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RESUMO

Este estudo faz parte de um trabalho monografico destinado a satisfazer as necessidades de
tornar mais facil 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 as caréncias encontradas, essa pesquisa sobre as necessidades
formagio ndo constitui uma tarefa ficil e que pode ser reduzida a tratamento puramente
estatistico. Portanto o tema que escolhemos fala sobre a importancia do programa de
treinamento no ambiente organizacional das empresas de médio porte na cidade de Pinheiro.
Pesquisando as necessidades de treinamento, a geréncia de treinamento procura respostas
corretas e atualizadas para as perguntas. Os administradores executam um papel determinante
para melhorar o desempenho, dando assim, a motivagio necessaria de que cles precisam.
Entre varios fatores que podem influenciar as pesquisas das necessidades de treinamento,
mereceu citagdo. A situagdio da empresa no mercado, o nivel tecnoldgico em que se encontra a
organizagio, a realizagdo administrativa e o meio em que s empresa atua, porém faz-se
necessdrio frisar as influencias ocorridas no cenario, os beneficios e os valores que trara a
sociedade.

Palavras-chave: Motivag¢io, Treinamento, Desempenho, Formagio, Organizago.




ABSTRACT

This study make part of a work monografyc destined to satisfy the necessities to return 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 fulfigment, 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 level 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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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

As constantes mudangas ocorridas no meio politico, social e econdmico, cada vez
mais freqliente, obrigam as empresas a usarem estratégias no atendimento de qualidade, que
nos dias de hoje vem se tornando obrigatorio pelas organizagdes, por ser importante na
satisfagdo dos clientes.

O nosso determrimado-ebjctivo tema é fazer com que este estudo, encontraremos
solugdes para o maior desenvolvimento e crescimento dos profissionais ligados a referidas
empresas, mais notoriamente nas em que atuam, através da valorizagdo do servi¢o prestado
pelos funciondrios.

Desta forma buscaremos a melhor maneira de satisfazer a todos os nossos clientes,
que nos dias de hoje ¢ muito dificil, j4 que na nossa sociedade existem problemas de
diferentes formas para tentarmos dar o maior andamento na satisfag@o da populagio no dia-a-
dia em geral.

No mundo em que vivemos e as dificuldades encontradas por nés para que
possamos alcangar os objetivos, é fazer com que consigamos melhorar as empresas de nossa
cidade em relagfo as necessidades existentes, ¢ 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 caréncias encontradas, ¢ fazer com que os mesmos consigam
desenvolver um trabalho de qualidade junto as empresas na forma da aplicagfio de programas
de treinamento e na qualificagfo, pois as empresas cada vez mais s3o obrigadas a buscar a
maior qualificagdo dos seus funciondrios que darda um maior aumento no desempenho
desejado pela organizago.

E importante salientar que os profissionais sdo os majores interessados na busca
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dos conhecimentos, ¢ sendo a sociedade a maior consumidora dos servigos oferecidos pelos
profissionais da drea, serd portanto, a maior beneficiada devido a desenvoltura apresentada
pelos funcionarios das organizagdes e terfio maior rendimento no aumento da produtividade.

Nossa problemdtica consiste em constatar em que medida a motivagio no
aperfeicoamento de funciondrios tem influenciado no seu desempenho dentro do ambito
organizacional das empresas de médio porte da cidade de Pinheiro nos Gltimos 15 anos?

E através da motivagdo que o funciondrio sente-se estimulado, contribuindo
literalmente para seu melhor desempenho, obviamente trazendo maior rendimento para a
empresa.

A motivagio das pessoas tem uma relagdo direta na exceléncia da qualidade dos
produtos e servigos, tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada forma e da
origem a um comportamento especifico é motivo, portanto, o funciondrio motivado tera
satisfagfio seguranca e interesse em manter o emprego.

A motivagio € algo permanente quanto mais motivarmos um funcionario mais ele
precisa ser motivado, entretanto, o desafio da profissionalizag@o s6 sera vencido pelo esforgo
da motivagdo constante e corretamente aplicado.

Para o funcionario se desempenhar bem ele precisa estar motivado e isso o deixara
com a moral elevada, gerando atitudes positivas de otimismo, de cooperagdo, colaboragfo e
boa vontade elevando assim o sucesso das organizagdes. “Estamos seguros de que a
Avaliagdo de Desempenho é um dos mais ricos mecanismos de que dispdem todos os
integrantes das organizagSes para viabilizar uma forca de trabalho integra, motivada,
capacitada [...].” (ABRH-Rio, 1992, p. 81)

O objetivo geral deste trabalho consiste em mostrar a repercussdo do treinamento
na motivagdo 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 area ¢ muito dificil, 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 aplicagdo dos servigos realizados no dia-a-dia dos profissionais.

Consideramos entdo, a importincia motivacional no aumento do desempenho da
organizagdo ¢ os demais tipos de processos organizacionais, fazendo com que aumente a
eficacia dos seus colaboradores dentro da organizagdo. “A avaliagdo de desempenho se
caracteriza por possuir os mesmos componentes que os demais tipos de processos
organizacionais: clientes, fornecedores, produtos, insumos, métodos, técnicas, areas de
eficéacia [...].” (ABRH-Rio, 1992, p. 82)

Nosso primeiro objetivo especifico visa detectar as necessidades de aplicagdo 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 servigo, como foi feito o processo
de selecdo e por quem foi selecionado e também a importancia do desempenho dos
funciondrios e como vocé considera sua auto-estima, entre outros aspectos que contribui para
suprir as necessidades existentes.

Como segundo objetivo especifico iremos analisar os programas de treinamentos
implantados dentro das organizagdes visando melhorias no atendimento. Através desses dados
seremos capazes de avaliar as principais deficiéncias ocorridas no nosso primeiro contato com

os funciondrios. Desta forma saberemos se houve treinamento e se foi compativel com a
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fungéo que ocupa e como considera seu relacionamento em equipe e o desempenho, tendo de
fazer a classificagdio do treinamento e o grau de importincia dos resultados. Estes dados
obtidos através das pesquisas de opinifo junto aos funciondrios ajudarfio a resolver os
problemas detectados dentro da organizagio.

O nosso terceiro objetivo especifico & verificar o nivel de satisfagio dos
profissionais nas empresas de Pinheiro. Desta forma, verificaremos o quanto os funcionarios
sentem-se realizados no seu ambiente de trabalho. Analisando se eles sentem-se motivados e
de que forma pode ser essa motivagéo, sabendo se estdo satisfeitos na empresa que trabalham
e se existe o espirito de cooperativismo no ambiente de trabalho, com isso queremos saber se
o salario ¢ um fator motivacional ¢ se o nivel de satisfagio do patrio — empregado. Sabemos
que um ambiente de trabalho desfavoravel ird refletir no cliente que recebera um péssimo
atendimento do funcionério com um semblante financiado por ter tido aborrecimentos com o
companheiro ou patrio.

O quarto objetivo especifico vem mostrar a importdncia do treinamento no
desenvolvimento da organizagdo e no desempenho dos colaboradores. Fazendo com que os
funciondrios se sintam motivados para elevar a imagem da empresa para o maior
desenvolvimento, ndo deixando de analisar os atributos para garantir o sucesso do
desempenho e o investimento da empresa no funcionario, ndo deixando de ressaltar o
comportamento no contexto de trabalho e 0 que traz a importéncia do treinamento, como foi o
aproveitamento do curso € como a empresa investe nos treinamentos, que fara com que a
empresa passa atingir um elevado grau de exceléncia no que tange ao trato com o cliente.

Este trabalho se faz em cinco capitulos, onde tentamos demonstrar uma visio
panoramica de todos os topicos abordados.

No nosso primeiro capitulo, a introdugdo, mostramos de forma generalizada todo

o trabalho realizado, colocando em evidéncia a nossa problemética e o que nos acreditamos
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que possa ser a solugdo para este. Além de citar varias outras formas que acreditamos que
possam nos auxiliar a ter argumento para toda a nossa reafirmagdo de nossas hipéteses
detectadas neste trabalho.

No segundo capitulo, a revis3o literaria, buscaremos embasamentos, através de
alguns autores renomados que atuam na 4rea administrativa. Analisando-as e tornando as
conclusdes existentes que nos ajudam a comprovar as nossas hip6teses para reforgar os
argumentos utilizados para a defesa de nosso trabalho monografico.

Nosso terceiro capitulo, 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 argumentagdo do nosso trabalho de pesquisa.

No quarto capitulo, as analises e discussbes, teremos as explanagdes do que
pudermos coletar com os questionarios aplicados aos funcionérios e clientes. Através dos
relatorios desses questionarios, as tabelas e os graficos gerados por eles, poderdo também
ressaltar todos os dados adquiridos e ao mesmo tempo comprovar com eles a nossa
organizago.

E no quinto capitulo, a conclusdo, com que fecharemos o nosso projeto afirmado
as nossas hipGteses obtidas e demonstraremos que através da execugdo dos objetivos tragados
poderdo alcangar éxito no problema que por nos foi proposto. Também mostramos todas as
reais e possiveis solugdes que poderdio dar grandes resultados as organizagdes. Mostraremos
também todas as idéias que quando aplicadas incentivario os funciondrios e os motivara a
alcangar o total desempenho até chegar a exceléncia nos servicos que foram prestados a
comunidade.

“ron Ao
N /W\,Q{ Concluindo reafirmaremos toda a importincia na qualidade em prestagdo dos

servi¢os realizados pelas empresas, Dibrasa, Brasillojas ¢ Imperial Motos, executados

através do atendimento de qualidade proveniente de funciondrios estimulados e motivado por
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serem valorizados dentro do seu ambiente de trabalho, através dos programas de treinamentos
e de motivagdo aplicados aos funcionarios das empresas pesquisadas. “E 6bvio que as pessoas
sdo diferentes no que tange a motivag#o: as necessidades variam de individuo para individuo,
produzindo diferentes padrdes de comportamento [...].” (Chiavenato, 2002, p. 81)

Este trabalho visa melhor o atendimento a todas as classes sociais existente na
cidade, ndo distinguindo, ou seja, ndo priorizando alguma camada em especial, pois vivemos
num pais democratico e para que nfo haja desigualdade social serda a melhor maneira de
trabalharmos a consciéncia dos funciondrios e empresérios da nossa cidade, pois, precisamos
cada vez mais fazer com que o povo tenha total liberdade nas suas tomadas de decisBes em
relagdo 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
realizagdio e aumento do préprio comércio da nossa cidade, que hoje vive como todo Brasil
com uma inflag¢8o deficitaria.

A ﬁg@ metodologia baseia-se em método cientificos, onde induzimos que a
partir do treinamento de nossos profissionais obteremos melhor desempenho das tarefas a que
lhes foram atribuidas dentro da empresa e através da dedugdo légica afirmaremos que cliente
satisfeitos s3o resultados de um bom atendimento através da qualidade da prestagdo de
servigos oferecidos por funcionérios e pelos investimentos em recursos humanos.

Utilizaremos Pesquisa Bibliografica 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 déem subsidios 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 ¢

planejamento de funcionarios, controle de avaliagdo do desempenho e cadastro de clientes.
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CAPITULO 2 - REVISAO DE LITERATURA

Treinamento ¢ um tipo de educagdo profissional mais especifico do que formagdo
profissional € aperfeicoamento profissional. O treinamento é um processo
educacional para gerar mudangas de comportamento. Seu conteudo envolve
transmissdo de informagdes, desenvolvimento de habilidades, de atitudes e de

conceitos, (Chiavenato, 2002, pag. 524)
e x adihon .
O programa de treinamento ¢ 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 funcionarios para obterem
um melhor rendimento dentro da empresa e conseguirem alcangar os objetivos da mesma,
dentro de um padrio, portanto néo é considerado uma despesa e sim um investimento que
trara retorno e a0 mesmo tempo é compensador.

Sabemos que o treinamento ¢ muito importante, portanto é preciso que fagamos
um treinamento das necessidades das empresas, para que, depois dos dados apurados ¢
levantamento possamos encontra a formagdo profissional dos empregados que procuramos
para ocupar lugar certo dentro organizago.

E importante salientar que o dinamismo do processo de capacitagio é a sua
versatilidade podem atuar sob diferentes formas como as vistas sob a consecugdo de notas €
objetivos. Sendo que a pratica de planejar, levar as pessoas necessariamente a escolhas de
varias alternativas, quando sim elas sfio descobertas em um curso de agdo diverso.
Basicamente o planejamento do treinamento tem por finalidade evitar improvisagdes
administrativas, ou até que nos leve as incertezas existentes dentro do planejamento.

Resumido, podemos dizer que o planejamento de treinamento é uma fungdo
gerencial que seleciona os objetivos de uma determinada e exclusiva organiza¢3o 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 € a atividade de treinamento que envolve a selegdo e a descrigdo dos fatos
obtidos no dmbito organizacional de RH das empresas, fatos esses que sé conseguiremos
obter, projetando agdes futuras e elaborando objetivos, diretrizes e procedimentos que nos
ajude a encontrar as atividades de formagfo profissional. Ndo deixando de salientar que é de
total responsabilidade da geréncia da empresa de treinamento determinam as seqiiéncias das
agdes administrativas vistas como desenvolvimento de politicas de treinamento de
treinamento das empresas, procedimentos e padronizagfio de métodos de formagao, orgamento
de treinamento e a fixagGo de recursos financeiros para a execu¢do de programas de
desenvolvimento de RH, prioridades e seqiiéncia de componentes de programagdo, as
estratégias de treinamento para alcangar os objetivos propostos, os resultados finais desejados
e por fim o cumprimento dos planos através da implantago de controles eficientes.

Além disso, o treinamento e tudo aquilo que aprendemos e que podemos fazer
para modificar o comportamento das empresas em diregdo daquilo que foi entrevistado, a
organizagio como um sistema recebe determinados recursos humanos, através de meios que
possam influenciar e procurar torna-los mais adequados aos seus objetivos. Além de prepora o
pessoal para a execugdo de diversas tarefas, para o continuo desenvolvimento nos seus cargos

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

2.2 Objetivos do treinamento

Como vimos anteriormente, a fixagdio de metas é necessaria para que a geréncia

de formacdo influenciou na determinagdo 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 individuos com resultado dos esforgos conseguidos pelo menos no dia-a-dia no
sentido positivo € 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 individuo consiga chegar aos niveis desejados dentro da mesma, para
desenvolver melhor ¢ mais rapidamente seus conhecimentos, atividades e habilidades que
beneficiara eles mesmos e a propria empresa, logo o treinamento se faz através de uma
seqii€ncia programada de eventos; que pode visualizar o processo como continuo cujo ciclo se
renova a cada vez em que € trabalhado.

Desta forma, os objetivos de capacitagfo do treinamento faz com que reflitam nas
mudangas econdmicas 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 € que constituam uma responsabilidade administrativa na
demonstragdo de um procedimento ou de uma operagdo tradicional que leve as pessoas a
treinar ¢ obter um aumento do rendimento e a diminui¢do dos custos operacionais e

administrativos.

2.3 Organizagio do treinamento

A organizagfo do treinamento se d4 através da distribuicdio de trabalhos para que
possa garantir a realizag3o ¢ a execugdo dos planos de capacitagdio. Ainda as necessidades e
responsabilidades reflete aos treinamentos faz-se com que surja pardmetros para a implantggio
estrutural da atividade de capacitagdo das pessoas para que consiga desempenhar melhor a sua
fun¢éo dentro do grupo para atingir os objetivos e designagio para que foi preparado.

Entretanto, a organizagio do treinamento tem por finalidade possibilitar a

utilizagdo dos recursos humanos, materiais e financeiros para promover a coordenagdo de
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vérias fungdes a oval por sua vez se caracteriza pelas responsabilidades e dinamismo
desenvolvido. Através dos quais se localiza o desempenho dos empregados dentro das
organizagdes ou de cada setor que tenha a autoridade suficiente para administra-lo.

O treinamento € um método utilizado por empresas para a qualificagiio ou
adequagdo do funciondrio ao cargo que ocupa ou que pretende ocupar. Deve antes, ser
planejado para atingir o objetivo desejado. O objetivo € o ponto principal de todo e qualquer
plano de trabalho bem elaborado, pois, isoladamente, o plano no é o bastante para levar uma
empresa ao sucesso.

As metas de treinamento podem ser determinadas, como por exemplo: Treinar a
for¢a de vendas para obter um aumento deflacionado das vendas num determinado periodo.
Por outro lado, os objetivos podem ndo ser quantificados, bem como: Desenvolvimento do
espirito de integragdo por parte da equipe de trabalho.

Para que os objetivos sejam realmente alcangados, é necessirio que a equipe
responsavel se preocupe com o contetido programatico, com a clientela, o periodo, o local e
com a metodologia utilizada. Porém, e preciso verificar se o plano de treinamento esta
caminhando em dire¢8o aos seus objetivos.

A palavra treinamento tem muitos significados. Alguns especialistas em ARH
consideram o treinamento como um meio para desenvolver a for¢a de trabalho
dentro dos cargos particulares. Outros interpretam mais amplamente, considerando o
treinamento como um meio para um adequado desempenho no cargo ¢ estendendo o
conceito para uma nivelagdo intelectual através da educagio geral. Outros autores
referem-se a uma 4rea genérica chamada desenvolvimento, a qual dividem em
educagdo e treinamento: o treinamento significa o preparo da pessoa para o cargo,
enquanto o propésito da educagdo € o de preparar a pessoa para o ambiente dentro
ou fora do seu trabalho. (Chiavenato, 2002, pag. 495)

Todo treinamento tem de levar em consideragio duas peg¢as fundamentais que so:
O instrutor ¢ o aprendiz, sendo que o instrutor é a pessoa responsavel, experiente e
especializada em determinado ramo de atividade que transmite seus conhecimentos de forma
clara e organizada aos seus aprendizes ¢ que tem a responsabilidade de formar profissionais

capazes de desenvolver o que foi repassado.



24

Ja o aprendiz € a pessoa que possui qualquer cargo dentro da empresa, que espera
atingir uma melhor experiéncia e que procura absorver o méaximo que puder de
conhecimentos do instrutor para por em pratica os resultados obtidos do treinamento
realizado.

O treinamento ¢ a forma de fornecer dados para possibilitar aos individuos maior
aprendizagem, e ¢ através do qual as pessoas aprendem os conhecimentos do treinamento que
envolve atitudes e aspectos das organizagdes.

Portanto o treinamento e a educagdo 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 h4bitos de
natureza, profissional. Seja ele um vendedor na rua, um contador na elaboragéo de
seus balangos ou um mecénico na linha de produgdo de pegas. Todos eles, por
necessidades de servigos, manipulam técnicas, relatorio e instrumentos. E com essas
atividades ndo sdo estaticas, mas estdo sempre adquirindo novos procedimentos,
seus executores estdo, da mesma forma, sempre aprendendo como lidar com essas
formas de trabatho. ¢Vieirade-Carvalho, Nascimento, 1998, pag. 189) .
BN U oV e a L -

O treinamento se identifica como sendo uma forma de educagdo especializada,
que tem o proposito de preparar os individuos para que tenham um desempenho eficiente na
tarefa que lhe foi confiada pela organizag¢io. Pode nos dizer também que é o somatério de
todas as atividades realizadas que vdo desde a aquisi¢io de habilidades motriz até o
conhecimento técnico complexo, na qual vem tendo novas atitudes administrativas de
comportamento em relagdo as fungdes dos problemas sociais mais complexos.

Desse modo, podemos evidenciar que o treinamento é considerado como um
instrumento administrativo de vital importincia para o aumento da produtividade dentro do
trabalho, ndo deixando de ressaltar que também & um fator de auto-satisfag@o do treinamento
que ndo constitui uma tarefa facil e que pode ser reduzida a um tratamento permanente

estatistico.

O programa de treinamento leva as pessoas a alcangarem os objetivos dentro da

g
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organizagdo, de natureza proativa, em que o desempenho e as ferramentas utilizadas num
processo de elevagdo profissional na empresa, constituem os procedimentos para o bom
desenvolvimento de organizagfo, onde os métodos e técnicas alcangam padrdes de qualidade.
E de fundamental importincia compreender o ser humano para obter o relacionamento entre
os profissionais para que exista o didlogo entre todos.

Deixando para tras, 0 mecanismo imperava no inicio do século XX, onde o tnico
meio de motivar as pessoas era por recompensas financeiras, ai entdo surge a Teoria das
Relagdes Humanas, como marco inicial e irreversivel da valorizagdo do homem dentro das
organizagdes. Numa significativa mudanga, fala-se agora em assunto, até entdio ignorados
como: lideranga, motivagio, comunicagdo, dindmica de grupo e organiza¢do informal. Como
a &énfase passou a ser no homem como um ser social, surge uma nova preocupago: O que
motiva esse homem? Como aproveitar esse homem motivado para obter melhores resultados
organizacionais com qualidade e ainda influenciar positivamente os outros funciondrios?
Dentro deste prop6sito, surgiram varias teorias a cerca da motivagdo humana. Muitos autores
deram diferentes enfoques ao assunto, tentando entender o comportamento humano,
procurando identificar o melhor caminho na sua motivagdo. Num momento de acirrada
concorréncia, em que a exceléncia da qualidade dos produtos e servigos tornam-se um fator de
competitividade e até mesmo de sobrevivéncia, as organizagdes inteligentes trabalham na
busca dessa Exceléncia. O trabalho aqui proposto visa identificar os fatores motivacionais e
sua contribuigdo para o alcance dessa exceléncia.

[...] € importante identificar a extensdo e o alcance das relagdes interpessoais sem
um conhecimento preliminar da motivagiio do comportamento das pessoas [...] (Sebrae,
2002). A motivagdo é uma seqgiiéncia do comportamento humano com determinados
objetivos, onde o individuo busca satisfazer suas necessidades e desejos. Todo

comportamento humano € impulsionado para conseguir um ou mais objetivos. E a atividade &
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o impulso maior para o0 comportamento motivacional.

A motivagdo ¢ 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 individuo no 4mbito social em
que vive e se relaciona.

Os desejos € as necessidades variam de pessoa para pessoa € isso provoca
diferentes padrdes de comportamento individual. Portanto as reagdes individuais s3o
diferentes em relagdo a motivagdo. Levando-se em conta a diversidade o comportamento que

se processa de forma mais ou menos idéntica em todos os individuos.

Uma necessidade rompe o estado de equilibrio do organismo, causando um estado
de tensdo, insatisfagdo, desconforto e desequilibrio. Esse estado leva o individuo a
um comportamento, ou acdo, capaz de descarregar a tensdo ou livra-lo do
desconforto ¢ do desequilibrio. Se o comportamento for eficaz, o individuo
encontrara a satisfagdo da necessidade e, portanto, a descarga da tensdo provocada
por ela. Satisfeita a necessidade, o organismo volta ao estado de equilibrio anterior
[...] (Chiavenato, 2002, pag. 81)

No mundo globalizado em que vivemos ndo é possivel compreender o
comportamento das pessoas sem o conhecimento da motivagdo. Devido a questdo da
motivagdo ela ¢ relativa e dada em termos de forgas ativa e impulsionadoras, tudo isso se
resume em desejo ou receio, o individuo deseja poder e status, receia o afastamento da vida
social e ameagas a sua auto-estima.

A motivagdo tem sido alvo de grandes experimentos e estudos por varios autores
classicos, que buscam modelos que expliquem mais adequadamente o comportamento das
pessoas.

A compreensdo da motivagdo e o seu aproveitamento estratégico tem levado
organizag3es ao sucesso. Por esta razdo, nfo s3o poucos os que procuram atender o que € a
motivagdo e principalmente o que motiva as pessoas, 0 que faz com que algumas pessoas
simplesmente “vista a camisa” da empresa, enquanto outros sdo tdo indiferentes em relagdo a
empresa em que trabalham.

Vérios tem sido os caminhos propostos e varios sdo as teorias que surgiram no
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dia-a-dia, na 4nsia de encontra a melhor maneira de aproveitar e constituir uma forga de
trabalho motivada.

Bergamini (1997), argumenta que a motivagéo é um aspecto intrinseco as pessoas,
que ninguém pode motivar ninguém. A motivagdo passa a ser entendida como fendmeno
comportamental Unico e natural e vem da importincia que cada um da ao seu trabalho, do
significado que ¢ atribuido a cada atividade desse trabalho e que cada pessoa busca o seu
proprio referencial de auto-estima e de auto-identidade. Segundo essa linha de raciocinio,
Glasser (1992) propde que o fracasso da maioria das empresas esta na falta de conhecimento
de como lidar com pessoas.

Vroom (1964) sugere que a motivagdo é composta por duas partes: os desejos
individuais e as expectativas de alcanga-los. E uma forga que propele o individuo para um
certo comportamento € uma fun¢do multiplicativa da expectativa, ou seja, a probabilidade
subjetiva sentida de que aquele resultado ird ocorrer pela importincia ou valor subjetivo
atribuido pelo individuo aquele resultado, € a relagdo entre a expectativa e os resultados
esperados.

Nessa linha de pensamento, as coisas que desagradam os trabalhadores ndo sdo
simplesmente o posto das que os satisfazem. O que desagrada ¢ inteiramente diferente daquilo
que os satisfaz. Com isto a eliminagdo de uma insatisfa¢do ndo implica a criagdo e ndo age
como fator de motivagdo para melhorar o desempenho.

A motivagdo estd relacionada com as forgas do comportamento humano
direcionadas para o alcance dos resultados.

As empresas modernas procuram levar as pessoas talentosas a contribuir o
maximo possivel de esforgos para beneficios da empresa tentando levar a produzir melhores
resultados. Ter uma equipe motivada nfio é uma tarefa das mais faceis as vezes precisa passar

por um processo de reengenharia, onde o efeito colateral foi uma desmotiva¢io. Trazer de
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volta a motivagdo nestas pessoas € um safio, pois as pessoas sdo diferentes entre si, e 0 que as
motiva nem sempre sdo as mesmas coisas, ndo ha uma férmula magica para motivar, por isso
¢ necessario combinar uma série de atitudes essenciais ao comportamento humano e que
podem trazer motivagfio nos trabalhadores e estimula-los a contribuir com a qualidade para os
melhores resultados das suas empresas.

A motivagdo na equipe de trabalho ¢ o fator decisivo na exceléncia na qualidade.
Os fatos que trazem motivagdo devem ser explorados para o beneficio da organizagio € como
conseqliéncia da forga de trabalho, sem a qual ndo ha existéncia de nenhuma instituigdo.

Desejando o poder ele compromete seus esforgos, seu tempo € o que for
necessario para alcangi-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 leva-lo a apoiar uma causa social impopular.

As pessoas que acham que seu status foi rebaixado ou ignorado ficam infelizes. O
mesmo € importante para atingir o respeito préprio. Receando a ameaga a sua auto-estima ele
evita situagdes em que sua competéncia intelectual possa ser desafiada.

As pessoas sdo diferentes no que se refere a motivagdo, valores sociais. E a
capacidade para atingir os objetivos sfo igualmente diferentes. Todos esses valores variam no
mesmo individuo conforme o tempo. H4 uma finalidade em todo comportamento humano ele
ndo € causal, nem aleatério, mas sempre orientado e dirigido para algum objetivo.

[...] a motivacdo € algo que deve ser perenizado por qualquer empresa. Nao bastam
algumas atitudes isoladas e esperar que elas se reciclem por si mesmas. Deve haver
algo de permanente. Energizadores instantaneos, & semelhanga dos cafezinhos
servidos durante as pausas de trabalho, sdo varios e de discutiveis e eficacia. Alguns
funcionam maravilhosamente bem em algumas situagdes e falham em outras.
(Zampier, 1986, pag. 163)

Numa cultura organizacional voltada para a administragio da qualidade, toda
empresa deve estar consciente que seus produtos e servigos devem satisfazer todos os seus

clientes. Esta cultura, conjunto de valores e crengas, deve ser transmitida e compartilhada a
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todos da organizagdo e também anunciada aqueles que estio fora da organizag8o,
principalmente seus clientes, mas que de uma forma ou de outra estdo inserindo no contexto
da gestdo pela qualidade dessa organizagio.

A qualidade e produto da cultura de uma organizagdo e por ela deve ser orientada,
¢ deve ser adotada como um dos valores fundamentais da organizag#o, devendo ir muito além
de uma lista afixada nos corredores da organizag&o a qual faz parte.

O fundamental da motivagéio € a criagdo de um clima de dialogo constante entre
todos os funciondrios, tendo-se como ferramentas basicas de trabalho a humildade e a
simplicidade. Sendo assim todas as avaliagdes realizadas ndo se regulam apenas pelo ja feito,
mas principalmente pelo por fazer.

Deve haver motivagdes constantes didrias (mini-reunides no café da manhi, um
pouco antes de iniciar o expediente cada dia em tema especifico), mensais — (comemoragio de
aniversarios de funciondrios) e trimestrais — participagdo de cada um nos resultados
financeiros do periodo, com beneficios relativos a relagdo cargo/salario, de forma que o
profissional tenha a oportunidade de crescer dentro de sua fungdo. O mais importante é que
referente ao trimestre isso ndo venha a limitar o crescimento do individuo apenas aos lucros
conquistados.

A motivagdo ¢ uma forga que se encontra no interior de cada um e pode esta
ligada a um desejo. Os fatores motivadores sdo: reconhecimento, realizagio, progresso, etc.
Os desmotivadores: saldrios, vida particular, condigdes de trabalho, status, normas da
administrag¢@io da empresa, relagdes interpessoais, etc.

A motivagio € um dos fatores muito importantes para a vida dos profissionais que
¢ a partir da motivagdo que eles conseguem galgou os objetivos para crescer dentro das
organizagdes ¢ desempenhar melhor sua fun¢o. Existem fatores motivacionais, que s3o: os

fatores dindmicos internos da personalidade que faz com que os funcionarios cresgam através
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de suas habilidades e conceitos atribuidos pelo seu patro. Os fatores dindmicos da
personalidade propria 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 individuo dentro da
organizagdo e necessario que tenha alguma experiéncia no ramo do conhecimento da
motivagdo humana. Como somos sabedores de informagdes é dificil definir a motivagdo, pois
os estudos se confundem ao defenderem o conceito de motivagdo, Sendo que para mim a
motivagdo e tudo aquilo que impulsiona as pessoas a fazer ou agir em determinadas ocasifes
de forma que cause ao individuo o desejo de poder, status, auto-estima.

Ao analisar o motivacional procura definir objetivos para atender o ser humano de
forma que possa alcangar da melhor maneira possivel o dinamismo que é muito importante
para a caminhada junto as empresas e os colegas a transforma-los em diferentes padrdes de
comportamento que variam profundamente, de individuo para individuo conforme o tempo e
as suposig¢des inter-relacionais sobre o comportamento humano.

Portanto o desempenho ¢ um assunto que vem preocupando os profissionais de
Recursos Humanos, concebida para a orientagdo, avaliagio e promogdio do crescimento
profissional e pessoal, tem-se tornado fonte de insatisfagdo, frustragdo e desprestigio que a
criaram. As insatisfagdes desses processos sdo tantos que iremos trabalhar para que possamos,
melhorar essas pessoas para que se tornem eficazes diante das situagdes existentes.

A avaliagdo do desempenho torna-se a objetividade como trato devido as
inimeras teorias para td0 pouca pritica. A Otica da necessidade dar-lhe através de um
tratamento mais técnico e fundamentado em outras abordagens novas. Portanto devemos ver a
avaliagdo de desempenho como uma linguagem empresarial, mais ampla, objetiva que
abrange a linguagem utilizada na Administragiio de Recursos Humanos. Consideramos que o

desempenho ¢ um processo amplo que se desenrola dentro da organizagdo com o objetivo de
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quais informagdes que suprira as necessidades desempenhadas de clientes.

A abordagem que desejamos nos redirecionam a avaliacdo do desempenho trata-
se do processo da produgdo de resultados capazes de fazer com que a organizagdo seja
estruturada como um modelo dindmico em permanente processo de atualizagdo e
aperfeicoamento das pessoas a qual atribui a elas dentro do seu esquema de funcionamento
que devem ser explicitos e amplamente divulgadas as aplica¢Ses dados aos resultados obtidos
pelo processo de avaliagéo.

Podemos dizer que a avaliagdo pode aumentar mais ainda a apreciagdo sistematica
do desempenho de cada individuo dentro da organizagdo no cargo a qual ele ocupa, bem
como o seu potencial em relagdio ao seu desempenho. A maior parte das organizagBes tem
como a avaliagdo do desempenho como um processo para julgar ou estimular o valor, a
exceléncia, as qualidades de algumas pessoas ¢ das empresas, ¢ através dessa prestagdo de
servigo que podemos localizar os meio pelos quais podemos identificar os problemas de

supervisdo e geréncia e de integragdo das pessoas perante a organizag3o.

2.4 A responsabilidade pela avaliagio do desempenho

Nas organizag¢Oes podemos estabelecer meios pelos quais de fazer programas para
eliminar ou centralizar problemas adequadas aos gerentes conjuntamente aos individuos e a
equipe de trabalho ou a uma comissdo de avaliagdo do desempenho, ndo deixando de ressaltar
as alternativas que envolve uma filosofia de acdo.

A dindmica da avaliagdo esta respaldada na defini¢o dos padrdes de desempenho,
0s quais constituem pardmetros ou pontos de referéncia para a execugdo de um determinado
trabalho. O padrdo do desempenho deve ser inteiramente viavel para o empregado, pois de

nada adianta se implantar padres irreais que os funcionarios nfio possam alcangar no seu
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desempenho. Um padrio de desempenho eficiente ¢ que seja perfeitamente alcangavel pelo
empregado avaliado que deve possibilitar uma avaliagdo objetiva e imparcial, considerando as

varidveis que contribuiu, direta ou indiretamente, para a consecugio dos objetivos propostos.

2.5 Objetivos da avaliagio do desempenho

A avaliagdo do desempenho ¢ um assunto que desperta inimeras demonstragdes
favoraveis € outras extremamente contrarias de forma direta ou indireta, a um levantamento
das necessidades de formagio de empregado avaliado, quando isso acontece, a descri¢io dos
padrdes se da através dos resultados obtidos da observagiio do cargo, ou de entrevistas
realizadas com o supervisor indireto do avaliado.

Desde o inicio 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 basicos que leva o sistema dos Recursos
Humanos torna-se parte atuante da estratégia gerencial, cujo propésito central e conseguir que
os membros da equipe de trabatho que constitui técnicas que orientem seus esforgos no
sentido dos objetivos da empresa.

Os objetivos da avaliagdo do desempenho humano constituem variaveis
dependente da prépria politica da organizagdo em particular e representada pela politica de
recursos humanos, que possibilita o melhor aproveitamento e desenvolvimento do empregado
aos requisitos do cargo a qual ocupa e que a préxima das qualificagdes exigidas pela
organizagdo baseada numa avaliagdo adequada que na sua plenitude, permitida que sejam
oferecidas oportunidades para que hajam boas relagdes humanas e pela satisfagdo dentro do
ambiente de trabalho.

Acredita-se que a ligagdo do trabalhador com a empresa seja um elo habitual.
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Portanto nfo se deve negar que, em condi¢des favoraveis, cada pessoa exerga com
naturalidade seu poder criativo, buscando seu proprio referencial de auto-identidade e auto-
estima. A motivagdo ¢ considerada um aspecto intrinseco as pessoas; ninguém pode motivar

ninguém, porque a motivagdo especifica para o trabalho depende do sentido que se d4 a ele.

A partir da humanizagfo da teoria da administrag@o e com o surgimento da Escola
das Relagdes Humanas, ocorreu uma reversdo de abordagem, e a preocupagdo
principal dos administradores passou a ser o homem. Os mesmos aspectos
anteriormente colocados com relagdo a maquina passaram a ser colocados agora
com relagdo ao homem. (Chiavenato, 2002, pag. 93)

O que condiciona o ser humano dentro da organizagio, é o desejo de se sentir
importante e necessario para a organizagdo da qual ele participa. E o reconhecimento pelo que
faz e o respeito por meio de tratamento para manter seu amor proprio.

Sabe-se que a forma de avaliar o desempenho nfo & nova desde que o homem
passou trabalhar empregado comegou ser avaliado.

A histéria diz que no século IV antes da formulagdo companhia de Jesus, Santo
Indcio de Loyola utilizava um sistema de relatérios e notas das atividades e do potencial de
cada um dos seus jesuitas. O sistema era para a auta-classificagdes feitas pelos membros da
ordem através de relatorios eram supervisionados as atividades de seus subordinados, também
eram feitos relatérios especiais por jesuitas que acreditasse ter informagdes sobre seu proprio
desempenho ou dos colegas. E ja o superior poderia ter acesso de outra maneira.

O servigo publico federal dos Estados Unidos implantou em 1842 sistemas de
relatorios a mais para avaliar o desempenho dos funciondrios. O exercicio americano
desenvolveu seu sistema em 1880. E em 1918 a General Motors ja tinha seu sistema de
avaliagdo para seus executivos, portanto, apds a Segunda Guerra Mundial as empresas
tiveram uma ampla divulgagfio dos sistemas de avaliagdo do desempenho.

O desempenho de funciondrios para o ambito organizacional de uma empresa de
médio porte, varia de pessoa para pessoa ¢ depende de fatores que condicionam e que os

influenciam. O esforgo de cada um depende das habilidades e capacidades para desempenhar




o0 seu cargo ou fungéo.

O crescimento geral para o indicador de competéncias permite-lhe a si € aos
outros avalid-lo, é o resultado do potencial de cada um que ocupa o cargo que lhe foi
atribuido, o qual serve para julgar ou estimular o seu valor, exceléncia ou qualidade dentro da
organizagio.

A avaliagdo ndo ¢ um fim em si mesma, mas um instrumento, um meio, uma
ferramenta para melhorar os resultados dos recursos humanos da organizac¢do. Para
alcancar esse objetivo basico — methorar os resultados dos recursos humanos da
organizagdo —, a avaliacdo do desempenho procura alcancar uma variedade de
objetivos intermediarios. (Chiavenato, 2002, pag. 101)

Para alcangar esse objetivo basico — melhorar os resultados dos recursos humanos
da organizagdo — a avaliagio do desempenho procura alcangar uma variedade de objetivos
intermediarios.

A avaliagdo do desempenho pode ter objetivos intermedidrios que é adequagdo do
individuo ao cargo; treinamento; promogdes; incentivo salarial ao bom desempenho; methoria
das relagSes humanas entre superiores e subordinados.

O desempenho ¢ comportamento do individuo no sentido de efetivar o alcance dos
objetivos formados, constitui estratégia individual para alcancar os objetivos pretendidos.
Para que esse individuo cresga com o desempenho na organizagio ele precisa de atributos
para garantir 0 sucesso: sendo otimista, persistente, organizar eficazmente, observar o
principio da ética. Ser competente: ter bons conhecimentos, manter niveis elevados.
Competéncia emocional: gerar espirito de colaboraggo, gerir stress (pressdes, esgotamento,
gestdo pessoal), saber resolver situagdes dificeis.

Um padrio de desempenho eficiente ¢ que seja perfeitamente alcancavel pelo
empregado deve conter entre outras caracteristicas bdasicas: é o ser viavel, especifico,
atualizado e mensuravel.

A melhoria do desempenho parece ter muito maior possibilidade de ocorrer quando
se utiliza fixagdo de metas. Trata-se aqui ndo apenas da avaliaggo do desempenho do
individuo aos olhos do seu gerente, mas também de sua auto-apreciagdo, de sua
auto-avaliagdo, de seu proprio orgulho de realizagdo, que constituem componentes
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motivacionais extremamente importantes. (Chiavenato, 2002, pag. 136)

Um estudo para verificar a eficacia do programa de avaliagdo do desempenho deu
muita atengdo a entrevista entre subordinado e seu gerente, a discussdo aberta parece motivar
o individuo a melhorar o seu desempenho. Com o resultado desse estudo os autores defendem
maior participagdo do empregado na colocagio dos objetivos de seu préprio trabalho como
meio de obter-se um efeito resultante favoravel sobre o moral € o desempenho individual.

Em algumas empresas no Brasil os seus administradores fazem avaliagdo do
desempenho através de uma comissdo especializada somente para este fim a qual quem faz
parte dessa comissdo sdo os elementos que trabalham em diversos 6rgdos e departamentos da
propria empresa. Portanto estamos falando que cada membro terd a sua participagdo no
julgamento e as responsabilidades perante o todo.

Podemos dizer que o desempenho pode ser feito por métodos que podem variar
intensamente, geralmente e sistematico e atende a determinado objetivo com base em uma
politica de pessoal. Tendo que é relativamente comum encontra empresas conforme o nivel e
as areas de distribuicio do seu pessoal que podem ser: lojista, burocratico, de nivel de
supervisdo de nivel de chefia, de executivos de venda etc.

As empresas precisam estar muito bem preparado para desenvolver a avaliagdo
por meio de comissdes, que deverd ser feita pelo supervisor eu mais tarde apresentara e
discutira com os membros da comissdo, logo os profissionais sdo selecionados para definir em
cada empregado as qualidades a qual se pretende avaliar. J4 outras organizag¢des utilizam os
métodos para facilitar as comparagdes entre os funciondrios, pois constitui uma técnica
imprescindivel nas atividades administrativas das organizagdes.

A empresa deve dar ao subordinado uma idéia de como esté se desémpenhando no
seu trabalho, salientando seus pontos fortes e pontos fracos, e comparando com os padrdes de
desempenho esperado. Muitas vezes, o empregado acredita subjetivamente que est indo bem,

e pode desenvolver uma idéia distorcida a respeito do seu desempenho ideal, ele precisa saber
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0 que o gerente estd achando de seu trabalho para que possa ajustar e adequar o seu
desempenho aos padrdes esperados.

O treinamento oferecido ao cliente das empresas engloba técnicas destinadas a
crescer ¢ atrair clientes, estabelecendo um relacionamento mais profecias ¢ duradouro, pois
meio de sua fidelizagdo, constituindo-se, de fato, num diferencial competitivo em relaggio aos
concorrentes. Podemos dizer que o treinamento é uma forma d educacgdo especializada,
visando preparar o individuo para desempenhar mais eficiéncia e eficazmente suas tarefas
laborais e melhorar o relacionamento intra e intragrupais.

Os programas de treinamento s3o apenas uma pega de uma série de ferramentas
com as quais as empresas podem buscar a fidelizagdo de seus funciondrios, constituindo um
envolvimento de todo o seu quadro funcional em torno das metas e objetivos tragados pela
organizagdo. Outra maneira ¢ o uso de beneficios e premiagBes 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 freqiiéncia, do
dia-a-dia das empresas brasileiras. Mas, infelizmente muitas delas ainda nio teina seus
empregados. As empresas ver o treinamento como um diferencial competitivo, como um
instrumento que tem retorno garantido em forma de aumento de produtividade e lucratividade,
€ ndo como um gesto desnecessario de eficcia duvidosa.

A importéncia de treinar pessoas é tio grande que muitas empresas organizam suas
proprias escolas de treinamentos, no entanto ha outras que preferem fazer parcerias com
institutos que prestam treinamento e qualificagiio de méao-de-obra, como no caso do Sebrac e
outros centros.

O treinamento obedece a um programa preestabelecido a adaptacdo do homem ao
trabalho, atitudes aos aspectos da organizacdo, 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 competéncia das pessoas, para que elas se tornem mais criativas,
produtivas e inovadoras para contribuir com a organizacio e se torne mais valioso.

Tudo em vista que o treinamento € uma parte lucrativa que permite e leva as
pessoas a confribuirem com os resultados do negécio, sem dizer que o treinamento agrega as
pessoas, organizagdes aos clientes. O treinamento pode ser proposto como solugdo, pois
acontece que o gerente pode precisar se ndo houver pessoas capacitadas, ou seja, pessoas com
habilidades realmente havera um problema, este que pode ser causado por uma pessoa errada
no trabalho, isto quer dizer que o treinamento ndo vai soluciona-lo.

Se for detectado realmente que o problema é causado por falta de orientagdo para
o trabatho, ai sim tem que fazer valer o treinamento, porque tem que por em pritica a
aplicag@o do treinamento para resolver o problema de forma produtiva e eficiente, que faga
valer o que se aprendeu, e as experiéncias que vio demonstrar a capacidade de cada individuo

em relagdo ao cliente.

O treinamento ndo termina no fim do curso ou da sessdo, ou quando o consultor da
empresa volta para casa. Dar seguimento ¢ a parte mais importante do processo de
treinamento. Entre outras coisas, ele diz a vocé, o gerente, quais efetivas foram as
técnicas de treinamento e se o funcionario estd apto a aplicar o treinamento ao
trabalho, além de ajudar o funciondrio a reforgar o que aprendeu. (Tysseu, 1997,
pag. 71)

A pessoa responsavel pelo treinamento orienta suas equipes de trabalho para as
atividades basicas e levantar as necessidades do treinamento, ou seja, organizar e programar o
desenvolvimento do pessoal, executar a programagio e por em prética, isto &, executar a
aprendizagem do resultado do treinamento. Toda a organiza¢io do treinamento leva a
distribuir as atividades entre os integrantes do grupo, atribuindo a cada um dos integrantes a
execugdo de determinadas fungdes, sendo que a responsabilidade maior e a do gerente, que
forma, orienta e dirige toda a atuagio dos colaboradores para a execucdo de tarefas

consideradas especificas.



38

CAPITULO 3 - METODOLOGIA

Este trabalho visa a avaliagdo da implantag@io dos programas de treinamentos dos
funcionarios das empresas, visando a motivagdo e o desempenho dos mesmos diante da falta
de capacitagdo. Utilizaremos os Métodos Teéricos para uma visdo mais ampla, os Métodos
Empiricos ja que precisaremos de dados concretos, da realidade abordada auxiliando-nos de:
Entrevistas, Questiondrios, Historia de vida, Tipos de observag3o e o0 Método Estatistico para

analisar os resultados pesquisados e concluir nossa investigagio.

3.1 Pesquisa Bibliogrifica

Utilizaremos a Pesquisa Bibliografica que nos dara enriquecimento em nosso
projeto através de teoricos, especialistas na 4rea de administragdo, teremos uma vis3o maior
das empresas investigadas, onde utilizaremos fontes deixadas por outras pessoas como livros,

revistas, documentarios, artigos e internet.

3.2 Pesquisa Documental

Utilizaremos a Pesquisa Documental onde comprovaremos através de documentos
privados e especificos.

Para isso utilizaremos os seguintes documentos:

1 — Cadastro de empregados.

2 —Folha de pagamento.

3 — Controle de planejamento e treinamento de funcionarios.

4 — Controle de avaliagdo do desempenho.



5 — Cadastro de clientes.

3.3 Pesquisa de Campo

A pesquisa de campo faz-se-a:

3.3.1 Universo ¢ Amostra:
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O universo pesquisado compreendera os funcionarios, fornecedores, gerentes,

administradores e clientes das empresas DIBRASA, BRASILLOJAS e¢ IMPERIAL

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

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

funciondrios sio da BRASILLOJAS e 23,8% (n=21) de funciondrios sio da IMPERIAL

MOTOS que séo aproximadamente 366 pessoas.

Tabela 3.3.1 Universo Analisado da Pesquisa de Campo

Empresa N°de Func. |N°de Fornec. 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 informagdes referente ao periodo estudado:

* Nivel de satisfagdo dos clientes com respeito a qualidade do produto.

* Nivel de satisfagdo dos funcionérios da empresa.

* Estrutura¢@io da empresa.



» A imagem da empresa perante os clientes.

Nivel de motivag3o.

= Respeito a individualidade de cada uma na empresa.

= Insatisfagdo do empregado perante a empresa.

Nivel de insatisfa¢do dos clientes referente ao atendimento.

= Comportamento dos funciondrios dentro do contexto de trabalho.

= A auto-estima dos funcionarios.

= Cooperativismo entre profissionais.

* Ambiente de trabalho agradavel.

* Relacionamento interpessoal agradavel.

* Meétodo de treinamento adequado.

* Qualidade no atendimento aos clientes.

3.3.3 Instrumentos utilizados

40

Utilizaremos questionarios com perguntas dicotdmicas, tricotdmicas e de multi

escolha auxiliando-nos da observagéo sistematica, nio participante, em equipe e na vida real.

3.3.4 Sujeitos Entrevistados

Tabela 3.3.2 Amostra Selecionada na Aplicacdo de Questiongrios

Empresa N° de Func. N° de Fornec. N° de Gerente | N° de Admin. | N° de clientes
Dibrasa 17 110
Comercial Brasillojas 8 110
Pericumi 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 Fornec. | 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-4:

3.4.1 Universo ¢ Amostra

O universo pesquisado compreenderd o n° de funcionario, gerente e
administradores da DIBRASA e BRASILLOJAS que sdo aproximadamente o 1,92% (n=2),
da DIBRASA 0,1% (n=1) de clientes da BRASILLOJAS que correspondem a 3 pessoas

entrevistadas.

3.4.2 Procedimento para coleta de dados

. Se analisara as seguintes informagdes referente ao periodo estudado.
. Pela sua capacidade e desempenho.

. Fidelidade aos compromissos.

. Fornecedor de opinides.

. A empresa acima de tudo.

. Competéncia e eficiéncia.

. Veste a camisa da empresa.

. Respeito a individualidade.



. Idéias respeitadas pelos colegas.

. Etica profissional.

. Responsabilidades na realizagdo das tarefas.
. Boa conduta nas suas atitudes.

. Decepgdo perante os clientes.

= Preconceito por desigualdade social.

. Discriminag&o por racismo.

. Desigualdade por religido.

3.4.3 Instrumentos utilizados
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Se utilizard entrevistas semi estruturadas com perguntas abertas, (focalizadas,

clinicas dirigidas) auxiliando-nos da observagio sistematica, participante natural e artificial

em equipe € na vida real.

3.4.4 Sujeitos entrevistados

Funcionarios, gerentes, administradores da empresa Comercial Brasillojas Ltda

Filial.

Tabela 3.4.2 Amostra Selecionada na Aplicagiio de Entrevistas da Empresa

Dibrasa N° de Func. N° de Fornec, N° de Gerente N° de Administ. Total
% de Entrevistados 70,5% 17,6% 5,8% 5,8% 100%
N° de Funciondrios 12 3 01 01 17
Tabela 3.4.3 Amostra Selecionada na Aplicacio de Entrevistas da Empresa
Comercial Brasillojas N° de Func. N°de Fornec. | N° de Gerente N°de Administ. Total
% de Entrevistados 0,1% 100%
N° de Funciondrios 01 01
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CAPITULO 4 - ANALISES E DISCUSSOES

O mundo atual ¢ uma sociedade institucionalizada e composta de organizagdes.
Todas as nossas atividades estdo voltadas para a implantagio do programa de treinamento no
ambito organizacional.

Para que isso acontega teremos que procurar embasamento nos procedimentos
utilizados das pesquisas feitas dentro das empresas DIBRASA, BRASILLOJAS e
IMPERIAL MOTOS, localizadas na cidade de Pinheiro.

Néo deixando de ressaltar as dificuldades encontradas durante a aplicagdo dos
questionarios em relagdo as pessoas entrevistadas, pois muitas ndo quiseram dar suas opinides
sobre as questdes devido o seu comprometimento, sendo que foi explicada que seria
facultativa a sua identificagdio. J4 outras fizeram questdo de responder, pois acham que sé
assim conseguirdo melhorias dentro dessas empresas.

Durante as nossas pesquisas encontramos insatisfagdes, tanto sobre os
funcionérios quanto aos clientes, desta forma, estamos trabalhando para que haja melhoria
dentro dessas organizagdes, aplicando programas que irio ajudar na conscientizacdo dos
mesmos, assim, alcangaremos 0 nosso maior objetivo que é o crescimento dessas empresas
dentro do contexto empresarial, fazendo com que elas se adaptem as mudangas impostas pelo
mercado.

E importante salientar que a sociedade sendo consumidora dos servigos oferecidos
pelas empresas e clientes da area, ser4 ela a maior beneficiada devido a desenvoltura mostrada
pelos funcionarios, pois sabes que terdo um maior rendimento no aumento da produtividade.

De acordo com a pesquisa feita com relagdo a sexo e faixa etiria a DIBRASA
com 88,22% (n=15) dos funcionarios sio masculinos, onde 5,88% (n=1) tém menos de 25

anos, enquanto que 41,17% (n=7) tém idade entre 25 e 35 anos, portanto, com o mesmo



A4z

indice a faixa etdria corresponde acima de 35 anos, 11,76% (n=2) sdo do sexo feminino com a
faixa etéria entre 25 e 35 anos.

Ja na BRASILLOJAS com 53,56% (n=15) sdo do sexo masculino, 10,71% (n=3)
a faixa etéria ¢ menos de 25 anos, portanto, 32,14% (n=9) tém idade entre 25 e 35 anos,
entretanto, 10,71% (n=3) sdo acima de 35 anos. Ja com 46.41% (n=13) refere-se ao sexo
feminino, 17.85% (n=5) afirmaram terem menos de 25 anos coincidindo com o mesmo indice
a idade entre 25 ¢ 35 anos, sendo que 10,71% (n=3) sdo da faixa etdria 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, ja 28,57% (n=6) estdo entre 25 ¢ 35 anos, 61,90%
(n=13) relaciona-se os do sexo feminino, ja 4,76% (n=1) 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.
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Tabela 4.1: Anilise entre Sexo X Faixa Etiria na empresa em estudo

-
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¢ SEXO
FAIXA ETARIA Masculino Feminino
F ] % F ] %
DIBRASA

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 17 100%

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 14,28
TOTAL 21 100%

Esta analise realizada entre o sexo e a faixa etaria dos funcionarios das empresas
pesquisadas nos dara subsidios para que possamos fazer um comparativo € a0 mesmo tempo
saber a preferéncia dos administradores em rela¢o aos seus futuros empregados.

Fizemos esta pesquisa para que através destes dados obtidos, possamos ter uma
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avaliagdo das reais necessidades dos clientes com relagéo a sexo e faixa etéria, sabendo-se que
existem clientes com diferentes opinides em relagdo ao atendimento recebido.

E de total importincia procurarmos subsidios que nos leve a encontrar resultados
para resolver as dificuldades existentes dentro das organizagdes para que haja melhor

assisténcia aos seus clientes.

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

Comparando as trés 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
funciondrios sdo do sexo masculino, ja, mas no que ocorre também com 46,41% (n=13) sdo
do sexo feminino aproximando-se de um equilibrio. J4 na IMPERIAL MOTOS destacamos
a grande maioridade, onde 61,90% (n=13) sio representadas pelas mulheres.

No que se refere a segunda variavel 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. J4 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) estdo identificados
naqueles que possuem entre 25 e 35 anos.

Como voc€ considera que a politica sexo X idade esta sendo trabalhada para que
aja igualdade?

O funcionério 1 da empresa Brasillojas diz:

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

Assemelhando-se o funciondrio 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 funcionario.”
Coincidindo o funcionario 2 da empresa Dibrasa quando diz:

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

Ao final das pesquisas observamos o perfil dos clientes hoje esta bem dividido, ja
que o mercado de trabalho esta ocupado por homens e mulheres, no entanto, sido clientes em
potenciais. E preciso que as empresas mantenham hoje estratégias para cada faixa etdria, com
relevincia aos que estdo entre 25 e 35 anos, onde destacamos o numero maior de clientes
entrevistados. As empresas deverdo manter em seus quadros de funciondrios profissionais
qualificado s para perceber o cliente potencial que visita sua loja. Deixando de julgar o cliente
pela aparéncia ao pelo sexo, ou seja, as pessoas estdo procurando emprego cada vez mais cedo
¢ o numero de mulheres que conquistaram seu espago ¢ 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 ndo existem desigualdades entre o sexo X idade e sim uma concorréncia entre os

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

Grifico 4.1: Andlise entre Sexo X Faixa Etdria na empresa em estudo
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4.1 As necessidades da aplicacio do programa de treinamento nas empresas da cidade
de Pinheiro

Ao levantarmos os dados dos questionarios aplicado na empresa DIBRASA
referente a escolaridade e o tempo de servigo dos funciondrios, observou-se que 37,05% (n=8)
dos funciondrios concluiram o ensino fundamental sendo que 11,76% (n=2) tem menos de 1
ano na empresa , € ocorre que 29,41% (n=5) estdo efetivados na entidade entre 1 a 4 anos, e
ainda 5,88% (n=1) executam as atividades da empresa acima de 4 anos. Vimos também que
35,18% (n=6) dos funcionérios fizeram o ensino médio, asseguram que 5,88% (n=1) estio
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 funciondarios ja possui o nivel superior ¢ trabalham na
empresa entre 1 a 4 anos.

De acordo com os dados coletados na empresa BRASILLOJAS os que estdo
afirmando que 17,85% dos funciondrios possui o ensino fundamental desses 7,14% (n=2)
estdo 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=1) cumprem as atividades relacionadas a empresa a mais
de 4 anos. Acreditamos que 78,55% dos funcionérios concluiram o ensino fundamental.
contudo 21,42% (n=6) ja estdo participando da empresa menos de 1 ano, porem 32,14% (n=9)
tem entre 1 a 4 anos, entretanto 21,42% (n=6) ja estdo no quadro funcional a mais de 4 anos e
3,57% (n=1) ndo optaram em responder o tempo de servico que estd na empresa.
Observamos que 3,57% (n=1) possui o ensino superior ¢ que foi admitido a mais de 4 anos.

Na empresa IMPERIAL MOTOS, 28,56% dos funcionarios possuem o ensino
fundamental, sendo que 4,76% (n=1) estfio executando atividades da empresa a menos de 1
ano, porem 19,04% (n=4) estdo efetivados na empresa entre 1 a 4 anos, de outra forma 4,76%

(n=1) onde afirmam terem mais de 4 anos, desses questiondrios aplicados 61.89% dos
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funciondrios afirmam que tem nivel médio, sendo que 4,76% (n=1) 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 ¢
19,04% (n= 4) tem mais de 4 anos. Observamos que 4,76% (n=1) fizeram o ensino superior €
estdo prestando servico a menos de um ano. Consideramos que 4,76% (n=1) ndo optou por
dizer sua escolaridade mais que estar participando do quadro funcional entre 1 a 4 anos tendo

um bom rendimento durante esse periodo.

Tabela 4.1.1: Anilise entre Escolaridade X Tempo de servigo

HA QUANTO TEMPO ESCOLARIDADE
TRABALHA NESSA Fundamental Médio superior Nio optoa
EMPRESA F | % F | % F 1 % B %
DIBRASA
Menos de 01 2 11,76 1 5,88 3 17,64
Entre 1 ¢ 4 anos 5 29.41 3 17,64
Acima de 4 anos 1 5,88 2 11,76
Nio optou
TOTAL 17 100%
BRASILLOJAS
Menos de 01 2 7,14 6 21,42
Entre 1 ¢ 4 anos 2 7.14 9 32,14
Acima de 4 anos 1 3,57 6 21,42 1 3,57
Nio optou 1 3,57
TOTAL 28 100%
IMPERIAL
Menos de 01 1 4,76 1 4,76 1 4,76
Entre | ¢ 4 anos 4 19,04 8 38,09 1 4,76
Acima de 4 anos 1 4,76 4 19,04
Nio optou
TOTAL 21 100%

Esta analise do grau de escolaridade e o tempo de servigo nos dara subsidios para
a obtengdo dos resultados no atendimento, proporcionado aos funciondrios a necessidade da
implantagdo dos programas de treinamento.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ter uma avaliagio
das reais necessidades dos funcionarios, em questdo a escolaridade e o tempo de servigo deles
dentro da empresa em que trabalha.

E de total importincia procurarmos subsidios que nos leve a encontrar resultados
para nos ajudar a resolver as falhas existentes dentro da organizagdo, fazendo com que

criemos oportunidades para a melhoria do ensino, deixando que os funcionarios tornem-se
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ficis devido o tempo de servigo. Para total realizagdo pessoal e profissional dos funcionarios e

dessa maneira fazer com que os clientes sintam satisfeitos pelo fato de terem suas
necessidades realizadas. “[...] A maior oferta de informagfio também faz com que ele crie um

percurso proprio na aquisicdo do conhecimento; afirma Dallari [...].” (Revista Nova Escola,
edigdo 161, pag. 18).

No que diz respeito ao cruzamento, observou-se que na empresa DIBRASA
37,05% (n=8) dos funcionarios entrevistados possuem o nivel de escolaridade fundamental,
valendo ressaltar que 35,18% (n=6) ji concluiram o ensino médio enquanto que na
BRASILLOJAS 78,55% (n=22) esclareceu ja terem cursado até o nivel médio de
escolaridade, onde se assemelham as empresas IMPERIAL MOTOS onde 61,89% (n=14)
também afirmam terem alcangado o ensino médio de conhecimento. Observou-se que as trés
empresas pesquisadas assemelham-se no que se refere ja terem em seu quadro funcional
profissionais com nivel superior, onde que na DIBRASA 17,64% (n=3), na empresa
BRASILLOJAS 3,57% (n=1) e na IMPERIAL MOTOS 4,76% (n=1) confirmaram tal
questionamento.

Em relag8o a segunda varidvel em questdo, observamos a coincidéncia entre as
empresas pesquisadas no que a DIBRASA com 64,69% (n=11) a empresa BRASILLOJAS
39,28% (n=11) ¢ na IMPERIAL MOTOS 61,89% (n=13) a maioria de seus funcionarios
encontram-se efetivados num periodo de uns quatro anos.

Contudo perguntamos aos funcionarios, se: De acordo com seu grau de instrugio a
que contribui para sua permanéncia dentro da empresa em que trabalha?

O funcionério 1 da empresa Brasillojas diz:

“Além do meu grau de instrugfio eu permane¢o na empresa pela minha capacidade
profissional, honestidade e sinceridade [.1”

Sendo que o funcionério 1 da empresa Dibrasa diz:

“Procuro desempenhar minhas fun¢des de maneira surpreendente, produzindo mais
que o esperado.”
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Coincidindo o funcionario 2 da empresa Dibrasa diz:
“[...] qualificacd@o profissional e mudangas tecnolégicas e de mercado.”

Chegamos a conclusdo que o nivel de escolaridade ¢ o tempo de servigo dos
funcionarios ¢ de grande importancia para o crescimento das empresas, pois o mercado de
hoje necessita de pessoas cada vez mais capacitadas.

Entretanto, as trés empresas a que mais se destacou com a maior quantidade de
funciondrios com o nivel superior foi a DIBRASA. Afinal quem faz a diferenga dentro de
uma organizagdo ndo € o produto oferecido. e sim seus funcionarios com suas habilidades no
desenvolvimento de suas fungdes, que ¢ de grande valor no mercado.

Portanto observamos que os entrevistados afirmaram que a qualificagdo
profissional ¢ prioridade dentro do mercado de trabalho, para que possam, se adequar as

mudangas que hoje sdo rapidas.

Grifico 4.1.1: Anilise entre Escolaridade X Tempo de servi¢o
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A partir do cruzamento feito de como foi o processo de sele¢do e por quem foi

selecionado verificou-se na empresa DIBRASA que 29.40% dos funcionarios fizeram o
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processo de selegdo através de testes, desses 17,64% (n=3) disseram que foram selecionados
para participar do quadro funcional pelo gerente e 5,88% (n=1) foram admitidos por uma
empresa especializada, o mesmo numero estdo trabalhando e receberam informagfo dos
funcionarios do Recursos Humanos. Ja 11,76% (n=2) admitem que todo o processo de selegéo
foi feito por entrevista realizadas diretamente pelo gerente. Porem 41,17% (n=7) estio
participando do quadro funcional pela sele¢3o que aconteceu diretamente pela gerencia € que
foram selecionados pelo mesmo. Entretanto 5,88% (n=1) tiveram o processo de selegdo e
foram selecionados por outros. Dessa forma existem também 11,76% (n=2) que ndo optaram.

No COMERCIAL BRASILLOJAS 10,71% dos funcionarios consideram que o
processo de selegdo 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. Ja4 39,28%
disseram que a sele¢do 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 selegdo e logo apés, o grupo foi
selecionado por outros. Ja 32,14% dos entrevistados ndo optaram.

Ja na IMPERIAL MOTOS 9,52% das pessoas tiveram o processo de sele¢do
feita por testes, 4,76% (n=1) foram indicados pela gerencia, admitiram que foram
selecionados por outros. J& 38,09% reconhecem que processo de selegfio foi por entrevista e
que foram selecionados a partir da gerencia da empresa. Para 33,33% dos funcionarios que
reconhecem que eles foram escolhidos e treinados exclusivamente pela gerencia. Ja 9.52%
responderam que o processo de selegdo foi feito por outros € que 4,76% (n=1) admitem que
trabalha na empresa tinha de ser selecionados, 4,76% (n=1) ndo optou por quem foram
selecionados. Conhecendo as caracteristicas da empresa 9,52% que ndo quiseram optar pelas

questdes feita a eles.
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Tabela 4.1.2: Andlise entre Como foi o processo de selecio X Por quem foi selecionado

COMO FOI O PROCESSO DE SELECAO
POR QUEM FOI Teste Entrevista Geréncia Qutros Nio optou
SELECIONADO E o El % F i % El % Foof g
DIBRASA
Gerente 3 17,64 2 11,76 7 41,17
Empresa especializada 1 5.88
Funcionarios de RH 1 5,88
Outros 1 5,88
No optou 2 11,76
TOTAL 17 100%
BRASILLOJAS
Gerente 2 7,14 3 10,71 2 7,14
Empresa especializada
Funcionarios de RH
Outros 1 3,57 8 28,57 3 10,71
Nio optou 9 32,14
TOTAL 28 100%
IMPERIAL
Gerente 1 4,76 8 38,09 7 33.33
Empresa especializada
Funcionarios de RH
Outros 1 4,76 1 4,76
Néo optou 1 4,76 2 9,52
TOTAL 21 100%

Analisando o processo de selegdo de quem fez, nos dard um diagnostico da real
necessidade de qualificar funcionarios, para a obtengdo dos resultados que influenciard na
aplicag@o do programa de treinamento dentro das empresas.

Com esta andlise feita pela nossa pesquisa realizada junto aos funcionarios de
diversas empresas da cidade, vimos a real necessidade de implantarmos o processo de selecdo
que fara com que os proprios gerentes sintam-se responsaveis pela qualidade dos funcionarios
que atual dentro de sua empresa.

Sabendo-se que as empresas investem na qualificacdo de seus funcionarios para
que haja melhor rendimento, podemos ressaltar que bons resultados surgem a partir das
relagdes existentes entre patrdo e empregado que de certa forma faz com que o empregado
sinta a sua auto-estima, tornando-se mais exigente em dire¢do a novos horizontes. Esta é uma
decisdo estratégica e a estratégia faz parte dos recursos que o administrador tem em suas
maos.

A sele¢do € um processo de comparagdo entre duas variaveis; de um lado, os
requisitos do cargo a ser preenchido e, de outro lado, o perfil das caracteristicas dos
candidatos que se apresentam. A primeira variavel ¢ fornecida pela analise do cargo,
enquanto a segunda ¢ obtida por meio de aplicagdo das técnicas de selegéo [...].



53

(Chiavenato, 2002, , p. 225)

Ap6s o cruzamento feito detectou-se que na empresa DIBRASA, 41,17% (n=7)
dos funciondrios entrevistados foram selecionados diretamente pela geréncia, ocorrendo uma
semelhanga entre as empresas BRASILLOJAS, onde que, 39,28% (n=11) ¢ na empresa
IMPERIAL MOTOS 38,09% (n=8) o método usado para o processo de selegdo foi a
entrevista.

E ainda no que se refere a segunda varidvel, 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 sclecionou foi o proprio gerente, divergindo assim a empresa
BRASILLOJAS, onde 24,99% (n=7) foram recrutados por empresas especializadas em
recursos humanos.

Contudo perguntamos aos funcionarios, se porque vocé considera o processo de
selegdo importante para o crescimento da empresa em que trabalha?

O funcionério 1 da empresa Brasillojas quando diz:

“[...] o processo de selecdo ¢ importantissimo s6 fica quem é capaz de realmente
exercer a funcfo, ¢ a escolha do homem certo para o cargo certol...]”

Assemelhando-se o funcionario 1 da empresa Dibrasa diz:

“Através da selecdo a empresa conhece as qualidades do candidato e ficarfio as
pessoas capazes € novas indicadas por alguém apadrinhadal...].”

Coincidindo também o funcionario 2 da empresa Dibrasa quando diz:

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

Concluimos que as empresas pesquisas estabelecem regras no momento de
contratagdo para que tenham maior qualidade nos seus funcionarios, sendo que os processos
seletivos aplicados sempre pelas empresas sdo de testes, geréncia e entrevistas. Destacando-se
a BRASILLOJAS e a IMPERIAL MOTOS, tendo com maior indice de aproveitamento a
entrevista, pois no momento que o candidato esta sendo selecionado, esta sendo avaliado ao

mesmo tempo.
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Vale ressaltar também que a estratégia de qualquer empresa ¢ a aplica¢do do
processo seletivo para atrair funciondrios qualificados fazendo assim com que seus
funcionarios adquiram confianca na empresa, facilitando a cumprir as exigéncias impostas
pela mesma.

Observamos que os funcionarios compartilham da mesma opinido pois acreditam
que o processo de sele¢dio fard com que os proprios gerentes, sintam-se responsaveis pela

qualidade dos funciondrios que atiram dentro da sua empresa.

Grifico 4.1.2: Andlise entre Como foi o processo de selegio X Por quem foi selecionado
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A partir do cruzamento feito entre a importancia do desempenho dos funcionérios
¢ como vocé considera a sua auto-estima observou-se que 23,52% da DIBRASA tiveram
maior rendimento, sendo 17,64% (n=3) considera a sua auto-estima boa e 5,.88% (n=1)
disseram que se acham regular no contexto da sua empresa. Ja 52,93% consideram que ¢
importante o desempenho dos funcionarios para ter maior produtividade dentro da empresa.

Pois 41.17% (n=7) afirmam que a auto-estima que ¢ o fator primordial para a realizagio
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profissional, porem 11,76% (n=2) admitem que auto-estima € regular devidos ndo se sentir
realizados. Ja 11,76% preferem que o crescimento é de grande importdncia para o
desempenho dos seus funciondrios por isso 5,88% (n = 1) apontou como boa sua auto-estima
€ 0 mesmo numeram que demonstram serem regular em relagdo a sua auto-estima € com
11,76% ndo indicaram nada.

Ja na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS 57,14% disseram para ter o
maior rendimento ¢ importante o desempenho dos funciondrios, pois 53,57% (n=15)
consideram boa a sua auto-estima em relagdo a empresa que trabalha e 3,57% (n=1) disseram
que ¢ regular por ndo haver qualificagio dos mesmos. J4 74,99% chegam a maior
produtividade pelo seu desempenho, desde que 71,42% (n=20) se realizam devido seu bom
desenvolvimento dentro do contexto € 3,57% (n=1) se encontram em situagdo regular por
consideram mal a sua auto-estima. Com 10,71% estfo aqueles funcionarios que tem sua auto-
estima respeitada perante a sua empresa, portanto considera bom. J4 21,42% acha que todo o
crescimento profissional depende somente de seu desempenho, pois 17.85% (n=5)
consideram-se bons em relagfo a sua auto-estima, portanto 3,57% (n=1) classificou-se como
regalar em relagdo ao contexto.

Na empresa IMPERIAL MOTOS 38,08% dos funcionarios afirmam a
importéncia do desempenho, pois 19,04% (n=4) estdo realizados devido considerarem boa sua
auto-estima € 19,04% (n=4) reconhecem estarem regular em relagdio a empresa, ja 52,37%
tiveram seu desempenho importante devido a maior produtividade dentro da empresa , pois
28,57% (n=6) sinalizaram boa a sua auto-estima e 23,80% (n=5) acham regular por
considerarem-se desvalorizados profissionalmente. Com 4,76% os funciondrios afirmam ser
boa a sua auto-estima devido a importincia do desempenho. J4 38,09% tiveram maior
crescimento dentro da empresa por considerarem seu desempenho importante € sua auto-

estima boa em relagdo ao contexto empresarial.
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Tabela 4.1.3: Anadlise entre Importiancia do desempenho dos funciondrios X Como vocé
considera sua auto-estima

COMO YOCE IMPORTANCIA DO DESEMPENHO DOS FUNCIONARIOS
CONSIDERA SUA Maior rendimento | Maior produtivid | Auto-estima Crescimento Nio optou
AUTO-ESTIMA F ] % FoLeg F| % E % Fl %
DIBRASA
Boa 3 17,64 7 41,17 1 5.88 2 11,76
_Regular 1 5,88 2 11,76 1 5,88
Ruim
Néo optou
TOTAL 17 100%
BRASILLOLAS
Boa 15 53,57 20 71,42 3 10,71 5 17,85
Regular 1 3,57 1 3,57 1 3,57
Ruim
Nio optou
TOTAL 28 100%
IMPERIAL
Boa 4 19,04 6 28,57 1 4,76 8 38,09
_Regular 4 19,04 5 23,80
Ruim
Nio optou
TOTAL 21 100%

Este cruzamento da auto-estima e do desempenho nos dard subsidios na
necessidade de produzir dentro das empresas novos métodos para maior rendimento na
aplicagd@o do programa de treinamento.

Ao concluirmos esta analise realizada com os funcionarios em relagdo a auto
estima e a produtividade que cada empregado ou empresa possui podemos dizer ¢ de grande
importancia para o desenvolvimento e crescimento tanta dos funcion4rios com gerente.

Sabendo-se que ¢ importante o desempenho dos funcionarios dentro da empresa
para que haja maior rendimento, levando-se em conta o que eles tém de mais produtivo em
relagdo ao crescimento e avaliagdo das metas alcangadas, observamos que os consumidores

mudaram muito o seu perfil tornando mais exigentes e conhecedores dos seus direitos.

De nada adianta implantar padrdes irreais se o funcionario no puder alcangé-los no
seu desempenho. Desse modo, o padrio de desempenho deve possibilitar uma
avaliagdo imparcial e objetiva levando em consideragdo todas as variaveis que
constituem direta ou indiretamente [...]. (Carvalho et al, p. 214)

Ao comparamos o cruzamento feito detectamos que as trés 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 variavel que acompanha tal cruzamento, observamos a coincidéncia 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 funcionarios consideram que a
auto-estima ¢ um dos fatores de maior importancia para o desenvolvimento do empregado.

E importantissimo que as empresas acompanhem o desempenho dos funciondrios
considerando que o seu crescimento no mercado ¢ influenciado na produtividade. Vale
ressaltar que auto-estima dos empregados ¢ o reflexo do desempenho no cumprimento das
tarefas. Destaca-se a BRASILLOJAS onde os funcionérios produzem em maior quantidade,

acarretando assim em uma auto-estima razodvel para a realizagdo das tarefas.

Grifico 4.1.3: Anilise entre Importincia do desempenho dos funciondrios X Como vocé
considera sua auto-estima
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4.2 Os programas de treinamentos implantados dentro das organizacdes, visando
melhorias no atendimento.

De acordo com a pesquisa feita na empresa DIBRASA 17,64% (n=3) dos
funcionarios receberam treinamentos ministrados pela geréncia, 5,88% (n=1) admitiram que

o treinamento foi compativel a fungio e as informagdes transmitidas foram bastante precisas;
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5,88% (n=1) esclareceram que o treinamento serviu para o alcance de metas, 5,88% (n=1)
apostam no crescimento profissional; 5,88% (n=1) tiveram aperfeigoamento por empresa
terceirizada a mesma porcentagem ndo opinou, 23,52% obtiveram treinamentos por
funcionarios, 5,88% (n=1) falam que o treinamento como alcance das metas, 5,88% (n=1)
dizem que o treinamento € concilidvel a fungdio e serve para o crescimento profissional.
11,76% (n=2) ndo opinaram sobre o treinamento por funcionario o mesmo indice nio
respondeu da compatibilidade da fung¢@io ocupada; 52,93% dos funciondrios deixaram de
opinar sobre o treinamento e a importincia deste, para o cargo ocupado, 5.88% (n=1)
admitem a importéncia do treinamento serve para crescer profissionalmente melhorando no
atendimento; 5,88% (n=1) acham trazer grandes resultados desenvolvendo assim as
habilidades nas organizagdes, 41,17% (n=7) resolveram ndo opinar.

Na COMERCIAL BRASILLOJAS 21,42% dos funcionarios foram treinadas
pela gerencia; 17,71% (n=3) obtiveram sucesso com, o cargo ocupado e as informag¢des foram
exatos; 3,57% (n=1) disseram estar satisfeito pois o aperfeigoamento serviu para o alcance das
metas; 3,57% (n=1) acharam por que foram treinados contribuiu bastante atingindo o
crescimento profissional, 3,57% (n=1) serviu como base dando facilidades no seu
desenvolvimento ¢ habilidades. 21,42% (n=1) foram capacitados por funcionarios tendo
maior desenvolvimento no cargo. 10,71% (n=3) ficaram satisfeitos trazendo-lhes assim
crescimento profissional, 74,99% preferiram néo opinar quanto a forma de como foram
treinados e influencia na fung¢do ocupada. 3,57% (n=1) deixou de opinar a respeito de quem
fez o treinamento pelo fato de trazer crescimento profissional, 71,42% (n=20) nio optou.

Na IMPERIAL MOTOS 33,32% dos funciondrios indicou que foram treinados
pela geréncia onde 9,52% (n=2) disseram ter recebido informagdes precisas dentro do seu
setor de trabalho ¢ 14.28% (n=3) receberam capacitagdo dando suporte para alcangar suas

metas, 4,76% (n=1) optaram que o treinamento facilitou no seu crescimento profissional, com
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o mesmo indice disseram que as informagdes obtidas contribuem no desenvolvimento de
habilidades. 23,8% indicaram que as orientagdes foram feitas por empresas terceirizadas,
4,76% (n=1) consideram as informagdes precisas, coincidindo o mesmo percentual que
indicaram que foi importante para o alcance das metas, a mesma quantidade de funcionarios
sinalizaram que contribuiu no crescimento profissional, 9,52% (n=2) estdo satisfeitos com o
desenvolvimento das habilidades; 38,08% foram treinados por funciondrios, 19,04% (n=4)
tiveram informagdo precisas que facilitam a comunicagio 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) ndo optaram.

Tabela 4.2.1: Anilise de Houve treinamento X O treinamento foi compativel a ocupacio

O TREINAMENTO FOI HOUVE TREINAMENTO POR QUEM
COMPATIVEL A FUNDACAO Pela geréncia Por empr. terceirizada Por funciondrios Nio optou
OCUPADA EEEET ¥ i % E 1 % F =%
DIBRASA
Informacdes precisas 1 5.88
Alcangar metas 1 5,88 1 5,88
Valorizag#io
Crescimento profissional 1 5,88 1 5,88 1 5,88
Desenvolvimento de habilidades 1 5,88
Outros
Nao optou 1 5,88 2 11,76 7 41,17
TOTAL 17 100%
BRASILLOJAS
Informagdes precisas 3 10,71
Alcangar metas 1 3,57
Valorizagio 3 10,71
Crescimento profissional 1 3,57 3 10,71 1 387
Desenvolvimento de habilidades 1 3.57
Qutros
Nio optou 20 71,42
TOTAL 28 100%
IMPERIAL

Informagdes precisas 2 9,52 1 4,76 4 19,04
Alcangar metas 3 14,28 1 4,76 2 9,52
Valorizag#io
Crescimento profissional 1 4,76 1 476 2 9,52
Desenvolvimento de habilidades 1 4,76 2 9,52
Outros
Néo optou 6 28,57
TOTAL 21 100%

Analisando por quem foi feito o programa de treinamento com relagdo a
compatibilidade a fungdo que ocupa nos dara um diagnostico do grau de aproveitamento do

que se refere aos programas de treinamento implantados dentro das organizagdes visando
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assim um melhor atendimento.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ter uma avaliagdo
das reais necessidades dos funcionarios em relagio a quem fez o treinamento ¢ a
compatibilidade da fungdo que ocupa dentro da organizagio.

E importante ressaltar o diagnostico que nos dara o grau de aproveitamento dos
funciondrios dentro da organizagdo fazendo com que a empresa ofereca um melhor

atendimento a todas as camadas sociais.

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

Com este cruzamento observamos que as trés empresas coincidiram, que os
colaboradores foram treinados por funcionarios, a DIBRASA com 23,52% (n=4) a
BRASILLOJAS 21,42% (n=6) ¢ a IMPERIAL MOTOS com 38,08% (n=8), sendo que na
BRASILLOJAS 21,42% (n=6) houve funcionarios que foram treinados pela geréncia.

Ja em relagdio & segunda varidvel observamos que na DIBRASA com 58,81%
(n=9), na BRASILLOJAS 71,42% (n=20) igualaram quando n3o optaram em relagiio ao
treinamento compativel a sua fungdo na empresa, a BRASILLOJAS com 17,85% (n=4) e a
DIBRASA com 17,64% (n=3), ja na IMPERIAL MOTOS 33,32% funciondrios revelaram
que o treinamento foi compativel a sua fungdo e o fator primordial para adquirir informages
precisas em sua qualificagdo na empresa.

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

O funciondrio 1 da empresa Brasillojas diz:

“[...] j& participei de reuniGes e palestras que também me ajudam para o meu
desenvolvimento profissional.

Divergindo o funcionario 1 da empresa Dibrasa que conclui:

“Muito bom, que atreves do treinamento eu conhego meu produto e a methor
maneira para vendé-lo”

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

Chegamos a conclusdo que as empresas receberam treinamentos € 0s mesmos
foram ministrados pelos funciondrios ¢ pela gerencia sendo que vale apenas ressaltar que as
empresas devem investir nos treinamentos de acordo com o cargo que os funcionarios ocupam
dentro da organizagéo, porque dele depende o desempenho para o crescimento profissional de
cada um. O investimento nos profissionais da area ¢ um fator basico para a qualificagio
dentro da empresa, visando assim um melhor atendimento. Portanto detectamos que o
treinamento ¢ importantissimo para os empregados desempenharem bem a fungéio que The foi

atribuida na organizagdo a aplicagdo do mesmo de acordo com as necessidades encontradas.

Grifico 4.2.1: Anilise de Houve treinamento X O treinamento foi compativel a ocupacio
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A analise do desempenho e do relacionamento em equipe nos dara um diagndstico
de como implantarmos métodos capazes de melhorar o atendimento

Na empresa DIBRASA 41,16% (n=7) dos funciondrios considera 0
relacionamento em equipe 6timo; isso contribui para o crescimento dentro da empresa porem

17,64% (n=3) considera o desempenho como uma necessidade do funcionario methorando
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seu relacionamento; desses 11,76% (n=2) acreditam no trabalho em equipe ¢ o desempenho
indispensavel para sua auto-relagdio o mesmo indice concordam que o entrosamento da equipe
¢ 0 desenvolvimento s3o insubstituiveis ao alcance das metas, portanto 47,05% (n==8) afirmam
bom o relacionamento em equipe melhorando assim o desempenho do funciondrio, entretanto
35,29% (n=6) admitiram a importincia de trabalhar em equipes ¢ o desempenho torna uma
necessidade para o funcionério crescer na empresa, todavia 11,76%(n=2) sinalizaram que ¢
indispensavel o desenvolvimento para o alcance das metas, porem 5,88% (n=1) adotam
regular trabalhar em equipe ¢ disseram para ter um bom desempenho torna-se necessério
alcangar metas previstas. No entanto 5.88% (n=1) deixaram de opinar no trabalho em equipe
mas acham indispensavel o alcance de metas.

Ao levantar dados dos questionarios aplicados na empresa comercial
BRASILLOJAS 42,84% (n=12) dos funcionarios consideram o trabalho em equipe 6timo, ja
14,28% (n=4) acham importante atentar para o desempenho como uma necessidade do
funcionario; porem 7,14% (n=2) compreendem que a capacidade de relacionar-se é um fator
importante para o auto-relagdo e 21,42% (n=6) indicam que € necessario valorizarmos a
importancia de desenvolvermos trabalhos em equipe tornados assim indispenséveis ao alcance
das metas; contudo 85,71% (n=24) apontam com bom a relagdio de trabalhar em equipe
desempenhando seu papel dentro do contexto de trabalho. Portanto 28,57% (n=8) mostram o
quanto € necessario uma boa relagdo entre equipes, considerando uma necessidade do
funciondrio; para 7,14% (n=2) indicam o quanto a maneira de trabalhar em conjunto torna-se
util para auto-realizagdo, entretanto 50% (n=14) mostraram que relacionar-se bem torna-se
necessdrio para o alcance dos objetivos ¢ 7,14% (n=2) opinaram pelo relacionamento em
equipe regular , mas néo esquecendo que & indispensavel para chegar ao objetivo desejado.

Na pesquisa feita dentro da IMPERIAL MOTOS, 19.04% (n=4) dos

funcionarios indicam 6tima a forma de trabalhar em equipe; sendo que 4,76% (n=1)
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consideram o desempenho como uma necessidade do funciondrio para realizar-se
profissionalmente. O mesmo indice aponta o trabalho de equipe eficiente para auto-realizagio
¢ 9,52% (n=2) atentam o relacionamento em equipe formiddvel para o alcance de metas,
Todavia 80,94% acham bom trabalhar em equipe tornado-se harmonioso; ja 38,09% dos
funcionarios acreditam que as relagdes interpessoais tornam-se uma necessidade do
funcionario; 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 €
indispensével para o alcance das metas, e 4,76% (n=1) preferem relacionar-se bem ¢ nio
opinaram sobre o desempenho. Entretanto 14,28% (n=3) responderam que acham regular o
relacionamento inter pessoal e 4,76% (n=1) disseram que é necessarias uma boa relagdo e isso
se torna uma necessidade do funciondrio.O mesmo indice considera que trabalhar em equipe
traz incentivo para se auto-realizar e ainda 0 mesmo percentual demonstra que se relacionado

bem € um atributo indispensével para conseguir o seu objetivo.

Tabela 4.2.2: Anilise entre Como considera seu atendimento em equipe X Vocé
considera o desempenho como

VOCE CONSIDERA O DESEMPENHO 6§0M0 CONSIDERA SEU RELACIONAMENTO EM EQUIPE?
COMO? mo Bom Regular Nio optou
oo % B e Fob % ¥ oo
DIBRASA
Necessidade do funcionario 3 17,64 6 3529
Auto-realiza¢do 2 11,76
Indispensavel ao alc. de metas 2 11,76 2 11,76 1 5,88 1 5,88
Desnecessario
Outros
Nao optou
TOTAL 17 100%
BRASILLOJAS
Necessidade do funcionario 4 14,28 8 28,57
Auto-realizacdo 2 7,14 2 7,14
Indispensavel ao alc. de metas 6 21,42 14 50 2 7.14
Desnecessario
Outros
Nao optou
TOTAL 28 100%
IMPERIAL MOTOS
Necessidade do funcionario 1 4,76 8 38,09 1 4,76
Auto-realizagiio 1 4,76 3 14,28 1 4,76
Indispensavel ao alc. de metas 2 9,52 6 28.57 1 4,76
Desnecessario
Outros
Nao optou 1 4,76
TOTAL 21 100%
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Esta anilise do desempenho e do relacionamento em equipe nos dard um
diagndstico de como implantarmos métodos capazes de melhorar o atendimento.

Com esta andlise observamos a necessidade que existe para que haja um bom
desempenho € relacionamento entre as equipes de trabalho buscando assim melhorias que
venham contribuir para o maior éxito da empresa pesquisada.

E importante pensar em criar métodos que acompanham a evolugdo, procurar
inovar, ou seja, estar atualizado co o que h4d de melhor porque o mercado hoje é muito
competitivo e exigente e buscando todas estas exigéncias contribuird para melhorar no

atendimento.

Outra alternativa consiste em fazer com que a propria equipe de trabalho avalie o
desempenho de cada um de seus membros e programa com cada um deles as
providéncias necessarias para melhora-lo cada vez mais. [...] Chiavennato, Idalberto,
Recursos Humanos, edigdo 2002, 7° edi¢do compacta, pag. 328.

Com o cruzamento entre as trés 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 relag@o em equipe é
considerada boa. Com relagdo a segunda varidvel a DIBRASA 52,93% (n=9) , IMPERIAL
MOTOS 42,88% (n=10) coincidiram que consideram uma necessidade do funcionario para
melhorar no desempenho. J4 na COMERCIAL BRASILLOJAS 78,56% (n=20) sinalizaram
que ¢ indispensavel o trabalho em equipe para alcangar as metas.

Concluimos que as empresas consideram que o relacionamento em equipe é bom,
iss0 garante um maior aprimoramento na qualidade dos servigos e produtos oferecidos
garantindo uma parcela muito significativa isso faz a diferenca nas organizac¢des. Segundo a
IMPERIAL MOTOS e a DIBRASA disseram que se desempenhar bem é uma necessidade
do funcionério destacando a BRASILLOJAS a qual apontou que o trabalho em equipe é
indispensdvel ao alcance de metas. As empresas devem inovar, diversificar atendendo aos

anseios dos clientes. E preciso ter uma visdo estratégica explorando da melhor forma possivel
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para que as necessidades dos clientes sejam supridas.

Grifico 4.2.2: Andlise entre Vocé considera seu desempenho como X Como considera
seu relacionamento em equipe
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A partir do cruzamento entre classificacdo do treinamento e o grau de importancia
dos resultados do treinamento dentro da organizagdo verificou-se na empresa DIBRASA que
35.28% (n=6) dos funcionarios classificam 6timo ¢ 5,88% (n=1) disseram que o treinamento
traz melhoramento para a especializagdo de tarefas o mesmo indice aponta como incentivo
para a auto- realizagdo coincidindo o mesmo percentual que indicaram a valorizagdo do
treinamento para o crescimento profissional. Portanto 17.64% (n=3) acharam que a
capacita¢do dentro das organizagdes serve como embaracamento; e deixaram de opinar sobre
o grau de importancia dos resultados, ja 41,17% (n=7) sinalizaram como bom e assim
desenvolvendo habilidades dos profissionais porem 5,88% (n=1) concordam que o
treinamento traz éxito para especializagio nas tarefas, a mesma porcentagem verificou que
com a capacitagdo traz maior conhecimento dentro do Ambito organizacional, outro sim

23,52% (n=4) deixaram de opinar sobre a importancia da capacitagdo e os resultados obtidos.
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Na comercial BRASILLOJAS 42.84% (n=12) dos funcionarios classificam
6timo o treinamento e os resultados obtidos por ele; portanto 3,57% (n=1) optaram que ¢é
preciso reciclar para que possa haver auto-realizagio ¢ 14,28% (n=4) disseram que com a
participagdo traz beneficios para garantir crescimento profissional. No entanto o mesmo
percentual acredita que através da participagdo o treinamento traz maior conhecimento. E
3,57% (n=1) acham que encontram op¢des que contribuiram no entrosamento no intuito de
facilitar para o crescimento pessoal; o mesmo indice demonstra que, com o desenvolvimento
das habilidades tenha servido como base para perceber o quanto foi importante a capacitagio.
O mesmo percentual deixou de opina; 28,56% (n=9) classificam o treinamento como bom. J&
3,57% (n=1) mostra como as pessoas se tornam apta a desenvolver qualquer tarefa ¢ 17,85%
(n=5) preferem a afirmar que estando bem informado se cresce profissionalmente outros sim
3,57% (n=1) informaram que uma boa comunicagfio traz maior conhecimento, 7,14% (n=2)
apontam que através do conhecimento se desenvolvem habilidades. 57,13% (n=16) ndo
opinaram como classificar o treinamento; 10,71% (n= 3) ndo opinou sobre capacitagio, mas
sim que ¢ de forma participativa que se cresce profissionalmente e 0 mesmo indice reafirmou
que através da dindmica pode se melhorar, 3,57% (n=1) disseram que através dos resultados
dos treinamentos se desenvolve habilidade precisa; 32,14% (n =9) preferiu ndo optar.

Conforme pesquisa feita na IMPERIAL MOTOS 42,84% (n=9) dos funcionarios
responderam, que classificam o treinamento Gtimo; para 4,76% (n=1) admitiram que o
treinamento deixa mais especializados nas tarefas; ja 19,04% (n=4) serve como crescimento
profissional e 0 mesmo percentual indicam o quanto influencia para maior conhecimento; no
entanto 99,98% disseram que classifica o treinamento bom; porem 4,76% (n=1) apontaram
que sem o treinamento ndo estaria especializado nas tarefas ocupadas; e esse mesmo
percentual admitiram que influenciou bastante para a auto-realiza¢do; no entanto 38,09%

(n=8) acreditam que trouxe beneficios crescendo como profissionais; portanto 28,57% (n=7)
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acham que tiveram grandes resultados para maior conhecimento; ja 9,52% (n=2) apostam
como serviu como base para o crescimento pessoal; alguns como 14,28% (n=3) indicaram
que houve maior desenvolvimento em suas habilidades; somente 4,76% (n=1)classificam o

treinamento sendo regular mas, serviu para crescimento profissional.

Tabela 4.2.3: Anilise entre Vocé classifica o treinamento como X Grau de importincia
dos resultados

GRAU DE IMPORTAN Cl?" I;OS o VOCE CLASgIOF;llCA (8) TRE]NAII::;:ST"O COMO S
RESULTADOS DOS TREINAMENTOS ] % ¥l % ¥ ] % F ] %
DIBRASA
Especializagdio de tarefas 1 5,88 i 5,88
Auto-realizagdo 1 5,88 1 5,88
Crescimento profissional 1 5.88
Maior conhecimento 1 5,88
Crescimento pessoal
Desenvolvimento de habilidades
Nao optou 3 17,64 5 2941 3 17,64
TOTAL 17 100%
BRASILLOJAS
Especializa¢do de tarefas 1 3,57
Auto-realizacdo 1 3,57
Crescimento profissional 4 14,28 5 17,85 3 10,71
Maior conhecimento 4 14,28 1 357 3 10,71
Crescimento pessoal 1 3,57
Desenvolvimento de habilidades 1 3.57 2 7.14 1 3.57
Néo optou 1 3.57 9 32,14
TOTAL 28 100%
IMPERIAL MOTOS
Especializagdo de tarefas 1 4.76 1 4,76
Auto-realizagio 1 4,76
Crescimento profissional 4 19,04 8 38,09 1 4,76
Maior conhecimento 4 19.04 7 28,57
Crescimento pessoal 2 9,52
Desenvolvimento de habilidades 3 14,28
Nio optou
TOTAL 21 100%

Esta analise da classificagdo do treinamento e o grau de importincia dos
resultados indicara a visdo que os funcionarios tem sobre 0s mesmos e as necessidades de
novos programas de treinamento implantados nas organizagdes, visando as melhorias no
atendimento.

Através desta analise teremos informagdes precisas sobre a importancia que trara
os resultados dos treinamentos o qual beneficiara os funcionarios para melhor qualificacio

dando-lhes respaldo, crescimento profissional, clareza para alcangarem seus objetivos.
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Com a aplicagdo dos treinamentos nas organiza¢Ses os funciondrios terdo
embasamento para produzirem com mais seguranga, estardo aptos a desenvolverem suas
habilidades com firmeza, motivagdio profissionalismo ao cargo ocupado tornado assim

satisfatorio o atendimento a seus clientes.

O treinamento ¢ uma responsabilidade de linha e fungdo Staff. Do ponto de vista da
administragdo o treinamento sempre constituiu uma responsabilidade administrativa.
Em outros termos, atividades do treinamento repousam numa politica que reconhece
o treinamento como responsabilidade de cada administrador e supervisor.
(Chiavento,2002, pag. 25)

Comparando as trés empresas, observamos que com relagdo a classificagdo dos
treinamentos assemelhou-se que os funciondrios 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 6timo.

Portanto na segunda varidvel observamos que na DIBRASA com 11,76% (n=2)
coincidiram que os funciondrios escolheram que a especializagdo de tarefas e o crescimento
profissional, ja 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) ¢ a IMPERIAL MOTOS com
47,61% (n=11).

Contudo perguntando aos funcionarios se: Como funciondrio da empresa que
sugestdo vocé daria para os treinamentos desenvolvidos dentro da organizagio?

O funcionério 1 da empresa Brasillojas argumentando diz:

“[...] que os treinamentos tem que ser aplicadas a todos os setores, mas cada um na
sua area, preparando a pessoa para o cargo que ocupa [...J”

Diferenciando o funcionario 1 da empresa Dibrasa quando afirma diz:

“[...] Eu gostaria de treinamentos mais prético e voltado para a realidade de marcado
to concorrente|...}.”

Assemelhando-se o funcionario 2 da empresa Dibrasa com o funcionério 1 da
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empresa quando diz:

“[...] os treinamentos sdo continuos e direcionados a cada area e setor conforme
determina a companhia [...].”

Concluimos 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 6timo, esse resultado nos mostra o quanto as empresas
devem investir nos treinamentos dos funcionarios pois ¢ através destes que eles terdio suporte
para garantir um bom desempenho, desenvolvendo suas habilidades com seguranca e
qualificagdo, tornado assim profissionais competentes. Ressaltando que a COMERCIAL
BRASILLOJAS ¢ a IMPERIAL MOTOS se igualaram quando escolheram que: Sendo
treinados os resultados trardo 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, s6 assim eles terdo respaldo para um
atendimento especializado. Portanto observamos que os funcionarios consideram de grande
importéncia os treinamentos aplicados. Desde que atinja a area certa servindo-lhe melhor

qualificacdo dando-lhe respaldo, crescimento e credibilidade aos mesmos.

Grifico 4.2.3: Anilise entre Vocé classifica o treinamento como X Grau de importancia
dos resultados
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4.3 O nivel de satisfagiio dos profissionais nas empresas de Pinheiro

De acordo com dados coletados da DIBRASA 9% (n=9) consideram o prazo da
entrega do produto 6tima, 1% (n=1) disse que recebe o produto danificado devido ao meio de
transporte com o mesmo indice disse que recebe o produto incompleto € 1% (n=1) ndo
quiseram optar sobre o assunto. J& 38% (n=38) afirmam como sendo bom o cumprimento no
prazo da entrega dos produtos, 1% (n=1) afirmou que recebe o produto danificado e
coincidindo com o indice anterior disse que existem outros problemas durante a entrega do
produto e 36% (n=36) ndo optaram por nenhuma das alternativas. J4 51% (n=51) acha regular
o cumprimento do prazo da entrega do produto em relagfio as outras empresas, sendo que 1%
(n=1) dizem que recebem o produto danificado devido ao transporte, 8% (n=8) acham que ha
atraso na entrega dos produtos e 1% (n=1) acreditam que chegaram a conclusdo que existem
outros atrapalhos e 41% (n=41) no optaram, isso quer dizer que ndo querem se comprometer.
Ja 2% (n=2) acha o prazo da entrega do produto ruim em relagdio as outras empresas e
ressaltam que recebem os produtos danificados devido mau atendimento.

Ja na BRASILLOJAS 20% (n=20) disseram que ¢ 6timo o cumprimento do
prazo da entrega dos produtos, 3% (n=3) acha que o produto chega danificado na sua
residéncia e 1% (n=1) concordam que h4 atraso na entrega dos produtos, 16% (n=16) acharam
que ndo seria necessario optar sobre o assunto, 60% (n=60) afirmam que € bom o prazo que a
empresa oferece para a entrega dos produtos, 2% (n=2) sinalizaram que o transporte danifica
o produto € 3% (n=3) acredita que o atraso da entrega ¢ relacionado a ma organizagdo, 2%
(n=2) chegaram a conclusdo que o produto chega incompleto € 2% (n=2) acham que existam
outras formas para o cumprimento do prazo da entrega e 51% (n=51) ndo optaram. Logo 23%
(n=23) mostraram que ¢ regular o prazo da entrega do produto, 3% (n=3) aponta o atraso na
entrega como problema da empresa € 1% (n=1) indicam que o produto esteja incompleto

devido a deficiéncia do setor responsavel, 1% (n=1) falam que existe outras formas no prazo
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da entrega do produto ¢ 18% (n=18) ndo optaram.

Na empresa IMPERIAL MOTOS 20% (n=20) concordam que seja Otimo o
cumprimento da entrega do produto, 1% (n=1) acham que o atraso na entrega ocorre por falta
de comunicagdo ¢ 19% (n=19) ndo quiseram optar em relagdo a questdo discutida, 53%
(n=53) indica como bom o cumprimento da entrega do produto, 2% (n=2) recebem os
produtos incompletos por falta de conferéncia e 2% (n=2) apontam outras forma no
cumprimento da entrega do produto, 49% (n=49) ndo quiseram optar sobre a questdo
perguntada. J4 24% (n=24) disseram que o prazo da entrega do produto é regular, e 1% (n=1)
recebem os produtos danificados devido a falta de arrumagio do mesmo, 6% (n=6) revelam
que hé atraso na entrega do produto devido a quantidade de clientes ¢ 2% (n=2) apontam
outras formas para o cumprimento da entrega dos produtos e 15% (n=15) nio optaram, 3%
(n=3) consideram ruim o cumprimento na entrega dos produtos, 2% (n=2) acham que o atraso

na entrega acontece por falta do produto no momento e 1% (n=1) niio quiseram opinar.

Tabela 4.3.1: Anilise de Como o cumprimento do prazo da entrega do produto X Houve
problema na entrega do produto

COM O CUMPRIMENTO DO PRAZO DA ENTREGA DO PRODUTO
HOUVE PROBLEMA NA ENTREGA DO Otima Boa Regular Ruim
PRODUTO F i % F I % F S F [ %
DIBRASA
Produto danificado 1 1 1 1 1 1
Atraso na entrega 8 8 2 2
Produto incompleto 1 1
Outros 1 1 1 1
Néo optou 7 7 36 36 41 41
TOTAL 17 100%
BRASILLOJAS
Produto danificado 3 3 2 2
Atraso na entrega 1 1 3 3 3 3
Produto incompleto 2 2 1 1
Outros 2 2 1 1
Nao optou 16 16 51 51 18 18
TOTAL 28 100%
IMPERIAL MOTOS
Produto danificado 1 1
Atraso na entrega 1 1 6 6 2 2
Produto incompleto 2 2
Outros 2 2 2 2
Nio optou 19 19 49 49 15 15 1 1
TOTAL 21 100%
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Esta anélise do cruzamento feito do cumprimento do prazo da entrega dos
produtos com os problemas ocasionados na entrega indicardo a real necessidade da satisfagdo
dos clientes em relagdo ao tempo e qualidade dos produtos adquiridos implantando assim
programas de treinamento dentro das organizagdes usando melhorias no atendimento.

Com a andlise feita pela nossa pesquisa realizada junto aos clientes de diversas
empresas da cidade, vimos a real necessidade dos clientes, em questfio 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 obrigagdes para que
haja a satisfagdo, sendo que o cliente precisa ser informado da falta dos produtos em seu
estoque.

E de total importancia procurarmos subsidios que nos leve a encontrar resultados
para ajudar a resolver as dificuldades existentes dentro das organizagdes, fazendo com que
criemos métodos para melhorar o atendimento, deixando assim que os clientes tornem-se fieis
devido ao tempo que compra e utilizam dos produtos oferecidos por estas empresas. Um
produto € algo oferecido para satisfazer uma necessidade ou desejo, incluindo bens fisicos,
servigos, experiéncias, eventos, pessoas, lugares, propriedades, organizagdes, informagdes e
ideais. (Sistepecas Ideal, 2003, pag. 54.)

No que diz respeito aos cruzamentos, observou-se que a empresa DIBRASA com
51% (n=51) dos clientes entrevistados revelam que o cumprimento do prazo da entrega dos
produtos € regular em relagdo as outras empresas, que ocorreu a semelhanga 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 a segunda variavel se i gualaram a DIBRASA com 3% (n=3)
¢ a BRASILLOJAS com 5% (n=5) disseram que o problema detectado durante a entrega foi

0 produto danificado, coincidindo ainda as trés empresas DIBRASA com 10% (n=10) a
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BRASILLOJAS com 7% (n=7) ¢ a IMPERIAL MOTOS com 9% (n=9) dizendo que houve
atraso na entrega ndo deixando de ressaltar que também as trés empresas se igualaram quando
deixaram de optar a DIBRASA ¢ a IMPERIAL MOTOS com 84% (n=84) ¢ a
BRASILLOJAS com 85% (n=85), entretanto na IMPERIAL MOTOS com 2% (n=2) o
problema encontrado foi o produto incompleto que causa a insatisfagio dos clientes em
relagdo as empresas entrevistadas que acham um defeito no atendimento.

Todavia perguntando aos funcionérios se: vocé considera importante a qualidade
dos produtos oferecidos pela sua empresa para o crescimento da mesma?

O funciondrio 1 da empresa Brasillojas opina que diz:

Sim, porque a qualidade do produto ¢ a razdo do sucesso em qualquer rumo de
negocio, para que satisfaca o cliente [...]”

Assemelhando-se também o funcionério 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 funciondrio 2 da empresa Dibrasa com o funciondrio
1 da empresa que diz:

“Muito! até porque nosso produto é a nossa maior ferramenta de trabalho e sua
qualidade ¢ o nosso compromisso com os clientes.”

Chegamos a conclusdo que o cumprimento da entrega do produto e se houve
problema na entrega dos mesmos é de suma importancia para que haja o nivel de satisfagio
dos clientes e para 0 maior desenvolvimento dos funcionérios em relagdo ao seu desempenho
dentro da organizagio.

E importante ressaltar que os problemas causados durante a entrega dos produtos
¢ o reflexo da falta de organizagio dentro da empresa ¢ a falta da conferéncia do seu estoque
que deve ser acompanhado pelos funcion4rios. Destaca-se a BRASILLOJAS, onde 0 maior
numero de clientes sentem-se satisfeito devido ao cumprimento do prazo na entrega do

produto ser boa em relagdo as outras empresas entrevistadas.
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Podemos resultar que os funciondrios tém a mesma opinido quando acreditamos

que a qualidade dos produtos sé tende a beneficiar o crescimento da sua empresa.

Grifico 4.3.1: Anilise de Como o cumprimento do prazo

Houve problema na entrega do produto
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De acordo com os dados coletados na empresa DIBRASA 2% (n=2) considera

Otima a assisténcia pés-venda e 1% (n=1) indica o cartiio com o numero do telefone essencial

com o mesmo indice ndo quiseram optar sobre o assunto, logo 35% (n=35) avaliaram como

boa a assisténcia pés venda, pois 4% (n=4) classifica importante o cartdo do funcionario

como assisténcia pés venda, contudo 17% (n=17) considera o agradecimento como respeito a

seu cliente, logo 6% (n=6) revelam que existe outras formas de da assisténcia, portanto 8%

(n=8) ndo quiseram optar, entretanto 2% (n=2) acham regular a forma de assisténcia pos

venda,pois 17% (n=17) tem o agradecimento como um obrigado pela compra,ja 2% (n=2)

concluiram que existe outras formas de assisténcia ps venda e 37% (n=37) ndo optaram. J4

5% (n=5) refere-se como ruim a assisténcia que recebeu logo 1% (n=1) diz que o cartdo com
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o numero do telefone ¢ a forma de manter contato com o funcionario e 4% (n=4) prefere um
agradecimento para fidelizar o funciondrio com o cliente e que necessita existir essa relagio
maior para o desenvolvimento da empresa.

Ja na BRASILLOJAS 14% (n=14) sinalizaram a assisténcia pés-venda como
sendo 6tima, logo 8% (n = 8) diz que o agradecimento satisfaz o cliente, pois 2% (n=2)
concordam que existem outras formas de d4 assisténcia, de outra forma 4% (n=4) ndo
optaram, ja 51% (n=51) diz ser boa a assisténcia pos venda recebida, porem 2% (n=2)
preferem um cartdo com o telefone para manter o relacionamento com o funcionério,
entretanto 27% (n=27) diz que um agradecimento faz parte da assisténcia recebida, logo 8%
(n=38) preferem outros métodos com forma de assisténcia recebida pos venda, sendo que 14%
(n = 14) preferiram na optar, logo 23% (n=23) indicaram como regular a assisténcia recebida
pos venda, porem 5% (n=5) concordam que um agradecimento satisfatério como forma de
obrigado pela atengfio recebida, desses 4% (n=4) revelam que existe outras formas da
assisténcia pés venda, logo 14% (n=14) nfo optaram a responder. Ja 12% (n=12) concorda
que € ruim os métodos utilizados pelos funcionarios a assisténcia pés-venda, porem 1% (n=1)
acha que um agradecimento revela a importancia do cliente, sendo que 9% (n=9) ndo optaram
pela forma da assisténcia que pode receber dos funcionarios da loja citada.

Ja na empresa IMPERIAL MOTOS 9% (n=9) considera ser 6tima a assisténcia
recebida pés-venda dos funciondrios, pois 2% (n=2) revelaram que o cartio com o numero do
telefone ¢ a maneira mais ficil de se ter um contato apos a venda, entretanto 5% (n=5)
disseram que a forma de um agradecimento deixa o cliente satisfeito, logo 1% existe outras
maneiras de d4 essa assisténcia, com esse mesmo indice disseram que preferem ndo optar. Ja
61% (n=61) afirma como sendo boa a assisténcia recebida pos-venda, mas 11% (n=11)
optaram pelo cartdo com telefone a forma de fidelizago, pois 30% (n=30) indicaram que o

agradecimento substitui qualquer outro tipo de assisténcia, sendo que 7% (n=7) acham que
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outros métodos seria melhor para da uma assisténcia pés venda, logo 13% (n=13) ndo
optaram por nenhuma das alternativas citadas no questionario. Ja 29% (n=29) disseram ser
regular a maneira com que os funciondrios ddo assisténcia pés-venda a eles, logo 4% (n=4)
preferem receber um cartdo com telefone do funcionario para esclarecer qualquer duvida apos
venda recebida, pois 14% (n=14) considera o agradecimento indispensavel depois o
atendimento recebido pelo funcionario, porem 1% (n=1) revelaram que existe outras formas
de darem essa assisténcia, portanto 10% (n=10) preferiram ndo optar. J4 1% (n=1) indicaram
ser ruim a assisténcia recebida pos-venda do funcionario e com o0 mesmo indice n3o quiseram
optar, pois a assisténcia pos-venda se dd por aqueles funcionérios que consideram seus

clientes importante e que gostam de fidelizar, pois como diz o cliente ¢ o rei.

Tabela 4.3.2: Anilise entre Qual a assisténcia por venda X Vocé tem algum contato com
o funciondrio apés o atendimento

QUAL A ASSISTENCIA POR VENDA.

VOCE TEM ALGUM CONTATO COM O Otima Boa Reiniar Ruim Nio opton
FUNC. APOS O ATENDIMENTO. ¥ 1 % i F 1 % 1 % Fl %
DIBRASA
Cartdio com o n° do telefone 1 1 4 4 2 2 1 1
Um agradecimento 17 17 17 17 4 4
Outros 6 6 2 2
Nio optou 1 1 8 8 37 37
TOTAL 100 100%
BRASILLOJAS
Cartdo com o n° do telefone 2 2
Um agradecimento 8 8 27 27 S 5 1 1
Outros 2 2 8 8 4 4 2 2
Nao optou 4 4 14 14 14 14 9 9
TOTAL 100 100%
IMPERIAL MOTOS
Cartdio com o0 n° do telefone 2 2 11 11 4 4
Um agradecimento 5 30 30 14 14
Outros 1 1 7 T 1 1
Naio optou 1 1 13 13 10 10 1 1
TOTAL 100 100%

Este cruzamento com relagdo ao contato feito dos funcionérios apos atendimento e
qual a assisténcia pés-venda nos indicara a real necessidade da satisfa¢do dos funcionérios em
relagdo aos servigos prestados com relagfio a satisfagéio dos clientes implantados programas de

treinamentos visando um melhor atendimento nas organizagdes.
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Fizemos esta pesquisa para que através desses dados obtidos, possamos ter uma
avaliag8o das reais necessidades dos clientes, em questdo a assisténcia recebida pds-venda ¢
se tem algum contato com os funciondrios apds o atendimento. Uma das regras bésicas de
qualquer empresa &, antes de qualquer coisa € que o cliente precisa ser informado claramente,
porque quando isso ndo acontece faz com que o cliente se sinta insatisfeito com a empresa.

Sabendo-se que as empresas investem nos seus funcionérios para que haja melhor
assisténcia aos seus clientes e que tenham melhor qualidade no atendimento apos terem
efetuado suas vendas, pois acreditam que dessa forma a empresa ird ter o crescimento

consideravel nas suas vendas.

O objetivo do profissional de vendas é criar uma relagio duradoura com o cliente.
Ndo vé o cliente apenas na hora da venda, mas vir a se tornar seu consultor para
assuntos de vendas. Isso lhe garante credibilidade e fidelidade do cliente. O cliente
ndo vai querer comprar apenas uma vez, vai desejar retornar sempre e mais ainda,
vai dar boas referéncias 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 assisténcia pos-
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 assisténcia pds-venda &
considerada boa.

Em relagdo a segunda varidvel as trés empresas coincidiram dizendo que o contato
com os funciondrios ap6s 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 questdes 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 funcionario apos o atendimento, j4 na empresa
IMPERIAL MOTOS com 17% (n=17) optaram que através de um cartio com o nimero do

telefone haverd um contato futuro entre funciondrio e cliente dessas empresas para fazerem
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novas vendas e ocasionardo o aumento nas vendas.

No entanto perguntamos aos funciondrios como eles acham que a sua empresa
trabalha a comunicagfio com seus clientes visando assim o melhor atendimento dentro da
organizagdo?

O funciondrio 1 da empresa Brasillojas diz:

“A organizagio é encarada como algo que flui naturalmente [...] com isso o futuro
da empresa sera reconhecida, seus valores, suas ambigdes e alvos sera atingidos e
faz com que os funciondrios enxergue uma proposta objetiva racional [...].

Diferenciando-se o funcionério 1 da empresa Dibrasa quando diz:

“[...] nos trabalhos com folhetos informativos nele encontram informagdes sobre a
qualidade de nossos produtos com armazenar o telefone para atendimento 24 horas”.

Assemelhaﬁdo -se o funciondrio 2 da empresa Dibrasa quando diz:

“A empresa possui um setor de pos-venda [...] o pessoal de frente que estiio sempre
em contato com os clientes analisando os pontos negativos”.

E de extrema importincia que as empresas proporcione a assisténcia pés-venda a
seus clientes tendo assim um contato ap6s o atendimento e fard com que eles se sintam
parceiros, ocasionando um breve retorno  loja.

Entretanto, entre as trés empresas entrevistada destacou-se a IMPERIAL
MOTOS considerada como 6tima em relag3o a assisténcia pos venda. Concluimos 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
diferenga, portanto ¢ preciso planejar para explorar da melhor forma a toda a potencialidade
de seus funciondrios, garantindo assim um maior aprimoramento como a visdo na qualidade
total dos servigos oferecidos aos clientes.

Portanto chegamos a conclusdo que a comunicagdo com os clientes é de suma
importéncia, porque é a forma de detectarmos as necessidades para melhorar o atendimento
das empresas e fazer com que consiga alcangar os objetivos determinados, proporcionando

maior satisfacio da clientela.
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Grifico 4.3.2: Andlise entre Qual a assisténcia por venda X Vocé tem algum contato com
o funciondrio apés o atendimento
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Através das pesquisas realizadas com os clientes da empresa DIBRASA em
relagdo a variedades dos produtos e servigos que ela oferece 75% (n=75) considera boa os
produtos e servigos oferecidos pela empresa. Ja 3% (n=3) disseram que compram nessa
devido a assisténcia recebida pelo funcionario, logo 13% (n=13) revelaram que pelo
atendimento com que o funciondrio os oferece tentam retribuir efetuando uma compra,
portanto 3% (n=3) considera a educa¢dio como fator indispensavel de qualquer funciondrio
com esse mesmo indice disseram que compraram por outros motivos, entretanto 52% (n=52)
ndo quiseram optar por nenhuma das alternativas oferecidas. Ja 9% (n=9) acham O6tima a
quantidade de variedades de produtos e servigos que empresa dispde, contudo a mesma
quantidade de clientes ndo quiseram optar. Ja 16% (n= 6) caracteriza como regular os
produtos e servigos oferecidos pela empresa. Logo 2% (n=2) disseram que a insisténcia dos

funciondrios os obrigavam a comprar, sendo com 1% (n=1) compram pelo atendimento
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recebido € 1% (n=1) optaram por outras formas que efetuam compras. Logo com 12% (n=12)
acharam que se seria melhor ndo optar. J4 1% (n=1) consideram ruins os produtos ¢ servigos
que a empresa oferece.

Na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS 70% (n=70) revelaram como sendo
bom a variedade dos produtos e servigos oferecidos pela empresa. Ja 1% (n=1) disseram que
ja compraram produtos nessa loja por insisténcia dos funcionérios. Logo 8% (n=8) indicaram
que ¢ por causa do atendimento que ¢ cliente dessa empresa, portanto 3% (n=3) acham que é
pela educagéo 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) néo optaram por
ndo fazerem compras nessa loja, j4 13% (n=13) considera ser 6tima a variedades dos produtos
e servigos oferecidos por essa loja, logo 1% (n=1) disseram que ¢ por insisténcia e pelo
atendimento com que os funciondrios os atendem e que eles sentem-se obrigados a comprar
nessa empresa. Ja 11% (n=11) ndo fizeram questdo de optar pelo motivo de comprar nessa
loja. Portanto 17% (n=17) consideram regular a variedade dos produtos e servigos oferecidos
por essa empresa. Sendo, portanto, que 1% (n=1) esclarece que é pelo atendimento com que
os funciondrios oferecem e que compram produtos nessa empresa, logo 2% (n=2) optaram por
outros motivos que compram nessa loja, sendo que 14% (n=14) n3o quiseram optar por qual
motivo sdo 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 servigos que a empresa vende para melhor
comodidade de seus clientes, logo 7% (n=7) esclarece que ¢ pelo atendimento dos
funcionérios da empresa que faz com que efetuam compras de produtos. Ja 4% (n=4) revelam
que a educag@o com que recebem dos funcionarios dessa empresa € 0s obrigou a comprarem
nessa empresa, pois 1% (n=1) disseram que existe outras formas de comprar nessa empresa,

logo 57% (n=57) ndo optaram. J4 11% (n=11) consideram como sendo 6timo as variedades
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oferecidas dos produtos e servigos, portanto 2% (n=2) diz que o atendimento faz deles
clientes obrigados a efetuarem compras de produtos nessa empresa, entretanto 9% (n=9) ndo
optaram por ndo se acharem aptos a responder as questdes em discussdo. Ja 20% (n=20)
revelaram como sendo regular os produtos e servicos que a empresa dispde, porem 1% (n=1)
conclui que a educagdo ¢ 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) ndo optaram, pois acham que o cliente
tem a op¢do de comprar em qualquer empresa independente de qualquer pressdo que venha
receber do funciondrio das lojas existentes na nossa cidade, pois € o cliente que tem o poder

de compras nas maos.

Tabela 4.3.3: Andlise entre Qual a variedade dos produtos e servicos X Vocé se sente
obrigado a comprar produto nessa empresa

Qual a variedade dos produtos e servigos
Vocé j4 se sente obrigado a comprar
Boa Otima Regular Ruim Nio optou
produto nessa empresa
F % F % ¥ l % F l % ¥ %
DIBRASA
Por insisténcia 3 3 2 2
Pelo atendimento 13 13 1 1
Por educagio 3 3
Outros 3 3 1 1
Nio optou 52 52 9 9 12 12 1 1
TOTAL 100 100%
BRASILLOJAS
Por insisténcia 1 1 1 1
Pelo atendimento 8 8 1 1 1 1
Por educagiio 3 3
QOutros 4 4 2 2
Nio optou 54 54 11 11 14 14
TOTAL 100 100%
IMPERIAL MOTOS
Por insisténcia
Pelo atendimento 7 7 2 2 3 3
Por educagdo 4 4 1 1
Outros 1 1 2 2
Nao optou 57 57 9 9 14 14
TOTAL 100 100%

Ao compararmos o cruzamento feito da variedade dos produtos e servigos, e se
vocé ja sentiu-se obrigado a comprar nessa empresa indicard a qualidade dos servigos

prestados pelos seus funcionarios em relagdo a escolha dos produtos e ao atendimento
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oferecido, para implantagdo de treinamento visando melhorias no atendimento dentro das
organizagdes.

Ao concluirmos esta anélise realizada com os clientes em relagéo a variedade dos
produtos e servigos oferecidos pelas empresas e se ja sentiu-se obrigado a comprar produtos
na mesma, podemos dizer que ¢ de grande importancia para que haja desenvolvimento e o
crescimento profissional e pessoal pela qualidade do atendimento oferecido aos clientes.

E de total importdncia procurarmos alcangar as metas exigidas pelas empresas
para que possamos chegar a qualidade total dos produtos e servigos oferecidos aos seus

clientes.

Devida as rapidas mudangas do gosto do consumidor, da tecnologia e da
concorréncia, as empresas devem desenvolver um fluxo permanente de novos
produtos e servigos. Novos produtos podem ser obtidos de duas formas. Através de
aquisicdo, comprando uma empresa toda, uma patente ou licenga para fabricar o
produto de alguém, ou através de desenvolvimento de um novo produto em seu
proprio departamento de pesquisa e desenvolvimento.(AUTOR, ANO, PAG.).

Ao compararmos o cruzamento feito, detectamos que as trés empresas
assemelham-se no que se refere a variedade dos produtos € servigos, 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 ¢ boa, coincidindo as trés 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 variavel que acompanha tal cruzamento,
observamos a coincidéncia entre as empresas pesquisadas, no que a DIBRASA com 14%
(n=14) quando na empresa comercial BRASILLOJAS com 10% (n=10) ¢ na IMPERIAL
MOTOS com 5% (n=5) a maioria dos seus clientes consideram que ¢ pelo atendimento que
eles sentem-se obrigados a comprar produtos nessas empresas. Coincidindo também as trés
empresas quando se igualaram deixando de optar pelas questdes mencionadas, sendo que a
DIBRASA com 74% (n=74) a empresa BRASILLOJAS com 79% (n=79) ¢ 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, jA na IMPERIAL MOTOS 12% (n=12)
referem-se que € pela insisténcia recebida dos funciondrios dessa empresas que sentem
obrigados a realizar suas compras.

Entretanto perguntamos aos funcionarios se: A empresa desenvolve alguma linha

de pesquisa voltada para colher dados sobre os servigos prestados a comunidade?

O funciondrio 1 da empresa Brasillojas diz:

“Sim, nés desenvolvemos pesquisas de campos [...] analisamos as pesquisas que
reclamagdes procuramos dialogar com funcionarios desses setores [...] tentamos
resolvé-las de imediato.

Igualando-se o funcionario 1 da empresa Dibrasa quando diz:

“Sim, n6s trabalhamos na empresas com pesquisa [...] nela pegamos todos os dados
sobre 0s nossos produtos [...] onde pode melhorar [...] a qualidade e aceitagio”.

Diferenciando -se o funcionario 2 da empresa Dibrasa que diz:

“N&o! [...] procuramos saber a preferéncia no mercado em relagdo aos produtos pro
nos comercializados [...]”

De acordo com os dados coletados nesta analise, concluimos que as empresas
pesquisadas contam com uma grande variedade de produtos e servigos para que possam dessa
forma conseguir alcangar seus objetivos que ¢ de bom atendimento a todos os clientes desta
cidade. Vale ressaltar também que as empresas trabalham em cima do treinamento dos seus
funcionérios fazendo que eles tenham um excelente desempenho em relagdo ao atendimento a
seus clientes, ocasionando com que eles venham comprar os produtos. E de extrema
importéncia concluirmos que dentre as empresas entrevistadas a DIBRASA teve maior indice
de aceitagdo em relagdio a variedade dos produtos e servigos oferecidos a seus clientes, pois
quando falamos em aceitaggo, satisfag@o estamos falando do rei que sédo os clientes. Podemos
resultar que as empresas pesquisadas desenvolvam pesquisas para que possa detectar as folhas
encontradas nas empresas e nos funciondrios a fim de resolvé-las, visando chegar a uma

metlhor qualidade de atendimento e melhores produtos.
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Grifico 4.3.3: Anilise entre Qual a variedade dos produtos X Vocé tem algum contato
com o funciondrio apés o atendimento
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Ao levantarmos os dados dos questionarios aplicados na empresa DIBRASA,
acreditamos que vocé se sente motivado e sua opinido de que forma pode ser essa motivagio,
observou-se que 17,64% (n=3) dos funcionarios tem a participagdo em cursos dentro da
empresa, sendo que 11,76 (n=2) recebem elogios por darem opinides que ajuda na sua
motivagdo dentro da empresa. Ja 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
motivagdo e 11,76% (n=2) tem a participagdo em cursos que a empresa oferece para que haja
essa motivagdo. Ja 29,40% (n=5) possuem um bom relacionamento entre os funcionérios, pois
17,64% (n=3) sdo elogiados por participarem das opinides sobre a empresa. J4 5,88% (n=1) se
sentem motivados por trabalharem em equipe, portanto ndo opinaram de que forma pode ser
essa motivagdo. Ja 17,64% (n=3) nio Optaram porque se sente motivada, mas 11,76% (n=2)
receberem elogios pela suas opinides de como pode ser essa motivagdo.

Na BRASILLOJAS 21.42% (n=6) acreditam que se sentem motivados e
10,11%(n=3) sdo agraciados com bons por opinarem de que forma pode ser a motivagdo. Ja

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 motiva¢do igualmente 3,57% (n = 1) nfo
opinaram na forma de como pode ser essa motivagdo. J4 14,28% (n=4) acham que ¢ de
interesse da empresa fazer com que o funciondrio se sinta motivado, ja 3,57% (n=1)
participam do bdnus que a empresa oferece por da suas opinides de como possa ser essa
motivagdo e 7,14% (n=2) admitem que recebendo elogios ¢ que essa motivagdo pode
funcionar. J4 24,99% (n=7) consideram o desempenho reconhecido e motivado pelos colegas.
Ja 17,85% (n=5) sentem-se realizados por receberem elogios pelas suas opinides dadas para
essa motivagdo. Ja 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 opinides de como pode ser essa motivagdo. Ja 35,70% (n=10) trabalham em
equipe pois s6 assim se sente motivado portanto 17,85% (n=5) participam diretamente de
cursos para darem opinides de como pode ser uma motivagdo Ja 17,85% (n=5) ndo opinaram
porque dessa motivagio sendo que 7,14% (n=2) participam de cursos para estarem preparados
para opinar de que forma pode ser essa motivagdo dentro do ambiente de trabalho.

Na empresa IMPERIAL MOTOS 14,28% (n=3) recebem bonus, portanto se
sentem motivados sem levar em considerago que 9,52 (n=2) participam de cursos pois
acreditam que s6 assim pode haver a motivagdo. J4 61,89% (n=13) dos funcionarios
participam de cursos para se sentirem motivados e a0 mesmo para aumentar ainda mais essa
motivagdo. Ja 19,04% (n=4) disseram que se acham motivados pelo seu desempenho dentro
da empresa ndo deixando a levar em consideragdo que 9,52% (n=2) participam diretamente de
cursos, pois acreditam que s6 assim pode haver a motivagdo. Ja 4,76% (n=1) disseram que
para se sentir motivado pelo bom relacionamento que ha dentro da empresa e 4,76% (n=1)
concordam com a participagdo nos cursos e a forma que a empresa pode d4 a satisfagdo para
seus funcionérios. Ja 4,76 (n=1) enfatizaram que se sentem motivados trabathando em equipe

¢ 4,76% (n=1) participa recebendo bénus, pois dessa forma pode ser essa motivagdo. Para
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19,04% (n=4) que ndo optaram pelo fator motivagdo 9,52% (n=2) receberam elogios que
concordam que € a forma ideal de motivagdo e 9,52% (n=2) acham que a motivagio pode ser

recebida de outra forma.

Tabela 4.3.4: Anilise entre Vocé se sente motivado X Na sua opinido de que forma pode
ser essa motivaciao

VOCE SE SENTE MOTIVADO
NA SUA OPINIAO DE Receb. Part. Interesse Desemp. Bom Trab. em
QUE FORMA PODE Bonus Curosos da empr. Reconhec. relacion, equipe Nio optou
SER ESSA
MOTIVACAO F % F % F % F Y% F % F % F %
DIBRASA
Rec. Bonus
Rec. Elogios 2 11,76 2 11,76 3 17,64 2 11,76
Part. Cursos 1 5,88 2 11,76 1 5,88 1 5,88
Qutros 1 5,88
Nao Optou 1 5,88 1 5,88
TOTAL 17 100%
BRASILOJAS
Rec. Bonus 3 10,71 1 357 1 3,57 1 3,57 1 3,57 1 357
Rec. Elogios 2 7.14 2 714 | 5 1785 | 5 17,85 1 3,57
Part. Cursos 1 3,57 1 3,57 1 3,57 5 1785 | 5 1785 ] 2 7,14
Outros 1 3,57 2 7,14 2 7,14 1 3.57
Nio Optou 1 3.57 2 7,14 2 7,14
TOTAL 28 100%
IMPERIAL MOTOS
Rec. Bonus 1 4,76 3 14,28 1 4,76 1 4,76
Rec. Elogios 1 4,76 1 4,76 2 9,52
Part. Cursos 2 9,52 7 33,33 2 9,52 1 4,76
Outros 1 4,76 2 9,52
Néo Optou 1| 476
TOTAL 21 100%

Este cruzamento indicard a importancia da motivagdo e os recursos que trarfio
beneficios mostrando metas que indicara de que forma os funcionérios sentem-se motivados
para as melhorias na aplicagéio dos programas de treinamentos nas empresas.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ter uma avalia¢do
das reais necessidades dos funciondrios em relagdo de como pode ser essa motivagiio e como
vocé se sente motivado. Uma das regras basicas ¢ investir nos funciondrios e em programas
de treinamentos para melhorar o atendimento nas organizagdes.

Com essa iniciativa faz com que os funcionérios sintam-se mais valorizados e
com certeza vdo ter um atendimento diferenciado dentro das organizagdes.A motivagio

procura explicar por que as pessoas se comportam. [...], segundo a qual o comportamento do
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homem € motivo da exclusivamente pela busca do dinheiro e pelas recompensas salariais e
materiais do trabalho. (Chiavennato, 2002, pag. 159)

No que se refere a varidvel da maneira que vocé se sente mais motivado
identificou-se que na DIBRASA com 29,40% (n=5) afirmara quem sua motiva¢o esti
relacionado com desempenho reconhecido, ja outros funcionarios com o mesmo percentual
responderam que o bom relacionamento é o que influencia na sua motivagdo, ja com 17,64%
(n=3) afirmaram que, sua motivagiio estd relacionada com a participagdo de cursos,
coincidindo com a BRASILLOJAS 53,55% (n=15) do que se refere a sua motivagéo pessoal,
porém 35, 70% (n=10) afirmam que o trabalho em equipe é um fator motivacional, ja na
IMPERIAL MOTOS 61,89% (n=13) informaram que estdo motivados por causa da
participagéo 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, € 29,40% (n=5) diz que essa motivagio
pode ser na participagdo em cursos, j4 na BRASILLOJAS 53,53% (n=15) afirma que tanto
participando de cursos como recebendo elogios ¢ um fator motivador existente, ja 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 bbnus é como pode ser essa motivagao.

Portanto perguntamos aos funciondrios se: na empresa em que vocé trabalha os
fatores motivacionais ajudam de que forma para que haja crescimento da mesma?

O funcionario 1 da empresa Brasillojas afirma que:

“Nosso administrador nos motiva pelo que ele foi [...] o que ele & hoje procuramos
nos desempenhar para o crescimento de empresa como nosso”.

Divergindo o funcionario 1 da empresa Dibrasa que conclui:

“[...] nés trabalhamos com mais empenho, satisfagdo e orgulho da empresa pro
valorizar seus funciondrios”.

Diferenciando -se o funcionario 2 da empresa Dibrasa que diz:

“[...] vérios sdo as formas de motivagdo [...} o foco motivacional ¢ 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
0 sucesso de qualquer organizag@io. Para que isso ocorra, necessitamos de uma enorme
inteligéncia oriunda de seus clientes internos que o resultado de qualquer agdo refletird no
crescimento da organizagdo. Todos precisam sentir-se estimulados para que possam vender
uma boa imagem daquilo que eles representam. No entanto, as empresas deverdo adequar-se
as melhores formas de praticar tal agéio para que todos saiam ganhando, funcionario x clientes
x empresa. Em destaque a IMPERIAL MOTOS que incentiva seus colaboradores
oferecendo cursos, investindo ¢ ganhando retorno dobrado, pois, funcionario capacitado é
funciondrio produtivo. Concluimos que os fatores motivacionais sdo importantes para que
uma alto-estima e que faga investimento fazendo com que dessa forma possa ajudar nos seus

funcionarios o crescimento da empresa e para melhor a valorizagdo dos empregados.

Grifico 4.3.4: Anilise entre Vocé se sente motivado X Na sua opinido de que forma pode
ser essa motivacio
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De acordo com os dados coletados neste cruzamento entre como vocé estd
satisfeito na empresa que vocé trabalha e se ha espirito de cooperativismo verifica-se que na
empresa DIBRASA 11,76% (n=2) dos funciondrios acham importante a boa remunerag3o,
desses 5,88% (n=1) ajudando nas tarefas e 5,88% (n=1) compartilhando os problemas,
contribuem para o espirito de cooperativismo, desta maneira dando qualidade nos Servigos,
76,45% (n=13) disseram que o bom relacionamento na empresa satisfaz o funciondrio de
uma forma que 29,41% (n=5) ajudando nas tarefas estdo cooperando, porem 5,88% (n=1)
disseram que € preciso estimulo para a satisfagio dos funcionarios , com o mesmo indice
daqueles que ndo optaram.

Através dos dados coletados neste cruzamento, na empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS, observou-se que 10,71% (n=3) dos funcionarios disseram que para estarem
satisfeito na empresa onde trabalha e para haver o espirito de cooperativismo, desses 7,14%
(n=2) disseram que a boa remunerag3o ¢ ajudando nas tarefas com 85,70% (n=24) consideram
0 bom relacionamento, porem 60,71% (n=17) estdo satisfeito ajudando nas tarefas. Com
14,28% (n=4) indicam que € preciso ter estabilidade na empresa, desses 7,14% (n=2) optaram
pelo dialogo com o mesmo indice acham que compartithando os problemas haja o espirito de
cooperativismo. J& 31,42% (n=6) indicam a necessidade de estimulo na empresa para a
satisfagdo.

Com os dados coletados neste cruzamento, na empresa IMPERIAL MOTOS
28,56% (n=6) dos funcionarios consideram boa remuneragdo como boa maneira de satisfagio
€ cooperativismo na empresa, desses 9,52% (n=6) ndo optaram, contudo 38,08% (n=8) acham
importante que o bom relacionamento traz satisfacdo para a empresa onde 9,52% (n=2)
concordam que a motivagio contribui para o espirito de cooperativismo, com 19,04% (n=4)
preferiram ndo optar. 4,76% (n=1) preferem estabilidade para satisfagdo na empresa,

compartilhando os problemas para que haja espirito de cooperativismo. Com 14,28%
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disseram que o estimulo ¢ importante para satisfagdo dos funcionarios, desses 9,52% (n=2)
indicaram que ajudando nas tarefas desta maneira esta contribuindo para satisfago e espirito
de cooperativismo na empresa, contudo 9,52% (n=2) dos funcionarios concordam que a
seguranga ¢ um fator predominante no ambiente de trabalho ¢ 9,52% (n=2) dos funcionarios

preferiram ndo optar.

Tabela 4.3.5: Anilise entre Vocé esta satisfeito na empresa que trabalha X Na empresa
que vocé trabalha ha espirito de cooperativismo

NA EMPRESA QUE VOCE ESTA SATISFEITO NA EMPRESA QUE TRABALHA
VOCE TRABALHA HA Boa Bom i
Estabilbid. Estimulo Realiza.

ESPIRITO DE remun. relacion Seguranca Nio optou
COOPERATIVISMO Ff% F]% FI% F]% Fl% F % F %
DIBRASA
__Ajuda nas tarefas 1 5,88 5 2941 1 5,88

Motivando 1 5.88
Dialogando ki 23,52
Comp. os problem 1 5,88 2 11,76 1 5.88
Nao 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 2 7,14 1 3.57 4 14,28
Néo optou 3 10,71 2 7,14 1 3,57 3 10,71
TOTAL 28 100%

IMPERIAL MOTOS
Ajuda nas tarefas 1 4,76 1 4,76 2 9,52 1 4,76
Motivando 1 476 2 9,52
Dialogando 1 4,76 1 4,76
Comp. os problem 1 4,76 1 4,76 1 4,76
Nio optou 2 9,52 4 19,04 1 4,76 1 4,76 2 9,52
TOTAL 21 100%

Este cruzamento do saldrio como fator motivacional e o nivel de satisfagdo do
patrdo com o empregado nos dard subsidios que indicara a necessidade de introduzir novos
métodos motivacionais garantindo assim o nivel de satisfagdo dos profissionais.

Com esta analise observamos a satisfagfo do funcionario com relacdo a auto-
estima que indicard a necessidade dos empresdrios investirem mais nos seus funcionarios,
aprendendo a tratd-los como seres humanos e ndo como maquinas para que tenham mais

rendimento.
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As empresas devem aplicar métodos adequados para o bom relacionamento dos
funciondrios 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 servigos para satisfagdo dos clientes.

A motivagdo procura explicar por que as pessoas se comportam. A experiéncia
Hawthorne demonstrou que o pagamento ou recompensa salarial mesmo quando
efetuado em bases justas ou generosas nd3o é o unico fator decisivo na satisfagéo do
trabalhador de trabalho. (Chiavenato, 2000, pag. 83)

Comparando as trés empresas investigadas, a DIBRASA com 76,45% (n=13) diz
que consideram que existindo o bom relacionamento entre os funciondrios sente-se satisfeito
na empresa que trabalha, j4 na BRASILLOJAS com 85,70% (n=24) consideram o bom
relacionamento como fator de satisfagfio na empresa em que trabalha, ainda com 21,42%
(n=6) diz que ¢ através do estimulo que esta a satisfagio em trabalhar nessa empresa, ja na
IMPERIAL MOTOS com 28,56% (n=6) afirmam que a boa remuneragdo esta relacionada
com a satisfagdo 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 varidvel, observamos que 41,17% (n=7) ajudando nas
tarefas eles trabalham no espirito de cooperativismo e 29,40% (n=4) disseram que
compartilhando nos problemas em que existe o espirito de cooperativismo.Ja na empresa
BRASILLOJAS 71,42% (n=20) disseram que ajudando nas tarefas uns aos outros que estd o
espirito de cooperativismo e com 24,99% (n=7) disseram que compartilhando os problemas
na empresa ¢ que ha o espirito de cooperativismo e com 32,13% (n=9) deixaram de optar. J&
na IMPERIAL MOTOS com 23,80% (n=5) concluiram que ajudando nas tarefas € que ha
espirito de cooperativismo na empresa que trabalha, e com 14,28% (n=3) disseram que
motivando o funciondrio 4 empresa trabatha o espirito de cooperativismo.

E de extrema importancia que todos os envolvidos no processo produtivo da

empresa estejam com o nivel de satisfagdo desejado para que todos cumpram com suas



92

obrigagdes correspondendo assim as expectativas tanto interna quanto externa.
Vale ressaltar a relevancia do cooperativismo, afinal o sucesso de uma empresa ¢
resultado de todo um trabalho que envolve todos os colaboradores do chdo de fabrica até o

mais alto nivel.

Grifico 4.3.5: Analise entre Vocé esti satisfeito na empresa que trabalha X Na empresa
que vocé trabalha ha espirito de cooperativismo
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Destacamos que na empresa BRASILLOJAS o bom relacionamento &
consideravelmente um grande fator no que reflete na cooperagio, no exercicio das tarefas
comum em um todo.

A partir do cruzamento entre o nivel de satisfagdo do patrio empregado e o salario
¢ fator motivacional verifica-se na empresa DIBRASA que 11,76% (n=2) indicaram que o
salario ¢ um fator motivacional para qualquer funcionario, ja 11,76% (n=2) acham regular o

nivel de satisfagdo de patrdo e empregado, ja 23,52% (n=4) disseram que para qualquer
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empregado ¢ importante a auto-estima e que o salario contribui com o fator motivacional,
entretanto 11,76% (n=2) acha bom o nivel de satisfagdo do patrio e empregado, desses
11,76% (n=2) enfatizaram que a auto-estima ¢ primordial para manter o nivel de satisfagéio
entre patrdo e empregado, ja 35,28% (n=4) consideram bom o relacionamento em relagdo ao
nivel de satisfagdio de patrfio e empregado.

Através dos dados coletados na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS com
53,57% (n=15) indicaram que a satisfagfio deve existir, pois s6 assim se sentem motivados
com relagdo a seu salério, € a0 mesmo tempo considera bom o seu nivel de satisfagdo entre
patrdo e empregado, ja 10,71% (n=3) acredita que o salério é um fator motivacional porque
impJe status da mesma forma, considera bom o nivel de satisfagdo entre patrdo e empregado,
porem 17,85% (n=5) considera que o saldrio 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 ¢ o nivel de satisfagdo patriio e empregado estd sempre em alta 21,42% (n=6) acha
importante a seguran¢a de acordo com o salario pois este é fator motivacional, sendo que
21,42% (n=6) se sentem realizados pois acredita que um bom relacionamento entre patrdo e
empregado no ambiente de trabalho condiz com o nivel de satisfagdo dos funciondrios
fazendo com que produzam cada vez mais dentro das suas fungdes aquilo que lhes foram
atribuidas.

Ja na empresa IMPRIAL MOTOS, 23,80% (n=5) relaciona o nivel de satisfagéo,
e o saldrio como um fator motivacional levando em consideragdo seu desempenho na empresa
levando o nivel de satisfago patrdo e empregado ser considerado bom, ja 14,28% (n=3)
preferem a auto-estima desses 9,5% (n=2) indicaram bom o salario como fator motivacional e
a satisfagdo entre patrdo e empregado, porem 4,76% (n=1) informaram que ¢ regular o salério
como fator motivacional, 52,37% (n=11) admitem o bem familiar, influem no fator

motivacional e nivel de satisfagio do patrio 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 ¢ regular o salario
como fator motivacional e o nivel de satisfagdo do empregado dentro da empresa, 9.52%

(n=2) preferiram ndo optar.

Tabela 4.3.6: Anilise entre Vocé acha que o salario é um fator motivacional X Qual o
nivel de satisfacdo do patrio empregado

QUAL O NIVEL DE VOCE ACHA QUE O SALARIO E UM FATOR MOTIVACIONAL

SATISFACAO DO Status Auto- Seguranca Bem estar Outros Nio optou

= Satisfaciio i
PATRAO Estima familiar
EMPREGADO Fl% F % F % F % F % F[-/. F[%
DIBRASA
Bom 2 11,76 2 11,76 4 23,52
Regular 7] 11,76 2 11,76 3 17,64 2 11,76
Ruim
N#o optou
TOTAL 17 100%
BRASILLOJAS
Bom 15 53,57 3 10,71 5 17,85 6 2142 | 20 | 71.42 2 7,14
Regular
Ruim
Nao optou
TOTAL 28 100%
IMPERIAL MOTOS

Bom 5 23,80 2 9,52 7 33,33 2 9,52
Regular 1 4,76 4 19,04
Ruim
Nio optou
TOTAL 21 100%

Este cruzamento do saldrio como fator motivacional e o nivel de satisfagdo do
patrdo com o empregado nos dara subsidios que indicara a necessidade de introduzir novos
métodos motivacionais garantindo assim o nivel de satisfag@o dos profissionais.

Sabendo-se que o saldrio como fator motivacional as empresas precisam
primordialmente, aprender a tratar as pessoas ndo pela remuneragdo e sim pela sua
produtividade dentro da empresa, levando-se em conta a satisfagdo patrdo empregado que
contribui para a qualidade total.

S@o algumas importantes iniciativas que agem positivamente na mente das
pessoas ¢ fazem com que elas sintam-se mais valorizadas cirando novos métodos para
melhorias na satisfagdo dos profissionais.

Elton Mayo e sua equipe passaram a chamar a atengdo para uma nova teoria da
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motivagdo antagdnica a do homo econdmicos: o ser humano é motivado, ndo por
estimulos econdmicos ¢ salariais, mas por recompensas sociais, simbélicas e ndo
materiais. (Ciavenato, 2000, pag. 83)

Feito o cruzamento entre as empresas, verificamos que a DIBRASA com 23,52%
(n=4) dos profissionais entrevistados disseram que o salario ¢ um fator motivacional para a
auto-estima, e 35,28% (n=6) vé o salario como fator motivacional por proporcionar as suas
familias um bem estar, da mesma forma afirma com 53,57% (n=15) das pessoas que
trabalham na BRASILLOJAS, disseram que o saldrio é um fator motivacional para que haja
satisfagdo e com 21,42% (n=6) disseram que o salario é um fator motivacional para que haja
seguranga no trabatho, ja na IMPERIAL MOTOS com 23,80% (n=5) dos funcionarios
entrevistados disseram que o saldrio é um fator motivacional para que haja satisfagdo e com
52,37% (n=11) disseram que o bem estar familiar e o saldrio é um fator motivacional para os
empregados e ainda o que se refere na segunda variavel, observo-se que 47,04% (n=8) que se
refere a empresa DIBRASA consideram bom o nivel de satisfagdo patrdo empregado e,
52,92% (n=9) acham regular o nivel de satisfagdo existente entre patrdo empregado. Ja na
comercial BRASILLOJAS 182,11% (n=51) afirmam que o nivel de patrio empregado é
bom, j& na empresa IMEPRIAL MOTOS 76,17% (n=15) acham bom o nivel de satisfago
ente patrdo empregado e com 23,80% (n=5) acham regular o nivel de satisfagdo existente
entre patrdo empregado dentro das organizagdes.

Todavia perguntando aos funcionarios se: na sua visdo como vocé analisa o seu
nivel de satisfagio dentro da empresa que vocé€ trabalha?

O funciondrio 1 da empresa Brasillojas diz:

“[...] eu sempre estou satisfeito com o meu trabalho porque sei separar vida pessoal
com vida profissional[...]”

Concordando o funcionério 1 da empresa Dibrasa quando diz:

Otimo por causa do companheirismo dos funcionarios”

Assemelhando-se o funcionario 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 visdo me sinto melhor e produzo mais”.

Observou-se que o reflexo de um bom salario na vida profissional de um bom
colaborador ¢ de grande relevancia, ja que se torna um fator motivacional. E claro que as
empresas precisam manter-se alertas ja que tal empenho nem sempre podera ser dado.
principalmente, para nfio tornar rotineiro. E preciso que séries de varidveis esteja agregadas,
inclusive a remuneraggo, para que a empresa tenha um retorno satisfatorio.

Destacamos que na empresa DIBRASA hé um reflexo significativo no bem estar
familiar dos funcionarios levando isso a uma satisfagio pessoal de cada um.

Portanto concluimos que a satisfagdo dos funcionarios dentro da empresa e de
total importdncia par que eles se sintam mais estimulados e que assim acontega um maior

rendimento profissional.

Grifico 4.3.6: Anilise entre Vocé acha que o saldrio é um fator motivacional X Qual o
nivel de satisfa¢iio do patrio
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4.4 Mostrando a importincia do treinamento no desenvolvimento da Organizacio e no
desempenho dos colaboradores

De acordo com a pesquisa feita na empresa DIBRASA 41,16% (n=7) dos
funciondrios consideram importantes os atributos para garantir o sucesso do desempenho ser
otimista; onde 23,52% (n=4) disseram que a empresa investe nos funciondrios oferecendo
treinamento, portanto, 5,88% (n=1) apontaram que, a empresa investe nos funcionarios
oferecendo cursos a distincia, sendo que 11,76% (n=2) deixaram de opinar. Ja 29,40% (n=5)
optaram que para garantir sucesso ¢ se desempenhar bem é preciso ser eficaz, entretanto,
5,88% (n=1) opinaram dizendo que o investimento no funcionario pela empresa ¢ através de
treinamentos e coincidindo o mesmo percentual afirmando que € por outras formas. No
entanto, 17,64% (n=3) ndo opinaram, porém, 11,76% (n=2) afirmaram que o atributo para
garantir sucesso no desempenho ¢ ser persistente, ¢ a empresa deve investir no funcionario
oferecendo treinamento, portanto, com o mesmo percentual afirma que, para garantir sucesso
¢ desempenho ¢é ter ética, enquanto que coincidindo com a mesma porcentagem deixando de
opinar com relagdo ao investimento da empresa no funciondrio, e 41,16% (n=7) nio
opinaram.

Na BRASILLOJAS 33,13% (n=9) dos funcionarios optaram que para ter sucesso
¢ se desempenhar bem € preciso ser otimista, onde 14,28% (n=4) afirmaram que o
investimento da empresa no funciondrio deve ser oferecendo treinamentos, porém, 3,57%
(n=1) sinalizaram que ¢ oferecendo cursos a disténcia, ja 7,14% (n=2) esclarecem que através
de outros métodos e coincidindo com o mesmo percentual preferiram ndo optar. Para 53.56%
(n=15) dos funcionarios admitem que para se desempenhar bem e ser eficaz, para 25% (n=7)
consideram que a empresa deve investir no funciondrio oferecendo treinamento, j4 com
3,57% (n=1) dizem que esse investimento deve ser através de cursos a distancia, ¢

coincidindo com 0 mesmo indice acreditam que pode ser oferecendo cursos de curtas duragdo
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e com 10,71% (n=3) preferem dizer que ¢ através de outras formas, portanto, 0 mesmo indice
ndo optou, ja com 14,28% (n=4) acreditam que para se desenvolver ¢ preciso ser persistente,
onde 7,14% (n=2) mostram que oferecendo treinamentos os funcionarios se desenvolvem com
mais facilidade, onde 3,57% (n=1) disseram que a capacitagdo pode ser através de outros
métodos, para 0 mesmo indice preferiram nfo optar, porém 14,28% (n=4) mostraram que para
se desempenhar bem ¢ necessario ter ética profissional, e 24,99% (n=7) néo optaram.

Na IMPERIAL MOTOS, 47,60% (n=10) dos funcionarios afirmaram que para
garantir o sucesso no desempenho ¢ preciso ser otimista, ja 19,04% (n=4) afirmam que a
empresa deve investir nos colaboradores oferecendo treinamento, onde 9,52% (n=2) optaram
que ¢ também oferecendo cursos de curta duragio, porém, 19,04% (n=4) ndo optou. J4 outros
52,36% (n=11) dos funciondrios responderam que para aumentar a qualidade no desempenho
¢ ser eficaz € 19,04% (n=4) disseram que através de treinamentos que a empresa investe nos
seus funciondrios, portanto, vale ressaltar que, 4,76% (n=1) afirmaram que é por meio de
cursos a disténcia, outros coincidindo com o mesmo percentual afirma que o investimento da
empresa no funciondrio deve ser oferecendo cursos de curta duragdio e outros também
coincidindo com o0 mesmo indice acreditam que o custeamento parte do valor dos cursos, com
0 mesmo indice acham que é com outros métodos e 14,28% (n=3) ndo opinaram, com 42,84%
(n=9) observou-se que os funcionarios disseram que para garantir o sucesso do desempenho
tem que ser persistente, no entanto, 14,28% (n=3) apostam no oferecimento de treinamento, ja
4,756% (n=1) dizem que através de cursos a distancia, outros 14,28% (n=3) revelam que o
funciondrio se realiza através de cursos de curta duragdo, logo, 4,76% (n=1) deixaram de
opinar, porém 9,52% (n=2) afirmam ter ética, pois, influencia o desempenho do funcionario
na organizagdo, onde 4,76% (n=1) optaram por cursos a distancia, pois, 0 mesmo contribui
para o rendimento dos colaboradores, coincidindo a mesma porcentagem que apontaram que

existem outros meios para se investir nos funcionarios e 38,085 (n=8) preferiram ndo optar.
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Tabela 4.4.1: Andlise entre Atributos para garantir o sucesso do desempenho X
Investimento da empresa no funciondrio

INVESTIMENTO DA EMPRESA ATRIBUTOS PARA GARANTIR O SUCESSO DO DESEMPENHO
NO FUNCIONARIO. Ser otimista Ser eficaz Ser persistente Ter ética Nito optou
F | % F | % R e F | % F [ %
DIBRASA

Oferecendo treinamento 4 23,52 1 5.88 2 11,76

Cursos a distancia 1 5,88
Cursos de curta duragéio

Curso custeado em parte

Qutros 1 5,88

Ndo optou 2 11,76 3 17,64 2 11,76
TOTAL 17 100%

BRASILLOJAS

Oferecendo treinamento 4 14,28 7 25 2 7.14
Cursos a distancia 1 3,57 1 3,57

Cursos de curta duracio 1 3.57 2 7,14

Curso custeado em parte
Outros 2 7,14 3 10,71 1 357 1 3,57

Ndo optou 2 7,14 3 10,71 1 3,57 1 3,57
TOTAL 28 100%
IMPERIAL MOTOS

Oferecendo treinamento 4 19,04 4 19,04 3 14,28

Cursos a distancia 1 4,76 1 4,76 1 4,76
Cursos de curta duragio 2 9,52 1 4,76 3 14,28

Curso custeado em parte 1 4,76

Outros 1 4,76 1 4,76 1 4,76

Nio optou 4 19,04 3 14,28 1 4,76

TOTAL 21 100%

Analisando o desempenho estimulado pela empresa ¢ os atributos considerados
para garantir o sucesso do mesmo nos dara diagndstico para introduzirmos novos métodos de
capacitag¢do profissional que mostrardo a importancia do treinamento no desenvolvimento das
organizag¢des no desempenho dos colaboradores.

Com a andlise feita com a nossa pesquisa realizada nas diversas empresas da
cidade junto aos funcionarios, vimos a real necessidade dos mesmos em questdo a
informagdes a respeito dos atributos que garantem o sucesso do desempenho ¢ o investimento
da empresa no funcionério, para que haja uma melhor realizago.

E de fundamental importancia salientar que o otimismo contribui de forma
consideravel para o sucesso dos funciondrios, com respaldo a eficiéncia desenvolvida dentro
da empresa faz com que haja crescimento pessoal oferecendo assim melhor atendimento aos
clientes.

As medidas de desempenho dentro das organizagdes tém pelo menos duas fungdes
importantes: uma é permitir o acompanhamento desempenho dos recursos e do
sistema, permitindo o controle e a tomada de decisdes gerenciais de forma mais
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acertada. Outra fungdo importante, em inimeras vezes negligenciadas, é a fungdo de
induzir atitudes nas pessoas cujo desempenho estd sendo medido. (Gianesi Irineu G.
N. 1996, p. 225)

Comparando as trés empresas no que diz respeito que garantem o sucesso do
desempenho, os funciondrios 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=11) coincidiram dizendo que o sucesso do
desempenho ¢é ser eficaz.

Portanto, com relagdo & segunda variavel as trés empresas se igualaram quando
os questionados escolheram que o investimento da empresa no funciondrio é oferecendo
treinamento. J4 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 funcionarios por meios
cursos a disténcia, coincidindo também dizendo que o investimento é através de cursos de
curta duragdo. A BRASILLOJAS com 10,71% (n=3) e a IMPEIRAL MOTOS com 28,56%
(n=6).

No entanto perguntamos aos funciondrios se: Qual o fator considerado por vocé
para garantir o maior desempenho dentro da empresas que trabalha?

O funciondrio 1 da empresa Brasillojas argumenta que:

“A motivagdo em todos os sentidos [...]” motivagdo nos dar ativas e impulsionadoras
com desejo de poder realizar tudo”
Assemelhando-se o funcionario 1 da empresa Dibrasa que diz:

“[...] o estimulo, a promo¢do de cargo sdo fatores essencial para o crescimento
profissional e de tudo”.

Divergindo o funcionario 2 da empresa Dibrasa que conclui:

“[...] ser reconhecido, respeitado e o préprio ambiente de harmonia entre os
colaboradores”.

Concluimos que os funcionarios da empresa DIBRASA consideram que o
atributo para garantir o sucesso do desempenho dentro da organizagdio & ser otimista, portanto,

a BRASILLOJAS ¢ a IMPERIAL MOTOS, tiveram a mesma opinido quando afirmaram
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que ¢ ser eficaz. E de fundamental importancia frisar o quanto a empresa deve investir nos
colaboradores treinando-os ¢ qualificando-os para que haja total satisfagdo dos clientes.
Destacando-se a IMPERIAL MOTOS, que ¢ a empresa que mais investe nesse setor. Porque
0 sucesso da empresa depende dos colaboradores se 0s mesmos vio bem a empresa vai bem, e
isso reflete no atendimento dos clientes. Detectamos que os funciondrios entrevistados
consideram que o desempenho faz parte da ética profissional, e que ¢ de vital importincia

para que haja o crescimento da empresa e dos funcionérios para que haja harmonia.

Grifico 4.4.1: Anilise entre Atributos para garantir o sucesso do desenvolvimento X
Investimento da empresa no funciondrio
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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 qualificacdo; 5,88% (n=1) mostram que

através do treinamento o funcionario produz melhor: contudo, 0 mesmo indice aponta que trés
preparagdo e coincidindo com o mesmo indice, mostram as vantagens que tras para o

crescimento pessoal, podendo assegurar a total satisfagdo 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 ndo deixar de lembrar que tras maior qualificagdo profissional.

Na COMRCIAL BRASILLOJAS 182,13% (n=51) dos funciondrios
consideraram o comportamento do ambiente de trabalho como bom; sendo que desses 67,85%
(n=19) disseram que investir no funcionério com treinamento tras melhor qualificagdo; onde
25% (n=7) consideram que com essa valorizagdio o funcionario produz mais; coincidindo o
mesmo indice que disseram que tras maior preparagdo; porém 32,14% (n=9) esclarecem que €
de vital importancia pois o funciondrio cresce profissionalmente; 7,14% (n=2) optaram por
afirmar que assegura na especializagdo de tarefas; entretanto, 25% (n=7) observaram que tras
conhecimento para maior seguranga dentro da organizagio.

Com este cruzamento entre o comportamento no contexto de trabalho com a
importidncia do treinamento na IMPERIAL MOTOS 109,49% (n=23) responderam que
classificam como bom; onde 42,85% (n=9) informam que tras melhor qualificagio para o
profissional onde 4,76% (n=1) disseram que a partir da capacitagio o funciondrio se
desenvolve para uma melhor produtividade; no entanto, 14,28% (n=3) informaram que tras
crescimento dentro da organizago; j4 9,52% (n=2) optaram que € importante criar metas para
se desenvolver dentro da organizagdo ¢ isso facilita para o crescimento. No entanto, 14,28%
(n=3) apontaram outros fatores que possam ajudar na especializagio; contudo 23,80% (n=5)
disseram que desta maneira ¢ possivel ter maior conhecimento; entretanto 47,60% (n=10) dos
funciondrios informaram que o comportamento no trabalho & regular; sendo que 9,52% (n=2)
disseram que o treinamento qualifica e facilita; onde o mesmo indice afirma que aposta na
produtividade; outros 4,76% (n=1) dizem que o adquirem maior preparagdo 9,52% (n=2)
afirma que ha crescimento, ja 4,76% (n=1) consideram, oportunizam para a especializagdo de
tarefa; porém 9,52% (n=2) referenciam que ha maior conhecimento e 53,37% (n=11) nio

escolheram nenhum item.
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Tabela 4.4.2: Andlise entre Comportamento no contexto de trabalho X O que traz a
importincia do treinamento

B. 0.
0 QUE TRAZ A IMPORTANCIA DO BomCOMPORTAMEl:tNe:Sa 1:10 CO! nguli).E TRABALH —
TREINAMENTO ¥ ] % i ¥ % T %
DIBRASA
Melhor qualificagdo 8 47,05 3 17,64
Produtividade 1 5,88
Maior preparagfo 1 5,88
Crescimento pessoal 1 5.88
Especializagdo
Conhecimento 2 11,76
Nao optou 1 5,88
TOTAL 17 100%
BRASILLOJAS
Melhor qualificacdo 19 67,85
Produtividade 7 25
Maior preparagido 7 25
Crescimento pessoal 9 32,14
Especializagio 2 7,14
Conhecimento 7 25
Nio optou
TOTAL 28 100%
IMPERIAL MOTOS
Melhor qualificag¢fio 9 42,85 2 9,52
Produtividade 1 4,76 2 9,52
Maior preparago 3 14,28 1 4,76
Crescimento pessoal 2 9,52 2 9,52
Especializagio 3 14,28 1 4,76
Conhecimento S 23,80 2 9,52
Néo optou
TOTAL 21 100%

Este cruzamento da importdncia do treinamento e a forma do comportamento
dentro do contexto de trabalho nos dard subsidios para a capacitagdo e satisfagdo necessaria
para mostrar o crescimento de seus empregados e a importdncia do treinamento no
desenvolvimento organizacional e no desempenho dos seus funcionarios.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados obtidos, possamos ter uma
avaliagdo da real necessidade dos funcionarios com relagdo ao comportamento no contexto de
trabalho e a diferenga que traz a importincia do treinamento no desenvolvimento da
organizagdo.Sabendo-se que as empresas investem nos seus funciondrios para que haja uma
melhor qualificagdo profissional aumentando assim a produtividade levando ao crescimento
consideravel da empresa, pois ela precisa primordialmente aprender a tratar seus funcionarios
porque ¢ através deles que a empresa consegue a qualidade total dos seus servigos, portanto,

oferecendo um atendimento especial a seus clientes.



104

O PE ¢ o RH devem estimular, de forma permanente, programa de treinamento e
atualiza¢@o profissionais na empresa. Pessoal bem treinado significa diminuigo de
riscos em matéria de aplicagdo de novas técnicas de trabalho na globalizagdo do PE
da organizag@o. (AntOnio Vieira de Carvalho, 1998, pag. 45)

Com este cruzamento observou-se que as trés 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) ¢ 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 &
considerado regular.

Logo na segunda variavel, a DIBRASA com 64,69% (n=11) a COMERCIAL
BRASILLOJAS com 67,85% (n=19) e a IMPERIAL MOTOS com 53,37% (n=11) se
igualaram escolhendo que a importincia do treinamento tras melhor qualificagdo, ja a
DIBRASA com 5,88% (n=1) afirma que tras produtividade e maior preparagdo; coincidindo
as trés empresas a DIBRASA 5,88% (n=1) a COMERCIAL BRASILLOJAS 32.14% (n=9)
a IMPERIAL MOTOS com 19,04% (n=4) afirmando que o treinamento faz crescer
pessoalmente; ja a IMPERIAL MOTOS com 19,76% (n=4) afirma que através do mesmo
que ha especializagdo dos funcionarios dentro das organizagdes.

Contudo perguntando aos funcionarios se: Na sua opinio de que forma o
comportamento contribui para o relacionamento no ambiente de trabalho?

O funciondrio 1 da empresa Brasillojas diz:

“[...] devemos nos comportar de acordo com a necessidade da empresa e atender os
objetivos sua empresa que haja 0 compromisso pessoal para superar a si mesmo ¢ ao
grupo a que pertence [...]".

Diferenciando-se o funcionério 1 da empresa Dibrasa quando diz:

“O comportamento ¢ essencial, através dele criamos uma postura de respeito diante
dos nossos companheiros de trabalho”.

Divergindo o funcionario 2 da empresa Dibrasa que diz:

“Contribui na questdo de respeito ¢ da valorizagdo de cada um sendo que todos tém
sua cultura, seus valores e seus pontos de vista [...]

Concluimos que as empresas consideram o relacionamento dentro do contexto de
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trabalho bom, que o treinamento ¢ muito importante, trazendo melhor qualificagdo
profissional, isso significa que ¢ 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 diferenga nas organizagdes. A exemplo da BRASILLOJAS que se destacou
ao apontar que o treinamento tras melhor qualificagdo, maior preparagdo, crescimento pessoal
e conhecimentos. Outras deveriam se espelhar nela. Observamos que o comportamento dentro
das empresas vem contribuir para melhorar o relacionamento e auto-estima dos funcionarios,
pois ¢ através desses atributos que consideramos primordial para que haja o aumento da

produtividade e crescimento dos profissionais.

Grifico 4.4.2: Anilise entre Comportamento no contexto de trabalho X O que traz
importancia do treinamento
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Com este cruzamento entre o aproveitamento do curso com o investimento da
empresa nos treinamentos da DIBRASA 47,04% dos funcionarios 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=1) afirma que recebem as informagdes de treinamento das empresas através de
video, pois o mesmo ¢ uma forma muito pratica para tal. Entretanto 23,52% (n=4) nfo
optaram sobre esse assunto, 99,97% (n=17) ndo optaram por nenhuma opg¢ao.

Na BRASILLOJAS com 28,58% dos funcionarios afirmaram que o
aproveitamento que eles tem dos cursos sdo 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
informagdes através de videos; com o mesmo indice recebem cursos externos onde sdo de
muita importncia para sua capacitagfo € o mesmo indice ndo optaram sobre os treinamentos.
Com 14,28% falam o aproveitamento dos cursos regular; 3,57% (n=1) dizem que tiveram
treinamentos através de cursos e coincidindo com o mesmo percentual alguns responderam
receber treinamentos por meio de palestras ¢ ja 78,54% (n=22) deixaram de optar.

Na IMPERIAL MOTOS 57,12% dos funcionarios falam que o aproveitamento
dos cursos recebidos sdo considerados bom; 19,04% (n=4) dizem que a empresa investe nos
treinamentos através de cursos; 14,28% (n=3) optaram dizendo que sdo capacitados através de
palestras; onde 9,52% (n=2) informaram que o investimento da empresa é através do
aperfeigoamento de tarefas e 4,76% (n=4) dos funciondrios apontaram que a empresa investe
nos mesmos capacitando-os através de videos, revistas e cursos externos.

E coincidindo o mesmo indice ndo optaram por nenhuma dessas informagdes.
Portanto, 33,32% dos funciondrios apontaram como regular os investimentos da empresa nos
treinamentos dos funciondrios; onde 9,52% receberam orientagdes dos treinamentos através
de cursos e 4,76% (n=4) disseram ter recebido capacitagio através de palestras,
aperfeicoamento de tarefas e videos, pois os mesmos sdo fontes seguras para melhor
qualificagdo, no entanto 9,52% (n=2) afirmaram ter recibo cursos externos como forma de

treinamento, portanto 61,89% ndo optaram por nenhuma das questdes.
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Tabela 4.4.3: Anilise entre Como foi o aproveitamento do curso X Como a empresa
investe nos treinamentos

COMO A EMPRESA INVESTE NOS Bo L FO‘IKO ‘?PROVE"AME:&O oy = Nio Optou
TREINAMENTOS - Ry " 2
Foobe g ¥ R L F o= %
DIBRASA
Cursos 3 17,64
Palestras
Aperfeigoamento 1 5,88
Video 1 5,88 1 5,88
Revista
Cursos externos
Nao 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
Aperfeigoamento 4 14,28
Video 1 3,57
Revista
Cursos externos 1 3,57
Nio 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
Aperfeigoamento 2 9,52 1 4,76
Video 1 4,76 1 4,76
Revista 1 4,76
Cursos externos 1 4,76 2 9,52 1 4,76
Néo optou 1 4,76 1 4,76
TOTAL 21 100%

Esta andlise feita do aproveitamento do curso e a forma de como investir nos dara
a real necessidade de aplicar dentro das empresas programas que avaliard a qualificagdio ¢ a
capacitagdo profissional para a importdncia do treinamento no desenvolvimento das
organizagdes e no desempenho dos colaboradores.

Através desta andlise poderemos ter informagdes necessarias sobre o
aproveitamento dos cursos para que possa obter exceléncia nos servigos oferecidos as pessoas
¢ como a empresa investe nos treinamentos sdo de total importincia que venham aperfeigoar
de maneira inovadora todos os seguimentos da empresa levando melhorias no atendimento
dentro da organizagio.

Nao basta ser uma poténcia global se a empresa no souber investir nos seus
funcionarios e na inovagdo dos produtos oferecidos, hoje a concorréncia é muito acirrada. o

mercado estd ai oferecendo produtos de boa qualidade e tecnologia avancada. E através da
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motivagdo que seus colaboradores darfo maior rendimento levando satisfagdo no atendimento
aos seus clientes. [...] Os investimentos da empresa em treinamento do pessoal que, muitas
vezes, somente tem o seu retorno quando o empregado passa a ocupar cargos mais elevados e
complexos. (Chiavenato, 2002, pag. 61)

Com o cruzamento entre as trés 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.

Nio deixando de ressaltar que a BRASILLOJAS 14,28% (n=4) ¢ a IMPERIAL
MOTOS 33,32% (n=7) coincidiram dizendo que € regular.

E na varidvel 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, ja a DIBRASA 11,76%
(n=2) que € por meio de video.

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 funciondrios se: Como vocé analisa os investimentos
que seu patrdo faz em relagdo a qualidades de seus funcionarios?

O funciondrio 1 da empresa Brasillojas diz:

“[...] devera investir na qualidade de seus funciondrios através da entrevista, teste,
treinamentos para que sua empresa seja uma empresa de qualidade em todos os
setores”.

Divergindo o funcionério 1 da empresa Dibrasa que conclui:

“[...] 6timo os investimentos proporciona pela minha empresa sdo forma de
treinamentos profissionais, com isso enriquece o nosso conhecimento em que
atuamos”.

Assemelhando -se o funcionario 2 da empresa Dibrasa quando diz:
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“Isso reflete a propor¢do em manter sua empresa no competitivo mercado, pois,
qualquer treinamento com certeza tera reflexo aos clientes..

Concluimos que as empresas acreditam no aproveitamento dos cursos
considerando bom ¢ que os investimentos nos treinamentos devem ser através de cursos,
video e palestras. Portanto, vale lembrar o quanto as empresas ganham investindo nos
colaboradores, s6 assim eles terdo embasamento para garantir desempenho, desenvolver
habilidades com seguranga e qualificacdo garantindo o sucesso da empresa. Observamos que
nas empresas de Pinheiro investem nos funcionarios de acordo com as necessidades
existentes, ou seja, com a diferenca encontrada num determinado setor, pois a qualidade

reflete ndo s6 nos funcionarios, mas também na empresa que é um referencial aos clientes.

Grifico 4.4.3: Anilise entre Como foi o aproveitamento do curso como a empresa
investe nos treinamentos
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A partir do cruzamento entre como ¢ atendido e porque compra nesta empresa,
verifica-se na empresa DIBRASA que 6% (n=6) dos clientes considera o atendimento bom,
desses 24% (n=24) compra nesta empresa pelo atendimento, 1% (n=1) respondeu pela

localizagdo, logo 15% (n=15) acham que ¢ pela falta de opgdo, porém 5% (n=>5) responderam
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que compram nesta empresa pelo plano de pagamento, com o mesmo indice optaram
variedade de produto. Ja 1% (n=1) ndo optou. Ja 36% (n=36) consideram o atendimento
regular, desses 10% (n=10) disseram que sdo clientes desta empresa pelo atendimento
agradavel, tornando assim o atendimento diferenciado, com 3% (n=3) acreditam que devido a
localizagdo torna dificil o acesso a essa empresa, porém 12% (n=12) apontaram que € cliente
desta empresa devido a falta de opgio, com 2% (n=2) responderam que compram nesta
empresa pelos pregos mais acessiveis dessa forma 1% (n=1) indicaram que o plano de
pagamento facilita para o crescimento da empresa, acham que devido a variedade de produtos
tornam-se clientes desta organizagdo, contudo 1% (n=1) preferiu ndo optar. Ja 2% (n=2)
considera o atendimento nesta empresa ruim devido a falta de opgdo, 1% (n=1) n3o optou.

Ja na BRASILLOJAS 82% (n=82) indicaram que consideram o atendimento
desta empresa bom, facilitando assim seu crescimento, 16% (n=16) disseram que sio bem
atendidos, tem aqueles clientes que responderam afirmativamente sobre a localizagdo, para
2% (n=2) outros afirmaram pela falta de opgdo, com 1% (n=1) portanto 19% (n=19)
asseguraram que o prego diferenciado € a principal causa para uma boa escolha, 16% (n=16)
reconhecem que a melhor empresa ¢ 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=1) admitem gostar mais da empresa que tenha um
atendimento diferenciado. com 3% (n=3) responderam devido a localizagdo, 1% (n=1)
concordam que € cliente por falta de opgdo, 12% (n=12) concorda que a empresa certa é
aquela que tem pregos acessiveis, 12% (n=12) preferem aquela empresa com facilidades de
pagamentos ¢ 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 & isso que faz a
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diferenca e lhes dard mais seguranga na hora da escolha, e ja 3% (n=3) tem dificuldade mais
devido a localizagdo, porém 2% (n=2) admitem coeréncia de opgdo, logo 23% (n=23)
acreditam que a escolha pela empresa certa ¢ aquela que oferece vantagens no prego, e 17%
(n=17) acham que as facilidades na hora do pagamento s3o muito importantes para identificar
a empresa que vai lhes oferecer melhor servico, 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=1) afirmam que ¢ 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 pregos, ja outros clientes com 8%
(n=8) tem predilecdo pela empresa que lhes oferece facilidades e garantias na hora do
pagamento, 2% (n=2) optaram pela diversificagdo dos produtos e também 7% (n=7) no

optaram por nenhum dos itens acima.

Tabela 4.4.4: Andlise entre £ bem atendido, considera o atendimento como X Por que
compra nesta empresa

POR QUE COMPRA E BEM ATENDIDO, CONSIDER_A O ATENDIMENTO COMO
NESTA EMPRESA Bom Regul Ruim Outros Nio optou
F oL % 3 ‘CFI % T Eoipaeg F %
DIBRASA
Atendimento 24 24 10 10
Localizagdo 1 1 3 3
Falta de opgéo 15 15 12 12 2 2 1 1
Preco 5 5 2 2
Plano de pagam 5 5 1 1
Varied. Produto 10 10 7 7
Néo optou 1 1 1 1
TOTAL 17 100%
BRASILLOJAS
Atendimento 16 16 1 1 1 1
Localizagdo 2 2 3 3
Falta de op¢do 1 1 1 1 3 3
Preco 19 19 12 12
Plano de pagam 16 16 7 7 1 1
Varied. Produto 28 28 8 8 1 1
Néo optou
TOTAL 28 100%
IMPERIAL MOTOS

Atendimento 20 20 1 1 1 1
Localizag¢do 3 3 2
Falta de opgdo 2 2 4 4 1 1
Prego 23 23 7 7
Plano de pagam 17 17 8 8 2 2
Varied. Produto 9 9 2 2 2 2
Nio optou
TOTAL 21 100%
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Este cruzamento, porque compra nesta empresa € como considera o atendimento
nos dara um diagndstico da oportunidade, que a empresa oferece através de promogdes € a
forma de tratamento recebida pelos funciondrios que mostraro a importincia do treinamento,
visando um melhor desempenho dos funcionarios.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ter uma avaliagio
das reais necessidades dos clientes, em questdo do que diz respeito o bom atendimento e
porque compra nesta empresa salientando onde as empresas investem melhor nos seus
funciondrios satisfazendo suas necessidades.

Sabendo-se que a empresa deve oferecer atendimento diferenciado no sentido de
conquistar seus clientes oferecendo pregos, variedades de produtos, planos de pagamentos,
buscando sempre o que ha de melhor no mercado para maior satisfagdo dos clientes dentro
das organizagBes. Sabemos das dificuldades para se manter um cliente, se a sua primeira
impressdo sobre a empresa for negativa ¢ bem dificil mudar essa imagem negativa e ela sera
repassada a muitas outras pessoas, clientes e ndo clientes. (Apostila SEBAE, pag. 6)

A respeito do cruzamento observou-se que as respostas dos clientes das trés
empresas pesquisadas coincidiram quando indicou que a empresa presta bom atendimento,
sendo a DIBRASA 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 trés
empresas quando afirmam que o atendimento da organizagio é regular.

Ja com respeito a segunda variavel, tanto a BRASILLOJAS com 31% (n=31) e
IMPERIAL MOTOS com 30% (n=30) coincidiram de relatar que a preferéncia pela empresa
devido o prego satisfatorio que a organizagio oferece.

Houve também na DIBRASA com 34% (n=34) clientes que relataram que o
atendimento atrai sempre a voltar a empresa. Ja outros ressaltam que a preferéncia pela

empresa ¢ pela falta de opgdo existente, ja 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, ja ma
IMPERIAL MOTOS com 27% (n=27) de sua clientela ressaltam que a organizagdo os atrai
devido a seu plano de pagamento.

Concluimos que o mercado exige que as empresas estejam sempre respondendo as
expectativas impostas pelos consumidores oferecendo atendimento diferenciado, produtos e
servigos. Para que isso ocorra, necessitamos de estratégias dos colaboradores onde refletira no
crescimento da organizagdo. Em destaque a BRASILLOJAS considera o atendimento bom.
outras deveriam espelhar-se na mesma, para uma melhor satisfagdo para o sucesso das

empresas.

Grifico 4.4.4: Anilise entre E 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 rapido, desses
20% (n=20) disseram que foram atendidos até 10 minutos, devido fatores desconhecidos,

porém 35% (n=35) informaram que sdo atendidos até 30 minutos de maneira rapida e
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atenciosa, ja 4% (n=4) confirmaram que esperaram mais de uma hora para receber atengdo
dos funcionarios. Com 31% (n=31) preferem um atendimento cordial, desses 17% (n=17)
informaram que foram atendidos no maximo até 10 minutos, porém 11% (n=11) afirmaram
que demorou até 30 minutos para receber atengdo especial dos funciondrios, ja 3% (n=3)
finalizaram que esperou uma hora para ser atendido, desta maneira, classificando um pouco
demorado. Ja 9% (n=9) disseram que o atendimento recebido foi lento mais eficiente, desses
5% (n=35) 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 rapido, desses 25% (n=25) costumam esperar até 10 minutos para serem
atendidos, porém 9% (n=9) afirmaram que demorou até¢ 30 minutos de maneira rdpida e
atenciosa, ja 4% (n=4) confirmaram que esperaram até uma hora para receber atengfio dos
funcionérios. Com 40% (n=40) preferem um atendimento com dialogo, 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 funcionario.
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 aten¢io methor dos funcionarios.
Com 5% (n=5) finalizaram que espera se necessario for até mais de uma hora para receber
aten¢do especial dos funcionarios.

Na IMPERIAL MOTOS observou-se que 30% (n=30) dos clientes em relagdo a
qual o atendimento que gosta de receber e o tempo para ser atendido responderam que
preferem o atendimento rapido. Logo 17% (n=17) costuram esperar até 10 minutos, ja 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=1) 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 funcionario até 10
minutos, porém 20% (n=20) admitem esperar até 30 minutos na empresa para um melhor
atendimento dos servigos oferecidos, 6% (n=6) disseram que demorou até uma hora para ser
atendido. Ja 30% (n=30) disseram que o atendimento recebido foi lento mais eficiente, onde
20% (n=20) admitem fazer questdo de esperar até¢ 10 minutos no seu atendimento... logo 3%
(n=3) indicam preferir que esperem até 30 minutos para melhor satisfagio de seus
atendimento ¢ 6% (n=6) admitem que foram atendidos com uma hora, visando um

atendimento lento e eficiente, porém 1% (n=1) afirmou ter esperado mais de uma hora.

Tabela 4.4.5: Anilise entre Qual o atendimento que gosta de receber X Tempo para ser
atendido

QUAL ATENDIMENTO QUE GOSTA DE RECEBER.
TEMPO PARA SER ATENDIDO. Ripido Cordial Lento + eficiente Niao optoun
F % F % F % F | %
DIBRASA
Até 10 minutos 20 20 17 17 5 5
Até 30 minutos 35 35 11 11 4 4
Até 1 hora 3 3
Mais de i hora 4
Nio optou 1 1
TOTAL 100 100%
BRASILLOJAS
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
Néo optou
TOTAL 100 100%
IMPERIAL MOTOS
Até 10 minutos 17 17 22 22 20 20
Até 30 minutos 9 9 20 20 3 3
Até 1 hora 3 3 6 6 6 6
Mais de i hora 1 1 1 1
Nao optou
TOTAL 100 100%

Esta anélise feita do cruzamento do atendimento que gosta de receber ¢ o tempo
para ser atendido, indicard a satisfagdo do cliente em relagdo a eficiéncia do funcionério,

mostrando suas habilidades e rapidez através do treinamento no desenvolvimento da
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organizagdo e no desempenho dos colaboradores.

Com a andlise feita pela nossa empresa direcionada aos nossos clientes de
diversas empresas da cidade de Pinheiro, verificamos a real necessidade dos clientes em
questdo de qual o atendimento que gosta de receber ¢ o tempo maximo para ser atendido.

E de total importincia que a empresa esteja voltada para os anseios dos seus
clientes, buscando mais qualidade no atendimento usando de estratégia que sejam satisfatorias
€ que a empresa busque a fidelidade dos clientes, nunca deixando o cliente esperar muito,
dando total atengdo, conquistando de forma especial € com isso contribuindo no crescimento
da organizagdo.

Bom atendimento ¢ igual ao amor, nfio sdo as palavras que interessam mais o ator?
Nem sempre comunicamos o que temos intengdo: desenvolver nossos potenciais vai
ajudar a manter nosso comportamento afinado com nossas intengdes. Nossa tarefa
nos momentos decisivos, portanto, ¢ dirigir-nos ao cliente de forma que ele se sinta
especial. (Barrie Hopson & Mick Scally, 1989, pag. 101)

A respeito deste cruzamento, verificamos que nas trés empresas verificadas
assemelham-se as respostas dos seus clientes quando revelam que atendimento que lhes
satisfaz € o rapido, 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 tras
satisfagdio a eles ¢ 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 varidvel coincidem as trés empresas quando sua clientela relata que o tempo para
atendé-lo na empresa é de 10 minutos a DIBRASA com 42% (n=42) a COMERCIAL
BRASILLOJAS com 47% (n=47) ¢ a IMPERIAL MOTOS com 59% (n=59). Houve
também semelhanga quando o assunto abordado entre as trés empresas era o tempo a ser
atendido, pois afirmaram eles que o atendimento tem duraggo 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 conclusdo que o bom atendimento ¢ uma estratégia significativa, ¢
que a tal agdo vem influéncia na satisfagdo dos clientes. Destaca-se a DIBRASA com maior
indice no atendimento rapido. Vale ressaltar que quanto menor o tempo para os clientes serem
atendidos maiores satisfagdo terdio, pois ecles representam uma parcela significativa no

crescimento das empresas.

Grifico 4.4.5: Anilise entre Qual o atendimento que gosta de receber X Tempo para ser
atendido

Mais de i hora ¢
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|
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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=1) dizem serem
funciondrios pablicos em relagdo a sua ocupagio, ja 37% (n=37) revelam serem empregados
privados, 2% (n=2) coincidiram em dizer que sdo aposentados, pensionistas e autdnomos por

ndo serem funciondrios, ja 1% (n=1) coincidindo também que sio estudantes e profissionais
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liberais as ocupagdes exercidas por cles, ja com 88% (n=88) revelam que sua classe social ¢é
média, portanto 24% (n=24) esclarece que a sua ocupagdo dentro do contexto e funcionario
publico, logo 9% (n=9) dizem serem empregados privados a sua ocupagio dentro da empresa
que trabalha. Porém com 1% (n=1) sdo aposentados e pensionistas em relagdo a sua ocupagio
desempenhada, portanto 44% (n=44) dizem que a sua ocupa¢do ¢ autdnoma entretanto 3%
(n=3) sdo estudantes, porém ndo trabalham, ji 7% (n=7) revelam que a sua ocupagdo ¢
profissional liberal, sendo que 2% (n=2) consideram sua classe social alta € que & auténomo
em relagdo a ocupagfo que exerce.

Na empresa BRASILLOJAS 18% (n=18) dizem que a classe social que se
enquadra ¢ a baixa, porém com 2% (n=2) coincidiram os funciondrios ptblicos, empregados
privados, aposentados e pensionistas dizendo que € a sua ocupagfo, ja 6% (n=6) coincidindo
com a ocupagdo referente a autdbnomos ¢ estudantes. Entretanto 82% (n=82) dos clientes
enquadram-se na classe social média, logo 26% (n=26) afirmam que a coincidéncia da sua
ocupagdo em serem funciondrios piblicos e empregados privados, j4 com 5% (n=5)
sinalizaram serem aposentados e pensionistas, em relagdo a sua ocupagio, porém 12% (n=12)
coincidiram também a ocupagdo desempenhada como autdénomo e estudante, j4 1% (n=1)
dizem serem profissionais liberais a sua ocupagio dentro do contexto de trabalho.

Na empresa IMPERIAL MOTOS 16% (n=16) dos clientes consideram classe
social e logo 1% (n=1) ¢ funcionario piblico em relagdo a sua ocupagdo com 7% (n=7)
disseram que sdo funcionarios privados com 6% (n=6) indicaram que sdo autdnomos, ou seja,
trabatham por conta prépria, ja 1% (n=1) respondeu que sua ocupagdo € apenas estudar
coincidindo com os clientes que sdo profissionais liberais, entretanto, 83% (n=83) dos clientes
se enquadram na classe social média, desses 17% (n=17) disseram em relagdo a sua ocupagdo
sdo funciondrios piblicos, porém 25% (n=25) sdo empregados privados, ou seja, empresas

particulares para 1% (n=1) apontam sua ocupagio como aposentados pensionistas, com 2%
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(n=2) afirmaram que sdo autdbnomos, porém 9% (n=9) disseram que sdo apenas estudantes e
profissionais liberais. Ja 1% (n=1), fazem parte da classe social alta, ocupando sem tempo

apenas estudando.

Tabela 4.4.6: Andlise entre Em que classe social se enquadra X Qual a sua ocupagio

EM QUE CLASSE SOCIAL SE ENQUADRA
QUAL SUA OCUPACAO Baixa Média Alta Nio optou
F I % F %o F % F %o
DIBRASA

Funcionario publico 1 1 24 24

Empregado privado 3 3 9 9

Aposentado pencionista 2 2 1 1

Auténomo 2 2 44 44 2 2
Estudante 1 1 3 3

Profissional liberal 1 1 7 7

Néo optou

TOTAL 100 100%

BRASILLOJAS

Funcionario ptblico 2 2 26 26

Empregado privado 2 2 26 26
Aposentado pensionista 2 2 5 5

Auténomo 6 6 12 12

Estudante 6 6 12 12

Profissional liberal 1 1

N#o optou

TOTAL 100 100%

IMPERIAL MOTOS

Funciondrio pablico 1 1 17 17

Empregado privado 7 i 25 25

Aposentado pensionista 1 1

Autdénomo 6 6 21 21

Estudante 1 1 9 9 1 1
Profissional liberal 1 1 10 10

Nao optou

TOTAL 100 100%

Este cruzamento de qual a sua ocupaciio e em que classe social vocé se enquadra
nos mostrara o cargo em que o cliente desempenha dentro da organizagfio, a situagfio
econdmica ¢ também mostrado assim a importancia do treinamento no desenvolvimento da
organizagdo e no desempenho dos colaboradores.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos obter informagdes,
em que classe social se enquadra e qual a ocupagdo dos nossos clientes, com relacdo a sua
atuacdo econdmica.

Sabendo-se que as empresas devem investir nos seus colaboradores para que haja
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melhor qualificagdo profissional no sentido de atender todas as camadas sociais. O cliente é
exigente e precisa de informagdes exatas e claras, por que, quando isso ndo acontece, pergunta

mais, e as vezes acaba desistindo.

Devido as rdpidas mudangas dos gostos do consumidor, da tecnologia e da
concorréncia, as empresas devem desenvolver um fluxo permanente de novos
produtos e servigos. Novos produtos podem ser obtidos de duas formas. Através de
aquisicdio comprando uma empresa toda, uma patente ou licenga para fabricar o
produto de alguém, ou, através de desenvolvimento de um novo produto em seu
proprio departamento de pesquisa e desenvolvimento. (Apostila de Marketing, p.
216).

Com este cruzamento podemos avaliar o nivel da classe social que freqiientam as
trés empresas pesquisadas, sendo que assemelharam-se o diagndstico dos clientes, quando
informam que sua classe ¢ 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) ¢ IMPERIAL MOTOS com 33% (n=33)
quando afirmaram que a classe social que os enquadram é a média.

Com relagdo a segunda varidvel coincidem a DRIBRASA com 25% (n=25),
comercial BRASILLOJAS com 28% (n=28) quando informam que sio funcionarios
publicos, assemelhando também a DIBRASA com 48% (n=48) ¢ IMPERIAL MOTOS com
27% (n=27) quando relatam que s30 autdbnomos, ou seja, tem seu proprio negébcio.

Assemelhando-se a comercial BRASILLOJAS com 28% (n=28) ¢ a IMPERIAL
MOTOS com 32% (n=32) quando indicam que sua ocupagdo & empresas particulares, ou
seja, empresa privada.

Apos as pesquisas realizadas, chegamos a conclusio que o mercado hoje esta mais
freqlientado por clientes das classes baixa e média. E preciso que as empresas estejam atentas
aos variados tipos de clientes que as freqlientam, principalmente para que ndo ocorra
diferenga no atendimento. Hoje ndo existe cliente que compra, mas existe o cliente fiel, que
quando vem, sempre trds mais um, € este cliente sim, precisa de uma aten¢do “especial”,

obviamente que discreta, j4 que um cliente é sempre cliente. Destacamos a empresa
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BRASILLOJAS onde observou-se um nimero maior que as empresas de baixa renda,

ressaltando que as empresas devem valorizar todos, independentemente de sua condigdo

social.
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CAPITULO 5 - CONCLUSAO

Este trabalho foi realizado para mostrar a importdncia 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 diferengas
nesse sentido € que venha servir também como contribui¢do para o crescimento e
desenvolvimento  em relagdo as novas formas de informagdes surgidas na drea,
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 mudangas, portanto as
empresas que ndo se adaptarem e ndo se organizarem estardo perdendo um fator de marcado
consumidor, isso quer dizer que representa risco para a empresa devido o aumento da
qualidade, isto em decorréncia da conscientizagdo do préprio consumidor da concorréncia
acirrada ¢ também da nova realidade que é um fator diferenciador que posicionara a empresa

a se tornar referéncia no mercado.

[..] a avaliagdo de desempenho continua e complementa o trabalho dos processos de
provisio de pessoas no sentido de monitorar e localizar as pessoas com
caracteristicas adequadas para os negocios da empresa [...] ( Chiavenato, 2002 p-
349)

Diante disso dizemos que as empresas da cidade de Pinheiro, consideram que os
funcionarios de hoje possui um bom nivel de capacitagio devido as exigéncias 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
selecdo para que ndio ocorram complicagdes futuras e para o melhor desenvolvimento ¢
crescimento da mesma. Entretanto podemos dizer que essa forma de contratagdo que € mais

usada pelas empresas na qual valorizando mais o funcionario.
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Dentre outras vantagens consideramos que as empresas necessitam de
funcionarios que chegam a somar ou agregar com sua auto-estima que fluird por todos os
setores, fazendo assim, com que ocorra uma maior produtividade, deixando satisfeito o
patrdo. Agindo dessa forma estardo mais empenhados para chegar a exceléncia dos servigos
prestados.

[...] a necessidade ndo & satisfazer nem frustrar, mas transferida ou compensada.

Isto se d4 quando a satisfag@io de uma outra necessidade reduz ou aplica a intensidade de uma
necessidade que ndo pode ser satisfeita [...] (Chiavenato, 2002, p. 82). Procuramos mostrar

que as empresas investem nos treinamentos de funcionarios e que os mesmos devem ser de
acordo com o cargo ocupado dentro da organizagdo. SO assim haverd maior satisfagfo e
realizagdo profissional.

Portanto foi mostrado que as empresas tem um relacionamento em equipe muito
bom que através dos mesmos contribui necessariamente para maior qualidade dos servigos
oferecidos e que as empresas devem criar estratégias garantindo uma methor forma supri as
expectativas dos clientes.

Logo observamos que as empresas consideram os treinamentos 6timos e que
através destes os colaboradores terdo maior éxito garantido assim um trabalho com seguranga
€ maior satisfagfo.

Apos essa pesquisa procuramos mostrar 0 quanto é importante para a empresa
cumprir com o prazo da entrega dos produtos e os problemas ocasionados pelos mesmos. E
fundamental que tudo ocorra rapido e com seguranga isso deixa o cliente satisfeito e mostra o
desempenho dos funcionarios e a exceléncia dos servigos oferecidos.

Entretanto cabe as empresas estarem alertas, saber planejar, estd atenta as
tendéncias, despertando interesses, conhecer os desejos e as expectativas dos clientes

deixando-os a vontade na escolha dos seus produtos, isso valoriza e promove uma perfeita
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interagdo entre 0s mesmos.
Portanto ndo esquecendo que um fator importante € o contato com o cliente € a

assisténcia prdé-veda isto cria uma parceria e contribui para fidelizar o cliente.

[...] o funciondrio de uma empresa que demonstra ser estar preocupado com
empregabilidade € motivada a dar mais de si para os objetivos da empresa. Ninguém
“motiva” ninguém. E a propria pessoa que auto-motiva, isto €, encontra os motivos
para fazer mais ¢ melhor aquilo que dela se espera em beneficio da empresa,
mercado, dos clientes [...] (Luiz Almeida Marins, ANO, PAG.)

Diante disso cabe as empresas, estarem sempre investindo em seus colaboradores
para que cles estejam aptos a corresponder as expectativas ao mercado consumidor com
qualidade, num excelente atendimento para o crescimento da organizagdo. Para que isso
acontega € necessario que os envolvidos no processo produtivo estejam satisfeitos com suas
obriga¢Ses onde possam corresponder as probabilidades, pois o sucesso de uma empresa estd
no resultado de um trabalho que envolveu a todos.

Podemos ainda observar que um bom saldrio reflete na vida do profissional como
fator motivacional. Mas para que isso ocorra e ndo se tornar rotineiro é necessario que as
empresas estejam alertas, que series de maneiras estejam agregadas a esses fatores, dando
assim uma satisfag¢do total.

Diante disso podemos observar que nas empresas pesquisadas o sucesso do
desempenho ¢ garantido através do otimismo e também da eficacia. Portanto & de grande
importdncia lembrar que as empresas devem investir nos seus colaboradores através de
treinamento para que haja qualificagdo e maior satisfago.

Treinamento e a educaglio profissional que visa adaptar o homem para a
determinada empresa [...] (Chioavenato, 1985, p. 287). E bom relacionamento faz com que
estabele¢a um elo de amizade entre os colaboradores e crescimento para a empresa € uma
estratégia, e as pessoas sentem-se valorizadas logo isso faz a diferenca dentro das
organizagdes.

Dentre as vantagens as empresas também acreditam no aproveitamento dos cursos
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€ 0 quanto elas levam vantagens nos investimentos dos colaboradores isso lhes dara respaldo
para o sucesso.

Apos essa pesquisa verificamos que as empresas devem estd sempre atentas para
corresponder as exigéncias do consumidor, oferecendo assim atendimento diferenciado, de
produtos e servicos. O atendimento rdpido representa uma parcela significativa no
crescimento das empresas.

Outro fator importante é que o mercado de hoje é mais freqiientado pelas classes
baixa e média onde as empresas devem ser cuidadosas, para que ndo haja diferenga no
atendimento, independentemente de sua condi¢dio social, tornando assim cliente fiel que
quando vem traz mais um, e este sim precisa de uma atengdo especial.

Diante do exposto nosso objetivo geral foi cumprido considerando que as
empresas precisam estar cada vez mais preparadas para atuar neste mercado hoje téo
competitivo. Observou-se a necessidade de melhorias nos programas de treinamentos para
qualificagdo e capacitagfio dos colaboradores incentivando-os através da motivagdo para que
0s mesmos tenham um bom desempenho dentro da organizaggo. 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 concorréncia, suas vantagens estando de olhos
abertos as tendéncias e as mudangas existentes no mercado.

Fomos levados a desenvolver esta andlise da implantagiio do programa de
treinamento dentro das empresas da cidade de Pinheiro para tentar ajudar os administradores e
funcionarios e prestarem um servigo de qualidade e que venha contribuir para o crescimento e
desenvolvimento econémico e social da nossa cidade.

Diante disso vimos que os fatores acima mencionados existem devido 2 falta de

informagdio e de preparagdo dos administradores, para terem uma visdo melhor de




126

administracdo e da falta de servigos que contribui para essa problematica.

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 funcionirios em terem uma maior motivagio e um melhor
desempenho ainda mesmo que exista através de dificultar essa mudanga.

O desenvolvimento do nosso trabalho estd bem definido, com um bom nivel de
conhecimento das atividades a serem executadas, que representa a chave do sucesso para
qualquer organizagio. Portanto € preciso que as empresas apresentam uma maior
desenvoltura, pois a responsabilidade ¢ de vital importancia porque representa
desenvolvimento mercadolégico e devem conhecer suas fraquezas, oportunidades, metas e
realizagdes.

E de tal importancia conhecer 0 mercado a qual se pretende atuar, para que se
possa fazer o planegjamento para a defini¢io e elaboragdo das agdes estratégicas e para a
aplicagéio dos programas de treinamentos, motivagdo e desempenho, pois ¢ indispensavel para
que o administrador possa enxergar as oportunidades que estéo surgindo em conseqiiéncias as
mudanga ocorridas no setor administrativo das empresas, que cujo o objetivo maior ¢ liderar e
manter-se em boa posi¢do do mercado.

Podemos dizer que ouve consideravel melhora no que se refere aos servigos
oferecidos pelas empresas de nossa cidade devido as oportunidades surgidas aos setores, e 0
grande desempenho dos gestores na quebra de velhos paradigmas existentes, pois os clientes
de hoje sdo mais exigentes e mais informados.

Com novos desafios surgindo diariamente no concorrido mercado consumidor, as
empresas precisam se manter competitivas com produtos e servigos 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 nivel de satisfagio de seus
consumidores em relagfio aos servigos e produtos oferecidos.

Portanto consideramos que os administradores devem estar atentos para identificar
qual tipo de ambiente podem proporcionar para estimular um desempenho melhor ¢ eficaz do
empregado. Por ser a motivagdo individual, o administrador deve ter habilidade suficiente
para perceber, compreender suas tarefas, para estimular os empregados a produzir mais ¢ a

desempenhar suas fung¢des com eficicia.
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na propria empresa.

QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Este questiondrio € frute de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Seqiiencial de Administragéo de Negdcios e tem finalidade

obler dados para elaboragio da pesquisa de nesso projeto voltado para gerenciamento. o ' .
A sua opinidic é de grande importincia para a elaboragdo deste trabathe, contamos com a sua contribuiclio para assim concluimos © nosse

[projelo monografico garantindo a nossa formago como futuros Administradores de Negécios A devolugho devera ser feita até o dia / /

1. Faixa otéria?

0101 menos de 25 anos
0102 { | entre 25 & 35 anos
i acima de 35 anos

2. Sexo?

lozo1 [:] Masculino 0202 D Feminino

3. Estado civil?

0301 Solteiro 0302 Casado
%osas Divorciado 6304 [ | viavo
4. Escolaridade?

0402 D Médio

0401 Fundamental
0403 Superior
5. Em caso superior, tem p6s-graduagio?

oso1 [ ] sim o502 [ ] nao

6. Em caso positivo, especifique?
0601 Especiaizada 0602 [:] Mestrado
jos03 Doutorado

7. Em caso negativo, justifique?
0701 Tempo 0702 | ] Dinheiro
0703 Oportunidade

8. Possui curso profissionalizante?
0801 ['_'] Sim 0802 [} Nao

9. Caso negativo, justifique?
10901 || Falta de escolas
[ | Fatta de dinheiro
Falta de tempo
Outros

0704 | | Outros

10. Caso afirmativo, cite-os;
1001

11. Aproveitamento do curso foi:

1101 Bom 1102 [:] Regutar
1102 Ruim

12. Qual o tipo da empresa?
1201 [ ] pablica 1202 [ ] pivada

13. Em que empresa trabatha?

17. Como foi 0 processo de selegio?
1701 Teste 1702 [ ] Entrevista
1703 Geséncia | Outros

18. Por quem foi selecionado?

1801 Gerents

1802 Empresa especializada
1803 Funcionério de RH
1804 Outros

19. Houve treinamento?
1601 D Sim

1902 D N&o

20. Em caso afirmativo, por quem?

2001 Pela geréncia

20062 Por empresa terceirizada
2003 Por funciondaric

2004 Supetior

21. Acha importante o treinamento?

2101 [ ] sim 2102 [ Jneo

22. Em caso hegativo que sugestic datia?

2201 Rodizio

2202 Visitas a outros centios
2203 Trazer a empresa
2204 Buscar aoc Sebrae

23. Em ¢aso positivo, justifique?
| | Melhor qualificagso
1 Produtividade

Maior proparago

| Crestimento pessoal
| | Especiatizagic

i Conhecimento

24. Vocé classificaria o treinamento coma?
2401 Otimo 2402 Bom
2403 Regular 2404 Ruim

25. Em caso de ruim ou regutar, justifique?

2501 Semdlareza 2502 | | Desinteressante
2503 Sem recursos 2504 ﬁ Nive! muito alto
2505 ContetGdo ruim 2508 - Pouco prético

26. A empresa investe no treinamento dog
funcionarios?
2602 [ nao

2601 [ ] sim
27. Em caso de resposta positiva, como investe?

26. Foi importante o treinamento para vocé?

2901 [:] Sim 2902 D Niio

30. O método de trei
adequado?

3001 [_“_‘] Sim

o de sua emy é

3002 [:l N&o

31. Caso afinmativo, qual o grau de importincia

dos resultados do trelnamento?
3101 Especializagho de tarefa
3102 Auto realizacio
3103 Crescimento profissional
3104 Maior conhecimento
3105 Crescimenio pessoal
31086 Desenvolvimento e habifidades

32. 0 trei
3201 [ ] sim

733. Caso afirmativo, por qua?

to foi pativel & fungiio gue ocupa?
3202 [ mao

3301 [ ] nformagbes precisas
3302 == Alcancar metas

3303 [ ] Vatorizago pessoal
3304 = Crescimento profissional
3305 [ ] Desenvolv. de habilidades
3306 j Outros

34. Qual o seu salario?

3401 [ ] até 1 satério minimo
3402 [ ] de 1 a 2 salivios minimos
3403 | ] até 4 salarios minitnos
3404 j acima de 4 saldrios minimos

35. Seu salirio corresponde a sua fungao?

3501 [___l Sim 3502 DNao

36. Em caso negativo, explique?
Excesso de tarefas

| ] Ganha pouco

Tarefa complexa
Falta adicional
Outros

37. Vocé se sente motivado?

3701 [ ] sim s702 [} nao

38. Em caso positivo de que maneira voes se
sente mais motivado?

1301 Brahma 1302 [:] Brasiliojas 2701 Cursos 3801 Recebenda banus
1303 Imperial Molos 2702 Palestras 3802 Participacio de cursos
2703 Apeifeigoamento 3803 Interesse da empresa
14. Qual o porte da empresa? 2704 Video 3804 Desempenho reconhecide
1401 Grande 1402 D Médio 2705 Revista 3805 Bom relacionamento
1403 Pegueno 2706 Cursos externos 3808 Trabalhande em equipe
15. T de servigo? 28. Em caso de resposta negativa, justifique? 39. Em caso negativo, o que desmotiva?
1501 Menos de 1 ano 2801 §6 para direlores 3901 Falla de bdnus
1502 Entre 124 anos 2802 Sem incentivo 3962 Mal-estar social
1503 Acima de 4 anos 2803 Falla verba 3903 Baixo satbrio
2804 Custo alto 34904 Falta de comunicagso
3;'16. Vocé fol selecionado? 2805 | Sem interesse 3905 Tarefas sem interesse
1601 [ ] sim 1602 [ ] nzo 2808 O colaborador paga ag0e Outeos ;




4. Na sua opinifio de que forma pode ser essa {52. Sente-se motivado com © cargo que ocupa?

motivagio? ‘ s201 [ ] . 5202 Né&o
4001 Recebendo bdnus !
4002 Recebendo elogios
4003 Participagio em cursos |5%. © desempénho do funcionério 6 importante
4004 Qutros l para & a? i

saot [ sip sz [ Jneo

41. Vocé acha que o teabatho em equipe é i

motivador? ! |54. Caso positivo ]usbﬁque? A empresa que vocd frabatha e bow
at01 [ Sim ar02 [ Jnae 5401 [ ] Major rendimento esteuturada?
i 5402 b1 [ ] sim eco2 [ | Nao
{ 5403 alor nrodumdadu
42, Em caso da motivagdo ser negativo o gue | 5404 ulb-estima |
conteibyl para isso? 5405 gecimento. | |67 A sua insatisfaghio refiete no atendimento &
4201 Relacionamento i 5406 sous clientes?
4202 [ | Equipe desmotivada e7q1 E’_j Sim 6702 [ | Nao
4203 hauita competicao i
14204 Falia de fderanga 55. Seu desemplenho € estimulado pela empresa?
4205 Falta de incentivo 5601 [ ] sim 15502 [ Nao aso afirmativo, justifique?
4206 | | Outios ! i Mau humor
i Condigdes de trabatho
; 466‘ Caso afirmative, ajudoulou ajuda no seu Problema familiar
43, Em caso de positivo, justifique? i desomponhq? ! Relagho intarpessoal
4301 Gosta de pessoas { 5801 Sim (5602 [_‘_] Nao
4302 Nio trabatha ¢6
4303 Equipe ¢ eficaz i 69. § rolacionamento interpessoal na sua
4304 Aceita sugestbes ’l 57. Caso afirmative, especiﬂque como? ! gmpresa é agradavel?
4305 Aceito pelo grupo ; 5701 Ofergcendo treingmento 690 L__"] Sim euoz [ | Nao
14306 Outro L i 5702 Ofergcendo curs?s a disténcia
t 5703 Oferdeendo cursos de curta durapio
5704 Custéando parte do valor dos cursos 70. Geu ambiente do trabalho & agradayel?
44. Com rolagio a0 seu relacionamento em L Jsres Outed ' 700 [} sim ooz [ ] wao
voud considera? r ¢
4401 Otimo 4402 Bom | i
440:‘% Regaar 4404 Ruim 58 Vocd ideya o d penho como? 71. Caso afirmativo, justifique?
i i 5801 Necessidade do f&ndonéfyc 7101 Linipeza 7102 - Organizads
i 5602 Auto-tealizagao | 7103 | Boa aparéncia 7104 - Raelacionamento
45, Vocd acha que a motivaglo contribul para s | |5803 Inddisy svel 80 Q!cance das metas
rendimento do funcionfirio? 5804 Desndcessério’ |
4501 [ ] sim aso2 [ ] mao | fse0s Outrot 72. Nh sua empresa que vocé trabatha hi espirito
; d rativismo?
46, Casc negativo, justifique? i 7201 Sim 7202 [} nao
4601 Ealta de relacionamento i 50. Como vocé avalia seu deépmpenho?
4602 Companheitsmo 5604 Bom 5902 [} Regutar
4603 Fatlta de incentivo 5903 Ruim 73. Eih caso positivo, expligue?
(4604 Tensho no trabatho | i 7301 Ajudando nas tarefas
4505 Falta de comunicagao i 7302 Motivando
4606 Cutros | |60. Vocs considerd o desempento & importante 7303 Dislogando
i para a em| ? 7304 Comparithando os problemas
47. Caso posttivo, justifique? - Jeoor [ ] sim 6a02 [_| nso
14701 Participagho de curso t
4702 Seguranga ne trabathe i i 74, Como vocd considers & sua aufo-estima?
47038 Desempenha recenhecido i |61. Quais os atributos considerados para garantic 7401 Boa 7402 D Regular
4704 Bom refacionamento o sucesso do dpsempenho? 7403 Ruim
4705 | Estabiidade L jerot Serofigista 6102 Ser eficaz
4706 | Recebendo bdnus i je103 Ser pergistenta mpf. Ter éfica
i 75. Cotho 6 0 comporiamento dentro do contexto
48. A pessoa motivada produz mais? i i de frabatho?
4801 Sim as02 [ JnNao . 52 Quals as solugdes para o bom desempenho na 7501 Bom 7502 [ Regular
empresa? i 7503 Ruim
48. Vocd acha que o salisio é um fator i fpe201 Cursos |
motivacional? i le20z Divisdo gle tarefa . | 76. A nivol satisfacho do patriio empregado?
s001 [} sim 4902 [ ] Nao | [s203 Dindmi 7601 Bom 7602 [ ] Regutar
| fe204 Orientaghes claras | 7603 Ruim
| |e205 Aval !
, justifique? | [e208 Outros. 77. A emhpresa que vocs trabatha respeita sua
Satisfagio : individuatidade?
Status i rrot [ ] sim 7702 [ | nao
Auto-estima i i
Seguranga | 63. Vocé esth satisfeito na empresa que vocé 76, Vocd se adapta ac cargo guie ooupa?
Bem-estar famiiar t trabatha? 7801 [ ] sim 7801 [ Moo
Outros | lesot [_] sim eaoz [ ] Nao
| 3
! 76. O soi trabalho causa fadiga oy stress?
negativo, justifique? r64. Caso afirmativo, justifique? | 7901 E:l Sim 7902 [_:] N&o
Desinteresse i fioa rem cdo | |
Falta de estimulo 8402 Bom reladionamento !
Insatisfagio \ 6403 | Estabilidale ; i . Coma repercute a imagem da empresa que
Desmotivacio | {8404 Estimulo ¢ . vocé rabatha?
Fadiga | Teaos Seguran Boa 8002 [ ] Regutar
indignagio __| [saces Realizachh scm R
1




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Este questiondrio é fruto de um trabatho desenvolvide por alunes da UEMA do Curso Seqiencial de Administraglo de Negdcios e tem finalidade
obler dados para elaboragio da pesquisa de nasso projeto voltado para gerenciamento. - ) )

A sua opinidic € de grande importancia para a elaboragio deste trabatho, contamos com a sua contribuigo para assim concluirmos © nosso
projeto monogréfico garantindo a nossa formagio como futuros Administradores de Negodios. A devolugio devera ser feita até o dia I 1

3. Estadlo civif?

05301 Soltelro 0302 Casado
0303 Divorciado 06304 Vidvo
4. Escolaridade?

0401 Fundamental 0402 m Médio
0403 E Superior

5. Em caso superior, tem pés-graduagho?
oso1 [ ] sim 0502 Ndio

6. Em caso positivo, especifigue?

0601 Especializada 0602 L___l Mestrado
0603 Doutorado

7. Em caso negativo, justifique?

0701 Tempo 0702
Oportunidade

0703 0704
8. Possyi curso profissionalizante?
0801 Sim 0802 [ Nao

Hz.w(:aso negativo, justifique?

Dinheiro
Qutros

1 Falta de escolas
0902 Falta de dinheiro
0803 Falla de tempo
0904 Outros

10. Casgafirmatigo, cite-ps:
1001 .

11. Aproveitamento do curso foi:
1101 Bom 1102 D Regular
1103 Ruim

12. Qual o tipo da empresa?

1201 [ ] pabica 1202 &‘ﬁvada

19. Houve treinamento?

1901 [ ] sim mozgheéo

20. Em caso afirmativo, por quem?

2001 Pela geréncia
Por empresa terceirizada
Por funciondrio

2002
2003
Superior

2004

21. Acha importants o treinamento?
2101 Sim 2102 [ nao

22. Em caso negativo que sugestio daria?

2201 [ Rodizio

2202 Visitas a outros centros
2203 Trazer a empresa
23. Em casa;z:iuvo, justifique?

2204 Buscar ao Sebrae

2301 or qualificagio
2302 Produtividade

2303 Maior preparagho
2304 Crescimento pessoal
2305 Especializagdo

2308 Conhecimento

24. Vocd classHicaria o treinamento como?
2401 Otimo 2402 Bom
2403 Regular 2404 Ruim

25. Em caso de ruim ou reguiar, Justifique?

2501 | | Semclareza 2502 Desinteressante
2503 [ | Semrecursos 2504 Nivel muito alto
2505 - Contetdo ruim 2506 Pouco pritico

26. A empresa investe no treinamento dos

funcionarios?
2601 > sim 2602 [ nso

|na prépria empresa.
1. Faixa etéria? 17. Como foi ¢ processo de selegio? 29. Fol importante o treinamento para vocé?
I mienos de 25 anos 1701 Teste 1702 [ | Entrevista 2901 [ ] sim 2002 [ nao
0102 [ entre 25 ¢ 35 anos 1703 Gergacia 1704 Outros
0105 || acima de 35 anos
18. Por guem foi selecionado? 30. O método de treinamento de sus empresa &
18G1 Gerente adequado?
2. Soxo? 1802 Empresa especializada 3001 E Sim 3002 D Nao
bozoa Bﬂﬁascunno 0202 [j Feminino 1803 Funcionério de RH
- 1804 Outros

31. Caso afinnativo, qual o grau de importancia
dos resultados do treinamento?

3101 Especializagio de tarefa

3102 Auto reafizagio

3103 Crescimento profissional

3104 Maior conhecimento

3105 Crescimento pessoal

3106 Desenvolvimerito ¢ habilidades

32. O tred nto foi pa?

pativel a funglio gue
5201 [ ] sim 3202 [ ] Nao

33. Caso afirmative, por qué?

13301 informagées precisas
3302 Alcancar metas

3303 Valorizagio pesseal
3304 Crescimento profissionat
3305 Desenvolv. de habilidades
3306 Outros

34. Qual o seu salario?

3401 até 1 saldrio minimo

3402 de 1 a 2 saldrios minimos
3403 até 4 saldrios minimos

3404 acima de 4 saladios minimos

35. Seu salario corresponde a sua fungdio?

3501 E&‘m 3502 D Nic

36. Em caso negativo, explique?

3601 | | Excesso de tarefas
3602 [ | Ganha pouco
3803 Tarefa complexa
3604 Falla adiciona)
3805 Qutros

3702 [B\u&o

38. Em caso positive de que maneira vocd se

13. Em que empresa trabatha? 27. Em caso de resposta positiva, como investe? sente mails motivado?

1301 Brahma 1302 [:] Brasillojas 2701 Cursos 3801 Recebendo bonus

1303 Imperiat Motos 2702 Palestras 3802 Parlicipac3o de cursos
2703 Aperfeicoamento 3803 interesse da empresa

14. Qual o porte da empresa? 2704 Videc 3804 Desempenhe reconhecido

1401 Grande 1402 mqwédio 2705 Revista 3805 Bom relacionamento

1403 Pegueno 2706 Cursos externcs 3806 Trabalhando em equipe

15. Tempo de servigo? 28. Em caso de resposta nagativa, Justifique? 39. Em caso negativo, o quo desmotiva?

1501 Menos de 1 ano 2801 86 para diretores 3601 Falta de bdnus

1502 Entre 1 a4 anocs 2802 Sem incentivo 3902 Mal-estar social

1503 Acima de 4 anos 2603 Falta verba 3903 Baixo saladio

; A 2804 Custo afto 3904 Falla de comunicagio

16. Vocé foi selecionado? 28G5 Sem interesse 3905 Tarefas sem interesse

1601 Sim 1602 &'ﬁ&o 2806 O colaborador paga 3806 Outros AR

~




i

40 Na sua opinisio de que forma pode ser essa

41, Vooé acha que o traliatho em equipe ¢

7
mo?%m 4102 [ | nNao

42, Em caso da motivagho ser negativo o que
contribui para isso?

4201 . Relacionamento

- Equipe desmotivada

1 Muita competico

| Falta de fideranga

Falta de incentivo

"} Outios

motivagio? !
4001 Recebendo bdnus i
4002 Recebendo elogios
4002 Participagiio em cursos !
4004 Outros }

43, Em caso de positivo, justifique?

4301 Gosta de pessoas
14302 fNéo trabalha 86
4303 Equipe € eficaz
14304 Aceita sugestbes
4305 | Acelto pelo grupo
14306 | Outeo

44. Com refagdo ao sou refacionamento em

eqi vocé considera?
14401 Otimo 4402
4403 Regular 4404 Ruim

rendy do funciondrio?
4501 im aso2 [ I mzo
148, Caso negativo, justifique?
4601 Falta de relacionamento
(4602 Compartheifismo
4603 | Falta de incentivo
A604 Tensdo no trabathe
4608 Falta de comunicagiio
4606 Outros

47. Caso positivo, justifique?

4701 Padicipacho de curso

4702 Seguranga ne trabatho

4702 Desempenho reconhecido

4704 Bom retacionamento

14706 Estabilidade

4706 Recebendo bonus

48. A motivada produz mais?

4801 Sitn aso2 [ nao

49. Vooé acha que o salivio é um fator
motivacional?

4901 E_Sim 4802 [_‘_] N&o

. Caso posifivo, justifique?
; Satisfagio

Status

Aulo-esfima

Segwanga

Bam-estar famifiar

Outros

45, Vood acha que a motivaglic contribui para o

52. Sente~se otivato c«am © cargo gua ocupa?

5202 Néio

sao2 [ ] nao

54. Ca o, jusﬁﬁq?e?
5401 ior rendimento
5402 aclo |
5403 ior proditivilade
5404 Adio-estima
5405 imenta

5408

5501 Si

56. Caso afinmativo, qiudou

[ enhp?
Josot 4 &

5702
5703
5704
5705

55. Seu desemponho é esﬁnw'ado pela empresa?

| 5502 [:] N&o

ou ajuda no seu

PT' Caso afirmative, especifique como?
5701 ecendo treinamento

60. Vocd considl
pa
6001 im

6101 | | Serofimista
6103 || Sstpef]sislenw:

5. Como vocé avalia seu de#empenho?

5902 IB’Regular

61, Quais os atribi consmiqrados para garantir
o sucesso do desempenha?

6102 Ser eficaz
6104 Ter élica

62. Quais as sohugdes para o Hom desempenho na

empresa?
6201 Cursos
6202 Divisdic de larefa
6203 s
204 Orient sc&a;asfi
65205 Avaliagio
6206 Qutros

63. Vocé esta satisfgito na e
trabatha?
so1 [Z=Ksim

mp\iesa ue vocé

e30z [] wao

Justifique?

5. Caso negativo, jhstiﬁqua?

Actmulo de tarsfas
Falta de cooperativismo
Ambiente inadequado

P gue vood trabatha e bem
estruturada?
01 g sim es02 [ Jnao

A sua insatisfagao reflete no atendimento a
seus cliontes?

s [ s 6702 Qm:a

Caso afirmativo, justifique?
Wi hurnor
CondigBes de trabatho
Problema familiar
Relago interpesseal

eu ambiente de trabatho € agradavel?
Sim o0z [ | MNao

71. Gaso afiemativo, justifigue?
710 Limpeza 7162 Osganizado
710 Boa aparéncia 7104 Relacionarmentc

sua empresa que vocd trabatha hi espirito
ivismo?

7201 Sim 7202 [ Nao
73, case positve, expligue?

7301 Ajudando nas tarefas

7302 Motivando

74. Cdmo vocd considera a sua auto-estima?

7401 Boa 7402 E Regular
7403 Ruim

75, Colno & o comportamanto dentro do contexto
de frabatho?

7501 Bom 7502 [ 34 Regutar
7503 ||__| Ruim

76. A njvel satisfagio do patrlic emy| do?
7601 Bom 7802 | Regular
7602 Ruirry

77. A emipresa que vocd trabatha respeita sua
indiyiduatidade?

7701 523 Sim 7702 [} nao

78. Vocé se atapla ao cargo que ocupa?
7801 [X] simm 801 [] Nao

79. O sob: trabatho causa fadiga ou stress?

51, Casg negativo, justifique? i fos. Caso aimativo, 7901 Sim 7902 [ | Nao

101 Desintoresse Y Boa remineragio | |
5102 Falta de estimulo i fe402 Bom relagionamento |

103 insafisfagéio | fe403 Estabiidatie ' 80. Com¢ repercute a imagom da empresa quo
5104 Desmotivagho i {6404 Estimulo ! vocd frabatha®
5106 Fadiga ! 18405 Segmmt 5001 Boa m/& Regular
5106 indignagio JL 5465 Raaﬁzﬂgé[. i &0D { | Ruim

‘ :




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Este questionario € fruto de um trabalho desenvolvide por alunos da UEMA do Curso Seqiencial de Administragdoc de Negdcios e tem finalidade

obler dados para elaborag8o da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento. o ) ) A
A sua opinidc € de grande importancia para a elaboragio deste frabatho, contamos com a sua contribuigBo para assim concluirmos ¢ nosso

projeto monogréfico garantinde a nossa formagiio como futuros Administradores de Negdcios. A devolughio devera ser feita até o dia / /

na propria empresa.

1. Faixa ctaria? 17. Como foi © processo de selegio? 29. Foi importante o treinamento para vocé?
lmm menos de 25 anos 1701 [ ] Teste 1702 Entrevista 2901 Sim 2902 D Nao
(0102 entie 25 e 35 anos 1703 ";V; Geréncia 1704 Qutros
0103 acima de 35 anos
18. Por guem fol selecionado? 30. O método de trei to de sua empresa 6
1801 [ X] Gerente adequado?
2. Sexo? 1802 i Empresa especializada 3001 g Sim 3002 D Nao
Lozm g Masculino 0202 D Feminino 1803 E Funcionric de RH
1804 | | Outros
31. Caso afinmativo, qual o grau de importancia
3. Estado civil? 19. Houve treinamento? dos resultados do treinamonto?
loso1 Solteiro 0302 Casado 1901 [:] Sim 1902 E Né&o 3101 Especializagho de tarefa
10303 Divorciado 0304 Vigivo 3162 Auto realizagio
20. Em caso afirmativo, por quem? 3103 Crescimento profissional
2001 | | Pela geséncia 3104 Maior conhecimento
4. Escolaridade? 2002 [ | Por empresa terceirizada 3105 Crescimento pessoal
0401 Fundamental 0402 [ | Médio 2003 [} Por funcionario 3106 Desenvolvimento e habilidades
0403 %{supeﬁor 2004 [ | Superior
32. O tred to foi pativel a fun¢iio que ocupa?
5. Em caso superior, tem p6s-graduagio? 3201 Sim 3202 D Nao

o501 [ ] sim os02 <] mse

kﬁ. Em caso positivo, especifique?
0601 [ | Especializada 0602

0603 [SF Doutorado (i tuedf

7. Em caso negativo, justifique?

0701 Tempo 0702 | | Dinheiro
0703 Oportunidade 0704 Outros
I8. Posgui curso profissionatizante?

o801 B’ Sim os0z [ nao

fs. Caso negativo, justifique?

Mestrado

0601 Falta de escolas

0902 Falta de dinheiro

0003 Falta de tempo

0904 Outros

10. Casg, rmativo, cite-og:

1001 2

11. Aproveitamento do curso foi:

1101 Bom 1102 [:] Regular
1103 Ruim

12. Qual o tipo da empresa?

1201 [ ] pubhica 1202 [ Privada

13. Em que empresa trabalha?

21. Achg importante o treinamento?

2102 [ ] ngo

22. Em caso negativo gue sugestio daria?

2101 Sim

2201 Reodizio

2202 Visitas a outros centros
2203 Trazer & empresa

2204 uscar ao Sebrae

23. Em caso positivo, justifique?

2301 Melhor qualificago
2302 Produtividade

2303 Maior preparacho
2304 Crescimento pessoal
2305 Especializagio

2308 Conhecimento

24. Vocd classificaria o treinamento como?
2401 Otimo 2402 Bom
2403 Regular 2404 Ruim

25. Em caso de ruim ou regular, justifigue?

2501 - Semclareza 2502 [ | Desinteressante
Sem recursos 2504 | | Nivel muito alto
Contetido ruim 2508 - Pouco prético

26. A empresa investe no treinamento dos
funcionarios?
2602 [ ] nao

2601 [3] sim

27. Em caso de resposta positiva, como investe?

33. Caso afirmativo, por qué?

3301 Informagbes precisas
3302 Alcancar metas

3303 Valorizag#o pessoal
3304 Crescimento profissional
3305 Desenvolv. de habilidades
3306 Outros

34. Qual o seu salario?

3401 até 1 salario minimo

3402 -de 1 a 2 saldvios minimos
3403 até 4 sataiios minimos

3404 acima de 4 salérios minimos

35. Seu salario corresponde a sua fungio?
3501 @ Sim 3502 [ mao

36. Em caso negativo, expligue?
3601 [ | Excesso de taretas
| Ganha pouco

Tarefa complexa
Falla adiciona)

Qutros

3603
3604 [
3805

37. Vocé so sente motivado?

3701 [Z Sim s702 [} nao

38. Em caso positivo de gue maneira vocs se
sente mais motivado?

1301 B Brahma 1302 D Brasiliojas 2701 Cursos 3801 [ ] Recebendo bonus
1303 impetial Molos 2702 Palestras 3802 Participagao de cursos
2703 Aperfeicoamento 3803 - Interesse da empresa
14. Qual o porte da empresa? 2704 Video 3804 Desempenho reconhecido
1401 Grande 1402 D Médio 2705 Revista 3805 Bom refacionamento
1403 Pequeno 2706 Cursos extemos 3808 Trabalhando em equipe
5, Te de servigo? 28. Em caso de resposta nogativa, Justifique? 39. Em caso negativo, o gue desmotiva?
1501 Menos de 1 ano 2801 $6 para diretores 3901 Falta de bonus
502 Entre 1 a4 anos 2602 Sem incentivo 3902 Mal-estar social
1503 Acima de 4 anos 28903 Falta verba 3903 Balxo salario
2804 Custo alto 3904 Falla de comunicagic
6. Vocé fol selecionado? 2805 Sem interesse 3905 Tarefas sem interessa
sot [ | sim 16025 wo 2806 O colaborador paga 2906 Outros




4. Na sua opinifio de que forma pode ser essa
motivagio? ;
4001 [ | Recebendo bénus i
14002 Recebendo elogios
4003 [ Pavticipagio em cursos ;
4004 Qutros !

motivador?

4101 [ Sim 4102 [ ] Nao

42. Em casoe da motivag@io ser negativo o gue
contribul para isso?

4201 | | Relacionamento

Equipe desmolivada

Muita competicao

Falta de lideranca

Falta de incentivo

Outros

41. Vocé acha gue o trabatho em equipe € i

{
i

43. Em caso de positivo, justifique?

4301 Gosta de pessoas
4302 N#o trabalha 86
4303 Equipe & eficaz
4304 Aceita sugestbes
4305 Aceilo pelo grupo
4306 Outro

44, Com relag 80 20 seu relacionamento em

equipe, vocé considera?
4401 Otimo 4402 n
4403 Regular 4404 Ruim

45, Vool acha gue a motivaglio contribui para ¢
rendimento do funciondrio?

as01 <] sim as02 [} nao

[48. Caso negativo, justifique?

4601 Falta de relacionamento
4602 Companheirismo

4603 Falta de incentivo

4604 Tensdio no trabatho
14605 Falia de comunicagio
4606 Ouiros

47, Caso positivo, justifigue?

4701 Participagho de curso
4702 Seguranga no trabatho
4703 Desempenho reconhecido
14704 Bom refacionamento
4705 Estabilidade

4706 Recebendo bbnus

48. A pessoa motivada produz mais?
4501 %&m as02 [ nao

149, Vord acha que o salanio ¢ um fator

motivacional?
4902 [ Nao

4901 [&Sﬁm

ivo, justifique?
Satisfagho
Status
Auto-estima
Beguranca
Bem-estar familiar
Qutros

vado com © cargo que ocupa?

52. Sente-se

5201 5202 | N#o

53. O desemplenho do funcionario ¢ importante
para a esa?

5301 s302 [ ] ngo

54.Caso vo, justifigise?

5401 Maior rendimento

5402 Aviafiagho i

5403 ior produtividade

5404 Ado-estima |

5405 Crgscimento

5406 Outros

55, Seu d ho é estimulad pela empresa?

5501 2 Sin

L 5502 [} Nao

56. Caso afirmafivo, ajudou ou ajuda no sew

degempenh¢? i
5601 [ﬁos;n :ssoz[:]mo

157. Caso afirmativo, especifique come?
5701 [3 3] Oferecendo treinemento
5702 Oferpoendo curses a disténcia
5703 Oferbeendo cursps de curta duragdo
5704 Custpando pare do vator dos cursos
5705 || Outegs 1

i

5%. Vocd considdra o desempenho como?
5801 Necessidade do funcionario

5802 Autodealizacdo | )
5803 shvel ao _b%cance das metas
5804 De ssdrio |

5805 Outr |

i

56. Como vook avalia seu desempenhio?

5501 [ Bom 5002 [ | Reguter
5903 [ | Ruim
160 Vocé consl o desenmenho & importante

para a empresa?
5001 Sim

s002 [ ] no

cons-‘xdémdos para garantir

61. Quais os atribu
o sucesso do desenmpenha?
6101 5] Serotimista 6102 Ser eficaz
6103 || Ser pe;LZeme 6104 Ter élica
62. Quais as solugdes para o bom desempenho na
resa? :
6201 Cursos
6202 Divisdo pe tarefa
6203 Dindmi ,
16204 Orie es claras |
6205 Avaliag i
rszos Outros 2
3. Voot esth satisfdito na empresa que vocé
trabatha? L

6301 Sim

6302 [_| nao

5. Caso mgaﬁvo,}usﬂﬁque?
4 ! Falta de estimule
02 'Desmoﬁv‘ agio

3 Individualismo
4 Acimulo de tarefas
6505 Falta de cooperativisme

188. A empresa que vood trabatha ¢ bem

estruturada?
6401 &S&m eso2 [ | Nao

{671 A sua insatisfagho refiete vo atendimento a

seus clientes?
571 gSim 6702 [ Nao

8| Caso afirmativo, justifique?

[} M humor
Condighes de trabatho
Problema familiar
Refagdio interpessoal
69. D rel nto interp ina sua
mpresa & agradavel?

so0f [ sim

70. $eu ambionte de trabatho & agradavel?
7001 [SL] sim 7002 Néo

71. Gaso afinnativo, justifique?
7101 Limpeza 7102 1<} Oganizado
7103 Boa aparéncia 7104 [ ] Relacionaments

72. N sua emp que vocé trabatha b espirito
ivismo?
7201 Sim 7202 [ | nao

73. Eth caso positive, explique?

17301 Ajudando nas trefas

7362 Motivando

7303 Dialogando

7304 Compartihando os problamas

74. Cdmo vocd considera 8 sua auto-estima?
Boa 7402 [:] Regular
Ruim

o & o comportamento dentro do contexto

7502 [:] Regular

7602 D Regular

77. A erhpresa que vocé trabalha respeita sua
individualidade?
7701 [NA sim 7702 [ | Neo

78. Vocé se adapta ao cargo que ocupa?
7801 [ o Sim 7e01 [ | Nao

trabalho causa fadiga ou stress?

! 79.0

54. Caso negativo, justifigue? l l64. Caso afirmativo, ustifique? | 7901 Sim 7802 N&o

101 Desineresse | 6401 Bos remineracho | |
5102 Falta de estimulo [ Bom refagionamento |

5103 insatisfagao i |e403 Estabil: ; {80. Comg repercute a imagom da empresa que
5104 Desmotivagho | Jeaod Estimulo ! ] voct frabatha?

105 Fatiga { Joa0s Segurangi 8001 Boa 8002 [ ] Regular
B4006 tndignasio | feans Roalzacht so0a § 1 | Ruimn

i



QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Este questionario é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Seqiiencial de Administragio de Negdcios e tem finalidade

obler dados para elaborago da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento. o ) )
A sua opinidic € de grande importincia para a elaboragio deste trabatho, contamos com a suz contribuig@o para assim conchirmog o nosso

projeto monografico garantindo a nossa formagio como fuluros Administradores de Negdcios. A devolugdo deverd ser feita até o dia / !

na propria empresa.

1. Faixa etaria?
101 || menos de 25 anos
102 [N A entre 25 ¢ 35 anos
0103 [ | acima de 35 anos

2. Sexo?
0201 D Mascudine

o202 [g Feminino

3. Estado ¢ivil?

0301 Solteiro 0302 P4 Casado
Hows Divorciado 0304 [ | Vitvo
4. Escolaridade?

|oas1 Fundamental 0402 [ Médio
0403 Superior

k. Em caso superior, tem pos-graduacio?
o501 [ ] sim o502 [ nao
16. Em caso positivo, especifique?

0601 Especislizada 0602 [:] Mestrado
0603 Doutorado

7. Em caso negativo, justifique?
0701 | | Tempo 0702
703 | | Oportunidade 0704
. Possui curso profissionalizante?
0801 [ | sim 0802 ]E Nio

9. Caso negativo, justifique?

Dinheiro

Outros

10. Caso afirmativo, cite-0s:
1001

11. Aproveitamento do curso foi:

1101 Bom 1102 D Regular
1103 Ruim

12, Qual o tipo da empresa?

1201 D Pablica

1202 Privada

17. Como foi ¢ processo de selegio?
1701 Teste 1702
1703 Geréncia 1764

Entrevista
Qutros

18. Por quem foi selecionado?

1601 Gerente

1802 Empresa especializada
1803 Funcionério de RH
1804 Outros

19. Houve treinamento?
1901 [j Sim 1902 E Nao
20. Em caso afirmativo, por quem?

2001 [ ] Pela geréncia

2002 || Por empresa terceisizada

2003 Por funcionéric

2004 Superior

21. Acha importante o treinamento?

2101 [5A sim 2102 [ I ngo

22. Em caso negativo que sugestao daria?

2201 Rodizio

2202 Visitas a outros centros
2203 Trazer & empresa
2204 Buscar ao Sebrae

23. Em caso positivo, justifique?

2301 Melhor qualificaciio
2302 Produtividade

2303 Maior preparagio
2304 Crescimento pessoal
2305 Especiafizagso

2305 Conhecimento

24. Voct classificaria o treinamento como?
2401 Nt Gtimo 2402 Bom
2403 { | Regular 2404 Ruim

25. Em caso de ruim ou regular, Justifique?

2501 Sem clareza 2502 Desinteressante
2503 Sem recursos 2504 Nivel muito alto
2505 Conteddo ruim 2506 Pouco pratico

26. A empresa investe no treinamento dos

funciondirios?
2602 [ ] nao

2601 & Sim

29, Fol importante o treinamento para vocd?

2901 [jsrm 2902 Dm

30. O método de treinamento de sua empresa &

adequado?
3002 L___l N&o

3001 E Sim

31. Caso afinnativo, qual o grau de importancia
dos resultados do treinamonto?

3101 Especializacdio de tarefa

3102 Auito realizagéio

3103 Crescimento profissicnal

3104 Maior conhecimento

3105 Crescimento pessoal

3106 Desenvolvimento e habilidades.

132, O treinamento fol compativel a fungio que ocupa?

5201 [ ] sitm s202 [ ] wao

33. Caso afirmativo, por qué?

3301 inforinagbes precisas
3302 Alcancar metas

3303 Valorizagdo pessoat

3304 Crescimento profissional
3308 Besenvolv, de habilidades
3306 Qutros

34. Qual o seu salario?

3401 R até 1 satério minimo

3402 || de 1 a 2 salérios minimos
3403 | | até 4 salirios minimos

3404 [ | acima de 4 satérios minimos

35. Seu saldrio corresponde a sua fungho?

3501 D Sim 3502 E‘Hﬁo

36. Em caso negativo, explique?

3601 Excesso de tarsfas
3602 Ganha pouco
3603 Tareta complexa
3604 Falla adicional
3605 Qutros

37. Vocé se sonte motivado?

s701 [ ] sim sroz S no

38. Em caso positivo de que maneire vocs se

13. Em que empresa trabatha? 27. Em caso de resposta positiva, como investe? sente mais motivado?
7301 Brahma 1302 Brasillojas 2701 Cursos 3801 Recebendo bdnus
1303 Imperiat Motos 2702 Palestras 3802 Pariicipagio de cursos
2703 Aperfeicoamento | 3803 Interesse da empresa
14. Qual 0 porte da empresa? 2704 Video 3804 Desempenho reconhecido
1401 Grande 1402 E:] Médio 2705 Revista 3805 Bom refacionamento
1403 Peqgueno 2706 Cursos externos 3806 Trabalhando em equipe
:
15. Te! de servigo? 28. Em caso de resposta negativa, justifigue? 39. Em caso negativo, o que dosmotiva?
1501 Menos de 1 ano 2801 56 para diretores 3801 Falta de bonus
1502 Entre 1 a4 anos 2802 Sem incentivo 3902 Mal-estar sociat
1503 Acima de 4 anos 2803 Falta verba 3503 Baixo salério
26804 Custo alio 3904 Falta de comunicagao
16. Vocé foi selecionado? 2805 Sem interesse 3905 Tarefas sem interesse
1601 [ ] sim 1602 M Nio 2806 O cotaborador paga 3906 Ouros . ...




! i

| |

! i
i
i t
i |
i !
',
i i

40. Ha sua opinifo de que forma pode ser essa F52. Sente-se motivado com o cargo gue ocupa? 45. Caso negativo, justifique?
moticagho? 5201 Tc] §im . 5202 Nao 501 Faita de estimulo
4001 Recebendo bénus 7 Desmotivagio
4002 Recebendo elogios i { 03 Individualismo
4003 Participaco em Cursos ‘ 153, O des: nho do funciondric é importante Actmulo de tarefas
4004 Outros " paraae 7 g sb05 [ | Falta de cooperativismo
1 5301 B<] sin - sa02 [ wao sb0s || Ambiente inadequacio
| 3
41, Vocé acha que o trabalho em equipe é i ;
motivatior? 54. Caso vo, justifiqus? |68. A empresa que voct trabatha e bem
4101 ] Sim at02 [ | Nso | 5401 jor rendimento estruturada?
i 5402 Avpliagho | 6401 [}Z] sim 6602 E:] NAo
{ 5403 Mdior produtividade
42 Em caso da motivagio ser negativo o que | 5404 Audto-estima |
contribui para isso? 1 5405 Créscimento | 467 A sua insatisfacio reflete no atendimento a
4201 | ] Retacionamento ! 5406 Outios sous clicntes?
Equipe desmotivada H i 67p1 Sim 6702 Nao
Muita competicio : i E:] Ej
Falta de lideranga 55. Seu ¢ estimulado pela empresa?
Falta de incentivo 5501 [5] s L5502 [} Mo [s8|Caso afimmativo, justifique?
Outros H ! 6801 | | Mawhumor
j seg2 [~ ] Condigties de trabatho
56. Caso afi vo, a;udod ou ajuda no seu 3 !t Problema familiar
43. Em caso de positive, justifique? { dese 7 ; Relags interpessoal
["] Gosta de pessoas ; 5601 Sim 1602 [ a0
Nao trabalha sb 1
1 Equipe & eficaz { ; |89. D relaci to interpessoal na sua
4 Aceita sugestbes 7. Caso afirmatdivo, especifique como? pmpresa & agradivel?
| Aceito pelo grupo 5701 keendo treinpmento 690 Sim ooz [ | Nao
| Outro i 5702 Oferpeendo cursps a distancia
t 5703 Oferpcendo cursos de curta duragio
‘ 5704 C ndo parie do valor dos curses 70, $ou ambiente de trabatho ¢ agradivel?
44. Com rolaghio a0 sou relacionamento em 5705 Out '; ro0i [} sim 7002 [ Nzo
equipe, vocs considera? i
14401 Otimo 4402 <} Bom ! i
4405 Regular 4404 | | Ruim { 56. Vous considdra o desempenho como? 71. Qaso afinmativo, justifique?
i 5801 Necepsidade do fancionério 7101 | | Limpeza 7102 [} Organizado
5802 Auto-fealizaghd | 7103 [ | Boaapartncia 7104 [ Relacionamentol
45. Vood acha que a motivagho contribul parao | 5803 Indi avel ao gleance das metas
rendimento do funcionario? | 5804 D i
asor [><] sim aso2 [ Inse 0 fse0s Outrop . 72. Mp sua empresa que vocd trabatha hi espirito
i | g o rativismo?
146 Caso negativo, justifique? ‘ 7201 sim 7202 [ ] Ngo
4601 Ealta de relacionamento { 59. Como vocé avalia seu desempenho?
4602 Companheitsmo | fse0t Bom 5002 [ ] Reguter
4603 Falla de incentivo 5803 Ruim 73. B caso positive, expligue?
4604 Tensfo no trabatho ! 7301 || Ajudando nas taretas
4605 Falta de comunicagao : 7302 § | Molivando
48048 Outros © e0. Voot considerh o desempenho & importante 7303 | Distogando
para a ? i 7304 Compariilhando os problemas
47. Caso positivo, justifique? oot B sim 6002 [_Jnso
4701 Participagio de cuiso |
4702 Seguranga no trabalho 74. Como vocd considera a sua anfo-estima?
4703 Desempenho reconhecido | {61. Quais os atributos considarados para garantic 7401 [} Boa 7402 [ | Regular
4704 Bom relacionamento ! o sucesso do penho? 7403 [ Ruim
4705 Estabifidade i 101 Ser otimi 6102 Ser eficaz
4706 Recebendo bonus i Ems Ser persistente 6104 Tes élica |
75. Coto é o comportamento dentro do contexto {
45. A tivad duz mais? i de {rabatho?
4501 E} Sim agoz [ Nso '~ |62. Quais as solugdes para o bom desempenho na 7501 [><] Bam 7502 [] Regular
i empresa? ! 7503 f| | Ruim
149, Vool acha que o salério ¢ um fator i 201 Cursos
motivacional? ¢ fe202 Diviso e tarefa 76. A nive! satisfagio do patiao empregato?
901 [ ] sim ago2 [ ] Nao i le203 Dindmi 7601 [£X] Bom 7602 || Regular
i |e204 Orientages claras | 7605 [1 | Ruim
. le208 Avali |
. Caso positivo, justifigue? i 206 Qutros ! 77. A emp que voud trabatha respeita sua
5001 Satisfagdo { individuatidade?
002 Status 7701 [3c] Sim 770z [ ] Nao
5003 Auto-estima ; |
004 Seguranga 63. Vocé esta satisfdito na empﬁnsa que vocé 78. Vocé se adapta ao cargo gque ocupa?
5005 Bem-estar famifiar ; trabathia? . 7601 Sim 7801 [ | N#o
5006 Outros | esor B<] sim 6302 []neo i
i 79.0 b trasathio cousa fadiga ou stress?
51. Caso negative, justifique? i l6a. Caso afirmativo, justifique? ‘1 7901 Sim 7e02 [ ] Nao
5101 Desinteresse . fsa0t Boa oo | |
5102 Falta de estimule i {sac2 Bom relagionamento |
5103 Insafisfagho | fs403 Estabifidatie i 80. C: percate a imagem da empresa que
5104 Desmotivaghe ] 6404 Estimulo 5 vocé {rabatha?
5105 Fadiga | Je40s Seguranch 8001 Boa 8002 [ ] Regular
5108 Indignagdo | loatn Realizaghb 5003 Ruim

|



QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Este questionério é fruto de um trabatho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Segilencial de Administragio de Negbcios e tem finalidade

obter dados para elaboragao da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento. o ) )
A sua opinific € de grande importancia para a elaboragio deste trabatho, contamos com a sua contribuicBo para assim concluirmes ¢ nosso

projeto monografico garantinds a nossa formagfio como futuros Administradores de Negdcios A devolucdo deverd ser feila alé o dia / /

na propria empresa.

L:. Faixa otaria?

101 [ ] menos de 25 anos
0102 ')Y"—i entre 25 e 35 anos
0103 i acima de 35 anos

2. Soxo?

10201 @ Masculino

0202 [:] Feminine

3. Estado civil?
0301 Solteito 0302 [ > Casado
6303 Divorciado 0304 || Vidvo
4. Escolaridade?

0401 Fundamental 0402 [szédia
0403 E Superior

|5- Em caso superior, tem pés-graduacao?

o501 [ ] sim o502 [ ] nso

|6. Em caso positivo, especifique?
0801 Espocializada 0602 [ ] Mestrado
0603 Doutorado

7. Em caso negative, justifique?
0701 Tempo 0702 | ] Dinheiro
703 Oporttunidade

. Possul curso profissionatizante?
0801 E] Sim 0802 gmo

. Caso negativo, justifique?

0901 Falta de escolas
j0802 Falta de dinheiro
0803 Falta de tempo
10904 Qutros

0704 i Outros

10. Caso aflrmativo, cite-os:
1001

1. Aproveitamento do curso foi:
1101 Bom 1102 [:] Regular
1103 Ruim

12. Qual o tipo da empresa?

1201 [ ] pabiica 1202 [ > Piivada

13. Em que empresa trabatha?

17. Como foi o processo do selegdo?
1701 Teste 1702 [ | Entrevista

1703 Geréncia 1704 Outros

18. Por quem foi selecionado?

1801 Gerente

1802 Empresa especializada

1803 Funcionario de RH

1804 Outros p/ Ci"’éa &M

z

18. Houve relnamento?

1901 L__] Sim 1902 m N&o
20. Em caso afirmativo, por quem?

2001 Pela geréncia

2002 Por empresa terceitizada

2003 Por funcionério

2004 Superior

21. Acha importante o trei to?

2102 [ ] nzo

2101 [5] sim

22. Em caso negativo que sugestio daria?
2201 Rodizio

2202 Visitas a outros centros

2203 Trazer & empresa

2204 Buscar ac Sebrag

23. Em caso positivo, justifique?

2301 Melhor qualificagio
2302 Produtividade

2303 Maior preparagao
2304 Crescimento pessoal
2305 Especializagio

2306 Conhecimento

24. Vocé classificaria o trelnamento como?

2401 Otimo 2402 Bom

2403 E Regutar 2404 Ruim

25. Em caso de ruim ou regular, justifique?

2501 Sem clareza 2502 Desinteressante
2503 Sem recursos 2504 Nivel muilo allo
2505 Contetdo ruim 2506 Pouce prétice

26. A empresa investe no treinamento dos
funcionarios?
2602 [ nzo

2601 E Sim

27. Em caso de resposta positiva, como investe?

28. Fol importante ¢ treinamento para vocd?

2801 [j Sim 2802 ['_'] NEo

30. O método de treinamento de sua empresa &
adequado?
3002 D Nio

3001 E Sim

31. Caso afirmativo, qual o grau de importncia
dos resultados do trelnamento?
3101 | 1 Especializagio de tarsfa

3102 | | Auto realizagio

3103 Crescimento profissional
3104 Maior conhecimento
3105 Crescimento pessoat

3106 i Desenvolvimants e habilidadas.

32. O treinamento fol compativel a fungso gque ocupa?

5201 [ | sim s202 [ | wao

33. Caso afirmativo, por qué?

13301 informacdes precisas
3302 Alcancar metas

3303 Valorizago pessoat

3304 Crescimento profissional
3305 Desenvolv. de habilidades
3308 Outros

34. Qual o seu saldrio?

3401 até 1 saldrio minimo

3402 de 1 a 2 salirios minimos
3403 alé 4 saldrios minitnos

3404 acima de 4 satérios minimos

35. Seu saldrio corresponde a sua fungiio?
3501 [ﬁ Sim 3502 D Nao

36. Em caso negativo, expligue?
3601 | ] Excesso de tarefas

3802 Ganha pouco
3603 Tarefa complexa
3604 Falla adicional
3605 [ | Outros

37. Vocé se sente motivado?

5701 [ sim sra2 [ Jnao

38. Em caso positive de que manehs vood se
sente mais motivado?

1301 Brahma 1302 D Brasilfojas 2701 Cursos 3801 Recebendo bénus
1303 Imperial Motos 2702 Palestras 3802 Parlicipagho de cursos
2703 Aperfeigoamento 3663 Interesse da empresa
14. Qual © porte da empresa? 2704 Video 3804 Desempentio reconhecido
1401 Grande 1402 E:] Médio 2705 Revista 3805 Bom relacionamento
1403 Pequeno 2706 Cursos externos 3806 Trabalhando em equipe
15. Tempo de servigo? 28. Em caso de resposta negativa, justifique? 39. Em caso negativo, o que desmotiva?
1501 Menos de 1 ano 2801 80 para diretores 3801 Faila de bénus
1502 Entre 1 3 4 anos 2802 Sem incentive 3802 Mal-estar social
1503 Acima de 4 anos 2803 Falia verbs 3903 Baixo saldirio
2804 Custo allo 3904 Falta de comunicagao
18. Vocé foi selecionado? 2865 Sem interesse 3905 Tarefas sem interesse
1501 [ ] sim 1602 [ | nzo 2806 O colaborader paga 3905 Outos o




!
I

i

[40. Na sua opinifio de que forma pode ser €8sy

motivagio? i
4001 Recebendo bnus
4002 Recebendo elogios
4003 Patficipagho em cursos
4004 Outros i

41, Vocs acha que o trabalho em equipe é

motivador?
4101 o] Sim 4102 [ ] nte

p&. Em caso da motivagho ser negativo o que
contribui para isso?

4301
4302 {1
4303 [ ]
4304
4305
4305

44, Com relagdio ao sou relationamento em

vocd considera?
4401 Otimo 4402 ‘g Bom
4403 Regular 4404 || Ruim

ll& Votd acha que a motivagao contribui para o
rendimento do funcionario?
4501 Sim aso2 [ ] nao

45, Caso negativo, justifique?

Companheitismo

] Faita de incentive
4604 [ ] Tensdo no trabatho
4605 [ | Falta de comunicagéo
ABOG Outros
47. Caso positive, justifigue?
14701 Participacio de curso
4702 1 Seguranga no trabatho
4703 4 Desempenho reconhecido

Bom relacionamento

4705 : Estabilidade

4706 | | Recebendo binus

48, A oa motivada produz mais?

4801 Sin asoz [ Nso

#G.Vooewhaqueosa&ﬂoémnw

motivacional?
4902 [ | nao

4901 D Sim

150. Caso positivo, justifique?

5001 | ] Satisfaggo

5002 | Status

L Auto-estima
Seguranga

rsg.; Bem-estar familiar

| Outros

5201

5202 Néo

52. Sente-se S{:ﬁvado COm © cargo gue ccupa?

nho do funcionério é importante

s302 [__] Nao

ssoz [nso

VO, especiﬁque como?
cendo treinamento
do cursds a distancia
sendo cursos de curta duragho
do patte do valor dos cursos

i

158. Vooé considera o desemibmho como?

5801 | | sidade do funcionétio

5802 [ | 2

5803 nsavel ao dlcance das metas
5804 | grio. |

5806

,'{
i

59. Como vocé avalia seu desempeonho?

5001 Bom 5902 [} Regular
5503 Rubn i

rsﬁ. Voot considers o desempenho & importante

para a empresa?
oocz [] nao

001 [>d sim

i FL Quais os atributos cvonsida%ados para garantit

o sucesso do desempenhio?

6101 Serofifista 6102 Ser eficaz
je103 Ser pergistente 6104 Ter élica
62. Quals as solugdies para 0 bom desempentio na
resa’? i
6201 Cursos
6202 Divis&o de tarefa
6203 Bisamicd
6204 Crientagbes claras |
6205 Avaliaght ]
6208 Qutros r
1
i
63. Vocé esta satis

trabatha?

5301 p<”] sim

. Casp negative, justifigue?

[6 A empresa que vocd trabalha ¢ bem

estruturada?
1 ] sim ecoz [ | Nao

671 A sua insatisfa¢o veflete no atendimento a

seus clientes? )
670z [ | Néo

6791 [ ] sim

l68.iCas0 afirmativo, justifique?

6801 Mau humor
680 Condigdes de trabatho
68 Problema famifiar
Relagfo interpessoal
len. © relacionamento interpessoal na sua
g¢mpresa 6 agradéve!?
seo] g sim 6902 [ | Nao

70. Geu ambients de trabatho & agradavet?
7001 [>T Sim 7002 Nao

71. Caso afirmativo, justifiqgue?

7101 Limpeza 7102 || Osganizado
7103 Boa aparéncia 7104 [ | Relacionamente
72. Nb sua empresa gue vocd trabatha hi espirite

4 ivismo?
7201 Sim 7202 [ ] o

73. Erh caso positive, explique?
7301 Ajudando nas tarefas
7302 Motivando

7303 Diatogando

Compartithando os problemas

de trabatho?
] Bom 7502 E:] Regular
Ruim
76. A nive! satisfagdo do patrio 3 do?
2‘1 Bom 7802 Regutar

77. A enjpresa que vocd trabatha respeita sua

indivichualidade?
7702 [} nao

7701 Ea Sim

78 Vocd se adapta ao cargo que ocupa?

7601 Eﬁ Sim 7801 [‘_‘j N&o

79. O sey trabalhio causa fadiga ou sStress?

51. Caso negative, justifique? 84. Caso afinmativo, jhistifique? 7901 Eﬂ Sim 7902 Nao
5101 Desinteresse i |s401 Boa ch
5102 Falia de estimulo | [s402 Bom relacjonamento
5103 Insatistagho | js403 E stabiiid: 80. Comad repercute a imagem da emprosa que
5104 Desmotivagho  fsa0a Estimuto | voct frabatha?

10% Fadiga [Jpees Segurangd ; 1 gq Boa 8002 [} Regutar
5106 indignacdo | {545 Realizach ¢ 8003 Raslm




Este questionério ¢ frute de um trabatho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Segiiencial de Administragdo de Negdcios e tem finalidade

QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

obter dados para elaboragao da pesquisa de nosso projeto voltado para gerenciamento.

A sua opinidic € de grande importancia para a efaboragio deste trabatho, contamos com a sua contribuigho para assim conc!u}nnﬁg 0 ROSSe
projeto monografico garantindo a nossa formago como futuros Administradores de Negdcios A devolugho deverd ser feita até o dia ¢ /

propria empresa.
1. Faixa staria? 17. Como foi 0 processc de selegio? 29. Foi impoertante o treinamento para vocd?
[mm menos de 25 anos 1701 Teste 1702  Entrevista 2901 X Sim 2902 [:' N
0102 entre 25 e 35 anos 1703 Geréncia 1704 Outeers ]
0100 acima de 35 anos
18. Por guem foi selecionado? 30. O método de treinamento de sua empresa &
1801 Gerente adequado?
2. Soxo? 1802 | Empresa especializada 3001 [Z[ssm 3002 D Nio
0201 [:] Masculine 0202 g Feminino 1803 Funcionario de RH
1804 Outros

3. Estado civit?
0301 | | Solteiro
Hoaos [ | Divorciado

0302
0304

Casado
Vidvor

4. Escolaridade?
10401 Fundamenta!
I:403 Superior

Em caso superior, tem pés-graduagio?

oso1 [ ] sim o502 [ ] nso

o402 D Madio

. Em caso positivo, especifique?
0801 Especializada 0602 L__] Mestrado
Doutorado

7. Em caso negativo, justifique?
0701 Tempo
0763 Oportunidade

8. Possul curso profissionatizante?

0801 El Sim 0802 D Nao

9. Caso negativo, justifique?
Falta de escolas
Falta de dinheiro
Falla de tempo
Outros

o702 Dinheiro
0704 Qutros

10. Caso afigmativo, cite-os:
1001 _4ARIALT>

11. Aproveitamento do curso foi:
1101 Bom 1102 D Regultar
1103 Ruim

12. Qual o tipo da empresa?

1201 [ ] pavkca 1202 B Pivada
7

3. Em que empresa trabatha?

1301 Brahma 1302 D Brasifiojas
1383 imperial Motos

14. Qual ¢ porte da2 empresa?

1401 Grande 1402 [E Médio
1403 Pequeno

8. T de servigo? 28. Em caso de resposta negativa, Justifique? 39. Em caso negativo, o que desmotiva?
1501 Menos de 1 ano 2801 §6 para diretores 3901 Falta de bonus
502 Entre 1 24 ancs 2802 Sem incentive 3902 Mal-estar social
503 Acima de 4 anos 2803 Fala verba j3903 Baixo salério
2804 Custo alto 3904 Failla de comunicacio
8. Vocd foi selecionado? 2805 Sem interesse 3005 Tarefas sem interesse
01 Sim 1602 [ Fuzo 2806 O cofaborador paga 3906 Ouwros o -

9. Houve treinamento?

1
1901 Sim 1902 l:] Néio

20. Em caso afirmativo, por quem?

21. Acha importante o trei t0?
2101 5] sim 2102 [ Jnzo

22. Em caso negative que sugestao dasia?

2201 Raodizic
2202 Visitas a outros centros
2203 Trazer & empresa

=
2204 ] Buscar ac Sebrae

23, Em caso positivo, justifique?
2301 [ ] Methor qualificagio
2302 [ Produtividade

2303 § Maior preparagio
2304 Crescimento pessoal
2305 Especializagio

2306 | | Conhecimento

24. Vocé classificaria o trelnamento como?
2401 Otimno 2402 Bom
2403 Ragudar

2404 Ruim
25. Em caso de ruim ou regutar, justifique?

12501 Sem clareza 2502 Desinteressante
2503 - Sem recursos 2504 Nivel muilo aflo
2505 Conte:}éc ruim 2506 Pouco pratico

26. A empresa investe no treinamento dos

funcionarios?
2602 [ ] nso

2601 Sim

27. Em caso de resposta positiva, como investe?
2701

2702 N
2703 |
2704 [ ]
2705
2705 |

31. Caso afirmativo, gual o grau de importancia
dos resultados do treinamento?

3101 Especializago de tarsfa
3102 Auto realizagao
3103 Crescimento profissional

3104
31086
3108

Maior conhecimento
Crescimento pessoa!
1 Desenvalvimento o habilidades

32. O treinamento foi compativel a fungso gue ocupa?

s201 ] sim 3202 [} wiao

33. Caso afirmativo, por qué?

3301 Informagtes precisas
3302 Alcancar metas

3303 Valorizagho pessoa!

3304 Crescimente profissional
3305 Desenvolv. de habitidades
3308 Outros

134. Quat o seu sakirio?

3401 | | et 1 sathdo minimo

3402 IS de 12 2 saldrios minimos
3403 | | até 4 saldrios minimos

3404 i acima de 4 satirios minimos

35, Seu salario conesponde & sua funglio?

501. im ‘DNéo

36. Em caso negativo, expligue?
| ] Excesso de tavetas
| Ganha pouco

— | Tarefa complaxa
Falia adicional

Qutros

37. Vocé se sente motivado?
3701 Sim 702 [ | nio

38. Em caso positive de que maneira voos so

sente mais motivado?
3801 Recebende bénus
3802 Pasticipacio de cursos
3803 inlsresse de empresa
3804 Desempentio reconhecido
3805 Bom relacionamento
3806 Trabathando em equipe




i \ \
i l
i

(40, Ma sua opiniao de que forma pode ser essa I52. Sente-semotivado com o cargo gue ccupa? I$5. Caso negativo, justifique?
motivagao? 5201 ': 5202 N&o 501 Falta de astimulo
14001 Recebendo bbnus f Desmotivagio
4002 ° Recebendo elogios { |  individualismo
4003 Participagho em curscs | [53.0 desmju do' ﬁmclonéne € importante Actomulo de tarcfas
4004 Qutros ! para a Falta de cooperativismo
i s301 4 s3c2 [ nzo Ambients inadequado

41, Vocs acha que o trabatho em equipe & |

motivador? { |54. Case , justifique? |
14101 (S Sim a2 [ NS0 | 5401 lor rendimento
t 5402 t
{ 15403 ior prodtdivi?ade

. A empresa que vocd trabatha e bem
estraturada?

m&]s&n ssuz[_’_]uao

42, Em cas0 da motivacio ser negativo o que | 5404 stima |
contribui para isso? i 5405 Crgscimento | §7. A sua insatisfacio reflete no atendimento &
4201 Relagionamento ! 5406 sous clisutes?

L4202 Equipe desmolivada j | op1 ] Sim o702 [ ] Nae
4203 Muita competicho !
4204 Falta de lideranga 55. Seu d ho & osﬁ tado pela empresa?
4205 Fafta de incentivo 5501 E | 5502 [)nee 68| Caso afivmativo, justifique?
4206 Outios . i 6ad1 [ ] Mau humer
6802 S Condighes de trabatho
v 56, Caso afirmativo, qjudovj ou ajuda no seu 68 Problema famitiar
143. Em caso de positive, justifique? i desempen ? 58! Relagio interpesscal
4301 [ | Gosta de pessoas { 5601 § 16602 [ ] Nso
4302 | Ko trabalha s6 ! i
4303 | | Equipe & eficaz i 168,10 relaci to interp ! na sua
4304 | Aceita sugestbes 57. Caso afirmative, especifique come? presa ¢ agradivel?
4305 [S] Aceito peto grupo cxeﬁmfm treinamento oo [T sim 6002 [ | Nao
4306 Qutro ‘ [ | Oferpeende cursps a distancia
! Oterpeendo cursps de curta duragfio
{ c ando parteido valor dos cursos 70. $ou ambiente de trabatho ¢ agradavel?
44, Com relaghio a0 seu relacionamento em | 700 [Edsim 7002 [_| nao
equipe, vocé considera?
4401 | Otieno 4402 Bom i
4403 é Regular 4404 Ruim }68. Voué considera o desempenho como? 71. Gaso afiemativo, justifigue?
5801 :%madedoﬂmaméno 7104 Limpeza 7102 - Omganizado
i 5602 realizagao 7103 E Boa aparéncia 7104 pq Ralaci
45, Vocd acha que a motivagiio contribui parao | 5803 Gvel ao hlcanoe das metas
rendimento do funcionatio? ‘: 5804 Desu CEESAI0 ;
4501 & Sim 4502 D Nao i 5805 Outrol 1; 72. Na sua empresa que vood trabaiha hi espirite
; G ivi 7
46. Caso negativo, justifique? s_ 7201 Sim 7202 [ | nao
4801 - Falta de relacionamento i 56. Como vocd avialia seu desempentio?
4602 Companheirismo ! 5904 Bom 5002 [ ] Regutar
AB03 Falta de incentivo 5803 Ruim 73. Efs caso positivo, explique?
4604 Tensho no trabatho i 7301 Ajudando nas tarefas
4605 1 Falta de comunicago i i 7302 Motivanto
4606 [ | Outros 60. Vood considern o desempenho & importante 7303 Diglogando
para 2 ] 7304 Compartihando os problemas
47, Casg positivo, justifique? o feoot X sim ooz [ ] nao
4701 Participagho de curso i L
4702 Seguranca no trabalho ¢ i 74. Cdmio vocé considera a sua auto-estima?
4705 Desempenho reconhecido | |61. Quais os atibutos considerados para garantir 7401 Boa 7402 [::] Regular
4704 Borm: refacionamento i o sucesso do desempenho? 7403 Ruim
4705 Establiidade L e B serotipista 6102 Ser eficaz
4706 Recebendo bdaus i letos [} Serpersistente 6104 Ter élica
{ 75. Cofo 6 o comportsmento dentro do contexto
143, A motivada produz mais? i i de frabatho?
4801 1 sim agoz [ | nto | |62, Quas as solugdes para o bom desempenho na 7501 Bom 7502 [ ] Regutar
i enpresa? i 7503 t Ruiin
48, Vocé acha gue o saliirio & um fator L 18201 Cursos i
motivacional? i fez02 Divisfio e tarefa | 76. A nfvel satisfagio do patedio empregato?
4501 Sim 4902 Nao 5203 Dirséieni ! 7601 Bom 7602 Regular
. B - L o204 Orie 8 claras | 7603 Ruim Bd
. Avai §
. Caso positivo, justifique? . j6z2o6 Quitros ! 77. A emhipresa que vocé trabatha respeita sua
] Satisfagso ! T indijiduatidade?
1 Status { i 7701 [T sim 7oz [ nao
F="9 Auto-estima { {
Seguranga . }63. Vocé esth salis na cmpn’,esa gue voce 78. Voc# se adapia ao cargo que ooupa?
& Bom-estar familiar trabatha? ‘_ 7804 Ea Sim 7801 [ ] Nao
Outros L fes01 m Sim 6302 [ | Nao
1 {
. 78. O sei trabatho causa fadiga ou stress?

1. Caso nagativo, justifique?
5101 Desinteresse :
5102 Falta de estimulo ]

64. Caso afirmativo, jstifique? 7901 [N sim 7e02 [ | N&o

5103 insatistagiio Estabilidatie _‘ 80, Coma ropercute & imagom da empresa gue
104 Desmotivagio Estimulo ‘_ | vecétrabatha?
5105 Fadiga | Segirangs ! 5001 Boa 8002 [‘_‘_"_[ Regular

106 Indignacio i Rinafizach H 8003 | Ruim




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Este questionario € fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Seqilencial de Administragao de Negbcios e tem ﬁr&aﬁdade

obter dados para elaboragdo da pesquisa de nosso projeto voltade para gerenclamento.
A sua opinifo € de grande importancia para a elaboragio deste frabatho, contamos com 2 sua conbibuigio para assim conc!uifmm @ nosso

projeto monografico garantindo a nossa formagio como futuros Administradores de Negécios. A devolugio devera ser feita até o dia / i
na propria empresa.

1. Faixa ethria? 17. Como foi o processo de selogice? 28. Fol importante o treinamento para vocd?
0101 menos de 25 anos 1701 [ Teste 1702 Entrevista 2501 KA sim 2002 [ nao
1oz enlie 25 e 35 anos 1703 »‘ Geréncia 1704 Cuttos ____
103 acima de 35 anos
18. Por quem foi selecionado? 30. O método de treinamento de sua empresa é
1801 Gerente adequado?
Sexo? 1802 Empresa especializada 3001 g Sim 3002 [:] Nio
0201 E Masculino 0202 [:] Feminino 1803 Funcionario de RH
1804 Outros
31. Caso afirmativo, qual o grau de importiacia
3. Estado civil? 18. Houve treinamento? 5 dos ittados do tred to?
josor Solteiro 0302 Casado 1601 E’_’l Sim 1902 [ Nao 3101 Especializaghio de larefa
0305 Divorciado 0364 - Vitivo 3102 Auto reafizagio
20. Em case afirmativo, por quem? 3103 Crescimento profissional
2001 Pela geréncia 3104 Maior conhecimento
4. Escolaridade? 2002 Por empresa terceirizada f3105 Crescimento pessoat
> 4 Fundamental 0402 [:l Médic 2003 Por funcionario 3106 Desenvolvimento e habilidades
L | Superior 2004 Superior
32. O treinamento foi compative! a fungo gue ocupa?
Em caso superior, tem pos-graduacio? 21. Acha importante o treinamento? 3201 [5<] sim 3202 [ | mae
so1 [ ] sim os0z [ ] nso 2101 Sim 2102 [ Jnto
33. Caso afirmativo, por gqué?
. Em caso positivo, especifique? 22. Em caso negativo que sugestao daria? 3301 informagdes precisas
01 Especializada 0602 E] Mestrado 2201 [ | Rodizio 3362 Alcancar metas
Doutorade 2202 [ ] Visitas a outros centros 3303 Valosizagho pessoal
2203 - Trazer 3 empresa 3304 Crescimento profissional
7. Em caso negativo, justifique? 2204 [ ] Buscar ac Sebrag 3305 Desenvolv. de habiidades
0701 Tempo 0702 Dinheiro o 2306 Outros
0703 Oportunidade 0704 Outros 23. Em caso positivo, justifique?
2301 Z Melhor qualificagho 34. Qual o seu saldrio?
. Possui curse profissionatizante? 2302 Produtividade 3401 || até 1 satdrio minimo
0801 D Sim 0802 [:] Nao 2303 __"_""'__ Maior preparago 3402 N1 de 1 a 2 salérios minimos
2304 || Crescimento pesscal 3403 | | até 4 salivios minimos
9. Caso negativo, justifique? 2305 == Especializagic 3404 i acima de 4 saldrios minimos
0901 Falta de escolas 2306 [~ | Conhecimenta
Falta de dinheiro 35. Seu saldrio corresponde a sua funglio?
Falta de tempo 24, Vocé classificaria o treinamento como? 23501 [:3 Sim 3502 E N&o
0904 Outros 2401 4 Otimo 2402 Bom
2403 - Regular 2404 Ruim 36. Em caso negativo, explique?
10. Caso afirmativo, cite-os: 3601 | | Excesso de tarefas
1001 25. Em caso de ruim o regular, justifique? 3602 R7] Ganha pouco
2501 Sem clareza 2502 Desinteressante }3803 | Tarefa complexa
11. Aproveitamento do curso foi: 2503 Sem recursos 2504 Nivel muito alto  §3604 Falia adicional
1101 Bom 1102 D Regular 2505 Conteddo ruim 2506 Pouco prifico  |3605 Outros
1103 Ruim
26. A empresa investe no treinamento dos 37. Vocé se sente motivado?
12. Qual o tipo da empresa? funcionérios? s701 [S sim a7az [ ] nso
1201 [ ] Pablica 1202 ] privada 2601 S sim 2602 [ nzo
£ 38. Em caso positivo de gue maneita vocd se
13. Em que empresa trabalha? 27. Em caso de resposta positiva, como investe? sente mais motivado?
1301 g Brahma 1302 [:] Brasiiojas 2701 Z Cursos 3801 Recebendo bbnus
1303 Imperial Motos 2702 Palestras 3802 [ | Participacsio de cursos
2703 Aperfei(;oamemo 3603 | ) Interesse da empresa
14. Qual o porte da empresa? 2704 = Video 3804 || Desempenhic reconhecido
1401 Grande 1402 g Médio 2705 f Revista 3805 Bom relacionamento
1403 Pequeno 2708 : Cursos extemos 3808 Trabathando em equipe
18, T de servigo? 128. Em cago de resposta negativa, justifique? 35. Em caso negativo, o qute desmotiva?
1501 Menos de 1 ano 2601 ; $6 para diretores 3901 Falta de bonus
1502 Entre 124 anos 2802 | Semincentive 3902 Mal-estar social
1503 | Acima de 4 anos 2803 ; Falta verba 3903 Baixo saério
2804 e Custo alio 3804 Falta de comunicagéo
16. Vocd fpl selecionado? 2805 Sem interesse 3005 Tarefas sem interesse
1601 ﬂﬁ sim 1602 [ ] wio 2806 [ | O colaborador paga 3006 Ouos o




i

]

1

{
i
i

wipe, vocd considera?
Otimo
Regular

14401
4405

4402
4404

Bom
Ruim

45. Vocd acha que a motivagio contribul para o
rendimento do funcionario?
4501 sim aso2 [} o

146, Caso negativo, justifigue?
4601 Falta de relacionamento

4602 Companhsifismo

14603 Falia de incentivo

4504 Tens#o no trabatho

#505 Falta de comunicagio
AB06 Qutros

47, Case positivo, justifique?

4701 Participagio de curso
4702 Seguranga no trabatho
4703 Desempenho reconhecido
4704 Bom relacionamento
4705 Estabilidade

4706 Recebendo bonus

46, A soa motivada produz mais?
4801 Sim 4202 [ | Nao

49, Vocd acha que ¢ satario é um fator

motivacional?
agoz [ ] nao

4901 E:[ Sim

50, Hivo, justifique?
Eg‘r mlaf;éo
2 Status
5003 Auto-estima
5004 Seguranga
5005 Bem-estar famifiar
15006 Qutros

140, Na sua opiniao de que forma pode ser ass@ 52. Seate-se motivado com o cargo gue ocupa? 5. Caso negativo, justifique?
motivagio? ; 5201 [:] i L5202 Néo 501 Falta de estimulo
4001 | Recebendo bonus i 502 Desmotivagio
14002 Recebendo elogios ; i 03 Individualismo
4003 Parficipacio em curses 53. O des nho do funciondric ¢ importante 04 Acimulo de tavefas
4004 Outros para a esa? | 05 Failta de cooperativismo
l 5301 n s302 [} Nao 06 Ambiente inadequado
44, Vocd acha que o trabalho emequipe & | i
maotivador? i 54. Cagt positivo, justifique? 6. A cmprosa que vood trabatha e bom
4101 [ sim 4102 [ Nae | [5401 o rendismento estruturada?
5402 Avaliagio | |s801 E Sim 66802 [_‘_j Nao
] 5403 jor pm.du:mbade
42, Em caso da motivagho ser negativo o gue | 5404 Augo-estina §
contribui para iss0? 5405 Crgscimento | 67, A sua insatisfagio reflete no atendimento a
4201 Relacionamento [ 5406 Outros i sous clientes?
4202 {1 Equipe desmolivada ‘ | s7p1 [ sim e702 {S] Nao
14203 Muita competicio !
4264 1 Falta de lideranga 165. Seu desempenho & estimulado pela empresa?
4205 Falta de incentivo 5501 [:] Sin | 5502 B Nao |88| Caso afirmativo, justifique?
4206 Outros { 68§ 1 Maw hurnor
{ 6842 Coridigtes de trabalho
56, Caso & vo, ajudou ou ajuda no seu 6543 Problema familiar
43, En caso de positive, justifigue? desempenhd? i 6804 Relacho interpessoal
4301 Gosta de pessoas 5601 si 15602 [ | Nao
4302 Mo irabatha s6
4303 Equipe é eficaz 188, facionamento interp i na sua
4304 Aceita sugestdes 57. Caso afirmativo, especifique como? mpresa ¢ agradével?
4305 Aceito pelo grupo 5701 Ofedecendo treinamento 69 Sim 6902 [:] Néo
4306 || Outro 5702 Oferbeendo cursbs a distincia
5703 Ofer] ncdo cufsbs de curta duragho
5704 Custeando parteids valor dos cursos 70. $eu ambiente de trabatho & agradayel?
44. Com relagso a0 seu relacionamento em 5705 700

5801 idade do ﬂ\uncionéno

5802 Autofealizacio |

5803 asével 8o alcance das metas
5804 D ssario. |

5805 Out i

58.Como voté a
5901 Bom
Ruirmn

5803
60. Voot considerp o desemp’_pnhe & importante

para a empresh?
spo2 [ nso

fia seu desempenho?
5992 [ ] Reguter

i

6001 ol Sim

eonsid%rados para garantir

61. Quais os a
o sucesso do empenho?
6101 [ ><] Serofithista 6102 Ser eficaz

G103

Ser persistents 6104 Ter dlica

rz Quais as solugdes para o Hom desempenho na

empresa?
6201 Cursos I
6202 | Divisao He tarefa |
6203 | Dindmi
6204 | ] Orientagbes claras
205 Avaliag
6206 Outros

1
63. Vocé ests satisfdito na empnesa gue voce

trabatha?
6302 [ nao

6301 [ 4 Sim

B sim 7002 [] Nao

71. Gaso afirmativo, justifigue?

7101 Limpeza 7102 || Organizado
7103 Boaapadncia 7104 [ | Relacionamento)
72. Na sua emipresa gue vood trabatha hi espirito

rativismo?
[ sm

73. Edn caso positivo, explique?

7201

7202 5 ngo

7301 Ajudando nas tarefas

7302 Motivando

7303 Dialogando

7304 Compariihando os problemas

74. Camo vocd considera 8 sua auto-estima?
7401 Boa 7402 [_"'_j Regular
7403 Ruim

75.Como é o port nto dentro do toxto
de frabalho?

7501 Bom 7502 [:j Regular

7503 Ruin

76. A nive! satisfagdo do patrdo empregado?
7601 Bom 7602 g Regular
703 Ruim
77. A eripresa gue voc trabatha respelta sua
indiyidualidade?

7ra2 [ | nao

7701 EZ Sim
78. Vocd se adapta ao cargo gque ocupa?
7601 £ ntio

7801 [ ] sim

79. O sei: trabatho causa fadiga ou stress?

|s1. Casg negative, justifique? | l64. Casoc afirmative, justifique? | 7oo1 K] sim 7802 Nao
5101 Desinteresse . e Boa remuyneragho |
5102 | Falta de estimulo 5402 Bom relagionamento |
5103 Insatistagclo 6403 Estabifid i j8e. ¢ porcute a imageom da empy que
5104 Desmotivachio L je404 Estimulo vocé prebatha?
5105 Fadiga | Jeaos Segura Jsoo1 Boa 8002 [‘_‘] Regular

108 tndignacso | fea0n Relizacd : 5003 Ruim

i




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Este questionario faz parte de um trabalho académico. Vocé foi selecionado para co!aporar‘ Cconosco
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclus8o em um curso umvers:téno: no qual
nos tornaremos Administradores de Negécios, portanto vocé tem pape! fundamental neste projeto. Sera facultativa sua
identificagho. Desde ja agradecemos sua participago. ‘

As questdes propbem alternativas sob a forma de multipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa
ficar&o disponiveis para a comunidade académica. Estaremos recebendo as respostas até o dia / /

1. Sexo:
0101 D Masculino

2. Faixa etaria:

0201 até 20 anos
0202 de 20 a 35
3. Estado civil:

0301 Solteiro
0302 Casado

4. Escolaridade:

0401 Fundamental
0402 Médio

S. Vocé ¢ cliente:
0501 I:] Pessoa fisica

0601 Sécio
0602 Gerente

7. Qual a sua ocupagio?

8. Vocé trabalha?
0801 [ ] sim

0901 Baixa
0002 Média

10. Qual a sua renda?

6. Sendo cliente pessoa juridica:

0701 Funcionario publico
0702 Empregado privado
0703 Aposent./pensionista

1001 até 1 salario minimo
1002 de 2 a 3 sal. Minimos

0102 D Feminino

0203 DE 35 A 50
0204 acima de 50 anos

0303 E] Outros
0403 D Superior

0502 [__] Pessoa juridica

0603 Comprador
0604 Outros

0704 Autdonomo
0705 Estudante
0706 Profissional liberal

0802 [ ] Nso

9. Em que classe social vocé se enquadra?

0903 |:] Alta

1003 até 4 salarios minimos
1004 acima de 4 sal. Minimos

11. E cliente de qual destas empresas?

1101 Dibrasa
1102 imperial Motos

12. Ha quanto tempo?
1201 -

1103 [:l Brasillojas

14. Porque compra nesta empresa?
1401 Atendimento 1404 Prego
1402 Localizago 1405 Plano de pagamento

1403 Falta de opglo 1406 Variedade de produtos

15. Vocé é bem atendido?
1501 [_] sim

1502 ] Nzo

16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
1601 Bom 1603 Ruim
1602 Regular 1604 Outios

17. Qual o atendimento que gosta de receber?
1701 Rapido 1703 D Lento, mas eficiente
1702 Cordial

18. Que impressio vocé tem do atendimento que recebe?
1801 Cortés 1803 Gentil
1802 Paciente 1804 Rapido

19. Ja foi mal atendido nessa Empresa?

1901 [ ] sim 1902[ ] Nao

20. Caso afirmativo, de que maneira?

2001 Impaciéncia do vendedor
2002 Descaso

2003 Actimulo de cliente

2004 Outros

21. Os funcionarios sdo qualificados?

2101 [ ] sim 2102 [ ] Nao

22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los?

2201 Treinamento

2202 Empatia com o cliente

2203 Conhecimentos dos produtos e servigos
2204 Outros

23. O ambiente fisico oferece qualidade de atendimento?
2301 [ ] sim 2302 [ ] Nao

24. Qual o tempo maximo esperado para ser atendido?

13. Vocé compra com frequéncia?

1301 [ | sim 1302 [ | Nso

2401 até 10 minutos
2402 até 30 minutos

2403 até 1 hora
2404 mais de 1 hora




\

26. Caso positive, de que forma?

2601 Cartdo com nimero de telefone
2602 Um agradecimento
2603 Qutros

4001 D Sim

27. A empresa oferece produtos de qu:aﬁdade?

2701 D Sim 2702['_’] Nzo

28. Caso positivo, justifique?
2801 Modemos
2802 Resistentes

2803 |

Com quadid:miei1
2804 ‘

20 A empresa oferece rapidez na entrega? \[[
2001 [_] sim 2002 [ ] nNao 5{
30. O cumprimento do prazo da entrega do produto?

3001 Otima 3003 Regular
3002 Boa 3004 Ruirm

31. Houve problema na entrega do produto?

3101 D Sim 3102 [:] Nzo

32. Caso positivo, justifique?
3201 Produto danificado
3202 Atraso na entrega

‘.\l
!
|
d{t

3203 Produto incompleto
3204 - Qutros |

! |
33. Qual € a variedade dos produtos € seivigos? \

3301 Boa 3303 | | | Regutar
3302 Otima 3304 { | Ruim

34, Qual é a assisténcia pos-venda?
3401 Otima 3403

3402 Boa 3404

Regular
Ruimy

|
|
|
|
|
i
|
ﬂ
l

35, Quais os planos de pagamento oferecitios?

Outros ____ .| . ...

44, Caso afimativo, justifique?

' l
25. Vocé tem algum contato com o ﬁmcmnéno apés o 3%, Caso positivo, justifique?

atendimento? 3901 Por insisiépcia 3903 Por educagio |
2501 [ ] sim 2502 [nzo 3902 [ | Peloatendimente 3904 [ | Outros 1

40. A embalagem de groduto é de boa conservagdo? ‘

4002 D Nao

| 4101 Embalagem resistente
L jat02 Bem acabatia
L ja103 Lacrada
‘ 4104 Segura
4105 Melhor qualidade
4106 Outros

42. Caso negativo, justifique?

4201 Fragit 4204 De péssimo acabamento
4202 Sem embalagem 4205 Péssima qualidade
4203 Sem lacre 4206 Qutros

43. Os funcionérios s#o qualificados?

4302 E] N3o

44. Caso positivo, justifigue?
4401 Houve treinarpento 4404 Eficaz
4402 Bom desempénho 4405 Orientagio profissional
4403 Maior conheciinento 4406 QOutros "
45. Caso negativo, justifigue?
4501 Mal educado 4504 Insistente

- |as02 Desinteressadd 4505 Falta de treinamento

. 14503 Falta de conhecimento 4506 Qutros

da comunidade
: populag@o?
4601 Sim

faror [ sim

 |46. O desempenho da eeresa em relagiio 2o desenvolvimento

que se estabelece é aceitivel pela

4602 [ | nao

I 47. A empresa faz divulgag¢io do produto?

a702 [ nao

3501 A vista 3503 Cheque pré-datad
3502 Cartéo Outms 48. Caso afirnativo, que meios utiliza?
4801 Arincio na TV 4803 Antncic em Jornal

36. A forma de pagamento da empresa é boa? i 4802 Antngcio no Rad 4804 Revistas
3601 Sirn 3602 Nao

] ] |
37. Caso afirmativo, justifique? l 49. Costuma comparar pregos?
3701 Prazos adequados 3703 Forma de pagamento 4901 D Sim 4902 D N&o
3702 Juros baixos 3704 Outros i

38. Vocé j& se sentiu obrigado a comprar um produto

nessa empresa’? {
3802 [ l Nio

3801 [ | sim

5001
5002

H

50 Caso afirmativo, por qul-?
Diferenga de preg
Forma de pagam

1

{
0S 5003 Economia
Outros

H

ento 5004




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Este questionario faz parte de um trabalho académico. Vocé foi selecionado para cola'borar. €oNoSCco
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclus3o em um curso umversatano: no qual
nos tornaremos Administradores de Negdcios, portanto vocé tem pape! fundamental neste projeto. Sera facuitativa sua

identificag&o. Desde j4 agradecemos sua participagso. o )
As questdes propdem alternativas sob a forma de multipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa

ficardo disponiveis para a comunidade académica. Estaremos recebendo as respostas até o dia / /

1. Sexo: 14. Porque compra nesta empresa?

0101 [ ] Mascutino 0102 EFemmino 1401 Atendimento 1404 Prego
1402 L ocalizagio 1405 Plano de pagamento
1403 Falta de opgéo 1406 Variedade de produtos

2. Faixa etéaria:

0201 até 20 anos 0203 |>~] DE 35 A 50

0202 de 20 a 35 0204 { | acima de 50 anos 15. Vocé ¢é bem atendido?

1501 [} sim 1502 ] Nao

3. Estado civil:

0301 Solteiro 0303 L—__l Outros 16. CasQ Positivo, como considera o atendimento?

0302 Casado 1601 Bom 1603 Ruim
1602 Regular 1604 E Outros

4. Escolaridade:

0401 [><] Fundamental 0403 I:I Superior 17. Qual o atendimento que gosta de receber?

0402 [ | Médio 1701 Rapido 1703 E] Lento, mas eficiente
1702 %Cordial

5. Vocé € cliente:

0501 [ZFPessoa fisica 0502 D Pessoa juridica 18. Que impressio vocé tem do atendimento que recebe?
1801 Cortés 1803 Gentil
1802 % Paciente 1804 % Rapido

6. Sendo cliente pessoa juridica:

0601 Sécio 0603 | ><] Comprador

0602 Gerente 0604 i Outros 19. Ja foi mal atendido nessa Empresa?

1901 [ ] sim 1902 (X Nao

7. Qual a sua ocupagio?

0701 Funcionario publico 0704 Auténomo 20. Caso afirmativo, de que maneira?
0702 Empregado privado 0705 Estudante 2001 Impaciéncia do vendedor
0703 Aposent./pensionista 0708 Profissional liberal 2002 Descaso

2003 Actmulo de cliente

2004 Outros

8. Vocé trabatha?
0801 [>4 sim 0802 [ ] Nao
21. Os funcionéarios s3o qualificados?

9. Em que classe social vocé se enquadra? 2101 [Z.Sim 2102 [:] Nao
0901 Baixa 0903 [ ] Atta
0902 Média
22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los?
10. Qual a sua renda? 2201 Treinamento
1001 ?A até 1 salario minimo 1003 até 4 salarios minimos 2202 Empatia com o cliente
1002 i de 2 a 3 sal. Minimos 1004 acima de 4 sal. Minimos 2203 Conhecimentos dos produtos e servigos
2204 Outros
11. E cliente de qual destas empresas?
1101 Dibrasa 1103 D Brasillojas
1102 Imperial Motos 23. O ambiente fisico oferece qualidade de atendimento?

2301 [X] sim 2302 [ ] Nao
12. Ha quanto tempo

? ¢
1201 - AZ e
24. Qual o tempo méaximo esperado para ser atendido?
13. Vocé compra com frequéncia? 2401 até 10 minutos 2403 F;l até 1 hora

1301 X sim 1302 [ ] Nao 2402 até 30 minutos 2404

mais de 1 hora




[25. Vocé tem algum contato com o funcionério apés o

atendimento? ‘:
2502 [ | Nao

R S

2501 [ X] sim

i

26. Caso
2601
2602
2603

itivo, de que forma?
Cartio com nimero de tefefc]}ne i
Um agradecimento ! i
Outros i

2701 [z Sim 27025[_"_'] Nao

|
27. A empresa oferece produtos de quia!i:dade? 1
1

28. Caso positivo, justifique? !
2803 |

2601 [ | Modemos Com qualidade 1
2802 <] Resistentes 2804 Outios
29. A empresa oferece rapidez na entrega? i
2901 [37] sim 2002 [ ] nao

30. O cumprimento do prazo da ermegaédo produto?
3001 Otima 3003 [ | Regutar

3002 Boa

3004 | | Ruim

\

|

s

|

_ x
|

31. Houve problema na entrega do prodti;mo?

3101 g Sim 3102 [] Nao

t |
32. Caso positivo, justifique? 1 ‘

|
3201 Produto danificado 3203 <] Produto incomplato
3202 Atraso na entrega 3204 | | | Outros

33. Quial é a variedade dos produtos e servigos?
3301 <] Boa 3303 { | Regutar

3302 | Otima 3304 | | Ruim

34. Qua! é a assisténcia pHs-venda? i
3401 Otima 3403 | | Regular

3402 | | Boa 3404 [ | Ruim

1
x
{
lz
1
|
|
|
|

38, Quais os planos de pagamento oferecidos?

3501 A vista 3503 Cheque pré-datad
3502 Cartéo 3504 Qutros
36. A forma de pagamento da empresa € boa?

- 146. O desempenhio da €

aso1 71

38. Caso positivo, justifique?
3901 Por ingisté@ncia
3902 Pelo atendimento

40. A embalagem do produto é de boa conservagio? '
l ' Nao

3808
3604

Por educagho
Qutros ‘

4101 Embalagern resistente

4102 Bem a a

4103 Lacrada 1
4104 Segura

4105 Melhor qualidade

4106 Qutros

42. Caso negativo, justifique?

4201 Fragil 4204 De péssimo acabamento
4202 Sem embalagem 4205 Péssima qualidade

4203 Sem lacre 4206 Qutres

43. Os funcionarios sid quatificados?

4301 Sim

44. Caso positivo, justifigue?

4401 Houve treinarhento 4404 | | Eficaz

4402 Bom desempénho 4405 ﬁ Orientagho profissional
4403 Maior conhecimento 4406 || Outios

45. Caso negativo, justiﬁ}yue?

¢ {4501 Mal educado 4504 Insistente
- j4502 Desinteressadi 4505 Falta de treinamento
1 14503 Falta de conhdcimento 4500 | Quiros

resa em relagiio ao desenvolvimento
que se estabelece é aceitivel pela

4602 [ | nao

da comunidade
populagéo?
- Sim

|47. A empresa faz divulga b40 do produte?
4701 Sim

ar02 [ ] nao

48. Caso afinmativo, que mgeios utiliza?

|

4801 Antincio na TV 4803 Antincic em Jomal
4802 Andncio no Radl 4804 Revistas

3601 Sim 3602 Nzo |

%] L] |
37. Caso afirmative, justifique? | ‘ 49, Costuma comparar pre¢os?
3701 Prazos adequados 3703 Forma de pagamen%o 4801 Sim | 4802 Nao
3702 Juros baixos 3704 Outros ' \

i
38. Vocé j& se sentiu obrigado a comprar um produto 50 Caso afirmativo, por qué?
nessa empresa? { §001 Diferenga de pregos 5003 Economia

3801 l l Sim 3802 mrqéo 5002 Forma de pagameato 5004 Outros




identificag8o. Desde ja agradecemos sua participagio.

QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Este questionario faz parte de um trabalho académico. Vocé foi selecionado para colaporar. €ONosco
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusfo em um curso umversnéno: no qual
nos tornaremos Administradores de Negécios, portanto vocé tem pape! fundamental neste projeto. Sera facultativa sua

As questbes propSem alternativas sob a forma de multipla escotha e estimativas. Os. resultados da pesquisa
ficaréo disponiveis para a comunidade académica. Estaremos recebendo as respostas até o dia / / .

4. Sexo:

0101 B Masculino 0102 [_—_l Feminino

2. Faixa etaria:

0201 [ ] até 20 anos 0203 DE 35 A 50

0202 [M<] de20a 35 0204 acima de 50 anos
3. Estado civil:

0301 Sohteiro 0303 [ ] Outros

0302 Casado

4. Escolaridade:

0401 Fundamental
0402 Médio

5. Vocé é cliente:
0501 D Pessoa fisica

0403 D Superior

0502 [ 2] Pessoa juridica

6. Sendo cliente pessoa juridica:
0601 Sécio

0602 Gerente

0603
0604

Comprador
Outros

————

7. Qual a sua ocupac¢ao?

0701 Funcionario publico 0704 PX] Autonomo
0702 Empregado privado 0705 [ | Estudante
0703 Aposent./pensionista 0706 | | Profissional liberal

8. Vocé trabalha?

0601 sim 0802 [ ] N2o

8. Em que classe social vocé se enquadra?
0901 [ ] Baixa 0903 [ ] Atta
0902 | > Média

10. Qual a sua renda?

1001 ate 1 salario minimo
1002 de 2 a 3 sal. Minimos
11. E cliente de qual destas empresas?

1101 Dibrasa 1103 |:] Brasillojas
1102 Imperial Motos

12. Ha quanto tempo?

1003
1004

até 4 salarios minimos
acima de 4 sal. Minimos

14. Porque compra nesta empresa?

1401 Atendimento 1404 Prego
1402 Localizagdo 1405 Plano de pagamento
1403 Failta de opgdo 1406 Variedade de produtos

15. Vocé é bem atendido?
1501 Sim

1502 ] Nao

16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
1601 1603 Ruim

Bom
1602 Regular 1604 Outros

17. Qual o atendimento que gosta de receber?
1701 1703 [ ] Lento, mas eficiente

Rapido
1702 Cordial

18. Que impressio vocé tem do atendimento que recebe?

1801 Cortés 1803 Gentil
1802 Paciente

1804 Rapido
19. Ja fol mal atendido nessa Empresa?
1901 Sim 1902 [ | Nao

20. Caso afirmativo, de que maneira?

2001 Impaciéncia do vendedor
2002 Descaso

2003 Acimulo de cliente

2004 Outros

21. Os funcionérios s3o qualificados?

2101 Sim 2102 [ ] Nao

22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los?

2201 Treinamento

2202 Empatia com o cliente

2203 Conhecimentos dos produtos e servicos
2204 Outros

23. O ambiente fisico oferece qualidade de atendimento?
2301 £ sim 2302 Nao

1201 - i am&2

| 24. Qual o tempo maximo esperado para ser atendido?

13. Vocé compra com frequéncia? 2401 até 10 minutos 2403 até 1 hora

1301 I 2] Sim 1302 l I Nao 2402 até 30 minutos 2404 mais de 1 hora
- [




[25. Vocé tem algum contato com © func;on.‘mo apés o

atendimento?
2502 [ Jnzo

2501 [N sim

26. Caso positivo, de que forma?

2601 Cartio com niimero de telefdne
2602 Um agradecimento
2603 Qutros

1
| |
27. A empresa oferece produtos de quahdade? z
2701 Sim 2702, [_—_] Néo ;

i
i

28. Caso positivo, justifique?
2801 Modemos
2802 Resistentes

2803 h‘ Com qualidade
2804 | | Outros

20. A empresa oferece rapidez na entre ga? 1
2901 p<] sim 2002 || Nao @

30. O cumprimento do prazo da en&rega do produto?
3001 | Otima 3003 | | Regular

3002 Boa 3004 | | Ruim

31, Houve problema na entrega do pmduto?

3101 [ ] Sim 3102 - Nao

32, Caso positivo, justifique?
3201 Produto danificado
13202 Atraso na enfrega

3203 Produto incompl
3204 Outros

33, Qual é a variedade dos produtos e seivigos?

3301 K{ Boa 3303 g Regutar
3302 | | Otima 3304 | | | Ruim

3401  Otima 3403 ‘ Regular
3402 Boa 3404 | X | Ruim

35. Quais os planos de pagamento oferecidos?
3501 A vista 3503 . Cheque pré-datad

3502 Cartéo 3504 | | Outros
36, A forma de pagamento da empresa é boa?
3801 ] sim 3602 [ Nao

3703
3704

3701 Prazos adequados

137, Casg afirmativo, justifique?
3702 % Juros baixos

Outros

%

34. Qual é a assisténcia pbs-venda? \,‘
{

!

i

| Forma de pagamento

Hagio?
§ 4801"%] Sim

38. Caso positivo, justifique?
3801 Por insisténcia

3902 Pelo ate mento

3903
3904

Por educagho
Cutros 1

40, A embalagem do roduto 6 de boa conservagdo? |
4001 Sim 4002 [ | Nao

41. Caso afimativo, jusdtifique?
4101 Embalagem resistente
4102 Bem acabagia

4103 Lacrada

4104 Segura

4105 Melhor qualidade
4106 | Outros

42, Caso negativo, justifique?

4201 Fragil 4204 De péssimo acabamento
4202 | Sem embalapgem 4205 Péssima qualidade
4203 Sem lacre 4206 Qutros

43. Os funcionédrios sfo qualificados?

4301 E Sim 4302 [_'_] Nio

44. Caso positivo, justifigue?

4401 [ | Houve treinanhento 4404 Eficaz
N Bom desempénho 4405 Orientago profissions!
[~ | Maior conhecinento 4406 Outros
45. Caso negativo, justifigue?
i j4501 Mal! educado 4504 Insistente
i j4502 Desinteressady 4505 Falta de treinamento
. j4503 Falta de conhecimento 4506 L Qutros

da comunidade que se estabelece é aceitivel pela

4502 [ | Nao

|47, Aem
4701

esa faz divulgagio do produto?
Sim 4702 [ | Nao

48. Caso afirmativo, que
14801 Andncio na TV

4802 Antincio ne Rad

Anincio em Jornal
Revistas

49, Costurna comparar pri
4901 Sim

4502 [:] Nao

50 Caso afirmativo, por qudE?
5001 Diferenga de pregos 5003
5002 i Forma de pagamento 5004

Economia
Outros

38. Vocé j& se sentiu obrigado a comprar um produto
nessa empresa? ’
3801 [ | Sim 302 [N ]nso
i
t

|




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Este questionario faz parte de um trabalho académico. Vocé foi selecionado para colaporar_ CcOnosco
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusio em um curso umversnténo: no qual
nos tornaremos Administradores de Negécios, portanto vocé tem papel fundamental neste projeto. Sera facultativa sua
identificagio. Desde j4 agradecemos sua participa¢so. _ .

As questdes propdem alternativas sob a forma de multipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa

ficardo disponiveis para a comunidade académica. Estaremos recebendo as respostas até o dia / /

1. Sexo: 14. Porque compra nesta empresa?

0101 [N\ ] Mascutino 0102 [ ] Feminino 1401 Atendimento 1404 Prego
1402 Localizagdo 1405 Piano de pagamento
1403 Falta de opgo 1406 Variedade de produtos

2. Faixa etaria:

0201 até 20 anos 0203 DE 35 A 50

0202 de 20 a 35 0204 acima de 50 anos 15. Vocé é bem atendido?

1501 [><] sim 1502 ] Nso

3. Estado civil:
0301 E Solteiro 0303 Q Outros 16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
0302 Casado 1601 | ] Bom 1603 Ruim
1602 Regular 1604 Outros
4. Escolaridade:
0401 va Fundamenta! 0403 I:l Superior 17. Qual o atendimento que gosta de receber?
0402 i Médio 1701 Rapido 1703 D Lento, mas eficiente
1702 % Cordial
5. Vocé é cliente: )
0501 g Pessoa fisica 0502 D Pessoa juridica 18. Que impress3io vocé tem do atendimento que recebe?
1801 Cortés 1803 Gentil
1802 E Paciente 1804 % Rapido
6. Sendo cliente pessoa juridica:
0601 Sécio 0603 Comprador
0602 Gerente 0604 Outros 19. J4 foi mal atendido nessa Empresa?

1901 [ ] sim 1902 <] Nzo

7. Qual a sua ocupagio?

0701 Funcionario ptiblico 0704 Autdnomo 20. Caso afirmativo, de que maneira?
0702 Empregado privado 0705 Estudante 2001 Impaciéncia do vendedor
0703 Aposent./pensionista 0706 Profissional liberal 2002 Descaso

2003 Acuimulo de cliente

2004 Outros

8. Vocé trabalha?

0801 P sim 0802 [_] Nzo

21. Os funcionérios sdo qualificados?

9. Em que classe social vocé se enquadra? 2101 E Sim 2102 D Nao
0901 Baixa 0903 [ ] Alta
0902 Média
22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los?
10. Qual a sua renda? 2201 Treinamento
1001 T><] até 1 salario minimo 1003 até 4 salarios minimos 2202 Empatia com o cliente
1002 i de 2 a 3 sal. Minimos 1004 acima de 4 sal. Minimos 2203 Conhecimentos dos produtos e Servicos
2204 Outros
11. E cliente de qual destas empresas?
1101 Dibrasa 1103 8 Brasillojas
1102 Imperial Motos 23. O ambiente fisico oferece qualidade de atendimento?

2301 Sim 2302 [ ] Nao
$2. Ha quanto tempo?

1201 - 7 Q@20

24. Qual o tempo méaximo esperado para ser atendido?
3. Vocé compra com frequéncia? 2401 %até 10 minutos 2403 até 1 hora

301 Sim 1302 I I Nao 2402 até 30 minutos 2404 mais de 1 hora




|

25. Vocé tem algum contato com o funcionéric apés o

atendimento?
2501 [S] sim 2502 [ ] nao

itivo, de que forma? i
Cartao com nimero de telchn»e
Um agradecimento
Outros

26. Caso
2601
2602
12603

T
i
i

27. A empresa oferece produtos de quplidade?

2701 BSQm 2702, ['_'] Nao

28. Caso positivo, justifique?
2601 | | Modemos
2602 [ ><] Resistentes

2803
2804

Com gualidade
- Qutros

20. A empresa oferece rapidez na entregja?
2001 g sim 2002 E’___] Nso

30. O cumprimento do prazo da entrega dop
|3001 Otima 3003 [ | Regmar
3002 Boa

31. Houve problema na entrega do ptoduto?

3101 E_‘_] Sim 3102 g NZo

32, Caso positivo, justifique?
3201 ' Produto danificado
13202 | Atraso na entrega

3203 “ Produto incomplgto
3204 - Outros

33, Qual é a variedade dos produtos e servigos?
3301 | Boa 3303 | | | Regular
3302 Otima 3304 { | | Ruim

34, Qual & a assisténcia pés-venda? i
3401 D] Otima 3403 | | Regutar
3402 | | Boa 3404 | | Ruim

35. Quais os planos de pagamento oferecidos?
3501 A vista 3503 [ ] Cheque pré-datad
3502 Catéo 3504 | | Outros __

36. A forma de pagamento da empresa é béa?

3601 <] sim 3602 || Nao

37. Caso afirmativo, justifique?
3701 Prazos adequados

3702 Juros baixos

Forma de pagament
F Quiros

3703
3704

=]

i 46. O desempenho da e

|4s01

39. Caso positivo, justifique?

3901 % Por insistdncia

3902 Pelo atendimento
40. A embalagem do

3003
3504

Por educagio
Qutros

roduto & de boa conservagio?
[Jneo

14101 Embalage

4102 Bem acabatia
4103 Lacrada

4104 Segura

4105 Melhor qualidade
14106 Outros

4204 De péssimo acabamentc
4205 Péssima qualidade
4206 Cutros
43. Os funcionarios sio qualificados?

4301 E} Sim 4302 [:] N&o

44. Caso positivo, justifigue?

4401 Houve treinarhento 4404 Eficaz

4402 Bom desempénho 4405 Orientagio profissional
4403 Maior conhecimento 4406 Outros

45. Caso negativo, justifigue?

4501 Ma! educade 4504 Insistente

14502 Desinteressadp 4505 | Falta de treinamento
4503 Fala de con ento 4506 QOutros

presa em relagio ac desenvolvimento
que s¢ estabelece é aceitavel pela

4602 [_| Nao

da comunidade
populagio?
‘ Sim

47. A empresa faz divulgagio do produto?

faro1 [ Jsim aroz ]

Néao

48. Caso afirmativo, gue meios utiliza?
4801 Antincio na TV 4803 Andncio em Jornal
4802 Arincio no Radip 4804 Revistas

49. Costuma comparar pre¢os?
4901 Sim

4902 D N&o

50. Caso afirmativo, por guf

[38. Voce j& se sentiu obrigado a comprar um produto 2
nessa empresa? % 5001 Diferenga de pregos 5003 Fconomia
o1 [ | sim 3802 E’Zﬂnao 5002 Forma de pagaménto 5004 Outros




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Este questionario faz parte de um trabalho académico. Vocé foi selecionado para colapora( conosco
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusfo em um curso umversxténoz no qual
nos tornaremos Administradores de Negocios, portanto vocé tem papel fundamental neste projeto. Sera facultativa sua
identificag&o. Desde ja agradecemos sua participagso. _ _

As questdes propdem alternativas sob a forma de muitipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa

ficar8o disponiveis para a comunidade académica. Estaremos recebendo as respostas até o dia /

1. Sexo: 14. Porque compra nesta empresa?

0101 l:l Masculino 0102 [\ 4 Feminino 1401 Atendimento 1404 Prego
1402 Localizagio 1405 Plano de pagamento
1403 Falta de opgéo 1406 Variedade de produtos

2. Faixa etéria:

0201 até 20 anos 0203 DE 35 A 50

0202 de 20 a 35 0204 acima de 50 anos 15. Vocé é bem atendido?

1501 [>d sim 1502 [ | Nzo

3. Estado civil:

0301 Solteiro 0303 D Outros 16. Caso Positivo, como considera o atendimento?

0302 Casado 1601 Bom 1603 Ruim
1602 Regular 1604 Outros

4. Escolaridade:

0401 Fundamental 0403 E Superior 17. Qual o atendimento que gosta de receber?

0402 Médio 1701 Rapido 1703 g Lento, mas eficiente
1702 E Cordial

5. Vocé é cliente:

0501 @ Pessoa fisica 0502 I:l Pessoa juridica 18. Que impressiio vocé tem do atendimento que recebe?
1801 Cortés 1803 Gentil
1802 % Paciente 1804 Rapido

6. Sendo cliente pessoa juridica:

0601 Sécio 0603 Comprador

0602 Gerente 0604 Outros 19. Ja foi mal atendido nessa Empresa?

1901 [3] sim 1902 ] Nzo

7. Qual a sua ocupagio?

0701 Funcionério publico 0704 Autbnomo 20. Caso afirmativo, de que maneira?
0702 Empregado privado 0705 Estudante 2001 Impaciéncia do vendedor
0703 Aposent./pensionista 0706 Profissional liberal 2002 Descaso

2003 Acimulo de cliente

2004 Outros

8. Vocé trabalha?
0801 [3g] sim 0802 [_| Nao
21. Os funcionérios s3o qualificados?

9. Em que classe social vocé se enquadra? 2101 [ ] sim 2102 S} Nso

0901 Baixa 0903 [ ] Ata

0902 Média

| 22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los?

10. Qual a sua renda? 2201 Treinamento

1001 | | até 1 salario minimo 1003 até 4 salarios minimos 2202 Empatia com o cliente

1002 de 2 a 3 sal. Minimos 1004 acima de 4 sal. Minimos 2203 Conhecimentos dos produtos e servigos
2204 Outros

11. E cliente de qual destas empresas?

1101 E Dibrasa 1103 gsrasmojas
1102 Imperial Motos 23. O ambiente fisico oferece qualidade de atendimento?
2301 Sim 2302 [ ] Nao

12. Ha quanto tempo?
1200- IS @oyr

24. Qual o tempo maximo esperado para ser atendido?
13. Vocé compra com frequéncia? 2401 até 10 minutos 2403 até 1 hora
1301 ';q Sim 1302 l I Nao 2402 ate 30 minutos 2404 mais de 1 hora




25, Vocé tem algum contato com o Mnmonério apbs o

atendimenio?
250; [Jnao

2501 [] sim

i t
! i
H !

26. Caso positive, de que forma?

12601 Cartao com ntmero de telsefane {
2602 Um agradecimento {
2603 Outros

-

27. A empresa oferece produtos de qualidade?

2701 [ sim 2702 [ | Nao

128. Caso positivo, justifique?
2801 Modernos

2802 Resistentes 2804 [N Outros

{

i '\
2803 [ ] Com quelidade i
‘,

20, A empresa oferece rapidez na entrega?
2001 <] sim 2902 b

30. O cumprimento do prazo da entrega‘ {do produto?
3001 | ] Otima 3003 || | Regular

3002 [><] Boa 3004 - Ruim

31. Houve problema na entrega do prodﬁto?

3101 g Sim 3102 Ej Nao

Nio \
‘i
I32. caso positivo, justifique?

3201 Produto danificade 3208 Produto mcomplo
3202 Atraso na entrega 3204 [>¢q Outros
133, Qual é a variedade dos produtos e s&l‘vl;os?

3301 Boa 3303 [ | | Regutar !
13302 Otima 3304 | | Ruim
34. Quatl 6 a assisténcia pés-venda? \
13401 Otima 3403 === Regular |
3402 Boa 3404 = Ruim

35. Quais os planos de pagamento oferecidos?
3501 A vista 3503 Cheque pré-datad
3502 Cartao 3504 Outros

36, A forma de pagamento da empresa € bda?

3601 [ ] sim 3602 5] Nao
37. Caso afirmativo, justifigue? |
13701 Prazos adeqguados 3703 ;Forma de pagamen

H

38. Vocé ja se sentiu obrigado a compra"g' um produto

13702 Juros baixos 3704

Qutros

3801 [ | sim

38. Caso positivo, justifique?
3801 Pm ingist@ncia

3902 Pelo atendimento

3903
3004

Por educagio
Gutros <

{
%
40. A embalagem do ﬂmdmg é de boa conservagdo?
4001 Sim %; 4002 [ ] Nzo
1

41. Caso afimativo, justifique?

4101 Embalageny resistente
4102 Bem acabatia

4103 Lacrada

4104 [X| Segura

4105 - Methor gualidade
4106 Outros

42. Caso negativo, jus

4201 Fragil 4204 De péssimo acabarmento
14202 Sem embalagem 4205 Péssima qualidade
4203 Sem lacre 4206 Qutros

43. Os funciondrios sio|qualificados?

4302 D N&o

4401 Houve treinamento 4404 Eficaz
4402 Bom desempénho 4405 Orientagio profissional
4403 Maior conhecimento 4400 | Outros

- |45. Caso negativo, justifijue?

. Jas01 Ma! educado 4504 Insistente

| |asoz | Desinteressad 4505 Falta de treinamento

| 4503 Falta de conh ntc 4506 Qutros

48. O desempenho da empresa em relagio ao desenvolvimento
da comunidade em| que s¢ estabelece é aceitivel pela

{ populagio?
Jasot Sim 4602 [ nzo

47. A empresa faz divulgagao do produto?

4701 [ ] sim 4702 [ | Nao
48, Caso afirmative, que meios utiliza?

4801 Antincio na TV 4803
Aniincio no Radil

4802 4804
149. Costuma comparar pregos?

4901 Ea Sim

Antincic em Jormal
Revistas

4902 D Nzo

H

Economia
Outros

Forma de pagamanto 5004

nessa empresa’? [
3802 & ‘}N@o

0. Caso firmativo, por qué?
5001 | Diferenca de pregps 5003



identificag8o. Desde ja agradecemos sua participagso.

QUESTIONARIO PARA CLIENTES
Este questionario faz parte de um trabalho académico. Vocé foi selecionado para colapora( conosco
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusio em um curso unwersatano: no qual
nos tornaremos Administradores de Negécios, portanto vocé tem papel fundamental neste projeto. Sera facultativa sua

As questbes propbem alternativas sob a forma de multipla escolha e estimativas. Os resultados da pesquisa

2. Faixa etéria:

0201 até 20 anos 0203 DE 35A 50

0202 de 20 a 35 0204 acima de 50 anos
3. Estado civil:

0301 Solteiro 0303 [ ] Outros

0302 Casado

4. Escolaridade:

0401 | | Fundamental 0403 D Superior

0402 2] Medio

5. Vocé é cliente:

0501 [ Pessoa fisica 0502 [ _] Pessoa juridica

6. Sendo cliente pessoa juridica:

0601 Sécio 0603 Comprador
0602 Gerente 0604 Outros

7. Qual a sua ocupacgio?

0701 Funcionario publico 0704 Autdbnomo
0702 Empregado privado 0705 Estudante

0703 Aposent./pensionista 0706 Profissional liberal

8. Vocé trabalha?
0801 [ X sim

0802 [__| No

9. Em que classe social vocé se enquadra?
0901 [ ] Baixa 0903 [ ] Ata
0202 D] Média

10. Qual a sua renda?

1001 até 1 salario minimo 1003

1002 5] de 2 a 3 sal. Minimos 1004

até 4 salarios minimos
acima de 4 sal. Minimos

11. E cliente de qual destas empresas?
1101 Dibrasa 1103 [:] Brasillojas

1102 Imperial Motos

12. Ha quanto tempo?
1201- £/ Qua 46 Fnos

13. Vocé gompra com frequéncia?
1301 Sim 1302 I | Nao

ficar&o disponiveis para a comunidade académica. Estaremos recebendo as respostas até o dia / /

1. Sexo: 14. Porque compra nesta empresa?

0101 [XC] Mascuiino 0102 D Feminino 1401 Atendimento 1404 Prego
1402 Localizagio 1405 Plano de pagamento
1403 Falta de opgéo 1406 Variedade de produtos

15. Vocé é bem atendido?
1501 X sim

1502[ ] Nao

16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
1601 { X'} 1603 Ruim

1602 [ | Regular 1604 Outros

17. Qual o atendimento que gosta de receber?

1701 [ ] Rapido 1703[ ] Lento, mas eficiente
1702 [ X} Cordial

18. Que impress3o vocé tem do atendimento que recebe?
1801 Cortés 1803 ™1 Gentil
1802 Paciente 1804 [ ] Rapido

19. Ja foi mal atendido nessa Empresa?

1901 [ ] sim 1902 [X] Nzo

29. Caso afirmativo, de que maneira?

2001 Impaciéncia do vendedor
2002 Descaso

2003 Acumulo de cliente

2004 Outros

21. Os funcionarios s3o qualificados?

2101 sim 2102[_] Nao
22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los?
2201 Treinamento

2202 Empatia com o cliente

2203 Conhecimentos dos produtos e servigos
2204 Outros

23. O ambiente fisico oferece qualidade de atendimento?
2301 fX] sim 2302 [ ] Nao

2402 até 30 minutos 2404

24. Qual 9 tempo maximo esperado para ser atendido?
2401 % até 10 minutos 2403 g até 1 hora

mais de 1 hora




25. Vocé tem algum contato com ¢ faincionério apés o

atendimento? ;
2502 [ | nao

2501 D] sim l
| ‘ i
26. Caso positivo, de que forma? |
2601 Cartio com nimero de telefone
2602 Um agradecimento ’

2603 ;

l

i

|

l\

Outros . ‘ 4::7!5 GF;(/! e ﬁ A
noy 77 /92//,6’{

27. A empresa oferece produtos de qu%ﬁdade?

2701 E Sim 2702 [:] Nio

§ {
128. Caso positivo, justifique?

2801 D’ Modermos 2803 Com qualidade

2802 | | Resistentes 2804 Outros ‘

3102 @ Nzo

29. A empresa oferece rapidez na entrega?
2001 [X<] sim 2002 [ ] Nao
30. O cumprimento do prazo da entrega do produto? \ i
3001 X1 Otima 3003 [| | Regular i
3002 | | Boa 3004 | | Ruim !\
31. Houve problema na entrega do prod:iio?
3101 [ ] sim \

E

32. Caso positivo, justifique?
3201 Produto danificado

13202 % Alraso na entrega

33. Qual € a variedade dos produtos e seriyit;os?
3301 Boa 3303 | | Regular
3302 Otima

3203 [ | ] Produto incomplefo

3204 [ | | Outros

3304 | | Ruim

34. Qual é a assisténcia pés-venda? ; |
3401 Otima 3403 [ ] Regular \

3402 Boa 3404 [ | Ruim

35, Quais os planos de pagamento oferecidos?
3501 Avista 3503

v3502 Cartéo 3504

36. A forma de pagamento da empresa é baa?

3601 [<] sim 3602 [ | nao \

37. Caso afirmativo, justifique?
3701 Prazos adequados
3702 Juros baixos

3703

éForma de pagamen
3704 ‘

E{()utrc:s

|

38. Vocé j& se sentiu obrigado a compra} um produto

380t [ | sim

4503

Cheque pré-datado s
Outros
0 | covileing \

{5001

398. Caso positivo, jugtifique?

3901 E Por insistéhcia

3802 Pelo atel nto
40. A embalagem do groduto é de boa conservago? |

4001 X} Sim 4002 D Nio , |

3903
3604

Por educagio
Outros *

41. Caso afimativo, justifique?
Embalagem resistente

4101
4102
4103
4104
4105 |
4106

De péssimo acabamento
4202 Péssima qualidade
4203 Qutros

43. Os funcionarios sio|qualificados?
4301 Sim 4302 [ | nao

44. Caso positivo, justifiue?

4401 Houve treina to 4434 Eficaz
4402 Bom desempgnho 4405 Orientaglo profissional
4403 Maior conhecifnento 4400 Qutros
. {45. Caso negativo, justifique?
L {4501 Mal educado 4504 Insisterite
: {4502 Desinteressad 4505  Falta de treinamento
Falia de conhebimente 45068 Quiros

46. O desempenho da empresa em relagio ao desenvolvimento

da comunidade em| que s¢ estabelece é aceitivel pela
f populagio?
4801 PX] sim

-}48. Caso afirmativo, que meios utiliza?

4801 Antincio na TV 4803 Andincio ern Jomal
4802 Andgncio no Radi 4804 Revistas

49. Costuma comparar pregos?

4901 Sim 4902 [ ] nao

{
|50. Caso afirmativo, por qué‘?
Diferenga de pl S 5003
Forma de pagamdnte 5004

Economia
Outros

nessa empresa? 'v.
3802 5 Nao



identificac8o. Desde j& agradecemos sua participagso.

QUESTIONARIO PARA CLIENTES
Este questionario faz parte de um trabalho académico. Vocé foi selecionado para cola_boralt conosco
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclus&o em um curso unlversnténo: no qual
nos tornaremos Administradores de Negécios, portanto vocé tem pape! fundamental neste projeto. Sera facultativa sua

As questdes propdem alternativas sob a forma de multipla escotha e estimativas. Os resultados da pesquisa

2. Faixa etaria:

0201 até 20 anos 0203 DE 35A 50

0202 de20a35 0204 acima de 50 anos
3. Estado civil:

0301 Solteiro 0303 D Outros

0302 Casado

4. Escolaridade:

0401 Fundamental 0403 D Superior

0402 Médio

5. Vocé é cliente:

0501 & Pessoa fisica 0502 D Pessoa juridica

6. Sendo cliente pessoa juridica:

0601 Sécio 0603 Comprador
0602 Gerente 0604 Outros

7. Qual a sua ocupagio?

0701 Funcionario publico 0704 Autbnomo
0702 Empregado privado 0705 Estudante

0703 Aposent./pensionista 0706 Profissional liberal

8. Vocé trabatha?
0801 [X<] sim

0802 [_| Nao

9. Em que classe social vocé se enquadra?
0901 <] Baixa 0903 [:) Alta
0902 [} Média

10. Qual a sua renda?
1001 até 1 salario minimo 1003
1002 de 2 a 3 sal. Minimos

até 4 salarios minimos
1004 acima de 4 sal. Minimos

11. E cliente de qual destas empresas?

1101 Dibrasa 1103 D Brasillojas
1102 imperial Motos

12. Ha quanto tempo?

ficar&o disponiveis para a comunidade académica. Estaremos recebendo as respostas até o dia / /

1. Sexo: 14. Porque compra nesta empresa?

0101 z Masculino 0102 D Feminino 1401 Atendimento 1404 Prego
1402 Localizagédo 1405 Piano de pagamento
1403 Falta de opgso 1406 Variedade de produtos

15. Vocé é bem atendido?
1501 [ X{ Sim

1502 ] Nso

16. Caso Positivo, como considera o atendimento?
1601 Bom 1603 Ruim
1602 Regular 1604 Outros

17. Qual o atendimento que gosta de receber?
1701 Rapido 1703 D Lento, mas eficiente
1702 Cordial

18. Que impressio vocé tem do atendimento que recebe?
1801 Cortés 1803 Gentil
1802 Paciente 1804

Rapido
19. Ja foi mal atendido nessa Empresa?

1901 [ ] sim 1902 [} Nso

20. Caso afirmativo, de que maneira?

2001 impaciéncia do vendedor
2002 Descaso

2003 Actimuio de cliente

2004 Outros

21. Os funcionarios s%o qualificados?

2101 [X] sim 2102 [\[] N0

22. Caso negativo, o que fazer para qualifica-los?

2201 Treinamento

2202 Empatia com o cliente

2203 Conhecimentos dos produtos e servigos
2204 Outros

23. O ambiente fisico oferece qualidade de atendimento?
2301 ] sim 2302 [ ] Nao

1201-__ [, opmeled

24. Qual o tempo maximo esperado para ser atendido?
13. Vocé compra com frequéncia? 2401 até 10 minutos 2403 até 1 hora
1301 [\] sim 1302 [ | Nao 2402 até 30 minutos 2404 mais de 1 hora




125. Vocé tem algum contato com ¢ tuhcionério apés o

atendimento?
zso; [} a0

2501 [ ] Sim

26. Caso positive, de que forma?

2601 Cartdo com nimero de telefohe
2602 Um agradecimento ,
2603 - Outros i
|
!

2701 & Sim 2702 D N&o

27. A empresa oferece produtos de quzlhlidade? \ ¥
E
l

28. Caso positivo, justifique?
2801 | | Modernos

2803 ' Com qualidade
2602 (] Resistentes

2804 Outros

29 A empresa oferece rapidez na enn'ega?

2001 ] sim 2902 [} nao ‘

30. O cumprimento do prazo da entrega do produto?

3001 ig Otima 3003 ! Regular
3002 { | Boa 3004 | | Ruim

31 Houve problema na entrega do produto?
101 [ ] sim 3102 g Nio
32. Caso positivo, justifique?

3201 E Produto danificado
L]

3202 Atraso na entrega

33. Qual é a variedade dos produtos e ser’irigas?

3301 Boa 3303 [ ] Regutar |
3302 Otima 3304 | | Ruim

3203
3204

Produte incomple
Outros

34. Qual é a assisténcia pbs-venda?
3401 Otima 3403

3402 Boa 3404

Regular
Ruim

35, Quais os planos de pagamento oferecidos?
3501 [ [ Avista 3503 Cheque pré-datado
3502 P< | Cartéo 3504 Outios

36. A forma de pagamento da empresa ¢ boa?

3601 <] sim se02 [ Jindo

i

38. Caso positivo,

3001 | | Por insistépcia 3903 Por educagio
3902 1 Pelo atendimento 3904 Qutros

40. A embatagem do produto ¢ de boa conservagdo?

4001 Sim 4002 Mo

41. Caso afimativo, justifique?

4101 Embala

4102 Bem acabada

4103 Lacrada

4104 Segura

4105 fethor gualigade

4106 Qutros

42. Caso negativo, justifigue?

4201 Fragit 4204 De péasimo acabamento

4202 Sem embalagem 4205 Péssima qualidade

4203 Sem lacre 42086 Qutros

43. Os funcionarios sho gualificados?

4301 |Z[ Sim

4302 D N3o

- |44. Caso positivo, justifique?

- 14401 Houve treinamento 4404 Eficaz

| J4402 Bom desempenho 4405 Orientagdo profissional
. 4403 Maior conhecithento 4406 Oufros

45. Caso negative, justifique?

{ jas01 Mal educado 4504 | Insistente

 jas02 Desinteressad 4505 [ | Falta de treinamento
jas03 Falta de conhegimento 4506 Outros

46. O desempentio da empresa em refagio ao desenvolvimento
da comunidade em| que se estabeloce & aceitavel pela

populagdo?
4601 S sim as02 [_Jnzo

47. A empresa faz divulgagfio do produto?

4701 £ sim aroz [ | nao

48. Caso afinmativo, que mg
4801 Anincio na TV
4802 Antncio no Radid

ios utiliza?
4808

4804

Antncic emn Jomatl
Revistas

49. Costuma comparar preg

37. Caso afirmative, justifique? ! bs?
3701 [S] Prazos adequados 3703 [ | Forma de pagament 4901 P sim 4902 [ ] Ngo
13702 Juros baixos 3704 Outros 3 ‘
38, Vocé j& se sentiu obrigado a comprat um produto 50. Caso aﬂrméﬁvc, por gué

nessa empresa? L_ {5001 Diferenca de preges 5003 Economia
3801 [S7] sim ago2 [ | mso 5002 Forma de pagamehto 5004 Outros




10 -

11 -

12 -

ENTREVISTA 1 - FUNCIONARIO 1 - EMPRESA 1: BRASILLOJAS

De acordo com seu grau de instrugio o que contribui para sua permanéncia dentro da
empresa em que trabalha?

Porque vocé considera o processo de selegio importante para o crescimento da empresa
que trabalha?

Como funciondria da empresa, que sugestdo vocé daria para o0s treinamentos
desenvolvidos dentro da organizagio?

Voce considera importante a qualidade dos produtos oferecidos pela sua empresa para o
crescimento da mesma?

Como vocé considera o treinamento que recebeu pela empresa que vocé trabalha.

Como vocé considera que a politica sexo x idade estd sendo trabalhada para que haja
igualdade? Justifique.

Na sua visdo como vocé analisa o seu nivel de satisfagdo dentro da empresa que vocé
trabalha?

Qual o fator considerado por vocé para garantir o maior desempenho dentro da empresa
que trabalha?

Na empresa em que vocé trabalha os fatores motivacionais ajudam de que forma para
que haja o crescimento da mesma?

Como vocé analisa os investimentos que seu patrdo faz em relagdo a qualidade dos seus
funcionarios?

Como a sua empresa trabalha a comunicagdo com seus clientes visando assim o melhor
atendimento dentro da organizagdo? Justifique.

A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher dados sobre os

servigos prestados a comunidade? Justifique.



13 -

14 -

15 -

Vocé acha importante que o relacionamento em equipe contribui de forma literal
buscando melhorias para o seu crescimento na organizagio? Explique.

Na sua opinido de que forma o comportamento contribui para o relacionamento no
ambiente de trabalho?

Quais os fatores utilizados pela empresa para que favorega sua auto-estima?



ENTREVISTA 1 ~ FUNCIONARIO 1 - EMPRESA 1: BRASILLOJAS

Entrevistador: De acordo com seu grau de instrugdo o que contribui para sua
permanéncia dentro da empresa em que trabatha?

Entrevistade: Além do meu grau de instrucdo eu permanego aqui na empresa pela
minha capacidade profissional, honestidade e sinceridade, por que quando tem algo de
errado eu falo mesmo e ndo fico calada, apenas para agradar patres ¢ nem colegas,
quero honesta com todos.

Entrevistador: Porque vocé considera o processo de selegdo importante para o
crescimento da empresa que trabalha?

Entrevistado: O processo de selegdo ¢ importante por que no mundo globalizado que
estamos ndo adianta d4 empregos s6 porque a pessoa é bonita, filha de A ou B, tem que
haver profissionalismo e tantas pessoas que tem capacidade e ndo tem oportunidade na
vida, entfio, o processo de selegdo ¢ importantissimo s6 fica quem for capaz de
realmente exercer a fungfo, é a escolha do homem certo para o cargo certo.
Entrevistador: Como funcionsria da empresa, que sugestdo vocé daria para os
treinamentos desenvolvidos dentro da organizagdo?

Entrevistado: Como funcionaria, minha sugestdo ¢ que os treinamentos tem que ser
aplicados a todos os setores, mas cada um na sua area, preparando a pessoa para o cargo
que ocupa, tem que ter aquele treinamento em conjunto que ¢ o de socializagio para que
nenhum se ache melhor do que o outro.

Entrevistador: Vocé considera importante a qualidade dos produtos oferecidos pela sua
empresa para o crescimento da mesma?

Entrevistado: Sim, por que a qualidade do produto ¢ a razdo do sucesso em qualquer

ramo de negécio, os produtos tém que ter qualidade, garantia, durabilidade para que



satisfaga o cliente e nossa empresa oferece isso.

Entrevistador: Como vocé considera o treinamento que recebeu pela empresa que vocé
trabalha.

Entrevistado: Quando eu vim assumir o cargo que estou, ndo recebi treinamento,
apenas dialoguei com o proprietario e ele me passou o que ele queria, sentir dificuldades
claro, mas procurei meios para superar, j4 participei de reunides e palestras que também
me ajudaram muito para o meu desenvolvimento profissional.

Entrevistador: Como vocé considera que a politica sexo x idade est4 sendo trabalhada
para que haja igualdade? Justifique.

Entrevistado: Em nenhuma empresa pinheirense, eu acho que nfio tem essa politica
sexo x idade, e sim uma politica de profissionalismo. No importa o sexo ¢ idade, e sim
a capacidade profissional de cada ser humano.

Entrevistador: Na sua visdo como vocé analisa o seu nivel de satisfagdo dentro da
empresa que vocé trabalha?

Entrevistado: Mesmo estando com sérios problemas na vida, eu sempre estou satisfeito
com 0 meu trabalho, por que sei separar vida pessoal com vida profissional, minha
satisfag3o € 10 dentro da empresa que trabalho.

Entrevistador: Qual o fator considerado por vocé para garantir o maior desempenho
dentro da empresa que trabalha?

Entrevistado: A motivagio em todos os sentidos, porque a motivagdo constitui um
importante campo de conhecimento da natureza humana. A motivagio nos di forgas
ativas e impulsionadoras com desejo de poder realizar tudo.

Entrevistador: Na empresa em que vocé 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
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chegou em nossa cidade, € o que ele ¢ hoje, € com isso procuramos nos desempenhar
para o crescimento tanto da empresa como nosso também.

Entrevistador: Como vocé analisa os investimentos que seu patrfio faz em relagdo a
qualidade dos seus funciondrios?

Entrevistado: Na minha concepgdo de vida meu administrador deveria investir mesmo
na qualidade de seus funcionarios, através de entrevistas, testes, treinamentos para que
sua empresa seja uma empresa de qualidade em todos os setores.

Entrevistador: Como a sua empresa trabalha a comunicagdo com seus clientes visando
assim o melhor atendimento dentro da organizagdo? Justifique.

Entrevistado: A comunicagio de nossa empresa ¢ encarada como algo que flui
naturalmente. Porque se a empresa e seus funcionarios sabem como encarar a
comunicagdo, naturalmente o seu futuro serd reconhecido, seus valores, suas ambigdes e
alvos sera atingidos e faz com que a equipe dos funcionarios enxerguem uma proposta
objetiva racional para valorizar cada vez mais a comunicagio entre ambas as partes.
Entrevistador: A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher
dados sobre os servigos prestados 4 comunidade? Justifique.

Entrevistado: Sim. N6s desenvolvemos pesquisa de campo para saber se os servigos de
nossa empresa esta bem organizado, como em todo lugar sempre tem pessoas que estio
satisfeita outras ndo, mas aquelas pesquisas que analisamos ¢ que tem virias
reclamagdes, nos procuramos dialogar com nossos funciondrios com esses setores
através de reunides e tentamos passar as reclamagdes feitas por algumas pesquisas ¢
tentamos resolvé-las de imediato.

Entrevistador: Vocé acha importante que o relacionamento em equipe contribui de
forma literal buscando melhorias para o seu crescimento na organizago? Explique.

Entrevistado: Claro que sim. O relacionamento, a integragdo entre as equipes
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profissionais contribui para melhorar o crescimento organizacional e ndo é s6 da
empresa, 0 0SSO Mesmo.

Entrevistador: Na sua opinifio de que forma o comportamento contribui para o
relacionamento no ambiente de trabalho?

Entrevistado: Todo ser humano tem uma maneira de pensar ¢ agir, mas ele deve ter
consciéncia 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 € a0 grupo a que pertence, o que resulta no avango ¢ a busca de sua autonomia ¢
responsabilidade enquanto cidaddo pensante.

Entrevistador: Quais os fatores utilizados pela empresa para que favoreca sua auto-
estima?

Entrevistado: O relacionamento patrdo-empregado o qual é muito agradavel, e também

porque eles facilitam para nés a melhor forma para adquirirmos os produtos oferecidos

pela empresa.



ENTREVISTA 2 - FUNCIONARIO 1 — EMPRESA 2: DIBRASA

Entrevistador: De acordo com seu grau de instrugio o que contribui para sua
permanéncia dentro da empresa em que trabalha?

Entrevistado: Procuro desempenhar as minhas fungdes de maneira surpreendente,
sempre produzido mais do que eles acham que eu seja capaz.

Entrevistador: Porque vocé considera o processo de sele¢do importante para o
crescimento da empresa que trabalha?

Entrevistado: Através da selegio a empresa conhece as qualidades dos candidatos e
ficaram as pessoas capazes e n3o as indicadas por alguém apadrinhada.

Entrevistador: Como funcionaria da empresa, que sugestdo vocé daria para os
treinamentos desenvolvidos dentro da organizagdo?

Entrevistado: Como funciondrio, eu gostaria de treinamentos mais praticos e voltados
para a realidade do mercado tdo concorrente.

Entrevistador: Vocé 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 ¢ gera mais empregos.

Entrevistador: Como vocé considera o treinamento que recebeu pela empresa que vocé
trabalha.

Entrevistado: Muito bom, que através do treinamento eu conhego o meu produto € a
maneira para vendé-lo.

Entrevistador: Como vocé considera que a politica sexo x idade estd sendo trabalhada
para que haja igualdade? Justifique.

Entrevistado: 6timo, pro causa do treinamento entre os funcionarios.
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Entrevistador: Na sua visdo como vocé analisa o seu nivel de satisfaciio dentro da
empresa que vocé trabalha?

Entrevistado: Em primeiro lugar o estimulo, a promoggo de cargo ¢ essencial sdo os
fatores essenciais para o crescimento ¢ o crescimento da empresa profissional e de tudo.
Entrevistador: Qual o fator considerado por vocé 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 funcionario.
Entrevistador: Na empresa em que vocé 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 satisfagio e orgulho da empresas por valorizar seus funcionérios.
Entrevistador: Como vocé analisa os investimentos que seu patrdo faz em relagdo a
qualidade dos seus funcionarios?

Entrevistado: O timo pois os investimentos profissionais pela minha empresa sdo em
forma de treinamentos profissionais, com isso enriquece o0 nosso conhecimento sobre o
mercado em que atuamos.

Entrevistador: Como a sua empresa trabalha a comunicagio com seus clientes visando
assim o methor atendimento dentro da organizagdo? Justifique.

Entrevistado: Nos trabalhamos com folhetos informativos, nele conta sobre a validade
de nossos produtos como armazenar telefones para treinamentos 24 horas.
Entrevistador: A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher
dados sobre os servigos prestados a comunidade? Justifique.

Entrevistado: Sim, n6s trabathamos na empresas com pesquisa [...] nela pegamos todos

os dados sobre 0s nossos produtos [...] onde pode melhorar [...] a qualidade ¢ aceitagfo.



13 - Entrevistador: Vocé acha importante que o relacionamento em equipe contribui de
forma literal buscando melhorias para o seu crescimento na organizagio? Explique.
Entrevistado: Sim, quando trabalha em equipe a empresa s6 tem a ganhar em
complementar o trabalho do outro, cria um ambiente amigavel e satisfatorio.

14 - Entrevistador: Na sua opiniio de que forma o comportamento contribui para o
relacionamento no ambiente de trabalho?

Entrevistado: O comportamento ¢ essencial, através dele criamos uma postura de
respeito diante dos nossos companheiros de trabalho.

15 - Entrevistador: Quais os fatores utilizados pela empresa para que favorega sua auto-
estima?

Entrevistado: O relacionamento do meu trabalho ¢ participagdo mais negociagdes da

empresa junto aos meus clientes para mim & favoravel.



ENTREVISTA 3 — FUNCIONARIO 2 — EMPRESA 2: DIBRASA

Entrevistador: De acordo com seu grau de instrugdo o que contribui para sua
permanéncia dentro da empresa em que trabalha?

Entrevistado: Principalmente a qualificago profissionais no que se refere 4s mudangas
tanto tecnoldgicas.

Entrevistador: Porque vocé considera o processo de selegdo importante para o
crescimento da empresa que trabatha?

Entrevistado: Porque ¢ um processo que auxilia a contratagio de profissionais
potencialmente qualificados a atender os requisitos exigidos por ela de acordo com o
perfil do cargo a ser preenchido.

Entrevistador: Como funcionaria da empresa, que sugestio vocé daria para os
treinamentos desenvolvidos dentro da organizagdo?

Entrevistado: Aqui os treinamentos sdo continuos e direcionado a cada area/setor,
conforme determinar a companhia, muito embora por uma necessidade da revenda sio
praticados outros na 4rea de seguranga pro exemplo.

Entrevistador: Vocé 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
¢ sua qualidade ¢ a0 nosso compromisso com os cliente.

Entrevistador: Como vocé considera o treinamento que recebeu pela empresa que vocé
trabalha.

Entrevistado: Ndo s6 o treinamento mais os treinamentos. Foram excelentes e fiz o
possivel para aplicar em meu trabalho diario tudo o que aprendi pro l4.

Entrevistador: Como vocé considera que a politica sexo x idade estd sendo trabalhada
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para que haja igualdade? Justifique.

Entrevistado: Eu acho que o campo de trabalho é vasto para ambos, assim como a
qualificagdo profissional também, agora cabe a cada um saber o seu potencial bem
como as atividades em que podem atuar.

Entrevistador: Na sua visdo como vocé analisa o seu nivel de satisfagdo dentro da
empresa que vocé trabalha?

Entrevistado: principalmente gosto de mi sentir satisfeito quando sei que estou
produzindo o suficiente; Ai a empresa tem essa visdo me sinto melhor ¢ produzo mais.
Entrevistador: Qual o fator considerado por vocé para garantir o maior desempenho
dentro da empresa que trabalha?

Entrevistado: Sem duvidas, acho que ¢ ser reconhecido, respeitado e o proprio
ambiente de harmonia entre os colaboradores.

Entrevistador: Na empresa em que vocé trabalha os fatores motivacionais ajudam de
que forma para que haja o crescimento da mesma?

Entrevistado: Aqui varios sio as formas de motivagdo até porque trata-se de uma
empresa comercial e foco motivacional é a equipe de vendas.

Entrevistador: Como vocé analisa os investimentos que seu patrdo faz em relagdo a
qualidade dos seus funcionarios?

Entrevistado: Isso reflete a proporgdio em manter sua empresa no competitivo mercado,
pois qualquer treinamento ird com certeza trara reflexo aos clientes.

Entrevistador: Como a sua empresa trabalha a comunicacdo com seus clientes visando
assim o melhor atendimento dentro da organizag&o? J ustifique.

Entrevistado: A empresa possui um setor de pos-vendas como também o pessoal de
frente que estdo sempre em contato com os clientes e analisando os pontos negativos.

Entrevistador: A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher
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dados sobre os servigos prestados a comunidade? Justifique.

Entrevistado: N3o! A unica linha de pesquisa utiliza por nos ¢é para saber a preferéncia
de mercado em relagio aos produtos por nds comercializados ¢ também a satisfagfio dos
clientes com relagdo ao atendimento a eles dispensado.

Entrevistador: Vocé acha importante que o relacionamento em equipe contribui de
forma literal buscando melhorias para o seu crescimento na organizagfo? Explique.
Entrevistado: Com certeza, toda empresa em que o trabalho em equipe funcione,
certamente terd melhores resultados.

Entrevistador: Na sua opinido de que forma o comportamento contribui para o
relacionamento no ambiente de trabalho?

Entrevistado: Contribui principalmente na questdo do respeito e valorizagdo de cada
um. Todos tem sua cultura, seus valores ¢ seus pontos de vista ¢ esse pontos devem ser
respeitados, pois s@o Gnicos de cada pessoa.

Entrevistador: Quais os fatores utilizados pela empresa para que favorega sua auto-
estima?

Entrevistado: Um dos fatores que eu acho importante é o reconhecimento de meu
trabalho pelo padrdo e o crescimento de vendas dos produtos com relagio aos

concorrentes.



