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RESUMO

Hoje com a globalizagdo os administradores para competir no mundo dos negocios estdo
tentando de varias formas a enquadra-se no processo de tecnologia, a fim de vencerem e
conquistarem seus espagos no mercado. Pois o tema deste trabalho monografico consiste
mostrar o papel do administrador para o crescimento econdmico nas empresas de Pinheiro. Os
administradores cumprem seu papel decisivo nas empresas através da lideranga que exerce e
utilizando uma comunicagdo tanto interna como externa influenciam a organizagdo social da
empresa, pois os mesmos ao longo dos tempos vem ganhando melhores oportunidades ¢
valorizando os mesmos. A importancia deles € o aperfeigoamento em ter uma comunicagdo
clara com os empregados, acreditando na lideranga que conquistaram através dos
treinamentos e aperfeigoamento para uma empresa melhor. Eles terdo que desenvolver um
trabalho mais dindmico, utilizando informagdes necessarias para um melhor desenvolvimento
das atividades, pois os mesmos deveram estar em alerta na nova geragdo, oferecendo-lhe
oportunidades de mostrar seu trabalho, e s6 assim, poderdo minimizar custos futuros. Os
administradores investirdio em pessoas qualificadas, que estario prontos para trabalhar e
proporcionarem melhores lucros nas empresas. Aborda ainda as dificuldades encontradas nas
empresas, por falta de pessoas especializadas, busca solugdes para viabilizar uma melhor
lucratividade nas empresas. E ainda chega a mostrar o proposito e a qualidade extraordinaria
do seu papel que é o desejo de servir a qualidade dos servigos e produtos oferecidos pela
empresa. Mostra os problemas e analisar a lideranga do administrador como agente de
mudangas e a influencia da comunicagdo interna e externa. Nas empresas de Pinheiro nos
ultimos 18 meses das empresas Comercial Brasillojas Matriz, Filial ¢ na Multimoveis.
Palavras-chave: Administradores, Comunicac¢io, Lucratividade, Lideranga.



ABSTRACT

Nowadays, with this current globallzatlon, the administrators in order to compete in the world
of business are trying hard to fit in the process of tecnology, aiming to win and conquer their
places in the merket. The topic of this work consists on showing the role of the administrator
towards the eonomic growth among the companies in Pinheiro-MA. These administrators
play their roles fiercely in these companies through the leadership they command and using
both intenal and external communication whinch cuases influence to the social organization
inside the company, for they themselves have been acquiring better opportunities and,
furthermore, they have been hinghly valued. Their importance is the aproaching to perfection
keeping a clear conversation wih the employees, trusting in the leadership that they have
conquered trough the training and improving in prol of a better company. They then shall
develop an even more dynamic work, using necessary information towards a better
development in their activities, for they must be on alert to the new generation, offering new
opportunities to show their work, and then they will be able to minimize future expenses. The
administrators will invest in qualified people, that must be ready to work and provide better
profits to the company. It is also discussed on the difficulties found in the companies, for the
lack of specialized people, and the search for solutions to make feasible a better profit in the
companies. And finally, it also shows the intention and the extraordinary quality of his aim
that is the desire to serve the quality of the services and products offered by the company. It
shows the problems and analyses the leadership of the administrator as an agent for changes
and the influence on internal and extenal communication. In the companies from Pinheiro in
the last 18 months, to be mentioned Comercial Brasillojas Matriz, its Branches and
Multimovesis. 1

Key-words: administrators, communication, leadership.
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1 INTRODUCAO

O mundo pds-moderno nos trouxe a qualidade das informagdes. A abertura das
fronteiras internacionais, interestaduais e intermunicipais, criou o intercdmbio de informagdes
em grande escala. E a pratica mais antiga de comunicag@o entre 0os povos — 0 COmErcio —

|
modernizou-se. Hoje administrar e liderar tendo uma boa comunicagio interna e externa €
essencial para todas as empresas.

O mundo moderno surgiu repentinamente com a era industrial surpreendendo a
muitos seres até entdo comodistas ou despreparados para uma vida administrativa competitiva

|
e de pequenos espagos socio-econdmicos. Atualmente os administradores qualificados sdo
poucos.

Temos como tema do nosso trabalho monografico: O papel do administrador para
0 crescimento econdmico nas empresas dg Pinheiro.

Atualmente os administradores cumprem um papel decisivo dentro das
organizagdes, com uma comunicagdo e li&eranca que € fundamental na experiéncia humana e
na social da empresa. Os administradores envolvidos nesse processo de tecnologia e
informagdes terdo maiores oportunidades por um espago de trabalho e a valorizagdo dos

mesmos. As mesmas oferecerdo melhores salarios a esses profissionais, possibilitando-lhe

melhores condig¢Oes de vida e de ascensio tanto profissional como social.

“As liderancas existenites na maioria das organizagles niio consideram os valores
individuais dos componentes de sua equipe de trabaltho, implicando restrigdes
quando ao fato de considerar 0 grupo como fonte para o processo de tomada de
decisdes.”(Kanaane, 1999, p. 41)

E importante salientar que, os administradores ao longo do tempo vém se
|
aperfeicoando para ter uma comunicagio mais clara com seus empregados, acreditando na
i i . 1 .
lideranga que conquistaram com treinamentos de aperfeicoamento para um melhor futuro.

Os profissionais terdo condigdes de desenvolver um trabalho mais dindmico, onde
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terdo informagdes necessarias em tempo real e precisa para o exercicio de suas atividades.

Os administradores terdo que }estar alerta diante da nova geragéo que estéa surgindo
na area da administracdo em nosso mercado, oferecendo-lhe oportunidades de mostrar o seu
trabalho, no qual mais tarde poderdo economizar custos com processos de organizagdo de sua
empresa. Os administradores investirdo no mercado local em busca de pessoas qualificadas

|
para administrar gerando assim oportunidades de emprego a essa nova geragdo de pessoas
informatizadas de nossa cidade. “Admini%tracéo, como ja visto antes, vem-se desenvolvendo
ao longo dos séculos, com enfoques diferenciados em fungdo das épocas das atividades e
consequientemente necessidades das organizagdes.” (Silva, 1998, p. 17).

|

Abordamos ainda as dificuldades encontradas pelos administradores na sua
administragdo por falta de pessoas esp‘ecializadas para organizar. Buscaremos encontrar
solugdes para viabilizar condigdes de pessoas competentes para exercer esses tipos de cargos
para uma melhor lucratividade no ambient‘e organizacional.

A inteligéncia do administrador em si ndo teria sentido sem decorréncia natural e
logica do empreendimento. Foi através deie, que o ser humano sobrepujou as demais espécies,
muitas vezes bem mais fortes que ele e em poucos anos criou uma civilizagdo admiravel cujo
futuro serd muito promissor.

Da evolugio do empreendimento surgiu o crescimento econémico do
administrador, cuja caracteristica princi;;al ¢ associar pessoas por interesse comuns, para
explorar o comércio e outras atividades lucrativas. “Avaliar as causas dos erros, evitar repeti-
los € um comportamento essencial a todos os empreendedores.” (Izaton, 2002, p. 29).

O nosso tema tem como fundamento basico o estudo do papel do administrador na

|
atividade comercial dentro da empresa, para seu crescimento econdmico no mundo

globalizado em que vivemos. Acreditamos que o administrador, motivado pela idéia do

crescimento economico de Pinheiro, que nido chega a ser o seu Unico propdsito tornando
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evidente uma qualidade extraordinéria do seu papel — o desejo de servir — que o incentiva a
investir, gerar emprego € essencialmente assumir riscos.

Desde os tempos mais antigos, a sua contribuigdo para o progresso do mundo
historicamente reconhecido, destaca al sua influéncia para a melhoria dos meios de
comunicagdo, dos transportes € como ja citamos, o incremento ao crescimento das empresas
na cidade.

Nossa problematica consiste em analisar em que medida a lideranca do
administrador como agente de mudangas tem influenciado a comunicagéo interna € externa
nas empresas de Pinheiro nos ultimos 18 meses? Como a comunicagdo, € fundamental no
desenvolvimento da empresa? Como a lideranga influenciara para uma lucratividade das

‘

empresas? Como o administrador contribuira para vender seus produtos e servigos?

“A empresa moderna vive em permanente estado de comunicagdo: entre chefe ¢
subordinado entre diretor e dirctor, entre linha de staff, entre departamentos ¢
divisdo, entre empresa ¢ cliente, entre produgdo ¢ vendas, entre uns e outros, entre
todos e tudo.” (Pilares, 1989, p. 16)

|

Para mudar essa realidade em nossa cidade, faz-se necessario que os
administradores e empregados se auto conhecam, desenvolvam sua auto-estima. Encontrem
meios para desenvolverem habilidades e participarem de cursos de relagdes humanas,
atualizando-se quanto ao mercado de trzibalho e preferéncia das empresas, para que dessa
forma possam prestar melhor administragdo as mesmas conquistando a preferéncia da
sociedade.

Sabendo-se que envolvidos procuram manter-se competitivos a todo instante, é
importante ressaltar que o surgimento de pessoas competentes nas organizagdes faz com que
elas tornam-se mais ageis e eficazes para possuirem um controle qualificado, resultando assim
o papel do administrador como uma alta lucratividade nas empresas pinheirenses.

Em um mercado cada vez mais exigente empreendedores procuram melhorar o

seu controle administrativo, onde se tornam cada vez mais rapido e facil o acesso de pessoas
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competentes com muitas informagdes. “Temos um papel de lideranga quando criamos uma
visdo que posicione nossa unidade em relagdo ao cliente e a nossos proprios colegas.” (Black,
1990, p. 100).

O perfil do administrador € a palavra chave das empresas, ja que o controle de
processos administrativos depende do ac{ministrador como o principal elemento que auxilia,
organiza a empresa para o seu bom funcionamento.

O objetivo geral deste traba‘lho esta baseado em demonstrar a importancia do
administrador no processo de lideranga gerando mudangas comportamentais, através da
comunicagdo interna e externa para o desenvolvimento econdmico das empresas de Pinheiro.

O papel do administrador. Esse profissional responsavel pelo processo de
lideranga dos grupos sociais, gerando mudangas comportamentais como responsabilidades
entre suas principais atividades diarias atévés da comunicagdo interna e externa deve ser uma
estratégia rapida no processo de decisdo para o desenvolvimento econémico visando
especificamente organizar idéias, enfocando o aprimoramento tecnologico e enfatizando a

i
racionalidade do trabalho através de uma boa comunicag@o dentro da organizagio.

O conhecimento das comunice‘lcﬁes no ambiente externo, através da concepgio das

mudangas comportamentais, permite identificar oportunidades e ameagas para a organizagio.

Por outro lado o ambiente interno possibilita caracterizar as for¢as e fraquezas. Permitira

desenvolver o crescimento econdémico das organizagdes.

“O préprio concerto de comunicagio € as consideragdes sobre comunicagdo aberta
deixam claro que, a0 nos comunicarmos, transmitimos ou pelo menos procuramos
transmitir a outra pessoa idéias, sentimentos ¢ emogdes de tal forma que ela saiba,
sinta ou experimente as mesmas coisas que nos.” (Pilares, 1989, p. 30)

Portanto, o desenvolvimento de lideran¢a na mudanga comportamental através da
|
comunicacdo permitira identificar objetivos, formulados para reconhecer oportunidades e

reduzir ameagas. !

O primeiro objetivo especifico visa analisar o tipo de lideranga estabelecido e sua
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repercussdo no mercado de trabalho visando a fidelizagio do cliente, porque se faz necessario
conhecer que estratégias administrativa; s3o aplicadas na organizagio, visando para isso €
valorizando o relacionamento do lider e 'sua equipe de trabalho e a importancia da lideranga
para os funcionarios, as solu¢des para o desempenho do lider e se existe espirito de lideranga
na empresa.

|

O segundo objetivo visa identificar as técnicas utilizadas pelos administradores na
comunicagdo interna e externa das empresas em estudo, porque € importante mostrar os
procedimentos estratégicos utilizado pelo administrador através de varias informagdes
visando a satisfacdo dos funcionarios e clientes a interagdo do lider com a equipe para que
alcancem as metas, avaliando a qualidade dos produtos e servigos para uma escolha melhor e

|
preocupando em satisfazé-lo através do atendimento diferenciado e tendo uma opinido propria
sobre a empresa e qualidade dos servigos de forma eficaz. “[...] a comunicag@o decorre de
uma percepgdo seletiva: as pessoas tendem a ouvir e a registrar apenas aquilo que lhes
!
interessa, desprezando o que consideram irrelevante.” (Pilares, 1989, p. 28).

O terceiro objetivo especiﬁ06 visa avaliar a comunicacdo externa e interna nas
empresas investigadas e seus reflexos no trabalho em equipe, porque se faz necessario
conhecer o poder da comunicagio, forrqa grupos de trabalho e funcio que desempenham
dentro da empresa, além, do individuo ganhar confianca ele torna capaz de vé e a realidade
dentro do seu proprio grupo de trabalho e o essencial para um bom atendimento e dando
sugestdes para o melhoramento da empresa, onde o administrador é fundamental para o
aumento das vendas e através da informagio influenciando-as vender seus produtos e servigos
utiliza-se de varios procedimentos para uma lucratividade.

I
A quarto objetivo especifico refere-se a mostrar a importancia do administrador

no aperfeigoamento € desenvolvimento rlas empresas € sua repercussdo no crescimento da

clientela, porque compete ao administrador ter uma politica definida e consistente em todas as
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atividades empresariais e o seu desenvolvimento para alcangar metas e o resultado desejado
em satisfazer a clientela com atendimento diferenciado e produtos qualificados, onde o lider
interage com a equipe para o alcance da$ metas e a avaliagdo da qualidade dos produtos e o
que o levou a escolha deste estabelecimento para realizagdo de suas compras com o tempo
minimo e saindo com uma opinido diferenciada da qualidade do atendimento dos produtos e
servigos oferecidos pela empresa.

Com isso, podemos acreditar que o administrador pode descobrir dentro de si

‘
proprio a solugdo para a maioria dos prqblemas do dia-a-dia, comuns na administragdo dos
negocios. Afastadas das dificuldades, podera verificar o surgimento de formas simples, como
pontes a frente dos seus passos, convidando-o a travessia para o sucesso.

Todo administrador comercial se fundamenta na idéia unica da compra ¢ venda,
que toma corpo a medida que lhe damos impulso como atividade economicamente rentavel. A
forma de agir e decidir € inspirar pelo administrador que se coloca na dire¢io dos negocios.

A dire¢do ou administragdo da empresa podera ser compartithada por poucas
pessoas quando se trata de uma organizacdo de qualidade. A selec¢io de pessoas
profissionalizadas para o atendimento de trabalho especializado em diferentes niveis, para se
ter resultados satisfatorios, deve ser objeto de atengdo. Na realidade todas as empresas
necessitam de administradores, dirigenfes_, vendedores, auxiliares qualificados para o
crescimento econdomico da empresa.

A metodologia deste trabalho baseia-se em métodos cientificos, onde avaliamos o
papel do administrador como ﬁmdamentél importincia para o crescimento econémico nas
empresas de Pinheiro, e através da dedugio 16gica afirmamos que a partir da qualificagdo dos
empregados sentirio motivados e capacitaﬂos, podendo assim, obterem melhor desempenho

‘
nas tarefas a que lhes foram concedidas dentro do ambiente de trabalho, visando a

permanéncia da lideranga do administrador na organizagdo de forma eficaz, através de varios
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tipos de comunicagdo com conseqiiéncia logica declararemos também que os clientes
satisfeitos é resultado de um bom adminiistrador que proporciona a qualidade de servigos com
o diferencial no atendimento para o crescimento no ambiente organizacional.

Os instrumentos utilizados pafa este estudo foram pesquisa bibliografica, pesquisa
documental, pesquisa de tempo e pesquisa de estudo de caso para podermos através de teorias
comprovadas sermos orientados nos caminhos que iremos percorrer para buscarmos os
alcances dos nossos objetivos, analisando a literatura de autores renomados na darea
administrativa para que através deles poséamos ter subsidios para o melhor desenvolvimento
deste estudo monografico.

Auxiliando-nos nas entrevistas, questionarios, histérico de vida, tipos de
observagdes para podermos investigar fatos concretos e os métodos estatisticos para tabular e
analisar os dados.

Também utilizamos as pesquisas bibliograficas para fazermos analise de textos,
jornais, revistas e Internet para relacionarmos com trabalhos em equipe, com diferencial
competitivo, e com a lideranga atual nas empresas provocando as mudangas comportamentais.
Utilizamos também a pesquisa documental, onde: analisamos os papéis que deram
embasamento ao estudo, livros de registros de funcionarios, livio de entrada e saida,
balancetes, relatorios, registro de fornecedores, 'registro de pagamentos e controle de
funcionarios.

A pesquisa de campo foi 'feita através de questionarios com perguntas
direcionadas aos funcionarios e clientes dés empresas investigadas, com o propodsito de dar
situagdes a nossa tese.

Utilizaremos também a pesquisa documental, onde buscaremos nas empresas,
documento importantes para analise, entre eles como cadastro, documentos de empregados,

folha de pagamento, controle de treinamento e planejamento de funcionarios, controle de
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avaliag@o do desempenho de cadastro de clientes.

Utilizaremos também a pesqﬁisa de campo e a pesquisa de estudo de casa, onde
baseamos, para a construgdo dos instrumentos de pesquisa, nos procedimentos para a coleta
de dados, aplicamos questionarios a ﬁmcionérios e clientes das trés empresas e entrevistamos
uma pequena amostra de funcionarios da methor e da pior organizagdo, estabelecendo uma
analise quantitativa entre as organizagdes em estudo.

Este trabalho se divide em cinco capitulo, onde mostraremos de maneira clara
todos os itens abordados.

No primeiro capitulo abordamos a introdugdo, onde mostramos o papel do
administrador sua comunicacio e lideranga com os funcionarios e clientes.

No segundo capitulo, fale-se cie revisdo literaria onde buscamos subsidios através
de autores famosos que atuam na area de'administragio, analisamos e colocamos conclusdes
condizentes com o trabalho realizado qu“e nos ajudam a reforgar e argumentar mais ainda
sobre o tema e as variaveis utilizadas no nosso trabalho.

No nosso terceiro capitulo :falamos de metodologia aplicada neste estudo,
analisando como foi feita toda a pesquisa ¢ quais foram os instrumentos utilizados, mostrando
também com fizemos a coleta de dacios parra nos dar embasamento € amparo para
argumentagio do trabalho monografico.

No quarto capitulo citamos as “analises e discussdes onde teremos as explanagdes
do que foi feito coletado através de questionarios aplicados aos colaboradores e clientes das
empresas interligadas, elaboramos relatorios de coletas de dados, fizemos tabela e graficos
gerados por eles resultamos também que todos os dados adquiridos através da pesquisa de
campo e de pesquisa estudo de caso comprovando a verdades dos fatos.

E no quinto capitulo citamos a respeito de conclusio dos trabalhos, onde

falaremos de todas as reais solugdes que poderdo proporcionar melhor as organizagdes pelos
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resultados obtido através da pesquisa. Mostraremos também todas as idéias que quando
aplicadas aceitaram os administradores'e os motivaram a alcangar total desempenho para
chagarem a eficacia nos papeis administrativos que se propds a empresa € a populagio.

Por meio deste trabalho tornara importante par os administradores de pequenas e
média empresa de Pinheiro, empregadosi e clientes, que certamente serdo todos beneficiados
com o estudo realizado, por que através de técnicas, treinamentos inovaram e poderdo ser
aplicadas dentro a ambiente organizacional pelos empreendedores, em conseqii€ncia disso,
fortalecera o quadro de colaboradores existentes, € assim proporcionara qualidade nos
administradores, produto e na presta¢do de servigo a clientela, portanto, dando melhor lucro
par as empresas.

Os beneficios gerados através deste estudo sdo muitos, pois no momento atual,
tantas mudangas inovadoras ocorreram com uma rapidez enorme quando se trata do papel do
administrador no ambiente organizacional. Portanto. Os empresarios proporcionaram por
meio desta pesquisa uma melhor qualidaae no seu papel administrador e dando também uma
vida a seus funcionarios que estardo abtos a desempenharem qualquer fungdo dentro do
trabalho pelo fato de estarem qualiﬁcacios e imotivados e em virtude disso, quem ganha
também é o consumidor pela qualidade ao produto e servigos prestados pela empresa com

apoio do administrador.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Jeanne M. Wilson comenta que muitos lideres hoje em dia sente-se como
trapezista iniciante. Suas organiza¢des estdo evoluindo para a formagdo de equipes e eles
estdo sendo solicitados a saltar do conforto de uma plataforma (equipe altos gerenciais). Em
meio a esse processo, eles precisam abordar seu antigo estilo autocratico e abragar um estilo
de lideranga mais energizante. |

No nosso ponto de vista a lideranga na administragdo das empresas tornou-se
importante na condugio das atividades das empresas. Por que a lideranga, em ultima analise é
o denominador comum, o aglutinamento de um grupo, que o motiva no sentido de conseguir
um objetivo comum.

A lideranga ¢ caracterizada pelo fato de depender do comportamento do grupo.
Portanto, o lider deve pertencer ao grupo, ndo podendo nem devendo as barreiras sociais
separa-lo dos liderados. Deve haver perfeita fusdo do lider com o grupo. Além disso, o grupo
deve aceitar as metas comuns.

O éxito da lideranga depende, portanto, da atitude integrada e dirigida para um
objetivo comum ao lider e ao grupo.

Aqui vemos que a mesma depende da aceitagdo integral do lider pelo grupo, de
modo a se conseguir uma integra¢do do esforgo. E se o comportamento € as atitudes do lider
ndo facilitam o trabalho a ser feito, ele, na realidade, ndo ¢ lider. A filantropia do lider facilita
seguramente sua aceitagdo pelos liderados, sobre quando, como no caso da supervisdo, existe
contato direto entre condutores e conduzidos.

Vemos que a lideranga se processa dentro de um ambiente condicionado por
forgas sociais, formais e informais. Portanto, a lideranga nio pode atuar sem que se

verifiquem algumas adaptag¢Bes no grupo.
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Podemos ainda notar que és trés caracteristicas acima citadas devem ocorrer
simultaneamente, ndo bastando que existam isoladamente.

Ela nio € um fim em si mesma, mas um meio de fazer com que as coisas sejam
realizadas da melhor forma, com maior eficiéncia e eficacia.

Um lider é alguém que o grupo percebe como capacidade de defender seus
objetivos fundamentais. Pois ndo existe propriamente, um fator que determine a lideranga.

Existe, apenas, certos tragos, atitudes e aptiddes na pessoa por que O mesmo
desenvolve formas e habilidades de liderar, motivar, contagiar e delegar responsabilidade a
todos os membros do grupo e da equipe.

A descrigio de um lider rel@ciona também como ter equilibrio saber agir com
cautela, ser inteligente e principalmente ser entusiasmatico pelo que faz.

A lideranga € fundamental na empresa, pois os grupos assim como os demais vao
criando envolvimento e participando ¢ mantendo os seus membros mobilizados para um so
objetivo.

Lideranga ¢ a maneira adequada de agir com eficiéncia tornando o grupo liderado,
qualificado e capaz de realizar qualquer ag3o.

Lideranga para muitas pessoas parece ser facil, pois lideranga € preciso ter
equilibrio, comando, cautela em suas agdes. Saber como falar, entender o proximo, fazer com
eficiéncia, ter talento com a profissdo a ser exercida.

Para se relacionar bem com os clientes é preciso, em primeiro lugar que o
administrador consiga se relacionar bem consigo mesmo. Esta € uma grande dificuldade, pois
muitos administradores vdo para seu dia de trabalho levando uma série de tensdes que
inabilitam o bom relacionamento.

O administrador para ter sucesso em qualquer setor de atividades numa

organizacdo ele precisa desfrutar de bons relacionamentos com fornecedores, clientes,
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funcionarios e consumidores.

Por outro lado, os administradores de uma empresa para terem sucesso ainda mais
precisam ter empatia, ou seja, necessitam saber se colocar na posigdo do cliente e imaginar
como eles se sentem e acima de tudo devem saber ouvir.

A preocupagdo geral com relagdo a dependéncia absoluta de muitas empresas aos
seus administradores se justifica plenamente, até por motivos de sucessdo.

Existe consenso em termos da necessidade de despertar os administradores para a
adoc¢do de politicas de trabalho que lhes permitam aplicar os proprios conhecimentos e
experiéncias, de modo mais racional e fbrodutivo, a fim de aliviar a carga de servigos, nem
sempre essenciais, que se habituaram a executar. Tal procedimento, as vezes exagerado,
transforma-os em escravos da empresa, porque sio obrigados a transporta-los nas costas,
como se fossem caminhdes de carga.

No cargo de diregdo, o indivfduo deve procurar desenvolver completamente o seu
talento e criatividade, para exercer, em toda plenitude, o papel que o identifica como
verdadeiro lider. Guiar, dirigir, desenvolver a¢es, com a autoridade que possui, representam
fundamentalmente os seus encargos, para alcangar os seus objetivos, em vez de ocupar-se
com fun¢des que podem ser delegadas e que restringem os seus passos, o desempenho, a
liberdade e o campo de visio.

A empresa pode perfeitamente ser comparada a uma maquina que trabalha para
produzir alguma causa programada. A maquina exige operador, manutencdo, lubrificantes e
combustivel. A empresa exige dirigentes, auxiliares, trabalho coordenado, organizagio e
objetivos.

O administrador tem o livre arbitrio para escolher o sistema de organizagdo
administrativa que melhor convenha aos seus interesses, mas nio deve fugir das regras

basicas e preventivas que lhe assegurem um bom desempenho.
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O processo do mundo, as conquistas sociais e o desenvolvimento tecnologico,
1
num ritmo crescente, impondo mudangas radicais nos habitos das pessoas € na forma de
trabalho nas empresas, representam um sinal de alerta, que se traduz pela necessidade de
atualizagio de conhecimentos, de informag¢des e de profissionalizagdo do administrador. O
estilo de administragdo representa uma qualidade pessoal e inerente a cada individuo que se
coloca no cargo de direg@o.

O administrador tornou-se importante na conducio da sociedade moderna. Ele ndo
¢ um fim em si mesmo, mas um meio de fazer com que as coisas sejam realizadas da melhor
forma com o menor custo e com a maior 'eficiéncia e eficacia.

O mesmo deve estar focalizado no futuro para poder preparar a sua empresa para
enfrentar os novos desafios do mundo globalizado que surgem através de novas tecnologias,
novas condigdes sociais e culturais, novos produtos e servigos. Além disso, deve pensar e ver
o mundo e agir localmente, para levar sha empresa a exceléncia, o administrador deve ter o
espirito de empreendedor, aceitar desafios, assumir riscos. Somente assim o administrador
pode conduzi-la a uma situagio melhor.

Precisamos conhecer as necessidades humanas para melhor compreender o
comportamento humano e utilizar a motivagdo humana como poderoso meio para melhorar a
qualidade de vida dentro empresa, também ter habilidade de planejamento, conhecimento de
tudo em relagdo a empresa, capacidade para expressar verbalmente as idéias, habilidades de
ouvir principalmente para que no todo, todos saiam ganhando, principalmente ele.

A lideranga deve estar presente na execuc¢do de todo e qualquer servigo do
administrador ¢ uma arma que deve ser utilizada como fator diferenciado do sucesso na
empresa.

A medida que o mercado exige padrdes de lideranga cada vez mais elevados, as

exigéncias em termos de qualidades de lideranca evoluem aceleradamente e os
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administradores sentem-se no direito de receber sempre a melhor e mais eficiente lideranga.
Se o lider deixa de oferecer as melhores condi¢des de lideranga aos seus funcionarios,
clientes, certamente estara vulneravel a uma agdo oportunista de concorréncia. Portanto a
melhoria continua na qualidade de lideranga é fator de competitividade essencial para o
gerente enfrentar, a disputar direto dos seus produtos e de servigos. Nesse sentido, a
determinagdo pelo mais alto padrio de lideranga deve ser incansavelmente perseguida pela
empresa. Se ele deseja responder ou superar as expectativas dos seus funcionarios e clientes.
Conseqiientemente 0 comprometimento com a melhoria da lideranga continua no nivel do
servi¢o adotando a qualidade como direthz de todas as agOes de uma empresa. A lideranga €
uma das formas de levar o administrador a vitoria na corrida da competitividade.

Segundo Antonio Xavier Teles fala que a lideranga, o importante nio sdo as
qualidades do lider e sim a maneira e a técnica que usa para influenciar as pessoas.
Dependendo dessa técnica, pode transformar sua lideranga em Gatekeeping que se caracteriza
como a capacidade de envelhecer a pessoa nos objetivos especificos do grupo ou da
organizacdio. Sem este envolvimento ¢ dificil mudar e mobilizar eficazmente o
comportamento das pessoas.

Durante séculos os Administradores acreditaram que o Unico meio de conseguir
trabalho era por via da disciplina ou, em outras palavras por meio de coagio.

Para os escravos, o castigo pelo fato de ndo produzirem era a morte ou a
mutilag@o: para os servos da gleba, havi# prisdo perpetua e forca para o chefe de entio havia
apenas uma condigdo: ser duro e ter musculos.

Mas com o ocorrer dos séculos, os Administradores aprenderam que nenhum ser
humano pode trabalhar com eficiéncia sob a a¢do do medo e do 6dio ao superior e ao seu
proprio trabalho. Vem entdo a época da Administragdo cientifica, com seu conjunto de

estudos dos fatores de produgdo entre os quais o esfor¢go humano.
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Modernamente reconhece-se que também o chefe deve liderar para que o seu
grupo de trabalho possa ter a maxima eficiéncia e para que haja, realmente, por parte de todos,
plena satisfagdo no trabalho.

Atualmente ndo podemos conceber um chefe que ndo conhega e ndo pratique os
principios e processos progredidos no sentido de se obterem as melhores condigées humanas
possiveis no trabalho. Dai absoluta necessidade de o chefe moderno aprender a ser lider. Ndo
ha chefia e lideranga. A lideranga é um processo de chefia.

Administrar e liderar s3o duas atividades complementares, muitas organizagdes
buscam pessoas com fortes mracteﬁstidas de lideranca. E as expde a atividades que fazem
com que essas caracteristicas sejam desenvolvidas. Porém, essas mesmas organizagdes
esquecem que um lider forte com poucas habilidades para administrar € muito pior do que um
bom administrador com poucas habilidades de liderar. O desafio real € ter capacidade de
combinar as duas coisas.

Acredita-se que a ligagdo do administrador com a lideranga seja um elo habitual.
Portanto ndo se deve negar que, em condigbes favoraveis, cada um exerca seu proprio
referencial de auto-identidade e auto-estima. O mesmo € considerado um aspecto intrinseco as
pessoas; ninguém pode coordenar e liderar ninguém, sem que tenha um conhecimento das
duas coisas.

Gerenciamento mostra-se através de um conjunto de ordens e fatores
administrativos, onde destacamos o cont;’ole de suas habilidades como dos aspectos principais
para o desenvolvimento moral e intelectiml obtendo com isso uma organizacido de dados para
alcangar o desenvolvimento da organizag@o.

Ele cumpre um papel decisivo dentro das empresas onde enfrentam os muitos
desafios da competitividade, em um mercado crescentemente globalizado. Isso porque os

dirigentes estdo cada vez mais inovados e exigentes na lideranga de seus negocios que
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direcionam para o sucesso.

Atualmente as empresas procuram trabalhar seus administradores com a lideranga
de qualidade possuindo um acervo de dados e informa¢des com que se deparam todas as
empresas. O desafio consiste em encontrar maneiras eficientes de administrar e liderar as
empresas transformando-as de forma rapida e produtiva.

"Assim, os processos administrativos s3o basicamente processos decisorios,
pois consistem no estabelecimento de métodos de rotina para selecionar e
determinar os cursos de agdo mais adequados € na sua comunicagdo as
pessoas por cles afetados.” (Chiavenato, 1997, p. 566)

No decorrer de toda sua historia o homem sempre criou inimeras maneiras para
melhorar seu trabalho e conseqiientemente ter melhores resultados de suas agdes. Portanto um
administrador no mundo competitivo vive defrontando com novos desafios, como a
globalizagdo.

O administrador de utilizar o conhecimento interpretando novos fatos e variaveis
aparentemente ndo relacionados de forma a atingir os objetivos, desejos estes, no caso, o lucro
dos negocios que gerencia. Tera que ter em mente que a satisfagdo na aquisi¢do de saberes so
tera valores significativos se na sua tomada de decisdo, atingir objetivo concreto.

O que condiciona 0 mesmo dentro da organizagio é o desejo de se sentir
importante e necessario para a organizagio da qual ele pertence. E o reconhecimento pelo que
fez e o respeito por meio de tratamento para manter seu amor proprio.

Para que ocorra desenvolvimento organizacional, deve-se buscar estruturamento
técnico, desenvolver a competéncia pesi$oal e interpessoal. A organizagdo visando o melhor
relacionamento entre os membros que b compdem, para melhorar a qualidade de vida no
trabalho e conseqiientemente tendo reflexdes na vida social.

As liderangas existem na maioria das organizag¢des, ndo consideram os valores
individuais dos componentes de sua equipe de trabalho e tendo restrigdes quanto ao fato de

considerar o grupo como fonte para o processo de tomada de decisGes.
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Pois, elas incorporam o seu papel profissional tendo postura com relagdo a sua
equipe de trabalho tende a propiciar autonomia as pessoas € aos grupos, pois sabemos que €
peca fundamental para um resultado eficaz.

A mesma esta centralizada no individuo tende a tornar-se algo complexo, uma vez
que se constata, muito raramente, que tal abordagem € assumida efetivamente na organizacio.
A lideranga centrada no individuo como um dos estilos necessarios para que haja uma efetiva
administragdo empresarial, sem desconsiderar que certas situagdes a lideranca deve voltar-se
para as tarefas visando ao alcance dos resultados. Pois, deve mostrar a situagio como variavel
fundamental para a determinag¢do do estilo comportamental a ser adotado, uma vez que ao
atender possam comprometer-se com as tarefas, responsabilizando-se estes para a execugio
do trabalho e percebendo que a partir da realizagio do mesmo, podera atingir parte ou
totalidade de suas necessidades e expectativas. Conseqiientemente, uma melhoria de
qualidade de vida possibilitara que o colaborador seja tratado como ser humano liderando sua
auto-realizagio e ampliando sua auto-estima. Além da melhoria da qualidade de vida,
entende-se que havera a melhoria na qualidade dos servigos, ampliando-se a eficacia
organizacional.

O grande desafio esta justamente na habilidade do lider em conciliares pessoas e
tarefas, sem perder de vista os objetivos e metas organizacionais. “A transi¢do da lideranga
ndo € apenas uma questdo de niumeros e resultados finais. E também uma questdo de profunda
transformagao pessoal”. (Wilson M. Jeanne, p. 39, 1992).

A finalidade de uma organizjacéo representa os propositos a serem atingidos e os
respectivos impactos no ambiente interno e externo. Estas influéncias refletem o estagio da
organizagdo, seu momento e os recursos empregados para o alcance de sua missdo e dos
objetivos. Existem fatores relacionados ao clima e a cultura organizacional que mobilizam os

sistemas administrativos e que funcionam como ponte para efetivagio dos resultados
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organizacionais.

A vivéncia em organizagdes implica a definigao de objetivos como pré-requisitos
para o percurso dos sujeitos que compdem aquele contexto organizacional, como pelas ag¢Oes
administrativas e operacionais.

Os objetivos organizacionais representam tendéncias e perspectivas a serem
atingidas em determinado periodo de tempo. Nesta perspectiva, a nogdo de objetivos
possibilitam a compreensdo dos processos administrativos e suas finalidades.

As nogdes de meta organizacional referem-se a identificagdo e a compreenséo dos

meios necessarios para o alcance dos objetivos organizacionais inicialmente definidos.

“Toda organizagio precisa de alguma finalidade de alguma no¢fo sobre os porqués
de sua existéncia e do que ela deseja realizar. Sua missdo, seus objetivos ¢ a espécie
de ambiente inteiro que quer criar para os panticipantes, dos quais depende para a
consecugdo de seus fiéis, precisam ser definidas.” (Chiavenato, 7* edi¢do, p. 45,
2000)

A organizagio representa o espaco determinado em que um conjunto de papeis
estabelecidos converge direta e indiretamente para o alcance dos objetivos € metas
organizacionais, refletindo o grau de deciséio ou indecisdo e desestruturagio, organizacional
existente. Entretanto a empresa tende a adequar-se rapidamente a essas mudangas, tanto na
adogdo de novas tecnologias, quanto ao desempenho dos individuos;, A relagdo entre
individuo, grupo e empresa, meio ambiente devera ser estabelecida num nivel bilateral.

A organizagdo € um sistema integrado de subsistemas interdependentes, havendo
portanto intercambio entre os respectivos elementos, clima, cultura estrutura e os sistemas
administrativos. A missdo os objetivo% a tecnologia, o produto as atividades a propria
estrutura e os trabalhadores constituem o nicho organizacional.

A dindmica das relagdes interpessoas processa-se a partir do desempenho de
papéis profissionais que mantém relagdes com o sistema socio-cultural do qual a organizagido
faz parte, os papeis sociais e em especial os papeis profissionais constituem-se a partir das

interagdes sociais presentes no ambiente de trabalho, considerando-se os niveis hierarquicos e
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os sistemas de comunicagdo que o influenciam. O conjunto de valores, normas e padrées
sociais influenciam o ambiente organizacional e delimitado como cultura organizacional. “As
organizag¢des sociais s30 conseqiiéncia da necessidade que cada pessoa tem de se relacionar e
juntar com outras pessoas, a fim a poder realizar seus objetivos.” (Chiavenato, 2* edigdo, p.
226, 1991).

Para compreender as profundas mudangas exigidas dos lideres nés primeiros
procuramos compreender as mudangas que ocorrem em nossas organizagdes. Mudangas essas
que se manifestam tanto no ambiente interno quanto no externo.

As forgas que dao forma as mudangas nas organizagdes ndo estdo limitadas ao
clima econdmico e de negocios apenas, elas também refletem as mudangas ocorridas dentro
da propria forga de trabalho. Isso significa que as empresas que esperam competir com
sucesso no futuro precisam reconhecer que seus empregados tém necessidade de desafio,
respeito aos direitos individuais, espiritb empreendedor, confianga e tomada de decisdes, e
que essa necessidade ndo reside apenas em casa, mas também no local de trabalho.

A busca pela qualidade continua a ser uma grande forga pela mudanga da

organizagio € um requisito para a competitividade futura.

“O homem moderno passa a maior parte de seu tempo em organizagdes das quais
depende para nascer, viver, aprender, trabalhar, ganhar seu saldrio. curar suas
doencas, obter todos os produtos ¢ servicos de que necessita etc.” (Chiavenato,
1991, p. 31)

O desempenho do administrador para o ambito organizacional de uma empresa de
médio porte varia de pessoa para pessoa e depende de fatores que condicionam o que 0s
influenciam. O esfor¢co do administrador depende das habilidades e capacidades para
desempenhar o seu cargo ou fungio.

O desenvolvimento de excelentes habilidades de lideranga € absolutamente
essencial para comunicagdo eficaz. O administrador deve ser capaz, de compartilhar

conhecimentos e idéias para transmitir uma mensagem com clareza e motivar 0s outros a agir
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de acordo com ela. Somente por meio 'da comunicagdo € que o administrador mostra sua

lideranga motivando, inspirando e orientando seus empregados.

“A lideranga é necessaria em todos os tipos de organiza¢ido humana, principalmente
nas empresas ¢ em cada um de seus departamentos. Ela ¢ igualmente essencial em
todas demais fungdes da administragdo. O administrador precisa conhecer a natureza
humana e saber conduzr as pessoas, isto € liderar”. (Chiavenato, 1929, p. 88).

Liderar ¢ uma atividade que a pessoa busca com fortes caracteristicas de
lideranga, expondo suas atividades para ;iesenvolvé-las dentro da empresa. A lideranga é uma
sistematica de desempenho do individuo no cargo e no seu potencial de desenvolvimento
pessoal. Toda lideranca € um processo para incentivar e valorizar o conhecimento as
qualidades e as potencialidades do individuo. A lideranga contribui com informag&es
especificas basicas e direcionadas aos diversos segmentos da empresa no intuito de contribuir
para o melhor desempenho do pessoal e da empresa.

A lideranca constitui-se técnica de dire¢io nas atividades administrativas, é um
meio através do qual se pode localizar problema de supervisio de pessoal, integragdo do
emprego a empresa ou ao cargo que ele éxerce. De acordo com os tipos de lideranga aplicada
a empresa pode avaliar o desempenho e o desenvolvimento do seu pessoal.

Lideranca ¢ o processo de desenvolvimento da capacidade fisica, intelectual e
moral do ser humano. Através da lideranqa o individuo sistematiza os conhecimentos
adquiridos e incorpora a sua vivencia profissional, dessa forma a lideranga profissional é um
fator fundamental para o conhecimento das atividades da empresa.

Num sentido mais amplo, a lideranga é um esforgo dirigido no sentido de equipe,
com a finalidade de fazer a mesma atingir o mais economicamente possivel os objetivos da
empresa.

Ja Eunice Lacava Kwasnicka comenta que a lideranga € um fendmeno complexo.

O lider ¢ a pessoa que tem habilidade de influenciar outros no trabalho ou em qualquer

atividade na comunidade.
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Ja vimos anteriormente que c¢ada individuo tem sua gama propria de necessidades
humanas, que tem uma expressdo também no grupo.

No que diz respeito ao grupo, também ele tem a sua personalidade, seu modo
caracteristico de ser, pelo que influi igualmente no processo de lideranga.

A situag@o na qual o grupo‘ se encontra influi grandemente também: ha altos e
baixos nas atividades e nas pressdes externas, de modo que este fator, puramente externo,
também deve ser tomado em conta.

Finalmente, porém ndo menos importante, € a personalidade do proprio lider. De
suas caracteristicas pessoais depende, em boa parte, o tipo de lideranga a ser adotado.

Podemos entdo concluir: os ‘trag;os caracteristicos da personalidade de um grupo,
variam de acordo com os seus objetivos. E concluimos, também, que os objetivos do grupo,
contraposto a seus interesses, fornecerdo precioso elemento determinante mesmo, em relagéo
as atitudes e ao caréater do grupo.

O lider deve ser capaz de compartilhar conhecimentos e idéias para transmitir uma
sensagdo de entusiasmo aos outros e desenvolver a comunicagdo o que € essencial para uma
lideranga eficaz. Além de ter a habilidade para lidar com os empregados.

Todo administrador tem de ievar em consideragdo duas pecas fundamentais que
sdo: O lider e o aprendiz, sendo que o lider ¢ a pessoa responsavel, experiente e especializada
em determinado ramo de atividade que transmite seus conhecimentos de forma clara e
organizada aos seus aprendizes e que tem a responsabilidade de formar profissionais capazes
de desenvolver o que foi repassado.

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

competitividade.
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Acredita-se que a ligagdo do lider-chefe com os empregados da empresa seja um
‘

elo habitual. Portanto ndo 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, 0 que condiciona o ser humano dentro da empresa, o desejo de se sentir
importante é necessario para a empresa da qual ele participa. E o reconhecimento pelo que faz
€ o respeito por meio de tratamento para manter seu amor proprio. "Lideres bem-sucedidos
geralmente diao otimos treinadores, facilitadores e consultores internos, e essas sdo areas onde
as organizagdes precisam dos empregad(;s de melhor desempenho".(Jeanne. M. Wilson, 1957.
p. 210).

Sabe-se que as empresas necessitam de pessoas capacitadas para manter-se o
ambito Organizacional profissionais que venham fazer o desempenho e agregar valores de
suma importancia, para o desenvolvimento da organizagio.

As concepgdes sobre a lidefanca tendem a decorrer de alguém individuos que
possuem qualidades notaveis de lideranga, tendo o dom de permitir-lhes e exercer grandes
influéncias sobre os seus colaboradores que se empenham no trabalho e nos seus objetivos.

O desempenho na lideranga e comportamento do individuo no sentido de efetivar
o alcance dos objetivos formados, constitui estratégia individual para alcangar os objetivos
pretendidos. Para que o administrador (';resg:a com o desempenho na organizagio ele precisa
de atributos para garantir o sucesso. Sendo lider nato, otimista, persistente, organizar
eficazmente, observar o principio da ética. Ser inteligente ter bom conhecimento, manter
niveis elevados. Competéncia emocional, gerar espirito de cooperagio amizade e
principalmente de lideranga.

‘
Hoje no mundo globalizado em que vivemos a lideranga é considerada um meio

de desenvolver a competéncia e criatividade das pessoas, para que elas se tornem mais

produtivas e inovadoras Para contribuir'com a organizagdo e se torne mais valioso. “Lideres
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de equipe e gerentes devem acreditar verdadeiramente que sua equipe tomara as decisdes
cestas e que os membros da equipe querem fazer o seu melhor.” (Wilson, 1957. p 78).

Para que os objetivos sejam realmente alcangados o lider deve ser uma pessoa que
saiba criar envolvimento e participacio,‘ além de contagiar, delegar, criar responsabilidade e
ser inteligente nas suas estratégias.

A motivagio € o ato o efeito 'de motivar, ou seja, as causas de conjunto de fatores,
os quais os lideres agem entre se determinando a conduta do lider no ambito em que vive e se
relaciona.

Os desejos e as necessidades do lider variam de pessoa para pessoa € isso provoca
diferentes padrées de comportamento, inteligéncia individual. Portanto as reagdes sdo
diferentes em relagio & motivagdo, levando-se em conta a diversidade do comportamento de
lideranga que se processa de forma mais ou menos idéntica em todos os lideres.

No mundo globalizado em que vivemos ndo € possivel o lider compreender o
comportamento das pessoas sem o conhecimento da motivagio. Devido i questdo da
motivacdo ela ¢ relativa ¢ dada em termos de forca ativa e impulsionadora, tudo isso se
resume em desejo ou receio, o lider deseja poder de lideranga e status, receio o afastamento da

vida social e ameaga a sua auto-estima.

“De acordo com o primeiro autor citado anteriormente a comunicagio eficaz € tanto
oral como escrita. permanece uma responsabilidade chave da lideranga. Enquanto
muitos dos lideres de hoje ndio precisam ser grandes oradores ou escrevem uma
prosa elegante, eles devem ser capazes de comunicar informagdes ¢ idéias para os
outros sendo de maneira clara e eficaz”.

A comunicag@o envolve mais do que apenas habilidades. Embora seja verdade
que a capacidade de comunicagio de aléuns lideres € desastrosa, a maioria dos problemas de
comunicagio ndo estdo relacionados com uma falta de habilidade, pelo contrario, os
problemas acontecem mais freqiientemente quando os lideres n3o reconhecem a importancia
de comunicar informagdes relevantes, e quando retém a informagdo como uma fonte de poder

sobre os funcionarios.
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A comunicag@o € em sintese a relagdo estabelecida pela transmissdo de estimulos
e pelas respostas provocadas. Uma defini¢io mais pormenorizada reconhece como um
processo voluntario ou ndo pelo qual dois ou mais agentes transmitem ou recebem mensagens
por meio de um sistema ou parcialmente compartilhando de sinais, simbolos e
comportamentos.

Ao longo do tempo o homem criou inimero meio para vencer as distdncias e
aproximar as pessoas. Do pombo-correio até a Internet, houve uma extraordinaria evolugéo,
mas a tecnologia nio conseguiu superar a necessidade do contato direto entre as pessoas.

Afinal, ndo existe mensagem mais emocionante que um sOrTiso, mais caloroso que
um abrago, mais convincente que um olﬁar e mais segura que firme aperto de mao. Nos seres
humanos sempre acreditamos na for¢a da comunicagdo para impulsionar os negécios e
usamos todos os meios disponiveis. Mas reconhecemos, nenhum veiculo que seja capaz de
substituir a conversa direta. Pois so ela trémsforma um conhecido em um amigo.

Queremos debater o sentido correto da comunicagio: o entendimento capaz de
transmitir de maneira consciente a percepgdo na qual as pessoas tendem a ouvir € a registrar
tudo aquilo que lhes interessa, transmitindo idéias, sentimentos, emogdes para as pessoas.
Porém a comunicagdo no grupo deve ser utilizada de forma especial para que possa transmitir
motiva¢io, bons valores e exemplos de honestidades e ideais de vida. Desde os primérdios os
seres humanos utilizavam a comunicacﬁé de forma inconsciente através de palavras, desenhos
e gestos. Hoje a comunicagdo denomina-se através de conhecimentos adquiridos no dia-a-dia.

Organizar a comunicagdo para os administradores € transmitir de maneira
consciente a percepgdo na qual as pessoas tendem a ouvir e a registrar tudo aquilo que lhes
interessa, transmitindo idéias, sentimentos, emogdes para as pessoas que podemos chama-las
de emissor e receptor. Fatos simples, originados de conhecimento comum ou cientifico e onde

encontramos a defini¢do de comunica¢do. Enfim, uma comunica¢gio de administradores é
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motiva¢gdo no cotidiano da vida do ser que inspirou o elo interno e externo com seus
empregados e clientes.

Nio basta ter uma equipe de grandes talentos altamente motivados. Se ela ndo
estivesse bem informada se seus integrantes nio se comunicarem adequadamente, ndo sera
possivel potencializar a forca humana da empresa. A comunicagido interna nesse sentido €
algo prioritario que deve merecer, principalmente por parte da cupula da empresa, grande
atencdo.

Antonio Xavier Teles tem a mesma opinido do autor anterior, que a comunicagao
¢ tanto verbal como escrita apresenta problema na estrutura administrativa, gerando
dificuldades no sistema de comunicagio e criam problemas psicologicos na empresa, pois se
uma administragdo € inadequada ou ineficiente cria problemas na area da comunicagdo € no
terreno das relagbes psicologicas, podemos considerar esses problemas como escala de um

1
termOmetro que mede a boa ou ma admiﬂistragﬁo.

Toda comunicagdo é utilizada por um grande grupo social, conhecido como
idioma ou lingua para que eles possam se comunicar entre si. A comunica¢do constitui um
dos processos fundamentais da experiéncia humana e da organizagio social na empresa.

A qualidade da comunicagdo interna nas empresas, apresenta-se através da
individualizagio dos processos funcionais e suas diferengas e niveis de experiéncia e
amplitude e pelo grau de motivagdo de cada pessoa. Os administradores mostra-se o nivel de
habilidades interpessoais posturas e capa&idade de ouvir e se expressar com seus empregados.

“Ja Eunice Lacava Kwasnicka comenta o valor da comunicagio em uma
organiza¢do, ¢ de suma importancia tanto interna como externa. Para o lider, o processo
envolve a sele¢cdo dos assuntos de comunica¢do como a formagdo e a transformacdo de
informagdes no ambiente organizacional”.

Ela € usada para maximizar a quantidade de informag¢des através dos canais de
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comunicagdo para o receptor, que entdo detecta a informagio transmitida nas empresas.

O lider e suas habilidades pode ser vista como um sistema de procedimentos,
entradas e saidas da organizagdo, € como sabemos que a comunicagdo € uma parte integrante
da administragdo, os canais de comuﬁicag:ﬁo podem ser caracterizados como formal e
informal. Na comunicagio formal (rede),‘e através da hierarquia organizacional (de cima para
baixo).

Os canais informais nio precisam aderir necessariamente as linhas formais de
autoridade ou a estrutura da organizdc;ﬁo. Além da existéncia das linhas formais de
comunicacgdo, os lideres devem estar cientes da existéncia e dos valores dos canais de
comunicacio informal.

Pois, deve ser feita para as pessoas certas, envolvidas no processo administrativo
da empresa. Mostrando-se os beneficios que elas trarfio para essas pessoas e para a empresa.
Quanto maior o comprometimento dos funcionarios, administradores e clientes, tanto maior
sera a disposi¢do e a energia dedicada para atingir os objetivos € superar os desafios.

E através dela que podemos distinguir os pontos fortes e fracos das operagdes,
atividades e tecnologia proporcionando informagdes que ajudario os administradores das
empresas a avangarem mais rapida e eficientemente em relag@o a seu papel de administrador
no mercado competitivo.

O administrador tem que possuir uma comunicag@o aberta com o mercado para
ouvir suas reclamagdes e sugestdes, com certeza se mostrara simpatico para o publico, para
seus funcionarios e estara no caminho para obter a preferéncia e fidelidade de ambas as
partes.

O sistema da comunicagio externa € responsavel pelo posicionamento € imagem
da organiza¢do na sociedade. Por isso seu foco é a opiniio Publica. J4 a externa nas

organizagdes mostra sua estrutura e seu desenvolvimento tecnologico e as tendéncias das




39

opinides Publicas, sio os mecanismos utilizados para o crescimento das empresas e
merecendo destaques o posicionamento do consumidor.

As organizagGes diante dos desafios encontrados passaram a abrir novos
horizontes, para o meio social, utilizando estratégias para a comunicag@o nas empresas. Ela €
eficaz para os administradores, tanto oral como escrita € a que envolve mais habilidades,
motivagdo e disposigdo para com seus empregados. Para alguns administradores os problemas
ndo estdo relacionados com uma falta de habilidades, acontece mais freqiientemente.

Os administradores ndo reconhecem a importincia de se comunicar com
informagdes relevantes e quando eles retém a informac¢ido como uma fonte de poder sobre os
empregados. Administradores eficazes transmitindo informagdes sobre o desempenho da
empresa € novas tecnologias aos clientes sabendo compartilhar essa informagio incentivando

um desempenho de equipe eficaz.

"Administrar ¢ um processo integrativo da atividade organizacional que permeia
nossa vida diaria. A necessidade de administrar surge do confronto entre as varidveis
que compdem uma atividade formalmente estruturada como recursos matérias e
humanos, tecnologia restri¢des ambientais entre outros."(Lacava, 1995, p. 16)

Um administrador cumpre um papel decisivo para as empresas, pois € através dele
que elas desenvolvem suas competéncias, seus objetivos e habilidades decisorias. Administrar
¢ uma peca fundamental na nossa vida diaria, até mesmo a familia requer uma boa
administrag3o.

No decorrer dos anos, muitos conceitos vem sendo desenvolvidos, podendo dizer
que administrar €, portanto um processo de criar, dirigir, manter, operar e controlar uma
organizagdo. Outro conceito basico de administrar refere-se ao conhecimento. Ainda podemos
conceituar administragdo envolvendo o campo profissional.

Hoje podemos observar que z‘i administragio € feita de maneira flexivel, onde os
membros participam pelo menos com uma atividade dividido o trabalho a autoridade e

responsabilidade de cada um, o poder e através da competéncia e interagio dos mesmos,
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valorizando o pessoal administrativo considerando que todas as organiza¢des enfrentam
problemas, a melhor maneira de soluciona-los é de forma criativa. Uma organiza¢do nunca
esta fundamentada em apenas um objetiyo, mais sim em varios. Por exemplo, produzir com
influéncia gera a obtengdo de maior rentabilidade.

Com o desenvolvimento técnol(’)gico os administradores serdo desafiados a
introduzir elementos que permitam ao individuo trabalhar com mais motivagio. Cada avango
exige a determinacdo do efeito fisico e social do desenvolvimento, melhorando suas

habilidades de percepgio.

“A administra¢do ndo esta confinada apenas as fabricas, lojas, escolas ou hospitais.
Até mesmo um nucleo familiar requer certo grau de administragdo. Quanto maior o
nivel de complexidade de atividade definida pelo grupo formal, maior a necessidade
de se aprofundar nos conhecimentos da ciéncia administrativa.” (Lacava, 1995 p.
16).

O administrador na sociedade moderna tornou-se vital e indispensavel. Em uma
sociedade de organizagdes na qual a complexidade e a interdependéncia das organizagSes
constituem o aspecto crucial, o adminisirador ¢ o fator-chave para melhoria da qualidade de
vida, na organizacgio.

Como um administrador nunca trabalha sozinho, mais em contato com outros
administradores encarregado de outras areas ou tarefas da empresa. E importante frisar que
ele deve focalizar no futuro para podér preparar a sua empresa para enfrentar os novos
desafios que surgem, seja através de novas tecnologias ou condig¢des sociais.

No mundo globalizado que estamos o administrador que nio estiver atualizado a
todo instante em equipamentos como ém informagdes e conhecimento nio estard apto para
enfrentar o mercado competitivo que estamos vivendo.

E importante e consistente ressaltar que o administrador € visto como um processo
integrativo fundamental, buscando a obten¢do de resultados especificos e concretos a sua
empresa. Além de desenvolver o seu bréprio campo de teorias para a sociedade que lhe

rodeia.
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3 METODOLOGIA

Este trabalho visa a avaliagdo do papel do administrador nas empresas, visando a
lideranga a comunicagéo interna e externa a motivagdo e o desempenho dos mesmos diante da
falta de capacitagdo. Utilizaremos os Métodos Teoricos para analisar o objeto de estudo em
investigagdo, os Métodes Empiricos através de entrevistas, questionarios, tipos de
observagdo medida de opinido e o Método Matematico, para apos o cruzamento dos dados

chegarmos aos resultados estatisticos.
3.1 Pesquisa Bibliografica

Utilizaremos a pesquisa bibliografica que nos dara enriquecimento em nosso
projeto através de tedricos, especialistas na area de administragdo, teremos uma visio 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 docufnental onde comprovaremos através de documentos
privado e especifico. Para isso utilizaremos os seguintes documentos:

Cadastro de empregados

Folha de pagamento

Controle de planejamento e treinamento de funcionarios

Controle de avaliagdo do desempenho

Cadastro de clientes
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3.3 Pesquisa de Campo

A pesquisa de campo far-se-a:

3.3.1 Universo e Amostra:

O universo pesquisado compreendera os funcionarios, fornecedores, gerentes,
administradores e clientes das empresas MULTIMOVEIS, COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ E COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL que sdo
aproximadamente 12748 pessoas, determinou-se através da teoria da amostragem o 2,7%,
onde 45,4% de funcionarios, 3% de gerentes ¢ 3% de administradores sio da
MULTIMOVEIS, 1,7% de funcionérios,‘ 0,14% de gerentes e 0,29% de administradores sdo
da COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ ¢ 6,9% de funcionarios, 0,36% de
gerentes € 0,72% de administradores sio da COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA

FILIAL que corresponde a 354 de pessoas entrevistadas.

Tabela 3.3.1 Universo analisado na pesquisa de campo

Empresas N° de Func. | N° de Fornec. | N° de Gerentes | N° deAdminist. | N° de Clientes
Multiméveis 04 26 01 02 68
Comercial Brasillojas ‘

Matriz 12 657 01 02 5.700
Comercial Brasillojas ‘

Filial 20 252 01 02 6.000
Total 36 935 3 6 11.768
Universo 12.748 Amostra 354
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3.3.2 Procedimentos para a coleta de da&os:

Analisaremos as seguintes informagdes referente ao periodo estudado:
» Integracgdo dos empregados
» Aplicagdo de programa de treinamento
» Relacionamentos entre o empregador e empregado
» Rotatividade dos empregados |
» Atendimento ao cliente
» Trabalho de equipe dos empregados
» Fatores que influenciam a produg:ﬁo
» Ambiente de trabalho adequado
» Aplicagdo de programa de cooperativismo
» Motivagio interna € externa nzis empresas
» Gerenciamento das empresas no controle de empregados
» Lucratividade das empresas
» Capacitagdo profissional dos eﬁlpregados
» Nivel de escolaridade
» Falta de compromisso com a organizac¢ao
» Relagio inter-pessoal |
» Visdo do mercado competitivo
» Programas de marketing
» Existéncia de espirito de equipe falta de compromisso com as atividades
» Forma de relacionamento interna e externa na empresa

» Eficiéncia da comunicag@o interna




3.3.3 Instrumentos Utilizados

Utilizaremos questionarios com perguntas dicotomicas, tricotdmicas € de multi-

escolha auxiliando-nos da observagdo sistematica, ndo participante, em equipe € na vida real.

3.3.4 Sujeitos entrevistados

Tabela 3.3.2 Amostra selecionada na aplicacdo de questionarios

Empresas N° de Func. | N° de Fornec. | N° de Gerentes | N° de Administ. | N° de Clientes
Multimébveis 15 - 01 01 100
Comercial
Brasillojas Matriz 13 - 01 01 100
Comercial
Brasillojas 19 - 01 02 100
Filial
Total 46 - 03 05 300

AMOSTRA 354
3.4 Pesquisa de estudo de caso
3.4.1 Universo e amestra
Tabela 3.4.1 Universo analisade na pesquisa de estudo de caso
Empresa N° de Func, N° de Fornec. N° de Gerente N° de Administ
Brasillojas 12 657 01 02 672
Multimoveis 04 26 01 02 33
Total 725

O universo pesquisado compreendera os funcionarios, fornecedores, gerentes e ad

ministradores da empresa Comercial Brasillojas Matriz ¢ a Multimoveis que sdo 725
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pessoas, através da teoria de amostragem determinou-se 6,6% da Multimoveis ¢ 0,14% da

Comercial Brasillojas Matriz que correspondem a trés pessoas entrevistadas.

3.42 Procedimentos para a coleta de dados

Analisara-se as seguintes informag&es referentes ao periodo estudado.
> Ftica profissional do empregado.
» Igualdade de direito no trabalho.
» Capacidade para lideranga em equipe.
» Interagdo na equipe de trabalho.
» Estabilidade financeira do empregado.
» Nivel de satisfagio dentro da émpresa.
» Capacidade de exercer suas fungdes.
» Competéncia e eficiéncia con; a profissdo.
»> Respeito a individualidade do‘trabalhador,
» Responsabilidade para exercer suas tarefas.
» Honestidade da sua equipe.
» Nivel de auto-estima do individuo.
» Relacionamento entre funcionarios.
» Direito de opinar.
» Sua capacidade e seu desempenho.
» Idéias respeitadas pelos os colegas.

» Veste a camisa da empresa.

3.4.3 Instrumentos Utilizados
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Utilizaremos entrevistas semi-estruturadas com perguntas do tipo abertas,

(focalizadas, clinicas e dirigidas) auxiliando-nos da observagdo sistematica, participante em

equipe e na vida real.

3.4.4 Sujeitos Entrevistados

Tabela 3.4.2 Amostra selecionada 2 na aplicacdo de entrevista da empresa.

Empresa N° de Func. | N° de Fornec. | N° de Gerente | N°de Adm. Total
Comercial Brasillojas Matriz ‘
% de entrevistados 0,14% 22,2% 5,5% 5,5% 100
Numero de pessoas 01 - - - 01
Tabela 3.4.3

Empresa N° de Func. | N? de Fornec. | N° de Gerente | N°de Adm. Total
Multimoveis
% de entrevistados 6,06% - - - 100
Numero de pessoas 02 - - - 02

Dos dados coletados e dos problemas identificados nesta investigagdo, surgirdo

solugdes imediatas e em logo prazo que se implantadas na empresa ajudario a melhorar a

situacdo atual da mesma.
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4 ANALISES E DISCUSSOES

Aplicamos questionarios para funcionarios e clientes, entrevistamos alguns
funcionarios das empresas estudadas. Preocupando-se com a qualidade de levantar o nivel dos
administradores ¢ a comunica¢do e lideranga pré-estabelecida pelos mesmos, para o
crescimento e desenvolvimento das empresas no municipio de Pinheiro, na tentativa de
encontrar resultados, foi realizada pesquiSa de campo onde envolveram funcionarios e clientes
das empresas, sendo que inimeros dados‘foram coletados e analisados buscando um objetivo
no desenvolver de nossas atividades, venpendo varias barreiras foram encontrados problemas
e dificuldades, mas ao término das analises, pretendemos ter proposto solu¢des para as
organizagdes, a fim de proporcionar um atendimento diferenciado, tanto para clientes quanto
para funcionarios.

Com a globalizag@o as empresas estdo passando por uma fase de mudangas muito
rapidas e devido a essas mudancgas as organiza¢des podem ter sua sobrevivéncia ameagada. E
por este entre outros motivos que ha uma preocupagdo por parte dos administradores a
utilizagdo de atendimento de melhor Qualidade, com mais eficiéncia e agilidade para
manterem-se a frente dos concorrentes no mercado.

Tendo este trabalho em analisar a importincia e o essencial para um bom
atendimento nas empresas, para isso destinamos a pesquisa em trés empresas comerciais,
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ, COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA FILIAL ¢ MULTIMOVEIS, que nos deram subsidios em relagio ao tema
pesquisado, devendo este proporcionar melhores previsdes sobre as diversas tomadas de
decisdes administrativas e conseqﬁenterﬂente gerar maior agilidade no atendimento de seus
clientes. |

Sendo necessario para o atendimento a interagdio e a lideranga através da
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comunicagdo externa e interna, que sera de grande importancia para a empresa, pois este
sistema mantera interagio com todos os setores da organizagdo, fazendo assim, controle de
uma forma geral, diante deste fato, 0 mesmo apresentara resultados significativos, pois terdo
conhecimento da satisfagdo dos clientes, através de varios procedimentos utilizados pelos
administradores, procurando solucionar problemas existentes na empresa como € de habitual.

Tera também, que investir na qualificagio dos funcionarios e mostrar o papel do
administrador para o crescimento econdmico da empresa, através de treinamentos e
motivagdes. Estudamos a comunicagdo cbmo fator de suma importancia para o administrador
liderar eficazmente e sua influéncia no ambito organizacional. E o administrador deve
compartilhar seus ideais com os subordinados.

Utilizamos como instrumento de pesquisa os questionarios para clientes e
funcionarios aplicados nas empresas mencionadas, onde buscamos informagGes que nos
deram base para a conclusdo do nosso trabalho.

No decorrer da pesquisa, enfrentamos alguns graus de dificuldades, como o ndo
total de entendimento das perguntas atribuidas dos entrevistados, tempo disponivel para
responderem as variadas questdes e ndo clareza em algumas respostas ¢ a omissdo das pessoas
com relag@o aos questionarios, por ter respondido Varios.

Esperamos com este trabalho, atribuir as empresas o melhor controle
administrativo e financeiro com a utilizagdo de um banco de dados automatizados, para
facilitar o manuseio das operagbes realizadas dentro do ambiente de trabalho, com vista a
alcangar um crescimento econdmico, objetivando o desenvolvimento do empreendimento.

A partir do cruzamento entre sexo ¢ faixa etaria. A empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ totalizaram 53,32% (n=15) do sexo masculino dos
entrevistados desses 26,66% (n=4) entre‘ 21 a 30 anos, 13,33% (n=2) 31 a 40 anos e 13,33%

(n=2) 41 a 50 Anos e 46,65% (n=15) dos entrevistados s3o do sexo feminino, desses 6,66%
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(n=1) responderam que possuem no maximo até 20 anos, 13,33% (n=2) entre 21 a 30 anos € 0
restante 26,66% (n=4) 31 a 40 anos.

Na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL, totalizaram
40,89% (n=22) dos funcionarios responderam que sdo do sexo masculino, onde 4,54% (n=1)
afirmam ter 20 anos, 22,72% (n=5) 21 a 30 anos, 9,09% (n=2) 41 a 50 anos, 4,54% (n=1)
acima de 50 anos e 59,09% dos entrevistados sdo do sexo feminino, entretanto, 40,90% (n=9)
21 e 30 anos, 18,18% (n=4) possuem de 31 a 40 anos.

A empresa MULTIMOVEIS 8235% (n=17) relataram que sio do sexo
masculino, enquanto 47,05% (n=8) afirmam ter de 21 a 30 anos, 29,41% (n=5) entre 31 a 40
anos, 5,88% (n=1) 41 a 50 anos, 17,64% (n=17) dos entrevistados sdo do sexo feminino,
destes 17,64% (n=3) possuem de 31 a 40 anos.

Tabela 4.1: Analise de Sexo X Faixa etaria

Sexo
Faixa etdria Masculino Feminino
F [ % F i %
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
20 anos 1 6,66
Menos de 21 e 30 anos 4 26,66 2 13,33
Entre 31 e 40 anos 2 13,33 4 26,66
Acima de 41 e 50 anos 2 13.33 - -
Acima de 50 anos - - -
TOTAL 15 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
20 anos 1 4,54
Menos de 21 e 30 anos 5 22,72 9 40,90
Entre 31 e 40 anos - - 4 18,18
Acima de 41 e 50 anos 2 9,09 -
Acima de 50 anos 1 4,54 -
TOTAL 22 100%
MULTIMOVEIS
20 anos - - -
Menos de 21 e 30 anos 8 47,05 - -
Entre 31 ¢ 40 anos 5 29,41 3 17,64
Acima de 41 e 50 anos 1 5,88 -
Acima de 50 anos - - -
TOTAL 17 100%

Este cruzamento entre sexo e faixa etaria nos informara sobre a média de idade e
sexo dos funcionarios que fazem parte das empresas investigadas.
As informagdes obtidas nos indicara que o departamento das empresas pesquisas

sdo formadas por funcionarios de varias idades entre 21 a 30 anos e 31 a 40 anos em sua
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maioria 41 a 50 anos.

No meio empresarial onde o conhecimento e as informa¢des do mundo
globalizado ¢ fundamental para o crescimento e desenvolvimento dos empreendimentos
empresariais, nota-se a presenga de ambos os sexos de forma eficiente e com idades e
experiéncias diferenciadas.

Algumas empresas ja percebe}am o que muitas mulheres sentem na pele: que ndo
é facil gerenciar dupla jornada de trabalho, diferengas salariais em relagdo aos homens, falta
de oportunidades no alto comando das organizagdes, preconceito. Atento esses possiveis
impedimentos no crescimento delas, um grupo ainda seleto de empresas vem desenvolvendo
politicas diferenciadas para seu pﬁblic6 feminino. Apesar de cada vez mais as mulheres
conquistarem posi¢des no mercado, reconhece que elas ainda tém muitas barreiras para
enfrentar. Ndo € contra a postura de empresas que criam politicas de desenvolvimento
voltadas exclusivamente para seu publico feminino, mas espera que um dia isso ndo seja mais
necessario. Seu sonho € que as organizaéées, com 0 tempo, criem naturalmente condiges de
igualdade par as pessoas, independentemente de serem homens ou mulheres, brancas ou
negras, religiosas ou ateistas. “Quando isso acontecer, teremos empresas mais humanas € uma
cultura mais amistosa”.

“As diferencas analisadas nos levam a uma constatagdo importante dentre de uma
mesma sociedade com modos de viver, ;agir ¢ pensar diversos.” (Macedo e Oliveira, 1996.
pag. 14). A respeito do cruzamento detectamos que na empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 53,32% (n=15) dos funcionarios afirmaram que possuem
idade entre 31 a 40 anos na sua maioria, 6 mesmo coincide com a empresa MULTIMOVEIS
82, 34% (n=22) diverge da COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL que

informaram sua faixa etaria com 40,89% (n=17) que atestaram essa idade de 31 a 40 anos.

Com relagdo a segunda variavel, na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS
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LTDA MATRIZ, 39,99% (n=4) dos entrévistados mencionaram que s3o do sexo masculino e
feminino com idade de 31 a 40 anos, coincidindo com a COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA FILIAL com 63,62% (n=5) e tami)ém com a empresa MULTIMOVEIS com 47,05%
(n=5).

\

Dentre as empresas analisadas verificam que as mesmas possuem funcionarios

com faixa etaria entre 20 a 50 anos. Com a pesquisa realizada concluimos que as empresas
\

procuram optar por funcionarios que tenham a idade variadas, para formar o seu quadro
\
pessoal, porque através do conhecimento de cada um contribui para o crescimento e

desenvolvimento da empresa.

Grifico 4.1: Analise de Sexo X Faixa etaria

1
|

50 47,05
—
45
40,9
40 e
35 2
29,41
& 26,66 26,66 —
25 [ 2P
20 Jroe———
15 _ : 1333 = :
& ; 9,09
4 5 . s
; = 454 454 i :
| O O B L
20 anos Menos de Entre31e Az;ima de 20 anos |Menos de Entre 31 e |Acimade |Acimade |Menosde Entre 31 e | Acima de
e30 40anos | €50 |"e30 40anos | €50 “Tanos |"e30 40anos | €50
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MULTIMOVEIS
|BMasculinoB Feminino

4.1 Analise do tipo de lideranca estabelecido nas empresas e sua repercussio no mercado

de trabalho visando a fidelizacio do cliente.

Com o cruzamento por que vocé considera a lideranga importante para a empresa
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e como ¢ o relacionamento do lider e sua equipe com os demais na empresa. Verificou-se que
na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ do total 159,98% (n=15) que
acreditam que o relacionamento baseia}—se na cooperagdo, 26,66% (n=4) afirmaram que
melhora a qualidade na lideranga da empresa, ja 66,66% (n=1) aumenta a produgdo como
fator principal da organizagéo e o mesmo‘ percentual afirma que o aumento de cliente € fator
primordial da empresa 33,33% (n=15) responderam que a convivéncia baseia-se na unido dos
funciondrios, sendo que 13,33% (n=5) é de excelente importancia lideranga na empresa para
melhora-la, ja 20% (n=3) possuem um acféscimo de fregués para a importancia, lideranga na
empresa do total 146,65% (n=15) acreditam que o entrosamento do chefe e seus empregados
¢ bom e existe quando tem o companhe?rismo mais 66,66% (n=1) pensa que a lideranga ¢
importante para a formagdo de equipes e o mesmo percentual estd relacionado na
produtividade da empresa, 13,33% (n=2) melhora a qualidade da empresa.

Na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL 131,80% (n=22)
analisa o relacionamento com o companheirismo, 45,45% (n=1) aumenta os clientes para
possuir esse acréscimo necessita de uma boa lideranga como fator importante na empresa,
9,09% (n=2) apontaram a lideranga como principal responsavel pelo aumento da produgdo, o
mesmo percentual avalia a formagéo d9 equipes em técnica de lideranga na empresa, ja
22,72% (n=5) comentaram sobre o melhoramento na qualidade de conduzir a organizagdo,
45,45% (n=1) ndo opinaram talvez por? nao querer ou para nio se comprometer, 45,45%
(n=22) compara a aproxima¢do do administrador com a jungdo das pessoas mantendo a
lideranga influente na empresa, 163,62% (n=22) responderam que a cooperagio € um

\
excelente passo para o sucesso, 45,45% (n=1) aumenta os clientes, cresce os lucros e melthora
a qualidade por possuir uma empresa de médio porte no mercado competitivo de nossa

cidade, 27,27% (n=6) comentaram que 0 aumento da produg@o € um fator preponderante na

decisdo das compras da empresa, 54,54% (n=22) falam que outros por pensarem que existem



53

varios tipos de lideranga dentro de uma empresa.

De acordo com os questionarios aplicados na empresa MULTIMOVIES 47,04%
(n=17) afirmaram que o entrosamento entre o lider € o companheirismo, 11,76% (n=2)
responderam que o acréscimo de clientes ndo deixou de ser essencial para a empresa, 23,52%
(n=4) acredita no aumento da produgdo como fator principal para o seu desenvolvimento,
5,88% (n=1) com a lideranga eficiente cresce os lucros e 0 mesmo percentual forma equipes
competentes dentro da organizag@o, 41,17% (n=17) preferem a unido entre o relacionamento
do lider e empregados, 5,88% (n=1) relata que aumentando clientes forma equipe para uma
produtividade melhor, 29.41% (n=5) valoriza a producdo como meio de sucesso 11,76%
(n=2) mencionaram que a liga¢do entre o lider e seu grupo de trabalho € a cooperagao,
11,76% (n=2) falaram que aumenta os clientes conforme o tipo de lideranga que os
administradores exercem em sua 0rganizagao.
Tabela 4.1.1: Analise de Como ¢ o relacionamento do lider e sua equipe com os demais X

Por que vocé considera a lideranca importante para a empresa.

Por que vocé considera a ok Comoéoreh;clonnmentodolideremeguipecomosdemis
lideranca importante para Comp. iSmo Unido Coopera ¢io Outros Nio optou
et F % F % F % F % F %
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Aumenta os clientes - - 3 20 1 6,66 - - - -
Aumenta a produgio 1 6,66 - - 1 6,66 - - - -
Cresce os lucros - - - - - - - # s =
Melhora a qualidade 2 13,33 2 13,33 4 26,66 2 13,33 - -
Forma equipes 1 6,66 - - - - = & - -
Nio optou - - - - - - - = = -
TOTAL 15 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Aumenta os clientes 1 45,45 - - 1 45,45 - - 1 45,45
Aumenta a produgio 2 9,09 1 45,45 6 27.27 1 45,45 - -
Cresce os lucros - - - - 1 45,45 & - i 45,45
Melhora a qualidade 5 22,72 - - 1 45,45 2 9,09 - -
Forma equipes 2 9,09 - - 5 = = = s &
Nio optou 1 45,45 - - - - & = ” 3
TOTAL 22 100%
MULTIMOVEIS

Aumenta os clientes 2 11,76 1 5,88 - - - - - -
Aumenta a produgio 4 23,52 S 29,41 2 11,76 - - - -
Cresce os lucros 1 5,88 - - - - = 5 = -
Melhora a qualidade - - - - - - - - - -
Forma equipes 1 5,88 1 5,88 - - - - B -
Nio optou - - - - - 3 = z - =
TOTAL 17 100%
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Esta analise do relacionamento do lider e sua equipe com os demais com relagéo a
importancia da lideranga para a emprjesa nos informarda o nivel de entrosamento nas
organizagdes entre os grupos e os lideres e qual € a visdo que os funcionarios tém sobre quem
os dirige definindo o tipo de lideranga existente na empresa.

Realizamos esta pesquisa ﬁara que através dos dados coletados possamos
averiguar as necessidades reais dentro do ambiente organizacional e enfoca claramente a real
importincia de sua equipe par um controle administrativo para seguro levando obviamente as
empresas para O Sucesso.

Uma organizagdo capaz de fémecer-nos uma lideranga precisa para as tomadas de
decisdes € hoje fundamental no mercado organizacional, as empresas ao longo do tempo
perderam tempo e dinheiro na utilizagio de outras formas de liderar os empregados, hoje pela
necessidade do mercado vem mudando e os empresarios estdo cada vez mais conscientes que

¢ preciso utilizar um controle de lideranga de qualidade para um melhor gerenciamento de

seus empregados.

“No local de trabalho, as equipes representam os melhores veiculos para que o
conhecimento scja desenvolvido em idéias criativas que sfio postas em aglo. A
imagem popular do génio solitirio pode ser mais mito do que fato, porque o
conhecimento cresce melhor onde ele pode ser apoiado e compartithado.” (Wilson.
1997. p.18)

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 146,65% (n=15) dos funcionarios afirmam que o
relacionamento do lider e sua equipe se realiza com o companheirismo, 0 mesmo acontece
com a empresa COMERCIAL BRASI:LLOJAS LTDA FILIAL em 131,80% (n=22) e a
empresa MULTIMOVEIS com 47,04% (n=17) dos entrevistados falaram a mesma coisa.

Com relagdo a segunda variavel na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ 33,33% (n=15) dos en\trevistados atestaram que o relacionamento do lider e
sua equipe de empregados € a razdo principal para ativar a unido entre todos, 0 mesmo mostra

a COMERCIAL BRASILLOJAS 'LTDA FILIAL com 4545% (n=22) e a
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MULTIMOVIES com 41,17% (n=17) coincidem ainda a cooperagdo do lider e sua equipe.
Na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 159,98% (n=15) e a COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA FILIAL com '163,62% (n=22) divergindo da MULTIMOVEIS
com 11,76% (n=17) ndo acha que a cooperagio é importante no relacionamento do lider com
sua equipe de trabalho. J4 na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 86,66%
(n=15) comprovaram que aumenta os clientes em considera¢do a lideranga empregada na
empresa € logo 33,33% (n=15) aumenta a producio através da lideranca da empresa, a
empresa COMERCIAL BRASILLOJAS FILIAL esta com o0 mesmo pensamento em
relagdo a 136,35% (n=22) de acréscimo de produtividade para organizagio e 17,64% (n=17)
da MULTIMOVEIS com 8821% (n=17) pensam a mesma coisa que é importante o
administrador saber liderar seus empregados.

Contudo entrevistando os furicionarios e perguntando, qual a sua visdo em relagdo
a seu administrador na lideranga da empresa?

O funcionério 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“[...] O lider ¢ um grande empreendedor [...] corajoso e ndo tem medo de arriscar
[...] e tem bom entendimento com seus funciondrios ¢ aberto a opinides [...].”

Ja o funcionario 1 da empresa Multiméveis concorda quando diz:

“[...] minha visdo erﬁ relagdo ao [...] administrador [...] ¢ uma visiio boa por que o
administrador sempre tenta estd em contato com agente [...].”

Sendo que o funcionario 2 da empresa Multiméveis possui a mesma opinido

quando diz:

“[...] ele tem uma boa lideranga até mesmo porque [...} o mercado de trabalho se
torna muito compeﬁqivo ¢ [...] bem informado.”

Concluimos que para o aumento dos relacionamentos € necessario de técnicas
i

para uma lideranga organizacional da empresa, pois torna-se uma ferramenta importante e
|

representativa do lider. Contudo os funcionarios das empresas, entrevistados responderam que
|

para seu lider ter caracteristicas e eficaz e eficiente precisa relacionar-se mais com os
\

funcionérios, a fim de resolver e solucionar os problemas que vdo surgindo. Para ser um bom
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profissional deve estar bem informado e utilizar estratégias para vencer o mercado de trabatho
que é muito competitivo. Diante desses dados podemos afirmar a existéncia de uma interagio
entre a parte administrativa e a operacional, € quando essa interagdo ¢ concreta, teremos um
relacionamento que proporcionara de imediato uma satisfagdo ao funcionario dentro de sua
atividade, o que tera reflexo positivo na sua produgio individual e conseqiientemente no
desempenho da organizagdo dentro do mercado em que ele atua. Com a entrevista, podemos
concluir que nas trés empresas temos posi¢des semelhantes sobre o relacionamento, onde
todos descrevem de forma positiva suas relagdes com seus colegas de trabalho.

Grifico 4.1.1: Anélise de Como é o relacionamento do lider e sua equipe com os demais

X Por que vocé considera a lideranca importante para a empresa.
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A partir do cruzamento entre a empresa ter espirito de lideranga com empregados
e as solugdes para o bom desempenho do seu lider na empresa. A empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ tem aqueles funcionarios que responderam

afirmativamente 86,65% (n=15) sobre o temperamento de dirigir a organizagdo, 33,33% (n=5)
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acredita que os cursos s3o as solugdes para 0 bom desempenho do lider, o mesmo percentual
faz orientagdes claras para os empregaaos, 13,33% (n=2) responderam que a divisdo de
tarefas ¢ indispensavel para desempenhar os problemas na empresa, 6,66% (n=1) comentaram
que as dindmicas no trabalho é muitg produtivo para os funcionarios, 13,32% (n=15)
avaliaram a lideranga de espirito com os empregados existe as vezes, 6,66% (n=1) valoriza as
divisdes de tarefas como desfecho do desempenho da lideranga, o mesmo percentual
solucionam o desempenho da empresa com orientagdes claras para seus empregados.

De acordo com os dados coletados na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
FILIAL 72,71% (n=22) afirmaram a espiritualidade de dirigir os empregados, 22,72% (n=5)
analisaram que através dos cursos os embregados ficam capacitados para solucionar em bom
desempenho do seu lider, 27,27% (n=6) acham-se que a distribui¢io de atividades ¢ melhor
para a empresa, 9,09% (n=2) falam da dindmica como fator principal para o empregado e lider
e o mesmo percentual que a avaliagdo '€ de suma importincia para o desenvolvimento de
ambas as partes, 4,54% (n=1) opinaram f)or explicagdes limpas ja 9,08% (n=22) disseram ndo
para o espirito de lideranga entre os empregados 4,54% (n=1) falaram que os cursos s3o as
solugdes dos lideres e o mesmo percentual mostrara que € necessario os orienta¢des claras
para alcancar seus objetivos, onde 36,34% (n=22) mencionam que as vezes o lider
desempenha uma boa lideranga na emﬁresa 18,18% (n=4) preferem curso de capacitagio,
4,54% (n=1) admitiram que as distribui¢des de atividades, dinimicas e orientagdes claras e as
avaliagbes € de suma importdncia paraium bom desempenho do lider na empresa, 4,54%
(n=1) opinaram por nunca ter tido espirito de lideranga com os empregados € 0 mesmo
percentual analisam os cursos como recu}so primordial de profissionais.

Na empresa MULTIM(')VE‘]IS 82,33% (n=17) baseia-se que os funciondrios

responderam sim sobre o espirito de lideranga, 47,05% (n=8) acreditam que os cursos é o

melhor treinamento 11,76% (n=2) preferem as divisdes de atividades nos setores € os mesmos
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percentuais usaram para orientagdes claras e avaliagdes para os empregados desempenhar a
lideranga de seu lider na empresa, 17,64% (n=17) os funcionarios afirmam que as vezes a
empresa tem espirito de lideranga com seus empregados, 5,88% (n=1) falaram na capacitagido
através de cursos e os mesmos percentuais comentam sobre a separa¢do de atividades e
explicagdes claras para os empregados e os restantes nao opinaram.

Tabela 4.1.2: Anadlise de A empresa tem espirito de lideran¢ca com empregados X Quais

as soluc¢des para o bom desempenho do seu lider na empresa.

Quais as solugdes para o bom A empresa tem espirito de lideranga com empregados

desempenho do seu lider na Sim Niao As vezes Nunca Nio optou

empresa F | % F | % F | % F | % F | %
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Cursos 5 33,33 - - - - - - - -
Divisdo de tarefas 2 13,33 - - 1 6,66 - - - -
Dindmicas 1 6,66 - - - - - - - -
Orientagdes claras 5 33,33 1 6,66 1 6,66 - - - -
Avaliagio - - - - - - - - - -
Qutros - - - - - - - - - -
Nio optou - - - - - - - - - -
TOTAL 15 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Cursos 5 22,72 1 4.54 -+ 18,18 - - 1 4,54
Divisdo de tarefas 6 27,27 - - 1 4,54 - - - -
Dindmicas 2 9,09 - - 1 4,54 - - - -
Orientagdes claras 1 4,54 1 4,54 1 4,54 - - - -
Avaliagdo 2 9,09 - - 1 4,54 - - - -
Outros - - - 5 - - = < - -
Nio optou
TOTAL 22 100%
MULTIMOVEIS

Cursos 8 47,05 - - 1 5,88 - - - -
Diviséio de tarefas 2 11,76 - - 1 5,88 - - - -
Dindmicas - - - u ¥ # . s = =2
Orientagdes claras 2 11,76 - - 1 5,88 - - - -
Avaliagdo 2 11,76 - - - - - : “ &
Outros - - - - - - - 5 4 -
Nio optou - - - - - E - . » -
TOTAL 17 100%

Esta anélise de como a empresa lidera os empregados e quais sdo as solugdes para
o desempenho do lider. Dara um diagnoéstico das necessidades de melhorias que deverdo ser
feitas com relag@o aos tipos de liderangas estabelecidas.

Fizemos esta pesquisa para que através dos dados adquiridos possamos ter uma
avaliagdo das reais necessidades da organizagdo mostrando novas técnicas de espirito de
lideranga com os empregados para um controle administrativo mais eficaz levando em

consideragdo a necessidade da capacitacdo dos lideres para dar solugdes em um bom
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desempenho profissional.
Com lideres qualificados para organizagdo de uma empresa proporcionaremos a
seus funcionarios e clientes um melhor atendimento, pois terdo um acesso rapido de progresso

levando a empresa ao aumento de clientela fiel.

“Lideranca € uma fun¢do das necessidades existentes numa determinada situacdo ¢
consiste numa relagdo entre um individuo ¢ um grupo.” (Chiavenato, 1986, pag. 89).
A respeito do cruzamento detectamos que na empresa COMERCIAL

BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 86,65% (n=15) dos funcionarios afirmam que a empresa
tem espirito de lideranca com os empregados, considerando o mesmo a COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 72,71% (n=22) e a MULTIMOVEIS com 82,33%
(n=17) um outro grupo responderam qﬁe as vezes os lideres tém espirito de lideran¢a a
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ com 13,32% (n=15) a COMERCIAL
BRASILLOJAS FILIAL com 36,34% (;1=22) e a MULTIMOVEIS com 17,64% (n=17).

Com relagdo a segunda variavel na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ 33,33% (n=5) preencheram adequadamente que as solugdes para o bom
desempenho do seu lider na empresa se faz através de cursos, 49,98% (n=5) na
COMERCIAL BRASILLOJAS FILIAL e 52,93% (n=8) na MULTIMOVEIS um outro
grupo acredita nas divisdes de tarefas 19,99% (n=2) na COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ 31,81% (n=6) na COMERCIAL BRASILLOJAS FILIAL e 17,64% na
empresa MULTIMOVEIS.

Dos funcionarios entrevistados perguntamos, se fosse o administrador da sua atual
empresa o que faria para melhorar o fluxo de vendas? Qual a sua visdo em relagdo a seu

administrador na lideranga da empresa?

O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:
“qualificacdo [...] doil...] funcionario para [...] um melhor atendimento |[...].”

Diferenciando do funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:
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“[...] trabalhando com técnicas avangadas [...] maquinas modernas, na capacitagio
de funcionarios para que os nossos produtos saiam cada vez melhores [...].”

Diverge o funcionario 3 da empresa Multiméveis diz:
“Melhorava em termo de cursos para funciondrios [...] de vendas |[...] e palestras.”

Concluimos que para os lideres desempenhar na empresa € preciso que tenha
pessoal qualificado para a operacionalizagdo de novas solugdes dentro do ambito empresarial
os lideres tendem a se sentir mais seguros com a equipe de modo que estimule seu funcionario
assegurando um trabalho melhor. Contudo os funcionéarios relataram que a classificagcdo do
quadro de pessoal ¢ de fundamental importancia para que haja um rendimento satisfatorio dos
clientes, utilizando técnicas, avangadas e investindo nos funcionarios para que resulte no
profissionalismo diferenciado.

Grifico 4.1.2: Anilise de A empresa tem espirito de lideranca com empregados X Quais

as solucdes para o bom desempenho do seu lider na empresa.
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Com a entrevista realizada na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ 73,33 (n=15) dos funcionarios responderam afirmativamente que seu lider interage
com a equipe para que tenha um trabalho de boa qualidade, pois sabemos que lideranga inclui
também a responsabilidade pela motivagdo do pessoal, com 73,33% (n=11) acredita que o
lider conversa com os mesmos quando ‘a equipe ndo alcanca as metas desejadas 33,32 %
(n=15) comentaram que as vezes O seu lider tenha integragdo com a equipe 20% (n=3)
conversa com os mesmos quando ndo alcanga seus objetivos 6,66% (n=1) mencionaram que
o lider assume as responsabilidades quando o grupo ndo alcanga as metas, o0 mesmo
percentual, os funcionarios disseram que o lider culpa a todos quando o grupo ndo alcanga as
metas. |

Na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL, 59,08% (n=22)
afirmaram que ha uma interagdo do lidef com Os grupos, por que nada acontece até que as
pessoas que as constituem sejam estimuladas ao desempenhos dos colaboradores, destes
54,54% (n=12) explicaram que o dialogo € o fator principal entre o lider e sua equipe quando
alcanga as metas desejadas, 4,54% (n=15) verificaram-se que as vezes seu chefe interage com
o grupo 31,81% (n=7) assume que a conversa e a melhor maneira que o lider possui quando a
equipe ndo alcanga, 4,54% (n=1) falaralln que o chefe quando n3o consegue as sua metas
assume a responsabilidade para que seus ?mpregados sintam sua integragdo com eles.

Ja na empresa MULTIMOVEIS, 70,58% (n=17) informaram afirmativamente
que o lider interage com a equipe 64,70% (n=11) mencionaram que o dialogo ¢ um fator
importante par que o lider quando a equipe nio alcance as metas, a comunicagio entre as
pessoas no ambiente de trabalho ¢ fundamental para o desenvolvimento da empresa, 5,88%
(n=1) indicam que o chefe ndo discute o problema quando a equipe nfo alcanga as metas,

\

39,41% (n=17) falaram que seu lider as vezes interage com o grupo, 0 mesmo percentual

comenta que o lider conversa com os mesmos quando eles ndo alcangam os objetivos.
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Tabela 4.1.3: Andlise de Seu lider interage com a equipe X O que faz o seu lider quando

a equipe nio alcanca as metas.

Seu lider interage com a equipe

e e Tivreaee Sim Nio As vezes Nunca Nio optou

T e F % F ‘ l % F [ % F % F I %

COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Conver. Com a mesma 11 73,33 - - 3 20 - - - -
Assume a responsab. - - - - 1 6,66 - - - L
Nio discute o assunto - - - - s = s & = i
Culpa todos - - - - 1 6,66 - - - -
Nio optou - - - - - - = = = B
TOTAL 15 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Conver. Com a mesma 12 54,54 - - T 31,81 - - - -
Assume a responsab. 1 4,54 - - 1 4,54 - - # -
Nio discute o assunto - - - - - = - - - c
Culpa todos - - - - - - - s - -
Nio optou - - - - - - = = - -
TOTAL 22 100%
I‘WULTIMOVEIS

Conver. Com a mesma 11 64,70 - | = 5 29.41 - - - -
Assume a responsab. - - - - - - - . = -
Nio discute o assunto 1 5,88 - - - - 2 = = .
Culpa todos - - s = - = = 3 = o
Nio optou - - - = 5 - - - - =
TOTAL 17 100%

Esta analise de como o lider atua quando a equipe nio alcanga suas metas. Com a
interag@o dele com a equipe dara subsidios para 0 mesmo buscar o seu alcance de maneira
eficiente e eficaz atendendo as expectativas de todos os envolvidos dentro e fora da
organizag¢do com relag¢@o ao tipo de lideranga existente na empresa.

Através dos dados coletados com esta pesquisa poderemos ter uma avaliagdo das
necessidades reais do lider com integragdo com a equipe, pois isso proporcionara ao
administrador um controle mais eficaz de integra¢do quando o lider ndo alcanga as metas pois
a totalizagdo dos dados nos dara subsidios para um planejamento administrativo melhor,
levando em consideragdo que a integragdo do lider se da através da automagdo dos dados é

. \
pega fundamental para o desenvolvimento da empresa.
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“A lideranga eficaz énvolve saber como gerenciar o desempenho individual e da
equipe. Numa base regular, os lideres precisam trabalhar com os membros de equipe
para estabelecer metas e limites de desempenho, e oferecer em feedback
equilibrado.” (Jeane M. Wilson. 1957.p 18)

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa COMERCIAL

I
BRASILLOJAS LTADA MATRIZ 73,33% (n=15) dos funcionarios afirmaram que na
empresa o lider tem integragdo com a equipe para um desempenho melhor, coincide com a

empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 59,08% (n=22) acredita que
|
essa integrag@o € uma qualidade que o lider deva possuir, 70,58% (n=7) comenta que o lider é

o essencial responsavel pelo progresso de integragdo da equipe, assim também a

COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ com 33,32% (n=15) julga que as vezes o

|
lider interage com a equipe por falta de tempo 0 mesmo percentual 36, 35% (n=22) informa

que o administrador no decorrer de suas atividades ndo alcanga com eficiéncia essa interagdo

e a MULTIMOVEIS com 29,41% (n=17) acham que as vezes o lider ndo faz questdo da

integrag@o, avaliando a segunda variavel, nas trés empresas acima citadas um com 93,33%
(n=11), a outra com 86,35% (n=12) e a MULTIMOVEIS com 94,11% (n=11) analisaram

que o dialogo € o fator principal, para solucionar os problemas quando ndo alcangam seus
|

objetivos.
Aos funcionarios entrevistados perguntamos, o lider sempre busca com eficiéncia

meios para alcangar as metas com seguranga? Justifique.
|

O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“{...] capacidade de lidar com os objetivos da empresa de forma responsavel e [...] e
participativo [...].”

Diferenciando do ﬁmcionério: 1 da empresa Multimoéveis diz:

“[...] sempre procura |[...] os meios para alcangar essas metas da empresa [...].”
Assemelha o funcionario 2 dd empresa Multiméveis diz:

“[...] procura melhorar as metas de produtividade [...].”

Para que cada empresa se torne mais lucrativa é necessario que tenha um dialogo
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entre ambas as parte para que possam alcangar suas metas, na busca da qualidade e
produtividade no mais competitivo, toma;ldo cada vez mais a integrag@o de todos que compde
a organizacdo com eficiéncia e eﬁcécia.‘ Contudo os funcionarios entrevistados esclaregam
que o administrador busca solugdes ‘para que seus objetivos sejam atingidos com
responsabilidade estabelecidas pela organizacdo a fim de aumentar a produtividade e
satisfazer os clientes de forma eficiente.

Grifico 4.1.3: Anilise de Seu lider interage com a equipe X O que faz o seu lider quando

a equipe nio alcanc¢a as metas.
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Com base na pesquisa realizada na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ, entre o que levou o cliente a escolher este estabelecimento para as compras € a
avaliacdo da qualidade dos produtos péra obten¢do de uma produtividade, 42% (n=100)
responderam 6tima, que os produtos tem durabilidade, deste 7% (n=7) citaram o atendimento

diferenciado oferecido pela empresa, 16% (n=16) disseram que escolheram o estabelecimento
|
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pela qualidade dos produtos, 11% (n=1 1)‘ falaram que a escolha foi pelo prego promocional da
organizagdo, 6% (n=6) avaliaram os bons servi¢os dos funcionarios, ja 79% (n=100)

identificaram a qualidade dos produtos boa, 5% (n=5) mostraram que seria pela indicagio de
terceiros que compra nesse estabelecimepto, 2% (n=2) revelaram que € pelo atendimento de

qualidade que a empresa oferece, 36% (n=36) analisam os produtos através de sua qualidade,

\ . " .
25% (n=25) revelaram que compram pelos meios competitivos, 9% (n=9) falam dos servigos
|
oferecidos com eficiéncia.
A partir do cruzamento com'a empresa avalia a qualidade dos produtos e o que

\
levou a escolher este estabelecimento para as compras. Na empresa COMERCIAL
|

BRASILLOJAS LTDA FILIAL, 34% (n=22) baseia-se que € Otima a avaliagdo de
qualidade dos produtos, consumidos onde 5% (n=5) afirma que o atendimento diferenciado é
motivo de orgulho e confianga, 20% (n=20) acham que a qualidade dos produtos faz vocé
aceita-lo mais rapidamente, 40% (n=4) declararam que bons servigos tem mais vantagem ao
cliente escolher a empresa para comprar, sendo que na COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA FILIAL, 64% (n=22) direcionaram que a qualidade do produto é boa, 7% (n=7)
conheceram a empresa para fazer as compras por indicagdes de terceiros que ja tinham
utilizados os produtos, 4% (n=4) atestaram que é melhor ter um atendimento diferenciado
para envolver os clientes, 27% (n=27) explicaram a qualidade da mercadoria é um alvo em
constante movimentagdo, 12% (n=12) informaram que o pre¢o faz com os clientes procurem a
empresa, 11% (n=11) avaliaram a empresa pelos bons servigos, sdo capazes de realizar os

negocios.
|

Ja na empresa MULTIMOVEIS 53% (n=17) relacionaram que é Otima a

qualidade dos produtos, onde 3% (n=3)‘ optaram por indicagGes de terceiros por ja ter
|

conhecimento do produto, 6% (n=6) avalia}ram que o atendimento deve ser diferenciado para

o melhor crescimento da empresa, 25% (n=25) atestaram pela qualidade dos produtos por
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possuirem marca de exceléncia, 7% (n=7) falaram que o prego ¢ essencial para adquirir
clientela, 12% (n=12) responderam que os servigos bons s3o a marca da empresa, sendo que
na mesma organizagdo, 86% (n=17) Ana‘lisaram como € boa a qualidade da mercadoria, onde
3% (n=3) revelam que foram indicados por terceiros por estarem satisfeitos com os produtos,
7% (n=7) despertaram pelo atendimento diferenciado elimina a concorréncia, 36% (n=36)
comentaram que a qualidade do produto que atende qualquer necessidade de forma especial,
25% (n=25) levaram em consideragdo o prego avaliando também a qualidade, 13% (n=13)
mostraram que os bons servigos sdo o ponto essencial da empresa.
|

Tabela 4.1.4: Analise de Como vocé avalia a qualidade dos produtos X O que levou vocé

a escolher este estabelecimento para as compras.

O que levou vocé a Como vocé avalia a qualidade dos produtos

escolher este estabelec. p/

as compras

Otimo

Boa

Regular

%

F

%

%

COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ

Indicagdes de 3°s

1

5

Atend. Diferenciado

7

2

Quald. dos prod.

16

16

36

36

Prego

11

|
11

25

25

Bons servigos

6

Outros

1

Nio optou

TOTAL

100

I
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL

Indicag¢des de 3°s

1

7

7

Atend. Diferenciado

b)

4

4

Quald. dos prod.

20

27

27

Prego

12

12

Bons servigos

11

11

Outros

3

3

Nio optou

TOTAL

MULTIMOVEIS

Indicagdes de 3°s

Atend. Diferenciado

d

Quald. dos prod.

25

25|

36

36

Prego

25

25

Bons servigos

12

12

13

13

Outros

Nio optou

TOTAL

100 |

100%
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Esta analise o que levou o cliente a escolher este estabelecimento para as compras
\

e como o mesmo avalia a qualidade dos produtos nos informara das necessidades o grau de

satisfagdo do cliente com relagéo ao tip‘o de lideranga estabelecida nas empresas visando a
|

fidelizagdo do cliente. |

Fizemos esta pesquisa para ﬂue através desses dados possamos avaliar as reais
deficiéncias das empresas em relagdo E qualidade dos produtos e por que os clientes
escolheram este estabelecimento para as compras.

Com a qualificagdo dos prqdutos e o conhecimento da clientela as empresas
proporcionam a seus clientes um melhor atendimento, leva as empresas ao aumento dos
lucros. “A medida que o mercado exige padrdes de atendimento cada vez mais elevados, as
exigéncias em termo de qualidade evoluem aceleradamente.” (Marcos, 1991, pag.65)

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ, 42% (n=100) dos clientes acham que € 6tima a qualidade
dos produtos. Tiveram coincidéncia | na mesma alternativa com 34% (n=100) a
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL e com 53% (n=100) a empresa
MULTIMOVEIS para um crescimento na lucratividade.

O percentual de 79% (n=100) na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ os clientes informaram quel os produtos sio de boa qualidade, onde tem
coincidéncia nas duas outras empresas, hna COMERCIAL BRASILLOJAS FILIAL com
64% (n=100) e a empresa MULTIMOVEIS com 86% (n=100) responderam que uma
empresa com produtos com valorizagdo bda éuma empresa de sucesso.

Com relagdo a segunda varidvel na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ 56%(n=16) dos clientes afirmaram que escolheram essa empresa para as

) \ ) . T
compras por ter uma qualidade de produtos no mercado regional, tiveram coincidéncia nas

duas empresas também a COMERCIAL hRASILLOJAS LTDA FILIAL com 50% (n=20)
\
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e a empresa MULTIMOVEIS com 61‘%‘) (n=25).

Na mesma variavel a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ os

1
clientes informaram que o pre¢o € uma das conquistas para a empresa adquirir uma boa

clientela. Teve coincidéncia as duas outros empresas com a mesma alternativa, sendo que a
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 23% (n=17) e a empresa

MULTIMOVEIS com 32% (n=7). ‘

Entretanto na entrevista aos funcionarios perguntamos, o ambiente de trabatho lhe
1
da o grau de satisfagdo com subsidios para fazer boas vendas? Justifique:

O funcionario 1 da empresa éomercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“[...] o ambiente de trabatho |[...] € bastante saudavel {...] com certeza com essa unido
¢ satisfagdo teremos bons resultados, bons progressos [...].”

Diferenciando do funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:
“[...] O ambiente de qabalho da sim, esse grau de satisfacio [...].”
Diverge o funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:

|
“[...] quando meu administrador me coloca no comércio a participar de algumas

palestras, feiras [...] estd melhorando meu conhecimento [...] para fazer boas
vendas.” |

Concluimos que os clientes n‘o mundo de hoje estdo mais exigentes na qualidade
que se refere a preco, produto e aos poﬁcos eles vdo adquirindo cada produto, um por um,
dependendo de sua necessidade, sempre‘obtendo aquele que tem boa qualidade com menor
preco atingindo os resultados desejados com satisfagdo tornando um cliente fiel da empresa.
Portanto o ambiente organizacional ¢ de suma importdncia para que os clientes se sintam
seguras, mais para que tenha aumento dias vendas € preciso cursos palestras, capacitagdes,
unido, dos grupos para o melhor rendirﬁento, tanto interno como externo da empresa. Um
produto € tudo aquilo capaz de satisfaze‘r a um desejo, qualquer coisa capaz de prestar um

servigo, isto é, de satisfazer a uma necéssidade, pode ser chamada de produto. Isto inclui

pessoas, lugares, organizagdes e idéias. |
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Grifico 4.1.4: Anilise de Como vocé avalia a qualidade dos produtos X O que levou vocé
\

a escolher este estabelecimento para as compras.
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Com base na pesquisa de quanto tempo um cliente leva para ser atendido e a
opinido sobre a empresa COMERFML BRASILLOJAS LTDA MATRIZ, foi
diagnosticado que 35% (n=100) responderam excelente, destes 25% (n=25) disseram que ja
esperam para serem atendidos até dez mi‘nutos, 10% (n=10) comentaram até trinta minutos, ja
48% (n=100) acham que a empresa ¢ cémpetitiva no mercado, 20% (n=20) falaram que ja
esperaram até dez minutos enquanto que 10% (n=10) apontaram até trinta minutos ¢ 17%
(n=100) optaram por iguais as demais, a gpiniﬁo ndo diferenciada, 12% (n=12) mostraram até
trinta minutos, o tempo que o funcionario levou para atendé-lo.

Ja na empresa COMERCIALL BRASILLOJAS LTDA FILIAL 34% (n=22)
opinaram que € excelente a opinido da enllpresa para os clientes, onde 31% (n=31) afirmaram

que até dez minutos foi o tempo esperado para ser atendido, enquanto que 34% (n=22)

falaram que é competitiva no mercado, on‘de 18% (n=4) atestam que ja esperaram dez minutos
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no atendimento, 17% (n=17) avaliaram que esperam até trinta minutos para ser atendido por
falta de organizagdo, 2% (n=3) mostraram que ja foi atendido até uma hora, 1% (n=1)
esclareceram que ja esperaram mais de uma hora na empresa, explicaram que 28% (n=22)
responderam que sdo iguais as demais efnpresas no atendimento, onde 18% (n=18) verificam
que ja foram atendidos até dez minutos p‘or ter muitos clientes na repartigao.

A partir do cruzamento sua opinido sobre a empresa e quanto tempo espera para
ser atendido, na empresa MULTIM(')‘VEIS 32% (n=17) confirmaram que € excelente a
qualidade do atendimento, onde 30% (n¥30) analisam que a espera ¢ de dez minutos, mas o
administrador lhe da atengdo, 2% (n=2) desperta pelo valor de trinta minutos, o percentual de
54% (n=17) acha que a competi¢ido € muito grande, onde 41% (n=41) s6 ¢é atendida com dez
minutos € 13% (n=13) responderam que ndo passa de trinta minutos, enquanto que 13%
(n=17) ¢ igual as demais no atendimento, 11% (n=11) comentam que dez minutos ¢ bom e
2% (n=2) diz que o atendimento de tn'nta‘minutos € excelente para o cliente ser atendido.
Tabela 4.1.5: Analise de Qual a sua oPiniﬁo sobre a empresa X Quanto tempo vocé ja

esperou para ser atendido.
\

Qual a sua opiniio sobre a empresa

Quanmsﬁ::né::d?pemu Excelente Competitivo Iguais as demais

C | % C i % &) | %

COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Até 10 minutos 25 25 20 20 3 3
Até 30 minutos 10 10 12 12 12 12
1 hora - - 15 15 2 2
Mais de uma hora - - 1 1
Outros - - - - - -
Nio optou - - - - - -
TOTAL 100 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Até 10 minutos 31 31 18 18 18 18
Até 30 minutos 1 1 17 17 9
1 hora 2 2 3 3 1 1
Mais de uma hora - -| 1 1 - -
Qutros - - - - - -
Nio optou - - - - -
TOTAL 100 100%
MULTIMOVEIS

Até 10 minutos 30 30 41 41 11 11
Até 30 minutos 2 2 13 13 2
1 hora - - 1 1
Mais de uma hora - - - - - -
Outros - - - - - -
Nio optou - - - - - -
TOTAL 100 100%
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Esta analise da opinido do cliente sobre a empresa e quanto tempo 0 mesmo ja

esperou para ser atendido nos dara subsidios para saber a qualidade do atendimento utilizado
de forma eficaz, através do tipo de lideranga estabelecido nas empresas, visando fidelizago
do cliente. |

Fizemos esta pesquisa com o intuito de coletar informagdes para que possamos ter
1

uma avaliagdo da necessidade do cliente com o tempo que possa esperar para ser atendido e
sua opinido sobre a empresa pesquisada IBara ser melhorada.
Com os dados informatizados a empresa tem condi¢es de oferecer aos clientes

um atendimento personalizado, pois as informag¢des relatadas nas pesquisas sobre o tempo
|

oferecido pelos funcionarios seja mais agil, objetivando a satisfagdo dos clientes.
“O atendimento, poriém, € o corpo do negdcio, que pode padecer se os clientes, cada
vez mais exigentes. nfdo tiverem suas necessidades atendidas e ndo forem tratados
com dignidade ¢ ater}c;ﬁo.” (Marcos, 1991, pag.77)

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa COMERCIAL

| :
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 35% (n=100) dos clientes atestaram que € excelente a

empresa e o tempo que ¢ atendida pelos/seus funcionarios. Tiveram uma coincidéncia com a
mesma alternativa a COMERCIAL BMSELOJAS LTDA FILIAL com 34% (n=100) e a
empresa MULTIMOVEIS com 32% (n=100) atestaram a exceléncia da empresa. O mesmo

|
acontece com a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ, com 48% (n=100)

informaram os clientes que a empresa !¢ competitiva dentro do mercado regional. Tendo
coincidéncia as duas outras empresas, 3 COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL

com 39% (n=100) e a empresa MULTIMOVEIS com 54% (n=100) falando que as empresas
|

sdo de sucesso na cidade.

Com relagdo a segunda va}iével, a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ com 48% (n=25) dos clientes |falaram que estdo satisfeitos com o atendimento de
dez minutos. Tiveram também coincidéncia as duas outras empresas do grupo a

| .
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 67% (n=31) e a empresa
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] |
MULTIMOVEIS com 82% (n=30) em relagdo ainda a segunda variavel os clientes da
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ informaram que trinta minutos € o
melhor tempo que o cliente pode esperar e fica satisfeito por ser um tempo adequado a
solucionar suas compras. Coincidindo com as outras empresas a COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA FILIAL com E7% (n=1) e a empresa MULTIMOVEIS com 17%

(n=2). |

Perguntamos aos funcionarios, como a qualidade do atendimento influencia para
|

uma boa venda?
O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“o cliente bem atenfiido sente-se a vontade para escolher e com seguranga o |...]
produto que deseja [...].”

Diferenciando do funcionario 1 da empresa Multimoéveis diz:

|
“{...] Em qualquer setor a qualidade do atendimento é fundamental para uma boa

venda [...].” |
Diverge o funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:
“[...] Que um cliente [...] bem atendido [...] traz varios outros clientes”
Concluimos que para as empresas manterem o cliente com sua fidelidade é
|
necessario que ele fique satisfeito com a empresa, e tenha um atendimento personalizado
procurando incessantemente superar suas expectativas em desejos e necessidades especificas,
mostrando ao cliente que vocé esta realrr}ente interessado em atendé-lo e fazé-lo, € motivo de
orgulho e confianga para vocé e toda sua equipe de trabalho. Contudo os funcionarios
entrevistados asseguraram que o atendillnento diferenciado faz com que os clientes tenham
maior seguran¢a e a qualidade dos produtos e servigos é fundamental para uma boa venda,
sendo que um cliente bem atendido traz varios outros cliente para a empresa. Nenhuma
organizacdo podera sobreviver a longo prazo se ndo satisfazer as necessidades da sua

clientela, elas existem para servir seus consumidores. Portanto, todas as empresas devem

servir seus clientes para satisfazer seus aqseios.
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Grifico 4.1.5: Anilise de Qual a sua opiniiio sobre a empresa X Quanto tempo vocé ja

esperou para ser atendido

Até 30 minutos

MULTIMOVEIS

Até 10 minutos 1

Mais de uma hora |{H

LTDA FILIAL

18 |

Até 10 minutos

Mais de uma hora |{!

1 hora

Até 30 minutos

LTDA MATRIZ

Até 10 minutos

COMERCIAL BRASILLOJAS | COMERCIAL BRASILLOJAS

’ OExcelente Competitivo O lguais as demais

\
Com base na pesquisa reali‘zada entre as variaveis quais as sugestOes para

melhorar o atendimento e o que € essencial para um bom atendimento, na COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 1% (n=100) responderam que a percepgao ¢ fundamental
através de novos investimentos, 54% (n=100) falaram que para uma venda eficaz o
conhecimento do produto € essencial, 7%‘ (n=7) disseram que o conhecimento € a prioridade

de qualquer negocio, 5% (n=5) acham que a credibilidade é um fator para o programa do

atendimento, 23% (n=23) optaram pelos ipvestimentos tecnologicos na empresa, 12% (n=12)

utilizam a motivagdo, pois constitui um importante campo de conhecimento, 7% (n=7)

citaram que para um atendimento diferenciado dar-se através da divulgagdo dos produtos, ja

80% (n=100) apontaram a valorizagdo do cliente por ser fiel a empresa, 9% (n=9)

esclareceram o conhecimento como suges{ﬁo para um bom atendimento, 9% (n=9) opinaram
|

pelo crédito para o crescimento das vendas, 28% (n=28) destacaram as inovag¢des no ambito
\

organizacional, 14% (n=14) declararam ﬁlue a motivagdo no atendimento requer uma boa
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lideranga, 17% (n=17) divulgar os produtos através de propagandas, tv, radios e etc.
|

A empresa COMERCIAL ‘BRASILLOJAS LTDA FILIAL 33% (n=22) do
total dos funcionarios afirmaram que o conhecimento do produto ¢ de suma importéncia para
o cliente, onde 5% (n=5) comprovaram ter maior conhecimento na qualidade do atendimento,
8% (n=8) disseram que novos investimentos melhoram a empresa na sua exceléncia, 4%
(n=4) acredita mais na motiva¢do desempenhada pelo administrador, 9% (n=9) analisam
melhor a divulgacdo dos produtos para a clientela. Enquanto que na COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA FILIAL 71% (n=22) esclareceram que a valorizagio do cliente ¢
exatamente aquilo que ele quer, onde 13% (n=13) apontaram em maior credibilidade
superando suas expectativas, 25% (n=25)‘indicaram que 0s novos investimentos seduz mais a
competitividade, 15% (n=15) coment;ram pela motivagdo garante o crescimento €

\

desenvolvimento da empresa, 12% (n=12) opinaram pela melhor divulgagdo dos produtos nas
\

redes de comunicagio.
I

Ja na empresa MULTHVI(')\"EIS 75% (n=17) acreditam no conhecimento do
produto para novas conquistas no mercadP, onde 5% (n=5) atestaram no maior conhecimento
para o melhoramento da empresa, 1% (n=1) indica a maior confian¢a do produto ao levar,
31% (n=31) opinaram pelos novos investimentos de tecnologia, 9% (n=9) afirmaram que tem
que existir mais motivagdo no atendimento para os clientes, 29% (n=29) avaliaram que a
divulgagdo alcanga mais clientela, sendoique 70% (n=17) explicaram que a valoriza¢do do
cliente ¢ favoravel para o crescimento da'empresa, 4% (n=4) atestam ter mais conhecimento
no aumento do atendimento, 2% (n=2)'indicaram que o atendimento tem que ter mais
credibilidade para o sucesso da empresa,‘ 24% (n=24) estimularam que deve existir novos
investimentos para o melhor atendimento,‘ 8% (n=8) mostraram que os clientes precisam de
mais motivagdo para comprar, 32% (n=52) apontaram que para ter mais lucratividade e

\
melhor divulgagio dos produtos.
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Tabela 4.1.6: Anilise de O que é essencial para um bom atendimento X Que vocé

poderia sugerir para melhorar o atendimento.

O que ¢ essencial p/ um bom atendimento

Q:e;lo:f"l'o::::;“hﬁz::ol’/ Percepgdo ‘ Conh;g:::m % Valorizagio do cliente Delicadeza
cC | % C [ % cC | % C i%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Maior conhecimento ‘ 7 7 9 9 6 6
Maior credibilidade 5 5 9 9 5 5
Novos investimentos 1 1 23 23 28 28 /4 A
Mais motivagdo - - 12 12 14 14 4 4
Melhor divulg. dos prod. - - 7 7 17 17 7 7
Outros - - - - 3 3 1 1
Nio optou - - - - - - - -
TOTAL 100 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Maior conhecimento - - 5 5 4 4 2 2
Maior credibilidade 2 2 7 7 13 13 4 4
Novos investimentos 1 1 8 8 25 25 5 3
Mais motivagido 1 1 4 4+ 15 15 2 2
Melhor divulg. dos prod. 2 2 9 9 12 12 2 2
Outros - - | - - 2 2 - -
Nio optou - - - - - - - -
TOTAL 100 100%
MULTIMOVEIS

Maior conhecimento - - 5 5 4 4 - -
Maior credibilidade - - | 1 1 2 2 - -
Novos investimentos 2 2 31 31 24 24 8 8
Mais motivagio 1 1 | 9 9 8 8 - -
Melhor divulg. dos prod. 3 3 ‘ 29 29 32 32 8 8
Qutros - - - - 1 1 - -
Nio optou - - - - - - - -
TOTAL 100 100%

Esta analise no seu ponto de vista o essencial para um bom atendimento e como
vocé poderia sugerir para melhora-la nos dara um diagnostico de como fazer um trabalho que
atinja totalmente o resultado esperado para ambas as partes através do tipo de lideranga

estabelecida nas empresas usando ﬁdeliza‘qio dos clientes.

\
Com o resultado da pesquisa realizada enfocaremos a necessidade da qualidade no
|

atendimento para melhor crescimento de clientes na empresa.
Com o surgimento da globalizagdo o mercado tornou-se mais exigente e as
empresas tendem a aderir a essa nova realidade que se encontram, pois a qualidade no

atendimento deve ser diferenciado para que as empresas cheguem com maior velocidade em

qualidade no atendimento. |

|
“O compromisso com o bom atendimento passa por pardmetros de qualidade que
muitas vezes uma organizagio nio dispde, uma vez que as pessoas dentro dela nem
sempre estdo dispostas a colaborar com a direcdo na busca de um atendimento
eficaz.” (Marcos, 1991, pag. 24)
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A respeito do cruzamentp, detectamos que na empresa COMERCIAL

BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 54% (n=100) dos funcionarios acreditam que o
conhecimento do produto € essencial para compra-lo, o mesmo acontece com a
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL em 33% (n=100) ¢ a empresa

MULTIMOVEIS com 75% (n=100) dos entrevistados acham que o conhecimento do

|
produto € a melhor forma de sucesso da empresa.

Com relagdo a primeira variavel na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS
\

LTDA MATRIZ 80% (n=100) dos clier‘xtes informaram que a empresa os valoriza. Tiveram
coincidéncia também para as alternativas onde os clientes séo valorizados, a COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 71%(n=100) e a empresa MULTIMOVEIS com 70%
(n=100).

Em relagdo a segunda variavel os clientes da COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ com 59% (n=1) relataram que a empresa teve que fazer novos

1
investimentos tanto na organizagdo como na estrutura, tendo coincidéncia também nas duas

\
outras empresas, a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 39% (n=1) e a

empresa MULTIMOVEIS com 65% (n=§5).

Nos entrevistamos 0s funcion{irios e perguntamos, Quais os tipos de trabalho que
seu lider podera utilizar para alcangar o resuitado esperado?

O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“Um trabatho participativo ¢ organizado em todos os sentidos desde sua criagio
[.)”
Diferenciando do funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:

“[...] O [...] lider [...]/ deve utilizar um contato maior com seus funcionarios [...],
conversar mais, ser mais atencioso [...], ouvir opinides [...], idéias [...] para formar
um grupo forte e competitivo [...].”

Diverge o funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:

“Melhorando o conhedimento dos funcionarios, ¢ mostrando para eles a realidade do
diaadia.”
!
Concluimos que para possuir um bom atendimento a empresa deve direcionar para
\
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que o cliente fique satisfeito pela qualidade dos seus produtos, contando em seus quadros com
profissionais que saibam mais do que simplesmente vender, utilizando sua habilidades para
negociar, preservando a auto-motivagdo de ambas as partes. Entretanto os funcionarios
entrevistados mencionam que o lider deve utilizar trabalhos participativos e organizados em
todos os sentidos, pois o mesmo deve utilizar o contato maior com seus funcionarios,
conversar, dar opinides formando um grupo forte e competitivo e com isso melhorando o
conhecimento dos empregados e crescendo no mundo globalizado.
\

Grifico 4.1.6: Analise de O que é essencial para um bom atendimento X Que vocé

. . .
poderia sugerir para melhorar o atendimento.
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4.2 As técnicas utilizadas pelos administradores na comunicac¢io interna e externa das

empresas em estudo.

Com o cruzamento entre de que forma a informagao influencia na administragio

de vendas e como o administrador € fundamental para melhorar as mesmas de sua empresa.
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1
Verificou-se que na COMERCIAL BRASILLOJAS MATRIZ do total 59,99% (n=15)
acredita que ¢ fundamental para melhorar as vendas de uma empresa a capacitagio do
administrador, destes 20% (n=3) afirma que a simplificagdio do trabalho influencia a
informag¢do na administragdo de vendas, ‘o mesmo percentual acredita que a criagdo de novas
|
formas de gerenciar, da sugestdo na adrr‘linistragio para vender 13,33% (n=2) atestaram que
melhora o acesso de informagdo através da influéncia do administrador nas vendas, 6,66%
(n=1) relatou que proporciona a redug@o de custos pela forma de informagéo influenciando na
administragdo de vendas para que haja sucesso na empresa, ja 106,65% (n=15) abordaram que
¢ fundamental para melhorar as vendas da organizagio satisfazendo os clientes com suas
necessidades, 13,33% (n=2) torna sim‘ples o trabalho de forma que a informagdo esta
influenciando na organizagdo das vendas para que haja um controle a mesma porcentagem
analisa a proporgdo de redugdo de custos nas atividades, 33,33% (n=5) mencionaram que a
criagdo de novas formas de gerenciar é a melhor informagio influenciada pelo administrador
nas vendas para 46,66% (n=7) que !disseram que melhora o acesso de informagédo
influenciando a organizagdo de vendas através da qualidade da administragio, ja 26,64%
(n=15) apontaram que o essencial para mc‘elhorar as vendas da empresa € melhorar o ambiente
para satisfagdo de todos, entretanto, 6,66% (n=1) opinou pela simplificagdo do trabalho de
forma que a informagio influencia a administragdo para uma qualidade melhor, o mesmo
percentual, responderam que a criagdo de novas formas de gerenciar a qualidade do acesso de
informagdo e redugdo de custos possui uma informagdo influenciada na administra¢do das
vendas, 73,32% (n=15) indicaram que o investimento é o principal para melhorar as vendas,
ja 13,33% (n=2) comentaram que a simpli‘ﬁcagﬁo do trabalho deixa a informag&o influenciada
na organizagdo das vendas, 33,33% (n=5) informaram que criando novas formas de
gerenciamento a qualidade do servigo de ipforma«;ﬁo ajudara na administragio de venda, 20%

(n=3) dizem que através das informag¢des; 0 administrador tem papel decisorio nas vendas e
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|
66,66% (n=1) diz que com a acomodagdo na diminuigio dos custos influenciando as formas

de gerir. ‘

Na empresa COMERCIAL :BRASILLOJAS FILIAL, verificou-se que 31,81%
(n=22) estdo capacitados para as vend“as, isto €, 13,63% (n=3) simplificaram o trabatho
através do melhoramento tecnologico de‘i empresa, 9,09% (n=3) utilizam varias maneiras de
gerenciar capacitando e 9,09% (n=3) proﬁ‘)orcionam a reducdo de custos visando melhorias nas

vendas, 72,71% (n=22) asseguram a satisfagido do cliente usando uma comunicagéo interna e

externa, destes 13,63% (n=3) diminuindo o trabalho influenciando na produgdo 31,81% (=7)

geram, foram gerenciamento que influenciam na lucratividade da organizagio, 27,27% (n=6)

apontaram a importincia dos sistemas de informag¢des mais seguro, 27,27% (n=22)
responderam que o investimento é fundamental para o sucesso das vendas, 9,09% (n=2)

mencionaram o trabalho torna-se simples com a tecnologia avangada o percentual restante,
9,09% (n=2) acredita-se nas formas de éerenciar conseqiientemente na reducdo de custos,
com base nas informagdes e 13,63% (q‘=22) responderam outros, sendo 9,09% (n=2) no
trabalho simplificando e 9,09% (n=1) diz“que melhora o acesso de informagéo.

Na MULTIMOVEIS os '117,64% (n=17) responderam que acreditam na
capacitagdao dos funcionarios, destes 11,?6% (n=2) afirmam a facilidade do servigo 5,88%
(n=1) falaram que as novas formas de gerenciamento trara maiores informagdes, 58,81%
(n=17) dizem que o cliente satisfeito ¢ fundamental para a organizagdo, 23,52% ( n=4)

responderam que € simplificando o trabalho que iremos ter informag¢des para melhorar o

funcionamento da empresa, para 29,41%'(n=5) disseram que através dos diversos tipos de

tecnologias, 5,88% (n=1) sustentam que resultara na redugdo dos custos, ja 11,76% (n=17)
|

responderam o investimento, 5,88% (n=2) classificaram a simplificagdo do trabalho como

fator predominante para as vendas e 5,88"/%: (n=2) sustentaram que a informagao influenciara

no processo de negociagdo nas organizacée;s.
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Tabela 4.2.1: Analise de O administrﬁldor é fundamental para melhorar as vendas de

sua empresa X De que forma a informacio influencia na administracio de vendas.
|

O administrador ¢ fundamental para melhorar as vendas de
De que forma a informagio sua empresa
influencia na administracio Satisfazendo os Melhoran do . Outros
Capacitan do | Ny Investin do
de vendas. clientes ambiente
F % F | % F | % F [ % F %
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Simplif. o trabalho 3 20 2 13,33 1 6,66 2 13,33 - -
Criand. formas de ger. 3 20 5 33,33 1 6,66 5 33,33 - -
I
Melhor acesso a infor. 2 13,33 7 46,66 1 6,66 3 20 - -
Redugio de custos 1 6,66 2| 13,33 1 6,66 1 6,66 - -
Nio optou - - - - - - = = - =
TOTAL 15| 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Simplif. o trabalho 3 13,63 3 13,63 - - 2 9,09 2 9,09
Criand. formas de ger. 2 9,09 7 | 31,81 - - 2 9,09
Melhor acesso a infor. 2 9,09 6 2727 - - 2 9,09 1 4,54
Redugio de custos - - - - - - - = - =
Nio optou - B - - = = = = - -
|
TOTAL 22 100%
MULTIMOVEIS

Simplif. o trabalho 2 11,76 -+ 23,52 - - 2 5,88 - -
Criand. formas de ger. 1 5,88 - - - - % & < =
Melhor acesso a infor. - - 5 29.41 2 5,88
Redugio de custos - - 1 5,88 - - - - - .
Nio optou - - - - - - 2 . = =
TOTAL 17 100%

Esta analise de que forma a informagdo influencia na administra¢do de vendas e o
administrador € fundamental para melhora“.r as vendas de sua empresa mostrara subsidios para
criar novas formas de gerenciamento melhorando a informagéo, satisfazendo ambas as partes

\
com técnica utilizada pelos administradores através da comunicagdo interna e externa das
empresas.

Fizemos esta pesquisa com o intuito de coletar informagdes para que possamos ter

\
uma avaliag@o da necessidade de automagido da empresa tornando-a mais lucrativa.
Com os dados informados p“elos funcionarios através das pesquisas teremos

condi¢gdes de oferecer aos clientes uma melhor venda personalizada, pois as informagdes

relatadas sobre as vendas serdo mais seguras, objetivando fidelizar os clientes através dela.
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| . . o .
“O homem deve acreditar no que faz, incentivar o otimismo, 0 entusiasmo ¢ a
competéncia, embasado no espirito de equipe, significa encontrar o caminho do
sucesso.” (Caracas, 1990. p. 162)

A resposta do cruzamento detectamos que na empresa COMERCIAL

BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 73.32% (n=15) dos funcionarios afirmaram que o
administrador capacitado ¢ ﬁmdamental“para a melhoria das vendas investindo a tecnologia
na empresa dando uma divergéncia nas outras duas empresas que ndo acham a mesma coisa,
na COMERCIAL BRASILLOJAS LT:DA FILIAL com 31,81% (n=28) explicaram que a
capacitagdo é um fator principal para 'o administrador melhorar as vendas junto com a
\

satisfagdo dos clientes com 72,71% (n=22) coincidindo com a empresa MULTIMOVEIS
com 58,81% (n=17).

Com relagdo a segunda variavel na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ com 92,32% (n=3) os éuncionérios atestaram que a informagdo influencia a
administragdo criando novas formas de gerenciamento para um desempenho satisfatorio nos

negocios. Coincidem com o mesmo grau de conhecimento a COMERCIAL
|
BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 49,99% (n=2) tendo uma divergéncia de informag&o

através da empresa MULTIMOVEIS por ndo achar que a criagdo de novas formas de

gerenciamento € a coisa principal na empresa e as trés empresas comentaram que a
. .. i \ . ~
informagdo influencia no melhoramento ao acesso de informagdo aos empregados com

relagdo as vendas possuindo um controle administrativo.

Na entrevistas aos funcionarios perguntamos, Quais as formas de gerenciamento

que seu administrador utiliza na empresa?'

O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“f..]um gerenciamentb descentralizado onde [...] eu tenho autonomia para deliberar
sobre agfes dentro da empresa [...].”

Diferenciando do funcionario 1 da empresa Multimoveis diz:
|

“[...] Ele utiliza formas, ndo diria [...], mais moderna [...] mas sempre a comunicacio
[...Jentre nds € nosso liQer [...] estamos desempenhando [...] agradavel para ambas as
partes.” ‘
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Diverge o funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:

“I...] O funcionério participe de palestras ¢ também melhorando seu grau de
instrugdo.” ‘

Para que as empresas mantenham as vendas com influéncia do administrador €
necessario que haja parametros de qualificagdo que permitam saber conduzir e motivar as
pessoas a comprar. Satisfazendo suas necessidades com habilidades de negociar, mas se
relacionando com o mercado hoje. Entretanto os funcionarios entrevistados comentaram que o
gerente tem autonomia, ¢ moderno e apresenta-se através da comunicagdo entre ambas as
parte, mencionam que os funcionarios pf“lrticipem de palestras e melhore o grau de instru¢do
para melhorar o desenvolvimento organiiacional.

Grifico 4.2.1: Analise de O administrador é fundamental para melhorar as vendas de

sua empresa X De que forma a informacao influencia na administracio de vendas.
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Com o cruzamento entre as variaveis quais os procedimentos utilizados pelo
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administrador para aumentar as vendas € o que pensa o administrador ao vender seus produtos

e servigos, verificou-se que a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ no total

46,65% (n=15) opinaram na satisfagdo do cliente utilizando estratégias para ao crescimento

das vendas destes 13,33% (n=2) acredita na capacitagdo de pessoal através de treinamento, ja

26,66% (n4) asseguram que a motivac;io“ dos funcionarios € o principal fator para obtengio de

lucros, 6,66% (n=1) optaram por outros procedimentos, ja 19,99% (n=15) disseram acreditar

no crescimento da empresa, 13,33 % (p=2) afirmam que a motivagdo ¢ fundamental para o

desempenho das fungdes, 6,66% (n=1) apontaram outros desenvolvimentos utilizados para

que aumente as vendas, 106,55% (n=li) responderam que todas as alternativas que foram

|
comentadas anteriormente é essencial para o crescimento da organizagdo, destes 33,33%
|

(n=5) esclareceram que a capacitagdo resultara no trabalho simplificado, 6,66% (n=1) diz que

preferem utilizar diversos programas, '60% (n=9) falaram que a motivagdo para os
funcionarios ¢ um procedimento que tddas as organizagdes estio desempenhando 6,66%
(n=1) sugeriram outras técnicas de procedimentos para o administrador aumentar as vendas.

Na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL 59,07% (n=22)

i

apontaram a satisfagio do cliente como responsavel pela lucratividade, 22,72% (n=5)
sinalaram a capacitagio pessoal como deéempenho organizacional, 9,09% (n=2) falaram que
com o investimento tecnologico as inforfnac;ées proporcionara resultado eficiente, 22,72%

I
(n=5) acreditam que a empresa deve investir nos funcionarios através de treinamentos, 4,54%

!

(n=1) responderam que acreditam em outros procedimentos, ja 31,81% (n=22) afirmam que o
crescimento da empresa devido as oportunidades de crescimento da mesma, do percentual
9,09% (n=2) mencionaram que com a caﬁ)acitagﬁo o investimento tecnologico e a motivagio

|

sdo técnicas usadas para obter boas vendas, 4,54% (n=1) diz que existem outras estratégias
|

para aumentar as vendas, ja 27,27% (n=15) os funcionarios disseram que tanto a satisfagdo

do cliente quanto o crescimento € importante para as vendas.
|



84

Na MULTIMOVEIS os 41,17% (n=17) afirmam que com um atendimento
qualificado resultara num processo diferenciado de vendas, 5,88% (n=1) informam que a
satisfacdo do cliente dar-se através do t;;om relacionamento do funcionario com os clientes,
5,88% (n=17) apontaram a diversiﬁcacéo, isto €, a utilizagdo de varios procedimentos para
alcangar as vendas, 29,41% (n=5), disseram que a motivag@o dos funcionarios € feita através
de incentivos para estimular o desempeﬁho no atendimento, 52,93% (n=17) acreditam que o
administrador para vender seus produtos e servigos precisa satisfazer o cliente para o
crescimento da empresa, ja 17,64% (n=3j indicam a tecnologia pois querem uma empresa que
lhes dé um atendimento diferencial, 35,29% (n=6) preferem uma empresa que lhes dé
aperfeigoamento continuo na qualidade dos produtos e servigos e 5,88% (n=1) diz que a
qualificagdo profissional € importante para aumentar as vendas.

‘

Tabela 4.2.2: Analise de O administrador ao vender seus produtos e servicos x Quais os

procedimentos utilizados pelo administ;“ador para que aumente as vendas.

O administrador ao vender seus produtos e servicos
Quais os procedimentos o -
flizados pelo admindstrador Na satln'sxfaqao do No seu saldrio No crescim. da Todas as altern. Nio optou
para que aumente as vendas o . oRiprees Ao
F [ % F l % F % F % F %
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Capacit. de pessoal 2 13.33 - - - - 5 33,33 - -
Invest. Tecnolégico - - - - - - - - - -
Diversificagdo - - - - - - 1 6,66 - -
Motivagado de funcion. 4 26,66 - - 2 13,33 9 60 - -
Outros 1 6,66 - - 1 6,66 1 6,66 - -
Nio optou - - - - - - - - - -
TOTAL 15 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL

Capacit. de pessoal 5 22,72 - - 2 9,09 2 9,09 - -
Invest. Tecnolégico 2 9,09 - - 2 9,09 - - - -
Diversificagdo - - - - - - 2 9,09 1 4,54
Motivagao de funcion. 5 22,72 -| - 2 9,09 2 9,09 1 4,54
Outros 1 4,54 - - 1 4,54 - - - -
Nio optou - - - - - - - - - -
TOTAL 22 100%

MULTIMOVEIS
Capacit. de pessoal 1 5,88 - - 1 5,88 - - - -
Invest. Tecnolégico - - - - - - 3 17,64 - -
Diversificagdo 1 5,88 -| - - - - - - -
Motivagdo de funcion. 5 29,41 - - - - 6 35,29 - -
Outros - - - - - - - - - -
Naio optou - - - - - - - - - -
TOTAL 17 100%
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|
|
Esta analise dos procedimentos utilizados pelo administrador para que aumente as

|
vendas e se o administrador ao vender os seus produtos e servigos pensa na capacitagdo dos

. , . . . . . aye , e
funcionarios investindo em tecnologia para o crescimento da empresa utilizara técnicas na
|

comunicagdo interna e externa do administrador.
|

Através dos dados coletados com esta pesquisa iremos obter as reais necessidades
|
dos administradores ao investirem nas vendas de produtos e servigos com técnicas em
. . ~ | . . . ~
procedimentos abrangendo a organizagdo como um todo para que haja uma interliga¢do entre
|

os setores facilitando as operagdes de veridas da empresa.
|

A facilidade e as vantagens adquiridas com os procedimentos de vendas torna a

empresa mais agil em suas negociagdes.

“Somente as empresas que prestam bons servigos poderdo se beneficiar desse
esforco, capitalizando uma imagem positiva para seus produtos € para sua
organizagio como um todo.” (Marcos, 1991 p 8)

A respeito do cruzamento detectamos que a empresa COMERCIAL

BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 46,65% (n=15) acredita que a satisfagdo do administrador

|
ao vender seus produtos e servigos € de grande importancia para a empresa, coincidem com a

mesma satisfagio a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 59,07% (n=22) e
|

a empresa MULTIMOVEIS com 41,17% (n=17).
|

Na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL tem divergéncia de

crescimento da empresa com 31,81% (n%22) das outras pelos funcionéarios acharem que €

. . . [
mails importante o crescimento.
[

A COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ com 106,65% (n=15)

mencionaram que todas as alternativas s3o essenciais para o administrador coincidindo com a
MULTIMOVEIS com 52,93% (n=17) t‘; divergindo da COMERCIAL BRASILLOJAS

FILIAL com 27,27% (n=22).

Com relagdo a segunda varidvel na COMERCIAL BRASILLOJAS MATRIZ

|
46,66% (n=2) falaram que os procedimentos utilizados pelo administrador para que aumente
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sua venda é a capacitagio de pessoal qualificado. Coincidem ainda com a empresa
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 40,90% (n=22) e diverge da empresa

MULTIMOVEIS que acham a capacitaéio dos empregados € importante. J4 na empresa

COMERCIAL BRASILLOJAS MATRIZ 99,99% (n=4) explicam que a motivagdo para os
|

empregados é de suma utilidade coincidindo com as duas outras empresas com 40,90% (n=5)

e a MULTIMOVEIS com 64,7% (n=3)l partindo ainda a empresa MULTIMOVEIS com

17,64% (=3) que comentaram que o investimento tecnolégico para um controle administrativo

mais eficaz leva os funcionarios a se capacitarem melhor para a utilizagdo desses novos
|

mecanismos de vendas.
Perguntamos aos funcionarios se, uma comunicagdo satisfatoria entre gerentes e
funcionarios garantira um maior rendimento na produtividade? Justifique:

O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

|
“através de informagdes entre os funciondrios e¢ gerentes [..] e procurando a
satisfagdo do cliente, buscando um bom atendimento {...].”

Diferenciando do funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:

“[...] A comunicacio ¢ muito importante para o andamento de qualquer segmento de
uma empresa {...].” |

Diverge o funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:

“[...] Que desde que vocé tenha um bom relacionamento {...] é essencial para que
haja uma produtividade e conseqiientemente uma lucratividade.”
|
Concluimos que a lideranga nas empresas € utilizada de forma satisfatoria, através

|
da comunica¢do interna e externa, contribuird para motivagio da equipe tendo mais
lucratividade entre ambas, com a finalidade de atingir um processo evolutivo na empresa.
Todavia os funcionarios entrevistados esclareceram que € através da comunicacdo entre
D Joa .
gerentes e funcionarios, e procurando satisfazé-los a fim de obter bons lucros assim a empresa
|
tera andamento em todos os segmentos, pois desde que haja um relacionamento a
|

comunicagdo € essencial no setor produtivo e conseqiientemente uma lucratividade nas

organizagoes.
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Grifico 4.2.2: Anilise de O administrador ao vender seus produtos e servicos X Quais os

procedimentos utilizados pelo administrador para que aumente as vendas.
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Com o cruzamento entre como seu lider costuma motivar a equipe e por que a

comunicagdo € utilizada de forma essencial, na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS

LTDA MATRIZ, destes 39,99% (n=15) afirmam que a confianga € fundamental na

organizagdo para o seu desenvolvimento, 26,66% (n=4) opinaram que através das reunides €

que o lider motiva sua equipe para o crescimento, 13,33% (n=2) dizem que o

compartilhamento tanto do lider quanto do funcionario incentiva os grupos, 13,33% (n=15)

relatam a interagdo como base para a utilizagdo da comunicagdo, 13,33% (n=3) escolhera os

agrupamentos, utilizando-se de estratégias para atingir os objetivos, 6,66% (n=15) admitem

que o equilibrio nas reunides apontam a lideranga, 19,99% (n=15) asseguram que a

conscientizacdo dos funcionarios através da comunicagdo torna-se essencial na empresa,

6,66% (n=1) falaram que o trabalho em grupo garante o sucesso do lider na organizagao.
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Na empresa COMERCIAL éMSILLOJAS FILIAL, verificou-se que 45,44%

(n=22) acreditam que a confianga € indispe!ansével na empresa, 40,90% (n=9) responderam que

as reunides com o lider faz motiva-los de‘:ixando bem a vontade 4,54% (n=1) mencionaram

que a valorizagdo dos mesmos € essenc;al para motiva-los a desempenhar um servigo de

qualidade, 9,08% (n=22) analisaram qLJe a integragdio é um fator primordial para a
\

comunicag¢do dentro da empresa onde 4,54% (n=1) avaliam as reunides como motivadora de
\

equipe para ao crescimento da organizagio o mesmo percentual cria condigdes de como
\

valoriza o seu lider para motivar o grup?, 13,63% (n=22) compreenderam que o equilibrio

atinge plenamente um resultado de um t‘rabalho com boa qualidade, a mesma porcentagem

relatam que as reunides é um incentivo de‘ motivagio que o lider oferece aos empregados.

Ja na empresa MULTIMOV]FIS a comunicagdo ¢ utilizada de forma essencial e
seu lider costuma motivar a equipe, 47,?5% (n=15) acredita que a confianga se baseia no
relacionamento de integragdo com o liderF 35,29% (n=6) falaram que as reunides € um ponto
fundamental para solucionar os problerpas encontrados, 5,88% (n=1) enfatizaram que o
compartilhamento € um instrumento de renovagéo de idéias para um crescimento na empresa,
o mesmo percentual avalia a valorizagdo de implementag¢des de estratégias de motivagio para
o lider com sua equipe, 5,88% (n=17) mencionaram os funcionarios que a interagdo ¢ muito
importante para a comunica¢do de forma essencial na sua empresa, o mesmo percentual
valoriza as reunides como fonte do lider a motivar as equipes para desenvolver um bom
trabalho, 17,64% (n=17) disseram que o equilibrio ¢ o melhor desempenho para qualquer ser
humano, 17,64% (n=3) falaram que através da reunido € que o lider pode dar solugdio e
motiva-los para resolver os problemas, 5,88% (n=17) analisaram que a conscientiza¢do é o
fator principal na comunicagdo utilizada de forma essencial na empresa, 0 mesmo percentual

utiliza as reunides como instrumento de renovagio dos seus conhecimentos dando motivagio

a equipe de trabalho.
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\ - ;
Tabela 4.2.3: Anailise de Por que a comunica¢io é utilizada de forma especial na sua

empresa x Como seu lider costuma motivar a equipe

Por que a comunicagiio é utilizada de forma especial na sua empresa
L0 S Hlar SN e Confianga p interagio Equilibrio Conscientizam Naio optou
S S F | % ¥ (.| % F | % F | % F | %
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Reunides 4 26,66 3 | 13,33 1 6,66 2 13,33 2 13,33
Criticas - - - - - - - - - -
Compartilhamento 2 13,33 - | - - - 1 6,66 - -
Valorizagio - - - - - - - - - -
Nio optou - - - - - - - - 1 6,66
TOTAL 15 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Reunides 9 40,90 1 | 4,54 3 13,63 - - - -
Criticas - - - - - - - - - -
Compartilhamento - - - | - = - - - - -
Valorizagdo 1 4,54 1 4,54 - - - - -
Nio optou - - - - - - - - - -
TOTAL 22 100%
MULTIMOVEIS
Reunides 6 35,29 1 5,88 3 17,64 1 5,88 2 11,76
Criticas - - - = 5 = s & s 3
Compartilhamento 1 5,88 - - - - - - 2 11,76
Valorizagio 1 5,88 - - - - - - - -
Nio optou - - - - - . - - - B
TOTAL 17 100%

Esta analise de como o seu lider costuma motivar a equipe e por que a
|

comunicagdo € utilizada de forma especial na sua empresa dara subsidios como o lider
observa o funcionamento da empresa e de seus funcionarios na organizagdo com utiliza¢io de

técnicas na comunicagdo externa e interna do administrador.
|

Através dos dados coletados com esta pesquisa poderemos ter uma avaliagdo das
necessidades reais de como a comunicagdo € utilizada na empresa, por isso propiciara ao

|
administrador um controle mais eficaz do desenvolvimento levando ao crescimento da
|

organizagao.
Pois a comunicagio nos dara subsidios para um controle administrativo melhor,
levando em consideragdo a motivagdo os empregados e lider na organizagio.
|

“Nas reunides para opmpanilhar informagdes, as pessoas devem estar abertas umas
para as outras ¢ ndo terem medo de por suas idéias para fora, de modo que cada um
possa ouvi-las e reagir a elas. Algumas vezes isso exige certa dose de coragem, mas
se existe confianga dentro do grupo, isso ¢ possivel.” (Bobbi. 1991 p 18)

\

A respeito do cruzamento que na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA

MATRIZ 39,99% (n=15) dos funcionarios que afirmaram que a confian¢a dentro da
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organiza¢do € importante para o lider Hesempenhar a motivac¢do entre eles. Coincidem
também com 45,44% (n=22) na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL e com
47,05% (n=17) o mesmo aconteceu com a empresa MULTIMOVIES. Na empresa

COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 1999% baseiam-se que a

conscientiza¢do entre o lider e o funcionario ¢ o fator primordial na empresa.

Com relagio a segunda varidvel como seu lider costuma motivar a equipe a
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ, 59,98% (n=4) opinaram que as reunides
¢ a solugdo para os problemas. Coincidem com a mesma a COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA FILIAL com 45,44% (n=22) e a empresa MULTIMOVEIS com 47,05% (n=17)

afirmando que a reunifo é muito produtiva para o crescimento da empresa.

Perguntamos aos funcionarios, como seu administrador avalia seu desempenho na
empresa?

O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“[...] E bom pela confianga ¢ a credibilidade que tem no trabalho [...] por que
procuro cumprir com minhas fungdes dentro da empresa [...].”

O funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:

“[...] ele avalia de umh forma boa [...] pelo o que eu fago e dou [...] o melhor do que
posso na empresa [...] de uma forma satisfatoria [...].”
|
O funcionario 2 da empresa Multimoveis diz:
\
“Creio [...] que satisfatério, varios vezes ja chegou a elogiar [...] mais também |[...]
auxiliam em algum p?nto falho [...].”

Concluimos que para as empresas investirem nas fungdes e imagem dos
\

funcionarios € necessario que tenha pessoal qualificado para uma rotatividade de fungdes para
\

se organizar melhor. Abordando cada vez mais que a evolugio nés devemos nos manter no
1

mercado competitivo com muito conhecimento. Contudo os funcionarios relataram que o
|

desempenho e € avaliado através da confianga, credibilidade que tem no trabalho da forma
\

satisfatoria pelo servigo que desempenha na empresa e mencionaram que a comunica¢io ¢
|
fundamental no segmento das organizagées.
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Grifico 4.2.3: Anilise de Por que a comunicacio ¢ utilizada de forma especial na sua

empresa x Como seu lider costuma motivar a equipe.
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4.3 A comunicacio externa e interna das empresas investigadas e seus reflexos no

trabalho em equipe.

Com o cruzamento porque vocé gosta de sua fung@o e a imagem da empresa na
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ os funcionarios responderam no total de
100% (n=15) que acredita que a imagem da empresa € boa, destes 26,66% (n=4) afirmaram
que satisfaz suas necessidades por que gostam das fungdes que exerce na organizagio 33,33%
(n=5) disseram que € o que gosta de fazer por desempenhar sua fun¢do com eficiéncia e 40%
(n=6) sente-se a vontade com o que faz proporcionando melhoria para empresa.

Na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL 86,34% (n=22)
dos funcionarios consideram a empresa boa para o trabalho, 13,63% (n=3) fica satisfeito com
suas realizagdes desempenhadas, 22,72% (n=5) esclareceram que € o que gosta de fazer,
valorizando sua fungdo, 40,90% (n=9) disseram que sentem-se decididos no que fazem

exercendo com prazer sua fungio 9,09% (n=2) acham-se preparados para o que der e vier por
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estarem satisfeitos com o cargo que assumem na empresa, ja 33,62% (n=22) mencionaram
que a semelhanga da empresa que trabalha é regular 4,54% (n=1) opinaram que satisfaz suas
necessidades pelo seu desenvolvimento na organizagdo, o percentual restante sente-se a
vontade com o que faz e esta preparado para as suas atividades realizando com eficacia o seu
cargo.

Na MULTIMOVIES os 100% (n=17) afirmam que a imagem da empresa que
eles trabalham € boa, 17,64% (n=3) disseram que ficam satisfeito ao realizar suas tarefas por
gostar de sua fungdo, o mesmo percentual responderam € o que gosta de fazer pelo seu
desempenho profissional, 23,52% (n=4) apontaram que sente-se a vontade com o que fazem
pela valorizagdo dos servigos prestados 41,17% (n=7) concluiram que estdo prepara dos para
realizag@o de seus cargos.

Tabela 4.3.1: Analise de Qual é a imagem da empresa que vocé trabalha x Por que vocé

gosta de sua funcio

Qual é a imagem da empresa que vocé trabalha

Por que vocé gosta de sua fungio Boa R
F % F 'Thr %
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MAITRIZ
Satisfaz sua necessidade 4 26,66 - -
Eo que gosta de fazer 5 33,33 - -
Sente-se a vont. Com o g/ faz 6 40 - -
Acha-se preparado - - - -
Nio optou - - - -
TOTAL 15 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS FILIAL
Satisfaz sua necessidade 3 13,63 1 4,54
E o que gosta de fazer 5 22,72 - -
Sente-se a vont. Com o ¢/ faz 9 40,90 1 4,54
Acha-se preparado 2 9,09 1 4,54
Nio optou - - - -
TOTAL 22 100%
MULTIMOVEIS

Satisfaz sua necessidade 3 17,64 - -
E o que gosta de fazer 3 17,64 - -
Sente-se a vont. Com o ¢/ faz 4 23,52 - -
Acha-se preparado 7 41,17 - -
Nio optou - - - -
TOTAL 17 100%

Esta analise de se vocé gosta de sua fungdo e qual a imagem da empresa que vocé
trabalha dara um diagnostico da necessidade da avaliagdo de como a comunicagio externa e
interna nas empresas € importante no trabalho em equipe.

|
Fizemos esta pesquisa para obtermos dados para que possamos ter uma avaliagdo
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de como ¢é a imagem da empresa que vocé trabalha e porque gosta de sua fungdo, mostrando
uma methor qualidade nos servigos propol'cionando satisfagdo aos empregados.

Com pesquisa realizada obteremos dados para que possamos ter uma avaliagdo de
lucratividade, quando os empregados es'iﬁo satisfeito com a empresa e sua fungio, eles se

dedicam muito mais para melhor crescimento da mesma.

“A imagem proﬁssioLal ndo é uma maneira de fazer as pessoas acreditarem que
vocé € alguém que nfio €. Na verdade ela € exatamente o oposto, trata-se de uma
ferramenta que o ajudaré a expressar, com honestidade e espontaneidade que vocé €
€ o que tem a oferecer.” (Bobbi, 1991 pl15)

A respeito do cruzamentg detectamos que na empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 100% (n=15) acredita que é boa a imagem da empresa
por ter uma qualidade qualificada. &oincidem com o0 mesmo objetivo a empresa
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL 86,34% (n=22) e a empresa
MULTIMOVEIS com 99,97% (n=17). |

Com relagdo a segunda variavel na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ 26,66% (n=4) satisfaz Js necessidades por gostar de sua fungdo. Divergindo
a empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL e a empresa MULTIMOVEIS.
Pois acreditam os funcionarios da COMiERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ com
33,33% (n=5) esta satisfeito com sua fungdo por que € o que gosta de fazer. Coincidem a
empresa COMERCIAL BRASILLOJLAS LTDA FILIAL com 22,72% (n=5) tendo
divergéncia na empresa MULTIMOVEIS que ndo acha que os funcionarios gostem de sua
fungdo porque € so isso que gosta de fazer.

Na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL 45,44% (n=9) sente-se a
vontade com o que faz dentro da fungdo c{ue exerce. Coincidem o empresa MULTIMOVEIS
com 41,17% (n=7) acredita que estdo preparados para o que de vier dentro da fungio que
exercem para uma melhoria para empresa.\

Perguntamos aos funcionarios, como seu administrador avalia seu desempenho na



empresa?

O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:
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“l...] E bom pela confianca e a credibilidade que tem no trabalho [...] por que
procuro cumprir com minhas fungdes dentro da empresa |[...].”

O funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:

“[...] ele avalia de uma forma boa [...] pelo o que eu faco e dou [...] o melhor do que
posso na empresa [...| de uma forma satisfatéria [...].”

O funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:

“Creio [...] que satisfatdrio, varios vezes ja chegou a elogiar [...] mais também [...]
auxiliam em algum ponto falho [...].”

Concluimos que para as empresas investirem nas fungdes e imagem dos

funcionarios € necessario que tenha pessoal qualificado para uma rotatividade de fungdes para

se organizar melhor. Abordando cada vez mais que a evolugdo nés devemos nos manter no

mercado competitivo com muito conhecimento. Contudo os funcionarios relataram que o

desempenho e € avaliado através da confianga, credibilidade que tem no trabalho da forma

satisfatoria pelo servigo que desempenha na empresa e mencionaram que a comunicagdo €

fundamental no segmento das organizagdes.

Grifico 4.3.1: Andlise de Qual é a imagem da empresa que vocé trabalha x Por que vocé

gosta de sua funcio
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A partir do cruzamento vocé veste a camisa da empresa e costuma receber elogios
sobre sua empresa. A empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ do total
153,31% (n=15) responderam que gostaTm da empresa por dedicarem-se a ela, sendo que
53,33% (n=8) acredita que desempenhé seu papel no mercado, recebera elogio sobre a
empresa pela sua qualidade, 13,33% (n=2) comentaram que alcangando as metas desejadas
recebem aplausos sobre a organizagido éor possuir qualidade no campo comercial 26,66%
(n=4) opinaram que respeitando os clien‘tes a organizagdo recebera enaltecimento, 0 mesmo
percentual afirma que esta sempre inovando a empresa recebera elogios pelo sucesso, 20%
(n=3) relata que aceita aplausos sobre a iAﬂuéncia que exerce no mercado, 13,33% (n=2) ndo
opinaram por ndo saber o que significa vestir a camisa ou elogiar a empresa ou por ndo se
comprometer com os seus administradores, 33,33% (n=15) falaram baseado que os
funcionarios sdo tratados com respeito e (Jiedicam-se totalmente a empresa, 20% (n=3) analisa
o desempenho do papel do administrador no mercado sendo elogiado pela sua qualidade,
13,33% (n=2) disseram que sendo tratado com respeito estara sempre autorizado para com
receber novos elogios sobre a organizagio geral, 6,66% (n=1) admitem estar sempre em éxito
recebendo elogios sobre a empresa por dedicar-se no mercado competitivo, 0 mesmo
percentual ndo opinaram em relagio aos T‘ncantos da empresa.

Ja na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL 77,26% (n=22)
informaram que gosta da empresa por possuir uma credibilidade de funcionario que veste a
camisa, 18,18% (n=4) falaram que desen‘?penham o papel no mercado por receber elogios da
sua organizac@o e usam satisfagdo 4,54% (n=1) responderam que as metas alcancadas faz com
que os funcionarios recebam elogios sobre a empresa cobrindo a empresa com qualidade
27,27% (n=6) apontaram a dedica¢do da empresa por respeitas os seus clientes valorizando
desde o distribuidor até o consumidor final na busca de qualidade de elogios recebidos, 9,09%

(n=2) acreditam que a administragdo menor esta cada vez mais vestindo a camisa da empresa
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com inovagdes e agradecendo os aplausos, o mesmo percentual afirma que por estar sempre
em destaque a empresa nunca vai deixar de receber seus enaltecimentos de sucesso ainda
restando aqueles que ndo opinaram por medo ou por ndo saber realmente do que se tratava,
45,43% (n=22) diagnosticaram que veste a camisa da empresa por serem tratados com
dignidade, 4,54% (n=1) mostra que desempenhando o seu papel no mercado ela recebera
elogios de todas as qualidades o mesmo percentual declara que conseguindo suas metas os
funcionarios admitiram enaltecidos e agradeceram pelo sucesso de estarem sempre inovando
sua empresa, 22,72% (n=5) falaram de como a organizagdo respeita seus clientes pela sua
honestidade 9,09% (n=2) ndo opinaram |sobre o investimento da camisa empresarial e por

receber elogios em relagdo a sua empresa é talvez para ndo se comprometer com os diretores

ou ndo entenderam a pesquisa feita.

Na empresa MULTIMOVEIS, 70,56% (n=17) do todo gosta da empresa por ter
sido seu primeiro emprego e por isso eles vestem a camisa da empresa com dedicagao,
23,52% (n=4) acredita que a organizagdo por desempenhar seu papel no mercado com
honestidade eles costumam receber elogios a respeito da empresa 0 mesmo percentual afirma
por tratar com dignidade os seus clientes ficam enaltecidos, 5,88% (n=1) observaram que
estdo sempre em destaque por ser uma empresa de qualidade 17,64% (n=3) ndo opinaram por
estarem trabalhando nessa area, por ndo ter terminado o nivel médio ou medo de ser
interpretado mal, 17,64% (n=17) analisatiram que os funcionarios e clientes que sdo tratados
com respeito vestem a camisa da empre‘ a com respeito, veste a camisa da empresa 5,88%
(n=1) assumem receber elogios da empresa por ela respeitar os seus clientes, 11,76% (n=2)
ndo opinaram por ficarem talvez com reL:eio, 5,88% (n=1) afirmam que a empresa estando

sempre em primeira os empregados receberdo elogios satisfatoriamente 5,88% (n=1) ndo

deram sua posigdo , talvez por medo de serem punidos.
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Tabela 4.3.2: Anilise de Por que vocé veste a camisa da empresa X Vocé costuma

receber elogio sobre sua empresa |

Por que vocé veste a camisa da empresa
Vocé costuma receber elogio Gosta da empresa E tratado com respeito Sente-se obrigado Nio optou
sobre sua empresa? F ] % | F % F % F %
COMERCIAL li‘RASILLOJAS LTDA MATRIZ
Por desemp.papel/merc. 8 53,33 3 20 - - - -
Por alcangar as metas 2 13,33 - - - - - -
Por respeitar os clientes 4 26,66 - - - - - -
Sempre inovar 4 26,66 ‘ 2 13,33 - - - -
Por estar em destaque 3 20 1 6,66 - - - -
Nio optou 2 13,33 1 6,66 - - - -
TOTAL 15 100%
COMERCIAL I‘BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Por desemp.papel/merc. 4 18,18 | 1 4,54 - - - -
Por alcangar as metas 1 4,54 1 4,54 - - - -
Por respeitar os clientes 6 27,27 5 22,72 - - - -
Sempre inovar 2 9,09 1 4,54 - - - -
Por estar em destaque 2 9,09 i - - - - - -
Nio optou 2 9,09 2 9,09 - - - -
TOTAL 22 100%
MULTIMOVEIS

Por desemp.papel/merc. 4 23,52 | - - - - - -
Por alcangar as metas - - - < & - = <
Por respeitar os clientes 4 23,52 1 5,88 - - 1 5,88
Sempre inovar - - - - - - 1 5,88
Por estar em destaque 1 5,88 ‘ - - 1 5,88 - -
Nio optou 3 17,64 2 11,76 - - - -
TOTAL 17 100%

Esta analise costuma receber elogio sobre sua empresa e porque vocé veste a
camisa da mesma dara um diagnostico de como o administrador deve comportar-se diante dos
funcionarios em busca de motiva-los ?ma o desempenho de suas atividades através da
comunicagdo externa e interna das empresas no trabalho em equipe.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos avaliar os
funcionarios que se dedicam realmente pela empresa e sentem-se orgulhosos ao receber
elogios sobre ela.

; . ~ | : os "
Pois com a informagdo dos dados a empresa torna-se mais competitiva e lucrativa,

onde os funcionarios vestem a camisa da empresa proporcionando um controle administrativo



e financeiro de melhor qualidade.

“No mundo de hoje,
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na empresa de hoje, é preciso ser entusiasmado. A pessoa

entusiasmada € aquela que acredita na sua capacidade de transformar as coisas, de

fazer dar certo.” (Filh

A respeito do cruzamento

BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 153,]

empresa por se sentir bem na fungio
COMERCIAL BRASILLOJAS LTD
MULTIMOVIES com 70,56% (n=17)

respeito que tratam os clientes. J4 na

FILIAL 45,43% (n=22) afirmam que sig

0 Marins A . Luis, 1995 p 3).

detectamos que na empresa COMERCIAL
31% (n=15) dos funcionarios afirmam que gosta da
que exerce, 0 mesmo acontece com a empresa
A FILIAL com 7726% (n=22) e a empresa
dos entrevistados atestam gosta da empresa pelo
empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA

) tratados com respeito pelos seus administradores e

divergem das outras duas empresas que comentaram que nio sio tratadas com dignidade.

Em relagdo a segunda varig

vel na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS

LTDA MATRIZ 73,33% (n=8) confirmaram por desempenhar o seu papel no mercado, a

lucratividade ¢ boa, coincidem com a CO
22,72% (n=4) e a MULTIMOVEIS

COMERCIAL BRASILLOJAS LTD¢

MERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com
23,52% (n=4) com o mesmo objetivo. J4 na

A FILIAL 49,99% (n=6) falaram que gosta da

empresa e recebe elogios por ela respeitar os seus clientes. Coincidindo a MULTIMOVEIS

com a mesma meta com 35,28% (n=4
LTDA MATRIZ que ndo acha a mesma
LTDA MATRIZ os funcionarios vester
outras empresas que comentam que nao €

Fizemos a entrevista aos funci
e o nivel de escolaridade do seu administr
empresa?

O funcionario 1 da empresa C

“{...] Quanto maior

e divergindo a COMERCIAL BRASILLOJAS
| coisa, também a COMERCIAL BRASILLOJAS
m a camisa, com 39,99% (n=4) por estarem duas
importante as inovagdes para o seu crescimento.

onéarios perguntamos, Vocé acha que a classe social

ador sdo importantes para uma boa administragdo na

omercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

for 0 nivel de conhecimento do administrador mais tera




99

\
condicdes de administrar sua empresaj...]J.”

O funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:
“[...] E fundamental que 0 nosso administrador tenha conhecimento na drea que ele
atua e também em outras dreas, porque hoje ninguém pode viver limitado a uma drea
Gls

O funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:
“[...] escolaridade vem melhorar seu grau de instrugo [...] mostra como ele deve se
dirigir aos funciondrios mostrando [...] a responsabilidade e respeito com a

empresa.”

Concluimos que para as em‘presas 0 que interessa é os clientes e funcionarios
possuirem ao menos o ensino médio para que eles possam ter um conhecimento melhor da
empresa. Pois as classes sociais ndo influenciam em uma baixa renda para empresa € sim uma

\
boa lucratividade. Todavia entrevistando os funcionarios disseram que € essencial possuir o
conhecimento porque dara condigdes ‘de exercer uma boa administragdo, mostrando a
responsabilidade e respeito com todos dentro e fora da empresa.
Griafico 4.3.2: Analise de Por que vo‘cé veste a camisa da empresa X Vocé costuma
receber elogio sobre sua empresa

4
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De acordo com a pesquisa realizada na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ, 199,98% (n=15) acredita-se | e a motivagdo influencia no ato da compra por ser
uma técnica de treinamento, 33,33% (n=5) afirmaram que o atendimento influencia na
comunica¢do, no ato da compra por ser um meio de relacionamento mais usado pela
populagido, 26,66% (n=4) mencionaram que os clientes da mais valor ao preco ao ser
influenciado a compra-lo, 40% (n=6) rela‘taram a qualidade do produto é um fator primordial
que influencia o didlogo para conquthé—lo a comprar 6,66% (n=1) solicitaram que a
embalagem é uma das principais aptiddes para leva-los a compra além da comunicagdo
13,33% (n=2) preferiram pelo prazo de que € poucas empresas que importam com isso € tende
uma boa comunicag@o esta influenciando o cliente a comprar, 79,99% (n=15) acharam que
conquistando o cliente eles estardo inﬂu#nciando a comprar, 60% (n=2) consideraram que o
atendimento € o essencial para a comunicacéo seja influenciada no ato da compra, 33,33%
(n=5) preferem o prego para adquirir o seu produto com boa qualidade tendo um dialogo
sincero para que possa comprar, 40% (n=6) indicaram a qualidade do produto para que atinja
uma clientela fiel através da comunicagag influenciando a compra-la, 13,33% (n=2) escolhem
a embalagem pela maneira de agradar os Leus amigos, o0 mesmo percentual afirma que o prazo
de entrega € essencial para qualquer empresa que esteja no mundo do mercado, 6,66% (n=1)
admitem que outras técnicas s3o utilizadas para que a comunicacio seja influenciada no ato
da compra, 53,31% (n=15) admitiram que a induz, influenciando no ato da compra, 13,33%
(n=2) consideram o atendimento impo#a,nte na empresa o qual ela deve investir na sua
qualidade, os mesmos percentuais falaraxh do prego e qualidade do produto que embora seja
um fator importante, o cliente precisa de uma comunicagdo clara influenciada no ato da
compra para esclarecer melhor as técnicas do plano da compra, 6,66% (n=1) valorizam o
empacotamento de qualidade, a mesma porcentagem diagnosticamos outros meios de meta

E

para que a empresa tenha tudo aquilo que ja foi falado antes.
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De acordo com os dados colqtados na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA FILIAL 81,80% (n=22) ao todo valoriza a motivagdo como ato de influéncia na
compra, 31,81% (n=7) preferem o atendimento com boa comunicac¢do caracterizando com
uma credibilidade da organizagdo, 27,27% (n=6) optaram pelo prego qualificado além de uma
comunicacgdo clara e objetiva na hora da compra 22,72% (n=5) admitem a qualidade do
produto por ser uma empresa de médio qone no mercado comercial, 90,89% (n=22) sustenta
que a conquista esta em primeiro lugar no mundo competitivo sendo que 40,90% (n=9) aceita
a conquista como fator predominante da empresa, 18,18% (n=4) asseguram que o pre¢o é uma
das coisas mais importantes dentro da organizagdo comercial, 31,81% (n=7) opinaram pela
qualidade do produto satisfazendo o clieIJte com uma boa comunicag¢ao e influenciando no ato
de comprar. ‘

Ja na empresa MULTIM(')VEIS os funcionarios consideram que 41,16% (n=17)
sentem-se entusiasmado no ato da compfa, 5,88% (n=1) falaram que o atendimento avalia o
nivel de servigo que a empresa possui através de uma comunicagio clara na hora da compra,
17,64% (n=3) optaram pelo preco e a exceléncia do produto sendo considerados também
como elementos decisivos na compra, 58,81% (n=17) acreditam ao comprar, o funcionario
deve conquista-la, 11,76% (n=2) falaran‘l que o atendimento deve ser qualificado com uma
comunicagdo para que ele se sente inﬂlﬂenciado a compra 41,17% (n=7) comentaram que a
qualidade do produto € um alvo consta;lte no meio das empresas comerciais, 5,88% (n=1)
preferem um empacotamento de qualidade personalizado sendo motivo de orgulho e
confianga para a empresa. Portanto, um novo caminho para o atendimento eficaz esta fazendo
com que as empresas modernas migrem k)ara uma nova forma de melhorar de modo continuo
as relacdes com seus clientes. Essa agcdo tem sido efetuada por meio de um novo tipo de

treinamento que € oferecido para todos os funcionarios da empresa, mesmo aqueles que ndo

estdo em contato direto com o cliente. |
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Tabela 4.3.3: Anilise de O que influéncia no ato da compra X Como a comunicac¢io

influencia no ato da compra e sua opiniio.

\ O que influencia no ato da compra
Como a comunicagio influencia Motiva | Congquista Induz Outros
no ato da compra e sua opiniio F l % F % F % F %
COMERCIAL qRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Atendimento 5 33,33 9 60 2 13,33 1 6,66
Prego 4 26,66 5 33,33 2 13,33 1 6,66
Qualid. do produto 6 40 6 40 2 13,33 1 6,66
Embalagem 1 6,66 | 2 13.33 1 6,66 1 6,66
Prazo de entrega 2 13,33 2 13,33 1 6,66 1 6,66
Outros - - 1 6,66 - - - -
Nio optou - - - - - - - -
TOTAL 15 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Atendimento 7 31,81 9 40,90 - - - -
Prego 6 27,27 4 18,18 - - - -
Qualid. do produto 5 2272 7 31,81 - - - -
Embalagem - - ‘ - - - - - -
Prazo de entrega - - - = . . - 5
Outros - - - - - - - =
Nio optou - - - - - - - =
TOTAL | 22 100%
MULTIMOVEIS

Atendimento 1 5,88 2 11,76 - - - -
Prego 3 17,64 - - - - - B
Qualid. do produto 3 17,64 7 41,17 - - - -
Embalagem - - 1 5,88 - - - -
Prazo de entrega - - - - - - - -
Outros - - - - - - - -
Nio optou - - - - - - - -
TOTAL 17 100%

Esta analise de como a comunicagio influencia no ato da compra e sua opinido o
que influencia no ato da compra dara um diagnoéstico como a comunicagdo externa e interna
das empresas em equipe e em todos os setores.

\

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos avaliar a influéncia

da comunicagdo, no ato da compra Qroporcionando um resultado satisfatorio tanto na

comunicag@o externa e interna quanto para 0s grupos na empresa.

g - e . .
Pois com a comunicacao interna € externa na empresa, torna-se mais lucratlvo,
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onde a qualidade no atendimento ¢ agilﬁudo como o processo satisfatorio para o cliente,
proporcionando a empresa a ter uma comunicagdo eficaz. “E preciso que a empresa, em
época de dificuldade de mercado, redobre o seu espago de comunicagdio com seus
funcionarios”.

A respeito do cruzamento detectamos que a COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ com 119,98% (n=15) dos funcionarios afirmaram que a motivagao
influencia no ato da compra e facilita o acesso das vendas, o mesmo acontece com a
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 81,81% (n=22) explicaram que a
motivagdo influencia o cliente a comprar, 41,16% (n=17) da empresa MULTIMOVIES
acredita que a motivagdo é essencial.

Com relagido a primeira variavel na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ 79,99% (n=15) avaliaram que a conquista é de suma importancia para o
cliente comprar, coincidem também a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com
90,89% (n=22) e a MULTIMOVEIS com 58,89% (n=3).

Em relagdo a segunda varidvel, a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ enfatizam 113,32% (n=3) que a influéncia no ato de comprar esta relacionado com
o atendimento. Coincidem com 72,71% (n=7) a COMERCIAL BRASILLOJAS FILIAL,
tendo divergéncia que ndo acha que o atendimento é essencial na empresa MULTIMOVIES.
Dando continuidade a segunda variavel a COEMRCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
com 99,99% (n=6) despertaram a qualidade do produto como privilégio, tendo uma
coincidéncia na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 54,53% (n=5) e a

empresa MULTIMOVEIS com 5881% (n=3) afirmando que a qualidade supera a

expectativa de todos.
A entrevista aos funcionarios perguntamos, Vocé acredita no seu administrador?

Qual a sua importéncia para vocé?
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O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:
“I...] Como gerente a capacidade confianca.”
O funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:

“[...] Ele tem confianga em mim e eu tenho confianga nele [...], essa importancia ¢

muito grande”
O funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:
“I...] Acredito a importancia é que uma 6tima administragdo dele [...].”

. ’ ;. - ~ A .
Concluimos que ¢ necessario uma qualificagdo de exceléncia para que as

organizagdes possam ter seguranga e T'edibilidade e tornam-se compativeis. Dentro do

isso a lucratividade aumenta dando oportunidade do

empreendimento. Que € o maior desafio do administrador nos proximos anos € contribuir para

mercado um que se encontram, pois dai

a construgdo de uma organizagdo baseada no processo continuo de inovagdo e condugdo da
qualidade dos servigos no mundo lucrativo. Contudo entrevistando os funcionarios mesmos
esclareceram que acreditam no seu lider pela credibilidade que eles tem no seu administrador,
e pela importancia da organizagdo estrutural da empresa.

Grifico 4.3.3: Anilise de O que influéncia no ato da compra X Como a comunicacio

influencia no ato da compra e sua opiniao.
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4.4 A importincia do administrador no aperfeicoamento ¢ desenvolvimento nas

empresas de pinheiro e sua repercussio no crescimento da clientela.

Ao analisarmos o cruzamento dos procedimentos da empresa diante de
reclamagdes referente & qualidade de s1 us produtos e servigos e porque trabalho nesta
empresa. Verificou-se que na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ do total
33,32% (n=15) confirmam que trabalham por questdo de oportunidade, destes 26,66% (n=4)
compromete-se a ajustar o produto ou servigo para atender o cliente com eficacia, 6,66%
(n=1) analisam as reclamag¢des, usando de artificios para agradar os mesmos, ja 99,98%
(n=15) dizem que gostam do que faz na organizagdo, 26,66% (n=4) usam Vvarios
procedimentos para ndo desapontar o fregués, no atendimento ao consumidor 6,66% (n=1) diz
que ressarci o cliente pela qualidade d produto ou servigo, 66,66% (n=10) verificam as
reclamagdes para tornar as decisdes corris.

Na COMERCIAL BARE?;ILLOJAS LTDA FILIAL 2271% (n=22)
responderam pela oportunidade que a empresa oferecem 13,63% (n=3) afirmaram que terdo
comprometimento com os produtos e servigos para satisfagio plena dos clientes, 4,54% (n=1)
falaram que ignoraram o ouvido e assim deixando o cliente insatisfeito, ja 4,54% (n=1)
analisam as reclamagdes a fim de tomar decisdes que identifiquem qual o defeito do produto e
servigos, 77,25% (n=22) declaram que | gostam do que fazem na empresa, para atingir a
competitividade da mesma, 13,63% (n=3) citaram o servi¢o atendimento ao consumidor como
ponto essencial no desenvolvimento da organizagdo, 9,09% (n=2) comprometem-se em
ajustar o produto para melhorar o atendimento ao cliente, 13,63% (n=3) decidiram que o
procedimento sera ressarcir o cliente, 36,36% (n=8) analisam as reclamagdes a fim de
soluciona-lo os problemas, 4,54% (n=1) opinaram por outros procedimentos.

Ja na MULTIMOVEIS, dos 47,05% (n=17) falaram que pelas oportunidades que
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a empresa oferece, 29,41% (n=5) retratam no desempenho do ajustamento dos produtos e
servigos, 5,88% (n=1) compromete-se ém ressarcir o cliente, 11,76% (n=2) analisam as
reclamagdes dos clientes, utilizando-o a melhor maneira para resolvé-las, ja 52,93% (n=17)
opinaram que trabalham porque gostam ({o que fazem na organizagdo, 11,76% (n=2) utilizam
os servigos de atendimento ao consumidor diante de reclamagdes, 35,29% (n=6) disseram que
através do acompanhamento e ajustamento dos mesmos e 5,88% (n=1) utilizam os
procedimentos de analise das reclamagdes.

Tabela 4.4.1: Analise de Por que trabalha nesta empresa X Qual o procedimento da

empresa diante de reclamacio referente a qualidade de seus produtos e servico.

Quiio o proced. da empr. Diante de \ Por que trabalha nesta empresa
reclamagio referente a qualidade de seus serv. | Por queslﬁo de oportunidade Pelo salario Gosta do que faz
E produtos F % F % F %
COMERICAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Servigo de atend. Ao consumidor - ‘{ - - - - -
Compromete-se a ajustar o produto 4 26,66 - - 4 26,66
Ressace o cliente - - - - 1 6,66
Ignora o ocorrido - - 3 - & a
Analisa as reclamagdes 1 i 6,66 - - 10 66,66
Outros - - - - - -
Nio optou - - - - - -
TOTAL 15 1005
COMERCIAL bMSILWAS LTDA FILIAL
Servigo de atend. Ao consumidor - - - - 3 13,63
Compromete-se a ajustar o produto 3 13,63 - - 2 9,09
Ressace o cliente - - - - 3 13,63
Ignora o ocorrido 1 ; 4,54 - - - -
Analisa as reclamagdes 1 4,54 - - 8 36,36
Outros - - - - 1 4,54
N#o optou - - - - = -
TOTAL ‘ 22 100%
MULTIMOVEIS
Servigo de atend. ao consumidor - - - - 2 11,76
Compromete-se a ajustar o produto 5 | 29,41 - - 6 35,29
Ressace o cliente 1 | 5,88 - - - -
Ignora o ocorrido - - = - - =
Analisa as reclamagdes 2 11,76 - - 1 5,88
Outros - ‘ - - - - -
Nio optou - - = = - "
TOTAL 17 100%
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Esta analise porque o funcionario trabalha nesta empresa e o procedimento da
empresa diante de reclamagdes referente a qualidade dos produtos e servigos nos mostrara as
forma de como os funcionarios acredit?m em seus administradores e a importincia do
administrador.

No aperfeigoamento e desernvolvimento nas empresas de Pinheiro e sua
repercussdo no crescimento da clientela.

Através das informag3es coletadas iremos avaliar as reais necessidades das
empresas, usarem técnicas de procedimentos diante das reclamag¢des de qualidade dos
produtos e servigos da organizagdo tendo como principal objetivo o crescimento da empresa.

As técnicas facilita o desempenho organizacional proporcionando a empresa em
controle administrativo mais adequado a hova realidade que vivemos, pois a qualidade do
produto e servigo permite que haja seguranga nas organiza¢des. “A satisfagdo do cliente é
determinado pela qualidade e quando o cliente identifica qualidade, isso reflete-se em sua
satisfa¢do.” (Raupp Hahn Elena, 1998 p 29).

A respeito do cruzamento! detectamos que na empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 99,9%%(n=15) falaram que gosta do que faz na empresa,
coincidem com o mesmo critério, a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com
77,25% (n=22) afirmando que a pessoa que faz determinada atividade com profissionalismo é
porque gosta de sua profissio € a empresa MULTIMOVEIS com 52,93% (n=17)
mencionaram que a pesquisa so vai revePar o que ele ja pensava. Com relagdo a primeira
variavel na empresa MULTIMOVEIS 47,05% (n=17) baseiam-se que estio trabalhando
nessa empresa por questdo de oportunidade tendo uma divergéncia das outras empresas que 0s
funcionarios ndo possuem 0 mesmo pensamento.

Com relagéo a segunda varidvel na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS

LTDA MATRIZ 53,32% (n=4) responderam que compromete-se a ajustar o produto e
|
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|
servico diante das reclamac¢des. Coincidem a empresa COMERCIAL BRASILLOJAS

LTDA FILIAL com 22,72% (n=3) admitindo que a qualidade do produto e servigo tem que
ser de exceléncia e diverge da empresa MULTIMOWES que os funcionarios ndo tera essa
mesma opinido. Ja na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 73,32%
(n=1) avaliza as reclamag¢des dos clienteslpor exigir um produto e servigo de qualidade tendo
coincidéncia na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL, com 40,9% (n=1) com o
mesmo critério e a empresa MULTIMOVEIS com 17,64% (n=2) afirmando o mesmo
relacionamento entre produto e servigo delqualidade.

Com a entrevista aos funcionarios perguntamos, Como vocé vé a importincia do
seu administrador em relagdo a repercussfmio ao crescimento da clientela da empresa?

O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“[...] a importincia Alo administrador no fator principal, cle ¢ responsavel pela
politica administrativa {...] na empresa [...].”

O funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:

“{...] A importincia do administrador para o crescimento da clientela hoje ¢ muito
grande [...] ele esta mﬁpm em contatos com os clientes [...}.”

O funcionério 2 da empresa Multiméveis diz:
1
“I...]1 A comunicacdo que ele utiliza com relagdo a clientela é importante para a
empresa [...].”
|
Para o aumento dos lucros € necessario que o administrador tenham seus objetivos

e metas que € a rentabilidade da empresal O administrador de hoje caracteriza a necessidade
de mudar seus planos no processo de ?prendizagem como uma forma de qualificagdo e
requalifica¢@o profissional ndo como um instrumento de renovagdo dos seus conhecimentos
que acontece o dia-a-dia das organizag:(”)eé. Portanto os funcionarios entrevistados relataram a
confianga que eles tem no administradoq sendo um fator principal, pois sabendo que ele é
responsavel pela politica administrativa da empresa através de uma boa comunica¢io com os
clientes fortalecendo o relacionamento de ambas as partes.
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Grifico 4.4.1: Anailise de Por que trabalha nesta empresa X Qual o procedimento da

empresa diante de reclamacio referente a qualidade de seus produtos e servico
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Com a analise das variaveis o administrador qualificado produz maior
rentabilidade para a empresa e o nivel do administrador ¢ importante para a mesma no total
26.66 % (n=15) dos funcionarios respor‘lderam superior, constatamos que a escolaridade €
fundamental para o alcance do sucesso profissional. Na COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA MATRIZ observou-se que 20 % (n=3) dos funcionarios acreditam que o controle
administrativo € uma implantagido para obtengdo de lucros e 6,66 % (n=1) dos funcionarios
disseram que o conhecimento especifico € importante no desempenho das fungdes, 133.32 %
(n=15) dos funcionarios afirmam terem o ensino médio, ja 40 % (n= 6) mencionaram que ¢

através de uma boa administragdo, 26.66 % (n=4) dos funcionarios responderam que o

: d e . | .
sistema de comunicagdo interna € essencial para produzir ganhos na empresa.
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Na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS FILIAL 68.17 (n=22) dos
entrevistados informaram o controle adrr;inistrativo que facilita o desempenho das fung¢des,
\
13.63 % (n=3) citaram o conhecimento especifico para adquirir o crescimento organizacional,
9.09 % (n=2) apontaram o planejamento estratégico que estabelece os objetivos e as metas
para serem alcangadas, 45,44% (n=22) inlformaram o ensino médio o nivel do administrador,
|
destes 13.63 % (n=3) acreditam no processo continuo de tomada de decisdes estratégicas para
obtengdo de lucros, 4.54% (n=1) informaram o sistema de comunicagio interna com fins
lucrativos, 18.18% (n=4) acreditam no blanejamento proprio, especificando seus itens para
uma produgdo eficaz, 9.09% (n=2) opinaram por um resultado a longo prazo para manter a
empresa competitiva no mercado e 4.54% (n=1) ndo estavam informando da escolaridade do
administrador.
A empresa MULTIM()VEiS, 70.57% (n=17) relacionaram o ensino médio,
|
47.05 % (n=8) dos funcionarios mostram que a forma como € controlada leva a empresa aos
lucros ou prejuizos, 17.64% (n=3) dos funcionarios avaliam o conhecimento especifico como
ponto chave para o desenvolvimento da émpresa 5.88% (n=1) dos funcionarios mencionaram
|
que o planejamento estratégico ¢é fatoq primordial para uma organizagdo qualificada na
rentabilidade para a empresa, 29.40% (n=17) ndo estdo informados do nivel de escolaridade
do administrador, portanto 5. 88 % (n=l 1) dos funcionarios acreditam no sistema de
comunicagdo interna como fator predominante no alcance das metas, 17.64% (n=3) no
conhecimento especifico, utilizado pelo proprio administrador, 5.88% (n=11) dos
funcionarios acreditam nos planos de a¢des para melhor estrutura da empresa. Durante muito
tempo as empresas tinham como meta “‘gastar” o dinheiro em treinamento, muito mais para
|
dizer para os acionistas que estava sendq feito algo para o crescimento dos funcionarios. Era,

em verdade, uma forma de retornar o dinheiro via Lei Federal que permitia as empresas

. [
retomarem Os gastos com treinamentos.
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Tabela 4.4.2: Anilise de O nivel do administrador X O administrador qualificado

produz maior rentabilidade para a empresa.

O administrador qualificado O nivel do administrador
produz maior rentabilidade Superior | Ensino médio Naio informado
para a empresa F % F [ % F | %
COMERICAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Contr. Administrat. 3 20 6 40 - -
Sist. Comunic. Interna - - 4 26,66 - -
Conhec. Especifico 1 6,66 5 33,33 - -
Planej. Estratégico - - 5 33,33 - -
Outros - - - - - -
Nio optou - - - - - -
TOTAL 15 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Contr. Administrat. 10 45,45 3 13,63 - -
Sist. Comunic. Interna - - 1 4,54 1 4,54
Conhec. Especifico 3 13,63 4 18,18 - -
Plane;j. Estratégico 2 9.09 2 9.09 - -
Outros - - - - - -
Nio optou - - - - - -
TOTAL 22 100%
MULTIMOVEIS

Contr. Administrat. - - 8 47,05 - -
Sist. Comunic. Interna - - - - 1 5,88
Conhec. Especifico - - 3 17,64 3 17.64
Planej. Estratégico - - 1 5,88 1 5,88
Outros - 4 ” - - 2
Néo optou - - - - - -
TOTAL 17 100%

Esta analise do administrador qualificado produz rentabilidade para a empresa e o
nivel do mesmo nos dara subsidio de como o conhecimento influencia na comunicagdo entre
os funcionarios mostrando suas importancia de administrador no desenvolvimento nas
empresas de Pinheiro e sua repercussdo no crescimento da clientela.

Realizamos esta pesquisa para que através dos dados coletados possamos
averiguar as necessidades reais do nivel de um administrador no decorrer de suas atividades,
para que ele possa a0 mesmo tempo a eficiéncia e a eficacia no desenvolvimento de seus
trabalhos.

Um administrador capaz de fornecer-nos informagdes precisa para as tomadas de
decisdes € hoje fundamental no mercac“io organizacional. As empresas ao longo do tempo
perderam tempo e dinheiro sem obter conhecimentos do que € o mais hoje a tecnologia fez

|
com que eles abrissem os olhos para o progresso globalizado.

“Na realidade, a hjérarquia da organizagdo a formal representa a distribui¢io de
autoridade ¢ da responsabilidade entre os diversos niveis de estrutura e cada nivel
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hierirquico que esti acima dos demais niveis tem maior peso nas decisdes.”

(Chiavenato Idalberto, 1936 p. 245)
|

Constatamos que nas trés firmas pesquisadas como a COMERCIAL

BRASILLOJAS LTDA MATRIZ com 13332 % (n=15) a COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 4:5.44 % (n=22) e a empresa MULTIMOVEIS com
70.57% (n=17) consideram as respostas: com relagdo a escolha do nivel do administrador
possuirem o0 Ensino Médio. A empresa' COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
com 68.17 % (n=22) dos funcionérios: acreditam que o administrador para possuir uma
empresa bem estruturada ele precisa d‘p curso superior. Tiveram divergéncia a empresa
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA: MATRIZ ¢ a empresa MULTIMOVEIS que para
ser um bom administrador ndo € necessario possuir um curso superior.

Com relagdo a 2 ® varidvel a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
com 60 % (n=3) acredita que o controie administrativo produz maior rentabilidade para a
empresa, teve coincidéncia também pa:ra a mesma alternativa a empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA FILIAL com: 59.68% (n=10) e tendo divergéncia na empresa
MULTIMOVEIS 47.05% que achou ter importancia esse controle administrativo. Tiveram
coincidéncia também para as alternativas onde os funcionarios comentaram que o
administrador tem que possuir um conl{ecimento especifico na area onde o COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 39.9:9% (n=1) afirma esta de acordo com o conhecimento
especifico por setor, a COMERCIAL l‘iRASILLOJAS LTDA FILIAL com 31.81% (n=2)
acredita que € essencial o conhecimento € a em presa MULTIMOVEIS 35.28% (n=6)
mencionaram que € de suma imp‘orta?mcia, possuindo também na COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 33.:33% (n=15) avalia que o planejamento estratégico
todo administrador tem que tragar para n:]elhor, tendo divergéncia entre as outras empresas.

Na entrevista aos funcionarios perguntamos, Quais os tipos de programas de

Marketing utilizados pela empresa para garantir a fidelizacdo da clientela?
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O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“propaganda na televisdo, radios e outros mais a principal [...] ¢ a confianca ¢
credibilidade [...] porque o marketing ¢ induzir o cliente [...].”

Coincidindo o funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:

“[...] A propaganda dos nossos produtos, através [..] da internet que hoje ¢
praticamente no mundo inteiro [...]. ¢ assim fazer com que os produtos ficassem
mais conhecidos [...].”

O funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:

“[...] Se vocé tiver uma boa marca uma boa divulgacio vocé vai mostrar aos clientes
[...] os tipos de produtos que vocé tem [...] usando a Internet melhora [...] o
rendimento com os clientes.”

Concluimos que as empresa oferecem para os clientes produtos de qualidade para
satisfazé-lo utilizando programa de marketing e motivagio de forma eficiente a adquiri-lo.
Entretanto os funcionarios entrevistados disseram que o marketing nas redes de
comunicagdes, como sendo um meio, que poderia induzir os clientes do mundo inteiro, pela
sua marca e boa aceitacdo no mercado.

Grafico 4.4.2: Anilise de O nivel do administrador X O administrador qualificado

produz maior rentabilidade para a empresa.
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Com esta pesquisa constatamos como funcionario ver a comunicagdo interna e
externa do seu lider e o setor quq! trabalha. Verificou-se que na COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 46.(356% (n=15) esclareceram que trabalham no setor
administrativo, destes 6,66% (n=1) resp(:mderam que é otimo a potencializagdo e a forga da

empresa serd desenvolvida através da comunicagio, 40 % (n=6) opinaram por bom, o tipo

|

comunicagdo interna externa estabelecida na empresa gira motivagdo dos setores, 6,66%

(n=1) diz que trabalha no setor técnico e que acham boa a maneira que ¢ transmitida as
informagdes para os grupos, 6,66 % (n=1> falaram que trabalham na produgdo para o aumento
na lucratividade da empresa, 20% (n=3) (‘j.lisseram bom o tipo de relacionamento entre o lider e
os funcionarios, 18,98% (n=1) relatara‘{m que trabalham no setor de informatica este é

fundamental no crescimento e controle da organizagdo, 6,66% (n=1) este percentual indicam

um bom regular e 6timo.

Na pesquisa feita na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL do total

13,64% (n=22) responderam que trabalham no setor administrativo, 9,09 (n=2) optaram por
|

ultimo, o lider através do dialogo com os funcionarios traz solugdes para compra 4,54 %

(n=1) diz que é bom a comunicagio do lider na organizacgdo formando espirito de lideranga,

77,26 % (n=22) apontaram que trabalham na produgdo, que ¢ responsavel pelo indice de

lucros na empresa, 18,18 % (n=4) falaram que ¢ Otimo pois através da comunica¢do que

resolveremos os problemas existentes, 13,66 % (n=3) considera regular ja 36,36% (n=8)
acham boa, enquanto que 9,09 % (n=2) (iiz que € ruim, 9,08 % (n=17) disseram que trabalham
com as informagdes e o percentual 4,54% (n=1) responderam regular € bom.

Na MULTIMOVEIS 17.64% (n=17) no setor administrativo, que é responsavel

pela organizagdo dire¢do e controle da empresa, 5,88 % (n=1) acham 6timo o relacionamento

do lider com os demais, 11,76 % (n=2) responderam que é boa, por desempenhar seu papel

decisivo, com as equipes, ja 82,34 % (n=17) disseram que trabalham no setor produtivo, que
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sera através do processo motivacional que obtera resultados satisfatorios, destes 11,76% (n=2)
falaram que € otimo, pois de acordo com o tipo de lideranga estabelecida na produgdo
resultarda em uma boa rentabilidade e 52,94% (n=9) optaram por boa, pois os funcionarios
acham a comunicag¢do fundamental na empresa, tanto interna como externa.

Tabela 4.4.3: Analise de Qual o setor que trabalha X Como vocé vé a comunicacio

interna e externa do seu lider.

Qual o setor que trabalha

Como vocé vé a comunicagi Administrativo Técnico Produgiio informatica

interna e externa do seu lider F I % F I % F [ % F | %

COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ

Otimo 6,66 - - 6,66 6,66

Regular 6,66

Bom 40 1 6,66 20 6,66

I
v =
v =]

Ruim

Outros

Nio optou
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COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL

Otimo 9,09 = = 18,18

Regular - - - 13,63 4,54

Bom 4,54 - - 36,36 4,54
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Ruim 9,09
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Nio optou - - - - - - - .

TOTAL 22 100%

MULTIMOVEIS
Otimo 11,76 - -

5,88 - B
Regular 17,64 - -

Bom 52,94 % i

O LS ) I
IO WIN

11,76 - -
Ruim

Outros

Nio optou - - - - A » = =

TOTAL 17 100%

Esta analise do setor que trabalha e como vocé vé a comunicagdo interna e externa
do seu lider dara um diagnostico das necessidades de interagdo entre os mesmos mostrando a
importéncia do administrador no aperfeicoamento e desenvolvimento nas empresas de
Pinheiro e sua repercussdo no crescimento da clientela.

Fizemos esta pesquisa para que através dos dados coletados possamos ter uma
avaliagdo das reais necessidades dos funcionarios estarem nos setores adequados e da
comunicagdo interna e externa do lider com eles.

Com o pessoal qualificado em seus devidos lugares os funcionarios poderdo fazer

renovagdes dos seus conhecimentos como implantagdes das estratégias do administrador para



o crescimento da empresa.

“Comunicagio € a troca de informagdes entre individuos, por isso constitui um dos
processos fundamentais da experiéncia humana e da  organizacdo social.”
(Chiavenato, Idalberto, 1936, pag. 181)

Deduzimos com esta pesquisa o quanto ¢ importante avaliar, setor por setor,

funcionarios € constatamos que na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ

26,66% (n=15) acreditam que o setor de produgdo € o mais importante porque sem eles nio

tem o produto para ser vendido.

1

Tiveram coincidéncia també“m para a mesma alternativa onde os funcionarios
analisam o setor de produgdo como o 'mecanismo de alto desempenho a COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA FILIAL com :77,26% (n=22) e a empresa MULTIMOVEIS com
82,34% (n=17) levando a eficiéncia da ;%rodutividade para o mercado. Ja na COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 46,6“6% (n=15) avalia que o setor administrativo é muito
mais importante porque € ele que contrata toda essa qualidade de produgdo. Tendo

divergéncia nas outras duas empresas que nio acharam a mesma coisa.

Com relagdo a segunda varilvel a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ 19,98% (n=1) explicaram qﬁe a comunicagdo € 6tima dentro da empresa, tendo

coincidéncia também nas outras duas empresas a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA

FILIAL com 27,27% (n=2) e a empresa MULTIMOVEIS 17,64% (n=1) que afirma que a
comunicagdo tanto interna e externa deve existir para o crescimento da empresa. Tendo
coincidéncia também na outra altemajtiva que ¢ bom a comunicagio do lider e seus
funcionarios a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ com 73,32% (n=6) que a
comunicagdo tem que ser de alto nivel de conhecimentos a COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA FILIAL 45,44% (n=1) informf‘am também que € essencial a comunicagdo para a
motiva¢do dos funcionarios € a empres“a MULTIMOVEIS com 64,7%(n=2) mencionaram
que sem a comunicagdo a empresa pode progredir.

Entretanto na entrevista aos funcionarios perguntamos, Como o administrador
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incentiva os funcionarios para vender seus produtos e servigos?
|

O funcionario 1 da empresa Comercial Brasillojas Ltda Matriz diz:

“Oferecendo produto‘ de boa qualidade fazendo com que todos os funciondrios se
sintam a vontade de trabalhar e que eles sejam bem qualificados.”

Assemelha com o funcionario 1 da empresa Multiméveis diz:

|
“[...] ele sempre d4 um incentivo pra gente |...] ele sempre presa pela qualidade dos
produtos [...] sente-se motivado para exercer suas tarefas.”
O funcionario 2 da empresa Multiméveis diz:
|

“[...] Por que as vezes nio depende s6 do administrador e sim dos funcionarios {...].”

Hoje as empresas devem procurar profissionais que saibam vender e que sejam
especialistas em negociar vendas e em relagOes, direta com o mercado e usando sua
. . . | ,
linguagem simples e clara certificando-se de que estara desempenhando seu papel com

|
eficacia. Contudo os funcionarios entrevistados esclareceram que € oferecendo produtos de

boa qualidade e fazendo com que os mesmos sintam-se a vontade para trabalhar € que sejam

qualificados, e ainda incentivada através da comunicagio direta, fazendo elogios, pois s
|

assim eles sentem-se motivados para exercer suas tarefas com eficiéncia porque ndo depende
i

s6 do administrador e sim dos funcionarios.

Grifico 4.4.3: Anilise de Qual o set(:)r que trabatha X Como vocé vé a comunicagio

interna e externa do seu lider.
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Na pesquisa realizada na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ as

variaveis que motivou o cliente a comprar e como conheceu os produtos da empresa, do total
|

58% (n=100) responderam que foi pela tv, através de propagandas, 20% (n=20) disseram que

foi o prego que os motivou, 19% (n=19) ¢itaram pela qualidade do produto, 6% (n=6) falaram

!

que o atendimento de qualidade, 3% (n=3) esclareceram que o relacionamento dos clientes
|

com os funcionarios, 3% (n=3) avaliaram que a marca influencia nas compras e 7% (n=7)

optaram pela garantia do produto, ja 90% (n=9) explicaram que conheceram os produtos pela

indicagdo de amigos, destes 34% (n=34) relataram as mercadorias estavam com prego s

baixos, 35% (n=35) relacionaram o potencial do produto, 7% (n=7) opinaram pelo
atendimento diferencial, 5% (n=5) aﬁrn‘nam das relagdes existentes, entre o empregado e
clientes, 1% (n=1) diz que a marca é ﬁndamental para a aceitagdo do produto e 8% (n=8)
avaliaram a garantia que a organizagdo o‘ferece.

Com base na pesquisa feita n‘a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL,
43% (n=100) disseram que conhecerar*l os produtos pela tv, através do marketing, 13%
(n=13) indicaram o prego como fator ae motivagio para que o cliente se interesse pelas
compras, 15% (n=100) através da qualidade da mercadoria oferecida pela empresa, 5% (n=5)
dizem que atendimento € um ponto primg;rdial para atrair fregueses, ja 80% (n=100) relataram
que ¢ por indicagdo de amigos,18% (n=;l 8) esclareceram que o prego € um forte aliado para
uma boa venda, 25% (n=25) analisaram: que a qualidade dos produtos e servigos € essencial
para atingir o indice de lucratividade, 1%1% (n=14) citaram a rapidez, com que sdo atendidos
na empresa.

Ja na pesquisa feita na MULMOWIS, 31% (n=100) mostraram que conhecem
os produtos através do canal de comun“icacio, destes 13% (n=13) falaram do prego, como

sendo a estratégia de motivago para a comprar,8% (n=8) disseram que a qualidade ¢ de suma

importincia para as vendas, 7% (n=7) relaram que o atendimento ¢ fundamental para o
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sucesso da empresa, ja 109% (n=100j através da indicagdo dos amigos, 39% (n=39)
declararam que o prego é a esséncia das vendas, 51% (n=51) avaliaram a qualidade € o que
mais motiva o cliente a comprar ¢ 12% (n=12) concluiram que a maneira que o cliente
¢ recebido na empresa influencia para obtengdo de lucros.

Tabela 4.4.4: Anilise de Como vocé conheceu os nossos produtos X O que motiva a

comprar.
Como vocé conheceu os nossos produtos
O que o motiva a comprar Através de revistas Internet TV Amigos
C [ % C | % C | % C | %
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Prego - - - - 20 20 34 34
Localizagio - - - - - - - -
Qualidade - - - - 19 19 35 35
Atendimento - - - - 6 6 7 7
Relacionamento - - - - 3 3 5 5
Marca - - - - 3 3 1 1
Garantia - - - - 7 7 8 8
Qutros - - - - - - - -
Nio optou - - - - 2 z - e
TOTAL 100 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Prego - - - - 13 13 18 18
Localizagdo - - - - 2 2 4 4
Qualidade - - - - 15 15 25 25
Atendimento - - - - 5 5 14 14
Relacionamento - - - - 3 3 11 11
Marca - - - - 2 2 4 4
Garantia - - - - 3 3 4 4
Qutros - - - - - - -
Nio optou - - - - - = - L
TOTAL 100 100%
MULTIMOVEIS

Prego 3 3 - - 13 13 39 39
Localizagiio - z 1 1 1 1
Qualidade 3 3 | - - 8 8 51 51
Atendimento - - - - 7 7 12 12
Relacionamento - - - = 1 1 2 2
Marca - - - - - E 1 1
Garantia - - - - 1 1 3 3
Outros - - - - - - - -
Nio optou - - - = = = = -
TOTAL 100 100%

Esta analise como o cliente conheceu nossos produtos e 0 que motivou a comprar
nos dara um diagnostico das necessidades de melhorias que deverdo ser feitas com relagéo a
programas de marketing para melhor rentabilidade, mostrando a importancia do administrador
no desenvolvimento nas empresas de Pinheiro e sua repercussio e crescimento da clientela.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possam ter uma analise das

reais necessidades dos clientes em relagdo aos nossos produtos fazendo eles ficarem
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motivados para comprar. |

Pois a informagdo dos dados nos dara subsidios para um controle administrativo

mais eficaz levando em consideragio a qdalidade do produto.

“A motivagdo dos que tomam parte nesse treinamento aumenta significativamente
quando eles véem que o (topo) da empresa também esta plenamente comprometido
com a iniciativa, e que nio é apenas coisa positiva. Ha necessidade de se colocar
bastante énfase no marketing interno da filosofia de atendimento.” ( Barrie Hopson,
Mike Scally, 1995 pag 17)

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 58‘% (n=100) dos clientes entrevistados conhecem os
nossos produtos pela tv através de progr‘amas de marketing, tendo coincidéncia na empresa
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 43% (n=100) ¢ a empresa
MULTIMOVEIS com 31% (n=100) na primeira varidvel ainda a COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 90% (n=100). Conheceram nossos produtos através de
amigos, coincidindo com a mesma alte‘rnativa a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
FILIAL com 80% (n=100) € a empresa‘MULTIM(')VEIS com 109% (n=100) falaram que
os amigos fiéis € a melhor propaganda que uma empresa possui.

Em relagdo a segunda valjiével a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ com 54% (n=20) dos clientes f,ntrevistados falaram que o preco motiva os clientes
a comprar, coincidindo com a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 31%
(n=13) e a empresa MULTIMOVEIS com 54% (n=13) mencionaram os clientes que gostam
dos produtos com prego baixo. Ainda com relagdo a segunda variavel na COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 54% (n=19) manteram que a qualidade ¢ tudo na empresa
coincidindo as duas outras empresas a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com
40% (n=15) e a empresa MULTIMOVEIS com 59% (n=8) atestaram que a qualidade é o
marketing da empresa. |

Dentre as empresas aqui analiisadas verificamos que a empresas pesquisadas em se

tratando de conhecer os produtos e a motivagdo da compra enfocaram a COMERCIAL
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BRASILLOJAS LTDA MATRIZ ¢ a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
com mais énfase a importancia de qualidade dos produtos e a empresa MULTIMOVEIS
concordou também com os mesmos requisitos mais com menos credibilidade.

Concluimos que as empresas oferecem para os clientes produtos de qualidade para
satisfazé-los utilizando programas de marketing e motivando-os de forma eficiente a adquiri-
los.

Grafico 4.4.4: Anilise de Como vocé conheceu os nossos produtos X O que motiva a

compra.
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Nas pesquisas realizadas na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ o
que chama a ateng¢@o do cliente para entrar na empresa e se recomendaria para os amigos,
74% (n=74) responderam pelos bons servigos que a empresa oferece, destes 6% (n=6) falaram
que mais chama a atengdo € a higiene do estabelecimento, 3% (n=3) citaram que a higiene dos
funcionarios também influencia nas compras, 9% (n=9) optaram pela organizagdo e limpeza

do ambiente, 19% (n=19) acham que a qualidade no atendimento dos clientes, 14% (n=14)
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relacionaram a variedade dos produtos no setor de vendas, 23% (n=23) declararam que as
promog¢des oferecidas ¢ um ponto para c:hamar a atengdo dos clientes para a loja, ja 86%
(n=86) disseram que é pela qualidade dbs produtos e servigos, 3% (n=3) mostram que a
limpeza é essencial para manter a clientela, 3% (n=3) verificam que os funcionarios limpos e
arrumados contribuem para a obtengdo 'de lucros, 6% (n=6) revelam que a estrutura do
ambiente, 32% (n=32) detectaram que o g)rograma de qualidade no atendimento, 21% (n=21)
explicaram que as variedades de mercadjorias chama a ateng@o e 0 mesmo percentual pelas
promogdes oferecidas na organizagio.

Na pesquisa feita na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL, 49%
(n=100) responderam que recomendariam a empresa pelos bons servigos prestados pelos
funcionarios, 5% (n=5) revelaram que a iligiene da loja contribui para que os clientes entram
no estabelecimento, 1% (n=1) diz que a ﬁigiene dos funcionarios favorece uma boa venda, 9%
(n=9) disseram que o ambiente fisico dh loja influencia no bom desempenho, 13% (n=13)
esclareceram que a qualidade no atendimento proporcionara a satisfagdo dos clientes, 13%
(n=13) grandes variedades para que haja uma produgdo eficaz, 8% (n=8) afirmam que as
promogdes oferecidas agregam a competjitividade, ja 65% (n=100) declararam pela qualidade
da empresa, 7% (n=7) opinaram pelo ;;lmbiente agradavel e na utilizagdo de técnicas que
facilitam as negociagdes, 12% (n=12);optaram por um ambiente agradavel, 11% (n=11)
relacionaram que € preciso procurar incessantemente superar as suas expectativas, 20%
(n=20) falaram que a diversificagdo de mercadorias, 15% (n=15) utiliza¢do de técnicas de
vendas tornando especialistas em negocia¢do com relagdo ao mercado.

De acordo com analise fei#a na MULTIMOVEIS, 80% (n=100) dos clientes
afirmam que recomenda a empresa par:a os amigos pelos bons servigos, 9% (n=9) avalia a
higiene do estabelecimento como requisito principal, 2% (n=2) acreditam na higiene dos

funcionarios para conseguir um destaque, 11% (n=11) mencionaram que a organizag¢do do
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ambiente é essencial para a empresa, 25% (n=25) informaram que a qualidade no atendimento
¢ a melhor propaganda da empresa, 19% (n=19) mostraram que os clientes entram na empresa
por variagdo de produtos de qualidade, 14% (n=14) atestaram os clientes que a promogao
oferecida ¢ muito importante para a ]ucrajtividade da empresa, onde 70% (n=100) analisaram
que recomenda a empresa para os amigos pela sua qualidade em geral, 10% (n=10)
identificaram a higiene do estabelecimento como fator primordial, 1% (n=1) acredita na
higiene dos funcionarios pela sua valorizagdo, 7% (n=7) afirmam que a organizagdo do
ambiente valoriza o setor administrativo, 26% (n=26) utilizaram a qualidade no atendimento
como o ponto de partida para o crescimento, 16% (n=16) enfatizaram que a variedade dos
produtos satisfaz os clientes, 10% (n=10) relacionaram que as promog¢des oferecidas ndo
podem deixar de existir.

Tabela 4.4.5: Anailise de Por que vocé recomenda essa empresa para os amigos X O que

chama sua atenc¢io para entrar nessa empresa

Por que vocé recomenda essa empresa para os amigos

O que chama sua atenciio Pelos bons servigos Pela qualidade Nio optou

para entrar nessa empresa C | % C [ % C | %

COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ

A hig. do estabel.

6

3

A hig. dos func.

3

3

_Organizaglio do

| 9

6

Qualid. no atendimento

19

32

N w
NI | w|w

Variedade de produto

14

21

Promogdes oferecidas

23

21

21

Outros

o P

Ul LS ]

Nio optou

TOTAL

100

100%

COMERCIAL BRASILLOJAS LT

DA FILIAL

A hig. do estabel.

A hig, dos func.

“Organizagdo do

Qualid. no atendimento

Variedade de produto

Promogdes oferecidas

Outros

O - by ool -1 2 (9

Nio optou

TOTAL

 MULTIMOVEIS

A hig. do estabel.

10

10

A hig. dos func.

_Organizagdo do

Qualid. no atendimento

26

26

Variedade de produto

16

16

Promogdes oferecidas

10

10

Outros

Nio optou

TOTAL
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Esta analise por que o cliente recomendaria essa empresa para 0s amigos € 0 que
chama sua ateng@o para entrar nessa em;?resa nos dara subsidios de como o atendimento ¢
fundamental para o crescimento e desenvc;lvimento de uma empresa mostrando a importincia
do administrador e desenvolvimento nas empresas de Pinheiro e sua repercussdo e
crescimento da clientela.

Realizamos esta pesquisa para que através dos dados coletados possamos
averiguar o que leva o cliente a recomendLr a empresa para outras pessoas € 0 que mais atrai
no ato das compras e da importancia do atendimento no ambiente organizacional, e levando as
empresas aos lucros.

Um sistema capaz de fornecer-nos atendimento diferenciado, as empresas ao
longo dos tempos vem se dedicando a sa*isfacﬁo do cliente através de estratégias e técnicas

motivacionais para uma venda eficaz.

“Ao buscar o consumidor para seu parceiro, uma empresa pretende realizar duas
operagOes casadas. A primeira tornando o consumidor seu cumplice em negécio no
qual ele, ao comprar o produto ou servigo, passa a ser diretamente interessado no
sucesso € na reputagdo da marca comprada.” (Rangel Alexandre Cobra Marcos,

1991, pég.22)

A respeito do cruzament(# detectamos que a empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA com 74% (n=1i00) dos clientes informaram que recomendaria a
empresa pelos bons servigos para o desenvolvimento organizacional, 0 mesmo acontece com
49% (n=100) e a empresa MULTIMOVEIS com 80% (n=100) enquanto que na
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA; MATRIZ 86% (n=100) responderam que € pela
qualidade dos produtos no mercado, coanidem com a COMERCIAL BRASILLOJAS
LTDA FILIAL com 65% (n=100) e a MULTIMOVEIS com 70% (n=100).

Com relagdio a segunda variavel na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ 51% (n=19) responderam o que mais chama a atengio ¢ a qualidade no
atendimento através da agilidade doﬁ funcionarios, coincidem na COMERCIAL

BRASILLOJAS LTDA FILIAL com o percentual de 24% (n=13) ¢ na MULTIMOVEIS
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51% (n=25) e com esse trabalho e desempEnho garantem o sucesso da empresa. Enquanto que
na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 37% (n=14) disseram que acreditam
na variedade de produtos coincidem com :«; COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
com 33% (n=13) ja a MULTIMOVEIS com 35% (n=19) para maior venda e resultados
lucrativos.

Dentre as empresas aqui z‘malisadas, verificamos que todas as empresas
pesquisadas em tratando-se da informagi‘o da empresa € o que lhe chama mais atengdo, os
clientes afirmam que € o tratamento personalizado.

Concluimos que para o aumento da clientela ¢ preciso que a empresa tenha
qualidade no atendimento, variedades de produtos, para que a empresa atinja a

‘
competitividade no mercado globalizado.

Grifico 4.4.5: Anilise de Por que vocé recomenda essa empresa para os amigos X O que

chama sua atenc¢fio para entrar nessa empresa.
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Com esta pesquisa de grau de escolaridade e a classe social, constatamos que o
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nivel ¢ fundamental para o alcance do servigo profissional. Na COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ observou-se que 24% (n=100) responderam que sua
classe social € baixa, 4% (n=4) possuem somente o fundamental completo, ja 11% (n=11)
afirmaram terem o fundamental incompleto, desse grupo 6% (n=6) tem o ensino médio
completo (n=1) diz ter o médio incompleto, 2% (n=2) possuem nivel superior incompleto, ja
75% (n=75) mostraram que a classe social ¢ média, 12% (n=12) falaram que cursaram o
fundamental completo, 11% (n=11) disseram que possuem o fundamental incompleto, 26%
(n=26) explicaram que o seu grau de escojaﬁdade ¢ médio completo, 2% (n=2) mencionaram

médio incompleto, 6% (n=6) esclareceraJP que possuem o superior completo e 18% (n=18)
dizem possuir o superior incompleto. |

Na empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL, verificou-se que
43% (n=100) responderam que estdo incluidos na classe baixa, destes 4% (n=4) possuem o
fundamental completo, 9% (n=9) dizem que o nivel é o fundamental completo, 13% (n=13)
esclareceram que o grau de escolaridade ¢ médio completo, ja 54% (n=100) opinaram por
classe média, 6% (n=6) afirmaram terem cursado o fundamental completo, 7% (n=7) falaram
que o nivel ¢ fundamental incompleto e 17% (n=17) este percentual dizem que concluiram o
médio completo, pois sabemos que a qualificagdo profissional € o auto grau de instrugdo sdo
respectivamente importantes para a sele¢do dos recursos humanos na empresa.

De acordo com a analise feitqj na MULTIMOVEIS foi diagnosticado que 20%
(n=100) possuem baixa renda, 4% (n=4) concluiram o fundamental completo, 1% (n=1) diz
possuir o fundamental incompleto, 6% (n=6) responderam que o grau de escolaridade ¢é
médio, € o mesmo percentual citaram que tem o médio incompleto, 2% (n=2) com nivel
superior completo, 1% (n=1) relataram cursar o superior incompleto, pois possuem maior

possibilidade de crescimento profissional no mercado de trabalho. J4 70% (n=100) falaram

que a classe social ¢ média, pois 14% (n=14) concluiram o fundamental completo, 3% (n=3)
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\
disseram que cursaram o fundamental incompleto, 31% (n=31) identificaram o ensino médio,

17% (n=17) atestaram possuirem médio incompleto, 5% (n=5) com nivel superior completo e
3% (n=3) informaram que tem o nivel superior incompleto, mas reconhecem que o mercado
de trabalho esta cada vez mais exigente com os profissionais.

Tabela 4.4.6: Anilise de Em que classe social se encontra X Grau de escolaridade

Em que classe social se encontra
Grau de escolaridade Baixa Alta média
el | % C | % C | %
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ
Fund.completo 4 4 - - 12 12
Fund. Incompleto 11 11 - - 11 11
Médio completo 6 6 - - 26 26
Médio incompleto 1 1 - - 2 2
Superior completo - - - - 6 6
Super. Incompleto 2 2 | 1 1 18 18
Outros - - - - - -
TOTAL 100 100%
COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL
Fund.completo 4 4 - - 6 6
Fund. Incompleto 9 9 - - 7 7
Médio completo 13 13 1 1 17 17
Médio incompleto 15 15 - - 10 10
Superior completo 1 1 2 2 5 5
Super. Incompleto 1 1 - - 9 9
Outros - - - - - -
TOTAL 100 100%
MULTIMOVEIS

Fund.completo 4 4 - - 14 14
Fund. Incompleto 1 1 - - 3 3
Médio completo 6 6 1 1 31 31
Médio incompleto 6 6 - - 17 17
Superior completo 2 2 - - 5 5
Super. incompleto 1 1 1 1 3 3
Qutros - - - - - -
TOTAL 100 100%

Esta analise do grau de escolaridade e em que classe social se encontra indicara
como ¢ importante o conhecimento das mesmas para conseguir um bom rendimento dentro da
organizacio e conseqiientemente produzir resultados satisfatorios para a empresa mostrando a
importancia do administrador no aperféiqoamento e desenvolvimento nas empresas de
Pinheiro e sua repercuss@o no crescimento da clientela.

Através dos dados coletados com esta pesquisa, poderemos ter uma avaliacdo das
necessidades reais da informacgao dos dad(‘>s dos clientes da empresa, pois isso proporcionara a

empresa um controle mais eficaz da classe social que € mais fiel a empresa.

Pois a informagdo dos dados nos dara subsidios para um controle administrativo
\
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melhor, levando em consideragdo as classes sociais e grau de escolaridade de cada cliente.
“Nos ultimos séculos, tanto a visdo do conhecimento como a atuagio no mundo do trabalho
foram alicercadas num ponto de vista Piramidal, com solida base conceitual.” (Escola,
Dezembro, 2001).

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa COMERCIAL
BRASILLOJAS LTDA MATRIZ 24% (n=100) dos clientes informaram que é baixa a
classe social que se encontra na cidade de Pinheiro. Tiveram coincidéncia da mesma
alternativa a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 43% (n=100) ¢ a
empresa MULTIMOVEIS com 20% (n=i00) dos clientes atestam que realmente possui uma
renda baixa. Com relagdo a primeira varidvel a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ com 75% (n=100) informara‘m os clientes que pertencem a classe média de
Pinheiro, tendo coincidéncia na mesma altlemativa a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
FILIAL com 54% (n=100) e a empresa MULTIMOVEIS.

Com relagdo a segunda varfével, a COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA
MATRIZ 22% (n=11) afirmaram que 6 grau de escolaridade tem o ensino fundamental
incompleto, tendo uma divergéncia nas outras duas empresas no nivel de escolaridade, ja na
empresa COMERCIAL BRASILLOJ;}S LTDA MATRIZ 32% (n=6) dos clientes
comentaram possuir o grau de escolaridade médio completo que € o direto de todos, tendo
coincidéncia na COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 30% (n=13) ¢ a
empresa MULTIMOVEIS com 38% (n=6) falaram que as pessoas devem ter o segundo grau
completo. A empresa COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA FILIAL com 25% (n=15)
explicaram que seu grau de escolaridade é médio incompleto por falta de oportunidade,
coincidem a empresa MULTIM()VEI& com 23% (n=6) tendo uma divergéncia na

COMERCIAL BRASILLOJAS LTDA MATRIZ que 1% (n=1) ndo adianta ter feito so

pelo meio.
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Dentre as empresas aqui analisadas, verificamos que todas as empresas

pesquisadas em se tratando de nivel de escolaridade, em se tratando de nivel de escolaridade
\

os clientes enfocaram a importancia de ter ao menos o ensino médio completo.
Concluimos que para as empresas 0 que interessa € os clientes e funcionarios
possuirem ao menos o ensino médio para que eles possam ter um conhecimento melhor da

empresa. Pois as classes sociais ndo influenciam em uma baixa renda para empresa € sim uma
|

boa lucratividade.

Grifico 4.4.6: Analise de Em que classe social se encontra X Grau de escolaridade
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5 CONCLUSAO

As transformacdes quer vem écontecendo no mundo internacional, sobre tudo no
comercio, atingiu em cheio as empresas brasileiras. Por esta razdo os administradores tiveram
de mudar suas estruturas enquadrandd-se dentro do mercado globalizado exigente e
competitivo para vencé-los. A adaptabilid;lde a este mercado vai assegurar a permanéncia das
organiza¢des no ambiente que atuam, para tanto é imprescindivel a implanta¢do de politicas
administrativas diferenciadas e eficientes, :a fim de impulsionar as satisfagdo na comunicag@o
internas e externas, tanto aos clientes quanto dos empregados.

A busca Por novas situagdes tespeciais em que o lider surge como um agente
promovendo de mudangas, que juntamente com as suas equipes de trabalho buscaram meios
de solucionar e apontar alternativas para a otimizag8o das exigéncias impostas, € a motivagdes
dentro das organizag¢des para atingir os objétivos e metas, determinadas pela empresa.

Este trabalho foi realizado com a intengdo de sabermos dos reais resultados das
empresas ¢ o papel do administrador que utiliza o sistema de lideranga saber como o lider tem
imposto as mudangas, e os meios que conseguem para influenciar as pessoas a concluir rumo
as metas desejadas, e como estas convergerh a se tornarem em um diferencial competitivo nas
organizagdes que utilizam do trabalho satisfaqﬁes. Identificarem possiveis falhas no processo
administrativo apontando solugdes cabi';/eis demonstram que um ambiente com um
administrador motivado é mais produtivo, e trabalha também suas principais causas
decorrentes das mudangas impostas, compé.ra as satisfacOes dos clientes antes e depois das
mudangas ocorridas, € o tipo de atendimerflto prestado nas organizagOes de forma eficaz. E
ainda, das comprovagdes de que a forma de administrar traz grande aumento a produtividade
¢ a qualidade melhora o atendimentos aos consumidores.“As limitagdes a liberdade de

comunicagdo, as pressOes a conformidade, a versdo ao conflito, os desequilibrios de poder
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criar inibi¢@o na participag@o.” (Antonio Xavier Teles, p. 166).

Através do estudo realizado junto as empresas pesquisadas, demos comprovagao
de que a lideranga do administrador e se@ desenvolvimento no mundo globalizado acontecem
em virtude da sistematica de trabalho imbosto pelo mercado competitivo que vivemos € que
estas sdo necessidades para que a organizécio tenha maior participagdo do mercado que ocupa
e a seu propria sobrevivéncia, e que“‘ os individuos quando estdo centrados para as
necessidades de mudangas estes sdo prodhtivo, mais abertas ao dialogo e tem mais senso de

responsabilidade, ¢ estdo mais propenso a colaborar para o trabalho em equipe.

“Uma organizagio ou mesmo um grupo de duas pessoas que s¢ reanem com o fim
de alcangar determinado objetivo, dependem de entrosamento eficiente das pegas
humanas tanto quanto um automével, para a finalidade a que se propéem.” (Antonio
Xavier Teles, p. 167) -

No transcorrer do estudo nos deparamos com as politicas internas impostas pelo
lider com as maneiras utilizadas na comunicac;ﬁo com a intengdo de influenciar positivamente
seus lideres, onde comprovamos a eﬁcé&ia destas, a constatagdo do dialogo no ambiente
interno deu-se como um processo mais “‘égil que provocou maior entrosamento entre 0s
administradores e sua equipe de trabalho, d}essa feita criando-a uma area de trabalho com uma
comunicagdo tamanha que as pessoas envélvidas transpuseram também para o atendimento,
onde esta dindmica estendeu-se pela clientéla que deu a sua resposta na forma de satisfagéo e
conseqiiente fidelizagdo. “O lider € alguém “,que o grupo percebe como capaz de defender seus
objetivos fundamentais.” (Antonio Xavier 'feles, 166).

A nossa pesquisa aborda a inﬂﬁencia do dialogo onde comprovamos com éxito
aceitas deste ndo s6 pelos funcionarios maié também Por parte dos clientes. Embora com uma
certa relutincia por parte de ambos, no inicio do processo de mudanga, o que ¢€ tipico do ser
humano, mas com o desenvolvimento dos ‘trabalhos e os beneficios vindo deste, as pessoas

tiveram consciéncia destas prioridades das mudangas, € mostraram totalmente favoravel apos

os ganhos em todas as suas atividades.
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Comprovamos como um lide} ndo qualificado a equipe de atrapalha o conjunto de
toda a equipe de trabalho, desta forma ‘jimpedindo que as pessoas dentro das organizagdes
tenham maiores empenhos, demos ainda comprovagido de que a falta de uma politica de
motivagio e fator preponderante para qﬁe ocorra a minimizagdo de estimulos € mais que a
influéncia do lider ao centralizar as sués acOes da participagdo coletiva, dando espago a
criatividade dos seus comandados, o qué fica explicito neste estudo € que as empresas que
possuem lideranga tem um crescimento dé mesma e de uma clientela fiel.

“Lideres de equipe e gerente$ devem acreditar verdadeiramente que sua equipe
tornara as decisdes certas € que 0s membfos de equipe querem fazer o seu melhor.” (Jeanne
M. Wilson, p.78). O nosso objetivo geral foi atingido, o presente estudo nos permitiu através
das pesquisas e entrevistas constatamos a iimporténcia do administrador e a lideranga através
da boa comunicagdo: o enfoque do estudo ésta centrado nas satisfages dos funcionarios e dos
clientes internos e externos € as suas rebercussc‘;es nas melhorias das organiza¢gdes onde:
identificamos a papel do administrador é sua lideranga, suas mudangas organizacionais,
demos comprovagdes da sua contn'buiqio‘?‘ como um diferencial competitivo nas empresas,
onde: o trabalho do lider empurra as orgam“;izag:ées em direcio dos caminhos certos a serem
trithados, visto este impde uma dindmica d‘c trabalho que resulta em ganhos tanto na ordem
pessoal quanto na ordem material,. Por divérsas razoes, o funcionario sente-se mais a vontade
para trabalhar tendo oportunidade de expéndir a sua criatividade, j4 os externos sente-se
necessidade de um atendimento qualificado }comprovamos que quando a empresa trabalha em
sentido usando o grupo, este assume diferer:@nciais, que se tornara um meio de se destacar dos
seus concorrentes. Os beneficios contraid%;s pela empresa tem seu enfoque centrado na
administragio que se utiliza de recursos oriuhdos das mudangas que surgem no dia-a-dia. Que
¢ caracterizado por um processo que envolvé comprometimentos e habilidades, e o resultado

nas organizagdes é uma situagdo vantajosa. “A organizagdo se beneficia porque o processo
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aumenta a disposi¢do dos lideres de panicipar do treinamento e aplicar suas novas habilidades
no trabalho.” (Jeanne M. Wilson, p. 149i.

A problematica foi analisada% onde possivel constatar a existéncia da lideranga do
administrador como agente de mudanga.;;, tende influenciar a comunicagio interna e externa
nas empresas. O trabalho nos colocou diante de varias politicas administrativas utilizadas
pelos lideres onde foi esclarecido que o édministrador deve ter as condi¢des ideais para que
exer¢a o trabalho em grupo com a lideraﬁca exercida de forma eficaz. Importa salienta que o
administrador da COMERCIAL BRASELOJAS, COMERCIAL BRASILLOJAS
FILIAL ¢ MULTI MOVEIS hoje utiliia a comunicagdo e a lideranga democratica, sendo
essas regras otimas para os funcionarios e ﬁlientes.

Por termos comprovado atra{"és deste estudo que o administrador desenvolve
melhor suas atividades em grupo, conciuimos que as empresas estuda estdo avangando
bastante no que diz respeito a inﬂuencié do administrador, verificamos que ainda que o
processo se da pelas etapas e metas a si;rem cumpridas, embora estas ainda tenham que
melhorar ainda mais as suas bases no ciue incide satisfagSes principalmente as internas
cabendo desta forma Por partes das lideréngas promovem as mudancgas de forma bastante
cautelosa de modo a este ndo ter grandes iffnpactos desfavoravel motivando cada vez mais os
funcionarios, cliente e lider. |

O administrador mostrou-se ne;ste estudo que ele tem o poder de propiciar as
condigdes ideais par o fortalecimento das drganiza(;(“)es, trazendo dessa maneira a motivagdo
necessaria para melhorar a empresas, na lut# por constante busca da motivagdo. O lider deve
contribuir com seus comandados de forma %1 pensar por se s0, a0 mesmo tempo engajado o
espirito de equipe. A empresa deve estar ce%xtrada na satisfagdo tanto interna quanto externa,
de modo a dar o que o mercado quer, no temi:)o certo e na quantidade exata.

“O sistema de recompensa também precisa ser ajustado para levar em conta os
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novos papéis dos lideres.” (Jeanne M. Wilson, p. 201). O lider deve fazer estudos freqiientes
do mercado para conhecer melhor o seuzj publico alvo, além de estar atento as manobras dos
seus concorrentes, assim como também,‘l‘tem que ter um comprometimento com as matas a
serem alcangadas, e mais, estar sempre }buscando técnicas e tecnologias de ponta. Implica
saber que as faltas destas politicas tom@ram as empresas frageis e a mercé do descaso. O
apego as condi¢des aqui frisadas fara cdm que as organizagOes estudadas, tenham grandes
chances de terem sucesso neste mercado ﬁe risco e oportunidades. Em que somente os mais
preparados tenham reais condi¢des de ter o seu lugar ao sol.

Todos nés temos a tarefa de traduzir a visio em medidas especificas que se
adaptam a nossa situagdo. Mas do que tudo, precisamos manter nosso censo de esperanga e
otimismo. Um lugar para procurar esperénca ¢ dentro de nossa propria experiéncia. Para
muitos de nés uma das experiéncias de trébalho mais positivas foi tomar parte do inicio de
alguma operagdo. Esse tipo de experiéncié: parece trazer a tona o melhor de nos, possa ele
envolver os administradores de nossa cidad“p com projetos, palestras que o pessoal se engaje
em uma expansdo realizando alguma idéiz{ que tivemos. Quando estamos comegando algo
novo, sentimo-nos livres para criar muitas ‘l‘de nossas proprias regras. Criamos estruturas e
procedimento que se enquadram nas neceésidades das situa¢des. Sacrificamos confortos,
trabalhamos até mais tarde e todo o tempo e%m como fazer o projeto funcionar. Também nos
mostramos dispostos a correr riscos que nérmalmente ndo correriamos. As comunicagdes
tendem a ser muito diretas, com nossa predcupacﬁo pelo projeto superando a preocupagdo
com as sensibilidades dos outros. Inicio de i)rojetos sdo estressantes, penosos para a nossa
vida familiar e excitantes. O que torna tdo l:produtivo ¢ fato de sabermos que s3o apenas
temporarios e assim, a maneira burocratica ndhnal de operar fica suspensa. N&o temos tempo
ou energia para sermos politicos ou manipuladbres uns com Os outros.

Muitos administradores perceberam que os seus métodos burocraticos normais
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tem de ser postos de lado para encorajar qualquer esforgo empreendedor. Nosso proprio
conhecimento nos da gestos sobre como criar, dentro da empresa que pesquisamos, uma
organizagdo em que acreditamos. QQeremos mostrar, em nossa maneira normal de
administragio condi¢des que tipicamenfe existiram como a qualidade total da empresa.
Fazemos isso sabendo que estamos enfrentando uma batalha ardua. A tragédia que vimos nos
Gltimos dez anos de experiéncias e de muitos administradores bem sucedidos tem demorado
de mais a aprender o0 que € uma empresa e;“struturada.

A resposta nfo € criar mais e“‘mais empresas. E reservar a organizagdo como um
todo. Isto acontecera quando cada funcionario perceber que a tarefa ¢ de sua propria
responsabilidade. Todos estamos produrando sinais promissores de que isto esteja
acontecendo. Perguntam-se constantemente onde esta politica positiva esta sendo posta em
pratica. Toda organizagdo € realmente capéz de manter um espirito de empreendedor ao longo
dos anos. As solugdes que nés daremos co@o administradores estabelecemos metas proprias e
que ninguém ainda atingiu da mesma maheira, escolher o caminho da alta existéncia com
motivagio para que os funcionarios fiquem com a ansiedade de progredir mas utilizaria varios
tipos de treinamentos para atingir um atendimento diferenciado afim de conquistar novos

clientes e que tenha maior rentabilidade nas organizagdes.



REFERENCIAS

KWASNICKA, Eunice Lacava, Introduciio a administracgiio. 5* edigdo, Sdo Paulo: Editora
Atlas, 1995. 271 p.

WILSON, Jeanne; GEORGE, Jill; WELLINS Richard, BYHAM, William, A lideranca
Zapp! 1° Reimpressdo, Rio de Janeiro, 1957. 297 p.

CHIAVENATO, Idalberto, Introducgio a teoria geral da administracido. 5* edi¢do, Sio
Paulo, Editora Makron Books, 1997. Capitulo 10 p. (359 — 398).

CARVALHO, Antonio Vieira, SERAFIM, Oziléa Clen Gomes, Administracio de recursos
humanos. V II, Sdo Paulo, Editora Pioneira, 1995. 212 p.

PILARES, Nanci Capel, Atendimento ao cllente, 1? edigdo, Sdo Paulo, Editora Parma, 1989.
215 p.

RUGGIERO, Alberto, Qualidade da comunica¢io interna. Disponivel em:
www.rh.com.br., Acesso em: 08 de maio de 2003.

TORQUATO, Gaudéncio, Tratado de comunicacio organizacional e politica. Disponivel
em: www.gtmarketing.com.br, Acesso em 03/05/03.


http://www.rh.com.br
http://www.gtmarketing.com.br

APENDICE



QUESTIONARIQ PARA FUNCIONARIOS

Este questionario é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEW do Curso Seqllencial de Administragao de Nego6cios e tem finalidade
obter dados para elaboragio da pesquisa de nosso projeto voltado o papel do administrador no crescimento econémico nas empresas de Pinheiro

A sua opinido é de grande importancia para a elaboracao deste trabalho, contamos com a sua contribuigio para assim concluirmos o nosso

projeto monografico garantindo a nossa formag&o como futuros Administradores de Negoécios. A devolugao devera ser feita até o dia

na prépria empresa.

oo

{01. Qual o setor que trabalha?

0101 Administrativo 0103 Produgéio
0102 Técnico 0104 Informatica
02. Sexo?

0201 D Masculino 0202 D Feminino

03. Estado civil?

0301 Solteiro 0302 Casado

0303 Divorciado 0304 Vidvo

04, Faixa etaria?

0401 [ ] 20 anos 0404 3tad0
os02] |21a30 0405 Has0
0403 | Acima de 50

05. Escolaridade?

0501 : 1° grau

0502 2°grau

0503 : 3° grau completo

0504 | 3° grau incompleto

06. Ha quanto tempo trabalha nesta empresa?

0601 ] Menos de 1 ano 0603 De 4 a 6 anos
0602: Deta3anos 0604 Acima de 6 anos

07. Em que empresa trabalha?
0701

08. Por que trabalha nesta empresa?

0801 Por questio de oportunidade
0802 Pelo salario
0803 Gosta do que faz

09. Ocupa cargo?

090t [ ] sim oo02 [ ] nao

10. Especifique
1001

16. Voc esta satisfetito com o seu fider?

1601 [__] sim 1603 [__] Nao

17. Seu lider costuma motivar a equipe?

1701 [_] sim 1702 [ ] Ngo

18. Caso afirmativo, como? :
1801 Reunides 1803
1802 Criticas 1804

Compartilhamentd
Valorizagso

19. Como ¢ o relacionamento do lider e sua
equipe com os demais?

1901 Companbheirismc 1902

1803 Cooperagao 1?04

20. O que faz o seu lider quanﬂo a equipe ndo
alcﬂa as metas?

Unido
Outros

2001 Conversa com a mesma
2002 - Assume a responsabilidade
2003 || Nao discute o assunto
2004 | | Culpa atodos

|
21. Seu lider interage com a equipe?
2101 [ sim
2102 Nao
2103 | | Asvezes
2104 Nunca

22. Vocé tem um chefe ou um‘ lider?

2201 [_] chete 202[ ]

lider

23. A empresa tem espirito de lideranca com

11. Qual fungo realiza ?
1101

12. Gosta da sua funglo ?

1201 [ ] sim 1202 ] nao

13. Caso afirmativo, por que?

1301 Satisfaz suas necessidades

1302 E 0 que gosta de fazer

1303 Sente-se a vontade com o que faz

1304 Acha-se preparado para o Gue der e vier
14. Caso negativo, o que o faz continuar?

1401 Falta de oportunidades

1402 N2o se acha preparado para mudar
1403 Tem medo de ariscar

1404 A remunerag8o

15. Haq p essa fungao?
1501 Menos de 01 ano

1502 De 01 a 02 anos

1503 De 02 a 04 anos

1504 De 04 a 06 anos

1505 Mais de 08 anos

empregados?
2301 Sim 2302 Nao
2303 As vezes 2&\}04 Nunca
24. Qual a sua opinilo sobre a lideranga na
emLma?
2401 Otima 2402 Bom
2403 | | Regular 2404 Ruim
25, Se ﬂmo. justifique:
2501 || Lidera a equipe 2502 Atrai recursos
25039 | Ter habilidades 2504 Influéncia
2505 L Remove Barreiras
26. Se bom, justifique:
2601 [ Gompanheirisme 2602 Cooperggo
2604 ] Compartilha Lideranga
2605 || Motivagao ‘ Comunicagao

27. Se ruim, justifique:

30. Quais os atributos considerados para garantic
o sucesso do lider?

3001 Serotimista 3004 [__] Ter etica
3002 Eficaz
3003 Persistente

31. Quais as soluctes para o bom desempenho

do seu lider na empresa?

—
3101 Cursos

-
3102 Divis8o de tarefas
3103 Dinamica
3104 Orientagdes Claras
3105 Avaliagdo

-
3106 | | Outros

32. Como vocé ver a comunicag3o internae
externa do seu lider?

3201 Otimo 3202 Bom

3203 Regular 3204 Ruim

33.Comoéa icagao entre os di
setores da empresa?

3301 Boa

3302 Razoavel

3303 Precisa Methorar

34. A comunicaclo interna e externa da empresa
pode ser considerada como?

3401 indispensavel 3402 E

3402 Desnecessaria
35. A comunicacdo ¢ utilizada de forma especial
na sua empresa?
3502 ] Nao

3501 [_] sim

36. Caso afirmativo, por que?

Importante
Outras

3601 Confianga 3602 Interagéo
3603 Equilibrio 3604 Concientizagao
37. Caso Negativo, justifique?
3701 [} indispensavel
3702 [_| Desnecessario
3703 Sem Légica
3704 || Sem confianga
3705 Desequilibrio emocionat
3706 | inconfiavet
3707 || Outros
_——
38. Sua emp i is de b
como:
3801 [ ] internet 3802 Televisso
3803 Radio 3804 Fax
3805 || Tetefone 3806 Outros
39. O sist da i externa é
responsavei?
3901 : Pelo posicionamento e imagem da empresa
3902 Pela opinido pablica
3903 : Pela motivagao de cada pessoa
3904 § | Pelos clientes

40. ¢ utiliz: ado uma boa comunicagio no

2701 Naomotva 2702 [ ] Naoincentiva
28. Vocé idera a lid ca imp para
a empresa/
2801 sim 2402 [ Neo
29. Caso positivo, por qué?
2901 Aumenta os clientes
2902 Aumenta a produgio
2903 Cresce os lucros
2904 Melhora a qualidad? |
2905 Forma equipes |

atendimento ao cliente?
4002 l I Néo

4001 [ ] sim




44. Caso afirmativo, qual?
4101

42. A comunicagdo é importante para a lucratividade
da empresa?
4202 EI Nao

4201 Sim
43. Caso afirmativo, Justifique?
4301 Crescimento 4302 D Rentabilidade

44. A comunicag3o influencia no ato da compra?

a0t [ Jsm 4402 [_] Nao

45. Caso afirmativo, como?

4501 Motiva 4502 induz

4503 Conquista 4502 Qutros

46. O administrad ésa i st
fazer rodizio de fungdes?

4602 [ Nao

47. Enquanto tempo o administrador deve fazer as

4601 D Sim

mudancas de fungbes?
4701 Até 1 ano 4702 Com 2 anos
4703 com 3 anos 4704 Acimade3
48. Voct acha que o administrador gera mud:

no comportamento através da comunicacgdo.

401 [ sm 4802 [ Nao

48. Vocé acha que o administrador deve
com, thar conhecimentos e idelas?
4901 Sim 4902 I:l Nao

50. O administrador cumpre um papel decisivo na

em
5002 [_] Nao

5001 Sim
§1. O administrador qualificado produz maior
rentabilidade para a empresa?

5101 [_] sim 5102 [__] nao

§2. Em caso afirmativo, justifique?

5201 } __} Controle administrativo

5202 | | Sistema de comunicagao interna
5203 § | Conhecimento especifico

5204 | | Planejamento estratégico

53. Como ocorreram as na sua emp!

depois do treinamento?
5301 | | Somente nos cargos de dire¢do
5302 | | S6 nos cargos de geréncia
5303 | | S6 nos cargos de supervisio
5304 | [ S0 nos cargos operacionais
5305 | | Em toda a empresa
5306 - Nao houve mudangas
5307 | ] Outros

54. Qual o nivel de seus administradores?

5401 Suerior
5402 Ensino Médio
5403 Nao informado

5§5. O papel do administrador é importante para o
crescimento econdmico da empresa?
5501 Sim 502 Néo

56. Caso afirmativo, justifique?
5601 Cientificidade
5602 Controle total

-

57. Quais os procedim|

para que aumente 3s vendas?
5701 || Capacitagag de pessoal
5702 | __| Investiments tecnolégico
5703 | | Diversificagfio
5704 | | Motivag@o de funcionarios
5705 | | Outros

58. De que forma a infprmagao influencia na

5801
5802
5803
5804

L1

30 de d

Simplificando o trabalho

Criando novas formas de gerenciar
Melhora o aFesso a informagao
Proporciond a redugo de custos

59. O administrador ad vender os seus produtos

8101
6102
6103
6104
6105

6301

6401
6402
6403

61. Quais os fat que

e servicos pensa:
5901 Na satisfagdo do cliente
5802 No seu salario
5903 No crescimento da empresa
5904 Todas as alfernativas acima
60. O administrador é d ntal para methorar
as vendas de sua empresa de que forma/
6001 Capacitando
6002 Satisfzendo(os ciientes
6003 Melhorando|o ambiente fisico
6004 Investindo
6004 Outros,

pntos utilizados pelo administrador]68. Qual é 3 imagem da empresa que

Satisfagso dos clientes
Eficacia nos| processo
Eficiencia ngs processo
Criatividade]
Inovagao

62. A empresa utiliza pesquisa para detectar as

demandas da clienfela?
6201 Sim
6202 Nao

63. a empresa possui um banco de dados com
infromacdes dos clientes?

DSim 6302DN50

64, Caso afirmativo, justifique?

Cadastro e computador
Cadastro em fichas manuscritas
Outros

65. Caso negativo, porque?

6501 Acha que nfo é necessério

6502 Nao se prengde a esses detalhes

66. A lidade da lve todos os
funcionérios?

6601 Sim

6602 Nao

67. Qual o pi di da emp diante de
reclamagtes te a qualid,de de seus
produtos e servicos?

6701 Servigo de dtendimento ao consumidor

6702 Compromete-se a ajustar o produto ou

servigo

6703 Ressace o giente

6704 Ignora o ocarido

6705 Analisa as reclamagbes

6706 Outros

vocé trabatha?
6801 Boa 6802 Regular
—

6803 Ruim
69. Se boajcomo?

EE—
6901 Justa 6902 Solidaria
6903 Atualizada 6904 Competitiva
6905 Bons Pregos 6906 Moderna
70. Se ruim, por qué? ___
7001 Juros autos 7002 Produtos ruins
7003 Pregos autos 7004 Ma equipe
7005 Desinformada 7006 Burocrata

71. Vocé cqstuma receber elogio sobre a sua
empresp?
7102 [ Inso

7101 Sim
72. Caso afjrmativo, por qué?

7201 Por desempenhar set papel no mercado
7202 Por alcangar as metas

7203 Por respeitar os clientes

7204 Por esta sempre inovando

7205 Por esta sempre em destaque

73. Em suajopinido o que influencia no ato da compra
7301 Atendimento

7302 Prego

7303 Qualidade do produto

7304 Embalagem

7305 Prazo de entrega

7308 outros

74. Qual sua opini%o sobre a entrega de produtos?

7401 Otima

7402 Bom

7403 Regular

7404 Ruim

75. Vocé i probl com os cli ?
7501 [_]|sim 7502 [_Nao
76. Caso afjrmativo, como?

7601 Troca de produto

7602 Cancelando a venda

7603 Enviando para a assistencia

7604 Disponibitizando um novo produto
7605 Outros,

77. A solucho satisfaz o cliente

7701 [ |sim 702 [ Jngo

78. Vocé senite-se satisfeito com a empresa?

7801 [_][sim 7802 [ Nao

79. Caso aflrmaﬂvo, justifigue?

7901 Boa remuneragdo

7902 Bom relacionamento

7903 Estabilidade

7904 Estimulo

7905 Seguranga

7906 Realizagao

80. Voce v a camisa da empresa?

8001 [ Inao

{81. Caso afjrmativo, justifique?

osta da empresa

8101
8102 E tratado com respeito
8103 Sente -se obrigado




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Este questionéario faz parte de um trabalho académico. Vocé foi selecionado para colaborar conosco
respondendo correta e francamente os diversos itens. Dele depende a nossa conclusdo em um curso universitario, no qual
nos tornaremos Administradores de Negécios, portanto vocé tem papel fundamental neste projeto. Sera facuitativa sua

identificagdo. Desde ja agradecemos sua participagéo. |

As questdes propdem alternativas sob a forma de multipla escolha e estimativas. Os resuitados da pesquisa

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

1. Sexo:
0101[_] Mascuiino

0102]_] Feminino

2. Faixa etaria:

0201] {até20ancs 0203 De35a50
0202 de20a35 0204 acima de 50 anos
3. Estado civil:

0301 || Solteiro 0303 Vitivo
0302] | Casado 0304 Outros

4. Escolaridade:

0401 | | Fundamental completo

0402 | | Fundamental incompleto

0403| | Médio completo

0404] | Médio incompleto

0405 Superior completo

0406 Superior incompleto

I

6.Em ) que classe social se encontra?

0501 - Baixa

0502] | Ala

0503} _ | Média

6. Qua__lg setor que trabalha?

0601] | Funcionario publico 0604 Func. de empresa privada
0602 | Autdnomo(a) 0605 Aposentado(a)

0603] | Estudante 0606 Profissional liberal

0607] | Outros,

7. Sua renda é:

0701 Até 1 salério minimo

0702
0703
0704

Entre 1 e 2 salarios minimos
Acima de 2 e abaixo de 3 salarios minimos
Acima de 3 salarios minimos

[TTT]

8. Quanto por cento de sua renda costumas comprometer
mensalmente?

0801 5210%

0803 20 a 30%

0802 10a20%
0804 30 a 50%

9. Assinale a categoria abaixo as quais vocé se enquadra
como cliente?

9001 Pesoa fisica

9002,

9002

Pesoa fisica e juridica
Pessoa juridica

10. Vocé ¢ é cliente assiduo ?
1001 Sim
1002 Nao

PL Caso afirmativo, com que freqiiencia?
1101 Diariamente 1102
1103 Mensal 1104

Quinzenal
Bimestral

12. Como vocé coneceu nossos produtos?
1201 Afraves de revistas 1203 v
;LZOZ internet 1204 Amigos

13. Que nota vocé atribui aos nossos produtos quanto a ?
qualidade?
301 De1a5
ﬁ302 De6a8
1303 De7a10
14. O que levou vocé a escolhaer er este estabelcimento para
as compras?

1401| | indicagao de terceiros
1402 Atendimento diferénciado
1403 Qualidade dos produtos
1404 j Prego

1405] | Bons servigos

b406 | | Outros

15. Que meio voceé utiliza para fazer suas compras?

1501 : Pessoalmente 1502 | Telefone
1503| | Internet 1504] | Catalagos

1

16. O que o motiva a comprar?

1601 : Prego 1602 : Localizago
1603 | | Qualidade 1604 ] Atendimento
1605 | Relacionamento 1606] |} Marca

#1607 | Garantia

17. J Ja utilizou-se da assisténcia técnica da empresa ?

1701[_] sim 1702 | Nao

?8. Caso afirmativo, esse servigo é:
1801 De ma qualidade

1802 De qualidade excelente
1803 Com rapidez
1804 Com seguranga
1805 Alta satisfag8io
806 Outros

19. Vocé recomendaria essa empresa para os amigos?

1901[_] sim 1902[ | Nao

&0. Caso afirmativo, por qué?
2001 Pelos bons servigos
2002 Pela qualidade




21. Como vocé avalia a qualidade dos produtos?

2101 Otima 2102 Boa
2103 Regular 2104 Ruim

22. Que achas das formas de pagamentos da empresa?

2201 Gtima 2202 Boa

2203 Regular 2204 Ruim

23. Enumere as formas de pagamento que melhor atende as?
sua necessidades?

2301 Avista 2302 1 Cartao

2303 Cheque Pré 2304 i Desconto bancario
2305 Promissoria 2306 | | | Outros

24. Como vocé avalia o ambiente fisico da empresa?

2401 Otima 2402 Boa

2403 Regular 2404 j Péssima

25.0 que chama sua atengao para entrar nessa empresa?
2501 A higiene do estabelecimento

2502 j A higiene dos funcionarios
2503 |
2504 |
2505
2506 j

Organizagédo do ambiente
Qualidade no atendimento
Variedades de produtos
Promogdes oferecidas

26. No se eu ponto de vista o essencial para um bom
atendimento é:

2601 : Percepgao

2603 Conhecimento do produto

Valorizagdo do Cliente

2602| | Delicadeza

:
]

27. A seu ver, qual é o fator de maior preponderanga
em uma empresa para que ela consiga atrair a clientela?
2701 Ambiente Agradavel

2706 Qutros

2702 : Higiene

2703| | Bom Atendiemnto
2704 | Qualidade dos precos
2705 j Qualidade dos Servigos

28. Qu
2801
2802

atendimento vocé mais gosta de receber?
Agio

Eficiente

2803 Lento

2804 Atencioso

2805| | Outros,

HEEE

29. Os funcionarios da empresa sao qualificados?
2901 D Sim ZSOZD Nao

30. Caso negativo, o que fazer?
3001 Treinamentos 3002
3002 Motivagao 3002

Rodizio de fungdes
Qutros

31. Um bom funcionarios se faz através de:
3101 Treinamantos constantes

3102 Tempo de servigco

3103 Honestidade

3104 Boa remuneragao

3105 Bom humor

3106 Dando-lhe responsabilidade

32. Se a empresa fosse sua mudaria algo?
3201 D Sim 2802[:] Nao

33. Caso afirmativo, em que area?
3301 Atendimento

3302 Pregos

3303 Ambiente fisico

3304 Variedades de produtas

34. Vocé como cliente ja sentiutse injusticado pela empresa?
3401[_] sim 3402[ | nao

35. Voceé ja esteve em débito com a empresa?

3501[_] sim | 3s02[_| nao

36. Caso possitivo como foi redebido na emja empresa ?
3601 Friamente

3602 Com interesse

3603 Néao houve solugéo

3604 Com grosseiria

37. Qual a sua opinido sobre a empresa?
3701 Exelente | 3702 Competitiva
3703 Iguais as demais

38. Que vocé poderia sugerir para melhor:  orar

3801 l: Maior conhecimento

3802 Maior credibilidade

3803 : Novos investimentos

3804| | Mais motivagdo

3805| | Melhor divulgacao doﬁ produtos
3806| | Outros, |

J

39. Quanto tempo vocé ja espeT‘ou para ser atendido:

3901 | Até 10 minutos 3903 1 hora
3902| | Ateé 30 minutos 3904 Mais de 1 hora
40. A empresa possui sistema &e seguranga?
4001 Sim
—
4002| | Nao

41. Caso afirmativo, que acha do servigo seg o de seguranga

4101 - Bom
4102 | Regular
4103| | Otimo
4104 Ruim




1°)
2°)

3°)

4°)

5°)

6°)

7°)

89

9°)

10°)

11°)

12°)

13°)

14°)

15°)

ENTREVISTA PARA FUNCIONARIOS

Qual a sua visdo em relagdo a seu administrador na lideranga da empresa?
Se fosse o administrador da sua atual empresa o que faria para melhorar o fluxo de
vendas?
O lider sempre busca com eficiéncia meios para alcangar as metas com seguranga?
Justifique:
O ambiente de trabalho lhe da o grau de satisfagio com subsidios para fazer boas
vendas? Justifique: ‘
Com a qualidade do atendimento influencia para uma boa venda?
Quais os tipos de trabalho que seu lider podera utilizar para alcangar o resultado
esperado?
Quais as formas de gerenciamento que seu administrador utiliza na empresa?
Uma comunicagdo satisfatoria entre gerentes e funcionarios garantira um maior
rendimento na produtividade? Justifique:
Como seu administrador avalia seu desempenho na empresa?
Até que ponto a motivagio garante o sucesso da organizagdo?
Vocé acha que a classe social e o nivel de escolaridade do seu administrador sdo
importantes para uma boa administra¢io na empresa?
Voc¢ acredita no seu administrador? Qual a sua importancia para vocé?

\
Como vocé vé€ a importancia do' seu administrador em relagdo a repercussdo ao
crescimento da clientela da empresa?
Quais os tipos de programas de Marketing utilizados pela empresa para garantir a

fidelizagdo da clientela?

Como o administrador incentiva os funcionarios para vender seus produtos e servigos?



ENTREVISTA 1 - FUNCIONARIO 1 — EMPRESA 1

Entrevistador: Qual a sua visio em relagdo a seu administrador na lideranga da
empresa?

Entrevistado: Eu acho o meu lideﬁ um grande empreendedor ele € corajoso e nido tem
medo de arriscar, tem bom entendimento com seus funcionarios e aberto a opinides,
essa parte de arriscar Keila, eu poderia te dizer assim, ele ndo tem medo porque além
dele administrar uma série de empresas, assim empresas diferenciadas entdo é empresa
assim do tipo de eletro, de confec¢des, serraria, multiméveis, fabrica de estofados e
moveis, entdo ele € um empreendedor que nunca tem medo de arriscar nada.
Entrevistador: Se fosse o administrador da sua atual empresa o que faria para melhorar

o fluxo de vendas?

|
|
Entrevistado: Qualificagio melhor dos meus funcionarios para dar um melhor

entendimento. Por que satisfazer a necessidade dos clientes de forma consciente e
seguro, com certeza sera melhor do que o concorrente por isso que ndo precisa fazer
muito. As vezes tem pessoas que v3o numa loja, vdo atras de pregos, muitas vezes
procuram pregos, mais se ele tiver um bom atendimento ele com certeza ira numa loja
onde ele foi methor atendido, do que ir atras de pregos.

Entrevistador: O lider sempre busca com eficiéncia meios para alcancar as metas com
seguranca? Justifique: 1

Entrevistado: Sim, ele como administrador tem grande capacidade de lidar com os
objetivos da empresa de forma responsavel participativo e ele seguro no que faz e com
um principal objetivo a satisfacdo dele dentro de sua loja é satisfazer a vontade do

cliente, € esse que € o objetivo dele é satisfazer a vontade do cliente com certeza, so6 se

ndo quiser.



Entrevistador: O ambiente de trabalho lhe da o grau de satisfagio com subsidios para
fazer boas vendas? Justifique:

Entrevistado: Sim, o ambiente de trabalho é sendo bastante saudavel. Temos boa
relagio entre funcionarios, com certeza com essa unido e satisfagdo teremos bons
resultados e bons progressos dentro|da empresa.

Entrevistador: Com a qualidade do atendimento influencia para uma boa venda?
Entrevistado: O cliente bem atendido Keila, sente-se a vontade para escolher com
seguranga o seu produto que deseja e hoje qualidade é ordem no mundo dos negodcios,
entdo sendo bem esclarecido com o cliente ele tem seguranga de comprar aquilo que
realmente ele necessita com certeza.

Entrevistador: Quais os tipos de trabalho que seu lider podera utilizar para alcangar o
resultado esperado? |

Entrevistado: Um trabalho partici];.)ativo e organizado em todos os sentidos desde da
sua criagdo, tanto € que hoje ele ndo tem uma so loja ele tem varias lojas com certeza
com o trabalho muito participativo e bem organizado desde a sua criagio.
Entrevistador: Quais as formas de gerenciamento que seu administrador utiliza na
empresa?

Entrevistado: NoOs temos um gerenciamento descentralizado, onde eu tenho autonomia
para deliberar sobre agdes dentro da empresa no caso, ele me da pleno autonomia de
resolver os problemas quando elej ndo estd presente dentro da empresa. Entdo, eu
procuro fazer tudo na medida do possivel de acordo com as normas que ele me passa.
Entrevistador: Uma comunica¢io satisfatoria entre gerentes e funcionarios garantira
um maior rendimento na produtividade? Justifique:

Entrevistado: Através de informacgdes entre os funcionarios e gerentes € sempre

procurar a satisfagdo do cliente buscando um bom atendimento. Com certeza se eu ver



10 -

11 -

12 -

que a loja esta cheia de clientes, e os clientes estdo bem satisfeitos com certeza os
clientes estdo satisfeitos e sera bons lucros. Muito ndo adianta ficar um guardando para
si do que conversar e ter um bom entendimento entre os outros.
Entrevistador: Como seu administrador avalia seu desempenho na empresa?
Entrevistado: Eu acho que é bom, pela confianga e a credibilidade que tem no meu
trabalho, por que se ele ndo tivesse tanto é que ndo me daria tanta autonomia para
resolver esses problemas dentro da empresa dele, até por que eu procuro cumprir
sempre com minhas fungdes dentro da empresa. Ndo pessoalmente, ndo mais com
certeza se ele me da esse progresso dentro da empresa dele € por que ele vé que
|
realmente meu trabalho é satisfatériio dentro da empresa.
Entrevistador: Até que ponto a motivagédo garante o sucesso da organizagio?
Entrevistado: Funcionarios motivados se sentem realizados com a empresa e sempre
vdo querer o sucesso da empresa, vamos dizer assim, por que se um elogio que eu
passar para um funcionario meu, um brinde que for da pra ele no final do més entdo
tudo isso € um motivo para ele se motivar muito mais, entdo eles irdo trabalhar com
satisfagdo, alegre com auto-estima e elevados os resultados com certeza serdo positivos.
Entrevistador: Vocé acha que a classe social e o nivel de escolaridade do seu
administrador sdo importantes para uma boa administragdo na empresa?
Entrevistado: Sim, porque povo educado sabera entender melhor as situagdes socio-
econdmicas € quanto maior for nivel de conhecimento do administrador, mais tera
condi¢gdes de administrar sua e111npresa, porque se ele como no caso do meu
administrador ele ta buscando mais conhecimento que é pra ele. Utilizar dentro da
empresa dele e com certeza tera mais crescimento.
Entrevistador: Vocé acredita no seu administrador? Qual a sua importincia para vocé?

Entrevistado: Sim, como gerente a capacidade e confianga.
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Entrevistador: Como vocé vé€ a importincia do seu administrador em relagdo a
repercussio ao crescimento da clientela da empresa?

Entrevistado: Eu vejo a importidncia do administrador no fator principal ¢ ele o
responsavel pela politica administrativa desenvolvida na empresa. E o administrador
que executa as principais fungdes dentro da empresa, ou seja, ele € a base de tudo como
no caso todas as normas que nos temos dentro da nossa empresa todas as fungdes sdo
ditas por quem pelo administrador ndo €, entdo ele € a base € deles que nos temos
iniciativas de formar o nosso trabalho.

Entrevistador: Quais os tipos de pkogramas de Marketing utilizados pela empresa para
garantir a fidelizagdo da clientela?

Entrevistado: Propagandas na televisdo, radios e outros mais a principal € esse tipo de
propaganda que meu administrador faz com confianga e credibilidade como no caso
desses bingos, sorteios e prémios elén dinheiro, o cliente ele pode até ndo sentir vontade
de comprar mais s6 dele ver a propaganda faz com que ele compre porque marketing e
induzir o cliente, com certeza.

Entrevistador: Como o administrador incentiva os funcionarios para vender seus
produtos e servigos?

Entrevistado: Oferecendo produto de boa qualidade e fazendo com que todos os

funcionarios se sintam a vontade de trabalhar e que eles sejam bem qualificados.



ENTREVISTA 2 - FUNCIONARIO 1 - EMPRESA 2

Entrevistador: Qual a sua visio em relagdo a seu administrador na lideranca da
empresa?

Entrevistado: Acho que ele tem urjha boa lideranga até mesmo por que hoje o mercado
de trabalho se torna muito competitivo e para isso, um bom lider tem que estar sempre
bem informado.

Entrevistador: Se fosse o administrador da sua atual empresa o que faria para melhorar
o fluxo de vendas?

Entrevistado: Melhorava em termo de cursos para funcionarios que participam de
vendas os vendedores participam de palestras.

Entrevistador: O lider sempre busTa com efici€éncia meios para alcangar as metas com
seguranca? Justifique:

Entrevistado: Sim, por que se ele ndo procurar methorar s metas de produtividade é
claro que a empresa vai a baixo ou a empresa fecha ou provavelmente muda de
funcionario. E ele, é uma pessoa eficiente e mostra cada dia mais que tem competéncia.
Entrevistador: O ambiente de trabalho lhe da o grau de satisfagdo com subsidios para
fazer boas vendas? Justifique:

Entrevistado: Sim, por que hoje quando administrador me coloca no comércio a
participar de algumas palestras, :feiras em outros Estados, estd melhorando meu
conhecimento e isto vem que eu procure a aplicar tudo que eu aprendi. Sim, por que
matemos uma relagio de igual para igual.

Entrevistador: Com a qualidade do atendimento influencia para uma boa venda?
Entrevistado: Por que um cliente que é bem atendido provavelmente ele volta, ndo s6

volta a comprar na empresa e se passando a informar para outros clientes. Pois, um
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cliente bem atendido traz varios outros clientes.

Entrevistador: Quais os tipos de trabalho que seu lider podera utilizar para alcangar o

resultado esperado? |

Entrevistado: Melhorando o conhecimento dos funcionarios mostrando pra eles a

realidade do dia-a-dia.

Entrevistador: Quais as formas de gerenciamento que seu administrador utiliza na

empresa”?

Entrevistado: Fazendo que o ﬁmci‘onério participe de palestras e também melhorando

seu grau de instrugio.

Entrevistador: Uma comunicagio! satisfatoria entre gerentes e funcionarios garantira

um maior rendimento na produtividade? Justifique:

Entrevistado: Sim, por que desde que vocé tenha um bom relacionamento € claro que a
|

comunica¢do € essencial para que haja uma produtividade e conseqiientemente uma

lucratividade.

Entrevistador: Como seu administrador avalia seu desempenho na empresa?

Entrevistado: Creio eu que satisfatorio, varias vezes ja chegou a elogiar mais também

as vezes a auxiliar em algum ponto falho que tenho.

Entrevistador: Até que ponto a motivagdo garante o sucesso da organizagdo?

Entrevistado: Por que uma empresa so6 vai pra frente quando tem bom administrador de

uma satisfag@o Otima entre os funcionarios isto € que permanega a harmonia.

Entrevistador: Vocé acha que a classe social e o nivel de escolaridade do seu

administrador sdo importantes para ﬁlma boa administragdo na empresa?

Entrevistado: Sim, até mesmo por que escolaridade vem melhorar seu grau de

instrugdo, entdo mostra como ele deve se dirigir ao funcionario dele, sendo que mostra a

ordem que ele tem que ter responsaﬂilidade e respeito a empresa.
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Entrevistador: Vocé acredita no seu administrador? Qual a sua importancia para vocé?
Entrevistado: Acredito, a importancia € que com uma 6tima administragdo dele sempre
\
vai ter a empresa que eu trabalho e tendo a empresa que eu trabalho provavelmente ele
mantém como bom funcionario e garantiria a minha vaga.
Entrevistador: Como vocé vé€ a importincia do seu administrador em relagdo a
repercussdo ao crescimento da clientela da empresa?
Entrevistado: Boa, boa porque ao encontrar o cliente ele sempre usa uma palavra
magica, que muita gente a desprez; que € o bom dia, o cliente quando escuta o bom dia
do dono da empresa de um administrador provavelmente ele vai ver que ¢ uma pessoa
solidaria.
Entrevistador: Quais os tipos de programas de Marketing utilizados pela empresa para
garantir a fidelizagdo da clientela?
|
Entrevistado: E porque se vocé tiver uma boa marca, uma boa divulgagdo vocé vai
mostrar aos seus clientes quais os tipos de produtos que vocé tem, como vocé vai
oferecer pra eles também vocé usando a internet melhora muito o conhecimento do
proprietario para que ele se relacione melhor com os clientes.
Entrevistador: Como o administrador incentiva os funcionarios para vender seus
i
produtos e servigos?
Entrevistado: E de uma tal maneira o seguinte porque as vezes nio depende s6 do
administrador e sim dos funcionarios, por que o funcionario que atende mal ele
provavelmente expulsa dois ou trés clientes, o funcionario que atende bem ele ndo tras
dois, trés, ele tras dez, quinze. Sim,i até mesmo conversando com os clientes dando um

prazo respeitando esse prazo e a qualidade do que estamos vendendo.
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Entrevistador: Qual a sua visio em relagio a seu administrador na lideranga da
empresa?

Entrevistado: Olha, minha visdo em relagdo ao meu administrador é uma visdo boa
porque o administrador sempre tenta esta em contato com agente para saber o que esta
acontecendo na fabrica e também sobre os produtos fabricados para que noés possamos
ter um bom atendimento com os nossos clientes. E nés trabalhamos no ramo de
estofados e na parte de moveis de madeira. O meu produto eu avalio de uma forma que
seja um produto bom, porque nos temos uma boa aceitagdo no mercado, temos um bom
preco e a qualidade do nosso produto, até porque estamos a bastante tempo € nossos
produtos sdo bem aceitos em todo estado.

Entrevistador: Se fosse o administrador da sua atual empresa o que faria para melhorar
o fluxo de vendas?

Entrevistado: Eu faria e nés teriamos mais que trabalhar com técnicas avangadas
procurar o melhoramento na parte industrial com maquinas modernas € também com a
capacitagdo de funcionarios para que os nossos produtos saiam cada vez melhores e
sempre também falando com nossos clientes fazendo visitas aos clientes para que eles

percebam que estamos sempre atentos dando uma atengdo especial para com nossos
|

Entrevistador: O lider sempre buséa com eficiéncia meios para alcangar as metas com
1

clientes.
. 1
seguranca? Justifique: i
Entrevistado: E ele sempre procurar esses meios para alcancar essas metas é uma
maneira mais agil mais eficiente de que o servigo prossiga bem e ndo fique parado por

que hoje nds estamos num pais com um crescimento avangado de tecnologias, entdo



sempre é louvavel essa busca de capacita¢do, de modemizagdo, de acompanhamento, de
um lider com seus funcionarios. Eu ja visitei feiras, ja participei de palestras, isso € um
meio de que faga o funciondrio ?entir—se estimulado a produzir mais e a produzir
melhor. |
Entrevistador: O ambiente de trabalho lhe da o grau de satisfagdo com subsidios para
fazer boas vendas? Justifique:
Entrevistado: Olha, o ambiente de trabalho da sim, esse grau de satisfagdo, mas sempre
falta algo mais, mas as vendas estdo saindo dentro do esperado e nods estamos
alcangando uma meta desejada.
Entrevistador: Vocé me respondeu que sempre falta alguma coisa a mais, me diga. Dé
um exemplo o que falta para vocé melhorar mais suas vendas.
Entrevistado: Mais um curso e palestra com pessoas mais capacitadas para que nos
possamos atender melhor os nossos clientes.
Entrevistador: Com a qualidade do atendimento influencia para uma boa venda?

|
Entrevistade: Como em qualquer setor a qualidade do atendimento é fundamental para
uma boa venda entdo nos temos que atender o cliente com clareza nas informag¢&es com
atencdo e falar sempre a verdade é tentar, ¢ mostrar ao nosso cliente que o nosso
produto € um produto de qualidade, mas ndo com informagdes falsas e sim informagdes
verdadeiras por que hoje em qualquer setor a informagdo € a principal arma para se
fazer uma boa venda. |
Entrevistador: Dentro da sua empresa vocé acha que tem alguém que ja deu
informagio errada a seu cliente?
Entrevistado: Até o momento ndo chegou ao meu conhecimento, eu acho que nenhuma
pessoa deu a informag3o errada aos nossos clientes.

Entrevistador: Quais os tipos de trabalho que seu lider podera utilizar para alcangar o
i



resuitado esperado?
Entrevistado: Olha, o meu lider eu acho que ele deve utilizar um contato maior com
seus funcionarios ¢ da estimulos a seus funcionarios, conversar mais ser mais
atenciosos, porque um lider além de tudo ele tem que ter compreensio € tem que ndo sO
da ordem, mais também ouvir opinides, ouvir idéias por que juntando as idéias, todo
mundo sabe que sempre alguém tem uma idéia ou outra idéia, juntando todas a essas
idéias, nds podemos formar um grupo forte competitivo e todo mundo trabalhando com
eficiéncia e com vontade de trabalhar.
Entrevistador: Entdo, vocé acha } que a reunido entre vocé e seu administrador €
suficiente para alcancar mais lucratividade?
Entrevistado: Olha, a reunido ndo ¢ suficiente para alcancar mais lucratividades, mas
além dessas reunides que eu acho que deve acontecer constantemente é necessario
também palestras como eu ja falei anteriormente e cursos para os nossos funcionarios
para serem mais capacitados isso hoje todo mundo sabe que em qualquer fungio que a
gente realiza tem que ter capacitagdo tem que ter conhecimento e tudo que a gente
aprende hoje € viavel para gente na empresa e também para o nosso cotidiano.
Entrevistador: Quais as formas de gerenciamento que seu administrador utiliza na
empresa?
Entrevistado: Olha ele utiliza formas nio diria que ¢ a mais moderna como se pode
dizer mais sempre ele entra em cor{tato com a gente o que a gente ta fazendo, como a
1
gente esta fazendo e sempre a coﬁmnicaqﬁo esta havendo entre nos e nosso lider e
estamos fazendo desempenhando o papel como eu diria como agradavel para ambas as
partes.
Entrevistador: Se vocé fosse o administrador que formas vocé utilizaria?

Entrevistado: Olha se eu fosse o administrador eu utilizaria formas que iria render mais



para a empresa € para os funcionarios, mais isso requer maior conhecimento € como a
gente tem um conhecimento n3o muito avangado seria eu acho mais ainda fazer
algumas pesquisas para que a gente puder, pudesse chegar alguma forma de trabalho
que a empresa iria lucrar mais e funcionarios também, por que hoje a empresa ela
funciona por que os funciondrios estdo la trabalhando e os funcionarios estdo
trabalhando por que a empresa esta funcionando entdo € um ajudando o outro e os dois
tem sempre que esta de bem, ndo pode trabalhar s6 por trabalhar, mais sim trabalhar
com prazer, trabalhar quem ta gostando e ndo trabalhar por que tem que trabalhar e
obrigado a fazer qualquer coisa, § isso.
Entrevistador: Uma comunicagdo satisfatoria entre gerentes e funcionarios garantira
um maior rendimento na produtividé.de? Justifique:
Entrevistado: Eu acho que sim, por que se ndo houver comunicag¢do, o servigo
praticamente para, entdo a comur;icagio ¢ muito importante para o andamento de
qualquer segmento de uma empresa. Hoje nds temos varios meios de comunicagdes mas
!
a comunicagdo interna na empresa € louvavel com reunides periodicas entre gerentes €
funcionarios pra que ambos possam trabalhar sempre em conjunto e nio um querendo
fazer uma coisa, outro querendo fazer outra que na verdade isso s atrapalha.
Entrevistador: O seu administrador no caso o proprietario sempre esta em contato com
o senhor Raimundo Mendes que € o gerente do setor de estofado, e vocé como gerente
faz reuniGes com seus outros subordinados?
Entrevistado: Eu fago reunides periodicamente as vezes eu fago de quinze em quinze
dias, as vezes fago semanal e qdando vejo que algum setor da fabrica n3o esta
funcionando como o desejado eu reino o pessoal e sempre procurando esclarecer pra
eles 0 que a empresa esta querendo é ndo de uma maneira inadequada mais sim de uma

maneira correta e tentando chegar em um acordo para que todas as partes sejam
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beneficiadas e procurando com essa comunicagdo a produtividade aumentar para a
nossa empresa. E eles qual a regg:io dos seus funcionarios? A reacdo dos meus
funcionarios é sempre positiva em todas as reunides que nds fazemos, eles dio
sugestdes, a gente discute alguma coisa, mais todas as sugestdes que eles ddo como ja
falei sdo discutidas e algumas séo colocadas em praticas, outras ndo, mais eles
entendem quando fazemos essas reunides e alguma coisa que esta errado nos tentamos
consertar e até agora conseguimos existe em nosso trabalho.
Entrevistador: Como seu administrador avalia seu desempenho na empresa?
Entrevistado: Olha, eu acho que e}e avalia de uma forma boa, mas ele ndo chegou a
falar diretamente pra mim, mais pelo o que eu fago e dou o melhor do que posso na
empresa, eu acho que ele deve avé]iar de uma forma satisfatoria ndo diria que Otima
mais pelo menos satisfatoria eu acho que sim.
Entrevistador: Entdo Sr. Raimundo vocé acha que seu administrador deveria chama-lo
e fazer elogios a vocé mesmo avalia-lo?
Entrevistado: Olha eu acho sim, ndo sei se bem fazer elogios mais pelo menos falar o
que ele acha do meu servigo como nos estamos trabalhando se esta sendo satisfatorio
para ele e isso eu acho que ¢ sempre importante ele estd em contato com a gente por que
a comunicagdo hoje € fundamental a‘qualquer seguimento de qualquer empresa.
Entrevistador: Até que ponto a moﬁvacﬁo garante o sucesso da organiza¢do?
Entrevistado: E hoje a gente tem que ter organizagdo em tudo, entdo se a gente esta
motivado em nosso trabalho ¢ muito mais facil a gente desempenhar qualquer fungdo,
qualquer papel dentro de uma empresa, entio motivagdo eu acho que é importante de
mais para qualquer empresa.

|
Entrevistador: Vocé acha que a classe social € o nivel de escolaridade do seu

administrador sdo importantes para uma boa administragdo na empresa?
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Entrevistado: Com certeza ¢ ‘ﬁmdamental que o nosso administrador tenha
conhecimento na area que ele atua e também em outras areas por que hoje ninguém
pode viver limitado a uma area tem que ter conhecimento de muitas outras coisas hoje
nos poderiamos observar que tem muitas pessoas que sdo formadas em direito que tdo
trabalhando em outras fungdes, nds temos contadores que trabatham em outras fungoes
entdo ¢ importante que o administrador tenha um conhecimento amplo de tudo que esta
ao seu redor.
Entrevistador: Vocé acredita no seu administrador? Qual a sua importancia para vocé?
Entrevistado: Eu acredito, ele tem uma importancia muito grande por que eu ja
trabalho a um bom tempo com ele, ele tem confianga em mim e eu tenho confianga nele
entdo essa importancia € muito granhe.
Entrevistador: Como vocé vé a importdncia do seu administrador em relagdo a
repercussio ao crescimento da clieniela da empresa?
Entrevistado: Olha, a importincia do administrador para o crescimento da clientela,
hoje ¢ muito grande ele a um tempo atras, praticamente ndo falava muito com a gente
como funcionario mas hoje ele ja chega, ja conversa, ja pergunta e ele estd sempre em
contato com os clientes € vem comunicar pra gente o que esta acontecendo la fora e
sempre tentado abrir a nossa curiosidade para o mercado de hoje e nds estamos tentando
acompanha-lo eu acho ele ¢ uma pessoa fundamental em nossa empresa.
Entrevistador: Entdo Sr. Raimundo depois que seu administrador passou a fazer a
Universidade ele procurou, ele melhorou no seu relacionamento tanto com vocés como
com os clientes, e com isso vocé acha que a clientela aumentou ainda mais?
Entrevistado: Olha a clientela aumentou, mas o nosso patrio, o nosso administrador
|

ficou mais atencioso com os funcionarios de uns tempos pra ca isso todo mundo deve

ter notado na empresa, isso € bom para empresa e para o funcionario.
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Entrevistador: Quais os tipos de programas de Marketing utilizados pela empresa para
garantir a fidelizagdo da clientela? |
Entrevistado: E nos usamos hoje' o telefone para falarmos com os nossos clientes e
tentando fazer propagandas de nossos produtos até por que ele ¢ um produto bastante
conhecido aqui no Maranhdo tem uma boa aceitagdo mais eu acho que sempre falta
alguma coisa, nds poderiamos fazer mais propaganda mais divulgagdo e tentar buscar
novos clientes.
Entrevistador: Qual o tipo de propaganda de marketing que vocé solicita?
Entrevistado: Nos poderiamos colocar os nossos produtos na propaganda via Internet
i
que hoje é um meio praticamente ja no mundo inteiro, em todas as cidades do Brasil ja
tem Internet, e muitos clientes n0ssos ja trabalham com Internet, e hoje pela Internet o
cliente compra, o cliente vende, o cliente pesquisa, entdo isso seria um dos meios para
que nosso produto seja mais conhec:ldo no Maranhdo, no Brasil e até no mundo inteiro.
Entrevistador: Como o administrador incentiva os funcionarios para vender seus
produtos e servigos?
Entrevistado: Olha ele sempre da um incentivo pra gente, sempre fala de alguma coisa
quando ele percebe que tem algum;t coisa errada, mas também ele sempre preza pela
qualidade de nosso produto, entdo hoje o nosso administrador conversa com a gente
coisa que a tempo atras acontecia muito raramente, isso € um incentivo para o
funcionario que seu administrador chega conversa, pergunta como estd as coisas 0 que
ta fazendo, se ele gosta do que ele ta fazendo, entio hoje o funcionario trabalhando em
contato direto com seu administrador ele se sente motivado para exercer suas tarefas
‘
com eficiéncia e fazendo como eu disse ndo por obrigagdo mais sim por que ele gosta de

fazer e esta se sentindo motivado a fazer ndo s6 na empresa mais fora também, o nosso

administrador conversa com a gente dando ateng&o, ent3o isso ndo se restringe apenas a



empresa, mas em qualquer lugar que ele encontra a gente.
Entrevistado: Sr. Raimundo Nonato Mendes nds terminamos de entrevista-lo e muito

obrigado pela sua atengdo.



