um mecânico na linha de produção de peças. Todos eles, por 
necessidades de serviços, manipulam técnicas, relatório e instrumentos. E com essas 
atividades não são estáticas, mas estão sempre adquirindo novos procedimentos, 
seus executores estão, da mesma forma, sempre aprendendo como lidar com essas 
formas de trabalho. (Vfciia deCarvalho, Nascimento, 1998, pág. 189)

O treinamento se identifica como sendo uma forma de educação especializada, 

que tem o propósito de preparar os indivíduos para que tenham um desempenho eficiente na 

tarefa que lhe foi confiada pela organização. Pode nos dizer também que é o somatório de

todas as atividades realizadas que vão desde a aquisição de habilidades motriz até o

conhecimento técnico complexo, na qual vem tendo novas atitudes administrativas de 

comportamento em relação as funções dos problemas sociais mais complexos.

Desse modo, podemos evidenciar que o treinamento é considerado como um 

instrumento administrativo de vital importância para o aumento da produtividade dentro do 

trabalho, não deixando de ressaltar que também é um fator de auto-satisfação do treinamento 

que não constitui uma tarefa fácil e que pode ser reduzida a um tratamento permanente 

estatístico.

O programa de treinamento leva as pessoas a alcançarem os objetivos dentro da
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organização, de natureza proativa, em que o desempenho e as ferramentas utilizadas num 

processo de elevação profissional na empresa, constituem os procedimentos para o bom 

desenvolvimento de organização, onde os métodos e técnicas alcançam padrões de qualidade. 

E de fundamental importância compreender o ser humano para obter o relacionamento entre 

os profissionais para que exista o diálogo entre todos.

Deixando para trás, o mecanismo imperava no início do século XX, onde o único 

meio de motivar as pessoas era por recompensas financeiras, aí então surge a Teoria das 

Relações Humanas, como marco inicial e irreversível da valorização do homem dentro das 

organizações. Numa significativa mudança, fala-se agora em assunto, até então ignorados 

como: liderança, motivação, comunicação, dinâmica de grupo e organização informal. Como 

a ênfase passou a ser no homem como um ser social, surge uma nova preocupação: O que 

motiva esse homem? Como aproveitar esse homem motivado para obter melhores resultados 

organizacionais com qualidade e ainda influenciar positivamente os outros funcionários? 

Dentro deste propósito, surgiram várias teorias a cerca da motivação humana. Muitos autores 

deram diferentes enfoques ao assunto, tentando entender o comportamento humano, 

procurando identificar o melhor caminho na sua motivação. Num momento de acirrada 

concorrência, em que a excelência da qualidade dos produtos e serviços tomam-se um fator de 

competitividade e até mesmo de sobrevivência, as organizações inteligentes trabalham na 

busca dessa Excelência. O trabalho aqui proposto visa identificar os fatores motivacionais e 

sua contribuição para o alcance dessa excelência.

[...] é importante identificar a extensão e o alcance das relações interpessoais sem 

um conhecimento preliminar da motivação do comportamento das pessoas [...] (Sebrae, 

2002). A motivação é uma seqüência do comportamento humano com determinados 

objetivos, onde o indivíduo busca satisfazer suas necessidades e desejos. Todo 

comportamento humano é impulsionado para conseguir um ou mais objetivos. E a atividade é
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o impulso maior para o comportamento motivacional.

A motivação é o ato ou efeito de motivar, ou seja, as causas de conjunto de 

fatores, os quais agem entre si e determinam a conduta de um indivíduo no âmbito social em 

que vive e se relaciona.

Os desejos e as necessidades variam de pessoa para pessoa e isso provoca

diferentes padrões de comportamento individual. Portanto as reações individuais são

diferentes em relação a motivação. Levando-se em conta a diversidade o comportamento que

se processa de forma mais ou menos idêntica em todos os indivíduos.

Uma necessidade rompe o estado de equilíbrio do organismo, causando um estado 
de tensão, insatisfação, desconforto e desequilíbrio. Esse estado leva o indivíduo a 
um comportamento, ou ação, capaz de descarregar a tensão ou livrá-lo do 
desconforto e do desequilíbrio. Se o comportamento for eficaz, o indivíduo 
encontrará a satisfação da necessidade e, portanto, a descarga da tensão provocada 
por ela. Satisfeita a necessidade, o organismo volta ao estado de equilíbrio anterior 
[...] (Chiavenato, 2002, pág. 81)

No mundo globalizado em que vivemos não é possível compreender o 

comportamento das pessoas sem o conhecimento da motivação. Devido a questão da 

motivação ela é relativa e dada em termos de forças ativa e impulsionadoras, tudo isso se 

resume em desejo ou receio, o indivíduo deseja poder e status, receia o afastamento da vida 

social e ameaças a sua auto-estima.

A motivação tem sido alvo de grandes experimentos e estudos por vários autores 

clássicos, que buscam modelos que expliquem mais adequadamente o comportamento das 

pessoas.

A compreensão da motivação e o seu aproveitamento estratégico tem levado 

organizações ao sucesso. Por esta razão, não são poucos os que procuram atender o que é a 

motivação e principalmente o que motiva as pessoas, o que faz com que algumas pessoas 

simplesmente vista a camisa” da empresa, enquanto outros são tão indiferentes em relação a 

empresa em que trabalham.

Vários tem sido os caminhos propostos e vários são as teorias que surgiram no



27

dia-a-dia, na ânsia de encontra a melhor maneira de aproveitar e constituir uma força de 

trabalho motivada.

Bergamini (1997), argumenta que a motivação é um aspecto intrínseco às pessoas, 

que ninguém pode motivar ninguém. A motivação passa a ser entendida como fenômeno 

comportamental único e natural e vem da importância que cada um dá ao seu trabalho, do 

significado que é atribuído a cada atividade desse trabalho e que cada pessoa busca o seu 

próprio referencial de auto-estima e de auto-identidade. Segundo essa linha de raciocínio, 

Glasser (1992) propõe que o fracasso da maioria das empresas está na falta de conhecimento 

de como lidar com pessoas.

Vroom (1964) sugere que a motivação é composta por duas partes: os desejos 

individuais e as expectativas de alcançá-los. É uma força que propele o indivíduo para um 

certo comportamento é uma função multiplicativa da expectativa, ou seja, a probabilidade 

subjetiva sentida de que aquele resultado irá ocorrer pela importância ou valor subjetivo 

atribuído pelo indivíduo aquele resultado, é a relação entre a expectativa e os resultados 

esperados.

Nessa linha de pensamento, as coisas que desagradam os trabalhadores não são 

simplesmente o posto das que os satisfazem. O que desagrada é inteiramente diferente daquilo 

que os satisfaz. Com isto a eliminação de uma insatisfação não implica a criação e não age 

como fator de motivação para melhorar o desempenho.

A motivação está relacionada com as forças do comportamento humano 

direcionadas para o alcance dos resultados.

As empresas modernas procuram levar as pessoas talentosas a contribuir o 

máximo possível de esforços para benefícios da empresa tentando levar a produzir melhores 

resultados. Ter uma equipe motivada não é uma tarefa das mais fáceis as vezes precisa passar 

por um processo de reengenharia, onde o efeito colateral foi uma desmotivaçâo. Trazer de
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volta a motivação nestas pessoas é um sáfío, pois as pessoas são diferentes entre si, e o que as 

motiva nem sempre são as mesmas coisas, não há uma fórmula mágica para motivar, por isso 

é necessário combinar uma série de atitudes essenciais ao comportamento humano e que 

podem trazer motivação nos trabalhadores e estimulá-los a contribuir com a qualidade para os 

melhores resultados das suas empresas.

A motivação na equipe de trabalho é o fator decisivo na excelência na qualidade. 

Os fatos que trazem motivação devem ser explorados para o benefício da organização e como 

conseqüência da força de trabalho, sem a qual não há existência de nenhuma instituição.

Desejando o poder ele compromete seus esforços, seu tempo e o que for 

necessário para alcançá-lo, desejando obter status ele procura comprar sua caminhada 

ingressando nos meios apropriados. Receando o afastamento da vida social ele foge dos 

amigos e conhecidos capazes de levá-lo a apoiar uma causa social impopular.

As pessoas que acham que seu status foi rebaixado ou ignorado ficam infelizes. O 

mesmo é importante para atingir o respeito próprio. Receando a ameaça a sua auto-estima ele 

evita situações em que sua competência intelectual possa ser desafiada.

As pessoas são diferentes no que se refere a motivação, valores sociais. E a

capacidade para atingir os objetivos são igualmente diferentes. Todos esses valores variam no

mesmo indivíduo conforme o tempo. Há uma finalidade em todo comportamento humano ele

não é causai, nem aleatório, mas sempre orientado e dirigido para algum objetivo.

[...] a motivação é algo que deve ser perenizado por qualquer empresa. Não bastam 
algumas atitudes isoladas e esperar que elas se reciclem por si mesmas. Deve haver 
algo de permanente. Energizadores instantâneos, à semelhança dos cafezinhos 
servidos durante as pausas de trabalho, são vários e de discutíveis e eficácia. Alguns 
funcionam maravilhosamente bem em algumas situações e falham em outras. 
(Zampier, 1986, pág. 163)

Numa cultura organizacional voltada para a administração da qualidade, toda 

empresa deve estar consciente que seus produtos e serviços devem satisfazer todos os seus 

clientes. Esta cultura, conjunto de valores e crenças, deve ser transmitida e compartilhada a
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todos da organização e também anunciada aqueles que estão fora da organização, 

principalmente seus clientes, mas que de uma forma ou de outra estão inserindo no contexto 

da gestão pela qualidade dessa organização.

A qualidade e produto da cultura de uma organização e por ela deve ser orientada, 

e deve ser adotada como um dos valores fundamentais da organização, devendo ir muito além 

de uma lista afixada nos corredores da organização a qual faz parte.

O fundamental da motivação é a criação de um clima de dialogo constante entre 

todos os funcionários, tendo-se como ferramentas básicas de trabalho a humildade e a 

simplicidade. Sendo assim todas as avaliações realizadas não se regulam apenas pelo já feito, 

mas principalmente pelo por fazer.

Deve haver motivações constantes diárias (mini-reuniões no café da manhã, um 

pouco antes de iniciar o expediente cada dia em tema especifico), mensais -  (comemoração de 

aniversários de funcionários) e trimestrais -  participação de cada um nos resultados 

financeiros do período, com benefícios relativos à relação cargo/salário, de forma que o 

profissional tenha a oportunidade de crescer dentro de sua função. O mais importante é que 

referente ao trimestre isso não venha a limitar o crescimento do indivíduo apenas aos lucros 

conquistados.

A motivação é uma força que se encontra no interior de cada um e pode está 

ligada a um desejo. Os fatores motivadores são: reconhecimento, realização, progresso, etc. 

Os desmotivadores: salários, vida particular, condições de trabalho, status, normas da 

administração da empresa, relações interpessoais, etc.

A motivação é um dos fatores muito importantes para a vida dos profissionais que 

é a partir da motivação que eles conseguem galgou os objetivos para crescer dentro das 

organizações e desempenhar melhor sua função. Existem fatores motivacionais, que são: os 

fatores dinâmicos internos da personalidade que faz com que os funcionários cresçam através
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de suas habilidades e conceitos atribuídos pelo seu patrão. Os fatores dinâmicos da 

personalidade própria e o sujeito de ser, agir, pensar e dinamizar dentro da empresa para o 

melhor crescimento pessoal e profissional.

Hoje em dia para se compreender o comportamento do indivíduo dentro da 

organização e necessário que tenha alguma experiência no ramo do conhecimento da 

motivação humana. Como somos sabedores de informações é difícil definir a motivação, pois 

os estudos se confundem ao defenderem o conceito de motivação, Sendo que para mim a 

motivação e tudo aquilo que impulsiona as pessoas a fazer ou agir em determinadas ocasiões 

de forma que cause ao indivíduo o desejo de poder, status, auto-estima.

Ao analisar o motivacional procura definir objetivos para atender o ser humano de 

forma que possa alcançar da melhor maneira possível o dinamismo que é muito importante 

para a caminhada junto às empresas e os colegas a transformá-los em diferentes padrões de 

comportamento que variam profundamente, de indivíduo para indivíduo conforme o tempo e 

as suposições inter-relacionais sobre o comportamento humano.

Portanto o desempenho é um assunto que vem preocupando os profissionais de 

Recursos Humanos, concebida para a orientação, avaliação e promoção do crescimento 

profissional e pessoal, tem-se tomado fonte de insatisfação, frustração e desprestígio que a 

criaram. As insatisfações desses processos são tantos que iremos trabalhar para que possamos, 

melhorar essas pessoas para que se tomem eficazes diante das situações existentes.

A avaliação do desempenho toma-se a objetividade como trato devido as 

inúmeras teorias para tão pouca prática. A ótica da necessidade dar-lhe através de um 

tratamento mais técnico e fundamentado em outras abordagens novas. Portanto devemos ver a 

avaliação de desempenho como uma linguagem empresarial, mais ampla, objetiva que 

abrange a linguagem utilizada na Administração de Recursos Humanos. Consideramos que o 

desempenho é um processo amplo que se desenrola dentro da organização com o objetivo de
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quais informações que suprirá as necessidades desempenhadas de clientes.

A abordagem que desejamos nos redirecionam a avaliação do desempenho trata- 

se do processo da produção de resultados capazes de fazer com que a organização seja 

estruturada como um modelo dinâmico em permanente processo de atualização e 

aperfeiçoamento das pessoas a qual atribui a elas dentro do seu esquema de funcionamento 

que devem ser explícitos e amplamente divulgadas as aplicações dados aos resultados obtidos 

pelo processo de avaliação.

Podemos dizer que a avaliação pode aumentar mais ainda a apreciação sistemática 

do desempenho de cada indivíduo dentro da organização no cargo a qual ele ocupa, bem 

como o seu potencial em relação ao seu desempenho. A maior parte das organizações tem 

como a avaliação do desempenho como um processo para julgar ou estimular o valor, a 

excelência, as qualidades de algumas pessoas e das empresas, e através dessa prestação de 

serviço que podemos localizar os meio pelos quais podemos identificar os problemas de 

supervisão e gerência e de integração das pessoas perante a organização.

2.4 A responsabilidade pela avaliação do desempenho

Nas organizações podemos estabelecer meios pelos quais de fazer programas para 

eliminar ou centralizar problemas adequadas aos gerentes conjuntamente aos indivíduos e a 

equipe de trabalho ou a uma comissão de avaliação do desempenho, não deixando de ressaltar 

as alternativas que envolve uma filosofia de ação.

A dinâmica da avaliação está respaldada na definição dos padrões de desempenho, 

os quais constituem parâmetros ou pontos de referência para a execução de um determinado 

trabalho. O padrão do desempenho deve ser inteiramente viável para o empregado, pois de 

nada adianta se implantar padrões irreais que os funcionários não possam alcançar no seu
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desempenho. Um padrão de desempenho eficiente e que seja perfeitamente alcançável pelo 

empregado avaliado que deve possibilitar uma avaliação objetiva e imparcial, considerando as 

variáveis que contribuiu, direta ou indiretamente, para a consecução dos objetivos propostos.

2.5 Objetivos da avaliação do desempenho

A avaliação do desempenho é um assunto que desperta inúmeras demonstrações 

favoráveis e outras extremamente contrárias de forma direta ou indireta, a um levantamento 

das necessidades de formação de empregado avaliado, quando isso acontece, a descrição dos 

padrões se dá através dos resultados obtidos da observação do cargo, ou de entrevistas 

realizadas com o supervisor indireto do avaliado.

Desde o início dos tempos, o ser humano procurou avaliar coisas, animais e 

pessoas, que cujo objetivo principal e conseguir que os membros centrais trabalhe e orientem 

no sentido de desenvolver os procedimentos básicos que leva o sistema dos Recursos 

Humanos toma-se parte atuante da estratégia gerencial, cujo propósito central e conseguir que 

os membros da equipe de trabalho que constitui técnicas que orientem seus esforços no 

sentido dos objetivos da empresa.

Os objetivos da avaliação do desempenho humano constituem variáveis 

dependente da própria política da organização em particular e representada pela política de 

recursos humanos, que possibilita o melhor aproveitamento e desenvolvimento do empregado 

aos requisitos do cargo a qual ocupa e que a próxima das qualificações exigidas pela 

organização baseada numa avaliação adequada que na sua plenitude, permitida que sejam 

oferecidas oportunidades para que hajam boas relações humanas e pela satisfação dentro do 

ambiente de trabalho.

Acredita-se que a ligação do trabalhador com a empresa seja um elo habitual.
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Portanto não se deve negar que, em condições favoráveis, cada pessoa exerça com

naturalidade seu poder criativo, buscando seu próprio referencial de auto-identidade e auto-

estima. A motivação é considerada um aspecto intrínseco às pessoas; ninguém pode motivar

ninguém, porque a motivação especifica para o trabalho depende do sentido que se dá a ele.

A partir da humanização da teoria da administração e com o surgimento da Escola 
das Relações Humanas, ocorreu uma reversão de abordagem, e a preocupação 
principal dos administradores passou a ser o homem. Os mesmos aspectos 
anteriormente colocados com relação a máquina passaram a ser colocados agora 
com relação ao homem. (Chiavenato, 2002, pág. 93)

O que condiciona o ser humano dentro da organização, é o desejo de se sentir 

importante e necessário para a organização da qual ele participa. É o reconhecimento pelo que 

faz e o respeito por meio de tratamento para manter seu amor próprio.

Sabe-se que a forma de avaliar o desempenho não é nova desde que o homem 

passou trabalhar empregado começou ser avaliado.

A história diz que no século IV antes da formulação companhia de Jesus, Santo 

Inácio de Loyola utilizava um sistema de relatórios e notas das atividades e do potencial de 

cada um dos seus jesuítas. O sistema era para a auta-classificações feitas pelos membros da 

ordem através de relatórios eram supervisionados as atividades de seus subordinados, também 

eram feitos relatórios especiais por jesuítas que acreditasse ter informações sobre seu próprio 

desempenho ou dos colegas. E já  o superior podería ter acesso de outra maneira.

O serviço público federal dos Estados Unidos implantou em 1842 sistemas de 

relatórios a mais para avaliar o desempenho dos funcionários. O exercício americano 

desenvolveu seu sistema em 1880. E em 1918 a General Motors já tinha seu sistema de 

avaliação para seus executivos, portanto, após a Segunda Guerra Mundial as empresas 

tiveram uma ampla divulgação dos sistemas de avaliação do desempenho.

O desempenho de funcionários para o âmbito organizacional de uma empresa de 

médio porte, varia de pessoa para pessoa e depende de fatores que condicionam e que os 

influenciam. O esforço de cada um depende das habilidades e capacidades para desempenhar
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o seu cargo ou função.

O crescimento geral para o indicador de competências permite-lhe a si e aos 

outros avaliá-lo, é o resultado do potencial de cada um que ocupa o cargo que lhe foi 

atribuído, o qual serve para julgar ou estimular o seu valor, excelência ou qualidade dentro da 

organização.

A avaliação não é um fim em si mesma, mas um instrumento, um meio, uma 
ferramenta para melhorar os resultados dos recursos humanos da organização. Para 
alcançar esse objetivo básico -  melhorar os resultados dos recursos humanos da 
organização - ,  a avaliação do desempenho procura alcançar uma variedade de 
objetivos intermediários. (Chiavenato, 2002, pág. 101)

Para alcançar esse objetivo básico -  melhorar os resultados dos recursos humanos 

da organização -  a avaliação do desempenho procura alcançar uma variedade de objetivos 

intermediários.

A avaliação do desempenho pode ter objetivos intermediários que é adequação do 

indivíduo ao cargo; treinamento; promoções; incentivo salarial ao bom desempenho; melhoria 

das relações humanas entre superiores e subordinados.

O desempenho é comportamento do indivíduo no sentido de efetivar o alcance dos 

objetivos formados, constitui estratégia individual para alcançar os objetivos pretendidos. 

Para que esse indivíduo cresça com o desempenho na organização ele precisa de atributos 

para garantir o sucesso: sendo otimista, persistente, organizar eficazmente, observar o 

princípio da ética. Ser competente: ter bons conhecimentos, manter níveis elevados. 

Competência emocional: gerar espírito de colaboração, gerir stress (pressões, esgotamento, 

gestão pessoal), saber resolver situações difíceis.

Um padrão de desempenho eficiente e que seja perfeitamente alcançável pelo

empregado deve conter entre outras características básicas: é o ser viável, específico,

atualizado e mensurável.

A melhoria do desempenho parece ter muito maior possibilidade de ocorrer quando 
se utiliza fixação de metas. Trata-se aqui não apenas da avaliação do desempenho do 
indivíduo aos olhos do seu gerente, mas também de sua auto-apreciação, de sua 
auto-avaliação, de seu próprio orgulho de realização, que constituem componentes
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motivacionais extremamente importantes. (Chiavenato, 2002, pág. 136)

Um estudo para verificar a eficácia do programa de avaliação do desempenho deu 

muita atenção à entrevista entre subordinado e seu gerente, a discussão aberta parece motivar 

o indivíduo a melhorar o seu desempenho. Com o resultado desse estudo os autores defendem 

maior participação do empregado na colocação dos objetivos de seu próprio trabalho como 

meio de obter-se um efeito resultante favorável sobre o moral e o desempenho individual.

Em algumas empresas no Brasil os seus administradores fazem avaliação do 

desempenho através de uma comissão especializada somente para este fim a qual quem faz 

parte dessa comissão são os elementos que trabalham em diversos órgãos e departamentos da 

própria empresa. Portanto estamos falando que cada membro terá a sua participação no 

julgamento e as responsabilidades perante o todo.

Podemos dizer que o desempenho pode ser feito por métodos que podem variar 

intensamente, geralmente e sistemático e atende a determinado objetivo com base em uma 

política de pessoal. Tendo que é relativamente comum encontra empresas conforme o nível e 

as áreas de distribuição do seu pessoal que podem ser: lojista, burocrático, de nível de 

supervisão de nível de chefia, de executivos de venda etc.

As empresas precisam estar muito bem preparado para desenvolver a avaliação 

por meio de comissões, que deverá ser feita pelo supervisor eu mais tarde apresentará e 

discutirá com os membros da comissão, logo os profissionais são selecionados para definir em 

cada empregado as qualidades a qual se pretende avaliar. Já outras organizações utilizam os 

métodos para facilitar as comparações entre os funcionários, pois constitui uma técnica 

imprescindível nas atividades administrativas das organizações.

A empresa deve dar ao subordinado uma idéia de como está se desempenhando no 

seu trabalho, salientando seus pontos fortes e pontos fracos, e comparando com os padrões de 

desempenho esperado. Muitas vezes, o empregado acredita subjetivamente que está indo bem, 

e pode desenvolver uma idéia distorcida a respeito do seu desempenho ideal, ele precisa saber
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o que o gerente está achando de seu trabalho para que possa ajustar e adequar o seu 

desempenho aos padrões esperados.

O treinamento oferecido ao cliente das empresas engloba técnicas destinadas a 

crescer e atrair clientes, estabelecendo um relacionamento mais profecias e duradouro, pois 

meio de sua fídelização, constituindo-se, de fato, num diferencial competitivo em relação aos 

concorrentes. Podemos dizer que o treinamento é uma forma d educação especializada, 

visando preparar o indivíduo para desempenhar mais eficiência e eficazmente suas tarefas 

laborais e melhorar o relacionamento intra e intragrupais.

Os programas de treinamento são apenas uma peça de uma série de ferramentas 

com as quais as empresas podem buscar a fídelização de seus funcionários, constituindo um 

envolvimento de todo o seu quadro funcional em tomo das metas e objetivos traçados pela 

organização. Outra maneira é o uso de benefícios e premiações que se baseiam no 

relacionamento do trabalho desenvolvendo por suas equipes de trabalho.

Faz poucos anos que o treinamento passa a fazer parte com maior freqüência, do 

dia-a-dia das empresas brasileiras. Mas, infelizmente muitas delas ainda não teína seus 

empregados. As empresas ver o treinamento como um diferencial competitivo, como um 

instrumento que tem retomo garantido em forma de aumento de produtividade e lucratividade, 

e não como um gesto desnecessário de eficácia duvidosa.

A importância de treinar pessoas é tão grande que muitas empresas organizam suas 

próprias escolas de treinamentos, no entanto há outras que preferem fazer parcerias com 

institutos que prestam treinamento e qualificação de mão-de-obra, como no caso do Sebrae e 

outros centros.

O treinamento obedece a um programa preestabelecido a adaptação do homem ao 

trabalho, atitudes aos aspectos da organização, da tarefa e do ambiente organizacional e o 

desenvolvimento de habilidades.
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Hoje no mundo globalizado em que vivemos o treinamento é considerado um 

meio de desenvolver a competência das pessoas, para que elas se tomem mais criativas, 

produtivas e inovadoras para contribuir com a organização e se tome mais valioso.

Tudo em vista que o treinamento é uma parte lucrativa que permite e leva as 

pessoas a contribuírem com os resultados do negócio, sem dizer que o treinamento agrega às 

pessoas, organizações aos clientes. O treinamento pode ser proposto como solução, pois 

acontece que o gerente pode precisar se não houver pessoas capacitadas, ou seja, pessoas com 

habilidades realmente haverá um problema, este que pode ser causado por uma pessoa errada 

no trabalho, isto quer dizer que o treinamento não vai solucioná-lo.

Se for detectado realmente que o problema é causado por falta de orientação para 

o trabalho, aí sim tem que fazer valer o treinamento, porque tem que por em prática a 

aplicação do treinamento para resolver o problema de forma produtiva e eficiente, que faça 

valer o que se aprendeu, e as experiências que vão demonstrar a capacidade de cada indivíduo 

em relação ao cliente.

O treinamento não termina no fim do curso ou da sessão, ou quando o consultor da 
empresa volta para casa. Dar seguimento é a parte mais importante do processo de 
treinamento. Entre outras coisas, ele diz a você, o gerente, quais efetivas foram as 
técnicas de treinamento e se o funcionário está apto a aplicar o treinamento ao 
trabalho, além de ajudar o funcionário a reforçar o que aprendeu. (Tysseu, 1997, 
pág.71)

A pessoa responsável pelo treinamento orienta suas equipes de trabalho para as 

atividades básicas e levantar as necessidades do treinamento, ou seja, organizar e programar o 

desenvolvimento do pessoal, executar a programação e por em prática, isto é, executar a 

aprendizagem do resultado do treinamento. Toda a organização do treinamento leva a 

distribuir as atividades entre os integrantes do grupo, atribuindo a cada um dos integrantes a 

execução de determinadas funções, sendo que a responsabilidade maior e a do gerente, que 

forma, orienta e dirige toda a atuação dos colaboradores para a execução de tarefas 

consideradas específicas.
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CAPÍTULO 3 -  METODOLOGIA

Este trabalho visa à avaliação da implantação dos programas de treinamentos dos 

funcionários das empresas, visando a motivação e o desempenho dos mesmos diante da falta 

de capacitação. Utilizaremos os Métodos Teóricos para uma visão mais ampla, os Métodos 

Empíricos já que precisaremos de dados concretos, da realidade abordada auxiliando-nos de: 

Entrevistas, Questionários, História de vida, Tipos de observação e o Método Estatístico para 

analisar os resultados pesquisados e concluir nossa investigação.

3.1 Pesquisa Bibliográfica

Utilizaremos a Pesquisa Bibliográfica que nos dará enriquecimento em nosso 

projeto através de teóricos, especialistas na área de administração, teremos uma visão maior 

das empresas investigadas, onde utilizaremos fontes deixadas por outras pessoas como livros, 

revistas, documentários, artigos e internet.

3.2 Pesquisa Documental

Utilizaremos a Pesquisa Documental onde comprovaremos através de documentos 

privados e específicos.

Para isso utilizaremos os seguintes documentos:

1 -  Cadastro de empregados.

2 -  Folha de pagamento.

3 -  Controle de planejamento e treinamento de funcionários.

4 — Controle de avaliação do desempenho.
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5 -  Cadastro de clientes.

3.3 Pesquisa de Campo

A pesquisa de campo faz-se-á:

3.3.1 Universo e Amostra:

O universo pesquisado compreenderá os funcionários, fornecedores, gerentes, 

administradores e clientes das empresas DIBRASA, BRASILLOJAS e IMPERIAL 

MOTOS, que são aproximadamente 8.942 pessoas, determinou-se através da teoria da 

amostragem o 4,09%, onde 16,3% (n=17) de funcionários são da DIBRASA, 1,2% (n=8) de 

funcionários são da BRASILLOJAS e 23,8% (n=21) de funcionários são da IMPERIAL 

MOTOS que são aproximadamente 366 pessoas.

Tabela 3.3.1 Universo Analisado da Pesquisa de Campo

Empresa N° de Func. N° de Fomec. N° de Gerente N°de Administ. N° de Clientes
Dibrasa 36 66 01 01 1.321
Comercial Brasillojas 25 657 01 02 5.700
Imperial Motos 19 67 01 01 1.044
Total 80 790 03 04 8.065
Universo 8.942 Amostra 366

3.3.2 Procedimentos para a coleta de dados:

Analisaremos as seguintes informações referente ao período estudado:

■ Nível de satisfação dos clientes com respeito a qualidade do produto.

■ Nível de satisfação dos funcionários da empresa.

■ Estruturação da empresa.
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■ Nível de insatisfação dos clientes referente ao atendimento.

■ Nível de motivação.

■ A imagem da empresa perante os clientes.

■ Respeito a individualidade de cada uma na empresa.

■ Insatisfação do empregado perante a empresa.

■ Comportamento dos funcionários dentro do contexto de trabalho.

■ A auto-estima dos funcionários.

■ Cooperativismo entre profissionais.

■ Ambiente de trabalho agradável.

■ Relacionamento interpessoal agradável.

■ Método de treinamento adequado.

■ Qualidade no atendimento aos clientes.

3.3.3 Instrumentos utilizados

Utilizaremos questionários com perguntas dicotômicas, tricotômicas e de multi 

escolha auxiliando-nos da observação sistemática, não participante, em equipe e na vida real.

3.3.4 Sujeitos Entrevistados

Tabela 3.3.2 Amostra Selecionada na Aplicação de Questionários

Empresa N° de Func. N° de Fomec. N° de Gerente N° de Admin. N° de clientes
Dibrasa 17 110
Comercial Brasillojas 8 110
Pericumã Motos 21 100
Total 66 300

Amostra 366
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3.4 Pesquisa de Estudo de caso

Tabela 3.4.1 Universo Analisado na Pesquisa de Estudo de Caso

Empresa N°de Func. N° de Fomec. N° de Gerente N°de Administ Total

Comercial Brasillojas 25 657 01 02 685

Dibrasa 36 66 01 01 104

Total 789

A pesquisa estudo de caso faz-se-á:

3.4.1 Universo e Amostra

O universo pesquisado compreenderá o n° de funcionário, gerente e 

administradores da DIBRASA e BRASILLOJAS que são aproximadamente o 1,92% (n=2), 

da DIBRASA 0,1% (n=l) de clientes da BRASILLOJAS que correspondem a 3 pessoas 

entrevistadas.

3.4.2 Procedimento para coleta de dados

■ Se analisará as seguintes informações referente ao período estudado.

■ Pela sua capacidade e desempenho.

■ Fidelidade aos compromissos.

■ Fornecedor de opiniões.

■ A empresa acima de tudo.

■ Competência e eficiência.

■ Veste a camisa da empresa.

■ Respeito à individualidade.
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■ Idéias respeitadas pelos colegas.

■ Ética profissional.

■ Responsabilidades na realização das tarefas.

■ Boa conduta nas suas atitudes.

■ Decepção perante os clientes.

■ Preconceito por desigualdade social.

■ Discriminação por racismo.

■ Desigualdade por religião.

3.4.3 Instrumentos utilizados

Se utilizará entrevistas semi estruturadas com perguntas abertas, (focalizadas, 

clínicas dirigidas) auxiliando-nos da observação sistemática, participante natural e artificial 

em equipe e na vida real.

3.4.4 Sujeitos entrevistados

Funcionários, gerentes, administradores da empresa Comercial Brasillojas Ltda

Filial.

Tabela 3.4.2 Amostra Selecionada na Aplicação de Entrevistas da Empresa

D ib ra s a N° de Func. N° de Fomec. N° de Gerente N° de Administ. Total
% de Entrevistados 70,5% 17,6% 5,8% 5,8% 100%
N° de Funcionários 12 3 01 01 17

Tabela 3.4.3 Amostra Selecionada na Aplicação de Entrevistas da Empresa

C o m e rc ia l  B ra s il lo ja s N° de Func. N° de Fomec. N° de Gerente N°de Administ. Total
% de Entrevistados 0 ,1% 100%
N° de Funcionários 01 _______________ 01
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CAPÍTULO 4 -  ANÁLISES E DISCUSSÕES

O mundo atual é uma sociedade institucionalizada e composta de organizações. 

Todas as nossas atividades estão voltadas para a implantação do programa de treinamento no 

âmbito organizacional.

Para que isso aconteça teremos que procurar embasamento nos procedimentos 

utilizados das pesquisas feitas dentro das empresas DIBRASA, BRASILLOJAS e 

IMPERIAL MOTOS, localizadas na cidade de Pinheiro.

Não deixando de ressaltar as dificuldades encontradas durante a aplicação dos 

questionários em relação às pessoas entrevistadas, pois muitas não quiseram dar suas opiniões 

sobre as questões devido o seu comprometimento, sendo que foi explicada que seria 

facultativa a sua identificação. Já outras fizeram questão de responder, pois acham que só 

assim conseguirão melhorias dentro dessas empresas.

Durante as nossas pesquisas encontramos insatisfações, tanto sobre os 

funcionários quanto aos clientes, desta forma, estamos trabalhando para que haja melhoria 

dentro dessas organizações, aplicando programas que irão ajudar na conscientização dos 

mesmos, assim, alcançaremos o nosso maior objetivo que é o crescimento dessas empresas 

dentro do contexto empresarial, fazendo com que elas se adaptem as mudanças impostas pelo 

mercado.

E importante salientar que a sociedade sendo consumidora dos serviços oferecidos 

pelas empresas e clientes da área, será ela a maior beneficiada devido a desenvoltura mostrada 

pelos funcionários, pois sabes que terão um maior rendimento no aumento da produtividade.

De acordo com a pesquisa feita com relação a sexo e faixa etária a DIBRASA 

com 88,22% (n=15) dos funcionários são masculinos, onde 5,88% (n=l) têm menos de 25 

anos, enquanto que 41,17% (n=7) têm idade entre 25 e 35 anos, portanto, com o mesmo
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índice a faixa etária corresponde acima de 35 anos, 11,76% (n=2) são do sexo feminino com a 

faixa etária entre 25 e 35 anos.

Já na BRASILLOJAS com 53,56% (n=15) são do sexo masculino, 10,71% (n=3) 

a faixa etária é menos de 25 anos, portanto, 32,14% (n=9) têm idade entre 25 e 35 anos, 

entretanto, 10,71% (n=3) são acima de 35 anos. Já com 46.41% (n=13) refere-se ao sexo 

feminino, 17,85% (n=5) afirmaram terem menos de 25 anos coincidindo com o mesmo índice

a idade entre 25 e 35 anos, sendo que 10,71% (n=3) são da faixa etária acima de 35 anos.

Na empresa IMPERIAL MOTOS 38,09% (n=8) referem-se ao sexo masculino.

onde 9,52% (n=2) tem menos de 25 anos, já 28,57% (n=6) estão entre 25 e 35 anos, 61,90%

(n-13) relaciona-se os do sexo feminino, já 4.76% (n=l) corresponde a idade relacionada a

menos de 25 anos, 42,86% (n=9) afirmaram terem entre 25 e 35 anos de idade, entretanto, 

14,28% (n=3) com idade acima de 35 anos.

È c h_JL„ c^C vr'-k-0  CHA (Á JÇ JL ^ Á A jZ
0

Tabela 4.1: Análise entre Sexo^SfcFaixa Etária na empresa em estudo

FAIXA ETÁRIA
SEXO

Masculino Feminino
________ l ________ % i  1 %-------------

>1 BRASA
Menos de 25 anos 1 5,88
Entre 25 e 35 anos 7 41,17 2 11,76
Acima de 35 anos 7 41,17
TOTAL 17 10C>%

BRASILLOJAS
Menos de 25 anos 3 10,71 5 17,85
Entre 25 e 35 anos 9 32,14 5 17,85
Acima de 35 anos 3 10,71 3 10,71
TOTAL 28 100%

IMPERIAL MOTOS
Menos de 25 anos 2 9,52 1 4,76
Entre 25 e 35 anos 6 28,57 9 42,86
Acima de 35 anos 3 14,28IOTAl, 21 MK)%

Esta análise realizada entre o sexo e a faixa etária dos funcionários das empresas 

pesquisadas nos dará subsídios para que possamos fazer um comparativo e ao mesmo tempo 

saber a preferência dos administradores em relação aos seus futuros empregados.

Fizemos esta pesquisa para que através destes dados obtidos, possamos ter uma
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avaliação das reais necessidades dos clientes com relação a sexo e faixa etária, sabendo-se que 

existem clientes com diferentes opiniões em relação ao atendimento recebido.

É de total importância procurarmos subsídios que nos leve a encontrar resultados 

para resolver as dificuldades existentes dentro das organizações para que haja melhor 

assistência aos seus clientes.

“A crise da masculinidade tem sido apontada como uma das principais 
consequências do movimento feminista. De forma na sutil, muitos jornais e revistas 
assinalam que essa crise foi, em grande parte, provocada pela mudança no papel 
delas. É curioso perceber a vitimização dos homens nesses discursos.” (Goldenberg, 
2003, p. 83)

Comparando as três empresas pesquisadas, observamos no que diz respeito ao 

sexo a DIBRASA com 88,22% (n=15) e a BRASILLOJAS com 53,56% (n=15) dos 

funcionários são do sexo masculino, já, mas no que ocorre também com 46,41% (n=13) são 

do sexo feminino aproximando-se de um equilíbrio. Já na IMPERIAL MOTOS destacamos 

a grande maioridade, onde 61,90% (n—13) são representadas pelas mulheres.

No que se refere à segunda variável onde destacamos a empresa DIBRASA com 

52,93% (n=9) dos clientes entrevistados possuem idade entre 25 e 35 anos e ainda 41,17% 

(n=7) acima de 35 anos. Já na BRASILLOJAS com 28,56% (n=8) representam um quadro 

mais jovem lotados entre aqueles com menos de 25 anos e 49,99% (n=14) representados por 

aqueles entre 25 e 35 anos. Assemelhando-se assim a IMPERIAL MOTOS, onde 14,28% 

(n=3) possuem menos de 25 anos e na sua maioria 71,43% (n=15) estão identificados 

naqueles que possuem entre 25 e 35 anos.

Como você considera que a política sexo X idade esta sendo trabalhada para que 

aja igualdade?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas diz:

“Em uma empresa pinheriense tem essa política sexo X idade e sim uma política de 
profissionalismo [...]”

Assemelhando-se o funcionário 1 da empresa Dibrasa que comenta:

“Selecionando o empregado pela sua capacidade profissional, melhora a qualidade
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da empresa e o crescimento do funcionário.”

Coincidindo o funcionário 2 da empresa Dibrasa quando diz:

assim como a qualificação profissional também cabe a cada um saber o seu 
potencial [...]”

Ao final das pesquisas observamos o perfil dos clientes hoje está bem dividido, já 

que o mercado de trabalho está ocupado por homens e mulheres, no entanto, são clientes em 

potenciais. E preciso que as empresas mantenham hoje estratégias para cada faixa etária, com 

relevância aos que estão entre 25 e 35 anos, onde destacamos o número maior de clientes 

entrevistados. As empresas deverão manter em seus quadros de funcionários profissionais 

qualificado s para perceber o cliente potencial que visita sua loja. Deixando de julgar o cliente 

pela aparência ao pelo sexo, ou seja, as pessoas estão procurando emprego cada vez mais cedo 

e o número de mulheres que conquistaram seu espaço é crescente, no entanto, um forte 

reflexo de clientes novos no mercado. Destacamos a empresa IMPERIAL MOTOS, que tem 

seu quadro funcional mais significativo representados pelo sexo feminino, mostrando que 

cada vez as mulheres buscam sua fatia no mercado de trabalho. Observamos que nas empresas 

de Pinheiro não existem desigualdades entre o sexo X idade e sim uma concorrência entre os 

mesmos para chegar, ou seja, alcançar um melhor cargo que a empresa oferece.

Gráfico 4.1: Análise entre Sexo X Faixa Etária na empresa em estudo
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4.1 As necessidades da aplicação do programa de treinamento nas empresas da cidade 
de Pinheiro

Ao levantarmos os dados dos questionários aplicado na empresa DIBRASA 

referente à escolaridade e o tempo de serviço dos funcionários, observou-se que 37,05% (n=8) 

dos funcionários concluíram o ensino fundamental sendo que 11,76% (n=2) tem menos de 1 

ano na empresa , e ocorre que 29,41% (n=5) estão efetivados na entidade entre 1 a 4 anos, e 

ainda 5,88% (n=l) executam as atividades da empresa acima de 4 anos. Vimos também que 

35,18% (n=6) dos funcionários fizeram o ensino médio, asseguram que 5,88% (n=l) estão 

trabalhando na empresa a menos de 1 ano, sendo que 17,64% (n=3) foram admitidos na 

empresa entre 1 a 4 anos, ocorre que 11,76% (n=2) trabalham na entidade a mais de 4 anos. 

Admitimos que 17,64% (n=3) dos funcionários já possui o nível superior e trabalham na 

empresa entre 1 a 4 anos.

De acordo com os dados coletados na empresa BRASILLOJAS os que estão 

afirmando que 17,85% dos funcionários possui o ensino fundamental desses 7,14% (n=2) 

estão atuando na empresa a menos de 1 ano, porem 7,14% (n=2) estes permanece na entidade 

entre 1 a 4 anos contudo 3,17% (n=l) cumprem as atividades relacionadas a empresa a mais 

de 4 anos. Acreditamos que 78,55% dos funcionários concluíram o ensino fundamental, 

contudo 21,42% (n=6) já estão participando da empresa menos de 1 ano, porem 32,14% (n=9) 

tem entre 1 a 4 anos, entretanto 21,42% (n=6) já estão no quadro funcional a mais de 4 anos e 

3,57% (n=l) não optaram em responder o tempo de serviço que está na empresa. 

Observamos que 3,57% (n=l) possui o ensino superior e que foi admitido a mais de 4 anos.

Na empresa IMPERIAL MOTOS, 28,56% dos funcionários possuem o ensino 

fundamental, sendo que 4,76% (n=l) estão executando atividades da empresa a menos de 1 

ano, porem 19,04% (n=4) estão efetivados na empresa entre 1 a 4 anos, de outra forma 4,76% 

(n—1) onde afirmam terem mais de 4 anos, desses questionários aplicados 61,89% dos
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funcionários afirmam que tem nível médio, sendo que 4,76% (n=l) indica que faz parte da 

empresa a menos de 1 ano e 38,09% (n=8) foram efetivados pela empresa entre 1 a 4 anos e 

19,04% (n= 4) tem mais de 4 anos. Observamos que 4,76% (n=l) fizeram o ensino superior e 

estão prestando serviço a menos de um ano. Consideramos que 4,76% (n=l) não optou por 

dizer sua escolaridade mais que estar participando do quadro funcional entre 1 a 4 anos tendo 

um bom rendimento durante esse período.

Tabela 4.1.1: Análise entre Escolaridade X Tempo de serviço

HA QUANTO TEMPO tIDADE
TRABALHA NESSA Fundamental Médio superior Não optou

EMPRESA F T  % F | % ~ F | % *  1 %
DI BRASA

Menos de 01 2 11,76 I 5,88 3 17,64
Entre 1 e 4 anos 5 29,41 3 17,64
Acima de 4 anos 1 5,88 2 11,76
Não optou
TOTAL 17 100%

BRASILLOJAS
Menos de 01 2 7,14 6 21,42
Entre 1 e 4 anos 2 7,14 9 32,14
Acima de 4 anos 1 3,57 6 21,42 1 3,57
Nâo optou 1 3,57
TOTAL 28 100%

IMPERIAL
Menos de 01 1 4,76 1 4,76 1 4,76
Entre 1 e 4 anos 4 19,04 8 38,09 1 4,76
Acima de 4 anos 1 4,76 4 19,04
Não optou
TOTAL 21 100%

Esta análise do grau de escolaridade e o tempo de serviço nos dará subsídios para 

a obtenção dos resultados no atendimento, proporcionado aos funcionários a necessidade da 

implantação dos programas de treinamento.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ter uma avaliação 

das reais necessidades dos funcionários, em questão a escolaridade e o tempo de serviço deles 

dentro da empresa em que trabalha.

E de total importância procurarmos subsídios que nos leve a encontrar resultados 

para nos ajudar a resolver as falhas existentes dentro da organização, fazendo com que 

criemos oportunidades para a melhoria do ensino, deixando que os funcionários tomem-se
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fiéis devido o tempo de serviço. Para total realização pessoal e profissional dos funcionários e 

dessa maneira fazer com que os clientes sintam satisfeitos pelo fato de terem suas 

necessidades realizadas. [...] A maior oferta de informação também faz com que ele crie um

percurso próprio na aquisição do conhecimento; afirma Dallari [...].” (Revista Nova Escola, 

edição 161, pág. 18).

No que diz respeito ao cruzamento, observou-se que na empresa DIBRASA 

37,05/ó (n—8) dos funcionários entrevistados possuem o nível de escolaridade fundamental, 

valendo ressaltar que 35,18% (n=6) já concluíram o ensino médio enquanto que na 

BRASILLOJAS 78,55% (n=22) esclareceu já terem cursado até o nível médio de 

escolaridade, onde se assemelham as empresas IMPERIAL MOTOS onde 61,89% (n=14) 

também afirmam terem alcançado o ensino médio de conhecimento. Observou-se que as três 

empresas pesquisadas assemelham-se no que se refere já terem em seu quadro funcional 

profissionais com nível superior, onde que na DIBRASA 17,64% (n=3), na empresa 

BRASILLOJAS 3,57% (n=l) e na IMPERIAL MOTOS 4,76% (n=l) confirmaram tal 

questionamento.

Em relação à segunda variável em questão, observamos a coincidência entre as 

empresas pesquisadas no que a DIBRASA com 64,69% (n=ll) a empresa BRASILLOJAS 

39,28% (n=l 1) e na IMPERIAL MOTOS 61,89% (n=13) a maioria de seus funcionários 

encontram-se efetivados num período de uns quatro anos.

Contudo perguntamos aos funcionários, se: De acordo com seu grau de instrução a 

que contribui para sua permanência dentro da empresa em que trabalha?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas diz:

Além do meu grau de instrução eu permaneço na empresa pela minha capacidade 
profissional, honestidade e sinceridade [...]”

Sendo que o funcionário 1 da empresa Dibrasa diz:

Procuro desempenhar minhas funções de maneira surpreendente, produzindo mais
HllP n PcnaroJA ” ~
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Coincidindo o funcionário 2 da empresa Dibrasa diz:

qualificação profissional e mudanças tecnológicas e de mercado.”

Chegamos à conclusão que o nível de escolaridade e o tempo de serviço dos

funcionários é de grande importância para o crescimento das empresas, pois o mercado de 

hoje necessita de pessoas cada vez mais capacitadas.

Entretanto, as três empresas a que mais se destacou com a maior quantidade de 

funcionários com o nível superior foi a DIBRASA. Afinal quem faz a diferença dentro de 

uma organização não é o produto oferecido, e sim seus funcionários com suas habilidades no 

desenvolvimento de suas funções, que é de grande valor no mercado.

Portanto observamos que os entrevistados afirmaram que a qualificação 

profissional é prioridade dentro do mercado de trabalho, para que possam, se adequar as 

mudanças que hoje são rápidas.

Gráfico 4.1.1: Análise entre Escolaridade X Tempo de serviço

70 .

□  Fundamental 0  Médio □  superior DNâo optou

A partir do cruzamento feito de como foi o processo de seleção e por quem foi 

selecionado verificou-se na empresa DIBRASA que 29,40% dos funcionários fizeram o
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processo de seleção através de testes, desses 17,64% (n=3) disseram que foram selecionados 

para participar do quadro funcional pelo gerente e 5,88% (n=l) foram admitidos por uma 

empresa especializada, o mesmo numero estão trabalhando e receberam informação dos 

funcionários do Recursos Humanos. Já 11,76% (n=2) admitem que todo o processo de seleção 

foi feito por entrevista realizadas diretamente pelo gerente. Porem 41,17% (n=7) estão 

participando do quadro funcional pela seleção que aconteceu diretamente pela gerencia e que 

foram selecionados pelo mesmo. Entretanto 5,88% (n=l) tiveram o processo de seleção e 

foram selecionados por outros. Dessa forma existem também 11,76% (n=2) que não optaram.

No COMERCIAL BRASILLOJAS 10,71% dos funcionários consideram que o 

processo de seleção foi através de testes e que 7,14% (n=2) foram recrutados pela gerencia e 

3,57% (n-1) afirmam que foram chamados a participar da empresa por outros. Já 39,28% 

disseram que a seleção dos candidatos foi feita através de entrevistas, 10,71% (n=3) foram 

entrevistados e selecionados pelo gerente, 28,57% (n-8) concorda que foram selecionados por 

outros. Contudo 7,14% afirmam que foram admitidos e selecionados através da gerencia. 

Observamos que 10,71% (n=3) afirmam que todo processo de seleção e logo após, o grupo foi 

selecionado por outros. Já 32,14% dos entrevistados não optaram.

Já na IMPERIAL MOTOS 9,52% das pessoas tiveram o processo de seleção 

feita por testes, 4,76% (n=l) foram indicados pela gerencia, admitiram que foram 

selecionados por outros. Já 38,09% reconhecem que processo de seleção foi por entrevista e 

que foram selecionados a partir da gerencia da empresa. Para 33,33% dos funcionários que 

reconhecem que eles foram escolhidos e treinados exclusivamente pela gerencia. Já 9,52% 

responderam que o processo de seleção foi feito por outros e que 4,76% (n=l) admitem que 

trabalha na empresa tinha de ser selecionados, 4,76% (n=l) não optou por quem foram 

selecionados. Conhecendo as características da empresa 9,52% que não quiseram optar pelas 

questões feita a eles.
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Tabela 4.1.2: Análise entre Como foi o processo de seleção X Por quem foi selecionado

—
Teste

F 1 %

COMO FOI 
Entrevista 

F | %
Dl BRASA

O PROCESSO DE S 
Gerência

F | %

ELEÇÃO
Outros

F |  %

Gerente 3 17,64 2 11,76 7 41,17
1 5,88

Funcionários de RH 1 5,88
Outros 1 5,88
Não optou 2 11,76
rOTAL 17 100%

BRASILl.OJAS
Gerente 2 7,14 3 10,71 2 7,14
Empresa especializada
Funcionários de RH
Outros 1 3,57 8 28,57 3 10,71
Não optou 9 32,14
TOTAL 1____________________ ?8____________________I 100%

IMPERIAL
Gerente 1 4,76 8 38,09 7 33,33
Empresa especializada
Funcionários de RH
Outros 1 4,76 1 4,76
Não optou 1 4,76 2 9,52
TOTAL __________ 21 . 1 100%

Analisando o processo de seleção de quem fez, nos dará um diagnóstico da real 

necessidade de qualificar funcionários, para a obtenção dos resultados que influenciará na 

aplicação do programa de treinamento dentro das empresas.

Com esta análise feita pela nossa pesquisa realizada junto aos funcionários de 

diversas empresas da cidade, vimos a real necessidade de implantarmos o processo de seleção 

que fará com que os próprios gerentes sintam-se responsáveis pela qualidade dos funcionários 

que atual dentro de sua empresa.
!

Sabendo-se que as empresas investem na qualificação de seus funcionários para 

que haja melhor rendimento, podemos ressaltar que bons resultados surgem a partir das 

relações existentes entre patrão e empregado que de certa forma faz com que o empregado 

sinta a sua auto-estima, tomando-se mais exigente em direção a novos horizontes. Esta é uma 

decisão estratégica e a estratégia faz parte dos recursos que o administrador tem em suas 

mãos.

A seleção é um processo de comparação entre duas variáveis; de um lado, os 
requisitos do cargo a ser preenchido e, de outro lado, o perfil das características dos 
candidatos que se apresentam. A primeira variável é fornecida pela análise do cargo, 
enquanto a segunda é obtida por meio de aplicação das técnicas de seleção [...].
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(Chiavenato, 2002,, p. 225)

Após o cruzamento feito detectou-se que na empresa DIBRASA, 41,17% (n=7) 

dos funcionários entrevistados foram selecionados diretamente pela gerência, ocorrendo uma 

semelhança entre as empresas BRASILLOJAS, onde que, 39,28% (n=ll) e na empresa 

IMPERIAL MOTOS 38,09% (n=8) o método usado para o processo de seleção foi à 

entrevista.

E ainda no que se refere a segunda variável, observou-se que tanto na empresa 

DIBRASA, onde 70,57% (n=12) quanto a empresa IMPERIAL MOTOS no que ocorreu que 

76,18% (n=16) quem selecionou foi o próprio gerente, divergindo assim a empresa 

BRASILLOJAS, onde 24,99% (n=7) foram recrutados por empresas especializadas em 

recursos humanos.

Contudo perguntamos aos funcionários, se porque você considera o processo de 

seleção importante para o crescimento da empresa em que trabalha?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas quando diz:

“[...] o processo de seleção é importantíssimo só fica quem é capaz de realmente 
exercer a função, é a escolha do homem certo para o cargo certo[...]”

Assemelhando-se o funcionário 1 da empresa Dibrasa diz:

“Através da seleção a empresa conhece as qualidades do candidato e ficarão as 
pessoas capazes e novas indicadas por alguém apadrinhada)... ].”

Coincidindo também o funcionário 2 da empresa Dibrasa quando diz:

“[...] é um processo de que auxilia a contratação de profissionais potencialmente 
qualificados a atender os requisitos exigidos [...].”

Concluímos que as empresas pesquisas estabelecem regras no momento de 

contratação para que tenham maior qualidade nos seus funcionários, sendo que os processos 

seletivos aplicados sempre pelas empresas são de testes, gerência e entrevistas. Destacando-se 

a BRASILLOJAS e a IMPERIAL MOTOS, tendo com maior índice de aproveitamento a 

entrevista, pois no momento que o candidato está sendo selecionado, está sendo avaliado ao

mesmo tempo.
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Vale ressaltar também que a estratégia de qualquer empresa é a aplicação do 

processo seletivo para atrair funcionários qualificados fazendo assim com que seus 

funcionários adquiram confiança na empresa, facilitando a cumprir as exigências impostas 

pela mesma.

Observamos que os funcionários compartilham da mesma opinião pois acreditam 

que o processo de seleção fará com que os próprios gerentes, sintam-se responsáveis pela 

qualidade dos funcionários que atiram dentro da sua empresa.

Gráfico 4.1.2: Análise entre Como foi o processo de seleção X Por quem foi selecionado

□  Teste (Entrevista □  Gerência DOutros □  Não optou

A partir do cruzamento feito entre a importância do desempenho dos funcionários 

e como você considera a sua auto-estima observou-se que 23,52% da Dl BRASA tiveram 

maior rendimento, sendo 17,64% (n=3) considera a sua auto-estima boa e 5,88% (n=l) 

disseram que se acham regular no contexto da sua empresa. Já 52,93% consideram que é 

importante o desempenho dos funcionários para ter maior produtividade dentro da empresa. 

Pois 41,17% (n=7) afirmam que a auto-estima que é o fator primordial para a realização
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profissional, porem 11,76% (n=2) admitem que auto-estima é regular devidos nâo se sentir 

realizados. Já 11,76% preferem que o crescimento é de grande importância para o 

desempenho dos seus funcionários por isso 5,88% (n = 1) apontou como boa sua auto-estima 

e o mesmo numeram que demonstram serem regular em relação a sua auto-estima e com 

11,76% não indicaram nada.

Já na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS 57,14% disseram para ter o 

maior rendimento é importante o desempenho dos funcionários, pois 53,57% (n=15) 

consideram boa a sua auto-estima em relação a empresa que trabalha e 3,57% (n=l) disseram 

que é regular por não haver qualificação dos mesmos. Já 74,99% chegam a maior 

produtividade pelo seu desempenho, desde que 71,42% (n=20) se realizam devido seu bom 

desenvolvimento dentro do contexto e 3,57% (n=l) se encontram em situação regular por 

consideram mal a sua auto-estima. Com 10,71% estão aqueles funcionários que tem sua auto- 

estima respeitada perante a sua empresa, portanto considera bom. Já 21,42% acha que todo o 

crescimento profissional depende somente de seu desempenho, pois 17,85% (n=5) 

consideram-se bons em relação a sua auto-estima, portanto 3,57% (n=l) classificou-se como 

regalar em relação ao contexto.

Na empresa IMPERIAL MOTOS 38,08% dos funcionários afirmam a 

importância do desempenho, pois 19,04% (n=4) estão realizados devido considerarem boa sua 

auto-estima e 19,04% (n=4) reconhecem estarem regular em relação a empresa, já 52,37% 

tiveram seu desempenho importante devido a maior produtividade dentro da empresa , pois 

28,57/ó (n—6) sinalizaram boa a sua auto-estima e 23,80% (n=5) acham regular por 

considerarem-se desvalorizados profissionalmente. Com 4,76% os funcionários afirmam ser 

boa a sua auto-estima devido a importância do desempenho. Já 38,09% tiveram maior 

crescimento dentro da empresa por considerarem seu desempenho importante e sua auto- 

estima boa em relação ao contexto empresarial.
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Tabela 4.1.3: Análise entre Importância do desempenho dos funcionários X Como você 
considera sua auto-estima

1)1 BRASA
3 17,64 7 41,17 1 5,88 2 11,76

Regular - 1 5,88 2 11.76 1 5,88
RuimV |2r , ,, i ._
TOTAL 17 100%

Boa 15 53,57 20 71,42 3 10,71 5 17,85
Regular 1 3,57 1 3,57 1 3,57
Ruim
Não optou
TOTAL 28 100%

Boa 4 19,04 6 28,57 1 4,76 8 38,09
f L-Sular_______________ 4 19,04 5 23,80

_____Não optou
TOTAL 21 100%

Este cruzamento da auto-estima e do desempenho nos dará subsídios na

necessidade de produzir dentro das empresas novos métodos para maior rendimento na
:

aplicação do programa de treinamento.

Ao concluirmos esta analise realizada com os funcionários em relação a auto

estima e a produtividade que cada empregado ou empresa possui podemos dizer é de grande

importância para o desenvolvimento e crescimento tanta dos funcionários com gerente.

Sabendo-se que é importante o desempenho dos funcionários dentro da empresa

para que haja maior rendimento, levando-se em conta o que eles têm de mais produtivo em

relação ao crescimento e avaliação das metas alcançadas, observamos que os consumidores

mudaiam muito o seu perfil tomando mais exigentes e conhecedores dos seus direitos.

De nada adianta implantar padrões irreais se o funcionário não puder alcançá-los no 
seu desempenho. Desse modo, o padrão de desempenho deve possibilitar uma 
avaliação imparcial e objetiva levando em consideração todas as variáveis que 
constituem direta ou indiretamente [...]. (Carvalho et al, p. 214)

Ao comparamos o cruzamento feito detectamos que as três empresas assemelham-

se no que diz respeito a maior produtividade, ou seja, na DIBRASA 52,93% (n=09) na

BRASILLOJAS com 74.99% (n=21) e na empresa IMPERIAL MOTOS com 52,37%
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(n—11) revelam que o desempenho é importante para que haja maior produtividade.

Na variável que acompanha tal cruzamento, observamos a coincidência entre as 

empresas pesquisadas, DIBRASA com 76,45% (n=13), BRASILLOJAS com 153,55% 

(n=43) e IMPERIAL MOTOS 90,96% (n=18) a maioria dos funcionários consideram que a 

auto-estima é um dos fatores de maior importância para o desenvolvimento do empregado.

E importantíssimo que as empresas acompanhem o desempenho dos funcionários 

considerando que o seu crescimento no mercado é influenciado na produtividade. Vale 

ressaltar que auto-estima dos empregados é o reflexo do desempenho no cumprimento das 

tarefas. Destaca-se a BRASILLOJAS onde os funcionários produzem em maior quantidade, 

acarretando assim em uma auto-estima razoável para a realização das tarefas.

Gráfico 4.1.3: Análise entre Importância do desempenho dos funcionários X Como você 
considera sua auto-estima

4.2 Os programas de treinamentos implantados dentro das organizações, visando 
melhorias no atendimento.

De acordo com a pesquisa feita na empresa DIBRASA 17,64% (n=3) dos 

funcionários receberam treinamentos ministrados pela gerência, 5,88% (n=l) admitiram que 

o treinamento foi compatível a função e as informações transmitidas foram bastante precisas;



58

5,88% (n-1) esclareceram que o treinamento serviu para o alcance de metas, 5,88% (n=l) 

apostam no crescimento profissional; 5,88% (n=l) tiveram aperfeiçoamento por empresa 

terceirizada a mesma porcentagem não opinou, 23,52% obtiveram treinamentos por 

funcionários, 5,88% (n=l) falam que o treinamento como alcance das metas, 5,88% (n=l) 

dizem que o treinamento é conciliável a função e serve para o crescimento profissional. 

11,76% (n=2) não opinaram sobre o treinamento por funcionário o mesmo índice não 

respondeu da compatibilidade da função ocupada; 52,93% dos funcionários deixaram de 

opinar sobre o treinamento e a importância deste, para o cargo ocupado, 5,88% (n=l) 

admitem a importância do treinamento serve para crescer profissionalmente melhorando no 

atendimento; 5,88% (n=l) acham trazer grandes resultados desenvolvendo assim as 

habilidades nas organizações, 41,17% (n=7) resolveram não opinar.

Na COMERCIAL BRASILLOJAS 21,42% dos funcionários foram treinadas 

pela gerencia; 17,71% (n=3) obtiveram sucesso com, o cargo ocupado e as informações foram 

exatos; 3,57% (n=l) disseram estar satisfeito pois o aperfeiçoamento serviu para o alcance das 

metas; 3,57% (n=l) acharam por que foram treinados contribuiu bastante atingindo o 

crescimento profissional, 3,57% (n=l) serviu como base dando facilidades no seu 

desenvolvimento e habilidades. 21,42% (n=l) foram capacitados por funcionários tendo 

maior desenvolvimento no cargo. 10,71% (n=3) ficaram satisfeitos trazendo-lhes assim 

crescimento profissional, 74,99% preferiram não opinar quanto a forma de como foram 

treinados e influencia na função ocupada. 3,57% (n=l) deixou de opinar a respeito de quem 

fez o treinamento pelo fato de trazer crescimento profissional, 71,42% (n=20) não optou.

Na IMPERIAL MOTOS 33,32% dos funcionários indicou que foram treinados 

pela gerência onde 9,52% (n=2) disseram ter recebido informações precisas dentro do seu 

setor de trabalho e 14,28% (n=3) receberam capacitação dando suporte para alcançar suas 

metas, 4,76% (n-1) optaram que o treinamento facilitou no seu crescimento profissional, com
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o mesmo índice disseram que as informações obtidas contribuem no desenvolvimento de 

habilidades. 23,8% indicaram que as orientações foram feitas por empresas terceirizadas, 

4,76% (n=l) consideram as informações precisas, coincidindo o mesmo percentual que 

indicaram que foi importante para o alcance das metas, a mesma quantidade de funcionários 

sinalizaram que contribuiu no crescimento profissional, 9,52% (n=2) estão satisfeitos com o 

desenvolvimento das habilidades; 38,08% foram treinados por funcionários, 19,04% (n=4) 

tiveram informação precisas que facilitam a comunicação na empresa; 9,52% (n=2) disseram 

que o treinamento ajudou no alcance das metas e a mesma porcentagem obtiveram sucesso 

profissionalmente na empresa, 28,57% (n=6) não optaram.

Tabela 4.2.1: Análise de Houve treinamento X O treinamento foi compatível a ocupação

o TREINAMENTO FOI I HOUVE TREINAMENTO POR QUEM
COMPATÍVEL A FUNDAÇÃO Pela gerência Por empr. terceirizada Por funcionários -------- ----------------------

Não optou
OCUPADA F | F T % F | % F | %

Dl BRASA
Informações precisas 1 5.88 r
Alcançar metas 1 5,88 1 5,88
Valorização
Crescimento profissional 1 5,88 1 5.88 i 5,88
Desenvolvimento de habilidades i 5,88Outros
Não optou 1 5,88 2 11,76 7 41,17TOTAL 17 I0(1%

BRAS1LLOJAS
Informações precisas 3 10,71
Alcançar metas 1 3,57
Valorização 3 10,71
Crescimento profissional 1 3,57 3 10,71 1 3,57Desenvolvimento de habilidades I 3,57
Outros
Não optou 20 71 42TOTAL 28 I0<1%

IMPERIAL
Informações precisas 2 9,52 1 4.76 4 19,04Alcançar metas 3 14,28 1 4,76 2 9,52Valorização
Crescimento profissional I 4,76 1 4,76 2 9,52Desenvolvimento de habilidades 
Outros

1 4,76 2 9,52

Não optou 6 28.57TOTAL 21 100%

Analisando por quem foi feito o programa de treinamento com relação a 

compatibilidade a função que ocupa nos dará um diagnóstico do grau de aproveitamento do 

que se refeie aos programas de treinamento implantados dentro das organizações visando
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assim um melhor atendimento.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ter uma avaliação 

das reais necessidades dos funcionários em relação a quem fez o treinamento e a 

compatibilidade da função que ocupa dentro da organização.

E importante ressaltar o diagnostico que nos dará o grau de aproveitamento dos

funcionários dentro da organização fazendo com que a empresa ofereça um melhor

atendimento à todas as camadas sociais.

O treinamento é um processo educacional de curto prazo aplicado de maneira 
sistemática e organizada, através do qual as pessoas aprendem conhecimentos, 
atitudes e habilidades em função de objetivos definidos. O treinamento envolve a 
transmissão de conhecimentos [...]. (Chiavenato, 2002, p. 497)

Com este cruzamento observamos que as três empresas coincidiram, que os 

colaboradores foram treinados por funcionários, a Dl BRASA com 23,52% (n=4) a 

BRASILLOJAS 21,42% (n=6) e a IMPERIAL MOTOS com 38,08% (n=8), sendo que na 

BRASILLOJAS 21,42% (n=6) houve funcionários que foram treinados pela gerência.

Já em relação à segunda variável observamos que na DIBRASA com 58,81% 

(n~9), na BRASILLOJAS 71,42% (n=20) igualaram quando não optaram em relação ao 

treinamento compatível a sua função na empresa, a BRASILLOJAS com 17,85% (n=4) e a 

DIBRASA com 17,64% (n=3), já na IMPERIAL MOTOS 33,32% funcionários revelaram 

que o treinamento foi compatível a sua função e o fator primordial para adquirir informações 

precisas em sua qualificação na empresa.

Como você considera o treinamento que recebeu pela empresa em que trabalha?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas diz:

[...] já participei de reuniões e palestras que também me ajudam para o meu 
desenvolvimento profissional.

Divergindo o funcionário 1 da empresa Dibrasa que conclui:

“Muito bom, que atreves do treinamento eu conheço meu produto e a melhor 
maneira para vendê-lo”

Concordando o funcionário 2 da empresa Dibrasa quando diz:
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“[...] os treinamentos foram excelentes e fiz o possível para aplicar no meu trabalho 
diário, tudo que aprendif...].”

Chegamos à conclusão que as empresas receberam treinamentos e os mesmos 

foram ministrados pelos funcionários e pela gerencia sendo que vale apenas ressaltar que as 

empresas devem investir nos treinamentos de acordo com o cargo que os funcionários ocupam 

dentro da organização, porque dele depende o desempenho para o crescimento profissional de 

cada um. O investimento nos profissionais da área é um fator básico para a qualificação 

dentro da empresa, visando assim um melhor atendimento. Portanto detectamos que o 

treinamento é importantíssimo para os empregados desempenharem bem a função que lhe foi 

atribuída na organização à aplicação do mesmo de acordo com as necessidades encontradas.

Gráfico 4.2.1: Análise de Houve treinamento X O treinamento foi compatível a ocupação
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A análise do desempenho e do relacionamento em equipe nos dará um diagnóstico 

de como implantarmos métodos capazes de melhorar o atendimento

Na empresa Dl BRASA 41,16% (n=7) dos funcionários considera o 

relacionamento em equipe ótimo; isso contribui para o crescimento dentro da empresa porem 

17,64 A (n—3) considera o desempenho como uma necessidade do funcionário melhorando
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seu relacionamento; desses 11,76% (n=2) acreditam no trabalho em equipe e o desempenho 

indispensável para sua auto-relação o mesmo índice concordam que o entrosamento da equipe 

e o desenvolvimento são insubstituíveis ao alcance das metas, portanto 47,05% (n=8) afirmam 

bom o relacionamento em equipe melhorando assim o desempenho do funcionário, entretanto 

35,29% (n=6) admitiram a importância de trabalhar em equipes e o desempenho toma uma 

necessidade para o funcionário crescer na empresa, todavia 11,76%(n=2) sinalizaram que é 

indispensável o desenvolvimento para o alcance das metas, porem 5,88% (n=l) adotam 

regular trabalhar em equipe e disseram para ter um bom desempenho toma-se necessário 

alcançar metas previstas. No entanto 5,88% (n=l) deixaram de opinar no trabalho em equipe 

mas acham indispensável o alcance de metas.

Ao levantar dados dos questionários aplicados na empresa comercial 

BRASILLOJAS 42,84% (n=12) dos funcionários consideram o trabalho em equipe ótimo, já 

14,28% (n—4) acham importante atentar para o desempenho como uma necessidade do 

funcionário; porem 7,14% (n=2) compreendem que a capacidade de relacionar-se é um fator 

importante para o auto-relação e 21,42% (n=6) indicam que é necessário valorizarmos a 

importância de desenvolvermos trabalhos em equipe tomados assim indispensáveis ao alcance 

das metas, contudo 85,71% (n—24) apontam com bom a relação de trabalhar em equipe 

desempenhando seu papel dentro do contexto de trabalho. Portanto 28,57% (n=8) mostram o 

quanto é necessário uma boa relação entre equipes, considerando uma necessidade do 

funcionário; para 7,14% (n=2) indicam o quanto a maneira de trabalhar em conjunto toma-se 

útil para auto-realização, entretanto 50% (n=14) mostraram que relacionar-se bem toma-se 

necessário para o alcance dos objetivos e 7,14% (n=2) opinaram pelo relacionamento em 

equipe regular , mas não esquecendo que é indispensável para chegar ao objetivo desejado.

Na pesquisa feita dentro da IMPERIAL MOTOS, 19,04% (n=4) dos 

funcionários indicam ótima a forma de trabalhar em equipe; sendo que 4,76% (n=l)
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consideram o desempenho como uma necessidade do funcionário para realizar-se 

profissionalmente. O mesmo índice aponta o trabalho de equipe eficiente para auto-realização 

e 9,52% (n=2) atentam o relacionamento em equipe formidável para o alcance de metas, 

Todavia 80,94% acham bom trabalhar em equipe tomado-se harmonioso; já 38,09% dos 

funcionários acreditam que as relações interpessoais tomam-se uma necessidade do 

funcionário; porem 14,28% (n=3) concordam que desta maneira desempenhando-se bem é um 

método para se auto realizar . Onde 28,57% (n=6) direcionam que o bom relacionamento é 

indispensável para o alcance das metas, e 4,76% (n=l) preferem relacionar-se bem e não 

opinaram sobre o desempenho. Entretanto 14,28% (n=3) responderam que acham regular o 

relacionamento inter pessoal e 4,76% (n=l) disseram que é necessárias uma boa relação e isso 

se toma uma necessidade do funcionário.O mesmo índice considera que trabalhar em equipe 

traz incentivo para se auto-realizar e ainda o mesmo percentual demonstra que se relacionado 

bem é um atributo indispensável para conseguir o seu objetivo.

Tabela 4.2.2: Análise entre Como considera seu atendimento em equipe X Você 
considera o desempenho como

VOCÊ CONSIDERA O DESEMPENHO 
COMO?

| COMO CONSIDERA SEI RELACIONAMENTO EM EOIJIPE?
Ótimo Bom Regular Não optou

F | % F 1 % F 1 % F | %

Necessidade do funcionário 3 17,64 6 35,29
Auto-realização_____________________ _ 2 11,76

2 11,76 2 11,76 1 5,88 1 5,88

IOIAL 17 100i%
BRASILLOJAS

Necessidade do funcionário 4 14,28 8 28.57
~ —T-------- 7—;------:--- :---------------------------- ---- 2 7,14 2 7,14
Indispensável ao alc de metas 6 21,42 14 50 2 7,14

T O T A L ---------------------------------------------- 28 100%
IMPERIAL MOTOS

Necessidade do funcionário i 4,76 8 38,09 1 4,76
—

Auto-realização i 4,76 3 14,28 1 4,76
2 9,52 6 28,57 1 4,76Desnecessário

-j-T------------------------------------------ --- ------- —

- ^ t0f 0U---------------------- 1 4,76TOTAL 21 100%
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Esta análise do desempenho e do relacionamento em equipe nos dará um 

diagnóstico de como implantarmos métodos capazes de melhorar o atendimento.

Com esta análise observamos a necessidade que existe para que haja um bom 

desempenho e relacionamento entre as equipes de trabalho buscando assim melhorias que 

venham contribuir para o maior êxito da empresa pesquisada.

E importante pensar em criar métodos que acompanham a evolução, procurar 

inovar, ou seja, estar atualizado co o que há de melhor porque o mercado hoje é muito 

competitivo e exigente e buscando todas estas exigências contribuirá para melhorar no 

atendimento.

Outra alternativa consiste em fazer com que a própria equipe de trabalho avalie o 
desempenho de cada um de seus membros e programa com cada um deles as 
providências necessárias para melhora-lo cada vez mais. [...] Chiavennato, Idalberto, 
Recursos Humanos, edição 2002, T  edição compacta, pág. 328.

Com o cruzamento entre as três empresas, observou-se no que diz respeito ao 

relacionamento em equipe na DIBRASA 47,5% (n =8), COMERCIAL BRASILLOJAS 

85,71% (n—24), imperial motos 80,94% (n=17) coincidiram dizendo que relação em equipe é 

considerada boa. Com relação a segunda variável a DIBRASA 52,93% (n=9), IMPERIAL 

MOTOS 42,88% (n—10) coincidiram que consideram uma necessidade do funcionário para 

melhorar no desempenho. Já na COMERCIAL BRASILLOJAS 78,56% (n=20) sinalizaram 

que é indispensável o trabalho em equipe para alcançar as metas.

Concluímos que as empresas consideram que o relacionamento em equipe é bom, 

isso garante um maior aprimoramento na qualidade dos serviços e produtos oferecidos 

garantindo uma parcela muito significativa isso faz a diferença nas organizações. Segundo a 

IMPERIAL MOTOS e a DIBRASA disseram que se desempenhar bem é uma necessidade 

do funcionário destacando a BRASILLOJAS a qual apontou que o trabalho em equipe é 

indispensável ao alcance de metas. As empresas devem inovar, diversificar atendendo aos 

anseios dos clientes. É preciso ter uma visão estratégica explorando da melhor forma possível
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para que as necessidades dos clientes sejam supridas.

Gráfico 4.2.2: Análise entre Você considera seu desempenho como X Como considera 
seu relacionamento em equipe
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A partir do cruzamento entre classificação do treinamento e o grau de importância 

dos resultados do treinamento dentro da organização verificou-se na empresa DIBRASA que 

35,28% (n—6) dos funcionários classificam ótimo e 5,88% (n=l) disseram que o treinamento 

traz melhoramento para a especialização de tarefas o mesmo índice aponta como incentivo 

para a auto- realização coincidindo o mesmo percentual que indicaram a valorização do 

treinamento para o crescimento profissional. Portanto 17,64% (n=3) acharam que a 

capacitação dentro das organizações serve como embaraçamento; e deixaram de opinar sobre 

o grau de importância dos resultados, já 41,17% (n=7) sinalizaram como bom e assim 

desenvolvendo habilidades dos profissionais porem 5,88% (n=l) concordam que o 

treinamento traz êxito para especialização nas tarefas, a mesma porcentagem verificou que 

com a capacitação traz maior conhecimento dentro do âmbito organizacional, outro sim 

23,52% (n—4) deixaram de opinar sobre a importância da capacitação e os resultados obtidos.
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Na comercial BRASILLOJAS 42,84% (n=12) dos funcionários classificam 

ótimo o treinamento e os resultados obtidos por ele; portanto 3,57% (n=l) optaram que é 

preciso reciclar para que possa haver auto-realização e 14,28% (n=4) disseram que com a 

participação traz benefícios para garantir crescimento profissional. No entanto o mesmo 

percentual acredita que através da participação o treinamento traz maior conhecimento. E 

3,57% (n-1) acham que encontram opções que contribuíram no entrosamento no intuito de 

facilitar para o crescimento pessoal; o mesmo índice demonstra que, com o desenvolvimento 

das habilidades tenha servido como base para perceber o quanto foi importante a capacitação. 

O mesmo percentual deixou de opina; 28,56% (n=9) classificam o treinamento como bom. Já 

3,57% (n=l) mostra como as pessoas se tomam apta a desenvolver qualquer tarefa e 17,85% 

(n—5) preferem a afirmar que estando bem informado se cresce profissionalmente outros sim 

3,57% (n=l) informaram que uma boa comunicação traz maior conhecimento, 7,14% (n=2) 

apontam que através do conhecimento se desenvolvem habilidades. 57,13% (n=16) não 

opinaram como classificar o treinamento; 10,71% (n= 3) não opinou sobre capacitação, mas 

sim que é de forma participativa que se cresce profissionalmente e o mesmo índice reafirmou 

que através da dinâmica pode se melhorar, 3,57% (n=l) disseram que através dos resultados 

dos treinamentos se desenvolve habilidade precisa; 32,14% (n =9) preferiu não optar.

Conforme pesquisa feita na IMPERIAL MOTOS 42,84% (n=9) dos funcionários 

responderam, que classificam o treinamento ótimo; para 4,76% (n=l) admitiram que o 

treinamento deixa mais especializados nas tarefas; já 19,04% (n=4) serve como crescimento 

profissional e o mesmo percentual indicam o quanto influencia para maior conhecimento; no 

entanto 99,98% disseram que classifica o treinamento bom; porem 4,76% (n=l) apontaram 

que sem o treinamento não estaria especializado nas tarefas ocupadas; e esse mesmo 

percentual admitiram que influenciou bastante para a auto-realização; no entanto 38,09% 

(n-8) acreditam que trouxe benefícios crescendo como profissionais; portanto 28,57% (n=7)
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acham que tiveram grandes resultados para maior conhecimento; já 9,52% (n=2) apostam 

como serviu como base para o crescimento pessoal; alguns como 14,28% (n-3) indicaram
r

que houve maior desenvolvimento em suas habilidades; somente 4,76% (n=l)classificam o 

treinamento sendo regular mas, serviu para crescimento profissional.

Tabela 4.2.3: Análise entre Você classifica o treinamento como X Grau de importância 
dos resultados

li r <fí ! i i v T u n *  n i > "  r Dri v  ̂  ^  w ---------- 7) 1) ,.rklrouiii Regular Nâo optou
F % F 1 % F % ----- F 1 %

1)1 BRASA
ospcudii/dcdo ae uucias 1 5,88 1 5,88

------------------------------------------------------------ - 1 5.88 1 5,88
------- --- *7— 1 ------------------------ 1 5,88

1 5,88
Crescimento pessoal
Desenvolvimento de habilidades

3 17,64 5 29,41 3 17,64TOTAL 17 1(K1%

bspecialização de tarefas 1 3,57
Auto-realização 1 3,57
Crescimento profissional 4 14,28 5 17,85 3 10,71

4 14,28 1 3,57 3 10,71
1 3,57
1 3,57 2 7,14 1 3,57

j .------------------— -------------------------- 1 3,57 9 32,14IOIAL 28 1(M1%

1 4,76 1 4,76
1 4,76

4 19,04 8 38,09 1 4,76
4 19,04 7 28,57

2 9,52
3 14,28

21 10(1%
—

lista análise da classificação do treinamento e o grau de importância dos 

resultados indicará a visão que os funcionários tem sobre os mesmos e as necessidades de

novos programas de treinamento implantados nas organizações, visando as melhorias no 

atendimento.

Através desta analise teremos informações precisas sobre a importância que trará 

os resultados dos treinamentos o qual beneficiará os funcionários para melhor qualificação 

dando-lhes respaldo, crescimento profissional, clareza para alcançarem seus objetivos.
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Com a aplicação dos treinamentos nas organizações os funcionários terão

embasamento para produzirem com mais segurança, estarão aptos a desenvolverem suas

habilidades com firmeza, motivação profissionalismo ao cargo ocupado tomado assim

satisfatório o atendimento a seus clientes.

O treinamento é uma responsabilidade de linha e função Staff. Do ponto de vista da 
administração o treinamento sempre constituiu uma responsabilidade administrativa. 
Em outros termos, atividades do treinamento repousam numa política que reconhece 
o treinamento como responsabilidade de cada administrador e supervisor. 
(Chiavento,2002, pág. 25)

Comparando as três empresas, observamos que com relação a classificação dos 

treinamentos assemelhou-se que os funcionários consideram como bom a DIBRASA com 

41,17% (n=7) a IMPERIAL MOTOS com 99,98% (n=21) sendo que na COMERCIAL 

BRASILLOJAS com 42,84% (n=12) os colaboradores apontaram o treinamento como ótimo.

Portanto na segunda variável observamos que na DIBRASA com 11,76% (n=2) 

coincidiram que os funcionários escolheram que a especialização de tarefas e o crescimento 

profissional, já na COMERCIAL BRASILLOJAS com 42,84% (n=12), a IMPERIAL 

MOTOS com 61,89% (n=13) se igualaram quando escolheram crescimento profissional; 

sendo que as duas empresas coincidiram também a escolha dos colaboradores por maior 

conhecimento a BRASILLOJAS com 28,56% (n = 8) e a IMPERIAL MOTOS com 

47,61% (n= 11).

Contudo perguntando aos funcionários se: Como funcionário da empresa que 

sugestão você dana para os treinamentos desenvolvidos dentro da organização?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas argumentando diz:

“[...] que os treinamentos tem que ser aplicadas a todos os setores, mas cada um na 
sua área, preparando a pessoa para o cargo que ocupa [...]”

Diferenciando o funcionário 1 da empresa Dibrasa quando afirma diz:

“[...] Eu gostaria de treinamentos mais prático e voltado para a realidade de marcado 
to concorrentef...].”

Assemelhando-se o funcionário 2 da empresa Dibrasa com o funcionário 1 da
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empresa quando diz:

os treinamentos são contínuos e direcionados a cada área e setor conforme 
determina a companhia

Concluímos que nas empresas os colaboradores classificam os treinamentos como 

bom, na DIBRASA e na IMPERIAL MOTOS. Portanto destacando-se a BRASILLOJAS 

que considera os treinamentos como ótimo, esse resultado nos mostra o quanto as empresas 

devem investir nos treinamentos dos funcionários pois é através destes que eles terão suporte 

para garantir um bom desempenho, desenvolvendo suas habilidades com segurança e 

qualificação, tornado assim profissionais competentes. Ressaltando que a COMERCIAL 

BRASILLOJAS e a IMPERIAL MOTOS se igualaram quando escolheram que: Sendo 

treinados os resultados trarão crescimento profissional e maior conhecimento. Por tanto isso 

mostra que as empresas devem se preocupar em inovar, capacitar, preparar buscar novos 

horizontes investindo em seus colaboradores, só assim eles terão respaldo para um 

atendimento especializado. Portanto observamos que os funcionários consideram de grande 

importância os treinamentos aplicados. Desde que atinja a área certa servindo-lhe melhor 

qualificação dando-lhe respaldo, crescimento e credibilidade aos mesmos.

Cráfico 4.2.3: Análise entre Você classifica o treinamento como X Grau de importância 
dos resultados
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4.3 O nível de satisfação dos profissionais nas empresas de Pinheiro

De acordo com dados coletados da DIBRASA 9% (n=9) consideram o prazo da 

entrega do produto ótima, 1% (n=l) disse que recebe o produto danificado devido ao meio de 

transporte com o mesmo índice disse que recebe o produto incompleto e 1% (n=l) não 

quiseram optar sobre o assunto. Já 38% (n=38) afirmam como sendo bom o cumprimento no 

prazo da entrega dos produtos, 1% (n=l) afirmou que recebe o produto danificado e 

coincidindo com o índice anterior disse que existem outros problemas durante a entrega do 

produto e 36% (n=36) não optaram por nenhuma das alternativas. Já 51% (n=51) acha regular 

o cumprimento do prazo da entrega do produto em relação às outras empresas, sendo que 1 % 

(n~l) dizem que recebem o produto danificado devido ao transporte, 8% (n=8) acham que há 

atraso na entrega dos produtos e 1% (n—1) acreditam que chegaram a conclusão que existem 

outros atrapalhos e 41% (n=41) não optaram, isso quer dizer que não querem se comprometer. 

Já 2 /o (n—2) acha o prazo da entrega do produto ruim em relação às outras empresas e 

ressaltam que recebem os produtos danificados devido mau atendimento.

Já na BRASILLOJAS 20% (n=20) disseram que é ótimo o cumprimento do 

prazo da entrega dos produtos, 3% (n=3) acha que o produto chega danificado na sua 

residência e 1% (n=l) concordam que há atraso na entrega dos produtos, 16% (n=16) acharam 

que não seria necessário optar sobre o assunto, 60% (n=60) afirmam que é bom o prazo que a 

empresa oferece para a entrega dos produtos, 2% (n=2) sinalizaram que o transporte danifica 

o produto e 3% (n—3) acredita que o atraso da entrega é relacionado a má organização, 2% 

(n=2) chegaram a conclusão que o produto chega incompleto e 2% (n=2) acham que existam 

outras formas para o cumprimento do prazo da entrega e 51% (n=51) não optaram. Logo 23% 

(n=23) mostraram que é regular o prazo da entrega do produto, 3% (n=3) aponta o atraso na 

entrega como problema da empresa e 1% (n=l) indicam que o produto esteja incompleto 

devido a deficiência do setor responsável, 1% (n=l) falam que existe outras formas no prazo
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da entrega do produto e 18% (n=l 8) não optaram.

Na empresa IMPERIAL MOTOS 20% (n=20) concordam que seja ótimo o 

cumprimento da entrega do produto, 1% (n=l) acham que o atraso na entrega ocorre por falta 

de comunicação e 19% (n=19) não quiseram optar em relação a questão discutida, 53% 

(n=53) indica como bom o cumprimento da entrega do produto, 2% (n=2) recebem os 

produtos incompletos por falta de conferência e 2% (n=2) apontam outras forma no 

cumprimento da entrega do produto, 49% (n=49) não quiseram optar sobre a questão 

perguntada. Já 24% (n=24) disseram que o prazo da entrega do produto é regular, e 1% (n=l) 

recebem os produtos danificados devido a falta de arrumação do mesmo, 6% (n=6) revelam 

que há atraso na entrega do produto devido a quantidade de clientes e 2% (n=2) apontam 

outras formas para o cumprimento da entrega dos produtos e 15% (n=15) não optaram, 3% 

(n=3) consideram ruim o cumprimento na entrega dos produtos, 2% (n=2) acham que o atraso 

na entrega acontece por íalta do produto no momento e 1% (n—1) não quiseram opinar.

Tabela 4,3.1: Análise de Como o cumprimento do prazo da entrega do produto X Houve 
problema na entrega do produto

HOUVE PROBLEMA NA ENTREGA DO
COM O CUM 
Ótima

F ] % ~

PR1 MENTO DO PR 
Boa

_ F 1 %

tZO DA ENTREGA E 
Regular

F 1 %

IO PRODUTO 
Ruim

F 1 %
.. ... _ 1)1 BRASA -------------1----- —-----

n-oauto danificado 1 1 I 1 1 1Atraso na entrega 8 8 2 2Produto incompleto 1 1
Outros 1 1 1 1Nüo optou 7 7 36 36 41 41TOTAL 17 10()%

BRASILLOJAS
rroduto danificado 3 3 2 2
Atraso na entrega 1 1 3 3 3 3Produto incompleto 2 2 1 1Outros 2 2 1 1Nâo optou 16 16 51 51 18 18TOTAL 28 mi %

IMPERIAL MOTOS
rroauto danificado 1 ]Atraso na entrega 1 1 6 6 2 2Produto incompleto 2 2Outros 2 2 2 2NSo optou 19 19 49 49 15 15 1 1TOTAL 21 100%
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Esta análise do cruzamento feito do cumprimento do prazo da entrega dos 

produtos com os problemas ocasionados na entrega indicarão a real necessidade da satisfação 

dos clientes em relação ao tempo e qualidade dos produtos adquiridos implantando assim 

programas de treinamento dentro das organizações usando melhorias no atendimento.

Com a análise feita pela nossa pesquisa realizada junto aos clientes de diversas 

empresas da cidade, vimos a real necessidade dos clientes, em questão do cumprimento do 

prazo da entrega dos produtos e se houver problema na entrega dos mesmos em que os 

clientes falam da falta de profissionalismo dos clientes em cumprir suas obrigações para que 

haja a satisfação, sendo que o cliente precisa ser informado da falta dos produtos em seu 

estoque.

E de total importância procurarmos subsídios que nos leve a encontrar resultados 

para ajudar a resolver as dificuldades existentes dentro das organizações, fazendo com que 

criemos métodos para melhorar o atendimento, deixando assim que os clientes tomem-se fieis 

devido ao tempo que compra e utilizam dos produtos oferecidos por estas empresas. Um 

produto é algo oferecido para satisfazer uma necessidade ou desejo, incluindo bens físicos, 

serviços, experiências, eventos, pessoas, lugares, propriedades, organizações, informações e 

ideais. (Sistepeças Ideal, 2003, pág. 54.)

No que diz respeito aos cruzamentos, observou-se que a empresa DIBRASA com 

51 /o (n—51) dos clientes entrevistados revelam que o cumprimento do prazo da entrega dos 

produtos é regular em relação as outras empresas, que ocorreu a semelhança entre a empresa 

BRASILLOJAS com 60% e na IMPERIAL MOTOS com 53% (n=53) que disseram ser 

boa o prazo da entrega dos produtos.

E ainda que se refere à segunda variável se igualaram a DIBRASA com 3% (n=3) 

e a BRASILLOJAS com 5% (n=5) disseram que o problema detectado durante a entrega foi 

o produto danificado, coincidindo ainda as três empresas DIBRASA com 10% (n=10) a
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BRASILLOJAS com 7% (n=7) e a IMPERIAL MOTOS com 9%  (n=9) dizendo que houve 

atraso na entrega não deixando de ressaltar que também as três empresas se igualaram quando 

deixaram de optar a DIBRASA e a IMPERIAL MOTOS com 84% (n=84) e a 

BRASILLOJAS com 85% (n=85), entretanto na IMPERIAL MOTOS com 2% (n=2) o 

problema encontrado foi o produto incompleto que causa a insatisfação dos clientes em 

relação as empresas entrevistadas que acham um defeito no atendimento.

Todavia perguntando aos funcionários se: você considera importante a qualidade 

dos produtos oferecidos pela sua empresa para o crescimento da mesma?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas opina que diz:

Sim, porque a qualidade do produto é a razão do sucesso em qualquer rumo de 
negocio, para que satisfaça o cliente [...]”

Assemelhando-se também o funcionário 1 da empresa Dibrasa quando afirma 

diz:

“Com certeza os produtos com qualidade excelente a empresa ganha credibilidade e 
gera mais emprego”

Coincidindo também com o funcionário 2 da empresa Dibrasa com o funcionário 

1 da empresa que diz:

“Muito! até porque nosso produto é a nossa maior ferramenta de trabalho e sua 
qualidade é o nosso compromisso com os clientes.”

Chegamos a conclusão que o cumprimento da entrega do produto e se houve 

problema na entrega dos mesmos é de suma importância para que haja o nível de satisfação 

dos clientes e para o maior desenvolvimento dos funcionários em relação ao seu desempenho 

dentro da organização.

É importante ressaltar que os problemas causados durante a entrega dos produtos 

é o reflexo da falta de organização dentro da empresa e a falta da conferência do seu estoque 

que deve ser acompanhado pelos funcionários. Destaca-se a BRASILLOJAS, onde o maior 

número de clientes sentem-se satisfeito devido ao cumprimento do prazo na entrega do 

produto ser boa em relação as outras empresas entrevistadas.
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Podemos resultar que os funcionários têm a mesma opinião quando acreditamos 

que a qualidade dos produtos só tende a beneficiar o crescimento da sua empresa.

Gráfico 4.3.1: Análise de Como o cumprimento do prazo da entrega do produto X 
Houve problema na entrega do produto
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De acordo com os dados coletados na empresa Dl BRASA 2% (n=2) considera 

ótima a assistência pós-venda e 1% (n=l) indica o cartão com o numero do telefone essencial 

com o mesmo índice não quiseram optar sobre o assunto, logo 35% (n=35) avaliaram como 

boa a assistência pós venda, pois 4% (n=4) classifica importante o cartão do funcionário 

como assistência pós venda, contudo 17% (n=17) considera o agradecimento como respeito a 

seu cliente, logo 6% (n=6) revelam que existe outras formas de dá assistência, portanto 8% 

(n—8) não quiseram optar, entretanto 2% (n—2) acham regular a forma de assistência pós 

venda,pois 17% (n-17) tem o agradecimento como um obrigado pela compra.já 2% (n=2) 

concluíram que existe outras formas de assistência pós venda e 37% (n=37) não optaram. Já 

5% (n=5) refere-se como ruim a assistência que recebeu logo 1% (n=l) diz que o cartão com
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o numero do telefone é a forma de manter contato com o funcionário e 4%  (n=4) prefere um 

agradecimento para fidelizar o funcionário com o cliente e que necessita existir essa relação 

maior para o desenvolvimento da empresa.

Já na BRASILLOJAS 14% (n=14) sinalizaram a assistência pós-venda como 

sendo ótima, logo 8% (n = 8) diz que o agradecimento satisfaz o cliente, pois 2% (n=2) 

concordam que existem outras formas de dá assistência, de outra forma 4% (n=4) não 

optaram, já 51% (n=51) diz ser boa a assistência pós venda recebida, porem 2% (n=2) 

preferem um cartão com o telefone para manter o relacionamento com o funcionário, 

entretanto 27% (n=27) diz que um agradecimento faz parte da assistência recebida, logo 8% 

(n—8) preferem outros métodos com forma de assistência recebida pós venda, sendo que 14% 

(n ~ 14) preferiram na optar, logo 23% (n=23) indicaram como regular a assistência recebida 

pós venda, porem 5% (n=5) concordam que um agradecimento satisfatório como forma de 

obrigado pela atenção recebida, desses 4% (n=4) revelam que existe outras formas da 

assistência pós venda, logo 14% (n=14) não optaram a responder. Já 12% (n=12) concorda 

que é ruim os métodos utilizados pelos funcionários a assistência pós-venda, porem 1% (n=l) 

acha que um agradecimento revela a importância do cliente, sendo que 9% (n=9) não optaram 

pela forma da assistência que pode receber dos funcionários da loja citada.

Já na empresa IMPERIAL MOTOS 9% (n=9) considera ser ótima a assistência 

recebida pós-venda dos funcionários, pois 2% (n=2) revelaram que o cartão com o numero do 

telefone é a maneira mais fácil de se ter um contato após a venda, entretanto 5% (n=5) 

disseram que a forma de um agradecimento deixa o cliente satisfeito, logo 1% existe outras 

maneiras de dá essa assistência, com esse mesmo índice disseram que preferem não optar. Já 

61% (n=61) afirma como sendo boa a assistência recebida pós-venda, mas 11% (n=ll) 

optaram pelo cartão com telefone a forma de fidelização, pois 30% (n=30) indicaram que o 

agradecimento substitui qualquer outro tipo de assistência, sendo que 7% (n=7) acham que
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outros métodos seria melhor para dá uma assistência pós venda, logo 13% (n=13) não 

optaram por nenhuma das alternativas citadas no questionário. Já 29% (n=29) disseram ser 

regular a maneira com que os funcionários dão assistência pós-venda a eles, logo 4%  (n=4) 

preterem receber um cartão com telefone do funcionário para esclarecer qualquer duvida após 

venda recebida, pois 14% (n=14) considera o agradecimento indispensável depois o 

atendimento recebido pelo funcionário, porem 1% (n=l) revelaram que existe outras formas 

de darem essa assistência, portanto 10% (n=10) preferiram não optar. Já 1% (n=l) indicaram 

ser ruim a assistência recebida pós-venda do funcionário e com o mesmo índice não quiseram 

optar, pois a assistência pós-venda se dá por aqueles funcionários que consideram seus 

clientes importante e que gostam de fidelizar, pois como diz o cliente é o rei.

Tabela 4.3.2: Análise entre Qual a assistência por venda X Você tem algum contato com 
o funcionário após o atendimento

VOCÊ TEM ALGUM CONTATO COM O 
FUNC. APÓS O ATENDIMENTO.

QUAL A ASSISTÊNCIA POR VENDA.
—

Ótima Boa Regular Ruim Não optou
F % F % F % F % F %

DIBRAS.J
cartão com o i r  do telefone 1 1 4 4 2 2 1 1Um agradecimento 17 17 17 17 4 4Outros 6 6 2 2
Não optou 1 1 g 8 37 37
TOTAL 100 100%

BRASILLO.IAS
Cartão com o n° do telefone 2 2
Um agradecimento 8 8 27 27 5 5 1 1Outros 2 2 8 8 4 4 2 2Não optou 4 4 14 14 14 14 9 9TOTAL 100 100%

IMPERIAL MOTOS
Cartão com o n° do telefone 2 2 II 11 4 4Um agradecimento 5 5 30 30 14 14Outros 1 1 7 7 1 1Não optou 1 1 13 13 10 10 1 1I O l AL 100 100%

Este cruzamento com relação ao contato feito dos funcionários após atendimento e 

qual a assistência pós-venda nos indicará a real necessidade da satisfação dos funcionários em 

relação aos serviços prestados com relação à satisfação dos clientes implantados programas de 

treinamentos visando um melhor atendimento nas organizações.



77

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados obtidos, possamos ter uma 

avaliação das reais necessidades dos clientes, em questão a assistência recebida pós-venda e 

se tem algum contato com os funcionários após o atendimento. Uma das regras básicas de 

qualquer empresa é, antes de qualquer coisa é que o cliente precisa ser informado claramente, 

porque quando isso não acontece faz com que o cliente se sinta insatisfeito com a empresa.

Sabendo-se que as empresas investem nos seus funcionários para que haja melhor 

assistência aos seus clientes e que tenham melhor qualidade no atendimento após terem 

efetuado suas vendas, pois acreditam que dessa forma a empresa irá ter o crescimento 

considerável nas suas vendas.

O objetivo do profissional de vendas é criar uma relação duradoura com o cliente. 
Não vê o cliente apenas na hora da venda, mas vir a se tomar seu consultor para 
assuntos de vendas. Isso lhe garante credibilidade e fidelidade do cliente. O cliente 
não vai querer comprar apenas uma vez, vai desejar retomar sempre e mais ainda, 
vai dar boas referências suas para seus amigos e conhecidos. (Neto, 2003, p. 49)

Através dos dados coletados neste cruzamento foi detectado que a empresa 

DIBRASA 58% (n=58) dos clientes entrevistados consideram regular a assistência pós- 

venda, enquanto que a empresa BRASILLOJAS com 51% (n=51) e a empresa IMPERIAL 

MOTOS com 61% (n=61) se igualaram quando disseram que a assistência pós-venda é 

considerada boa.

Em relação à segunda variável as três empresas coincidiram dizendo que o contato 

com os funcionários após o atendimento é através de um agradecimento, a DIBRASA com 

38% (n=38) a BRASILLOJAS com 41% (n=41) e a IMPERIAL MOTOS com 49% (n=49) 

e se igualaram quando deixaram de optar pelas questões mencionadas sendo que a DIBRASA 

com 46% (n=46) a empresa BRASILLOJAS com 41% (n=41) e a empresa IMPERIAL 

MOTOS com 25 %(n—25), portanto na BRASILLOJAS com 16% foi detectado que existem 

outras formas de manter o contato com o funcionário após o atendimento, já na empresa 

IMPERIAL MOTOS com 17% (n=17) optaram que através de um cartão com o número do 

telefone haverá um contato futuro entre funcionário e cliente dessas empresas para fazerem
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novas vendas e ocasionarão o aumento nas vendas.

No entanto perguntamos aos funcionários como eles acham que a sua empresa 

trabalha a comunicação com seus clientes visando assim o melhor atendimento dentro da 

organização?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas diz:

“A organização é encarada como algo que flui naturalmente [...] com isso o futuro 
da empresa será reconhecida, seus valores, suas ambições e alvos será atingidos e 
faz com que os funcionários enxergue uma proposta objetiva racional

Diferenciando-se o funcionário 1 da empresa Dibrasa quando diz:

“[...] nos trabalhos com folhetos informativos nele encontram informações sobre a 
qualidade de nossos produtos com armazenar o telefone para atendimento 24 horas”.

Assemelhando -se o funcionário 2 da empresa Dibrasa quando diz:

“A empresa possui um setor de pós-venda [...] o pessoal de frente que estão sempre 
em contato com os clientes analisando os pontos negativos”.

E de extrema importância que as empresas proporcione a assistência pós-venda a 

seus clientes tendo assim um contato após o atendimento e fará com que eles se sintam 

parceiros, ocasionando um breve retomo à loja.

Entretanto, entre as três empresas entrevistada destacou-se a IMPERIAL 

MOTOS considerada como ótima em relação a assistência pós venda. Concluímos que para a 

empresa prosperar em suas atividades profissionais, quaisquer que sejam, é preciso inovar e 

diversificar. Procurar antecipar-se aos desejos e necessidades dos clientes. Isso que faz a 

diferença, portanto é preciso planejar para explorar da melhor forma a toda a potencialidade 

de seus funcionários, garantindo assim um maior aprimoramento como a visão na qualidade 

total dos serviços oferecidos aos clientes.

Portanto chegamos a conclusão que a comunicação com os clientes é de suma 

importância, porque é a forma de detectarmos as necessidades para melhorar o atendimento 

das empresas e fazer com que consiga alcançar os objetivos determinados, proporcionando 

maior satisfação da clientela.
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Gráfico 4.3.2: Análise entre Qual a assistência por venda X Você tem algum contato com 
o funcionário após o atendimento
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Através das pesquisas realizadas com os clientes da empresa DIBRASA em 

relação a variedades dos produtos e serviços que ela oferece 75% (n—75) considera boa os 

produtos e serviços oferecidos pela empresa. Já 3% (n—3) disseram que compram nessa 

devido à assistência recebida pelo funcionário, logo 13% (n=13) revelaram que pelo 

atendimento com que o funcionário os oferece tentam retribuir efetuando uma compra, 

portanto 3% (n=3) considera a educação como fator indispensável de qualquer funcionário 

com esse mesmo índice disseram que compraram por outros motivos, entretanto 52% (n=52) 

não quiseram optar por nenhuma das alternativas oferecidas. Já 9% (n=9) acham ótima a 

quantidade de variedades de produtos e serviços que empresa dispõe, contudo a mesma 

quantidade de clientes não quiseram optar. Já 16% (n= 6) caracteriza como regular os 

produtos e serviços oferecidos pela empresa. Logo 2% (n=2) disseram que a insistência dos 

luncionários os obrigavam a comprar, sendo com 1% (n=l) compram pelo atendimento
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recebido e 1% (n=l) optaram por outras formas que efetuam compras. Logo com 12% (n=12) 

acharam que se seria melhor não optar. Já 1% (n=l) consideram ruins os produtos e serviços 

que a empresa oferece.

Na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS 70% (n=70) revelaram como sendo 

bom a variedade dos produtos e serviços oferecidos pela empresa. Já 1% (n=l) disseram que 

já compraram produtos nessa loja por insistência dos funcionários. Logo 8% (n=8) indicaram 

que é por causa do atendimento que é cliente dessa empresa, portanto 3% (n=3) acham que é 

pela educação recebida que se sente obrigado a efetuar compra nessa empresa. Logo 4%  (n=4) 

revelam que tem outras formas de compra nessa empresa, porem 54% (n=54) não optaram por 

não fazerem compras nessa loja, já 13% (n=13) considera ser ótima a variedades dos produtos 

e serviços oferecidos por essa loja, logo 1% (n=l) disseram que é por insistência e pelo 

atendimento com que os funcionários os atendem e que eles sentem-se obrigados a comprar 

nessa empresa. Já 11% (n—11) não fizeram questão de optar pelo motivo de comprar nessa 

loja. Portanto 17% (n= 17) consideram regular a variedade dos produtos e serviços oferecidos 

por essa empresa. Sendo, portanto, que 1% (n—1) esclarece que é pelo atendimento com que 

os funcionários oferecem e que compram produtos nessa empresa, logo 2% (n=2) optaram por 

outros motivos que compram nessa loja, sendo que 14% (n=14) não quiseram optar por qual 

motivo são obrigados a comprar os produtos dessa empresa.

De acordo com os dados coletados pela empresa IMPERIAL MOTOS 69% 

(n-69) acham bom a variedade de produtos e serviços que a empresa vende para melhor 

comodidade de seus clientes, logo 7% (n=7) esclarece que é pelo atendimento dos 

funcionários da empresa que faz com que efetuam compras de produtos. Já 4% (n=4) revelam 

que a educação com que recebem dos funcionários dessa empresa e os obrigou a comprarem 

nessa empresa, pois 1% (n=l) disseram que existe outras formas de comprar nessa empresa, 

logo 57% (n—57) não optaram. Já 11% (n=ll) consideram como sendo ótimo as variedades
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oferecidas dos produtos e serviços, portanto 2% (n=2) diz que o atendimento faz deles 

clientes obrigados a efetuarem compras de produtos nessa empresa, entretanto 9% (n=9) não 

optaram por não se acharem aptos a responder as questões em discussão. Já 20% (n=20) 

revelaram como sendo regular os produtos e serviços que a empresa dispõe, porem 1% (n-1) 

conclui que a educação é a arma para a conquista de clientes a fazer compras de seus 

produtos. Logo 2% (n=2) acham outras formas mais interessantes para atrair o cliente a 

comprar os produtos da sua empresa. Pois 14% (n=14) não optaram, pois acham que o cliente 

tem a opção de comprar em qualquer empresa independente de qualquer pressão que venha 

receber do funcionário das lojas existentes na nossa cidade, pois é o cliente que tem o poder 

de compras nas mãos.

Tabela 4.3.3: Análise entre Qual a variedade dos produtos e serviços X Você se sente 
obrigado a comprar produto nessa empresa

--------—— ...... -.. .....  ■
Você já se sente obrigado a comprar 

produto nessa entprcsa

Qual a variedade dos produtos c serviços
Boa Ótima Regular Ruim Não optou

F % F % F % F % F %
Dl BRASA

Por insistência 3 3 2 2
Pelo atendimento 13 13 1 1
Por educação 3 3
Outros 3 3 1 1
Não optou 52 52 9 9 12 12 1 1
TOTAL 100 100%

BRAS1LLOJAS
Por insistência 1 1 1 1
Pelo atendimento 8 8 1 1 1 1
Por educação 3 3
Outros 4 4 2 2
Não optou 54 54 11 11 14 14
TOTAL 100 100%

IMPERIAL MOTOS
Por insistência
Pelo atendimento 7 7 2 2 3 3
Por educação 4 4 1 1
Outros 1 1 2 2
Não optou 57 57 9 9 14 14
TOTAL, 100 100%

Ao compararmos o cruzamento feito da variedade dos produtos e serviços, e se 

você já sentiu-se obrigado a comprar nessa empresa indicará a qualidade dos serviços

prestados pelos seus funcionários em relação a escolha dos produtos e ao atendimento
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oferecido, para implantação de treinamento visando melhorias no atendimento dentro das 

organizações.

Ao concluirmos esta análise realizada com os clientes em relação a variedade dos 

produtos e serviços oferecidos pelas empresas e se já sentiu-se obrigado a comprar produtos 

na mesma, podemos dizer que é de grande importância para que haja desenvolvimento e o 

crescimento profissional e pessoal pela qualidade do atendimento oferecido aos clientes.

E de total importância procurarmos alcançar as metas exigidas pelas empresas 

para que possamos chegar à qualidade total dos produtos e serviços oferecidos aos seus 

clientes.

Devida às rápidas mudanças do gosto do consumidor, da tecnologia e da 
concorrência, as empresas devem desenvolver um fluxo permanente de novos 
produtos e serviços. Novos produtos podem ser obtidos de duas formas. Através de 
aquisição, comprando uma empresa toda, uma patente ou licença para fabricar o 
produto de alguém, ou através de desenvolvimento de um novo produto em seu 
próprio departamento de pesquisa e desenvolvimento.fAUTOR, ANO, PÁG.).

Ao compararmos o cruzamento feito, detectamos que as três empresas 

assemelham-se no que se refere a variedade dos produtos e serviços, ou seja, a DIBRASA 

com 75% (n=75) na BRASILLOJAS com 70% (n=70) e na empresa IMPERIAL MOTOS 

com 69 ̂  (n-69) os clientes questionados revelam que é boa, coincidindo as três empresas 

como regular a DIBRASA com 16% (n=16) a BRASILLOJAS com 17% (n=17) e a empresa 

IMPERIAL MOTOS com 20% (n=20). Na variável que acompanha tal cruzamento, 

observamos a coincidência entre as empresas pesquisadas, no que a DIBRASA com 14% 

(n=14) quando na empresa comercial BRASILLOJAS com 10% (n=10) e na IMPERIAL 

MOTOS com 5% (n=5) a maioria dos seus clientes consideram que é pelo atendimento que 

eles sentem-se obrigados a comprar produtos nessas empresas. Coincidindo também as três 

empresas quando se igualaram deixando de optar pelas questões mencionadas, sendo que a 

DIBRASA com 74% (n=74) a empresa BRASILLOJAS com 79% (n=79) e a IMPERIAL 

MOTOS com 80% (n=80), portanto a BRASILLOJAS com 6% (n=6) foi detectado outras
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formas de compras de produto nessa empresa, já na IMPERIAL MOTOS 12% (n=12) 

referem-se que é pela insistência recebida dos funcionários dessa empresas que sentem 

obrigados a realizar suas compras.

Entretanto perguntamos aos funcionários se: A empresa desenvolve alguma linha 

de pesquisa voltada para colher dados sobre os serviços prestados a comunidade?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas diz:

“Sim, nós desenvolvemos pesquisas de campos [...] analisamos as pesquisas que 
reclamações procuramos dialogar com funcionários desses setores [...] tentamos 
resolvê-las de imediato.

Igualando-se o funcionário 1 da empresa Dibrasa quando diz:

“Sim, nós trabalhamos na empresas com pesquisa [...] nela pegamos todos os dados 
sobre os nossos produtos [...] onde pode melhorar [...] a qualidade e aceitação”.

Diferenciando -se o funcionário 2 da empresa Dibrasa que diz:

“Não! [...] procuramos saber a preferência no mercado em relação aos produtos pro 
nós comercializados [...]”

De acordo com os dados coletados nesta análise, concluímos que as empresas 

pesquisadas contam com uma grande variedade de produtos e serviços para que possam dessa 

forma conseguir alcançar seus objetivos que é de bom atendimento a todos os clientes desta 

cidade. Vale ressaltar também que as empresas trabalham em cima do treinamento dos seus 

funcionários fazendo que eles tenham um excelente desempenho em relação ao atendimento a 

seus clientes, ocasionando com que eles venham comprar os produtos. É de extrema 

importância concluirmos que dentre as empresas entrevistadas a DIBRASA teve maior índice 

de aceitação em relação a variedade dos produtos e serviços oferecidos a seus clientes, pois 

quando falamos em aceitação, satisfação estamos falando do rei que são os clientes. Podemos 

resultar que as empresas pesquisadas desenvolvam pesquisas para que possa detectar as folhas 

encontradas nas empresas e nos funcionários a fim de resolvê-las, visando chegar a uma 

melhor qualidade de atendimento e melhores produtos.
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Gráfico 4.3.3: Análise entre Qual a variedade dos produtos X Você tem algum contato 
com o funcionário após o atendimento

B Ótima □ Regular □ Ruim

DIB RASA

□ Boa
BRASILLOJAS

Ao levantarmos os dados dos questionários aplicados na empresa Dl BRASA, 

acreditamos que você se sente motivado e sua opinião de que forma pode ser essa motivação, 

observou-se que 17,64% (n=3) dos funcionários tem a participação em cursos dentro da 

empresa, sendo que 11,76 (n~2) recebem elogios por darem opiniões que ajuda na sua 

motivação dentro da empresa. Já 29,40% (n=5) tem o seu desempenho reconhecido porque se 

sente motivado desses 11.76% (n=2) recebem elogios por opinarem de como pode ser essa 

motivação e 11,76% (n=2) tem a participação em cursos que a empresa oferece para que haja 

essa motivação. Já 29,40% (n=5) possuem um bom relacionamento entre os funcionários, pois 

17,64% (n=3) são elogiados por participarem das opiniões sobre a empresa. Já 5,88% (n=l) se 

sentem motivados por trabalharem em equipe, portanto não opinaram de que forma pode ser 

essa motivação. Já 17.64% (n=3) não optaram porque se sente motivada, mas 11,76% (n=2) 

receberem elogios pela suas opiniões de como pode ser essa motivação.

Na BRASILLOJAS 21,42% (n=6) acreditam que se sentem motivados e 

10,11 /o(n-j) são agraciados com bons por opinarem de que forma pode ser a motivação. Já 

7,14% (n=2) recebem ajuda por participarem de cursos sendo 3,57% (n = 1) participam de
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cursos ajudando assim na forma que aumenta sua motivação igualmente 3,57% (n = 1) não 

opinaram na forma de como pode ser essa motivação. Já 14,28% (n=4) acham que é de 

interesse da empresa fazer com que o funcionário se sinta motivado, já 3,57% (n=l) 

participam do bônus que a empresa oferece por dá suas opiniões de como possa ser essa 

motivação e 7,14% (n=2) admitem que recebendo elogios e que essa motivação pode 

funcionar. Já 24,99% (n=7) consideram o desempenho reconhecido e motivado pelos colegas. 

Já 17,85% (n—5) sentem-se realizados por receberem elogios pelas suas opiniões dadas para 

essa motivação. Já 53,55% (n=15) relacionam-se bem dentro da empresa por se sentir 

motivado da mesma forma que 17,85% (n=5) recebem elogios e participam de cursos para 

aumentar suas opiniões de como pode ser essa motivação. Já 35,70% (n=10) trabalham em 

equipe pois só assim se sente motivado portanto 17,85% (n=5) participam diretamente de 

cursos para darem opiniões de como pode ser uma motivação Já 17,85% (n=5) não opinaram 

porque dessa motivação sendo que 7,14% (n=2) participam de cursos para estarem preparados 

para opinar de que forma pode ser essa motivação dentro do ambiente de trabalho.

Na empresa IMPERIAL MOTOS 14,28% (n=3) recebem bônus, portanto se 

sentem motivados sem levar em consideração que 9,52 (n=2) participam de cursos pois 

acreditam que só assim pode haver a motivação. Já 61,89% (n=13) dos funcionários 

participam de cursos para se sentirem motivados e ao mesmo para aumentar ainda mais essa 

motivação. Já 19,04% (n=4) disseram que se acham motivados pelo seu desempenho dentro 

da empresa não deixando a levar em consideração que 9,52% (n=2) participam diretamente de 

cursos, pois acreditam que só assim pode haver a motivação. Já 4,76% (n=l) disseram que 

para se sentir motivado pelo bom relacionamento que há dentro da empresa e 4,76% (n=l) 

concordam com a participação nos cursos e a forma que a empresa pode dá a satisfação para 

seus funcionários. Já 4,76 (n=l) enfatizaram que se sentem motivados trabalhando em equipe 

e 4,76% (n 1) participa recebendo bônus, pois dessa forma pode ser essa motivação. Para
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19,04% (n-4) que não optaram pelo fator motivação 9,52% (n=2) receberam elogios que

concordam que é a forma ideal de motivação e 9,52% (n=2) acham que a motivação pode ser

recebida de outra forma.

Tabela 4.3.4: Análise entre Você se sente motivado X Na sua opinião de que forma pode 
ser essa motivação
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_ReC. Elogios___________ 2 11,76 2 11,76 3 17,64 2 11,76Part. Cursos 1 5,88 2 11,76 1 5,88 1 5,88Outros 1 5,88
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17 100%

BRASILQJAS
Rec Bônus 3 10,71 1 3,57 1 3,57 1 3,57 1 3,57 1 3,57Rec. Elogios 2 7,14 2 7,14 5 17,85 5 17,85 1 3 57Part. Cursos 1 3,57 1 3,57 1 3,57 5 17,85 5 17,85 2 7,14Outros 1 3,57 2 7,14 2 7,14 1 3,57Não Optou 1 3,57 2 7,14 2 7.14TOTAL 28 100%

IMPERIAL MOTOS
Rec. Bônus 1 4,76 3 14,28 1 4,76 1 4,76Rec. Elogios 1 4,76 1 4,76 2 9,52Part. Cursos 2 9,52 7 33,33 2 9,52 1 4,76Outros 1 4,76 2 9,52Não Optou 1 4,76
TOTAL 21 100%

Este cruzamento indicará a importância da motivação e os recursos que trarão 

benefícios mostrando metas que indicará de que forma os funcionários sentem-se motivados 

para as melhorias na aplicação dos programas de treinamentos nas empresas.

fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ter uma avaliação 

das reais necessidades dos funcionários em relação de como pode ser essa motivação e como 

você se sente motivado. Uma das regras básicas é investir nos funcionários e em programas 

de treinamentos para melhorar o atendimento nas organizações.

Com essa iniciativa faz com que os funcionários sintam-se mais valorizados e 

com certeza vão ter um atendimento diferenciado dentro das organizações.A motivação 

procura explicar por que as pessoas se comportam. [...], segundo a qual o comportamento do
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homem é motivo da exclusivamente pela busca do dinheiro e pelas recompensas salariais e 

materiais do trabalho. (Chiavennato, 2002, pág. 159)

No que se refere a variável da maneira que você se sente mais motivado 

identificou-se que na DIBRASA com 29,40% (n=5) afirmara quem sua motivação está 

relacionado com desempenho reconhecido, já outros funcionários com o mesmo percentual 

responderam que o bom relacionamento é o que influencia na sua motivação, já com 17,64% 

(n=3) afirmaram que, sua motivação está relacionada com a participação de cursos, 

coincidindo com a BRASILLOJAS 53,55% (n=15) do que se refere a sua motivação pessoal, 

porém 35, 70% (n=10) afirmam que o trabalho em equipe é um fator motivacional, já na 

IMPERIAL MOTOS 61,89% (n=13) informaram que estão motivados por causa da 

participação deles em cursos oferecidos pela empresa, portanto 19,011% (n=4) afirmaram que 

se sentem motivados pelo desempenho reconhecido dentro da empresa. Analisou-se que, 

52,92% (n=9) pode ser na forma de receber elogios, e 29,40% (n=5) diz que essa motivação 

pode ser na participação em cursos, já na BRASILLOJAS 53,53% (n=15) afirma que tanto 

participando de cursos como recebendo elogios é um fator motivador existente, já na 

IMPERIAL MOTOS, 57,13% (n= 12) afirmam que participando de cursos se sentem mais 

motivados e com 28,56% (n=6) dizem que recebendo bônus é como pode ser essa motivação.

Portanto perguntamos aos funcionários se: na empresa em que você trabalha os 

fatores motivacionais ajudam de que forma para que haja crescimento da mesma?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas afirma que:

“Nosso administrador nos motiva pelo que ele foi [...] o que ele é hoje procuramos 
nos desempenhar para o crescimento de empresa como nosso”.

Divergindo o funcionário 1 da empresa Dibrasa que conclui:

“[...] nós trabalhamos com mais empenho, satisfação e orgulho da empresa pro 
valorizar seus funcionários”.

Diferenciando -se o funcionário 2 da empresa Dibrasa que diz:

“[...] vários são as formas de motivação [...] o foco motivacional é a equipe de 
vendas”.
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O mercado exige que as empresas estejam sempre respondendo as expectativas 

impostas pelo consumidor, como qualidade, bom atendimento, enfim, fatores essenciais para 

o sucesso de qualquer organização. Para que isso ocorra, necessitamos de uma enorme 

inteligência oriunda de seus clientes internos que o resultado de qualquer ação refletirá no 

crescimento da organização. Todos precisam sentir-se estimulados para que possam vender 

uma boa imagem daquilo que eles representam. No entanto, as empresas deverão adequar-se 

as melhores formas de praticar tal ação para que todos saiam ganhando, funcionário x clientes 

x empresa. Em destaque a IMPERIAL MOTOS que incentiva seus colaboradores 

oferecendo cursos, investindo e ganhando retorno dobrado, pois, funcionário capacitado é 

iuncionário produtivo. Concluímos que os fatores motivacionais são importantes para que 

uma alto-estima e que faça investimento fazendo com que dessa forma possa ajudar nos seus 

funcionários o crescimento da empresa e para melhor a valorização dos empregados.

Gráfico 4.3.4: Análise entre Você se sente motivado X Na sua opinião de que forma pode 
ser essa motivação
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De acordo com os dados coletados neste cruzamento entre como você está 

satisfeito na empresa que você trabalha e se há espírito de cooperativismo verifica-se que na 

empresa DIBRASA 11,76% (n=2) dos funcionários acham importante a boa remuneração, 

desses 5,88% (n=l) ajudando nas tarefas e 5,88% (n=l) compartilhando os problemas, 

contribuem para o espírito de cooperativismo, desta maneira dando qualidade nos serviços, 

76,45% (n=13) disseram que o bom relacionamento na empresa satisfaz o funcionário de 

uma forma que 29,41% (n=5) ajudando nas tarefas estão cooperando, porem 5,88% (n=l) 

disseram que é preciso estimulo para a satisfação dos funcionários , com o mesmo índice 

daqueles que não optaram.

Através dos dados coletados neste cruzamento, na empresa COMERCIAL 

BRASILLOJAS, observou-se que 10,71% (n=3) dos funcionários disseram que para estarem 

satisfeito na empresa onde trabalha e para haver o espírito de cooperativismo, desses 7,14% 

(n=2) disseram que a boa remuneração é ajudando nas tarefas com 85,70% (n=24) consideram 

o bom relacionamento, porem 60,71% (n=17) estão satisfeito ajudando nas tarefas. Com 

14,28% (n=4) indicam que é preciso ter estabilidade na empresa, desses 7,14% (n=2) optaram 

pelo dialogo com o mesmo índice acham que compartilhando os problemas haja o espírito de

cooperativismo. Já 31,42% (n=6) indicam a necessidade de estimulo na empresa para a 

satisfação.

Com os dados coletados neste cruzamento, na empresa IMPERIAL MOTOS 

28,56% (n=6) dos funcionários consideram boa remuneração como boa maneira de satisfação 

e cooperativismo na empresa, desses 9,52% (n=6) não optaram, contudo 38,08% (n=8) acham 

importante que o bom relacionamento traz satisfação para a empresa onde 9,52% (n=2) 

concordam que a motivação contribui para o espírito de cooperativismo, com 19,04% (n=4) 

preferiram não optar. 4,76% (n=l) preferem estabilidade para satisfação na empresa, 

compartilhando os problemas para que haja espírito de cooperativismo. Com 14,28%
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disseram que o estimulo é importante para satisfação dos funcionários, desses 9,52% (n=2) 

indicaram que ajudando nas tarefas desta maneira está contribuindo para satisfação e espírito 

de cooperativismo na empresa, contudo 9,52% (n=2) dos funcionários concordam que a 

segurança é um fator predominante no ambiente de trabalho e 9,52% (n=2) dos funcionários 

preferiram não optar.

Tabela 4.3.5: Análise entre Você está satisfeito na empresa que trabalha X Na empresa 
que você trabalha há espírito de cooperativismo

NA EMPRESA QUE 
VOCÊ 'I RABAl.HA IIÁ 

ESPÍRITO DE

VOCÊ ESTÁ SATISFEITO NA EMPRESA QUE TRABALHA
Boa

remun.
Bom

relacion
Estahilbid. Estímulo

Segurança
Realiza.

Nâo optou
COOPERA riVISMO F % F % F % F % F % F % F %

Dl BRASA
Ajuda nas tarefas 1 5,88 5 29,41 1 5,88Motivando 1 5,88
Dialogando 4 23,52
Comp os problem 1 5,88 2 11,76 1 5,88
Não optou 1 5,88
TOTAL 17 100%

BRASILLOJAS
Ajuda nas tarefas 2 7,14 17 60,71 1 3,57
Motivando 1 3,57 1 3,57 2 7,14
Dialogando 3 10,71 2 7,14
Comp. os problem r - 2 7,14 1 3,57 4 14,28Não optou 3 10,71 2 7,14 1 3 ,57 3 10,71
rO T A L 28 100%

IMPERIAI. MOTOS
Ajuda nas tarefas 1 4,76 1 4,76 2 9,52 1 4,76Motivando 1 4,76 2 9,52
Dialogando 1 4,76 1 4,76
Comp os problem 1 4,76 1 4,76 1 4,76Nâo optou 2 9,52 4 19,04 1 4,76 1 4,76 2 9 52T O TA L 21 100%

Este cruzamento do salário como íator motivacional e o nível de satisfação do 

patrão com o empregado nos dará subsídios que indicará a necessidade de introduzir novos 

métodos motivacionais garantindo assim o nível de satisfação dos profissionais.

Com esta análise observamos a satisfação do funcionário com relação à auto- 

estima que indicará a necessidade dos empresários investirem mais nos seus funcionários, 

apiendendo a tratá-los como seres humanos e não como máquinas para que tenham mais

rendimento.
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funcionários estimulando-os no seu rendimento e crescimento profissional desenvolvendo

aspectos inovadores que busquem a produtividade para o aumento de sua auto-estima,

levando a uma melhor qualidade nos serviços para satisfação dos clientes.

A motivação procura explicar por que as pessoas se comportam. A experiência 
Hawthome demonstrou que o pagamento ou recompensa salarial mesmo quando 
efetuado em bases justas ou generosas não é o único fator decisivo na satisfação do 
trabalhador de trabalho. (Chiavenato, 2000, pág. 83)

Comparando as três empresas investigadas, a DIBRASA com 76,45% (n=13) diz 

que consideram que existindo o bom relacionamento entre os funcionários sente-se satisfeito 

na empresa que trabalha, já na BRASILLOJAS com 85,70% (n=24) consideram o bom 

relacionamento como fator de satisfação na empresa em que trabalha, ainda com 21,42% 

(n=6) diz que é através do estímulo que está a satisfação em trabalhar nessa empresa, já na 

IMPERIAL MOTOS com 28,56% (n=6) afirmam que a boa remuneração está relacionada 

com a satisfação de trabalharem na empresa, com 38,08% (n—8) disseram que através do bom 

relacionamento sente-se satisfeito na empresa que trabalha.

Analisando a segunda variável, observamos que 41,17% (n=7) ajudando nas 

tarefas eles trabalham no espírito de cooperativismo e 29,40% (n=4) disseram que 

compartilhando nos problemas em que existe o espírito de cooperativismo.Já na empresa 

BRASILLOJAS 71,42% (n=20) disseram que ajudando nas tarefas uns aos outros que está o 

espírito de cooperativismo e com 24,99% (n=7) disseram que compartilhando os problemas 

na empresa é que há o espírito de cooperativismo e com 32,13% (n=9) deixaram de optar. Já 

na IMPERIAL MOTOS com 23,80% (n=5) concluíram que ajudando nas tarefas é que há 

espírito de cooperativismo na empresa que trabalha, e com 14,28% (n=3) disseram que 

motivando o funcionário à empresa trabalha o espírito de cooperativismo.

É de extrema importância que todos os envolvidos no processo produtivo da 

empresa estejam com o nível de satisfação desejado para que todos cumpram com suas

As empresas devem aplicar métodos adequados paira o bom relacionamento dos
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obrigações correspondendo assim às expectativas tanto interna quanto externa.

Vale ressaltar a relevância do cooperativismo, afinal o sucesso de uma empresa é 

resultado de todo um trabalho que envolve todos os colaboradores do chão de fábrica até o 

mais alto nível.

Gráfico 4.3.5: Análise entre Você está satisfeito na empresa que trabalha X Na empresa 
que você trabalha há espírito de cooperativismo
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Destacamos que na empresa BRASILLOJAS o bom relacionamento é 

consideravelmente um grande fator no que reflete na cooperação, no exercício das tarefas 

comum em um todo.

A partir do cruzamento entre o nível de satisfação do patrão empregado e o salário 

é fator motivacional verifica-se na empresa D1BRASA que 11,76% (n=2) indicaram que o 

salário é um fator motivacional para qualquer funcionário, já 11,76% (n=2) acham regular o 

nível de satisfação de patrão e empregado, já 23,52% (n=4) disseram que para qualquer
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empregado é importante a auto-estima e que o salário contribui com o fator motivacional, 

entretanto 11,76% (n=2) acha bom o nível de satisfação do patrão e empregado, desses 

11,76% (n=2) enfatizaram que a auto-estima é primordial para manter o nível de satisfação 

entre patrão e empregado, já 35,28% (n ^ )  consideram bom o relacionamento em relação ao 

nível de satisfação de patrão e empregado.

Através dos dados coletados na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS com 

53,57% (n=15) indicaram que a satisfação deve existir, pois só assim se sentem motivados 

com relação a seu salário, e ao mesmo tempo considera bom o seu nível de satisfação entre 

patrão e empregado, já 10,71% (n=3) acredita que o salário é um fator motivacional porque 

impõe status da mesma forma, considera bom o nível de satisfação entre patrão e empregado, 

porem 17,85% (n=5) considera que o salário é um fator motivacional e dessa forma fazendo 

com que aumente a sua auto-estima, da mesma forma 17,85% (n — 5) relaciona-se bem na 

empresa e o nível de satisfação patrão e empregado está sempre em alta 21,42% (n=6) acha 

importante a segurança de acordo com o salário pois este é fator motivacional, sendo que 

21,42% (n—6) se sentem realizados pois acredita que um bom relacionamento entre patrão e 

empregado no ambiente de trabalho condiz com o nível de satisfação dos funcionários 

fazendo com que produzam cada vez mais dentro das suas funções aquilo que lhes foram 

atribuídas.

Já na empresa IMPRIAL MOTOS, 23,80% (n=5) relaciona o nível de satisfação, 

e o salário como um fator motivacional levando em consideração seu desempenho na empresa 

levando o nível de satisfação patrão e empregado ser considerado bom, já 14,28% (n=3) 

preferem a auto-estima desses 9,5% (n—2) indicaram bom o salário como fator motivacional e 

a satisfação entre patrão e empregado, porem 4,76% (n=l) informaram que é regular o salário 

como fator motivacional, 52,37% (n=ll) admitem o bem familiar, influem no fator 

motivacional e nível de satisfação do patrão e empregado no ambiente de trabalho, desses
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33,33% (n=7) consideram bom na empresa 19,04% (n=4) concordam que é regular o salário 

como fator motivacional e o nível de satisfação do empregado dentro da empresa, 9.52% 

(n=2) preferiram não optar.

Tabela 4.3.6: Análise entre Você acha que o salário é um fator motivacional X Qual o 
nível de satisfação do patrão empregado

QUAL O NÍVEL DE 

SATISFAÇÃO DO 
PATRÃO

VOCÊ ACHA Ql F. O SALÁRIO É UM FATOR MOTIVACIONAL

Satisfação
Status Auto-

Estima
Segurança Bem estar 

familiar
Outros Não optou

EMPREGADO F % F % F % F % F % F % F %
DIBRASA

Bom 2 11,76 2 11,76 4 23,52Regular 2 11,76 2 11,76 3 17,64 2 11,76

Não optou
TOTAL 17 100%

BkAMILOJVS
Bom 15 53,57 3 10,71 5 17.85 6 21.42 20 71,42 2 7 14Regular
Ruim
Não optou
TOTAL 28 100%

IMPERIAL MOTOS
Bom 5 23,80 2 9,52 7 33,33 2 9,52Regular
Ruim

1 4,76 4 19,04
Não optou —
1O 1 AL 21 100%

Este cruzamento do salário como fator motivacional e o nível de satisfação do 

patrão com o empregado nos dará subsídios que indicará a necessidade de introduzir novos 

métodos motivacionais garantindo assim o nível de satisfação dos profissionais.

Sabendo-se que o salário como fator motivacional as empresas precisam 

primordialmente, aprender a tratar as pessoas não pela remuneração e sim pela sua 

produtividade dentro da empresa, levando-se em conta a satisfação patrão empregado que 

contribui para a qualidade total.

São algumas importantes iniciativas que agem positivamente na mente das 

pessoas e íazem com que elas sintam-se mais valorizadas cirando novos métodos para 

melhorias na satisfação dos profissionais.

Elton Mayo e sua equipe passaram a chamar a atenção para uma nova teoria da
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motivação antagônica a do homo econômicos: o ser humano é motivado, não por 
estímulos econômicos e salariais, mas por recompensas sociais, simbólicas e não 
materiais. (Ciavenato, 2000, pág. 83)

Feito o cruzamento entre as empresas, verificamos que a DIBRASA com 23,52% 

(n=4) dos profissionais entrevistados disseram que o salário é um fator motivacional para a 

auto-estima, e 35,28% (n=6) vê o salário como fator motivacional por proporcionar as suas 

famílias um bem estar, da mesma forma afirma com 53,57% (n=15) das pessoas que 

trabalham na BRASILLOJAS, disseram que o salário é um fator motivacional para que haja 

satisfação e com 21,42% (n=6) disseram que o salário é um fator motivacional para que haja 

segurança no trabalho, já na IMPERIAL MOTOS com 23,80% (n=5) dos funcionários 

entrevistados disseram que o salário é um fator motivacional para que haja satisfação e com 

52,37/ó (n—11) disseram que o bem estar familiar e o salário é um fator motivacional para os 

empregados e ainda o que se refere na segunda variável, observo-se que 47,04% (n=8) que se 

refere a empresa DIBRASA consideram bom o nível de satisfação patrão empregado e, 

52,92% (n=9) acham regular o nível de satisfação existente entre patrão empregado. Já na 

comercial BRASILLOJAS 182,11% (n=51) afirmam que o nível de patrão empregado é 

bom, já na empresa IMEPRIAL MOTOS 76,17% (n=15) acham bom o nível de satisfação 

ente patrão empregado e com 23,80% (n=5) acham regular o nível de satisfação existente 

entre patrão empregado dentro das organizações.

Todavia perguntando aos funcionários se: na sua visão como você analisa o seu 

nível de satisfação dentro da empresa que você trabalha?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas diz:

[...] eu sempre estou satisfeito com o meu trabalho porque sei separar vida pessoal 
com vida profissional[...]”

Concordando o funcionário 1 da empresa Dibrasa quando diz:

Otimo por causa do companheirismo dos funcionários”

Assemelhando-se o funcionário 2 da empresa Dibrasa quando diz:

[...] gosto de me sentir satisfeito quando estou produzindo o suficiente se a empresa
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também tem essa visão me sinto melhor e produzo mais”.

Observou-se que o reflexo de um bom salário na vida profissional de um bom 

colaborador é de grande relevância, já que se toma um fator motivacional. É claro que as 

empresas precisam manter-se alertas já que tal empenho nem sempre poderá ser dado, 

principalmente, para não tomar rotineiro. É preciso que séries de variáveis esteja agregadas, 

inclusive a remuneração, para que a empresa tenha um retomo satisfatório.

Destacamos que na empresa D1BRASA há um reflexo significativo no bem estar 

familiar dos funcionários levando isso a uma satisfação pessoal de cada um.

Portanto concluímos que a satisfação dos funcionários dentro da empresa e de 

total importância par que eles se sintam mais estimulados e que assim aconteça um maior 

rendimento profissional.

Gráfico 4.3.6: Análise entre Você acha que o salário é um fator motivacional X Qual o 
nível de satisfação do patrão
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4.4 Mostrando a importância do treinamento no desenvolvimento da Organização e no 
desempenho dos colaboradores

De acordo com a pesquisa feita na empresa DIBRASA 41,16% (n=7) dos 

funcionários consideram importantes os atributos para garantir o sucesso do desempenho ser 

otimista; onde 23,52% (n=4) disseram que a empresa investe nos funcionários oferecendo 

treinamento, portanto, 5,88% (n=l) apontaram que, a empresa investe nos funcionários 

oferecendo cursos à distância, sendo que 11,76% (n=2) deixaram de opinar. Já 29,40% (n=5) 

optaram que para garantir sucesso e se desempenhar bem é preciso ser eficaz, entretanto, 

5,88% (n—1) opinaram dizendo que o investimento no funcionário pela empresa é através de 

treinamentos e coincidindo o mesmo percentual afirmando que é por outras formas. No 

entanto, 17,64% (n=3) não opinaram, porém, 11,76% (n=2) afirmaram que o atributo para 

garantir sucesso no desempenho é ser persistente, e a empresa deve investir no funcionário 

oferecendo treinamento, portanto, com o mesmo percentual afirma que, para garantir sucesso 

e desempenho é ter ética, enquanto que coincidindo com a mesma porcentagem deixando de 

opinar com relação ao investimento da empresa no funcionário, e 41,16% (n=7) não 

opinaram.

Na BRASILLOJAS 33,13% (n=9) dos funcionários optaram que para ter sucesso 

e se desempenhar bem é preciso ser otimista, onde 14,28% (n=4) afirmaram que o 

investimento da empresa no funcionário deve ser oferecendo treinamentos, porém, 3,57% 

(n=l) sinalizaram que é oferecendo cursos a distância, já 7,14% (n=2) esclarecem que através 

de outros métodos e coincidindo com o mesmo percentual preferiram não optar. Para 53.56% 

(n-15) dos funcionários admitem que para se desempenhar bem e ser eficaz, para 25% (n=7) 

consideram que a empresa deve investir no funcionário oferecendo treinamento, já com 

3,57% (n=l) dizem que esse investimento deve ser através de cursos a distância, e 

coincidindo com o mesmo índice acreditam que pode ser oferecendo cursos de curtas duração
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e com 10,71% (n=3) preferem dizer que é através de outras formas, portanto, o mesmo índice 

não optou, já com 14,28% (n=4) acreditam que para se desenvolver é preciso ser persistente, 

onde 7,14% (n=2) mostram que oferecendo treinamentos os funcionários se desenvolvem com 

mais facilidade, onde 3,57% (n=l) disseram que a capacitação pode ser através de outros 

métodos, para o mesmo índice preferiram não optar, porém 14,28% (n=4) mostraram que para 

se desempenhar bem é necessário ter ética profissional, e 24,99% (n=7) não optaram.

Na IMPERIAL MOTOS, 47,60% (n=10) dos funcionários afirmaram que para 

garantir o sucesso no desempenho é preciso ser otimista, já 19,04% (n=4) afirmam que a 

empresa deve investir nos colaboradores oferecendo treinamento, onde 9,52% (n=2) optaram 

que é também oferecendo cursos de curta duração, porém, 19,04% (n=4) não optou. Já outros 

52,36/ó (n—11) dos funcionários responderam que para aumentar a qualidade no desempenho 

é ser eficaz e 19,04% (n=4) disseram que através de treinamentos que a empresa investe nos 

seus funcionários, portanto, vale ressaltar que, 4,76% (n=l) afirmaram que é por meio de 

cursos a distância, outros coincidindo com o mesmo percentual afirma que o investimento da 

empresa no funcionário deve ser oferecendo cursos de curta duração e outros também 

coincidindo com o mesmo índice acreditam que o custeamento parte do valor dos cursos, com 

o mesmo índice acham que é com outros métodos e 14,28% (n=3) não opinaram, com 42,84% 

(n— observou-se que os funcionários disseram que para garantir o sucesso do desempenho 

tem que ser persistente, no entanto, 14,28% (n=3) apostam no oferecimento de treinamento, já 

4,756% (n=l) dizem que através de cursos a distância, outros 14,28% (n=3) revelam que o 

funcionário se realiza através de cursos de curta duração, logo, 4,76% (n=l) deixaram de 

opinar, porém 9,52% (n=2) afirmam ter ética, pois, influencia o desempenho do funcionário 

na organização, onde 4,76% (n=l) optaram por cursos à distância, pois, o mesmo contribui 

para o rendimento dos colaboradores, coincidindo a mesma porcentagem que apontaram que 

existem outros meios para se investir nos funcionários e 38,085 (n=8) preferiram não optar.
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Tabela 4.4.1: Análise entre Atributos para garantir o sucesso do desempenho X 
Investimento da empresa no funcionário

INVESTIMENTO DA EMPRESA 
NO FUNCIONÁRIO.

ATRIBUTOS PARA GARANTIR O SUCESSO DO DESEMPENHO
Ser otimista S e r  eficaz Ser persistente Ter ética

~ F 1 % ~ F | % F | F | %
DIBRASA

N8o optou
%

Oferecendo treinamento 4 23,52 1 5,88 2 11,76
Cursos à distância 1 5,88

Curso custeado em parte—------------------------------------------- T .. ______________________J
Outros 1 5,88
Mão optou 2 11,76 3 17,64 2 11,76

TOTAL 17 100%
BRASIL LOJAS

Oferecendo treinamento 4 14,28 7 25 2 7,14
Cursos à distância 1 3,57 1 3,57
Cursos dc curta duração I 3,57 2 7,14
Curso custeado em parte

Outros 2 7,14 3 10,71 1 3,57 1 3,57
Não optou 2 7,14 3 10,71 1 3,57 1 3,57
TOTAL 28 100%

IMPERIAL MOTOS
Olerecendo treinamento 4 19,04 4 19,04 3 14,28
Cursos à distância 1 4,76 1 4,76 1 4,76
Cursos de curta duração 2 9,52 1 4.76 3 14,28
Curso custeado em parte 1 4,76

Outros 1 4,76 1 4,76 1 4,76Não optou 4 19,04 3 14,28 1 4,76
TOTAL 21 100%

Analisando o desempenho estimulado pela empresa e os atributos considerados 

para garantir o sucesso do mesmo nos dará diagnóstico para introduzirmos novos métodos de 

capacitação profissional que mostrarão a importância do treinamento no desenvolvimento das 

organizações no desempenho dos colaboradores.

Com a análise feita com a nossa pesquisa realizada nas diversas empresas da 

cidade junto aos funcionários, vimos a real necessidade dos mesmos em questão a 

informações a respeito dos atributos que garantem o sucesso do desempenho e o investimento 

da empresa no funcionário, para que haja uma melhor realização.

F. de fundamental importância salientar que o otimismo contribui de forma 

considerável para o sucesso dos funcionários, com respaldo a eficiência desenvolvida dentro

da empresa faz com que haja crescimento pessoal oferecendo assim melhor atendimento aos 

clientes.

As medidas de desempenho dentro das organizações têm pelo menos duas funções 
importantes, uma é permitir o acompanhamento desempenho dos recursos e do 
sistema, permitindo o controle e a tomada de decisões gerenciais de forma mais
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acertada. Outra função importante, em inúmeras vezes negligenciadas, é a função de 
induzir atitudes nas pessoas cujo desempenho está sendo medido. (Gianesi Irineu G. 
N. 1996, p. 225)

Comparando as três empresas no que diz respeito que garantem o sucesso do 

desempenho, os funcionários da empresa DIBRASA com 41,16% (n=7) afirmaram ser 

otimistas, enquanto que, nas empresas BRASILLOJAS onde, 53,56% (n =15) e na 

IMPERIAL MOTOS, com 52,36% (n=ll) coincidiram dizendo que o sucesso do 

desempenho é ser eficaz.

Portanto, com relação à segunda variável as três empresas se igualaram quando 

os questionados escolheram que o investimento da empresa no funcionário é oferecendo 

treinamento. Já a BRASILLOJAS com 7,14% (n=2) e a IMPERIAL MOTOS, com 14,28% 

(n=3) se igualaram quando escolheram que a empresa investe nos funcionários por meios 

cursos a distância, coincidindo também dizendo que o investimento é através de cursos de 

curta duração. A BRASILLOJAS com 10,71% (n=3) e a IMPEIRAL MOTOS com 28,56% 

(n=6).

No entanto perguntamos aos funcionários se: Qual o fator considerado por você 

para garantir o maior desempenho dentro da empresas que trabalha?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas argumenta que:

A motivação em todos os sentidos [...]” motivação nos dar ativas e impulsionadoras 
com desejo de poder realizar tudo”

Assemelhando-se o funcionário 1 da empresa Dibrasa que diz:

[...] o estímulo, a promoção de cargo são fatores essencial para o crescimento 
profissional e de tudo”.

Divergindo o funcionário 2 da empresa Dibrasa que conclui:

[...] ser reconhecido, respeitado e o próprio ambiente de harmonia entre os 
colaboradores”.

Concluímos que os funcionários da empresa DIBRASA consideram que o 

atributo para garantir o sucesso do desempenho dentro da organização é ser otimista, portanto, 

a BRASILLOJAS e a IMPERIAL MOTOS, tiveram a mesma opinião quando afirmaram
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que é ser eficaz. É de fundamental importância frisar o quanto à empresa deve investir nos 

colaboradores treinando-os e qualificando-os para que haja total satisfação dos clientes. 

Destacando-se a IMPERIAL MOTOS, que é a empresa que mais investe nesse setor. Porque 

o sucesso da empresa depende dos colaboradores se os mesmos vão bem a empresa vai bem, e 

isso reflete no atendimento dos clientes. Detectamos que os funcionários entrevistados 

consideram que o desempenho faz parte da ética profissional, e que é de vital importância 

para que haja o crescimento da empresa e dos funcionários para que haja harmonia.

Gráfico 4.4.1: Análise entre Atributos para garantir o sucesso do desenvolvimento X 
Investimento da empresa no funcionário
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Através os dados coletados da DIBRASA 76,45% (n=14) afirmaram que o 

comportamento dentro do contexto dos trabalhos foi considerado bom; 47,05% (n=8) acham 

que o treinamento serve como base para a melhor qualificação; 5,88% (n=l) mostram que 

através do treinamento o funcionário produz melhor; contudo, o mesmo índice aponta que trás 

preparaçao e coincidindo com o mesmo índice, mostram as vantagens que trás para o 

crescimento pessoal, podendo assegurar a total satisfação do cliente, 11,76% (n=2) optaram
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por conhecimento; 17,64% (n=3) consideram o comportamento no trabalho como regular, 

mas não deixar de lembrar que trás maior qualificação profissional.

Na COMRCIAL BRASILLOJAS 182,13% (n=51) dos funcionários

consideraram o comportamento do ambiente de trabalho como bom; sendo que desses 67,85% 

(n=19) disseram que investir no funcionário com treinamento trás melhor qualificação; onde 

25% (n=7) consideram que com essa valorização o funcionário produz mais; coincidindo o 

mesmo índice que disseram que trás maior preparação; porém 32,14% (n=9) esclarecem que é 

de vital importância pois o funcionário cresce profissionalmente; 7,14% (n=2) optaram por 

afirmar que assegura na especialização de tarefas; entretanto, 25% (n=7) observaram que trás 

conhecimento para maior segurança dentro da organização.

Com este cruzamento entre o comportamento no contexto de trabalho com a 

importância do treinamento na IMPERIAL MOTOS 109,49% (n=23) responderam que 

classificam como bom; onde 42,85% (n=9) informam que trás melhor qualificação para o 

profissional onde 4,76% (n=l) disseram que a partir da capacitação o funcionário se 

desenvolve para uma melhor produtividade; no entanto, 14,28% (n=3) informaram que trás 

crescimento dentro da organização; já 9,52% (n=2) optaram que é importante criar metas para 

se desenvolver dentro da organização e isso facilita para o crescimento. No entanto, 14,28% 

(n~3) apontaram outros fatores que possam ajudar na especialização; contudo 23,80% (n=5) 

disseram que desta maneira é possível ter maior conhecimento; entretanto 47,60% (n=10) dos 

funcionários informaram que o comportamento no trabalho é regular; sendo que 9,52% (n=2) 

disseram que o treinamento qualifica e facilita; onde o mesmo índice afirma que aposta na 

produtividade; outros 4,76% (n=l) dizem que o adquirem maior preparação 9,52% (n=2) 

afirma que há crescimento, já 4,76% (n=l) consideram, oportunizam para a especialização de 

tarefa; porém 9,52% (n=2) referenciam que há maior conhecimento e 53,37% (n=ll) não 

escolheram nenhum item.
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Tabela 4.4.2: Análise entre Comportamento no contexto de trabalho X O que traz a 
importância do treinamento

B R A SILL O JA S
Melhor qualificação I9 67,85
Produtividade 7 25
Maior preparação 7 25
Crescimento pessoal 9 32,14
Especialização 2 7,14
Conhecimento 7 25
Não optou
T O T A L 28 100%

IM P E R IA L  M O TO S
Melhor qualificação 9 42,85 2 9,52
Produtividade 1 4,76 2 9,52
Maior preparação 3 14,28 1 4,76
Crescimento pessoal 2 9,52 2 9.52
Especialização 3 14,28 1 4,76
Conhecimento 5 23,80 2 9,52
Não optou
T O T A L 21 100%

Este cruzamento da importância do treinamento e a forma do comportamento 

dentro do contexto de trabalho nos dará subsídios para a capacitação e satisfação necessária 

para mostrar o crescimento de seus empregados e a importância do treinamento no 

desenvolvimento organizacional e no desempenho dos seus funcionários.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados obtidos, possamos ter uma 

avaliação da real necessidade dos funcionários com relação ao comportamento no contexto de 

trabalho e a diferença que traz a importância do treinamento no desenvolvimento da 

organização.Sabendo-se que as empresas investem nos seus funcionários para que haja uma 

melhor qualificação profissional aumentando assim a produtividade levando ao crescimento 

considerável da empresa, pois ela precisa primordialmente aprender a tratar seus funcionários 

porque é através deles que a empresa consegue a qualidade total dos seus serviços, portanto, 

oferecendo um atendimento especial a seus clientes.
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O PE e o RH devem estimular, de forma permanente, programa de treinamento e 
atualização profissionais na empresa. Pessoal bem treinado significa diminuição de 
riscos em matéria de aplicação de novas técnicas de trabalho na globalização do PE 
da organização. (Antônio Vieira de Carvalho, 1998, pág. 45)

Com este cruzamento observou-se que as três empresas coincidiram quando os 

colaboradores entrevistados responderam que o comportamento no contexto de trabalho é 

bom, a DIBRASA com 76,45% (n=14) a COMERCIAL BRASILLOJAS com 182,13% 

(n=51) e a IMPERIAL MOTOS com 109,49% (n=23) ressaltando também que a 

IMPERIAL MOTOS com 47,60% (n=10) apontara quem o comportamento no trabalho é 

considerado regular.

Logo na segunda variável, a DIBRASA com 64,69% (n=ll) a COMERCIAL 

BRASILLOJAS com 67,85% (n=19) e a IMPERIAL MOTOS com 53,37% (n=ll) se 

igualaram escolhendo que a importância do treinamento trás melhor qualificação, já a 

DIBRASA com 5,88% (n=l) afirma que trás produtividade e maior preparação; coincidindo 

as três empresas a DIBRASA 5,88% (n=l) a COMERCIAL BRASILLOJAS 32,14% (n=9) 

a IMPERIAL MOTOS com 19,04% (n=4) afirmando que o treinamento faz crescer 

pessoalmente; já a IMPERIAL MOTOS com 19,76% (n=4) afirma que através do mesmo 

que há especialização dos funcionários dentro das organizações.

Contudo perguntando aos funcionários se: Na sua opinião de que forma o 

comportamento contribui para o relacionamento no ambiente de trabalho?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas diz:

“[...] devemos nos comportar de acordo com a necessidade da empresa e atender os 
objetivos sua empresa que haja o compromisso pessoal para superar a si mesmo e ao 
grupo a que pertence [...]”.

Diferenciando-se o funcionário 1 da empresa Dibrasa quando diz:

“O comportamento é essencial, através dele criamos uma postura de respeito diante 
dos nossos companheiros de trabalho”.

Divergindo o funcionário 2 da empresa Dibrasa que diz:

“Contribui na questão de respeito e da valorização de cada um sendo que todos têm 
sua cultura, seus valores e seus pontos de vista [...]

Concluímos que as empresas consideram o relacionamento dentro do contexto de
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trabalho bom, que o treinamento é muito importante, trazendo melhor qualificação 

profissional, isso significa que é uma estratégia de mercado muito boa e faz com que as 

pessoas sintam-se mais valorizadas no seu ambiente de trabalho trazendo melhores resultados, 

fazendo grande diferença nas organizações. A exemplo da BRASILLOJAS que se destacou 

ao apontar que o treinamento trás melhor qualificação, maior preparação, crescimento pessoal 

e conhecimentos. Outras deveríam se espelhar nela. Observamos que o comportamento dentro 

das empresas vem contribuir para melhorar o relacionamento e auto-estima dos funcionários, 

pois é através desses atributos que consideramos primordial para que haja o aumento da 

produtividade e crescimento dos profissionais.

Gráfico 4.4.2: Análise entre Comportamento no contexto de trabalho X O que traz 
importância do treinamento

Dl BRASA BRASILLOJAS IMPERIAL MOTOS

□  Bom □  Regular

Com este cruzamento entre o aproveitamento do curso com o investimento da 

empresa nos treinamentos da DIBRASA 47,04% dos funcionários apontaram como bom, 

onde 17,64% (n=3) disseram que a empresa investe nos treinamentos através de cursos; logo
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5,88% (n=l) afirma que recebem as informações de treinamento das empresas através de 

vídeo, pois o mesmo é uma forma muito prática para tal. Entretanto 23,52% (n=4) não 

optaram sobre esse assunto, 99,97% (n=17) não optaram por nenhuma opção.

Na BRASILLOJAS com 28,58% dos funcionários afirmaram que o 

aproveitamento que eles tem dos cursos são bom, onde 10,71% (n=3) dizem que foram 

treinados através de cursos oferecidos pela empresa; no entanto 7,14% (n=2) confirmam que é 

através das palestras que a empresa investe nos treinamentos, 3,57% disseram que recebem 

informações através de vídeos; com o mesmo índice recebem cursos externos onde são de 

muita importância para sua capacitação e o mesmo índice não optaram sobre os treinamentos. 

Com 14,28% falam o aproveitamento dos cursos regular; 3,57% (n=l) dizem que tiveram 

treinamentos através de cursos e coincidindo com o mesmo percentual alguns responderam 

receber treinamentos por meio de palestras e já 78,54% (n=22) deixaram de optar.

Na IMPERIAL MOTOS 57,12% dos funcionários falam que o aproveitamento 

dos cursos recebidos são considerados bom; 19,04% (n=4) dizem que a empresa investe nos 

treinamentos através de cursos; 14,28% (n=3) optaram dizendo que são capacitados através de 

palestras; onde 9,52% (n=2) informaram que o investimento da empresa é através do 

aperfeiçoamento de tarefas e 4,76% (n=4) dos funcionários apontaram que a empresa investe 

nos mesmos capacitando-os através de vídeos, revistas e cursos externos.

E coincidindo o mesmo índice não optaram por nenhuma dessas informações. 

Portanto, 33,32% dos funcionários apontaram como regular os investimentos da empresa nos 

treinamentos dos funcionários; onde 9,52% receberam orientações dos treinamentos através 

de cursos e 4,76% (n=4) disseram ter recebido capacitação através de palestras, 

aperfeiçoamento de tarefas e vídeos, pois os mesmos são fontes seguras para melhor 

qualificação, no entanto 9,52% (n=2) afirmaram ter recibo cursos externos como forma de 

treinamento, portanto 61,89% não optaram por nenhuma das questões.
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Tabela 4.4.3: Análise entre Como foi o aproveitamento do curso X Como a empresa 
investe nos treinamentos

COMO A EMPRESA INVESTE NOS 
TREINAMENTOS

COMO FOI O APROVEITAMENTO 1)0 CURSO
Bom Regular Ruim Nâo Optou

F % F % F 1 % F %
DIBRASA

Cursos 3 17,64
Palestras
Aperfeiçoamento 1 5,88
Vídeo 1 5,88 1 5,88
Revista
Cursos externos
Não optou 7 41,17
TOTAL 17 100%

BRASILLOJAS
Cursos 3 10,71 1 3,57 6 21,42
Palestras 2 7,14 1 3,57 6 21,42
Aperfeiçoamento 4 14,28
Vídeo 1 3,57
Revista
Cursos externos 1 3,57
Não optou 1 3,57 2 7,14 6 21,42
TOTAL 28 100%

IMPERIAL MOTOS
Cursos 4 19,04 2 9,52 8 38,09
Palestras 3 14,28 1 4,76 3 14,28
Aperfeiçoamento 2 9,52 1 4,76
Vídeo 1 4,76 1 4,76
Revista 1 4,76
Cursos externos 1 4,76 2 9,52 1 4,76
Não optou 1 4,76 1 4,76
TOTAL 21 100%

Esta análise feita do aproveitamento do curso e a forma de como investir nos dará 

a real necessidade de aplicar dentro das empresas programas que avaliará a qualificação e a 

capacitação profissional para a importância do treinamento no desenvolvimento das 

organizações e no desempenho dos colaboradores.

Através desta análise poderemos ter informações necessárias sobre o 

aproveitamento dos cursos para que possa obter excelência nos serviços oferecidos às pessoas 

e como a empresa investe nos treinamentos são de total importância que venham aperfeiçoar 

de maneira inovadora todos os seguimentos da empresa levando melhorias no atendimento 

dentro da organização.

Não basta ser uma potência global se a empresa não souber investir nos seus 

funcionários e na inovação dos produtos oferecidos, hoje a concorrência é muito acirrada, o 

mercado está aí oferecendo produtos de boa qualidade e tecnologia avançada. É através da
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motivação que seus colaboradores darão maior rendimento levando satisfação no atendimento 

aos seus clientes. [...] Os investimentos da empresa em treinamento do pessoal que, muitas 

vezes, somente tem o seu retomo quando o empregado passa a ocupar cargos mais elevados e 

complexos. (Chiavenato, 2002, pág. 61)

Com o cruzamento entre as três empresas, observou-se no que diz respeito o 

aproveitamento do curso na DIBRASA 47,04% (n=8) a comercial BRASILLOJAS com 

28,56% (n=8) a IMPERIAL MOTOS com 57,12% (n=12) coincidiram dizendo que o 

aproveitamento do curso é considerado bom.

Não deixando de ressaltar que a BRASILLOJAS 14,28% (n=4) e a IMPERIAL 

MOTOS 33,32% (n=7) coincidiram dizendo que é regular.

E na variável que acompanha tal cruzamento a DIBRASA com 17,64% (n=3) 

comercial BRASILLOJAS 35,70% (n=6) IMPERIAL MOTOS 66,65% (n=14) se igualam 

afirmando que a empresa investe nos treinamentos através de cursos, já a DIBRASA 11,76% 

(n=2) que é por meio de vídeo.

Assemelhando-se a BRASILLOJAS 32,13% (n=9) a IMPERIAL MOTOS 

33,32% (n=7) que os treinamentos recebidos pela empresa como forma de investimento é 

oferecido através de palestras.

No entanto perguntamos aos funcionários se: Como você analisa os investimentos 

que seu patrão faz em relação a qualidades de seus funcionários?

O funcionário 1 da empresa Brasillojas diz:

“[...] deverá investir na qualidade de seus funcionários através da entrevista, teste, 
treinamentos para que sua empresa seja uma empresa de qualidade em todos os 
setores”.

Divergindo o funcionário 1 da empresa Dibrasa que conclui:

“[...] ótimo os investimentos proporciona pela minha empresa são forma de 
treinamentos profissionais, com isso enriquece o nosso conhecimento em que 
atüãmos”.

Assemelhando -se o funcionário 2 da empresa Dibrasa quando diz:
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“isso reflete a proporção em manter sua empresa no competitivo mercado, pois, 
qualquer treinamento com certeza terá reflexo aos clientes..

Concluímos que as empresas acreditam no aproveitamento dos cursos 

considerando bom e que os investimentos nos treinamentos devem ser através de cursos, 

vídeo e palestras. Portanto, vale lembrar o quanto as empresas ganham investindo nos 

colaboradores, só assim eles terão embasamento para garantir desempenho, desenvolver 

habilidades com segurança e qualificação garantindo o sucesso da empresa. Observamos que 

nas empresas de Pinheiro investem nos funcionários de acordo com as necessidades 

existentes, ou seja, com a diferença encontrada num determinado setor, pois a qualidade 

reflete não só nos funcionários, mas também na empresa que é um referencial aos clientes.

Gráfico 4.4.3: Análise entre Como foi o aproveitamento do curso como a empresa 
investe nos treinamentos
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A partir do cruzamento entre como é atendido e porque compra nesta empresa, 

verifica-se na empresa Dl BRASA que 6% (n=6) dos clientes considera o atendimento bom, 

desses 24% (n=24) compra nesta empresa pelo atendimento, 1% (n=l) respondeu pela 

localização, logo 15% (n—15) acham que é pela falta de opção, porém 5% (n=5) responderam
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que compram nesta empresa pelo plano de pagamento, com o mesmo índice optaram 

variedade de produto. Já 1% (n-1) não optou. Já 36% (n=36) consideram o atendimento 

regular, desses 10% (n=10) disseram que são clientes desta empresa pelo atendimento 

agradável, tomando assim o atendimento diferenciado, com 3% (n=3) acreditam que devido a 

localização toma difícil o acesso a essa empresa, porém 12% (n=12) apontaram que é cliente 

desta empresa devido a falta de opção, com 2% (n=2) responderam que compram nesta 

empresa pelos preços mais acessíveis dessa forma 1% (n=l) indicaram que o plano de 

pagamento facilita para o crescimento da empresa, acham que devido a variedade de produtos 

tomam-se clientes desta organização, contudo 1% (n=l) preferiu não optar. Já 2% (n=2) 

considera o atendimento nesta empresa mim devido a falta de opção, 1% (n=l) não optou.

Já na BRASILLOJAS 82% (n=82) indicaram que consideram o atendimento 

desta empresa bom, facilitando assim seu crescimento, 16% (n=16) disseram que são bem 

atendidos, tem aqueles clientes que responderam afirmativamente sobre a localização, para 

2% (n=2) outros afirmaram pela falta de opção, com 1% (n=l) portanto 19% (n=19) 

asseguraram que o preço diferenciado é a principal causa para uma boa escolha, 16% (n=16) 

reconhecem que a melhor empresa é aquela que lhes oferece facilidades de pagamento e 28% 

(n—28) escolheram pela variedade de produtos. 32% (n=32) indicaram que considera o 

atendimento na empresa, 1% (n=l) admitem gostar mais da empresa que tenha um 

atendimento diferenciado, com 3% (n=3) responderam devido a localização, 1% (n=l) 

concordam que é cliente por falta de opção, 12% (n—12) concorda que a empresa certa é 

aquela que tem preços acessíveis, 12% (n=12) preferem aquela empresa com facilidades de 

pagamentos e 8%(n=8) admitem gostar mais das empresas que lhes oferece variedades de 

produtos, com 6% (n=6) deixaram de optar.

Na IMPERIAL MOTOS afirmaram satisfeitos com o bom atendimento por essa 

empresa, com 74% (n=74) desses 20% (n=20) preferem ser bem atendidos e é isso que faz a



111

diferença e lhes dará mais segurança na hora da escolha, e já 3% (n=3) tem dificuldade mais 

devido a localização, porém 2% (n=2) admitem coerência de opção, logo 23% (n=23) 

acreditam que a escolha pela empresa certa é aquela que oferece vantagens no preço, e 17% 

(n=l 7) acham que as facilidades na hora do pagamento são muito importantes para identificar 

a empresa que vai lhes oferecer melhor serviço, contudo 9% (n=9) preferem a empresa que 

lhes oferece maior variedade dos produtos. Com 22% (n=22) dizem que considera o 

atendimento regular, desses 1% (n=l) afirmam que é cliente desta empresa pelo atendimento, 

porém 4% (n=4) escolheram esta empresa por falta de outras similares a esta, 7% (n-7) 

admitem gostar mais da empresa que lhes oferece melhores preços, já outros clientes com 8% 

(n=8) tem predileção pela empresa que lhes oferece facilidades e garantias na hora do 

pagamento, 2% (n=2) optaram pela diversificação dos produtos e também 7% (n=7) não 

optaram por nenhum dos itens acima.

Tabela 4.4.4: Análise entre É bem atendido, considera o atendimento como X Por que 
compra nesta empresa

PO R  Q U E C O M PR A  
NESTA EM PRESA

L B EM  A TEN D ID O , C O N SID ER A  O  A T E N D IM EN TO  C O M O
Bom Regul Ruim O utros Não optou

F  | % F % F 1 % F  1 % F  | %
DIBRASM1

Atendimento 24 24 10 10
Localização 1 1 3 3
Falta de opção 15 15 12 12 2 2 1 1
Preço 5 5 2 2
Plano de pagam 5 5 1 1
Varied. Produto 10 10 7 7
Não optou 1 1 1 1
T O TA L 17 100%

B R A SILLO JA S
Atendimento 16 16 1 1 1 1
Localização 2 2 3 3
Falta de opção 1 1 1 1 3 3Preço 19 19 12 12
Plano de pagam 16 16 7 7 1 1Varied Produto 28 28 8 8 I 1Não optou
TOTAL 28 100%

IMPERIAL MOTOS
Atendimento 20 20 1 1 1 1Localização 3 3 2 2Falta de opção 2 2 4 4 1 1Preço 23 23 7 7
Plano de pagam 17 17 8 8 2 2Varied. Produto 9 9 2 2 2 2Não optou
TOTAL 21 100%
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Este cruzamento, porque compra nesta empresa e como considera o atendimento 

nos dará um diagnóstico da oportunidade, que a empresa oferece através de promoções e a 

forma de tratamento recebida pelos funcionários que mostrarão a importância do treinamento, 

visando um melhor desempenho dos funcionários.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ter uma avaliação 

das reais necessidades dos clientes, em questão do que diz respeito o bom atendimento e 

porque compra nesta empresa salientando onde as empresas investem melhor nos seus 

funcionários satisfazendo suas necessidades.

Sabendo-se que a empresa deve oferecer atendimento diferenciado no sentido de 

conquistar seus clientes oferecendo preços, variedades de produtos, planos de pagamentos, 

buscando sempre o que há de melhor no mercado para maior satisfação dos clientes dentro 

das organizações. Sabemos das dificuldades para se manter um cliente, se a sua primeira 

impressão sobre a empresa for negativa é bem difícil mudar essa imagem negativa e ela será 

repassada a muitas outras pessoas, clientes e não clientes. (Apostila SEBAE, pág. 6)

A respeito do cruzamento observou-se que as respostas dos clientes das três 

empresas pesquisadas coincidiram quando indicou que a empresa presta bom atendimento, 

sendo a DIB RASA com 61% (n=61), a BRASILLOJAS com 82% (n=82) e a IMPERIAL 

MOTOS com 74% (n=74) assemelhando-se também as respostas de outras clientelas das três 

empresas quando afirmam que o atendimento da organização é regular.

Já com respeito a segunda variável, tanto a BRASILLOJAS com 31% (n=31) e 

IMPERIAL MOTOS com 30% (n=30) coincidiram de relatar que a preferência pela empresa 

devido o preço satisfatório que a organização oferece.

Houve também na DIBRASA com 34% (n=34) clientes que relataram que o 

atendimento atrai sempre a voltar a empresa. Já outros ressaltam que a preferência pela 

empresa é pela falta de opção existente, já na BRASILLOJAS com 37% (n=37) dos clientes
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indicam que voltam sempre a empresa pela variedade de produtos que ela oferece, já ma 

IMPERIAL MOTOS com 27% (n=27) de sua clientela ressaltam que a organização os atrai 

devido a seu plano de pagamento.

Concluímos que o mercado exige que as empresas estejam sempre respondendo as 

expectativas impostas pelos consumidores oferecendo atendimento diferenciado, produtos e 

serviços. Para que isso ocorra, necessitamos de estratégias dos colaboradores onde refletirá no 

crescimento da organização. Em destaque a BRASILLOJAS considera o atendimento bom. 

outras deveríam espelhar-se na mesma, para uma melhor satisfação para o sucesso das 

empresas.

Gráfico 4.4.4: Análise entre É bem atendido, considera o atendimento como X Por que 
compra nessa empresa
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A partir do cruzamento entre qual o atendimento gosta de receber, tempo para ser 

atendido a DIBRASA com 60% (n=60) disseram que preferem atendimento rápido, desses 

20% (n=20) disseram que foram atendidos até 10 minutos, devido fatores desconhecidos, 

porém 35 /o (n—35) informaram que são atendidos até 30 minutos de maneira rápida e
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atenciosa, já 4% (n=4) confirmaram que esperaram mais de uma hora para receber atenção 

dos funcionários. Com 31% (n=31) preferem um atendimento cordial, desses 17% (n=17) 

informaram que foram atendidos no máximo até 10 minutos, porém 11% (n= 11) afirmaram 

que demorou até 30 minutos para receber atenção especial dos funcionários, já 3% (n=3) 

finalizaram que esperou uma hora para ser atendido, desta maneira, classificando um pouco 

demorado. Já 9% (n=9) disseram que o atendimento recebido foi lento mais eficiente, desses 

5% (n=5) indicaram que foram atendidos em aproximadamente 10 minutos, porém 4% (n=4) 

confirmam que foram atendidos em até 30 minutos.

Na BRASILLOJAS, os clientes afirmaram que 38% (n=38) gosta de receber o 

atendimento rápido, desses 25% (n=25) costumam esperar até 10 minutos para serem 

atendidos, porém 9% (n=9) afirmaram que demorou até 30 minutos de maneira rápida e 

atenciosa, já 4% (n=4) confirmaram que esperaram até uma hora para receber atenção dos 

funcionários. Com 40% (n=40) preferem um atendimento com diálogo, desses 13% (n=13) 

costumam esperar até 10 minutos para serem atendidos na empresa. Logo 24% (n=24) 

disseram que preferem aguardar até 30 minutos para receber o atendimento do funcionário. 

Com 23% (n=23) preferem um atendimento lento mais eficiente, com 9% (n=9) responderam 

os clientes que costumam esperar até 10 minutos na empresa coincidindo com aqueles clientes 

em esperar até 30 minutos de maneira que possam ter uma atenção melhor dos funcionários. 

Com 5% (n=5) finalizaram que espera se necessário for até mais de uma hora para receber 

atenção especial dos funcionários.

Na IMPERIAL MOTOS observou-se que 30% (n=30) dos clientes em relação a 

qual o atendimento que gosta de receber e o tempo para ser atendido responderam que 

preferem o atendimento rápido. Logo 17% (n=17) costumam esperar até 10 minutos, já 9% 

(n=9) frisou em aguardar até 30 minutos para um melhor atendimento, desses 3% (n=3) 

apontam em esperar até uma hora tendo fatores desconhecidos, porém 1 % (n=l) optaram em
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aguardar mais de uma hora para um melhor atendimento na empresa. Com 48% (n=48) 

preferem um atendimento cordial, desses 22% (n=22) aguardaram o funcionário até 10 

minutos, porém 20% (n=20) admitem esperar até 30 minutos na empresa para um melhor 

atendimento dos serviços oferecidos, 6% (n=6) disseram que demorou até uma hora para ser 

atendido. Já 30% (n=30) disseram que o atendimento recebido foi lento mais eficiente, onde 

20% (n=20) admitem fazer questão de esperar até 10 minutos no seu atendimento... logo 3% 

(n=3) indicam preferir que esperem até 30 minutos para melhor satisfação de seus 

atendimento e 6% (n=6) admitem que foram atendidos com uma hora, visando um 

atendimento lento e eficiente, porém 1% (n=l) afirmou ter esperado mais de uma hora.

Tabela 4,4.5: Análise entre Qual o atendimento que gosta de receber X Tempo para ser 
atendido

o i  AL A T E N D IM EN TO  QU E G O STA  DE R E C EB E R .
1 E M PO  PARA SE R  ATEN D ID O . R ápido C ord ial L en to  + eficiente N âo optou

•• . 'J*; F  % F % F % F  %

DIBRASA

Até 10 minutos 20 20 17 17 5 5
Alé 30 minutos 35 35 11 11 4 4

•* té 1 hora ________________________ 3 3
Mais de i hora__________________________ 4 4
Nâo optou 1 1
T O T A L 100 100%

B R A SILLO JA S
Até 10 minutos 25 25 13 13 9 9
Até 30 minutos 9 9 24 24 9 9
Até 1 hora 4 4 3 3 5 5
Mais de 1 hora
Nâo optou
T O TA L 100 100%

IMPERIAL MOTOS
Até 10 minutos 17 17 22 22 20 20
Até 30 minutos 9 9 20 20 3 3Até 1 hora 3 3 6 6 6 6
Mais de i hora 1 1 1 1Nâo optou
T O TA L 100 1011%

Esta análise feita do cruzamento do atendimento que gosta de receber e o tempo 

para ser atendido, indicará a satisfação do cliente em relação à eficiência do funcionário, 

mostrando suas habilidades e rapidez através do treinamento no desenvolvimento da
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organização e no desempenho dos colaboradores.

Com a análise feita pela nossa empresa direcionada aos nossos clientes de 

diversas empresas da cidade de Pinheiro, verificamos a real necessidade dos clientes em 

questão de qual o atendimento que gosta de receber e o tempo máximo para ser atendido.

É de total importância que a empresa esteja voltada para os anseios dos seus 

clientes, buscando mais qualidade no atendimento usando de estratégia que sejam satisfatórias 

e que a empresa busque a fidelidade dos clientes, nunca deixando o cliente esperar muito, 

dando total atenção, conquistando de forma especial e com isso contribuindo no crescimento 

da organização.

Bom atendimento é igual ao amor, não são as palavras que interessam mais o ator? 
Nem sempre comunicamos o que temos intenção: desenvolver nossos potenciais vai 
ajudar a manter nosso comportamento afinado com nossas intenções. Nossa tarefa 
nos momentos decisivos, portanto, é dirigir-nos ao cliente de forma que ele se sinta 
especial. (Barrie Hopson & Mick Scally, 1989, pág. 101)

A respeito deste cruzamento, verificamos que nas três empresas verificadas 

assemelham-se as respostas dos seus clientes quando revelam que atendimento que lhes 

satisfaz é o rápido, sendo DIBRASA com 60% (n=60), COMERCIAL BRASILLOJAS 

com 38% (n=38) e a IMPEIRAL MOTOS com 30% (n=30) mas consideram-se também nas 

empresas pesquisadas DIBRASA com 31% (n=31), BRASILLOJAS com 40% (n=40) 

IMPERIAL MOTOS com 48% (n=48) quando informam que o atendimento lhe trás 

satisfação a eles é o cordial, porém houve na IMPERIAL MOTOS 30% (n=30) que 

divulgaram que optam sempre para atendimento lento mais eficiente. No que diz respeito a 

segunda variável coincidem as três empresas quando sua clientela relata que o tempo para 

atendê-lo na empresa é de 10 minutos a DIBRASA com 42% (n=42) a COMERCIAL 

BRASILLOJAS com 47% (n=47) e a IMPERIAL MOTOS com 59% (n=59). Houve 

também semelhança quando o assunto abordado entre as três empresas era o tempo a ser 

atendido, pois afirmaram eles que o atendimento tem duração de até 30 minutos, a DIBRASA 

com 50% (n=50) COMERCIAL BRASILLOJAS com 42% (n=42) e a IMPERIAL
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MOTOS com 32% (n=32).

Chegamos a conclusão que o bom atendimento é uma estratégia significativa, e 

que a tal ação vem influência na satisfação dos clientes. Destaca-se a DIBRASA com maior 

índice no atendimento rápido. Vale ressaltar que quanto menor o tempo para os clientes serem 

atendidos maiores satisfação terão, pois eles representam uma parcela significativa no 

crescimento das empresas.

Gráfico 4.4.5: Análise entre Qual o atendimento que gosta de receber X Tempo para ser 
atendido
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De acordo com os dados coletados na empresa DIBRASA 10% (n=10) 

consideram baixa a classe social em que se enquadra, logo, 1% (n=l) dizem serem 

luncionários públicos em relação a sua ocupação, já 37% (n—37) revelam serem empregados 

privados, 2% (n=2) coincidiram em dizer que são aposentados, pensionistas e autônomos por 

não serem funcionários, já 1% (n=l) coincidindo também que são estudantes e profissionais
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liberais as ocupações exercidas por eles, já com 88% (n=88) revelam que sua classe social é 

média, portanto 24% (n=24) esclarece que a sua ocupação dentro do contexto e funcionário 

público, logo 9%  (n=9) dizem serem empregados privados a sua ocupação dentro da empresa 

que trabalha. Porém com 1% (n=l) são aposentados e pensionistas em relação a sua ocupação 

desempenhada, portanto 44% (n=44) dizem que a sua ocupação é autônoma entretanto 3% 

(n=3) são estudantes, porém não trabalham, já 7% (n=7) revelam que a sua ocupação é 

profissional liberal, sendo que 2% (n=2) consideram sua classe social alta e que é autônomo 

em relação a ocupação que exerce.

Na empresa BRASILLOJAS 18% (n=l 8) dizem que a classe social que se 

enquadra é a baixa, porém com 2% (n=2) coincidiram os funcionários públicos, empregados 

privados, aposentados e pensionistas dizendo que é a sua ocupação, já 6% (n=6) coincidindo 

com a ocupação referente a autônomos e estudantes. Entretanto 82% (n=82) dos clientes 

enquadram-se na classe social média, logo 26% (n=26) afirmam que a coincidência da sua 

ocupação em serem funcionários públicos e empregados privados, já com 5% (n=5) 

sinalizaram serem aposentados e pensionistas, em relação a sua ocupação, porém 12% (n=12) 

coincidiram também a ocupação desempenhada como autônomo e estudante, já 1% (n=l) 

dizem serem profissionais liberais a sua ocupação dentro do contexto de trabalho.

Na empresa IMPERIAL MOTOS 16% (n=16) dos clientes consideram classe 

social e logo 1% (n=l) é funcionário público em relação a sua ocupação com 7% (n=7) 

disseram que são funcionários privados com 6% (n=6) indicaram que são autônomos, ou seja, 

trabalham por conta própria, já 1% (n=l) respondeu que sua ocupação é apenas estudar 

coincidindo com os clientes que são profissionais liberais, entretanto, 83% (n=83) dos clientes 

se enquadram na classe social média, desses 17% (n=17) disseram em relação a sua ocupação 

são funcionários públicos, porém 25% (n=25) são empregados privados, ou seja, empresas 

particulares para 1% (n=l) apontam sua ocupação como aposentados pensionistas, com 2%
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(n=2) afirmaram que são autônomos, porém 9% (n=9) disseram que são apenas estudantes e 

profissionais liberais. Já 1% (n=l), fazem parte da classe social alta, ocupando sem tempo 

apenas estudando.

Tabela 4.4.6: Análise entre Em que classe social se enquadra X Qual a sua ocupação

EM QUE CLASSE SOCIAL SE ENQUADRA
QUAL sua  o c u p a ç ã o VIÁ/lianaixa ivicuia Alta

; ... F | % | F % F % F 1
_____ L

Funcionário público i 1 24 24
Empregado privado 3 3 9 9
Aposentado pencionista 2 2 1 1
Autônom° ~1 2 2 44 44 2 2

1 1 3 3
1 1 7 7

Não optou
í 100 100%

BRASILLOJAS
Funcionário público 2 2 26 26
Empregado privado 2 2 26 26
Aposentado pensionista 2 2 5 5
Aut»nomo______________________________ 6 6 12 12Pet, - 6 6 12 12
Profissional liberal 1 1

-Nj°°Ptou______________________________
TOTAL 100 100%

Funcionário público 1 1 17 17
jjnpregadopnvado______________________ 7 7 25 25
Aposentado pensionista 1 1
Autônomo 6 6 21 21
Estudante 1 1 9 9 1 1
Profissional liberal 1 1 10 10

_________________________
TOTAL 100 100%

Este cruzamento de qual a sua ocupação e em que classe social você se enquadra 

nos mostrará o cargo em que o cliente desempenha dentro da organização, a situação 

econômica e também mostrado assim a importância do treinamento no desenvolvimento da 

organização e no desempenho dos colaboradores.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos obter informações, 

em que classe social se enquadra e qual a ocupação dos nossos clientes, com relação a sua 

atuação econômica.

Sabendo-se que as empresas devem investir nos seus colaboradores para que haja



120

melhor qualificação profissional no sentido de atender todas as camadas sociais. O cliente é 

exigente e precisa de informações exatas e claras, por que, quando isso não acontece, pergunta 

mais, e às vezes acaba desistindo.

Devido às rápidas mudanças dos gostos do consumidor, da tecnologia e da 
concorrência, as empresas devem desenvolver um fluxo permanente de novos 
produtos e serviços. Novos produtos podem ser obtidos de duas formas. Através de 
aquisição comprando uma empresa toda, uma patente ou licença para fabricar o 
produto de alguém, ou, através de desenvolvimento de um novo produto em seu 
próprio departamento de pesquisa e desenvolvimento. (Apostila de Marketing, p. 
216).

Com este cruzamento podemos avaliar o nível da classe social que freqüentam as 

três empresas pesquisadas, sendo que assemelharam-se o diagnóstico dos clientes, quando 

informam que sua classe é baixa, sendo DIBRASA com 10% (n=10), BRASILLOJAS com 

18% (n=18) e IMPEIRAL MOTOS com 16% (n=16) coincidindo também a DIBRASA com 

88% (n=88), BRASILLOJAS com 82% (n=82) e IMPERIAL MOTOS com 33% (n=33) 

quando afirmaram que a classe social que os enquadram é a média.

Com relação a segunda variável coincidem a DRIBRASA com 25% (n=25), 

comercial BRASILLOJAS com 28% (n=28) quando informam que são funcionários 

públicos, assemelhando também a DIBRASA com 48% (n=48) e IMPERIAL MOTOS com 

27% (n=27) quando relatam que são autônomos, ou seja, tem seu próprio negócio.

Assemelhando-se a comercial BRASILLOJAS com 28% (n=28) e a IMPERIAL 

MOTOS com 32% (n=32) quando indicam que sua ocupação é empresas particulares, ou 

seja, empresa privada.

Após as pesquisas realizadas, chegamos a conclusão que o mercado hoje está mais 

freqüentado por clientes das classes baixa e média. É preciso que as empresas estejam atentas 

aos variados tipos de clientes que as freqüentam, principalmente para que não ocorra 

diferença no atendimento. Hoje não existe cliente que compra, mas existe o cliente fiel, que 

quando vem, sempre trás mais um, e este cliente sim, precisa de uma atenção “especial”, 

obviamente que discreta, já que um cliente é sempre cliente. Destacamos a empresa
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BRASILLOJAS onde observou-se um número maior que as empresas de baixa renda, 

ressaltando que as empresas devem valorizar todos, independentemente de sua condição 

social.

Gráfico 4.4.6: Análise entre Em que classe social se enquadra X Qual a sua ocupação

□  Baixa S  Média □  Alta
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CAPÍTULO 5 -  CONCLUSÃO

Este trabalho foi realizado para mostrar a importância do programa do 

treinamento dentro das empresas da cidade de Pinheiro.

Acreditamos termos feito um bom trabalho junto as empresas pesquisadas, para 

que possa servir de entrosamento para outras empresas que perceba ter falhas ou diferenças 

nesse sentido e que venha servir também como contribuição para o crescimento e 

desenvolvimento em relação as novas formas de informações surgidas na área, 

demonstrando assim o quanto o programa de treinamento ajuda e abre novos horizontes para 

os administradores.

No processo a qual possamos ocorre muito acelerados as mudanças, portanto as 

empresas que não se adaptarem e não se organizarem estarão perdendo um fator de marcado 

consumidor, isso quer dizer que representa risco para a empresa devido o aumento da 

qualidade, isto em decorrência da conscientização do próprio consumidor da concorrência 

acirrada é também da nova realidade que é um fator diferenciador que posicionará a empresa 

a se tomar referência no mercado.

[...] a avaliação de desempenho contínua e complementa o trabalho dos processos de 
provisão de pessoas no sentido de monitorar e localizar as pessoas com 
características adequadas para os negócios da empresa [...] ( Chiavenato, 2002 p. 
349)

Diante disso dizemos que as empresas da cidade de Pinheiro, consideram que os 

funcionários de hoje possui um bom nível de capacitação devido as exigências impostas que 

fazem com que busquem os melhores conhecimentos para ocupar os cargos oferecidos.

Podemos também ressaltar que os gerentes das empresas realizam processo de 

seleção para que não ocorram complicações futuras e para o melhor desenvolvimento e 

crescimento da mesma. Entretanto podemos dizer que essa forma de contratação que é mais 

usada pelas empresas na qual valorizando mais o funcionário.
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Dentre outras vantagens consideramos que as empresas necessitam de 

funcionários que chegam a somar ou agregar com sua auto-estima que fluirá por todos os 

setores, fazendo assim, com que ocorra uma maior produtividade, deixando satisfeito o 

patrão. Agindo dessa forma estarão mais empenhados para chegar a excelência dos serviços 

prestados.

[...] a necessidade não é satisfazer nem frustrar, mas transferida ou compensada. 

Isto se dá quando a satisfação de uma outra necessidade reduz ou aplica a intensidade de uma 

necessidade que não pode ser satisfeita [...] (Chiavenato, 2002, p. 82). Procuramos mostrar 

que as empresas investem nos treinamentos de funcionários e que os mesmos devem ser de 

acordo com o cargo ocupado dentro da organização. Só assim haverá maior satisfação e 

realização profissional.

Portanto foi mostrado que as empresas tem um relacionamento em equipe muito 

bom que através dos mesmos contribui necessariamente para maior qualidade dos serviços 

oferecidos e que as empresas devem criar estratégias garantindo uma melhor forma supri as 

expectativas dos clientes.

Logo observamos que as empresas consideram os treinamentos ótimos e que 

através destes os colaboradores terão maior êxito garantido assim um trabalho com segurança 

e maior satisfação.

Após essa pesquisa procuramos mostrar o quanto é importante para a empresa 

cumprir com o prazo da entrega dos produtos e os problemas ocasionados pelos mesmos. É 

fundamental que tudo ocorra rápido e com segurança isso deixa o cliente satisfeito e mostra o 

desempenho dos funcionários e a excelência dos serviços oferecidos.

Entretanto cabe as empresas estarem alertas, saber planejar, está atenta as 

tendências, despertando interesses, conhecer os desejos e as expectativas dos clientes 

deixando-os à vontade na escolha dos seus produtos, isso valoriza e promove uma perfeita



124

interação entre os mesmos.

Portanto não esquecendo que um fator importante é o contato com o cliente e a

assistência pró-veda isto cria uma parceria e contribui para fidelizar o cliente.

[...] o funcionário de uma empresa que demonstra ser estar preocupado com 
empregabilidade é motivada a dar mais de si para os objetivos da empresa. Ninguém 
“motiva” ninguém. É a própria pessoa que auto-motiva, isto é, encontra os motivos 
para fazer mais e melhor aquilo que dela se espera em beneficio da empresa, 
mercado, dos clientes [...] (Luiz Almeida Marins, ANO, PÁG.)

Diante disso cabe as empresas, estarem sempre investindo em seus colaboradores 

para que eles estejam aptos a corresponder as expectativas ao mercado consumidor com 

qualidade, num excelente atendimento para o crescimento da organização. Para que isso 

aconteça é necessário que os envolvidos no processo produtivo estejam satisfeitos com suas 

obrigações onde possam corresponder as probabilidades, pois o sucesso de uma empresa está 

no resultado de um trabalho que envolveu a todos.

Podemos ainda observar que um bom salário reflete na vida do profissional como 

fator motivacional. Mas para que isso ocorra e não se tomar rotineiro é necessário que as 

empresas estejam alertas, que series de maneiras estejam agregadas a esses fatores, dando 

assim uma satisfação total.

Diante disso podemos observar que nas empresas pesquisadas o sucesso do 

desempenho é garantido através do otimismo e também da eficácia. Portanto é de grande 

importância lembrar que as empresas devem investir nos seus colaboradores através de 

treinamento para que haja qualificação e maior satisfação.

Treinamento e a educação profissional que visa adaptar o homem para a 

determinada empresa [...] (Chioavenato, 1985, p. 287). E bom relacionamento faz com que 

estabeleça um elo de amizade entre os colaboradores e crescimento para a empresa é uma 

estratégia, e as pessoas sentem-se valorizadas logo isso faz a diferença dentro das 

organizações.

Dentre as vantagens às empresas também acreditam no aproveitamento dos cursos
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e o quanto elas levam vantagens nos investimentos dos colaboradores isso lhes dará respaldo 

para o sucesso.

Após essa pesquisa verificamos que as empresas devem está sempre atentas para 

corresponder às exigências do consumidor, oferecendo assim atendimento diferenciado, de 

produtos e serviços. O atendimento rápido representa uma parcela significativa no 

crescimento das empresas.

Outro fator importante é que o mercado de hoje é mais freqüentado pelas classes 

baixa e média onde as empresas devem ser cuidadosas, para que não haja diferença no 

atendimento, independentemente de sua condição social, tomando assim cliente fiel que 

quando vem traz mais um, e este sim precisa de uma atenção especial.

Diante do exposto nosso objetivo geral foi cumprido considerando que as 

empresas precisam estar cada vez mais preparadas para atuar neste mercado hoje tão 

competitivo. Observou-se a necessidade de melhorias nos programas de treinamentos para 

qualificação e capacitação dos colaboradores incentivando-os através da motivação para que 

os mesmos tenham um bom desempenho dentro da organização. Portanto as empresas devem 

avaliar esses fatores positivos dessa forma corrigir as falhas existentes e valorizando os 

treinamentos de acordo com suas necessidades. Sempre priorizando o cliente, o 

relacionamento, atendimento, mostrando a concorrência, suas vantagens estando de olhos 

abertos às tendências e as mudanças existentes no mercado.

Fomos levados a desenvolver esta análise da implantação do programa de 

treinamento dentro das empresas da cidade de Pinheiro para tentar ajudar os administradores e 

funcionários e prestarem um serviço de qualidade e que venha contribuir para o crescimento e 

desenvolvimento econômico e social da nossa cidade.

Diante disso vimos que os fatores acima mencionados existem devido à falta de 

informação e de preparação dos administradores, para terem uma visão melhor de
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administração e da falta de serviços que contribui para essa problemática.

Como essas pesquisas realizadas dentro das empresas da cidade de Pinheiro 

percebemos que existe interesse por parte dos administradores para investir em treinamento 

que possa levar os seus funcionários em terem uma maior motivação e um melhor 

desempenho ainda mesmo que exista através de dificultar essa mudança.

O desenvolvimento do nosso trabalho está bem definido, com um bom nível de 

conhecimento das atividades a serem executadas, que representa a chave do sucesso para 

qualquer organização. Portanto é preciso que as empresas apresentam uma maior 

desenvoltura, pois a responsabilidade é de vital importância porque representa 

desenvolvimento mercadológico e devem conhecer suas fraquezas, oportunidades, metas e 

realizações.

E de tal importância conhecer o mercado a qual se pretende atuar, para que se 

possa fazer o planejamento para a definição e elaboração das ações estratégicas e para a 

aplicação dos programas de treinamentos, motivação e desempenho, pois é indispensável para 

que o administrador possa enxergar as oportunidades que estão surgindo em conseqüências as 

mudança ocorridas no setor administrativo das empresas, que cujo o objetivo maior é liderar e 

manter-se em boa posição do mercado.

Podemos dizer que ouve considerável melhora no que se refere aos serviços 

oferecidos pelas empresas de nossa cidade devido às oportunidades surgidas aos setores, e o 

grande desempenho dos gestores na quebra de velhos paradigmas existentes, pois os clientes 

de hoje são mais exigentes e mais informados.

Com novos desafios surgindo diariamente no concorrido mercado consumidor, as 

empresas precisam se manter competitivas com produtos e serviços de qualidade, que 

atendem as necessidades dos clientes e que os mantenham fieis.

Os administradores devem aplicar programas de treinamentos para definir as
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metas, controles e objetivos que devem ser utilizadas pelas suas empresas.

As empresas devem realizar pesquisas para detectar o nível de satisfação de seus 

consumidores em relação aos serviços e produtos oferecidos.

Portanto consideramos que os administradores devem estar atentos para identificar 

qual tipo de ambiente podem proporcionar para estimular um desempenho melhor e eficaz do 

empregado. Por ser a motivação individual, o administrador deve ter habilidade suficiente 

para perceber, compreender suas tareias, para estimular os empregados a produzir mais e a 

desempenhar suas funções com eficácia.
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Este questionário é fruto de um trabalho desenvoSvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administração de Negócios e tem finalidade 
obter dados para elaboração da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento.

A sua opiniSo é de grande importância para a elaboração deste trabalhe, contamos com a sua contribuição para assim concluirmos o nosso 
projeto monográfico garantindo a nossa formação como futuros Administradores de Negócios A devolução deverá ser feita até o dia / /
na própria empresa

QUESTIONÁRIO PARA FUNCIONÁRIOS

1. Faixa etária?
0101
0102 
0103

menos de 25 anos 
entre 25 e 35 anos
acima de 35 anos

2. Sexo?
0201 |~  [ Masculino

3. Estado cfvll?

4. Escolaridade?

0202 j~~~} Feminino

Fundamental
Superior

0402 | [ Médio

5. Em caso  superior, tem pós graduação?
0501 □  Sim 0502 P I  Nào

6. Em caso  positivo, especifique?
0601 ‘
0603

Especializada 0602 | | Mestrado
Doutorado

?. Em caso  negativo, justifique? 
070f I I TemP° 0702
0703 [ | Oportunidade 0704

Dinheiro
Outros

8. Possuí curso  profissionalizante?
0802 | [ Nâo0801

9. Caso negativo, justifique? 
0001 r  Fafta de escolas 

Falta de dinheiro 
Falta de tempo 
Outros _______

0902
0903
0904

10. Caso afirmativo, cite-os: 
1001 ___

11. Aproveitamento do curso foi; 
1101 Bom

Ruim1103
102 r i ê9u,ar

12. Qual o  tipo da em presa?
1201 t I Pública 1202 |  |  Privada

Em que em presa trabalha?
301 I j Brahma
303 | I Imperial Motos

1302 [ [ Brasillojas

14. Qual o porte da em presa?

1401 í 1 Grande 1402 p  ' |  Médio
1403 | j Pequervo

15. 7empo de serviço?
Menos de 1 ano 
Entre 1 a  4 anos 
Acima de 4 anos

1501
1502
1503

16. Você foi selecionado?
1861 l " | Sim 1602 } } Não

17. Coroo foi o processo do se teç io?  
1701 |  Teste 1702

: Getênda 17041703
Entrevista 
Outros___

18. Por quero foi selecionado? 
1801 
1802
1803
1804

Garante
Empresa especializada 
Funcionário de RH 
Outros,_____

19. Houve treinamento?
1901 | |  Sim 1902 | | Nâo

20. Em caso  afirmativo, por quem?
2001 pela gerência
2002 __  Por empresa terceirizada
2003 ^ 2  Por funcionário
2004 ___  Superior

21. Acha importante o treinamento?
2102 [ |  Nâo2101 □  «m

22. Em caso negativo que sugestão  daria?
2201 I Rodízio
??02 ___  Visitas a outros centros
2203 ___  Trazer à  empresa
2204 Buscar ao Scbrae

23. Fm caso  positivo, justifique?
Meihor qualificação 
Produtividade 
Maior preparação 
Crescimento pessoal 
Especialização 
Conhecimento

2301
2302
2303
2304
2305
2306

24. Você classificaria o  treinamento como?
Ótimo2401

2403 Regular
2402
2404

Bom
Ruim

25- Em caso  d» ruim ou regular, justifique?
2501 Sem clareza 2502

—
2503 Sem recursos 2504
2505 __ Conteúdo ruim 2506

Desinteressante 
Nivel muito alto 
Pouco prático

2601

A em presa Investe no treinamento dos 
funcionários?

I I Sim 2602 | |  Não

27. Em caso  do resposta positiva, como investe? 
701

2702
2703
2704
2705
2706

Cursos 
Palestras 
Aperfeiçoamento 
Video 
Revista
Cursos externos

28. Foi importante o treinamento para voc ê? 
2901 | I a m  2902 | | Náo

30 .0  método de  treinamento de  sua  em presa ê  
adequado?

3001 f*~~| Sim 3002 |~ |  Mfto

31. Caso afirmativo, qual o  grau de importância 
dos resultados do treinamento?

3101
3102
3103
3104
3105
3106

Especialização de tarefa 
Auto realização 
Crescimento profissional 
Maior conhéfwnerito 
Crescimento pessoal 
Desenvolvimento e  habldades

32.0  treinamento foi compaüvel a  função que ocupa? 
«1 r ~ l  Sim 3202 |  "| Náo

33. Caso^afirmativo, porquê?
3301
3302
3303
3304
3305
3306

Informações precisas 
Aícancar metas 
Valorização pessoal 
Crescimento profissional 
Desenvolv. de habilidades 
Outros____

34. Qual o seu salário?
3401 até 1 salário mínimo
3402 ___  de 1 a  2 salários mínimos
3403 ___  até 4 salários mínimos
3404 ___ acima de 4 salários mínimos

35. Seu salário corresponde a sua função?
3501 f  I Sim 3502 í  Não

36. Em caso  negativo, explique?
Excesso de tarefas 
Ganha pouco 
Tarefa complexa 
Falta adicional 
Outros_________

3601
3602
3603
3604
3605

28 Em caso de resposta negativa, justifique?
2801 Só para diretores 3901
2802 Sem incentivo 3902
2803 Falta verba 3903
2804 Custo alto 3904
2805 Sem interesse 3905
2806 O colaborador paga 3906

37. Você sc  sente motivado?
3701 f  [ Sim 3702 f j  Nâo

38. Em caso  positivo de que maneira você sc  
sente mais motivado?

3801
3602
3603
3804
3805
3806

Recebendo bônus 
Participação d© cursos 
Interesse da empresa 
Desempenho reconhecido 
Bom relacionamento 
Trabalhando em equipe

39 Em caso negativo, o que desmotiva?
Falta de bônus 
Mal estar social 
Baixo safário 
Falia de comunicação 
Tarefas sem interesse 
Outros



4001
4002
4003
4004

40. Na sua opinião de que forma pode ser essa} 
motivação?

Recebendo bônus 
Recebendo etogic®
Participação em cursos 
O u t r o s ......................... . ........

41. Você acha que o  trabalho em equipe é 
motivador?

41 Ot f  ]  Sên 4102

42. Em caso da motivação ser negativo o que 
contribui para isso?

4201 r Relacionamento
4202 Equipe desmotivada
4203 Muita competição
4204 Faftade Sderança
4205 f a te  de incentivo
4206 Outros

43. Em caso de positivo, justifique?

i

□  Nâo

4301
4302
4303
4304
4305
4306

Gosta de pessoas 
Não trabalha sô 
Equipe ê  eficaz 
Aceita sugestões 
Aceito peto grupo 
Outro

44. com relação ao seu relacionamento em 
equipe, você considera?

4401
4403

Ôtero
Regular

4402
4404

Bom
Ruim

45. Você acha que a motivação contribuí para o 
rendimento do funcionário? ___|

4501 1 1  Sim 4502 t  I Não

46. Ca:4604
4602
4603 
|4604
4605
4606

ío negativo, justifique?
"T"'* Falta de relacionamento 

Companheirismo 
Falta de incentivo 
Tensão no trabalho 
FaHa de comunicação 
Outros______________ _

47. Caso positivo, justifique?
4701
4702
4703
4704
4705
4706

46. A pessoa motivada produz mais?
4061 { {  Sim 4802 l  I Nào

49. Você acha que o salário ê um fator
motSvacioriai? ___ _

4901 í i SSn 4902 r ~ l  Não

Participação de curso 
Segurança no trabalho 
Desempenho reconhecido 
Bom relacionamento 
EstabSdade 
Recebendo bônus

50. Caso positivo, justifique?
Satisfação 
States 
Autoosüms 
Segurança 
Bem-estar familiar 
Outros __________

5001
5002
5003
5004
5005
5006

51. Caso negativo, justifique? 
í>10i r  ~j Desinteresse
5102 Falia de estímulo
5103 insatisfação
5104 Desmotivaçâo
5105 2~.Z Fad*9a5106 indignação___ _

52. Sente-se 
5201 | | I

53.0  desempenho do funcionário é importante 
para a empresa? I

1 5302 [ 1 Não5301

54 . Caso positivo, justifique? 
5401 “  “ '

rhotivado com o cargo que ocupa?
|  5202 | |  Não

□  a

5402
5403
5404
5405
5406

Ma or rendimento 
Av áaçâo
Ma or produtividade 
Aul 3-estima 
Cre scimento 
Oul os

55. Seu desempenho* «stámitado pela empresa?
5501 ( } Sim f 5502 r  1 Não

5601
rpmp

Sim

66. Caso afirma* ivo, ajudíHtjou ajuda no seu
desem p sn h j?  } "i ____ _

5602 l | Não

57. Caso afirmativo, especifique como?
5701 n  Oterècencio treinamento
5702 ama. Oferecendo cürsçs a  distância
5703 Ofericendo cursos de curta duração
5704 Custeando parte do valor dos cursos

705 Outros______ u_4_________________

50. você cónsidefa o desempenho como?
5501 Necessidade ifofijMtíobãfio
5002 ' ~ Auto-leaüzaçáo
5803 Indispensável áo àlcance das melas
5804 ' _ Desnacessárioi ]
5805 Outro*_________________________

58. Como você av Mia seu desempenho?
; 5Ò02 [" [ Regular

60. Vocêcortsiderà o desempenho é importante
para a empresa? ' j __

6001 F 3  Sím 6t*02 □  NSo

61. Quais os atributos considerados para garantir 
o sucesso do d ssempenhoi?

6101 f * ~ l  Seroftlista  610. F "  i Ser «ficas
6103 f j  Ser per dstente 6104 | | Terêüca

62. Quais as soíuçCcs para o bom desempenho es
empresa?

tarefo

e s  claras

63. Você está satisfaph 
trabalha?

6301 f~~~1 Sim

;o na empresa que você 

6302 r i  Não

64. Caso afirmativo, j  jsfifiqus? 
6401 [ ~ 1  Boa remu neraçãr 
S402 1 Bom retaqtonamento
6403
6404
6405
406

Estímulo
Segurançn
ReativaçA

6 >01 Falta de estimulo
6'.02 " OçsmofivaçSo
6Í .03 individualismo
Sí 04 Acúmulo de tarefas
6305 F a te  de cooperativismo
ôí06 . Ambiente inadequado

66t A emprega que você trabalha o bem
[ estruturada?

661)1 D ® 01

A sua insatisfação reflete no atendimento s 
se u s  clientes?

6701 [ |  Sim 6702 \ ] Nâo

68
680h
680(?.
66€

80

6 9 . «> relacionamento interpessoal na sua 
< m presa é agradável?

690 1 i s>m 6902 í  } Não

70. Seu ambiente de trabalho é agradável?
7001 n  Sim 7002 O  Não

• C a sonegativo, justifique?

6602 t | Não

Caso afirmativo, justifique?
Mau humor 
Condições de trabalho 
Problema familiar 
Relação interpessoal

Ca71
7101
7103

so sfirnvafivo, justifique?
Limpeza 7102
Boa aparência 7104

í Organizado 
Relacionamento

72. N i sus empresa que você trabalha há espírito 
di coooerativismo? __

7201 [ [ Sim 7202 t { NSo

73. En caso positivo, explique?
7301 { 7  ] Ajudando nas tarefas
7302 7Z  u°tivando
7303 2] Dialogando
7304 Compartilhando os problemas

74. Ce no você considera a sua «uto-esttm»? 
7401 Boa 7402 I I Regular
7403 Rui»

75. Coi ío é o comportamento dento do contexto 
de 1 rabalho? i— ,

7501 Z]Bom 7502 1 I Regular
7503 P |  Rukn

76. A
7601
’603

ní /•rol satisfação do patrão empregado?
Bom 7602 f  [ Regular
Ruim

77. A eifyiresa que você trabalha respeitei sua 
indhjidi-iaüciadc?

7701 £  Sim 7702 f ~ ~ |  NSo

78. Voei
7801 L J

se adapta ao cargo que ocupa?
Sim 7801 r i  Não

79.0 se i
7901 L 3

trabaiho causa fadiga ou steess?
Sim 7902 [ |  Não

80. Como repercute a imagem da empresa que 
você rabalha?

8001 t  8oa 8002 l I Re9trtaf
8003 ‘ u m  __________________ _



Este questionário é fruto de um trabatho desenvolvido por alunos tfa UEMA do Curso Seqüencíal de Administração de Negócios e tem fiftatóade 
obter dados para elaboração da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento.

A sua opinião é de grande Importância para a elaboração deste trabatho. contamos com a sua contribuição para assim concluirmos o nosso 
projeto monográfico garantindo a nossa formação como futuros Administradores de Negócios A devolução deverá ser feita até o dia /  /
na própria empresa. ■"* ”

QUESTIONÁRIO PARA FUNCIONÁRIOS

|1. Faixa etária? 
0101 
0102 
0103

menos de 25 anos 
e n te  25 ©35 anos 
acima de 35 anos

2. Sexo?
0201 f̂ B̂jtascuSno 0202 { j Feminino

3. Estapc civil?
0301
0303

Solteiro
Divorciado

0302
0304

Casado
Viúvo

4. Escolaridade?
Fundamenta! 0402 Médio0401

0403 Superior

S. Em caso  superior, tem pós-graduação?
« O » "  0502 |  [ Nâo

Effl caso  positivo, especifique?
501 .___ Especializada 0602 [ |  Mestrado
>03 Doutorado

06i
0603

7. Em caso  negativo, justifique? 
0701 f |  Tempo 0702
0703 |% H  Oportunidade 0704

Dinheiro 
I Outros

8 Pos s y  c tirso profissionalizante?
0801 oso2 r  i Ns°

9. Caso negativo Justifique?
0901
0902
0903
0904

Falta de escolas 
Falta de dinheifo 
Falia de tempo 
Outros ______

10. Cas^afirm atíío, c i te i s :  O  Ç

1. Aproveitamento do curso foi
«01 Bom 

Ruim1103
102 [ [ Regular

12. Qual o tipo da em presa?
1201 { j  Public® 1202 Privada

13. Em que empresa trabalha?
1301 5 < T  Brahma 1302 | | Brasiltojas
1303 ] ] Imperial Motos

14.. Qual o porte da empresa?
1^01 ___  Grande 1402
1403 Pequeno

£g^éri

15. Tempo de serviço?
Menos de 1 ano 
Entre 1 a  4 anos

1501
150;
1503^ ^  Acima de 4 anos

16. Você foi selecionado?
16Ü1 JZL Sim 1G02 rgfa?

17. Como foi o  processe de  setfcçio? 
1701 Teste

Gerência1703
1702
1704

Entrevista 
Outros___

18. Par çjtretp  foi selecionado?
1801 . Gerente
1802 ___ Empresa especializada
1803 ___  Funcionário de RH
1804 Outros ______

19. Houve treinamento?
1901 l i S*™ 1902m Não

26. Em caso afirmativo, por quem?
2001 Pela gerência
2002 Por empresa terceirizada
2003 ==a Por funcionário
2004 ___  Superior

21- Acha importante o  treinamento?
2101 K í  am 2102 Nâo
22. Em caso  negativo que sugestão  daria? 3301
2201 Rodízio 3302
2202 Visitas a outros centros 3303
2203 Trazer ã  empresa 3304
2204 Buscar ao Sebrae 3305

3300
23. Em caso  positivo Justifique?
2301
2302
2303
2304
2305
2306

sMelhor qualificação 
Produtividade 
Maior preparação 
Crescimento pessoal 
Especialização 
Conhecimento

24. Você classificaria o treinamento como?
I Ótimo 2402
I Regular 2404

2401
2403

Bom
Ruim

2S- Em caso de ruim ou regular Justifique?
2501 Sem clareza 2502 Desinteressante
2503 Sem recursos 2504 —

Nível muito alto
2505 Conteúdo ruim 2506 Pouco prático

26. A empresa investe no treinamento cios 
funcionários?

2801 | X > ; m 2602 | |  Não

27. Em caso de resposta positiva, como investe?
[2701 Cursos
2702 Palestras
2708 Aperfeiçoamento
2704 'Vídeo
2705
2706

29. Foi importante o treinamento para vocè? 
2801 I I Sm  2902 l | Não

30. O método de treinamento de sua empresa é 
adequado?

001 P ã  Sím 3002 |  |  Não

31. Caso afirmativo, qual ó greede importância 
dos resultados dó treinamento?

3101 Especialização de tarefa 
Auto realização3102

3103
3104
3105
3106

_><CCresc!mento profissional 
Maior conhecimento 
Crescimento pessoal 
Desenvolvimento e  habilidades

3 2 .0  treinamento foi competívol a  função.que ocupa? 
320! f '  ' { Sim 3202 Mito

Informações predsas 
Aleancar melas 
Valorização pessoa! 
Crescimento profissional 
Desenvolv. de habilidades 
Outros _____

34. Qual o  seu  salário?
3401
3402
3403
3404

alé 1 salário mínimo
__  de 1 a 2 salários mínimos

[até 4 salários mínimos
acima de 4 salários minimos

35. Seu salário corresponde a sua função?
•01 f c x ^ Sim 3502 □  Nâo

36. Em caso  negativo, explique?
S6C1 | Excesso de tarefas
3602 r Ganha pouco
3603 Tarefa complexa
3604 Falta adicional

' Outros........

Cursos externos

28 Eni caso de resposta negativa, justifique?
2801 , Só para diretores
2802 _____ Sem incentivo
2803 ^  Falta verba
2804 —» Custo afio
2805 . Sem interesse
2806 ____  O colaborador paga

37. Vocé se  sente motivado?
701 I I Sim 3702

38. Em caso  positivo de que  maneire vocês® 
sente mais motivado?

Recebendo bônus 
Participação de cursos 
Interesse da empresa 
Desempenho reconhecido 
Bom relacionamento 
Trabalhando em equipe

3801
3802
3803
3804
3805
3806

39. Em caso negativo, o que desmotiva?
3901
3902
3903
3904
3905
3906M

Falta de bônus 
Mal-estar sociat 
Baixo salário 
FaJla de comunicação 
Tarefas sem interesse 
Outros



40. Na sua opinião de que forma pode ser essa 
motivação?

Recebendo bônus4001
4002 -Recebendo etogtos

Participação em cursos 
Outros______________ .

4003
4004

41. Você acha que o trabalho em equipe 6
motivador? __ _

4101 4102 L _ J  Não

42. Em caso da motivação ser aagrftro o que

4201 Relacionàmento
4202 Equipe desmotivada
4203 Muita competição
4204 f alta de liderança
4205

_ Falta de incentivo
4206

. Outros .................... 1

■i:
4301
4302

.. Em caso de positivo, justifique? 
Gosta de pessoas 
Nâo trabalha s6 

4303 , Equipe é  eficaz
Aceita sugestões 
Aceito peto grupo 
Outro ...........................

4304
4305
4300

44. Com refaçao ao sou relacionamento em 
equipe, você considera? s.

4401
4403

| ótimo 
Regular

4402
4404

Háom
Ruim

45, Você acha que a motivação contribui para < 
rendimento do funcionário?

4504 | x ^ isr 4502 |  |  Não

45. Caso negativo, justifique?
Falta de relacionamento 
Companheirismo 
Falta de incentivo 
Tensão no trabaiho 
Falta de comunicação 
Outros............. ................

4601
4002
4603
4604 
4505 
4606

47. Caso positivo, justifique?
4701
4702
4703
4704
4705
4706

Participação de curso 
Segurança no trabalho 

5 1 ^  Desempenho reconhecido 
Bom reSadonamentc
Estabilidade 
Recebendo bônus

48. A pessoa motivada produz mais?
4801 { > 3 ;  Sim 4802 |  [ Nâo

4S. Você acte que o salário é um fator
motSvacional? ___

4001 |3<3_Sim 4902 [ |  Não

50, Casoposfiivo, justifique?
5001 ‘
5002 i
5003
5004
5005
5006

Satisfação 
Sialus 
Auto-esfima 
Segurança 
Bem-estar fam lar 
Outros__________

5101
5102
5103
5104
5105
5106

51. Capo negativo, justifique?
Desinteresse 
Falta de estimulo 
Insatisfação 
DesmotivaçSo 
Fadiga 
indignação

s£  Setité-sepófivadó com o cargo quo ocupa?
5201 Sim 5202 □  Nãc

5 3 ,0  desempenho do funcionário é importante

5301 R T sm

85. Seu de^einjtenlio 4 estimulado pela empresa?
01 S a í ' 5502 |  |  Não

56. Caso afirmativo, ajudou ou ajuda no seu
desem penho? i __ _

5601 L > ^  SmtÍ  \ 5602 | [ Nâo

i7. Caso afirmativo, especifique como?
5701 ^5< Ofetecendo treirtamento

Oferecendo cursbs a distância 
Oferecendo cursos de curta duração 
Custeando partefdo valor dos cursos 
Outros i______________ __

5702
5703
5704
5705

58. Você con:

para a em presa?
5302 O  Não

>, justifique? 
lior rendimehto

produtividade 
tim» 

Crêsdmenio 
iros______ i

i.

■a o desempenho como? 
«idade tío ímctonãrio 

afização i
msável ac alcance das metas 
cssàrio

59. Como você avjafia seu deiempenlio?
'901 |  |  Bom | 5902 J 2 â 'R e g tfer

5903

60. Você considera o desempenho é importante 
paraaerppres»?

6001 p q ^irn ; 6002 | ( Não

61. Quais os atributos considerados para garantir 
O sucesso do desempenho?

6101 □  Ser otimista 6l02 p g -C se r  eficaz 
G r 03 | |  Ser peikistentv; 6104 [_} 1 er ética

67 Quais as soiuçées para o tjom desempenho na
em presa?

6201 
6202

Cursos 
Divisão Se tarefa ;

6203 'Dinâmk a
6204 '*a 3 r - , . . . . L
6205
6206

Orientar ões daras j 
AvaüaçS o
Outros

63. Você está satisfeito na empresa que você 
trabalha? I r— i

6301 L ^ H çSim 6302

64. Caso  afirmativo,; ustifique?
Boa remt neração 
pom  rei* ionamento 
Estabiüda Se 
Estímulo 
Seguranç i 
Reafeaçã i________

6401
6402
6403
6404
6405
6406

é501
502
303
504
505

5606

67

68
66 31

2
&8Í 3

c5 4

69.

6901

. Caso negativo, justifique?
Falta de estimulo 
DesmoSvaçê® 
Individualismo 

; Acúmufo da tarefas 
i Faita de cooperatiwsmo 
Ambienie inadequado

Â empresa que você trabalha e bem 
estruturada?

0t [ j> < fSim 6602 | | Não

A sua insatisfação retiete no atendimento a 
seus clientes?

,7 31 |  | Sim 6702 Não

Caso afirmativo, justffique? 
Mau humor 
Condições detrabafho 
Problema faaiÈar 
Relação interpessoal

D relacionamento interpessoal «a sua 
tmpresa é agradável?

----- Sim 6902 Q

70.
700

íeuam bicnte de trabalho é  agradávt-l? 
f X [  Skn 7002 [ 2 H  Nâo

71
710J 
710:

( aso afirmativo, justifique?
T  Limpeza 7102 j

| Boa aparência 7104
Organizado
Relacionamento

72. !* s s u b  empresa que você trabalha há espirito
d b  ç o o p o ra tiv ism o V

Sim72011 7202 | |  Não

7301
!302

7303
7304

73. Ei» caso positivo, explique? 
fey d  Ajudando nas tarefas 

Motivando 
Dialogando
Compartilhando os problemas

74. O
/401
7403

qmo você considera a sua autq-estsm»? 
Boa 7402
Ruim

o no é o comportamento dentro do contexto 
! jrabalho?

1 Bom 7502 l^üJRegular
) Ruim

76. A n
7601
7G03

vsi satisfação do  patrão empregado? 
Bom 780? [ p ^ Rogalar
Ruim

77. A erhpresa que você trabalha respeita sua 
Individualidade?

7701 { j n  Sim 7702 ( | Não

78. Voei se adapta ao  cargo que ocupa?  
7601 £3<n Sim 7801 [" |  Não

79. Os
7901 'i

.i trabalho causa fadiga ou stress?
1  Sim 7902 □  Não

80. Con-,4 repercute a imagem da empresa que

8002 I x A  Regular



Esíe questionário é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administração de Negócios e tem finalidade 
obter dados para elaboração da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento.

A sua opinião é de grande importância para a elaboração deste trabalho, contamos com a sua contribuição para assim concluirmos o nosso 
projeto monográfico garantindo a nossa formação como futuros Administradores de Negócios A devolução deverá ser feita até o dia / /
na própria empresa. — .

QUESTIONÁRIO PARA FUNCIONÁRIOS “ “  ““  *  '

1. faixa etária?
menos de 25 anos 
entre 25 e 35 anos 
acima de 35 anos

0101

0102
0103

2. Sexo?
0201 Masculino 0202 p~~[ Feminino

%
3. EsiacjG civil? 
0301 Solteiro

Divorciado
0302
0304

Casado
Viúvo

4. Escolaridade?
Fundamental 0402 | |  Médio0401

0403 Superior

5 Em caso  superior, tem pós-graduaçáo?
0502 f> < ] Não0501 I I Sim

6. Em caso  positivo, especifique?
0601 _  Especiafeada 0602 | | Mestrado
0603 j g j  Doutorado

7. Em caso  negativo, justifique?
Tempo 0702
Oportunidade 0704

0701
0703

Dinheiro
Outros

8- Possui curso profissionalizante?

0801 sím 0802 r  i m °

9. Caso negativo, justifique?
0901
0902
0903
0904

Falia de escolas 
Falta de dinheiro 
Falia de tempo 
Outros_____

10. Casp̂  
1001

asoafirmativo, cite-oa: /

-J J Ú Ú á d L a — d l^ J jjL U * S M U > .

1101
1103

11* Aproveitamento do curso foi: 
3 <  Bom

Ruim
102 | |  Regular

12. Qual o  tipo da em presa?
1201 I I PúbSca 1202 Privada

- Em que empresa trabalha?
I Brahma 1302 f |  Brasütqjas

B Imperial Moios

14. Quaj o porte da em presa?
1401 Grande 1402 { [ Médio

Pequeno1403

I S, Tempotte serviço?
Menos de  1 ano 
■Entre 1 a  4 anos 
Acima de 4 anos

1501
I5Q2
I503

®. Você foi selecionado?
601 { | Sim_______ 1B0?i ^ f  Náo

17. Como foi o processo de seleção? 
1701 Teste 1702

17041703 tSj Gefência
Entrevista 
Outros___

18 Por quero foi selecionado?
Gerente
Empresa especializada 
Funcionério de RH 
Outros ____________

1801
1802
1803
1804

18. Houve treinamento?
1901 I I Sm 1902 Não

20. Em caso  afirmativo, por quem?
2001 Pela gerência
2002 Por empresa terceirizaria
2003 Por funcionário
2004 Superior

21- Acha importante o treinamento?
2101 I Sim 2102 f  |  Náo

22. Em caso  negativo que sugestão  daria?
2201 

2202 
2203 

04

Rodízio
Visitas a  outros centros 
Trazer à  empresa 

scar ao Sebrac

23. Ero caso  positivo, justifique?
2301 ___ Melhor qualificação
2302 'Produtividade
2303 Maior preparação
2304 Crescimento pessoal
2305 Especialização
2306 Conhecimento

24. Você classificaria o  tre inamento coroo?
1  Ótimo 2402 f  } Bom

Regular
2401
2403 2404 Ruim

2S- Em caso de ruím ou regular, justifique?
2501 Sem clareza 2502 Desinteressante
2503 Sem recursos 2504 ~"“*** Nível muito alio
2505 Conteúdo ruim 2506 Pouco prático

26. A empresa investe no treinamento dos 
funcionários?

2601 [ X ]  Sim 2602 Q  Não

27. Em caso de resposta positiva, como investe?
?701 

2702 
'03 

2704 
705 

2706

. Cursos 
Palestras 
Aperfeiçoamento 
Vídeo 
Revista
Cursos externos

29. Foi importante o treinamento para você? 
2901 fs/1 Sm  2902 [ j Não

30. O método de treinamento de sua em presa é 
adequado?

3001 S™ 3002 [ | Não

31. Caso afirmativo, qual o grau de importância 
dos resultados do treinamento?

3101
3102
3103
3104
3105
3106

Especialização de tarefa 
A uto realização 

X  Crescimento profissional 
Maior conhecimento 
Crescimento pessoal 
Desenvolvimento e habilidades

32.0  treinamento foi compatível a função q;.!h ocupa? 
3201 tXl Sim 3202 □ N ã o

33. Caso  afirmativo, por quê?
3301 Informações precisas 

Alcancar metas 
Valorização pessoal

3302
3303
3304
3305
3306

Crescimento profissional 
Desenvolv. de habilidades 
Outros __________

34, Qual o  seu  salário?
3401
3402
3403
3404

até 1 salário mínimo 
de 1 a  2  salários rolnlmos 
até 4 salários mínimos 
acima de 4 salários mínimos

35. Seu salário corresponde a sua funçã o?
3501 Sim 3502 | t  Náo

36 Ew caso «egativo, explique?
Excesso de tarefas 
Ganha pouco 
Tarefa complexa 
Falta adicional 
Outros

3601
3602
3603 
i604 
**605

37. Você sc  sente motivado?
™ [>?fsim

2801
2802
2803
2604
2805
2806

28 En? cas|°  ^  resposta negativa, justifique?
Só para diretores 
Sem incentivo 
Falta verba 
Custo alto 
Sem interesse 
O colaborador paga

3702 [ ^ ]  Não

38. Em caso  positivo de que maneira você se  
sente  mais motivado?

Recebendo bônus 
Participação de cursos 
Interesse da empresa 
Desempenho reconhecido 
Bom relacionamento 
Trabalhando em equipe

3801
3802
3803
3804
3805
3806

39. Em caso  negativo, o que desmotiva?
3901
3902
3903
3904
3905
3906

J Falta de bônus 
1 Mal estar social 
j Baixo salério 
j Falta de comunicação 
I Tarefas sem interesse 
| Outros



4001
4002
4003
4004

40. Ha sua opinião do que forma pode £ 
motivação?

Recebendo bônus 
Recebendo elogios 
Participação em cursos 
Outros_________________

41. Você acha que o trabalho em equipe é 
motivador?

4101 4102 [ |  Nâo

42. Ei» caso da motivação ser negativo o qoe 
contribui pára isso?

4201 Relacionamento
4202 Equipe desmotivada
4203 5 ^ Muita competição
4204 Falta de Scterança
4205 Falta de incentivo
4206 Outros ______________ __ .... 1.

43. Em caso de positivo, Justifica*? 
Gosta de pessoas 
NSo trabalha sô 
Equipe ê  eficaz

4301
4302
4303
4304
4305
4306

44. çom relação ao sou relacionamento em 
equipe, você considera? .

4401 |  |  Ótimo 4402 I —^yeom
4403 j { Regular 4404 P  I Ruim

Aceita sugestões 
f==^  Aceito pelo grupo 

Outro__________

45. Você acha que a motivação contribui para o 
rendimento do funcionário? ^

4501 C K )  Sim 4502 l J  Não

40. Caso negativo, justifique?
Falta de relacionamento 
Companheirismo 
Falta de incentivo 
Tensão no trabalho 
FâHa de comunicação 
Outros_______________

4601
460?
4603
4604
4605
4606

47
47. Caso positivo, justifique?
— •■ '" i participação de curso 

Segurança no trabalho 
Desempenho reconhecido

701
4702

703
4704

705
4706

■sjjS vBürr, relacionamento 
•“̂ Estâ tidade

Recebendo bônus

48. A pessoa motivada produz mais?
4801 Í H Sím 48021 iNão
49. Você acha que o saSâftoé umfetor 

motiva cionat?
4901 |  4902 f  [ Não

50. Caso positivo, justifique?
5001
5002
5003
5004
5005 
:6G06

s :
Satisfação 
Status 
Atifo-estima 
'Segurança 
Bem-estar famBar 
Outros__________

51. Caso  negativo, jusfifique? 
Desinteresse 
Fato de esttmuio 
tnsaSsfaçâo 
DesmoBvaçâo 
Fadiga 
Indignação

52. Sente so fnotivario com o cargo que ocupa?
5201 B á m  5202 [ 1  Não

83.0  desempenho ddíuàctottâíSo ê importante 
para a empresa?

5301 [SJi

5101
5102 
6103
5104
5105

55. Seu desempenho é eslWuladô peta empresa?
>1 P ç ]  Siní i í 5502 Q  Nâo

56. Caso .afronajivo, aj”d<m ou ajuda no seu 
desempenhe?

.5601 f v l  Sim!

57. Caso afirmativo, especifique como?
5701
5702
5703
5704 
>705

5302 l |  Não
!

í>. justifique? 
Miior rendimento 
Ad

Bor produtividade 
Au

lento

5602 | |  Nâo

Otertecendo troinemento 
Oferecendo cursos adistânda 
Oferecendo cuesps de curte duração 
Custeando parieído valor dos cursos 
Outras : I ....  . . ... ..

•» o  desem penho como?
sidade do funcionário

ação j
isávet ao áteance das metas
issário:

59. Como você
5901 p s 3  Bom 
5903 \ \  Ruim

avjtlia seu desempentio?
®o2 r~~i Re§*i|iar

80. Você constder i o desempenho é importante 
para a empres. ?

6001 Sim 6002 l l Não

61. Quais os atributos considerados para garantir 
o sucesso de qeserapenhd?

6101 Ser otimista 61Í02 f | Ser eficaz
6103 r j  Ser persistente C104 | j  Ter ética

62. Quais as soluções para o tbm desempenho na 
empresa?

6201 |
6202 
6203 
Í6204 !
6205
6206

Cursos
Divisão ide tarefa \ 
Dinótnicb
Orientações ciaras 
AvafiaçSp
Oufras I__________

!
63. Você está saSsírjito na «rapfttsa que você 

trabalha? I
6301 D ^ j  Sim 6302 O  N8°

6401
6402
6403
6404
6405
6406

64. Caso afirmativo, j astifique?
Boa remt neração j 
Bom reta; ionsmento 
Estabiiida Se 
Estímulo 
Seguranç i 
Reaiizaçâ; n i ;

fjs. Caso  negativo, justifique? 
~ ~ ~  Fatia do estimulo 

Desmotivaçâo 
individualismo 
Acúmulo de tarefas 
Feita de cooperativismo 
Ambiente inadequado

f 501 
£502 
6 503 
6 504 
6805 

06

8Í
6! 01

67 A sua insatisfação reflete no atendimento a 
seus cltontes?

67(51 Sim 6702 } { Nâo

A empresa que você trabalha o bem 
estruturada?

’zKLSim 6602 [ |  Não

68
6841
68Í
6803

C eso afirmativo, jusfifirjue? 
Mau humor
Condições de teabatso 
Problema familiar

■ > < q  Relação interpessoal

66 p  relacionamento interpessoal na sua 
êmpresa é agradável?

650(1 | | Sim 6902 { ^ f Não

70. Seu amblante de trabalho é agradável? 
700 { [ 2 1  Sim 7002 □  Não

71.
7101
7103

Qaso afirmativo, justifique?
Limpeza 7102 g  Organizado

, Boa aparência 7104 Reteefonsmsnto

72. ti a tu a  empresa que você trabsfha há espirito 
de cooperativismo?

72011571  Sim 7202 L J  Não

73. F.iõ caso positivo, explique?
Ajudando nas tarefas 

, Motivando 
D rogando
Compartilhando os problemas

> você considera a sua auto-estíma? 
Lsoa 7402 I I Reguter

Ruim

. Co no

76, A
7601
7603

é o comportamento dentro do contexto 
rabatho?

Bom 7502 ( 1 Regular
Ruim

í satisfação do patrão empregado?
3 Bom 7602 f~~"j Reguiar

Ruim

77. A ei 
tndi< 

7701

!i ipresa que você trabalha respeita sua 
i iduaüdade? ___ _

Sim 7702 | | Nâo

78. Voei se adapta ao cargo que ocupa?
7601 ^ 3 T * m  7801 |  |  Não

7 9 . 0
7901 CD

trabalho causa fadige ou strass? 
Sim 7902 E l  Nâ0

80. Comr; repercuto * imagem da empresa qu® 
você rabalha?

8001 £ 5 3  R°a
6003 | Ruim

8602 [ f Regutar
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Este questionário é fruto de um trabalho desenvolvido por afunos da UEMA do Curso Sequencial de Administração de Negócios e tem finalidade 
obter dados para elaboração da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento.

A sua opinião é de grande importância para a elaboração deste trabatio, contamos com’ a sua contribuição para assim concluirmos o Posso 
projeto monográfico garantindo a nossa formação como futuros Administradores de Negócios. A devolução deverá ser feita até o dia / /
na própria empresa.

1. Faixa etária? 
0101
0102
0103

menos de 25 anos 
entre 25 e  35 anos 
acima de 35 anos

2. Sexo?
0201 [ | Masculino 0202 | feminino

3, Estado civil? 
0301
0303

Solteiro
Divorciado

0302
0304

Casado
Viúvo

0401
0403

4. Escolaridade?
Fundamentai 0402 [ ^><f Médio
Superior

5* £»* caso  superior, tem pós-graduação?
0501 □  s ^  0502 j ^  Não

6. Em caso  positivo, especifique?
Especializada 
Doutorado

0601
0603

0602 |  | Mestrado

2. Em caso negativo, justifique?
Tempo o?02 { j Dinheiro
Oportunidade 0704 j j  Outros

j8. Possui curso profissionaSzanfe?
0801 f | Sim 0802 Não

6. Caso negativo, justifique?
0901
0902
0903
0904

Falta de escolas 
F alia de dinheiro 
Falta de tempo

* y  Outros _

10. C aso afirmativo, cite-os; 
1001 _____

1. Aproveitamento do curso foi; 
1101 í Bom

Ruim103
102 [ | Regular

12- Qual o tipo da em presa?
1201 ( |  Pública 1202 Privada

Ern que em presa trabalha?
101 [ 1 Brahma

H  Imperial Motos
1302 |^ < }  Btasfltojas

14. Chia! o porte da empresa?
1401 I X l  Grande 1402 j { Médio

Pequeno1403

15. Tempo de serviço?
1501 X  Menos de 1 ano
1502 í  Entre 1 a  4 anos 

Acima de 4 anos1503

16. Você foj selecionado?
1601 { } Sim______ 1602 Não

17. Como foi o processo de seleção? 
1701 Teste 1702
1703 Gerência 1704

Entrevista 
Outros ,__

18 Por quem foi selecionado?
1801 ___ Gerente
1502 Empresa eaperáalizada
1803 Funcionário de RH
1804 Outros____

19. Houve treinamento? 
1901 f .. I Sim 1902 Não

20. Em caso afirmativo, por quem?
2001 ___ Pela gerência
2002 ___  Por empresa terceirizada
003 ~ T' Por funcionário

2004 ___  Superior

21. Acha importante o  treinamento?
2102 l |  Não

t ». Mcna im|K)rta
2-101 Slm
22. Em caso negativo que sugestão daria?
2201 ___ Rodízio
2202 ___  Visitas a  outros centros
2203 __ Trazer á  empresa
2204 “ * Buscar ao Sebrae

23. Em caso positivo, justifique?
2301 X  Melhor qualificação
2302 ___  Produtividade
2303 Maior preparação
2304 __ Crescimento pessoa!
2305 Especialização

306 Conhecimento

2402
2404

24. Vocfi classificaria o treinamento corno? 
2401 f g - í  Ótimo 
2403 T ] Regular

Bom
Ruim

25. Em caso  de  ruim ou regular, justifique? 
2501 ^  Sem clareza 2502

Sem recursos 2504 
Conteúdo ruim 2506

2503
2505

Desinteressante 
Nível muito alto 
Pouco prático

26. A empresa investe no treinamento dos 
funcionários?

2601 [ 5 3 Sim 2602 [  I Nãoa... ... ,■
27. Em caso de resposta positiva, como investo?
2701
2702
2703
2704
2705
2706

><l Cursos 
Palestras 
Aperfeiçoamento 
Video 
Revista
Cursos externos

28. Em caso de resposta negativa, Justifique?

29. Foí importante © treinamento para vocé?
2901 } | Sim 2902 |  [ Não

30. O método de treinamento de sua em presa é 
adequado?

3001 Sim 3002 f  " |  Nâc

31. Caso afirmativo, qual o grau de importância 
dos resultados do treinamento?

3101
3102
3103
3104
3105
3106

Especialização de tarefa 
Auto realização 
Crescimento profissional 
Maior conhecimento 
Crescimento pessoa? 
Desenvolvimento e habilidades

32. O treinamento foi compatível a função que ocupa?
3201 [ |  SÍn 3202

33. Caso afirmativo, por quê?
3301 ___ Irrfomiaçães precisas
3302 ___  Alcancar metas
3303 Valorização pessoa!
3304 ___  Crescimento profissional
3305 ___  Desenvolv. de habilidades
3306 Outros _________

34. Qual o seu  salário?
X r  ato 1 salário mínimo 

de 1 a  2 salários mínimos 
até 4 salário* mínimos 
acima de 4 salários miramos

3401
3402
3403
3404

35. S eu salário corresponde a sua função? 
3501 | ~) Sim 3502 f > ^ Não

36. Em caso negativo, explique?
Excesso de tarefas 

> < f  Ganha pouoo 
Tarefa complexa 
Falta adiciona!
Outros

3601
3602
3603
3604 
>605

2801 Só para diretores 3901
2802 Sem incentivo 3902
2803 Falta verba 3903
2804 C usto alio 3904
2805 Sem interesse 3905
2806 O colaborador paga 3906

37. Vocé se  sente motivado?

3701 I I S*m 3702 | 3 < t Nâo

38. Em caso  positivo de que maneira você se  
sente mais motivado?

Recebendo bônus 
Participação de cursos 
interesse da empresa 
Desempenho reconhecido 
Bom relacionamento 
Trabalhando em equipe

3801
3802
3803
3804
3805
3806

Falte de bônus 
Mal-estar social 

S C  Baixo salário
Falta de comunicação 
Tarefas sem interesse 
Outros



1

4001
4002
4003
4004

40. Na sua  opinião de que forma pode se r essa  
motivação?

X ]  Recebendo bômis 
Recebendo elogios 
Participação em cursos 
Outros ________________ . .. 4.

41 Você acha que o trabalho em equipe é 
motivador?

4101 £ 3 "  Sim 4102 j  | Nâo

42. Em «aso  <ta motivação se r negativo o  que 
contribui para isso?

4201 Relacionamenlo
4202

—Equipe desmotivada
4203 Muita competição
4204 Falta de liderança
4205 Falta de incentivo
4206 Outros ......  ..............—-

4301
4302
4303
4304
4305
4306

43. Em caso  d e  positivo, justifique? 
Gosta de pessoas 
Não tra ta d a  sô 
Equipe é  efirar.
AceSa sugestões 
Aceilo pelo grupo 
Outro ______ _

44. Com relação ao seu  relacionamento em 
equipe, você considera?

4401
4403

Otimo
Regular 4404

4402 ><£ Bom
Ruim

45. Você acha que a motivação contribui para o 
rendimento do funcionário? ^ ^

4501 U 3  Sim 4502 f~~J Não

4601
4602
4603
4604
4605
4606

40. Caso  negativo JtwUfiqne?
F alta de relacionamento 
Companheirismo 
Fattá de incenlivo 
Tensão no trabalho 
Falta de comunicação 
Outros_______________

■srtivo, justifique? 
Participação de curso 
Segurança no trabalho 
Desempenho reconhecido 
Bom relacionamento

Recebendo bônus

48. A pessoa motivada produz, unais?
4801 13k I Sim 4802 |  |  Não

49. Você acha que o  salário é um fator 
mofiuacionai?

4901 P ~ ]  Sim 4602 |  ~ |  Não

50. Caso  positivo, justifique?
5001
5002
5003
5004
5005
5006

Satisfação 
Status 
Auto-estima 
Segurança 
Bem-estar familiar 
Outros__________

52. Sento so motivado cõm o  cargo que ocupa?
201 Sm

$ 3 .0  desempe: 
para a  e i

5301 □

54, Caso positivo, justifique?
5401 "
5402

Matar rendimento 
Awsfiação 

5403 ><" Maior produtividade 
Atío-estima \ 
Crescimento 

ros j

5404
5405
5406

55. Seu desem penho ê estimulado pete am presa? 
01 S  Sim | 5502 □  Não

56. Caso afirmativo, ajudou ou ajuda no seu 
desempenhar? i ____

5601 r a  SimT \ 6602 Q  Não

57. C aso afirmaSvo, especifique com o?
Oferecendo treinpmento 
Oferecendo cursos a  distância 
Üfertcenrio cursos de curta duração 
Custeando parte ido valor dos cursos 
ffrrirtks j ________

701
.702

5703
704
705

58. Você considera o desempenho conto?
idade db fjwciooÈrio 

eaüzaçâo j
Indisriensável a alcance das metas

5102
6103
5104
5105
B*oe

51, Caso negativo, justifique? 
5101 ____

Faita de estimulo 
Inssfisfaçâo 
Desmotivaçâo

Indignação

5202 [ l Não

.v - ■
mito do funcionário é  importante 
re ta ?

Si n 5302 □  Não

.>£

5801
5802
5803
5804
5805

Neoe
Auto
li
Desi
Outro 4-4-

59. Como você aviaiia seu  deíempenlKr?
5901 | S l  Bom [ S®02 L J  Re9,,l®f
5903 Ruim

60. Vocí cónsWera o  desem penho ê  importante 
para a em prese?

ooot b r l  sim ; E80 □  Não

$1. Quais os atributos considerados para garantir 
o su cesso  do dbsemponho?

Ser otirkista 6102 [><\ Ser eficaz
Ser persistente 6104 [  |  Ter ética

6101
6103

62. Quais as soluções para o  bom desem penho na

6201
6202
6203
6204 
0205 
6206

em presa ?
Cursos 
Divisão ie tarefa 
DinâmiÇ J
O rientares claras 
Avaliação
Outros l ________

63. Você está satísfáíto na em presa que você 
trabalha?

6301 Sim 6302 □  Não

64. Caso afirmativo, j ratifique?
Boa remr iteração 
Bom re!a< tonamenfo 
Estabilida le 
Estímulo 
Seguranç i 
ResfeaçS t ___

6401
6402
6403
6404
6405
6406

ac.02
6fcQ3
6 504
6 >05
6 * 06 __

63 A em presa que você trabalha e bem 
estruturada?
H | ^ |  Sim 6602 |  | Não

6? A su a  insatisfação reflete no atendimento a 
seu s clientes?

67 31 | j Sim

S, Caso negativo, justifique?
>01 Falta de estimulo 

DesmoSvaçSo 
Individualismo
Acúmulo de tarefas 
Falta de cooperalivtsmo 
Ambiente inadequado

6702 □  Não

<8
6841
68C 
68( 
68 C

Caso afirmativo, justifique? 
Mauhumot 
Condições de trabalho 
Problema familiar 
Relação interpessoal

69. 3

690
relacionamento interpessoal na sua 

tinpresa 6 agradável? 
f > f ]  Sim 6602 [ j Não

70.
700

: ;eu ambienta de trabalho à  ag radável? 
Q s i m  7002 [ I Não

71. Osso afirmativo, justifique?
7101

103
| Limpeza 7102

Boa aparência 7104
I Organizado 
f R ©íâcioj^amento

72. Nb sua empresa que você trabalha há espírito
dè cooperativismo? j____

7 2 0 1 Sim 7202 □  Nêo

[7301 
7 302
7303
7304

73- Eip caso positive, explique?
Ajudando nas tarefas 
Motivando 
Dialogando
Compartilhando os problemas

74. Ccfrno você considera s  su a  auto estima? 
7401 ( 5 3  Boa 7402 [ l Regular
.7403 l i  Ruim

75. Coino é  o  comportamento dentro do contexto 
de  trabalho?

7501 [ t x j  Bom
7503 |T | Ruim

7502 { ~~{ Regular

76. A nível satisfação do patrão etngeoado?
Bom 7602 |  | Regular
Ruim

7601
7603
77. A eiiipresa que você trabalhai respeita sua 

individualidade?
7701 !Sd Sim 7702 | ] Não

78. V o c |»« adapta ao cargo que ocupa? 
7801 n p j  Sim 7801 |  |  Não

7 9 .0  se  i
7901 □

80. Com< 
você

8001
600S

trabalho causa fadiga ou stress?
Sim 7902 [ l Não

repercuto a imagem da em presa que 
rabaiha?

Boa 8002 }~~~1 Regular
Riam _________ _ _



Este questionário é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administração de Negócios e tem finalidade 
obter dados para elaboração da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento,

A sua opinião é de grande importância para a elaboração deste trabalho, contamos com a sua contribuição para assim concluirmos o nossc 
Iprqjeto monográfico garantindo a nossa formação como futuros Administradores de Negócios A devolução deverá ser feita até o dia /  /
na própria empresa .

QUESTIONÁRIO PARA FUNCIONÁRIOS

1. Faixa etária?
0101
0102 
0103

menos de 25 anos 
entre 25 e  35 anos 
acima de 35 anos

2. Sexo?
0201 [ ' j x [ MascuBno 0202 |___1 Feminino

3. Estado civil? 
0301
0303

Solteiro
Divorciado

0302
0304

>< Casado
Viúvo

4. Escolaridade?
040! r  l  Fundamentai 0402 |"5<l Médio 
0403 | |  Superior

5, Em caso  superior, tem  pós-graduação?
0501 [ 1 Sim 0502 f  ~| Nèo

6. Em caso  positivo, especifique?
Especializada 0602 [ | Mestrado0601

0603 Doutorado

7. Em caso negativo, justifique? 
0701 [~ ~ [  Tempo 0762
0703 □  Oportunidade 0704

Dinheiro
Outros

8. Possui curso profissionalizante?
0801 □  S'm 0802 S  ^

0901
0902 
0303 
0904

3
9. Caso negativo, justifique?

Fada de escolas
FaSa de dinheiro 
Falta de tempo 
Outros__________

10. C aso afirmativo, cite-os: 
1001

1101

1103

11. Aproveitamento do curso foi:
1102 | ) RegularBom

Ruim

12. Qual o tipo da empresa?
1201 □  Pública 1202 Q J Privada

13. fim que empresa trabalha?
1301 f  l Brahma 1302 □  Brasãiójas
1303 { |  imperial Motes

14. Quai e porte da empresa?
1401 Graode 1402 f  1 m m °
1403 j jPequeno

IS. Tempo de serviço?
1501
1502
1503

nfci Menos de 1 ano 
Entre 1 a  4 anos 
Acima de 4 anos

. Vocô foi selecionado?
Sim 160? U I  Nãn

17. Como foi o processo de seleção?
1701 ___  Teste 1702 I I Entreviste
1703 Gerência 1704 f ^ - r  Outros___

18. Por quem foi selecionado? 
1801 |  Gerente

Empresa especializada 
Funcionário de RH

1802
1803
1804 JL

r w*fon_H!>ajsu utr rvr? 4 „ „
Outros P /c J - e & L .

19. Houve treinamento?
1901 r  i 1902 Não

20. Em caso afirmativo, por quem?
2001 ___  Pela gerência
2902 Por empresa terceirizada
2003 Por funcionário
2004 I Superior

21. Aclraünportante o treinamento?
2101 C 3 Sim 21021 I Nâo
22. Em caso  negativo que sugestão daria?

2201 r  Rod5zi°
2202 Visitas a  outros centros
2203 ___  Trazer a empresa
2204 f l  Buscar ao Sebrae

23. Em c a so positivo, justifique?
2301
2302
2303
2304 

305
2306

Melhor qualificação 
Produtividade 
Maior preparação 
Crescimento pessoal

Conhecimento

24. Vocè classificaria o treinamento como?
Ótimo 
Regular

2401
2403

24Q2
2404

Bom
Ruim

25 Em caso de ruim ou regular, justifique?

26. A em presa investe no treinamento dos 
funcionários?

2601 E 3  Sim 2602 [ ]  Nâo

27. Etn caso  de resposta positiva, como investe?
2701
2702
2703
2704
2705
2706

>• Cursos 
Palestras 
Aperfeiçoamento 
Video 
Revista
Cursos externos

28 Em caso de resposta negativa, justifique?
Só para diretores 
Sem incentivo 
Falta verba 
Custo alto 
Sem interesse 
O colaborador paga

2601
2802
2803
2804
2805
2806

29. Foi importante o treinamento para vocô? 
2901 f { Sim 2902 |~ [ Nâe

30.0  método de  treinamento de sua  empresa é 
adequado?

3001 j ^ ~ [  Sim 3002 { 1 Nâo

31. Caso afirmativo, qual o  grau de importância 
dos resultados do treinamento?

3101
3102
3103
3104
3105
3106

EsppciaSzação de tarefa 
Auto realização 
Crescimento pressiona!
Maior conhecimento 
Crescimento pessoei 
Desenvolvimento e habilidades

32.0  treinamento foi compatível a função que ocupa?
3201 l  l Sim 3202 { |  Não

33. Caso afirmativo, por quê?
3301 Informações precisas
3302 _ _  Alcancar rr,crias
3303 ___Valorização pessoal
3304 ___ Crescimento profissional
1305 ___ Desenvolv. de habilidades 

3306 Outros.___________

34. Qual o seu salário?
3401
3402
3403
3404

ate 1 salário mínimo 
de 1 3  2 salários mfoimos 
até 4  salários mínimos 
acima de 4 safârios minimos

2501 Sem clareza 2502 Desinteressante
2503 Sem recur sos 2504 Nível muito alto
2505 Conteúdo ruim 250C Pouco prático

35, Seu salário corresponde « sua função? 
3501 f -^ - j Sim 3502 □  Não

36- Em caso  negativo, explique?
3601
3602
3603
3604
3605

Excesso de tarefas 
Ganha pouco 
Tarefa complexa 
Falta adicionai 
Outras

37. Você sc  sente motivado? 
3701 ( 3 < j  Sim 3702 □  Não

38. Em caso  positivo de que maneira vocô se  
sente mais motivado?

Recebendo bônus 
Participação de cursos 
interesse da empresa 
Desempenho reconhecido 
Bom relacionamento 
Trabalhando em  equipe

3801
3802
3803
3804
3805
3806 X

39. Em caso  negativo, o quo desmotiva?
3901
3902
3903
3904
3905 
3900

Falta de bônus 
Mal -estar social 
Baixo salário 
Falia de comunicação 
Tarefas sem interesse 
Outros



40. Na sua opinião de que forma pode se r essa  
motivação?

Recebendo bônus 
Recebendo elogios 
Participação em cursos 
Outros.................... ...........

4001
400?
4003
4004

41. Você acha que o  trabalho em equipe ê 
motivador?

4-101 f x ~ t  Sim 4102 1 | Nâo

42. Em caso  da motivação se r  negativo o  que 
contribui para isso?

4201 Relacionamento
4202 *■" Equipe desmotivada
4203 Muita competição
4204 F aia de Sdwança
4205 fada de incentivo
4206 Outros

43. Em caso  de  positivo, justifique? 
Gosia de pessoas 
Nâo trabalha só 
Equipe é eficaz 
Aceita sugestões

4301
4302
4303
4304
4305 Aceito pelo grupo
4306

44. Com relação âO Seu relacionamento em 
equipe, você considera?

4401 F  1 Ótimo 4402 R < |  Bom
4463 l i  Regular 4404 |  j Ruim

Outro

«6.Vbca*c!tà que *  motivação contribui para o
rendimento 4 o  funcionário? ^ ^

4501 K P 1  Sim 4502 l 1 Nâo

46. Caso negativo, Justifique?
Falia d© relacioiiamento 
Companheirismo 
Falta de incentivo 
Teo&âo no trabalho 
Falia de comunicação 
Outros __________ _

4601
4602
4603 
*SÔ4
4605
4606

47. Caso positivo, justifique?
Participação de curso 
Segurança no trabalho 
Desempenho reconhecido 
Bom relacionamento 
Estabilidade 
Recebendo bônus

,701
4702
4703
4704

705
706

A

48. A pessoa motivada produz mais? 
4801 £ 5 3  ®im 4802 I I

9. Você acha que o salário é um fator 
motivacional?

901 r n  ^  4902 r  t *****

60. Casoj^ositívo, justifique?
5001
6002
5003
5004
5005
5006

K

Satisfação 
Status 
Auio-estima 
Segurança 
Bem-estar famíiar 
Outros__________

52. Sento-se motivado Com o  cargo  que  ocupa? 
5201 [> T | Sfcn 5202 [ ~ l  Nâo

53. O desemp 
para a em 

,301 f$<1 Sii

01
540.

54. Caso nosítjvo, justifique?
Maorrendimerifto 
Avaliação l
Major produãvk|ade 
Auio-estimo \ 
Crescimento \ 
Outros j

5403
5404
5405
5406

55. Seu desem penho é esUrmdado peià em presa? 
5501 Ç5<} S M  : 5502 ( |  Nâo

56. C aso afirmativo, ajitdoujou ajuda no seu
desempenho? ! .....

5601 t x j  Siml 3602 [ |  Nâo

5101
5102
5103
5104
5105
5106

51. Caso negativo, Justifique?
Desinteresse 
Falte de estímulo 
insatisfação 
DesmotivaçSo

5?. Caso afirmativo, especifique como?
Ofericertdo treinamento 
Oferijcendc curses a tfistânda 
Oferecendo cursos de curta duração 
Custeando parte do valor dos cursos

5701
702

03
5704

705

58. Você coasideja 
5801

indignação

nho do funcionário é  importante
>resa?

■ S3S2 í 1 Não

> ç  Outrds.

Nece, sidade 
Auto-, safização

o  desem penho com o?
dò fundonáiio

isáve! ao áfcance das metes
iãrio

59. Corn o você avalia seu  desem pen ho?
5901 f S ç ]  Bom j ; 5902 |  1  Regular
5903 r * |  Ruim

50. Você consídst-á o  desem péitho í  Importante 
para a empress ?

6001 [~>çj sim CÓ0 2  l l Não

atributos 
ÜK

61. Quais os 
o su cesso do

6101 f... | Ser otinli
6103 f v ^ l  Ser pãi

considerados para garantir 
(sempenho?
lista 6102 ( |  Ser eficaz

réistente 6104 l l Ter éficô

6201
6202
6203

04
6205
6206

m

62. Quais as soluçôps para o bom desem penho na 
em presa?

Cursos 
Divisão dle tarefa
Dinâmtà*
Orientações claras 
Avaliação
Outros I_______ _

63. Você está satisfe 
trabalha?

Í6301 E 3  Sim

to  na em presa que você

6401
6402
6403
6404
6405 
F.'Fr,

6302 I 1 Nâo

64. Caso afirmativo, j  retifique?
Boaremu «ração 
Bom relac onamento 
Estabüidai e 
Estímulo 
Segurançr 
R eafeaçãr

6 5. Caso negativo, justifique?

6 >03
>02
04

8! J

Falia de estimulo 
Desmotivação 
tndividuafismo 
AsúrnuSorie tarefas 
F alta de cooperativismo 
Ambiente inadequado

6G. A empresa que você trabalha e bem
1 estruturada? ^ ^

8®i 6602 cm Nâ°

67

68
68C í

A sua insatisfação reflete no atendimento a 
s e us clientes?

67Í1 P  l sim 6702 | l Não

6R0Í2
,660 3 
GS0I

Caso afirmativo, JusBfique?
Mau humor 
Condições de trabalho 
Problema fam iar
Relaçâo interpessoal

«9 0

690

70. S
7001

73. Er t caso  positivo, explique?
7301 I P I  Ajudando nas tarefas 

Motivando 
Dlafogando
CompartBhando os problemas

7302
7303
7304

relacionamento interpessoal na sua 
i m p ressé  agradável?

S ta  6902 f  |  Nâo

eu ambiente d® trabalho é agradável? 
r > ? l  Sim 7002 E 2 3  Nâo

iso afirmativo, justifique?
7102Ufflpeza 

Boa aparência 7104
Organizado
Relacionamento

sua em presa que você trabsBw há espirito 
cooperativismo? r~ ~ t

Sim 7202 I |  Nâo

74.
7401
7403

Co m. to você considera a sua auto-estima? 
h Ç j Boa 7402 { ] Regular

Ruim

75. Ci 
de

7501
7503

oi IOê O comportamento dentro do contexto 
i abalho? ___

Bom 7502 | | Regular
Ruim

76. A ní
7601
7603

aí >el

-s;
sl satisfação d o  patrão empregado? 

Bom 7602 { |  Regular
Ruim

77. A enjpres» que você trabalha respeita sua 
mdidkluaüdade?

7701 {5 3  S ta  7702 r r NSo

78. Vocq
7601

se  adapta ao  cargo que ocupa?
Sim 7.801 [  |  N6o

79. O sei
7901

trabalho causa fadiga o« s tress?
Sim 7902 |  | Não

80. Comoi repercute a imagem da  em presa que 
VOCêjabalha?

8001 t .V l  Boa
Ruim6003

8002 | | Regular



Este questionário é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UF1MA do Curso Seqôenciaí cfe Administração de Negócios e te m tmaSWaíie 
obter dados para elaboração da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento.

A sua opinião é de grande importância para a elaboração deste trabalho, contamos com a sua contribuição para assim conciuirmc- o nesse
projeto monográfteo garantindo a nossa formação como M uros Administradores de Negócios A devolução deverá ser feita até o d ia__  /  / ___
na própria empresa.________  r

QUESTIONÁRIO PARA FUNCIONÁRIOS “

1. Faixa otária?
mm
0102

oiço LoJ

manos de 25 anos 
entre 25 a  35 anos 
acima de 35 anos

2. Sexo?
0201 |  |  Masculino

3. Estado civil? 
030t

0202

0303
Solteiro 0302
Divotciacto 0304

Feminino

Casado
Viúvo

4. Escolaridade?
0401 
0403

Fundamentai 0402 [ | Médio
Superior

5. Em caso  superior, tem  pós-graduação?
0501 n  Sim 0502 | Não

0601
0603

6. Em caso  positivo, especifique?
0602 F  J MestradoEspsdafeadâ

Doutorado

?■ E«i caso negativo, justífiqu e?
0701
'0703

J Tempo
S < J  Oportunidade

0702
0704

Dinheiro
Outros

8, Possui curso profissionalizante?
0801 f V  l Sim 0802 [ |  Nâo

9. Caso negativo, justifique?
Falta de escolas 
Falta de dinheiro 
Falia de tempo 
CKftros

0901
0902
0903
0904

10. Caso afirmativo, cite-os: 
- /UÜLrVU3~?

11- Aproveitamento do curso foi:
Bom 1102 J~J Regular
Ruim

1101
1103

12. Qttatf o  tipo da em presa?
1201 F U  PúbSca 1202*524 Privada

13. Eaiqsie em presa trabalha?
1301 C Z ]  Brahma 1302 F F I  Brasülojas
1303 imperial Motos

14. Qua? c porte da em presa?
1401
1403

Grande
Pequeno

1402 F < ]  M&*o

ffi. Tempode serviço?
Menos de 1 ano 
Entre 1 a  4 anos 
Acima de 4 anos

1501
1502
1503

5. Você foi selecionada?
601 l'b><J Srrn _________ 1602 O  NV.

17. Como foi o processo de seleção? 
1701 Testo 1702

Gerência 17041703
Entrevista 
Outros___

18. Por quem foi selecionado? 
1801 tS < T  Gerente

Empresa especializaria 
Funcionário de RH 
Outros______

1802
1803
1804

1S. Houve treinamento? 
1901 F ^ l  Sim 1902 | | Não

20. Em caso afirmativo, por quem?
2001 ___  Pela gerência
2002 I Por empresa terceirizada 

Por funcionário 
Superior2004

■yè

21. Acha importante o  treinamento?
2101 | > J  Sim 2102 □ Não

22. Em caso  negativo que sugestão daria?
2201 f  Rodízio
2202 ~~~ Visita a  outros centros
2203 j  Trazer à  empresa 

Buscar ao Sebrao

23. Em caso positivo, justifique?
Melhor qualificação 
Produtividade 

3 N<Z Maior preparação
Cresdmervto pessoa? 
Especialização 
Conhecimento

2301
2302
2303
2304 
230 
230'

24. VotC classificaria o treinamento como?
Ótimo 2402 f  1 Bom
Regular 2404 |  [ Ruim

2401
2403

>

*5. Em caso de ruim ou regutar, justifique?
Sem clareza 2502 Desinteressante 
Sem recursos 2504 
Conteúdo ruim 2506

2501
2503

Í05 Nível muito aRo 
Pouco prâiico

26. A empresa investe no treinamento dos 
funcionários?

2601 FXTI Sim 2602 | [ Não

2^‘ resposta positiva, como investe?
Cursos 
Palestras 
Aperfeiçoamento 
Vídeo 
Revista
Cursos externos

2701
2702
2703
2704
2705
2706

29. Foi importante o treinamento para voei? 
2901 fS<1 Sim 2902 | | Não

30.0  método (to treinameufo de sua empresa é 
adequado?

3001 1̂ *4Sim 3002 [ | Nâo

31. Caso afirmativo, qual o grau de importância 
dos resultados do treinamento?

Especialização de tarefa 
Auto realização 
Crescimento profissional 
Maior conhecimento 
Crescimento pessoal 
Desenvolvimento e  habilidades.

3101
3102
3103
3104
3105

32.0  treinamento foi compatível a função que ocupa? 
3201 p K l  Sim 3202 |  |  Não

33. Caso  afirmativo, por quê?
Informações precisas 
Aicancar metas 
Valorização pessoal 
Crescimento profissional 
Desenvoh/. de habilidades 
Outros__________

3301
.02

3303
3304 
1305

3300

34. Qual o seu  salário?
3401
3402
3403
3404

até 1 salário mínimo 
de 1 a 2 salários mínimos 
até 4 salários mínimos 
acima de 4 salários mínimos

35. Seu salário corresponde a  sua função?
501 U < \  5m  3502 F ~ 1  Não

36. Em caso  negativo, explique?
3601
3602
3603

605

Excesso de tarefas 
Ganha pouco 
Tarefa complexa 
Falia adicional 
Outros.____

37. Você se  sente motivado?
° l  h < f )  Sim 3702 | |  Não

38. Em caso positivo de que maneira você se
sente mais motivado?

Recebendo bônus 
Participação de cursos 
Interesse da empresa 
Desempenho reconhecido 
Bom relacionamento 
Trabalhando em equipe

3801
3802
3803 
1804

3805
3806

28 Em caso  de resposta negativa, justifique?
2801
2802
2803
2804
2805
2806

Só para diretores 
Sem incentivo 
Falia verba 
Custo alto 
Sem interesse 
O colaborador paga

39. Em caso negativo, o que desmotiva?
3901
3902
3903
3904
3905
3906

Falta de bônus 
Mal estar social 
Baixo salário 
Falta de comunicação 
Tarefas sem interesse 
Outres



40. Na sua opinião de que forma pode sar essa 
motivação?

400". { Recebendo bônus
4002 ' Recebendo elogios
40o:
4004

4 1, Você acha que o trabaiho em equipe# 
motivado»? ,___ _

4101 Sim 4102 | |  Nâo

42. Em caso da motivação ser negativo o que 
contribui para isso?

4201
——

Relacionamento
4202 ’ " Equipe desmotivada
4203 Muita competição
4204 Falta de liderança
4205 “ l sita de incenfivo
4206 Qutios .........................-  ^-4-

43. Em caso de posBivo, justifique? 
Gosta ds pessoas 
Nâo trabalha sô 
Equipe é  eficaz 
Aceita sugestões

4301
4302
4303
4304
430S Aceito pelo grupo
4306

44. Com relação ao seu relacionamento em 
equipe, você considera?

4401
4403

ParKdpação em cursos 
Outros____

Outro _

Otímo
Regular

4402
4404

Bom
Ruim

45. Você acha que a motivação contribui para o
rendimento <to funcionário? _̂__

4501 tS d  Sim 4502 |  1 Não

|4S. Caso negativo, justifique?
Falta de relacionamento 
Companheirismo 
Falta de incentivo 
Tensão no trabalho 
Fato de comunicação 
Outros _________

4S01
4602
4803
4604
4605
4606

47. Caso positivo, justifique?
Participação de curso 
Segurança no trabaiho

Bom relacionameriia 
EStabSdede 
Recebendo bônus

701 
,4702
4703 Desempenho reconhecido

4705 
06

48. A pessoa motivada produz mais?
4301 P y *j Sim 4302 [ {Não

49. Você acha que o salário é um fator
motiva ciorial?

4901 N4 Sim 4902 I I Nâo

50. Casopositivo, justifique?
5001
5002 
6003 
5004 
6005 
5006

S '

Satisfação 
Status 
Autoestima 
Segurança 
Bermestarfamiliàr 
Outros_________ _

51. Caso  negativo, justifique? 
6101 Desinteresse
5102 Falta de estimulo
5103 Insatisfação
5104 Desmoiivação
5105 “  Fadiga
5100 _ _  Indignação______ _

82. Seate-se motivado cerno cargogue õswpa?

53.0  desempenho doftnícíonário 4  importaate 
para a rxr presa?

,301 r> ?s |rr, ; j 5302 □  Nâo

54. Caso posi ivo, justifique?
4 0 1 T ^ < T  M íior rendimento 

AirafcsçÃo • | 
Maior produtividade 
A iio-estím a | 
CfesGâmento

5402
$403
5404
5405
5406

55. Seu tíesem|>enho é  estimulado |>e!a em presa? 
501 f y l  Sim i 5502 | } Não

56. Caso afirmativo, ajudou ou ajuda no seu
desem penho? ___ _

5601 f \ i  Sifnj i 5602 { | Nâo

57. Caso afirmativo, especifique com o?
5701
5702 

703
04 

5705

5202 Não

Owros, T

Ofcvtecendo treinamento 
Oferecendo curais a distância 
Oíet scendo carsj» de curta duração 
Cusl sando partejdo valor dos cursos 
Outr, is l f .......  .......

88. Você
5801
5802
5803
5804
5805

çonsidi ra o dvsetrrpenho tomo?
Meei jsidade dó iíiiKãonário 
Auto- 'ealizaçâo 5
IntSsj ensável »o alcance das metas 

nscessárioDesi
Outrofc —

ariali58. Como você avjalia seu  í 
901 Bom
903 P I  Ruim

íempenho?
02 |  ^  Regular

60. Você considera o desempenho é bnportante 
para a empresa? f___(

6001 f V Í  Sim 6002 [ _ J  Nâo

$1. Quais os BtribdtGS considé.-ados para garanSr 
o sucesso do ejesempenhõ?

6101 T y ^ l  Ser O tn ti is ta  61j02 V Z 3  Ser e f ic a z

5103 | Ser peijsistente ,6104 t t  Ter ética

62. Quais as soluçi es para o bom desempenho na 
empresa?

6201 Cursos l í
6202 Divisão ie  tarefa
6203 Dirtâmie *
6204 Orientaç 5es claras t
6205 A v^sçíp
6206 Outros ' t........... ..ui---U

63. Você está satisfql 
trabalha?

6301 f \ 7 |  Sim

6401
6402
6403
6404
6405 
6400

ito na empmsa que você 

6302 [ [ Não

64. Caso afirmativo, justifique?
Boa remifwraçéb i 
Bom relaoicnamento 
Estabilidade 
Estímulo 
Seguranç i 
Raafcaçô >

501
502 

fj503
504

6(S05
06

68
6841
68U2 
681 3

69.

- Paso negativo, justifique?
Falta de estimulo 
Desmoíivação 
Indíviriuatismo 
Acúmulo de tarefas 
Falta de cooperaüvismo 
Ambiente inadequado

A empresa que você trabalha e bens 
estruturada?

,01 R 7 1  sim 6602 ]" I Nâo

A su a  insatisfação reflete no atendimento à 
I seus clientes?

,761 J ^ P \  Sim 6702 [ j Não

Caso afirmativo, jusSSque? 
Mau humor
Coiidiçôes de trabaiho 
Problema familiar 
Relação interpessoal

3 relacionamento interpessoal na sua 
tmpresa é agradável?

6901 fjl<F Sim 6902 [ | Não

70.1 ieu ambiente da trabalho é agradá vel? 
700 P^rFsim 7002 (*"*1 Não

71. Cl aso  afirmativo, justifique? ___
7101 | 1  Limpeza 7102 I I Organizado
7102 ( |  Boa aparência 7104 |> c l  Rsiadorvamento

72. h a sua em presa que você trabalha há espírito 
dfe cooperativismo? ..

7201 I r S n  Sim 7202 [ _ J  Não

73. E^r caso poeitiw>,e*p8que?
7301 fS<1 Ajudando nas tareias
7302 Motivando
7303 Diaiogando
17304 Compartilhando os problemas

7501
7503

você considera a sua auto-estima? 
Boa 7402 Q 1
Ruim

75. Coènoé o comportamento dentro <íocontesto
de trabaiho? .....

Bom 7502 |  |  Regular
Ruim

vel satisfação do patrão empregado? 
Bom 7602 K J  Regular
Ruim

ci ipresa que você trabalha respeita suaktuaütíaíte?
I Sim 7702 | 1 Nâo

78. V oei se  adapte ao  cargo que  ocupa? 
7801 K l / ]  Sim 7801 | I Não

79 .0  se >
7901 S d

80. Com< 
você

3001
soo:-11 G ê

trabaiho cansa fadiga ou strsss?
Sim 7902 { |  Nâo

repercute a imagem da empresa que 
rafealha?

Boa 8002 f l  R «S ular
Ruim, ________________ ________



Este questionário é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administração de Negócios e tem finalidade 
obter dados para elaboração da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento.

A sua opinião é de grande importância para a elaboração deste trabalho, contamos com a sua contribuição para assim cenduirmcc c nesse 
projeto monogréfico garantindo a nossa form ado como futuros Administradores de Negócios A devolução deverá ser feita até o dia /  /  J  ",
ria própria empresa.____________________________________________________

QUESTIONÁRIO PARA FUNCIONÁRIOS

1. Faixa etária? 
OfOt
0102 g

10103

menos de 25 anos 
entie 25 e  35 anos 
acima de 35 anos

2. Sexo?
0201 t X l  Masculino 0202 j~~~| Fémiràic

3. Estado civil? 
0301 Solteiro

Divorciado
030?
0304

Casado
Viúvo

4. Escolaridade?
0401 ^X-’ Fundamental 

Superior
0402 |  f Médio

5. Ei» caso  superior, tem pòs-graduação?
0501 □ Sim 0502 □  Não

6. Em caso positivo, especifique?
0601

Doutorado0603
Especializada 0602 [ ̂  J Mestrado

7. Em caso negativo, ju stifi q uo?
0701 I I Tempo 0702 I I Dinheiro
'0703 f j  Oportunidade 0704 j j  Outros

8. P o ssu i curso  profissionalizante?
0801 D « -  0802

9. Caso negativo, justifique?
0901
0902 
0303 
0904

Falta de escolas 
Falia de dinheiro 
Falta de tempo 
Outros_________

10. Caso afirmativo, cite-os; * 1
1001_______

1. Aproveitamento do curso foi;

1101 f l Bom 1102 I l Regular
103 n  Ruim

12- Qual a tipo da empresa?
1201 f  |  Pubiica 1202 Privada

15. Em que em presa trabalha?
1301 □  Brahma 1302 f~"~] Brasittojes
1303 Imperial Motos

14. Qual c  porte da em presa? 
1401
1403

Grande
Pequeno

1402 Médio

15 Tempo de serviço?

1503

^  Menos de 1 ano 
1502 ~S,< Entre 1 a  4 anos 

Acima de 4 anos

1C. Você foi selecionado?
1801

ocÉfpi setor

TXlâm 1602 r r  Não

17. Como foi o processo tíe seleção? 
1701 r ~ l  Teste 1702

17041703 ^  Gerência
Entrevista 
Outros___

1802
1803
1804

18. Por quem foi selecionado? 
1601 " X  Gerente

Empresa especializada 
Funcionário de RH 
Outros

19. Houve treinamento?
1901 [ l  1902 Náo

20. Em caso  afirmativo, por quem?
Pela gerência 
Por empresa terceirizada 
Por funcionário 
Superior

2001
2002
2003
2004

21. Acha importante o treinamento?
C *  2102 [ | Não2101

una i i i ip u i ic

| > d  Sim

22. Em caso  negativo que sugestão daria? 3301 ínfofiftaçées precisas
2201 Rodízio 33G2 Alcancar metas
2202 Vistes a  outros centros 3303 Valorização pessoal
2203 Trazer á  empresa 3304 Crescimento profissional
2204 Buscar ao Sebrae 3305 Sesenvolv. de habilidades

3306 Outros
23. Em caso positivo, justifique?
2301 ><f Melhor qualificação
2302 ___  Produtividade
2303 ___ Maior preparação
2304 ____ Crescimento pessoa!
2305 “ “ Especialização
2306 *“ Conhecimento

24. VocêclassiFicaria o treinamento como? 
2401 f > < | ótímo 240? Bom
2403 | Regular 2404 Ruim

26. Em caso da ruim ou regular, justifique?
2501 Sem clareza 2502
2503 Sem recursos 2504

—
2505 Conteúdo ruim 2506

Desinteressante 
Ntvei muito alto 
Pouco práfico

26. A em presa investe no treinamento dos 
funcionários?

2601 r a  Sim 2602 [ | Não

27. Em caso  de  resposta positiva, como investe?
2701 'X  Cursos 

Palestras 
Aperfeiçoamento 
Vídeo 
Revista
Cursos externos

2702
2703
2704
2705
2706

>£

28. Foi importante o  treinamento p ara voei?  
2901 f x r l  S m  2902 [ |  NãO

30.0  método de treinamento d e  sua  em presa é 
adequado?

3001 P><5 Sim 3002

31. Caso afirmativo, qual o grau de importância 
dos resultados do treinamento?

Especialização de tarefa 
Auto realização 
Crescimento profissional 
Maior conhecimento 
Crescimento pessoa! 
Desenvolvimento e habilidades

3101
3102 

03
3104
3105 

06

32. O treinamento foi compatível a função que ocupa?
3201 f X t  Slm 3202

33. Caso afirmativo, por quê?

34. Qual o seu  salário?
3401
3402
3403
3404

até 1 salário mínimo 
d® 1 a  2 salários mínimos 
até 4 salários mínimos 
adm a de 4 salários mínimos

36. Seu salário corresponde a sua funçfto?
1 □  Slm 3502 ^ N ã o

35. Em caso negativo, explique?
3601 ___  Excesso de tarefas
3602
3603
3604
3605

Ganha pouco 
Tarefa complexa 
Falia adicionai 
Outros

37. Você se  sente motivado?
'01 f x l  Sim 3702 |  |  Não

38 Em caso  positivo tíe que maneira você se 
sente mais motivado?

*31 > < t  Recebendo bônus
Participação de cursos 
interesse da empresa 
Desempenhe reconhecido 
Bom relacionamento 
Trahalhando em equipe

3802
3803 
804

3805
806

28. Em caso  de resposta negativa, justifique?
2601  ̂ Só para diretores
2802 ______ Sem incentivo
2803 _____ Falta verba
2804 _____ Custo afio
2805 _____ Sem interesse
2806 ______ O colaborador paga

39 gn? c»so negativo, o que desmotiva?
3901
3902
3903
3904
3905
3906

Falta de bônus 
Mal estar soda!
Baixo salário 
Falia de comunicação 
Tarefas sem interesse 
Outros



40. Na sua opinião de que forma pode se r  essa  
motivação?

Recebendo bônus 
Recebendo elogios 
Participação em cursos 
Outros _______________L

4003
4004

41. Você acha que o trabalho em equipe é 
motivador?

4101 Sim 4102 l | Nâo

42. Em caso da motivação ser negativo O qu* 
contribui pa ta  isso ?

4201 Reiacionamento
4202 Equipe desmotivada
4203 Muita competição
4204 I alta de liderança
4205 Falta de incentivo
4206 “ Outros i

43. Em caso de positivo, justifique?
'  1 Gosta de pessoas

Nâo trabalha só 
Equipe é  eficaz 

e” BI Aceda sugestões 
Aceito pato grupo 
Outro . .......

4301
4302
4303
4304
4305
4306

44. Com relação ao seu relacionamento em 
equipe, você considera?

4401
4403

Otimo
Regular

4402 v /  Bom 
4404 Ruim

45. Você acha que e motivação contribuí para o 
rendimento do funcionário?

4501 F2  S5m 4502 CD Nâo
43. Caso negativo, justifique?
4601 ~
4602
4603
4604
4605
4606

Fatta de relacionamento 
Companheirismo 
Fatta da incentivo 
Tensão no trabalho 
Fatta de comunicação 
Outros

47. Caso  positivo, justifique?
4701
4702
4703
4704
4705
4706

Participação de curso 
Segurança no trabalho 
Desempenho reconhecido 
Bom jeSaesonamento

Recebendo bônus

48. A pessoa motivada produz mais?
4861 I S < Í  Sim 4802 { 1  Nâo

49. Você ache que o salário d um fator 
motívacional?

4901 j 1 Sim 4902 f  \  Não

50. Caso positivo, justifique?
5001
5002
5003
5004
5005
5006

Satisfação 
Status 
Autoestima 
Segurança 
Bem-estar familiar 
Outras__________

51. Caso negativo, justifique?
5101 Desinteresse
5102 ~  Fâüaete estírmsto 
3103 ~ ~  Insatisfação
5104 “ “  Desmotivaçâo
5105 ”  Fadiga
31 Of. _ _  indignação_______

52. Sente-se 01 □

53.0  desempenho tks funcionário ê importante 
para a empresa?

5301 f> < \ S to  S302 | |  Nâo

o, justifique?
Wiior rendimento 
Avaliação i 

tior produtividade 
A i i o - e s t i m a  j 

Crescim ento l

D llfO S  : , t ____________________

55. Séo desem penho é  estimulado pela em presa?
5501 □  Sim

56. Caso afirmativo, ajudoü ou ajuda no seu  
desempenho?

5601 f ] Simj

57. Caso afirmative, espédÇ que como?

notivado com o cargo que ocupa?
5202 f ^ f |  Nãoâm

, 55°2 E 3  Não

5602 | |  Nâo

5701 Oferecendo treinamento
5702 Oferecendo cursos a  disfânda
5703 Oferecendo cursps de curta duração
5704 Custeando parteido valor dos cursos
5705 OutfÒS . ...  .

5801
5802

58. Vo c é e o nsidi m o  desèr^penho como?
Nece ssidade do (Uncionârio 
Auto-realização j

5803 Intüsj éosávet *ó alcance das metas
5804
5805

Oesn rcessárifc 
Outros.

59. Como você adafia seu deèempenho?
5902 [ I Regutar

o  desem penho é  Importante

6002 | | Nâo

60. Você consitfem 
para a empres.

1001 £ 3  Sim

61. Quais OS afettt 
o sucesso do 

6101 P><j Ser 
6103 f ~ 1  Ser pei

, coostdérados para garantir 
esempentid?
esta 6102 f l Ser eficaz
sistema s to i  f  1  Ter ética

62. Quais as sotuçi es para o bom desempenho na
em presa?

6205 S á
6206

ie  tarefa 
Dinâmtc a
Orientaç ões daras 
AvattacSo 
Outros

63. Você está saüsf^i 
trabalha?

6301 Sim

iio na empnesa que você 

6302 | |  Nâo

64
6401
6402
6403
6404
6405
6406

Caso  afirmativo, 
Boa remi
Bom relai 
Esti
Estimulo 
Segurançè
ResfaaçS )Et

J .istifique? | 
* r t e r a ç â o  ; 

a i o n a m e n t o  

la tó lid a  J e

I 501
(502 
( 503 
8 504 
6 505 

lOG

$ 5 . C asç jT C -sa tiv O , ju s t i f iq u e ?
Feita de estimulo 
Desmotivaçâo 
Individueferíso 
Acúmulo ds tarefas 
Falta de cooperativismo 
Ambiente inadequado

ei. A empresa que você trabalha e hem 
estruturada?

«  0 1  f5 r l  Sim

S?). A sua insatisfação reflete n® atendimento a 
seu s clientes?

Sim 6702 f y l  Nâo
seus ctfe

4 1 □ 1

68
68èl
681 i2
«3

i. 3 relacionamento interpessoal na sua 
smpresE é agradável?

690 I P < |  Sim 6902 [ "j Nâo

• >su ambiente de trabalho é agradá vel? 
o | Q  Sim 7002 □  Nâo

6602 [ 1 Nâo

Caso afirmaSvo, jusfifiqus? 
Mau humor 
Condições de trabalho 
Problema familiar

, 4  aso  afirmativo, justifique? 
^  Limpeza 7102

Boa aparência 7104
Organizado 
Relacionamento

72. h a sua empresa que você trebatha há espirito 
i cooperativismo?

7201| [ D  Sim 7202 f > 3  Nâo

73. Efi caso positivo, explique?
Ajudando rias tarefes 
Motivando 
Dialogando
Compartffliando os problemas

> você considera a sua  auto estima?
2  'Boa 7402 |  [ Regular

Ruim

o no ê o comportamento dentro do contexto 
rabalho?
“ i  Bom 7502 i "I Ragtfer

J  Ruim

i vei satisfação do patrão empregado?
[ 33  Bom 7W2 SS3 Regular
4 “  Ruim

presa que você trabalha respeita sua 
idualidade?

Sim 7702 f  } Nâo

78. Voc
7801

se adapta ao cargo que ocupa?
]  Sim 7801 f x Õ  Nâo

79.0 seu trabalho causa fadiga ou stress? 
7801 t ? k l  Sirn 7902 □  Não

80 Coma repercute a imagem da empresa que 
você trabalha?

8001 s4  Boa 8002 | | Regutaf
sons r n  Rute



QUESTIONÁRIO PARA CLIENTES

Este questionário faz parte de um trabalho acadêmico. Você foi selecionado para colaborar conosco 
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusão em um curso universitário, no qual 
nos tornaremos Administradores de Negócios, portanto você tem papel fundamental neste projeto. Será facultativa sua 
identificação. Desde já agradecemos sua participação.

As questões propõem alternativas sob a forma de múltipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa 
ficarão disponíveis para a comunidade acadêmica. Estaremos recebendo as respostas até o dia I I  _____

1. Sexo:
0101 □  Masculino

2. Faixa etária:
0201 C Z ] até 20 anos
0202 n  de 20 a 35

3. Estado c iv il:
0301 j [ Solteiro
0302 I I Casado

4. Escolaridade:
0401 | | Fundamental
0402 I I Médio

5. Você é cliente:
0501 | | Pessoa física

6. Sendo cliente pessoa jurídica: 
Sócio 
Gerente

7. Qual a sua ocupação?
0701
0702
0703

0102 □  Feminino

DE 35 A 50 
acima de 50 anos

0303 □  Outros

0403 □  Superior

0502 □  Pessoa jurídica

Comprador
Outros

Funcionário público 0704
Empregado privado 0705
Aposent./pensionista 0706

Autônomo 
Estudante 
Profissional liberal

8. Você trabalha? 
0801 □  Sim 0802 □  Não

9- Em que classe social você se enquadra?
0901 [IZj Baixa 0903 Ò ]  Alta
0902 f j  Média

10. Qual a sua renda?
1001 [ | até 1 salário mínimo
1002 [ I de 2 a 3 sal. Mínimos

até 4 salários mínimos 
acima de 4 sal. Mínimos

11. É cliente de qual destas empresas?
1101 D  Dibrasa 1103 Q ]  Brasillojas
1102 | | Imperial Motos

12. Há quanto tempo?
1201 -

13. Você compra com frequência?
1301 | | Sim 1302 o  Não

14. Porque compra nesta empresa?
1401 Atendimento 1404
1402 Localização 1405
1403 Falta de opção 1406

15. Você é bem atendido? 
1501 □  Sim 1502 | |

Preço
Plano de pagamento 
Variedade de produtos

Não

16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
Ruim
Outros

17. Qual o atendimento que gosta de receber?
Rápido
Cordial

1703 u  Lento, mas eficiente

18. Que im pressão você tem do atendimento que recebe?
Cortês
Paciente

Gentil
Rápido

19. Já fo i mal atendido nessa Empresa?
1901 □  Sim 1902 Não

20. Caso afirm ativo, de que maneira?
2001
2002
2003
2004

Impaciência do vendedor 
Descaso
Acúmulo de cliente 
Outros_____

21. Os funcionários são qualificados?
2101 □  Sim 2102 Q Não

22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los? 
Treinamento 
Empatia com o cliente 
Conhecimentos dos produtos e serviços 
Outros___

2201
2202
2203
2204

23. O ambiente fis ico  oferece qualidade de atendimento?
2301 □  Sim 2302 [ Z ]  Não

24. Qual o tempo máximo esperado para ser atendido?
2401   até 10 minutos 2403
2402 até 30 minutos 2404

até 1 hora
mais de 1 hora



25. Você tem  algum  con ta to  com  o func ioná rio  após o 
atendim ento?

2501 f ...]  Sim 250? ( j  Não

26. Caso pos itivo , de que form a?
Cartão com número de telefone 
Um agradecimento 
Outros ____________j___

2601 
2602 
2603

27. A em presa oferece produtos de qualidade?
2701 [ | Sim 2702 [ | Não

28. Caso po s itivo , ju s tifiq u e ?
Modernos 
Resistentes

2601
2602

29. A em presa oferece rapidez na entrega?

2901 □  Sim 2902 L ]  Não

30. O cum prim ento do prazo da entrega do produto?
Regular3001 Ótima 3003

3002 Boa 3004

2803
2804

Com quatidade 
O utros_______ I

Ruim

31* Houve problem a na entrega d o  produto?
3101 | [ Sim 3102 f  j Não

32. Caso p o s itivo , ju s tifiq u e ?
Produto danificado 
Atraso na entrega

3201
3202

3203
3204

Produto incomptgto 
O utros_________ L_

33. Qua! é a variedade dos produtos e se rv iços?
Í301
3302

Boa
Ótima

3303
3304

Regular
Ruim

34. Quãt é a assistência pós-venda?
3401 Ótima 3403

3402 Boa 3404
Regular
Ruim

6. Q uais os planos de pagam ento o ferecidos?
A vistaSOI

i002 Cartão

3503
3504

Cheque pré-datadc 
Outros . .1

36. A  form a de pagam ento da em presa è boa? 
3601 { | Sim 3602 |  l  Não

17. Caso a firm a tivo , ju s tifiq u e ?  
1701
1702

Prazos adequados 
Juros baixos

18. Você já  se sentiu  obrigado a com prar um produto
nessa em presa?

1801 | ...| Sim______________ 3802 l ItNão

3901
3902

40. A embalagem do produto ê de boa conservação?
4001 { ]  Sim 1 4002 [ } Não

41. Caso afiinativo, justifique?
Embalagerr resistente 
Bem acabada 
Lacrada 
Segura
Melhor quaütiade 
Outros

4101
4102
4103
4104
4105
4106

42. Caso negativo, ju s tifiq u e ?

39. Caso positivo , ju s tifiq u e ?
Por insisiê ic ia  
Pelo aíend mento

3903
3904

Poreducação 
O utros_______

4201
4202
4203

Frági!
Sem embalagem 
Sem lacre

4204
4205
4206

De péssimo acabamento 
Péssima qualidade 
O utros________________ _

43. Os funcionários sãoi qualificados?
4301

44. Caso positivo , ju s tifiq u e ?
440 i I iouve treinamento

Bom desempí mho 
Maior conhecí i

4402
4403

4302 □  Não

mento

4404
4405
4406

Eficaz
Orientação profissional 
O utros______ .

45. Caso negativo, justi-fr 
Mal educada 
Desinteressadj) 
Falta de conh

igue?
4501
4502
4503

4504
4505 

limento 4506

Insistente
Falta de treinamento 
O utros_____________

4 6 .0  desem penho da em presa em relação ao desenvolvim ento 
da com unidade efo que se estabeiece é aceitável pela
população? | ___

4601 l  |  Sim 4602 | } Não

47. A em presa faz d ivu lga i ;ão do produ to?
4701 |  l  Sim j 4702 f  | Não

48. Caso a firm a tivo , que rije i os u tiliza?
4801
4802

Anúncio na TV 4803

Anuncio no Rád D 4804 ___

Anúncio em Jornal 
Revistas

Forma de pagamenfo 
O utros_________

49. Costum a com parar preços? 
4901 cmsim 4902 □ N io

50. Caso afirm ativo , por qu£?
Diferença d© preços 
Forma de pagamento

5001
«002

5003
5004

Economia
Outros__



Este questionário faz parte de um trabalho acadêmico. Você foi selecionado para colaborar conosco 
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusão em um curso universitário, no qual 
nos tornaremos Administradores de Negócios, portanto você tem papel fundamental neste projeto. Será facultativa sua 
identificação. Desde já  agradecemos sua participação.

As questões propõem alternativas sob a forma de múltipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa 
ficarão disponíveis para a comunidade acadêmica. Estaremos recebendo as respostas até o dia I I  ______

QUESTIONÁRIO PARA CLIENTES

1. Sexo:
0101 □  Masculino 0102 Feminino

2. Faixa etária: 
0201
0202

até 20 anos 
de 20 a 35

0203
0204

DE 35 A 50 
acima de 50 anos

3. Estado c iv il:
0301 I I Solteiro
0302 L H  Casado

4. Escolaridade:
0401 X  Fundamental
0402 Médio

5. Você é cliente:
0501 I ^ ^ Pessoa física

6. Sendo cliente pessoa juríd ica:
0601 Sócio 0603
0602 | Gerente 0604

7. Qual a sua ocupação?
0701 Funcionário público 0704 20702 Empregado privado 0705
0703 Aposent./pensionista 0706

0303 □  Outros

0403 | | Superior

0502 □  Pessoa jurídica

Comprador
Outros

Estudante 
Profissional liberal

8. Você trabalha? 
0801 [> ÍS im 0802 □  Não

9. Em que classe social você se enquadra?
0901 [ Z ]  Baixa 0903 C ~ | Alta
0902 K X  Média

10. Qual a sua renda?
1001 até 1 salário mínimo 1003
1002 de 2 a 3 sal. Mínimos 1004 P * “|___]  actr

4 salários mínimos 
acima de 4 sal. Mínimos

1101
1102

11. É cliente de qual destas empresas?
^ t lib r a s a  1103 Q  Brasillojas

Imperial Motos

12. Há quanto tempo?
1201 -

?/T
*<6 ü / m y

13. Você compra com frequência?
1301 Sim_________________ 1302 | | Não

14. Porque compra nesta empresa?
Preço
Plano de pagamento

1401 Atendimento 1404
1402 Localização 1405
1403 Falta de opção 1406

15. Você é bem atendido?
1501 Ç ^ frSim 15021 | Não

Positivo, como considera o atendimento? 
Bom 1603 P I  Ruim
Regular 1604 [ Outros

17. Qual o atendimento que gosta de receber?
^9 1  | A j  Rápido 1703 | | Lento, mas eficiente
1702 [ I Cordial

1801 P 7 Cortês 1803
1802 L Paciente 1804

19. Já fo i mal atendido nessa Empresa?
1901 I C ]  Sim 1902

20. Caso afirm ativo, de que maneira?

Rápido

Não

2001 Impaciência do vendedor
2002 Descaso
2003 Acúmulo de cliente
2004 Outros

21. Os funcionários são qualificados?
210! Ç§[sim 2102 | | Não

22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los? 
Treinamento 
Empatia com o cliente 
Conhecimentos dos produtos e serviços 
Outros

2201
2202
2203
2204

23. O ambiente físico  oferece qualidade de atendimento?
2301 J 2 j  Sim 2302 [C ]  Não

24. Qual o tempo máximo esperado para ser atendido? 
7401 até 10 minutos ' . . . .

até 30 minutos
2401
2402

2403
2404

até 1 hora 
mais de 1 hora



25. Você tem  algum  contato com  o func ioná rio  após o 
atendim ento?

2501 1 X 1  Sim 2502 j  1 Não

26. Caso positivo , de que form a?
2601 f x  ’ Cartão com número de telefone 

Um agradecimento 

O utros___________________
2602
2603

27. A em presa oferece produtos de qualidade? 
2701 [ jX f Sim 2702 | | Não

28. Caso p o s itivo , ju s tifiq u e ?
2801

-----1
Modernos 2803

2802 Resistentes 2804 __

29. A em presa oferece rapidez na entrega?
2901 [ X I  Sim 2902 u  Não

30. O cum prim ento do prazo da entrega do produto?
3001 i  Ótima 3003
3002 Boa 3004

Com qualidade: 
O utros_______

Regular 
Ruim

31, Houve problem a na entrega do prodtjtto? 
3101 3102 □  Não

32. Caso po s itivo , ju s tifiq u e ?
Produto danificado 
Atraso na entrega

3201
3202

3203
3204

Produto incompte to 
O utros______

3301 > < Boa 3303

3302 Ótima 3304
Regular
Ruim

34. Qual ê a assistência pós-venda? 
3401 j X |  ó tim a 3403

Boa 34043402

Regular
Ruim

35. Quais os planos dó pagam ento oferecidos?
A  vista 3503 f j  Cheque pfé-datadc|

Cartão
3501
3502

3503
3504 5 < [  Outrc

36. A form a de pagam ento da em presa ê bba? 
3601 k X  Sim 3602 l l  Não

37. Caso a firm a tivo , ju s tifiq u e ?
' X ' Prazos adequados 3703

Juros baixos 3704

39» Caso po s itivo , ju i
Por insistãr3901

3902

40. A  em balagem do
400V  X I  Sim

3701
3702

38. Você já  se sentiu  obrigado a com prar um produ to
nessa empresa?

3801 | j  Sim _______3802 IXTlNão________

41. Caso afim ativo , ju s tifiq u e ?
Embalageni resistente 
Bem acabada 
Lacrada

4101
4102
4103
4104
4105
4106

42. Caso negativo, ju s í fique?
Frágil
Sem embala je tn  
Sem lacre

H«201
4202
4203

iftifiq u e ?
:icia 3903

Pelo atendimento 3904
Por educação
Outros _____

produ to  é de boa conservação? 
4002 r ~ |  Não

X  Segura 
Melhor quall 
O utros_

ade

43, Os fu n c ioná rios sãc 
4301 [ x i * Sim

4204
4205
4206

De péssimo acabamento 
Péssima qualidade 
O utros____________ _ _

qua lificados?
4302 □  Não

44. Caso po s itivo , ju s tifiq u e ?
Houve treinar »enío 
Bom desempí mho 
Maior conhecinento

4401
4402
4403

4404
4405
4406

Eficaz
Orientação profissional 
O utros____________ .

45. Caso negativo, ju s tifi 
Ma! educado 
Desinteressada 
Falta de conhr

i 4501

; f 4502
\ 1 4503

tbue?
4504
4505 

:imento 4506

insistente
Falta de treinamento 
O utros_____________

46» O desem penho da em presa ero relação ao desérw oivim eíit©  
da com unidade e iri que se estabelece é aceitável pela 
população?

4602 □  Não4601 0 Sim

47. A em presa faz d ivu lgarão  do produ to?
4701 | X ]  Sim 4702 [ 3

43. Caso a firm ativo , que m eíos u tiliza?
4801
4802

Forma de pagamento 
O utros___________ I

Não

Anúncio na TV 
Anúncio no Rád o

4803
4804

Anúncio em Jornal 
Revistas

42. Costum a com parar pregos?
4901 { |  Sim 4902 Não

60. Caso a firm a tivo , po r qup? 
5001 D ierença de preços 
600? Forma de pagamento

5003
5004

Economia 
Outros

i i



QUESTIONÁRIO PARA CLIENTES

Este questionário faz parte de um trabalho acadêmico. Você foi selecionado para colaborar conosco 
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusão em um curso universitário, no qual 
nos tornaremos Administradores de Negócios, portanto você tem papel fundamental neste projeto. Será facultativa sua 
identificação. Desde já  agradecemos sua participação.

As questões propõem alternativas sob a forma de múltipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa 
ficarão disponíveis para a comunidade acadêmica. Estaremos recebendo as respostas até o dia / /

1. Sexo:
0101 Masculino

2. Faixa etária:

0102 □  Feminino

0201 até 20 anos 0203 r~
0202 =>< de 20 a 35 0204 1 2

DE 35 A 50 
acima de 50 anos

3. Estado c iv il:
0301 | | Solteiro
0302 I S fl Casado

4. Escolaridade:
0401 | | Fundamental
0402 P v4  Médio

5. Você é c liente:
0501 □  Pessoa física

0303 | | Outros

0403 | | Superior

0502 Pessoa jurídica

6. Sendo cliente pessoa juríd ica:
Sócio
Gerente

7. Qual a sua ocupação?
0701 ___ Funcionário público
0702 “  Empregado privado
0703

Comprador 
Outros____

0704
0705

Aposent./pensionista 0706

Autônomo 
Estudante 
Profissional liberal

8. Você trabalha? 
0801 Q  Sim 0802 □  Não

9. Em que classe social você se enquadra?
0901 n  Baixa 0903 [ ~ |  Alta
0902 J 2 ]  Média

10. Qual a sua renda?
1001 até 1 salário minimo 1003 

de 2 a 3 sal. Mínimos 10041002 m
| até 4 salários mínimos 
acima de 4 sal. Minimos

11. É cliente de qual destas empresas?
1101 ra -D ib ra sa  1103 Q  Brasillojas
1102 | [ Imperial Motos

12. Há quanto tempo?

1201 --------------------------------------------------------------------------------Z £ _  m m

13. Você compra com frequência? 

h ü J ^ L  Sim_________________ 1302 | | Não

14. Porque compra nesta empresa?
1401 Atendimento 1404 in " '■

1402 Localização 1405
1403 Falta de opção 1406 2

15. Você é bem atendido?
1501 H  Sim 15021 |

Preço
Plano de pagamento 
Variedade de produtos

Não

16. Caso Positivo, como considera o atendimento? 
1601 (í><j Bom 16031 | Ruim

Regular 1604 [ Outros1602

17. Qual o atendimento que gosta de receber?
1701 Rápido 1703 [ | Lento, mas eficiente
1702 I I Cordial

1801
1802

18- Que Impressão você tem do atendimento que recebe?
5 0  Cortês 1803

Paciente 1804
Gentil
Rápido

19. Já fo i mal atendido nessa Empresa?
1901 K l Sim 1902 | | Não

20. Caso afirm ativo, de que maneira?
Impaciência do vendedor2001

2002
2003
2004

XÇ Descaso
Acúmulo de cliente 
Outros

21. Os funcionários são qualificados?
2101 E 3  Sim 2102 Q Não

22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los? 
Treinamento 
Empatia com o cliente 
Conhecimentos dos produtos e serviços 
Outros

2201
2202
2203
2204

23. O ambiente físico  oferece qualidade de atendimento?
2301 Sim 2302 Q  Não

24. Qual o tempo máximo esperado para ser atendido?
2401 l Z ] até 10 minutos 2403 E H  até 1 hora
2402 L ^ ja té  30 minutos________2404 M  mais ^   ̂ hora



25. Você tem algum contato com  o funcionário após o 
atendimento?

2501 P ^ fS irn  2502 [X 3  Nâo

26. Caso positivo , de que forma?
Cartão com número de telefone2601

2602
2603

27. A empresa oferece produtos de qualidade? 
2701 Sim

28, Caso positivo, justifique?
2801
2802

29 . A empresa oferece rapidez na entrega?
2901 tK " !  Sim 2902 |  | NSo

30 O cumprim ento do prazo da entrega do produto? 
“  Regular

Ruim

^ 5 4  Um agradecimento 
O utros____________

2702 Nâo

Modernos
Resistentes

2803
2804

><£ Com qualidade! 
Outros 1

31. Houve problema na entrega do produto?
3101 { | Sim 3102 \x \ Nâo

3201
3202

32. Caso positivo, justifique?
Produto danificado 
Atraso na entrega

3203
3204

Produto incompfejti 
O utros______

33. Qual é a variedade dos produtos c seçviços?
Regular
Ruim

3301 pxfl Boa 3303

3302 | Ótima 3304

34. Qual é a assistência pós-venda?
ótim a3401

3402 Boa

3403
3404

Regular 
Ruim

3501
3502

35. Quais ps planos de pagamento oferecidos? 
X  A vista 3503

Cartão 3504

3901
3902

Por insistê ncia 3903
Pelo atendimento 3904

Por educação
O utros_______

Cheque pré-datadd 
O utros___________L

36, A forma de pagamento da empresa é boa? 
3601 P > ^  Sim 3602 Q  NSo

37. Caso.afirm ativo, justifique?
Prazos adequados 3703
Juros baixos 3704

O t . i*zcr.:»í-; <

3701 p y
3702

40. A embalagem do produto é de boa conservação? 
4001 [3<3 Sim | 4002 Q 3  Não

Forma de pagemenjc 
O utros___________ L

38. Você já se sentiu obrigado a comprar um produto
nessa empresa?

3801 O s i m _  3802 l/Y iiN ác

41. Caso afim atlvo, justifique?
3X Embategeni resistente

Bem acabada 
Lacrada 
Segura
Melhor quaijdade
O utros__

4101
4102
4103
4104
4105
4106

42. Caso negativo, justífi
4201
4202
4203

Frágil
Sem embalaj3' 
Sem lacre

ique?

lem
4204
4205
4206

De péssimo acabamento 
Péssima qualidade 
O utros____________ ____

43. Os funcionários sSoj qualificados?
4301 E 7 t Sim 4302 Q ]  NSo

44. Caso positivo, justifique?
Houve treinar lento4401

4402
4403

’ Bom desempenho 
Maior conheci nento

4404
4405
4406

Eficaz
Orientação profissional 
O utros________________

45. Caso negativo, ju s tifi jue?
4501

é~——
Mal educado 4504

4502 Desinteressad ) 4505

4503 Falta de conhe cimento 45ÒS

Insistente
Falta de treinamento 
O utros_____________

46. O desempenho da empresa em relação ao desenvolvimento 
da comunidade em que se estabelece é aceitável pela 
população?

4602 □  Não4601 IX Sim

47. A empresa faz divulgação do produto?
4701 [ 2 ]  Sim 4702 [ X ]  Não

48. Caso afirm ativo, que ntei
4801 L/\ Anúncio na TV j
4802 Anúncio no Rádio

ios utiliza? 
4803
4804

Anúncio em Jornal 
Revistas

49. Costuma comparar pretos?
4901 g ]  Sim 4902 Q  Não

50. Caso afirm ativo, por quê? 
5001 Difereríça 6,6 preí°s) Forma de pagam roto$002

5003
5004

Economia
O utros.



QUESTIONÁRIO PARA CLIENTES

Este questionário faz parte de um trabalho acadêmico. Você foi selecionado para colaborar conosco 
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusão em um curso universitário, no qual 
nos tornaremos Administradores de Negócios, portanto você tem papel fundamental neste projeto. Será facultativa sua 
identificação. Desde já  agradecemos sua participação.

As questões propõem alternativas sob a forma de múltipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa 
ficarão disponíveis para a comunidade acadêmica. Estaremos recebendo as respostas até o dia I I  ______

1. Sexo:
0101 Masculino

2. Faixa etária:
até 20 anos 
de 20 a 35

3. Estado c iv il:
0301 | | Solteiro
0302 f  I Casado

0102 □  Feminino

0203
0204

S de 35 A 50 
acima de 50 anos

4. Escolaridade:
0401
0402

Fundamental
Médio

5. Você é cliente:
0501 p x rl Pessoa física

0303 O  Outros

0403 | | Superior

0502 □  Pessoa jurídica

6. Sendo cliente pessoa juríd ica:
Sócio
Gerente

7. Qual a sua ocupação?

Comprador 
Outros____

0701 Funcionário público 0704
0702 Empregado privado 0705
0703 Aposent./penskmista 0706

Autônomo 
Estudante 
Profissional liberal

8. Você trabalha? 
0801 § < ]  Sim 0802 j ^ ] ]  Não

9. Em que classe social você se enquadra?
0901 EZ] Babca 0903 Ò ]  Alta
0902 n  Média

10. Qual a sua renda?

1002
1001 ^>< até 1 salário mínimo

de 2 a 3 sal. Mínimos
até 4 salários mínimos 
acima de 4 sal. Mínimos

11- É cliente de qual destas empresas?
1101 O  Dibrasa 1103 ^  Brasillojas
1102 | | Imperial Motos

12. Há quanto tempo?
1201 _______________ 7

13. Você çpmpra com frequência?
1301

ocê cpmpí

M s™ 1302 n  Não

14. Porque compra nesta empresa?
1401
1402
1403

Atendimento 
Localização 
Falta de opção

15. Você é bem atendido? 
1501 [> < ] Sim

1404
1405 g r
1406

1502 | |

Preço
Plano de pagamento 
Variedade de produtos

Não

16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
Ruim
Outros

17. Qual o atendimento que gosta de receber?
^0 1  I I Rápido 17031 | Lento, mas eficiente
1702 | > cl Cordial

18. Que impressão você tem do atendimento que recebe?
1801 [ Z ]  Cortês 1803 £ 3  Gentil
1802 I I Paciente 1804

19. Já fo i mal atendido nessa Empresa? 
1901 □  Sim 1902 5

Rápido

Não

20. Caso afirm ativo, de que maneira? 
2001 
2002
2003
2004

Impaciência do vendedor 
Descaso
Acúmulo de cliente 
Outros_____

21. Os funcionários são qualificados?
2101 e  Sim 2102 Q Não

22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los? 
Treinamento 
Empatia com o cliente 
Conhecimentos dos produtos e serviços 
Outros___

2201
2202
2203
2204

23. O ambiente físico  oferece qualidade de atendimento?
2301 Sim 2302 Q  Não

24. Qual o tempo máximo esperado para ser atendido?
2401 M  até 10 minutos 2403 | | até 1 hora
2402 até 30 minutos________2404 | |  mais de 1 hora



25. Você tem algum contato com o funcionário após o 
atendimento?

'  ’  Sim 250j2 Q  Não2501

26. Caso positivo, de que forma?
2601
2602
2603

27. A empresa oferece produtos de qualidade? 
2701 r> frS irn  2702 ;( | Não

28. Caso positivo, JasBfiqi»?
Modernos2301

2802

29. A empresa oferece rapidez na entrega?
□  Não2901 l ^ j  Sim

30. O cumprim ento do prazo da entrega do produto?
Ótima3001

3002

Cartão com número de telefone 
> llm  agradecimento 
O utros.

X  Resistentes
2803
2804

Com qualidade; 
O utros_______ L

2902

.X jS o a

Regular
Ruim

31. Houve problema na entrega do produto?

3101 □  Sim 3102 È i Nã0

32. Caso positivo , justifique?
3201 Produto danificado 3203
3202 Atraso na entrega 3204

Produto incomptejto 
O utros______

33. Qual ê a variedade dos produtos e serviços?
Regular
Ruim

3301 c g BOa 3303

3302 Ótima 3304 ___

3401 Ótima 3403

3402 Boa 3404
Regalar
Ruim

35. Quais os planos de pagamento oferecidos? 
3501 f X '  '
3502 X

A vista 
Cartão

3503
3504

Chequepré-datadc
Outros________

36. A forma de pagamento da empresa é boa?
3601 t X |  Sim 3602 □

37. Caso afirm ativo, justifique?
3701
3702

■ X Prazos adequados 
Juros baixos

3703
3704

Não

38. Você jâ se sentiu obrigado a comprar um produto
nessa empresa? __J

3801 [ 1 Sim___________________ 3802 fx fjN S o ___________

39. Caso positivo , ju
Por insisti3901

3902

40. A embalagem do

4001 I 3  Sim

41. Caso afim ativo, justifique '7 
Embalageni resistente 
Bem acabada 
Lacrada 
Segura
Melhor qual dade
Outros

4101
4102
4103
4104
4105
4106

42, Caso negativo,
Frágil4201

4202
4203

43. Os funcionários sãc qualificados?
4301 | x l  Sim 4302 | [ i

44. Caso positivo, justifique?

Forma de pagamenlo 
O utros_______ l

Peto atem imento

i t i  fique?
nda 3903

3904
Por educação
O utros_______

produto é dê  boa conservação? 
4002 [ l Não

ju s t fique?

Sem emfaaSajg 
Sem lacre

4204
4205
4206

De péssim o acabaroefitc 
Péssima qualidade 
Outros ________________

4401
4402
4403

Houve treinar tento 
Bom desempí :nbo

'M aior conhecimento

4404
4405
4406

Eficaz
OrientaçSo profissional 
O utros______ _______ _ _

45. Caso negativo, justifique?
M af educado
Desiritsressadj) 
Falta de cort

4501
4502
4503 ihe cirr

4504
4505 

tento 4506

insistente
Falta de treinamento 
O utros_____________

45. O desempenho da empresa em relação ao desenvolvimento 
da comunidade ern que se estabelece é aceitável pela 
população?

4602 □ )  Não4601 [> < 'S i t T i

47. A empresa faz divulgarão do produto?
4701 □ (  S i"1

48. Caso afirm ativo, que na aios uSIiza?

4802

4702 □ ]  Não

4501 p < J  Anúncio na TV
Anúncio no Rádto

4803
4804

Anúncio em Jornal 
Revistas

43. Costuma comparar pregos? 
U.901 Exí] Sim u
$0. Caso afirm ativo, por qu f?  
9001

500?
■><! Diferença de preços 5003

Forma de pagarofnto 500-1
Economia
O utros____



Este questionário faz parte de um trabalho acadêmico. Você foi selecionado para colaborar conosco 
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusão em um curso universitário, no qual 
nos tornaremos Administradores de Negócios, portanto você tem papel fundamental neste projeto. Será facultativa sua 
identificação. Desde já agradecemos sua participação.

As questões propõem alternativas sob a forma de múltipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa 
ficarão disponíveis para a comunidade acadêmica. Estaremos recebendo as respostas até o dia I I  ______

QUESTIONÁRIO PARA CLIENTES

1. Sexo:
0101 □  Masculino

2. Faixa etária:
0201 [ [ até 20 anos
0202 f l  cie 20 a 35

3. Estado c iv il:
0301 [ [ Solteiro
0302 |><T Casado

4. Escolaridade:
0401 | | Fundamental
0402 K r l  Médio

5. Você é cliente:
0501 Pessoa física

0102 rS<H Feminino

0203
0204 B

DE 35 A 50 
acima de 50 anos

0303 | | Outros

0403 □  Superior

0502 □  Pessoa jurídica

6. Sendo cliente pessoa juríd ica:
Sócio
Gerente

7. Qual a sua ocupação?

Comprador 
Outros____

0701 Funcionário público 0704 2 E
0702 Empregado privado 0705
0703 Aposent./pensionista 0706

Estudante 
Profissional liberal

8. Você trabalha?
0801 [ > |  Sim 0802 □  Não

9. Em que classe social você se enquadra?
0901   Baixa 0903 [ ~ |  Alta
0902 Média

10. Qual a sua renda?
1001 | j até 1 salário mínimo
1002 l^ < | de 2 a 3 sal. Mínimos

até 4 salários mínimos 
acima de 4 sal. Mínimos

11. É cliente de qual destas empresas?
11 °1 □  Dibrasa 1103 [ x f  Brasillojas
1102 | | Imperial Motos

12. Há quanto tempo?
1201 çj ^  a>M~F3_______________

13. Você compra com frequência?
1301 Sim 1302 n  Não

14. Porque compra nesta empresa?
1401 Atendimento 1404
1402 Localização 1405
1403 Falta de opção 1406

15. Você é bem atendido? 
1501 [> 3 s im 1502 | |

Preço
Plano de pagamento 
Variedade de produtos

Não

16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
1601 l I Bom 1603 r n  Ruim
1602 | x f  Regular 16041 Outros

17. Qual o atendimento que gosta de receber?
Rápido
Cordial

1703 Lento, mas eficiente

18. Que impressão você tem do atendimento que recebe?
1801
1802

Cortês
> r l Paciente

19. Já fo i mal atendido nessa Empresa?
1901 l^C | Sim 1902 | |

20. Caso afirm ativo, de que maneira?
2001 
2002
2003 [ X
2004

Gentil
Rápido

Não

Impaciência do vendedor 
Descaso
Acúmulo de cliente 
Outros

21. Os funcionários são qualificados?
2101 □  Sim 2102 E x K  Não

22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los? 
t x l2201

2202
2203
2204

Treinamento 
Empatia com o cliente 
Conhecimentos dos produtos e serviços 
Outros

23. O ambiente físico oferece qualidade de atendimento?
2301 E 3  Sim 2302 Q  Não

24. Qual o tempo máximo esperado para ser atendido?
2401 até 10 minutos 2403 [> < t até 1 hora
2^32_____ até 30 minutos________ 2404 mais de 1 hora



25. Você tem algum  con ta to  com  O func ioná rio  apôs o  
a tendim ento?

2S01 [ 3  am 2502 D  Nâ0

28. Caso p o s itivo , de que form a?
2601
2602
2603

27. A em presa oferece produtos de qualidade?
2701 F x ]  Sim 2702 | | Não

2801 Modernos 2803
2802 Resistentes 2804

2S. A em presa oferece rapidez na entrega?

2901 Sim

3 0 .0  c
3001
3002 £><] Boa

3101

Cartão com número de telefone
Ura agradecimento
O utros____________________ L _

Com qualidade

2902 L_J Não

ium priraen to  do prazo da entrega cto produto?
Ótima 3003 Regular3003

3004
Regular 
Ruim

31. Houve problem a na entrega do p roduto?
3102 [ M  NãoCK Sim

32. Caso po s itivo , ju s tifiq u e ?
3201

-w—í
Produto danificado 3203

3202 Atraso na entrega 3204 H

33. Qual é á  variedade dos produtos e serviços?
Boa 3303 ) ]  | Regular
Ótima 3304 | j  Ruim

3301
3302

2£

34. Q uai ê a assistência pós-venda?
Ótima 3403
Boa 3404

3401
3402 Fv?

Regular
Ruim

35. Q uais os p ianos de pagam ento oferecidos?
3501
3502

Â vista 
Cartão

3503
3004

Cheque pré-datad 
Outros _ _ _ _

38. A fo rm a da pagam ento da em presa é boa? 

3601 □  Sim 3602 0  NSo
37. Caso afSrmativc, ju s tifiq u e ?  
3701

30. Caso po s itivo , ju:
3901
3902

Produto incomplejto 
O utros_______

3702
Prazos adequados 
Juros baixos

3703
3704

Form a de pagamento
O utros____________L

38. Você jã se sentiu obrigado a comprar um produto
nessa empresa?

3801 n  Sim 3802 F < I Não

40. Â  em balagem  do produ to  ê de boa conservação?
4001

)a

41. Caso afim ativo, ju itifiq u e ?
Embalagen resistente 
Betn acabatí 
Lacrada 
Segura
Melhor quaSfáade 
Outros

4101
4102
4103
4104
4105
4106

Por insis 
Pelo

ü tifiq u e ?  
rteia 3903

3904
f í  r

alemJ imento
Por educação 
Outros _____ _

4002 □ Não

42. Caso negativo, ju s tifiq u e ?
4201
4202
4203

FrágH
Sem embala^i 
Sem lacre

em
4204
4205
4206

De péssimo acabamento 
Péssima qualidade 
O utros____ ____________

43. Os func ioná rios  são qualificados?
4301 £ $ 3  Sim 4302 O  Nâ0

44. Caso  po s itivo , ju s tifiq u e ?
4401 Houve tfeinaniierito
4402 g  fiom  desempenho
4403 Maior conhecimento

4404
4405
4406

Eficaz
Orientação profissional 
O utros.................... ......

45. Caso nega tivo , ju s fifi jue? 
Mal educado 
Desir.teréssad >

4501
4502
4503

4504
4505

Faia de conhe xnento 4506

Insistente
Falta de treinamento 
O utros_____________

4 8 .0  desem penho da  em presa em ralação ao desenvolvim ento 
da com unidade em| que se estabelece é aceitáve l pela 
população?

4601 4602 [ ^ j  Não

47. A empresa faz divulgarão do produto?

4701 Q Sim 4702 I---1l__INão

48. Caso a firm a tivo , que m si
4801
4802

x f  Anúncio na TV 
Anúncio no Rádíb

ios utiliza? 
4803
4804

Anúncio em Jom ai 
Revistas

49. Costum a com parar pregos?
4901 Sim 4902 I---1I__1Não

50. Caso  p tirm ativo , por qu^? 
5001 |X
áoo?

Diferença de preçps 
Forma de pagami nto

5003
5004

Economia
Outro*-



Este questionário faz parte de um trabalho acadêmico. Você foi selecionado para colaborar conosco 
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusão em um curso universitário, no qual 
nos tornaremos Administradores de Negócios, portanto você tem papel fundamental neste projeto. Será facultativa sua 
identificação. Desde já  agradecemos sua participação.

As questões propõem alternativas sob a forma de múltipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa 
ficarão disponíveis para a comunidade acadêmica Estaremos recebendo as respostas até o dia I I  ______

QUESTIONÁRIO PARA CLIENTES

14. Porque compra nesta empresa?
1401 Atendimento 1404 Preço
1402 Localização 1405 z Plano de pagamento
1403 Falta de opção 1406 Variedade de produtos

15. Você é bem atendido?
1501 a Sim 1502 Não

16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
1601 X Bom 1603 Ruim
1602 Regular 1604 Outros

1. Sexo:
0101 | X j  Masculino 0102 □  Feminino

2. Faixa etária: 
0201
0202

até 20 anos
de 20 a 35

DE 35 A 50 
acima de 50 anos

3. Estado c iv il:

0302
0301 Solteiro

Casado

4. Escolaridade:
0401 | | Fundamental
0402 r y j  Médio

5. Você  é cliente:
0501 Pessoa física

0303 Q  Outros

0403 | | Superior

0502 □  Pessoa jurídica

6. Sendo cliente pessoa juríd ica:
Sócio
Gerente

0603 M  Comprador
0604 | | Outros____

7. Qual a sua ocupação?
0701 Funcionário público 0704
0702 Empregado privado 0705
0703 Aposent./pensionista 0706

Autônomo 
Estudante 
Profissional liberal

8. Você trabalha? 
0801 ^  Sim 0802 □  Não

' Em que classe social você se enquadra?
0901 r i ]  Baixa 0903 [ ~ ]  Alta
0902 Média

10. Qual a sua renda?
1001   até 1 salário mínimo 1003 I
1002 de 2 a 3 sal. Mínimos 1004

até 4 salários mínimos 
acima de 4 sal. Minimos

11. É cliente de qual destas empresas?
1101 D  Dibrasa 1103 Q  Brasillojas
1102 Imperial Motos

12. Há quanto tempo?
1201 - a>U Ct -r f~£> n

13. Vocêeompra com frequência?
1301

oceeom pí
PC] Sim 1302 O  Não

1701
17. Qual o atendimento que gosta de receber?

1703 | | Lento, mas eficiente
1702 r X l  Cordial

Rápido

18. Que impressão você tem do atendimento que recebe?
1801 n cortês 1803 c ã  GentH
1802 l | Paciente 1804 Rápido

19. Já fo i mal atendido nessa Empresa? 
1901 □  Sim 1902

20. Caso afirm ativo, de que maneira?

Não

2001 Impaciência do vendedor
2002 Descaso
2003 Acúmulo de cliente
2004 Outros

21. Os funcionários são qualificados?
2101 E l  Sim 2102 Q Não

22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los? 
Treinamento 
Empatia com o cliente 
Conhecimentos dos produtos e serviços 
Outros

2201
2202
2203
2204

23. O ambiente físico oferece qualidade de atendimento?
2301 E 3  Sim 2302 [ ~ |  Não

24. Qual
2401
2402

a
tempo máximo esperado para ser atendido?
' até 10 minutos 2403
até 30 minutos 2404

até 1 hora
mais de 1 hora



25. Você tem  algum  contato com  o funcionário após o 
atendimento?

Sim 2502 □  Não2501

26. Caso positivo, de que forma?
2601 Cartão cóm Eiúrrtero de telefone
2602
2603

27. A empresa oferece produtos de qualidade?

2701 f X l  Sim 2702 □  Não

2801 Modernos 2803
2802 Resistentes 2804

29. A empresa oferece rapidez na entrega?
2901 Sim 2902 | 3  Nâ0

30 O cumprimento de praze da entrega jdo produto?
Regular 
Ruim

3031 Ótima 3003

3002 Boa 3004

Um agradecimento ,
Outros Coiikeo JãiAt

n o i ? /t7
W 2

Com qualidade 
O utros_____

31. Houve problema na entrega do produto?
3101 Q  Sim 3102 Não

3201 Produto danificado 3203
3202 Atraso «a entrega 3204

Produto incompte ;o 
O utros_______

33,. Qual é a variedade dos produtos e seériços? 
3301 Boa 3303

Ótima 33043302

Regular
Ruim

34. Qual é a assistência pós-venda?
Ótima 3403

> ?  Boa 3404
3401
3402

Regular
Ruim

35, Quais os planos de pagamento oferecidos? 
3501 '  ‘ "
3502

A vista
Cartão

3503
3504

Cheque 
1 Outros
/UO ( oov

36. A form a de pagamento da empresa 6 boa?
3601 f Z l  Sim 3602 □  Não

3701 Prazos adequados 3703 ;

3702 Juros baixos 3704
(Forma de pagamento 
Outros l

38, Você fã se sentiu obrigado a comprar um produto 
nessa empresa?

3801 I l S,m_____________ 3802 S L  fe»o

39. Caso positivo, justifique?
3901 -  - ■

3902

40. A embalagem do produto é de boa conservação? 
4001 [X [ |  Sim j 4002 [ □  Não

41. Caso a fim á tivo , ju s tifiq u e ?
Embalagem resistente 
Bem acabada 
Lacrada 
Segura

4101
4102
4103
4104
4105 Melhor quaKbade

4106

42, Caso negativo, Justifique?
4201
4202
4203

43. Os funcionários são Qualificados?
4301 Sim ; 4302 | | Não

Por insistência 
Pelo atenc^mento

3903
3904

Por educação 
O utros_______

Outros

Frágil 4204
! Sem embate |em 4205
Sem lacre 4206 ..r.—

De péssimo acabamento 
Péssima qualidade 
Outros _ ............. .............

44. Caso positivo, justifique?
4401
4402 
,4403

Houve treinamento 
Bom desempr rsbo 
Maior conhecimento

4404

4406

Eficaz
44051 Orientação profissional

Outros _

45. Caso negativo, justifique?
4501
4502
4503

M al ed ucado
Desinteressadi i 
Falta de conhe

4504
4505 

im cnto 4506

insistente
F ata  de treinam ento 
O utros____________ _

46 .0  desempenho da empresa em relação ao desenvolvimento 
da comunidade emj que se estabelece é aceitável peta 
população?

4601 ^ X ]  Sim 4602 [ □  Não

47. A empresa  faz divulgaria

4701 EKl SirT)
io  do produto?

4702 O  NSo

48. Caso afirm ativo, que mfeios utiliza?

4802
> < ; Anúncio na TV 4803

Anúncio no Rádio 4804
--------*

Anúncio em domai 
Revistas

49. Costum a comparar pregos? 
490! {> < ] Sim 4902 ( □  Não

99. Caso afirm ativo, por quê?
5001 Diferença de preços

Forma de pagaméntc9002
5003 | x J  Economia
5004 Outros __



Este questionário faz parte de um trabalho acadêmico. Você foi selecionado para colaborar conosco 
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusão em um curso universitário, no qual 
nos tornaremos Administradores de Negócios, portanto você tem papel fundamental neste projeto. Será facultativa sua 
identificação. Desde já  agradecemos sua participação.

As questões propõem alternativas sob a forma de múltipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa 
ficarão disponíveis para a comunidade acadêmica. Estaremos recebendo as respostas até o dia / / ______

QUESTIONÁRIO PARA CLIENTES

1. Sexo:
0101 | * I  Masculino 0102 □  Feminino

2. Faixa etária:
0201 até 20 anos 0203 r ~
0202 2 de 20 a 35 0204 t Z

DE 35 A 50 
acima de 50 anos

3. Estado civ il: 
0301 ^  Solteiro
0302 Casado

4. Escolaridade:
0401 t x l  Fundamental
0402 | 1  Médio

5. Vocé é cliente:
0501 Pessoa fisica

0303 Q  Outros

0403 □  Superior

0502 □  Pessoa jurídica

6. Sendo cliente pessoa juríd ica:
0601 l_ J  Sócio
0602 | Gerente

7. Qual a sua ocupação?
0701
0702
0703

Comprador 
Outros____

Funcionário público 0704
Empregado privado 0705

— Aposent./pensionista 0706
Estudante 
Profissional liberal

8. Vocé trabalha? 
0801 [5£J Sim 0802 Não

9. Em que classe social você se enquadra?
0903 f  l Alta

Média
0901 Baixa
0902

10. Qual a sua renda?
1001 ___ até 1 salário mínimo
1002 de 2 a 3 sal. Mínimos

1003
1004

até 4 salários mínimos 
acima de 4 sal. Mínimos

11. É cliente de qual destas empresas?
1101 D  Dibrasa 1103 Q  Brasillojas
1102 £><] Imperial Motos

12. Há quanto tempo?
1201 (q  rrvjy\£ Ó ________ __________

13. Você compra com frequência?
1301 fX L s irn ____________  1302 | | Não

14. Porque compra nesta empresa?
1401 Atendimento 1404
1402 Localização 1405
1403 Falta de opção 1406

15. Você é bem atendido?
1501 £ 3 "  Sim 1502 | |

Preço
Plano de pagamento 
Variedade de produtos

Não

16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
X T  Bom 1603 f n  Ruim

Regular 1604 I | Outros

17. Qual o atendimento que gosta de receber?
Rápido
Cordial

17031 | Lento, mas eficiente

18. Que impressão você tem do atendimento que recebe?
Cortês

y<  'Paciente

19. Já fo i mal atendido nessa Empresa?
1901 d H  Sim 1902 f > ^

20. Caso afirm ativo, de que maneira?

Gentil
Rápido

Não

2001 Impaciência do vendedor
2002 Descaso
2003 Acúmulo de cliente
2004 Outros

21. Os funcionários são qualificados? 
2101 [ X ]  Sim 2102 Não

22. Caso negativo, o que fazer para quallfica-los? 
Treinamento 
Empatía com o cliente 
Conhecimentos dos produtos e serviços 
Outros

23. O ambiente físico oferece qualidade de atendimento?
230! Sim 2302 Q  Não

24. Qual o t̂empo máximo esperado para ser atendido?
até 10 minutos 2403 | | até 1 hora
até 30 minutos_______ 2404 h  mais de 1 hora



25. Você tem algum contato coro © fuhctonêrto após © 
atendimento?

2501 [ 3  Sim 2502 | | Não

26. Caso positivo, de que forma?
2601
2602
2603

27. A empresa oferece produtos de qualidade?
2701 Sim 2702 □  Não

28. Caso positivo , ju s tifiqu e?
Modernos2601

2802 5 2  Resistentes

29. A empresa oferece rapidez na entrega?
2901 [ 2  Sim 2002 m  Não

30. O cumprimento do prazo da entrega do produto?
3001 5 2  Ótima
3002 Boa

Cartão com número de telefone
Um agradecimento
O utros_____________________L _

2803
2804

Com qualidade 
O utros_____

3003
3004

Regular 
Ruim

31. Houve problema na entrega do produto?
3101 { | Sim 3102 f x j  Não

32. Caso positivo , justifique?
3201
3202

Produto danificado 
Atraso na entrega

3203
3204

Produto incomp 
Outros _

ilefc

3 3 .0.aa! é a variedade das produtos e serviços?
y lB a a  3303 f ~~| Regular

Ótima 3304
3301
3302 Ruim

3401 Ótima 3403

3402 Boa 3404
Regular
Ruim

35. Quais os planos de pagamento oferecí'
A vista3501

3502 |< í ]  Cartão

3503
3504

dos?
Cheque pré-datado 
Outros .

36, A forma de pagamento da empresa é boa? 
3601 R 3  Sim 3602 ( | Não

37. Caso afirm ativo, justifique?
57* Prazos adequados 3703

Juros bascos 3704

33. Caso positivo, ju
Por insistêh

3701
3702

38, Você jã  se sentiu ©brigado a comprar um produto 
nessa empresa?

3801 r v l  s im _____________ 3802 Não

3901
3902 > 5  Pelo atend

40. A embalagem do
4001 fv tS im

Forma de pagamenM 
b u tro s_______ t_

41. Caso afim ativo, justifique? 
> 5  Erabafagerojresisteitte 

Bem acabaqa 
Lacrada 
Segura
Melhor q ualitiade 
Outros

4101
4102
4103
4104
4105
4106

42. Caso negativo, ju s ti
4201
42Q2
4203

sjtifique? 
cia 3903

m ento 3904
Por educação 
O utros_______

produto é do boa conservação? 
4002 [5 5 ) Não

Frágil 
Sem embalag 
Sem lacre

ique?

lem
4204
4205
4206

De péssimo acabamento 
Péssima qualidade 
O utros________________

43. Os funcionários são [qualificados?
4301 Sim 4302 □  Não

44. Caso positivo, justifique?
4401 [551 Houve treinarríerrto
4402 ^  Bom desempebho 

Maior conhecimento4403

4404
4405
4406

Eficaz
Orientação profissional 
O utros_______________

45. Caso negativo, ju s tifi;
4501
4502
4503

M al educado 4504
Desinteressado 4505
Falta de conhe pimento 4506 _

iue?
Insistente
Falta de treinamento 
O utros_____________

46. o  desempenho dâ empresa em relação ao desenvolvimento 
da comunidade em j que se estabelece é aceitável pela 
população? I

4601 £>< f Sim 4602 { l Não

47. A empresa faz divulgação do produto?
4701 Q s im  4702 { | Não

48. Caso a firm a tivo , que m f 
Anúncio na TV 
Anúncio no Rádic

4301
4302

ios utiliza? 
4803
4804

Anúncio em Jornal 
Revistas

49. Costuma comparar preçps? 
4901 [> 5 ] Sim 4902 [551 Não

90. Caso afirm ativo, por quê f 
5D01
5002

Diferença de preçr® 
Forma de pagam ef to

5003 ><[ Economia
5004 O utros___



ENTREVISTA 1 -  FUNCIONÁRIO 1 -  EMPRESA 1: BRASILLOJAS

1 - De acordo com seu grau de instrução o que contribui para sua permanência dentro da

empresa em que trabalha?

2 - Porque você considera o processo de seleção importante para o crescimento da empresa

que trabalha?

3- Como funcionária da empresa, que sugestão você daria para os treinamentos 

desenvolvidos dentro da organização?

4 - Você considera importante a qualidade dos produtos oferecidos pela sua empresa para o

crescimento da mesma?

5 - Como você considera o treinamento que recebeu pela empresa que você trabalha

6 - Como você considera que a política sexo x idade está sendo trabalhada para que haja

igualdade? Justifique.

7 - Na sua visão como você analisa o seu nível de satisfação dentro da empresa que você

trabalha?

8 - Qual o fator considerado por você para garantir o maior desempenho dentro da empresa

que trabalha?

9 - Na empresa em que você trabalha os fatores motivacionais ajudam de que forma para

que haja o crescimento da mesma?

10 - Como você analisa os investimentos que seu patrão faz em relação a qualidade dos seus

funcionários?

11 - Como a sua empresa trabalha a comunicação com seus clientes visando assim o melhor

atendimento dentro da organização? Justifique.

12 - A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher dados sobre os

serviços prestados à comunidade? Justifique.



13 - Você acha importante que o relacionamento em equipe contribui de forma literal

buscando melhorias para o seu crescimento na organização? Explique.

14 - Na sua opinião de que forma o comportamento contribui para o relacionamento no

ambiente de trabalho?

15 - Quais os fatores utilizados pela empresa para que favoreça sua auto-estima?



ENTREVISTA 1 -  FUNCIONÁRIO 1 -  EMPRESA 1: BRASILLOJAS

Entrevistador: De acordo com seu grau de instrução o que contribui para sua 

permanência dentro da empresa em que trabalha?

Entrevistado: Além do meu grau de instrução eu permaneço aqui na empresa pela 

minha capacidade profissional, honestidade e sinceridade, por que quando tem algo de 

errado eu falo mesmo e não fico calada, apenas para agradar patrões e nem colegas, 

quero honesta com todos.

Entrevistador: Porque você considera o processo de seleção importante para o 

crescimento da empresa que trabalha?

Entrevistado: O processo de seleção é importante por que no mundo globalizado que 

estamos não adianta dá empregos só porque a pessoa é bonita, filha de A ou B, tem que 

haver profissionalismo e tantas pessoas que tem capacidade e não tem oportunidade na 

vida, então, o processo de seleção é importantíssimo só fica quem for capaz de 

realmente exercer a função, é a escolha do homem certo para o cargo certo. 

Entrevistador: Como funcionária da empresa, que sugestão você daria para os 

treinamentos desenvolvidos dentro da organização?

Entrevistado: Como funcionária, minha sugestão é que os treinamentos tem que ser 

aplicados a todos os setores, mas cada um na sua área, preparando a pessoa para o cargo

que ocupa, tem que ter aquele treinamento em conjunto que é o de socialização para que 

nenhum se ache melhor do que o outro.

Entrevistador: Você considera importante a qualidade dos produtos oferecidos pela sua 

empresa para o crescimento da mesma?

Entrevistado: Sim, por que a qualidade do produto é a razão do sucesso em qualquer 

ramo de negocio, os produtos têm que ter qualidade, garantia, durabilidade para que



satisfaça o cliente e nossa empresa oferece isso.

Entrevistador: Como você considera o treinamento que recebeu pela empresa que você 

trabalha.

Entrevistado: Quando eu vim assumir o cargo que estou, não recebi treinamento, 

apenas dialoguei com o proprietário e ele me passou o que ele queria, sentir dificuldades 

claro, mas procurei meios para superar, já participei de reuniões e palestras que também 

me ajudaram muito para o meu desenvolvimento profissional.

Entrevistador: Como você considera que a política sexo x idade está sendo trabalhada 

para que haja igualdade? Justifique.

Entrevistado: Em nenhuma empresa pinheirense, eu acho que não tem essa política 

sexo x idade, e sim uma política de profissionalismo. Não importa o sexo e idade, e sim 

a capacidade profissional de cada ser humano.

Entrevistador: Na sua visão como você analisa o seu nível de satisfação dentro da 

empresa que você trabalha?

Entrevistado: Mesmo estando com sérios problemas na vida, eu sempre estou satisfeito 

com o meu trabalho, por que sei separar vida pessoal com vida profissional, minha 

satisfação é 10 dentro da empresa que trabalho.

Entrevistador: Qual o fator considerado por você para garantir o maior desempenho 

dentro da empresa que trabalha?

Entrevistado: A motivação em todos os sentidos, porque a motivação constitui um 

importante campo de conhecimento da natureza humana. A motivação nos dá forças 

ativas e impulsionadoras com desejo de poder realizar tudo.

Entrevistador: Na empresa em que você trabalha os fatores motivacionais ajudam de 

que forma para que haja o crescimento da mesma?

Entrevistado: Nosso administrador procura nos motivar pelo o que ele foi quando



chegou em nossa cidade, e o que ele é hoje, e com isso procuramos nos desempenhar 

para o crescimento tanto da empresa como nosso também.

10 - Entrevistador: Como você analisa os investimentos que seu patrão faz em relação a

qualidade dos seus funcionários?

Entrevistado: Na minha concepção de vida meu administrador deveria investir mesmo 

na qualidade de seus funcionários, através de entrevistas, testes, treinamentos para que 

sua empresa seja uma empresa de qualidade em todos os setores.

11 - Entrevistador: Como a sua empresa trabalha a comunicação com seus clientes visando

assim o melhor atendimento dentro da organização? Justifique.

Entrevistado: A comunicação de nossa empresa é encarada como algo que flui 

naturalmente. Porque se a empresa e seus funcionários sabem como encarar a 

comunicação, naturalmente o seu futuro será reconhecido, seus valores, suas ambições e 

alvos será atingidos e faz com que a equipe dos funcionários enxerguem uma proposta 

objetiva racional para valorizar cada vez mais a comunicação entre ambas as partes.

12 - Entrevistador: A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher

dados sobre os serviços prestados à comunidade? Justifique.

Entrevistado: Sim. Nós desenvolvemos pesquisa de campo para saber se os serviços de 

nossa empresa está bem organizado, como em todo lugar sempre tem pessoas que estão 

satisfeita outras não, mas aquelas pesquisas que analisamos é que tem várias 

reclamações, nós procuramos dialogar com nossos funcionários com esses setores 

através de reuniões e tentamos passar as reclamações feitas por algumas pesquisas e 

tentamos resolvê-las de imediato.

13 - Entrevistador: Você acha importante que o relacionamento em equipe contribui de 

forma literal buscando melhorias para o seu crescimento na organização? Explique. 

Entrevistado: Claro que sim. O relacionamento, a integração entre as equipes



profissionais contribui para melhorar o crescimento organizacional e não é só da 

empresa, o nosso mesmo.

14 - Entrevistador: Na sua opinião de que forma o comportamento contribui para o

relacionamento no ambiente de trabalho?

Entrevistado: Todo ser humano tem uma maneira de pensar e agir, mas ele deve ter 

consciência que devemos nos comportar de acordo com a necessidade da empresa e 

atender os objetivos de sua empresa e que haja o compromisso pessoal para superar a si 

mesmo e ao grupo a que pertence, o que resulta no avanço é a busca de sua autonomia e 

responsabilidade enquanto cidadão pensante.

15 - Entrevistador: Quais os fatores utilizados pela empresa para que favoreça sua auto-

estima?

Entrevistado: O relacionamento patrão-empregado o qual é muito agradável, e também

porque eles facilitam para nós a melhor forma para adquirirmos os produtos oferecidos 

pela empresa.



ENTREVISTA 2 -  FUNCIONÁRIO 1 -  EMPRESA 2: DIBRASA

Entrevistador: De acordo com seu grau de instrução o que contribui para sua 

permanência dentro da empresa em que trabalha?

Entrevistado: Procuro desempenhar as minhas funções de maneira surpreendente, 

sempre produzido mais do que eles acham que eu seja capaz.

Entrevistador: Porque você considera o processo de seleção importante para o 

crescimento da empresa que trabalha?

Entrevistado: Através da seleção a empresa conhece as qualidades dos candidatos e 

ficaram as pessoas capazes e não as indicadas por alguém apadrinhada.

Entrevistador: Como funcionária da empresa, que sugestão você daria para os 

treinamentos desenvolvidos dentro da organização?

Entrevistado: Como funcionário, eu gostaria de treinamentos mais práticos e voltados 

para a realidade do mercado tão concorrente.

Entrevistador: Você considera importante a qualidade dos produtos oferecidos pela sua 

empresa para o crescimento da mesma?

Entrevistado: Com certeza, os produtos com qualidades, excelentes a empresa ganha 

credibilidade crescimento e gera mais empregos.

Entrevistador. Como você considera o treinamento que recebeu pela empresa que você 

trabalha.

Entrevistado. Muito bom, que através do treinamento eu conheço o meu produto e a 

maneira para vendê-lo.

Entrevistador: Como você considera que a política sexo x idade está sendo trabalhada 

para que haja igualdade? Justifique.

Entrevistado: ótimo, pro causa do treinamento entre os funcionários.



7 - Entrevistador: Na sua visão como você analisa o seu nível de satisfação dentro da

empresa que você trabalha?

Entrevistado: Em primeiro lugar o estímulo, a promoção de cargo é essencial são os 

fatores essenciais para o crescimento e o crescimento da empresa profissional e de tudo.

8  - Entrevistador: Qual o fator considerado por você para garantir o maior desempenho

dentro da empresa que trabalha?

Entrevistado: Selecionando o emprego pela sua capacidade profissional com essa 

atitude melhoraria a qualidade da empresa e o crescimento do funcionário.

9 - Entrevistador: Na empresa em que você trabalha os fatores motivacionais ajudam de

que forma para que haja o crescimento da mesma?

Entrevistado: Os fatores motivacionais, ajudam da seguinte forma, nos trabalhos com 

mais emprenho e satisfação e orgulho da empresas por valorizar seus funcionários.

1 0  - Entrevistador: Como você analisa os investimentos que seu patrão faz em relação a

qualidade dos seus funcionários?

Entrevistado: Ó timo pois os investimentos profissionais pela minha empresa são em 

forma de treinamentos profissionais, com isso enriquece o nosso conhecimento sobre o 

mercado em que atuamos.

11 - Entrevistador: Como a sua empresa trabalha a comunicação com seus clientes visando

assim o melhor atendimento dentro da organização? Justifique.

Entrevistado: Nós trabalhamos com folhetos informativos, nele conta sobre a validade 

de nossos produtos como armazenar telefones para treinamentos 24 horas.

12 - Entrevistador: A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher

dados sobre os serviços prestados à comunidade? Justifique.

Entrevistado: Sim, nós trabalhamos na empresas com pesquisa [...] nela pegamos todos 

os dados sobre os nossos produtos [...] onde pode melhorar [...] a qualidade e aceitação.



13 - Entrevistador: Você acha importante que o relacionamento em equipe contribui de

forma literal buscando melhorias para o seu crescimento na organização? Explique. 

Entrevistado: Sim, quando trabalha em equipe a empresa só tem a ganhar em 

complementar o trabalho do outro, cria um ambiente amigável e satisfatório.

14 - Entrevistador: Na sua opinião de que forma o comportamento contribui para o

relacionamento no ambiente de trabalho?

Entrevistado: O comportamento é essencial, através dele criamos uma postura de 

respeito diante dos nossos companheiros de trabalho.

15 - Entrevistador: Quais os fatores utilizados pela empresa para que favoreça sua auto-

estima?

Entrevistado: O relacionamento do meu trabalho e participação mais negociações da 

empresa junto aos meus clientes para mim é favorável.



ENTREVISTA 3 -  FUNCIONÁRIO 2 -  EMPRESA 2: DIBRASA

Entrevistador: De acordo com seu grau de instrução o que contribui para sua 

permanência dentro da empresa em que trabalha?

Entrevistado: Principalmente a qualificação profissionais no que se refere às mudanças 

tanto tecnológicas.

Entrevistador: Porque você considera o processo de seleção importante para o 

crescimento da empresa que trabalha?

Entrevistado: Porque é um processo que auxilia a contratação de profissionais 

potencialmente qualificados a atender os requisitos exigidos por ela de acordo com o 

perfil do cargo a ser preenchido.

Entrevistador: Como funcionária da empresa, que sugestão você daria para os 

treinamentos desenvolvidos dentro da organização?

Entrevistado: Aqui os treinamentos são contínuos e direcionado a cada área/setor, 

conforme determinar a companhia, muito embora por uma necessidade da revenda são 

praticados outros na área de segurança pro exemplo.

Entrevistador: Você considera importante a qualidade dos produtos oferecidos pela sua 

empresa para o crescimento da mesma?

Entrevistado: Muito! Até porque nosso produto é a nossa maior ferramenta de trabalho 

e sua qualidade é ao nosso compromisso com os cliente.

Entrevistador. Como você considera o treinamento que recebeu pela empresa que você 

trabalha.

Entrevistado: Não só o treinamento mais os treinamentos. Foram excelentes e fiz o 

possível para aplicar em meu trabalho diário tudo o que aprendi pro lá.

Entrevistador: Como você considera que a política sexo x idade está sendo trabalhada



Entrevistado: Eu acho que o campo de trabalho é vasto para ambos, assim como a 

qualificação profissional também, agora cabe a cada um saber o seu potencial bem 

como as atividades em que podem atuar.

7 - Entrevistador: Na sua visão como você analisa o seu nível de satisfação dentro da

empresa que você trabalha?

Entrevistado: principalmente gosto de mi sentir satisfeito quando sei que estou 

produzindo o suficiente; Ai a empresa tem essa visão me sinto melhor e produzo mais.

8  - Entrevistador: Qual o fator considerado por você para garantir o maior desempenho

dentro da empresa que trabalha?

Entrevistado: Sem duvidas, acho que é ser reconhecido, respeitado e o próprio 

ambiente de harmonia entre os colaboradores.

9 - Entrevistador: Na empresa em que você trabalha os fatores motivacionais ajudam de

que forma para que haja o crescimento da mesma?

Entrevistado: Aqui vários são as formas de motivação até porque trata-se de uma 

empresa comercial e foco motivacional é a equipe de vendas.

10 - Entrevistador: Como você analisa os investimentos que seu patrão faz em relação a

qualidade dos seus funcionários?

Entrevistado. Isso reflete a proporção em manter sua empresa no competitivo mercado, 

pois qualquer treinamento irá com certeza trará reflexo aos clientes.

11 - Entrevistador: Como a sua empresa trabalha a comunicação com seus clientes visando

assim o melhor atendimento dentro da organização? Justifique.

Entrevistado: A empresa possui um setor de pós-vendas como também o pessoal de 

frente que estão sempre em contato com os clientes e analisando os pontos negativos.

12 - Entrevistador: A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher

para que haja igualdade? Justifique.



Entrevistado: Não! A única linha de pesquisa utiliza por nós é para saber a preferência 

de mercado em relação aos produtos por nós comercializados e também a satisfação dos 

clientes com relação ao atendimento a eles dispensado.

13 - Entrevistador: Você acha importante que o relacionamento em equipe contribui de

forma literal buscando melhorias para o seu crescimento na organização? Explique. 

Entrevistado: Com certeza, toda empresa em que o trabalho em equipe funcione, 

certamente terá melhores resultados.

14 - Entrevistador: Na sua opinião de que forma o comportamento contribui para o

relacionamento no ambiente de trabalho?

Entrevistado: Contribui principalmente na questão do respeito e valorização de cada 

um. Todos tem sua cultura, seus valores e seus pontos de vista e esse pontos devem ser 

respeitados, pois são únicos de cada pessoa.

15 - Entrevistador: Quais os fatores utilizados pela empresa para que favoreça sua auto-

estima?

Entrevistado: Um dos fatores que eu acho importante é o reconhecimento de meu 

trabalho pelo padrão e o crescimento de vendas dos produtos com relação aos

dados sobre os serviços prestados à comunidade? Justifique.

concorrentes.


