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RESUMO

No atual processo de globalizagdo que ocorre, notadamente nas areas comercial e tecnologica,
entre os paises emergentes os de primeiro mundo, a Normalizag3o e a Garantia da Qualidade
sdo duas técnicas imprescindiveis para o desenvolvimento de uma organizagio, vocacionada a
colocagdo de produtos no mercado, que superem as expectativas dos clientes ou & prestagio
de servigos de exceléncia a sociedade. Particularmente hoje, a competi¢io esta cada vez mais
acirrada, podendo surgir em qualquer momento e lugar, significando, pois, que as empresas
quer sejam estatais ou multinacionais, ndo podem sentir-se excessivamente confiantes com as
posigdes competitivas conquistadas - fatias de mercado, credibilidade. E pois, nesse cenario
que o presente trabalho propde enfatizar a total satisfagdo do cliente no que tange ao
atendimento .A preocupag@o no setor ocupa posi¢do de destaque no Brasil, onde algumas
empresas ja possuem certificacdo pela ISO 9000 o grande diferencial justamente estd no
encantamento ao cliente, aquilo que n3o se espera e é surpreendido pela nossa a¢do. Propde
ainda o estreitamento do relacionamento da empresa com o cliente, avaliando constantemente
o grau de satisfagdo em relagdo ao produto ou servigo através de indicadores quantitativos.
Descreve os registros e conclusdes do levantamento que teve por objetivo verificar se, a
partir das percepgdes do empregados do Banco da Amazénia S/A, as decisGes estratégicas
adotadas pelos seus dirigentes, nos ultimos anos, contribuiram ou n3o para satisfagio do
cliente e aumento da competitividade organizacional. Teve como objetivo também,
demonstrar que a motivagdo e lideranga s3o resultados de atitudes de uma administragio de
recursos humanos voltada para a satisfagdo e bem estar de seus funcionarios, tomando por
base as recompensas e beneficios oferecidos ao empregados. Torna-se, portanto inegavel a
importéncia de investir-se no Homem e no meio no qual vive para que, com a qualidade na
prestagdo dos servigos fornecidos ao cliente, uma determinada empresa podera, cada vez
mais, galgar os degraus do sucesso, pois sempre tera um nivel forte de competitividade. E
fundamental ressaltar a importdncia da participagdo do cliente interno na aplicagdo do
processo, o qual sem duvida seria o principal multiplicador na organizagio.

Palavras - chave: satisfagdo do cliente, atendimento de qualidade, percepgdo do empregado.




ABSTRACT

In the current globalization process that happens, especially in the areas commercial and
technological, among the emergent countries the one of first world, the Normalization and the
Warranty of the Quality are two indispensable techniques for the development of an
organization, vacationed to the placement of products in the market, that you/they overcome
the customers' expectations or to the excellence services rendered to the society. Particularly
today, the competition is more and more intransigent, could appear in any moment and place,
meaning, therefore, that the companies want they are state or multinational, they cannot feel
excessively confident with the conquered competitive positions - market slices, credibility. It
is because, in that scenery that the present work intends to emphasize to the customer's total
satisfaction in what it plays to the attendance . A concern in the section it occupies prominence
position in Brazil, where some companies already possess certification for ISO 9000 the great
differential exactly it is in the enchantment to the customer, that that is not waited and it is
surprised by our action. It still proposes the narrowing of the relationship of the company with
the customer, constantly evaluating the satisfaction degree in relation to the product or service
through quantitative indicators. It describes the registrations and conclusions of the rising that
he/she had for objective to verify, starting from the employees' of the Bank of Amazonian S/A
perceptions, the strategic decisions adopted by your leaders, in the last years, they contributed
or not for the customer's satisfaction and increase of the competitiveness organizational.
He/she/you had as I also aim at, to demonstrate that the motivation and leadership are resulted
of attitudes of an administration of human resources gone back to the satisfaction and well to
be of your employees, taking for base the rewards and benefits offered to the employees.
He/she/you becomes, therefore undeniable the importance of investing in the Man and in the
middle in which lives so that, with the quality in the installment of the services supplied the
customer, a certain company it will be able to, more and more, to jump over the steps of the
success, because he/she will always have a strong level of competitiveness. It is fundamental
to point out the importance of the internal customer's participation in the application of the
process, which without a doubt it would be the principal multiplier in the organization.

Words - key: the customer's satisfaction, quality attendance, the employee's perception.
y quality pioy
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CAPITULO 1 INTRODUCAO

Em uma época de complexidades, mudangas e incertezas como a que
atravessamos hoje, as organizagSes tornaram-se uma das mais importantes areas da atividade
humana. Vivemos em uma civilizagdo no qual o esfor¢o cooperativo do homem ¢é a base
fundamental da sociedade e a tarefa basica da organizagdo é de fazer as coisas de maneira
eficiente e eficaz.

Por isso, acompanhar essas constantes mudangas e tendéncias dos mercados tém
sido um dos grandes problemas para as organizagdes que buscam a satisfagio plena dos seus
clientes, através da oferta de produtos e servigos. O ritmo das mudangas é tdo rapido que
acaba necessariamente, determinando o sucesso ou fracasso dos objetivos e estratégias
organizacionais.

Desta forma, monitorar o ambiente externo e adaptar-se rapidamente a realidade
do mercado para atender as necessidades e desejos dos clientes é a “chave” para a
sobrevivéncia, manuten¢do e crescimento organizacional. Enfim, nesse ambiente altamente
globalizado e competitivo ndo ha formulas prontas para obter sucesso empresarial. O que ha
sdo decisOes estratégicas acertadas, diante de peculiaridades especificas moldadas a partir do
monitoramento de cenarios em que as organizagdes estdo inseridas.

O primeiro aspecto que deve ser levado em consideragdo por quem deseja
melhorar a qualidade do atendimento em sua empresa é o tratamento dispensado aos préprios
empregados. Para que estes atendam com presteza seus clientes, devem receber de seus
superiores um tratamento igualitario.

De acordo com Branca Maria Sampaio (1999, p. 36):

O empresdrio deve encarar todos os empregados, ainda que de maneira informal,
com o mesmo respeito dispensado aos clientes A partir dai, deve-se fazer com que
todos os quadros da empresa, desde o sécio - proprietario até a linha de frente,
tomem consciéncia de que existe uma etapa do processo econdmico que s as
pessoas podem fazer: o encantamento do cliente.
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Essa mesma visdo parece ter Kotler, quando afirma que, a estratégia vitoriosa
implementada por uma organizagdo num determinado periodo ndo é garantia de sucesso em
outro, pois na medida em que o ritmo das mudangas se acelera, as empresas ndo podem mais
confiar, necessariamente, apenas em suas antigas praticas de negbcios, para manter a
prosperidade.

Deste modo nosso tema é a intervengdo ativa dos funcionarios do Banco da
Amazdnia S/A, como fator relevante na qualidade do atendimento.

Nestes termos, o mercado competitivo e a concorréncia sdo uma das causas para a
busca incessante de armas que possam ajudar as empresas a conquistar os consumidores de
produtos e servigos. E uma dessas armas é a qualidade, ndo somente do atendimento, mas
total, obtida através da participag@o ativa dos colaboradores de todos os setores da empresa.

O modelo participativo baseia-se em praticas gerenciais, voltadas para resultados
e participagdo da equipe operacional, na possibilidade de contribuir para melhoria da
qualidade global (de vida, de condigGes de processos, € de produtos) e para o incremento da
produtividade.

Uma organizaggo que nio dispde da participagdo ativa de todos os empregados é
um alvo facil para os ataques da concorréncia e fica vulneravel aos olhos criticos dos clientes,
que sdo cada vez mais exigentes com relagdo aos servigos prestados por essas organizagdes.

As mudangas observadas pelo mundo nos levaram a adequarmos as necessidades
do mercado, promovendo agdes na busca da melhoria continua. Atualmente as empresas
precisam de pessoas pensantes, que saibam agir em certas situagSes, e sejam dotadas de
conhecimento técnico, fundamental no mundo da informatica, além de dominar a tecnologia
conhegam o negodcio, saibam auscultar os clientes e atender suas necessidades.

Assim, nossa problematica consiste avaliar em que medida a motivagdo dos

funcionarios como fator proeminente para a realizagio de trabalhos participativos visando
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ascendéncia de cargos tem influenciado no comprometimento das pequenas empresas com Os
clientes internos e externos na cidade de Pinheiro -MA, nos ultimos quinze meses?

Deste modo resolvemos investigar até que ponto as empresas estdo
comprometidas com seus funcionarios? E de que forma estas tém contribuido para a
satisfacdo dos mesmos?

Naturalmente, a criagdo de motivagdo para os empregados vai além das
recompensas salariais, promogles e eventos, aspectos apenas estimuladores de um
comportamento proativo, envolve a realizagdo dos valores como qualidade dos servigos e
apoio do ambiente de trabalho. Motivagio é um processo endogeno, responsavel pela
intensidade, dire¢do e persisténcia do esfor¢o de uma pessoa para atingir uma determinada
meta.

Segundo David ha trés bases motivacionais, primeiro, as pessoas motivadas por
realizagdo, sdo orientadas para tarefas, procuram continuadamente a exceléncia, apreciam os
desafios significativos e satisfazem-se ao completa-los. Enquanto, os individuos motivados
por afiliagio, desejam estabelecer e desenvolver relacionamentos pessoais cultivar a
cordialidade e afeto em suas relagdes, estimulando o trabalho em equipe. Finalmente aqueles
motivados pelo poder, apreciam exercer influéncia sobre as decisdes e o comportamento dos
outros, fazendo com que estes atuem de maneira diferente do convencional, utilizando-se da
dominagdo ou carisma. Gostam de competir e vencer e de estar no controle das situagdes.

Neste contexto observou-se que para uma empresa lograr éxito é necessario
praticidade e o foco de pessoas satisfeitas, lideranga e a firmeza de individuos, a sinergia e
empatia daqueles inseridos na afiliagdo.

No entanto, nosso trabalho tem como objetivo geral mostrar como o
comprometimento das empresas com seus funcionarios gera auto-motivagio entre os mesmos

repercutindo na sua participa¢do ativa nas empresas.
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Deste modo, as pessoas e as organizagdes tem sido constrangidas a viver sob
pressdo na procura de algo que lhes permita dominar novos desafios. O trabalho parece estar
perdendo a centralidade na vida das pessoas como referencial de auto—estima.

Antigamente a preocupagdo era descobrir o que se deveria fazer para motivar as
pessoas, atualmente o discurso organizacional sobre o assunto desloca-se, ndo aceitando mais
a suposi¢do de que o trabalho seja por natureza desagradavel e discutindo que ao contrario,
ele realmente tem sentido para as pessoas a medida que as mesmas se reconhegam
naturalmente envolvidas por ele. A motivagdio é considerada agora como um aspecto
intrinseco as pessoas. Entretanto, apesar do reconhecimento da importincia de fatores
internos, as empresas percebem que pouco ou nenhum acesso tém a este mundo interior, € a
preocupagdo volta-se para a seguinte questdo: se ndo posso saber o que motivar, posso saber o
que satisfaz os funcionarios de uma empresa, pois, um fator de satisfagdo pode agradar
pessoas porque atendem os mais diferentes anseios. Mas a verdadeira motivagdo sO é
efetivamente alcangada, quando os colaboradores conseguem realizar suas necessidades e
seus objetivos de vida, dentro e através da propria empresa. Isto s6 é possivel em ambientes
em que a confianga e a lealdade estejam no centro das relagdes, onde prevalega a ética e o
respeito mutuo entre as pessoas, onde haja esfor¢o continuo para compatibilizar objetivos
pessoais com os objetivos empresariais.

Pois ndo se constréi nada duradouro sem a integragio da inteligéncia das
motivagdes e da contribuigio criativa e solidaria das pessoas.

Nestes termos, temos com primeiro objetivo especifico, analisar as avaliagSes de
desempenho dos funcionarios das empresas em estudo.

Entretanto a avaliagdo ou administragdo de desempenho é um método que , visa,
continuamente, estabelecer um contrato com os funcionarios referente aos resultados

desejados pela organizagdo, acompanhar os desafios propostos, corrigindo os rumos, quando
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necessario e avaliar os resultados conseguidos.

Esta é uma apreciagio sistematica da performance de cada pessoa no cargo e o seu
potencial de crescimento futuro. Avaliar o comportamento de um funcionario ndo esta ligado
somente ao estimulo salarial, mas ao desenvolvimento individual e organizacional
possibilitando através da mensuragdo do desempenho tomar decisGes quanto a promogdes,
ajustes salariais e treinamentos, para o alcance dos resultados. Este processo feito de forma
clara e objetiva trara muitos beneficios. Para a organizago tais beneficios refletirdo nos dados
sobre o desempenho organizacional, no planejamento de Recursos Humanos, em uma melhor
comunicagdo e aumento de motivagio.

Desta forma, a participagdio do funcionario no processo de avaliagio de seu
potencial, € a oportunidade dada ao empregado para conhecer seus pontos fortes e fracos, e de
tomar ag¢des para melhorar o seu desempenho se necessario. O “feedback” ira proporcionar o
retorno sobre o trabalho desenvolvido e funcionara como guia para a¢des futuras.

Deste modo, a avaliagdo de desempenho faz com que a empresa seja homogénea
em seus objetivos presentes e futuros, pois, o funcionario por mais operacional que seja estara
ciente das metas de seu cargo e conseqiientemente tera uma visdo mais global da organizagio
e da importancia de cada atividade para que esta obtenha sucesso.

Neste sentido utilizaremos como exemplo a escolaridade e area de atuagéo, onde a
competéncia individual e empresarial, tanto no tocante ao emprego quanto aos produtos €
servi¢os, ja ndo se desenvolve num mercado nacional ou regional, mas sim num mercado
global. Nesta nova sociedade o que adquire valor é o conhecimento e seu constante
desenvolvimento, que se expressa através de novas tecnologias e servigos.

No que se refere aos treinamentos e procedimentos, podemos afirmar que as
empresas estdo passando por uma grande transi¢do em virtude da globalizagdo e da

tecnologia. A quebra de paradigmas transformou pessoas em seres humanos mais exigentes
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com os produtos e servi¢os oferecidos no mercado. Para superarmos as expectativas de nossos
clientes internos e externos precisamos buscar a melhoria continua que inclui a uniformidade
de informag¢des, integra¢do das equipes de trabalho, prestag@o de servigos de qualidade, entre
outras necessidades.

Deste modo, nosso segundo objetivo especifico é detectar os fatores que
repercutem na desmotivagdo funcional nas empresas.

Podemos observar que o mercado como um todo tem evoluido dentro de alguns
padrOes. As empresas sabem trabalhar com recursos e com os processos, mas nio aprenderam
a lidar com pessoas, a individualidade de cada um e as relagSes existentes entre as mesmas,
por isso verifica-se existéncia da insatisfa¢do, frustra¢do e principalmente o trauma.

Para trabalhar na solugdo das reais causas da desmotivagdo e insatisfagdo €
preciso, mais do que uma boa motivagio externa, respeitar o individuo como ser humano,
com paixdes, sonhos, talentos e competéncias Unicas. Incentiva-lo a ter objetivos de vida, a
desenvolver as competéncias para coloca-los tais sonhos em praticas. Ainda fornecer as
ferramentas, treinamentos intercalados com a pratica do proprio trabalho, para que as idéias se
transformem em agdes.

Desta forma as propostas e os caminhos se tornam claros para todos, eliminando o
desconforto e ansiedade, trazendo uma nova postura entre os lideres ¢ liderados, abrindo
espago para a inspiragdo e o autodesenvolvimento.

Para melhor esclarecimento do assunto em pauta, citamos a remuneragdo € os
beneficios.

Antes de mais nada, a remuneragio estratégia ¢ uma forma de ligagdo com a
realidade, um vinculo com a nova realidade das organizagSes que atuam num mercado
globalizado e competitivo. E este vinculo se da de duas maneiras: primeiro esta remuneragio

ndo se baseia somente no presente e sim na visdio de futuro da empresa; segundo além das
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responsabilidades sdo considerados aspectos como, reconhecimento, habilidades,
competéncia, desempenho, resultado e evolugio da carreira.

E também um catalisador para a convergéncia de energia na organizagio. A
medida que o sistema de remuneragdo € alinhado ao contexto e a estratégia da empresa
constitui-se num componente de motivagdo e harmonizago de interesses contribuindo para a
construgdo de significados compartilhados e ajudando a gerar visGes comuns. Sendo, que os
beneficios tem impacto direto sobre a qualidade de vida dos funcionarios, influindo sobre a
sua seguranga atual e futura e sua condi¢do de sobrevivéncia. Além disso, sua importancia
advém do impacto sobre a imagem da empresa na comunidade. Eles também podem ser uma
vantagem competitiva, ajudando a empresa a atrair e reter os profissionais que deseja.

No que diz respeito a fadiga e melhoria na empresa, considerando—se que
socialmente, o homem esta inserido em um sistema de vida acumulador de todo o tipo de
tensdes, principalmente no trabalho, devido a competitividade pela maior qualificacdo, tudo
isso associado a um a convulsio de valores mais fundamentais na sociedade o individuo,
conseqiientemente, torna-se vulneravel a alteragGes fisicos-psicologicas proprias do estado de
fadiga e at€ mesmo o stress.

Assim, do ponto de vista cientifico a fadiga é entendida como redutor da
eficiéncia pela diminuigdo gradual da resisténcia por efeito de solicitagdes repetidas..

O reflexo dessa situagdo n3o se d4 apenas a nivel pessoal, como irritabilidade,
insatisfagdo, baixa—estima, mas atinge também a produtividade da pessoa no seu campo de
trabalho.

Diante dessa realidade e ameaga as empresas buscam melhorias no setor de
trabalho através de treinamentos e acompanhamentos médicos que garantam o bem-estar
fisico e psicologico dos seus empregados.

Na visdo de Gretz (2001, p. 02):
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As pessoas precisam saber que aquilo gue fazem tem importincia. Desejam
responsabilidade. Como disse Eric FROM “sentir-se util torna-se uma condicdo de
equilibrio da personalidade humana”. Desta forma, ser produtivo nfo ¢ um dever do
homem, mas um direito. E a organizagdo precisa conceder-lhe esta oportunidade.

Nestes termos nosso terceiro objetivo especifico € identificar os fatores que
interferem na melhoria do atendimento ao cliente.

Desta forma, o atendimento ao publico é uma atividade complexa, sua
simplicidade é apenas aparente. Trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em
cena a interacdo de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder a
distintas necessidades. A “tarefa do atendimento” é, freqiientemente, uma “etapa terminal”,
resultante de um processo de multiplas facetas que se desenrola em um contexto institucional,
envolvendo dois tipos de personagens principais: o funcionario (atendente) e o usuario.

O carater social do atendimento se manifesta, sobretudo, pela via da comunicagio
entre os participantes, dando visibilidade as suas necessidades, experiéncias expectativas.
Assim, esse servico é um processo resultante da sinergia de diferentes varidveis: o
comportamento do usuario a conduta dos funcionarios envolvidos (direta ou indiretamente) na
situagdo, a organizagdo do trabalho e as condig¢des fisico-ambientais/instrumentais. Tais
fatores funcionam como propulsores desse processo, alimentando a dindmica de
transformagGes internas e externas das situagbes de atendimento sob a base de
regulamentac¢Ges permanentes.

Para melhor compreensdo do texto salientamos a informatiza¢do e rapidez no
atendimento. Nessa perspectiva, as empresas para serem competitivas e se firmar no mercado
precisam atualizarem-se constantemente e acompanhar as tendéncias na area tecnolégica.

A informatica transformou-se em importante ferramental tecnologico a disposi¢do
do homem para promover o desenvolvimento econdmico e social, pela agilizagdo do processo
de decisdo e pela otimizagdo da utilizagio dos recursos existentes. E ela que dinamiza os

processos de produtividade, competitividade, circulagdo de mercadorias, administragio das
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organizagOes e responde pelo fendmeno da globalizagdo no mercado. O sucesso desta reside
no espetacular aumento da eficacia, pela agilidade no atendimento, das informagGes e dos
clientes.

E oportuno comentar sobre a eficiéncia e os objetivos individuais nas
organizagdes.

Deste modo os objetivos influem no comportamento das pessoas, pois sdo
resultados especificos, que se pretende alcangar em um determinado periodo de tempo.

Dai os objetivos que as organizagdes procuram atingir e os que individualmente
cada participante pretende alcangar.

Para Banard, o individuo é eficaz quando seu trabalho consegue atingir os
objetivos das organizagBes e eficiente quando o trabalho consegue alcangar os objetivos
pessoais. Assim sendo, € dificil ser eficaz e eficiente a0 mesmo tempo, podendo haver
conflito entre o individuo e a organizagdo devido a incompatibilidade entre a realizagdo de
ambos.

Chris Argyris (2000, p.83), conclui que:

E possivel a integra¢do das necessidades individuais de auto-expressdio com os
requisitos de produgdo de uma organizagdio. E esta em vez de reprimir o
desenvolvimento ¢ potencial do individuo pode contribuir para a sua melhoria, visto
que a vida ¢ os objetivos de ambos estdo inseparavelmente entrelacados.

Temos como ultimo objetivo especifico verificar o comprometimento da empresa
com seus colaboradores e seus reflexos no atendimento.

Assim sendo, a empresa socialmente comprometida ndo se limita a respeitar os
direitos dos trabalhadores consolidados na Legislagdo Trabalhista e nos Padrdes da OIT
(Organizagdo Internacional do Trabalho) ainda que esse seja um pressuposto indispensavel. A
empresa precisa ir além, e investir no desenvolvimento pessoal e profissional de seus
empregados, bem como na melhoria das condi¢des de trabalho e no estreitamento de suas

relagdes com os mesmos. Também € necessario, estar atenta para o respeito as culturas locais,
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revelado por um relacionamento ético e responsavel com as minorias e instituigdes que
representam seus interesses. Deve considerar seus funcionarios como sécios desenvolvendo
uma politica de remuneracdo, beneficios e carreira que valorize as competéncias potenciais de
seus colaboradores e invista em seu desenvolvimento profissional. Além disso, precisa
monitorar a amplitude de seus niveis salariais com o objetivo de evitar mecanismo de ma
distribuig¢@o de renda e geragio de desigualdades sociais.

A conscientizagdo € a base fundamental para o desdobramento das intengSes da
empresa em agdes que alinhem seus interesses aos dos trabalhadores.

Os programas de gestio participativa incentivam o envolvimento dos empregados
na solu¢do dos problemas da empresa. Esta deve possibilitar que os empregados
compartilhem seus desafios o que também favorece o desenvolvimento pessoal e profissional
e a conquista de metas estabelecidas em conjunto

Para maior clareza do assunto salientamos a preocupag¢do do funcionario e
satisfacdo do cliente com o atendimento.

Dado o fato de que a competitividade cada vez mais acirrada, a situagdo
econdmica-financeira que vivemos e o novo perfil do consumidor tem obrigado as empresas,
em todos Os setores, a se reestruturarem e se preocuparem constantemente com os resultados.
Tal preocupagéo tem levado estas a permanentes revisdes em suas estratégias de marketing,
custos, processos, métodos, tecnologias e servigos oferecidos, sempre buscando uma melhor
qualidade.

Um fator que tem sido decisivo na obtengdo de resultados eficazes € o ajuste do
foco no negocio da organizagio, terceirizando e estabelecendo parcerias, possibilitando, por
parte dos mantenedores, uma maior preocupagio com a qualidade de real produto/servigo,
visando atender as necessidades e expectativas de seus clientes, e ainda a conquista de novos.

A verdade € que para conquistar, agradar e fidelizar o cliente, é preciso ouvir suas
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expectativas e satisfagdes.

No que diz respeito a relagdo de atendimento e imagem da empresa, verificamos
que a falta de uma visdo global nas organizagdes tem levado muitos dirigentes a esquecerem
que o aspecto mais importante para a conquista da exceléncia é a satisfagio da equipe, fator
relevante para a gestdo de qualidade.

A preocupagdo com a satisfagdo do cliente externo tem gerado um certo
esquecimento da relagdio do cliente interno com o seu ambiente de trabalho ou clima
organizacional.

Nio se pode transmitir qualidade quando o proprio meio em que ela é processada
ndo revela exceléncia.

A relevéincia de tal fato estd presente também nas organizagbes que avaliam e
certificam a qualidade. O critério 5.3 do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ),"Bem - estar e
Satisfagdo dos Funcionarios"”, aborda o ambiente € o clima motivacional de trabalho e a
maneira pela qual a organizagdo promove o bem-estar, a satisfagio e o desenvolvimento de
todos os funcionarios. A NBR ISO 9000, em sua nova versido contempla significativamente
este aspecto.

O clima organizacional constitui 0 meio interno da organizagdo e reflete a
interagdo entre as caracteristicas pessoais e organizacionais, onde as estruturas e processos do
sistema organizacional ddo lugar a um determinado clima, em fungio das percepc¢des de cada
um que induz a comportamentos, que por sua vez, incluem na organizagio.

A preocupagio pela conquista das metas, e conseqilentemente do sucesso
organizacional, ndo ¢ exclusividade do setor privado. O setor publico, pressionado pela
sociedade, busca o desempenho estatal. E cada vez maior o interesse dos dirigentes publicos
em querer adotar uma dindmica empresarial nos mesmos moldes do setor privado.

Entre as organizagdes estatais, onde sdo observados esses fendmenos, destacam-se
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as sociedades de economia mista, especificamente as instituigdes financeiras. Esse tipo de
organizagado se caracteriza pela inser¢do de duas varidveis: a primeira é a que esta vinculada
ao governo, seu maior acionista. A segunda é que adota, a0 mesmo tempo, principios
empresariais de natureza privada, pelos quais sio guiadas as suas atividades de produgio e
avaliado seu desempenho.

Portanto, em fungfio de sua natureza juridica, devem buscar, necessariamente,
desempenho organizacional, traduzido em taxas de retorno sobre investimentos realizados.
Para isso, devem vender produtos e/ou servigos diretamente aos 6rgios e entidades publicas,
que poderdo utiliza-los nas suas atividades estratégicas, taticas e operacionais. Com isso,
direta e indiretamente, a populagdo estara, também, pagando e beneficiando-se dos mesmos,
uma vez que podera utiliza-los via 6rgdos publicos.

No intuito de verificar essas manifesta¢gdes na realidade concreta, considerou-se
importante estudar esses fendmenos no ambito de uma empresa de economia mista,
notoriamente conhecida e reconhecida, cujos objetivos e diretrizes tem como escopo primeiro
o desenvolvimento da Regido Amazdnica, estando diretamente ligada ao Ministério do
Interior, que o Banco da Amaz6nia S/A, mais conhecidos dos nortista e nordestinos por sua
sigla BASA.

Como uma empresa de economia mista, 0 BASA realiza a¢des para administragio
direta e indireta, ndo s6 do Governo Federal como de todos os Estados da Amazonia Legal e
alguns da Regido Nordeste, tendo, ainda, Agéncias nas principais capitais brasileiras de outras
regides, como Sdo Paulo, Rio de Janeiro € Minas Gerais.

Criado na década de 40, mas precisamente em 1942, o BASA passou por varias
administrages que implementaram diferentes estratégias de atuagdo frente a clientela, uma
vez que em cada periodo de gestdo, a organizagdo foi conduzida por diferentes

administradores indicados pelo governo federal.
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Desde 1966, o BASA iniciou um novo processo de mudangas organizacional que
estabeleceu, entre outras coisas, uma nova postura estratégica perante a clientela, além da
reorganizacgdo de sua estrutura, tornando-se, portanto, um dos pioneiros na preocupagio com a
qualidade no atendimento aos clientes, através da a¢do de seus funcionarios.

Diante dessa perspectiva, procurou-se investigar e descrever as conseqiiéncias dos
processos decisorios do BASA, a partir da analise da qualidade do atendimento e dos produtos
e servigos, para descobrir o nivel ou grau de satisfagdo dos seus clientes, tendo como
pardmetro as opinides e percepgdes dos seus empregados.

Berry (1996, p. 45), € solidario com esse tipo de estratégia, pois, entende que as
pesquisas entre empregados tornam possivel a avaliagio da qualidade dos servigos internos. O
autor considera que:

Os empregados sfo as Gnicas pessoas que podem avaliar a qualidade dos servigos
internos, pois ela afeta a qualidade dos servigos externos. Desse modo, a qualidade é
essencial para se medir a primeira, nio apenas a ultima. Os levantamentos de
informagSes entre empregados ajudam a expor as causas dos servigos de baixa
qualidade. Eles véem mais do que os clientes ¢ sob um ponto de vista diferente ¢
vantajoso. Além disso, em fungfio da intensa exposi¢do ao sistema de execugdio ou
fornecimento de produtos e/ou servigos, podem perceber falhas no sistema antes dos
clientes.

Para efetiva realizagio deste trabalho utilizamos pesquisa bibliografica para
termos uma ampla visdo sobre o assunto abordado; pesquisa documental; pesquisa de campo
inclui questionario com perguntas dicotdmicas e tricotdmicas e na pesquisa estudo de caso a
entrevista semi-estruturada.

Este trabalho esta dividido em cinco capitulos que apresentam matérias relevantes
para realizagdo da pesquisa. Inicialmente, o primeiro capitulo refere-se a introdu¢do com uma
visdo global do tema.

O capitulo dois inclui a revisdo literdria que nos apoiamos nos escritos de
renomados autores como Philip Kotler, Leonardo L. Berry e Juran.

O capitulo trés define os procedimentos metodologicos incluindo pesquisas e a
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caracterizagdo do objeto de estudo.

No quarto capitulo apresenta-se analises e discussdes dos dados coletados
através dos questionarios aplicados nas empresas em estudo. Por fim, o capitulo cinco,
apresenta as conclusdes alcangadas tendo em vista os objetivos propostos e as dificuldades
encontradas.

O trabalho que ora apresentamos, mostra na pratica como a agdo conjunta dos
funcionérios do Banco da Amazo6nia S/A, é relevante no atendimento ao cliente, registrando
os principais mecanismos adotados nesse processo, cuja missdo € “ser o principal Banco da
Amazdnia, promovendo o desenvolvimento integrado da Regido, através de recursos de
fomento, produtos e servigos, visando 4 satisfagdo da sociedade, clientes e acionistas”.

Desta forma os beneficiados n3o serdo somente os clientes ¢ a populagdo

pinheirense mas toda a baixada ocidental maranhense.
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CAPITULO 2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Historico da Qualidade

Desde os primordios da civilizagdo ha registros da utilizagdo da Qualidade,
quando o homem procurou o que fosse melhor ou 0 que mais se adequasse as suas
necessidades. Pode-se olhar a construgdo das pirdmides, a arquitetura de diversos povos
antigos, o desenvolvimento de férmulas matematicas e outros que marcaram a historia. Este
periodo histérico, segundo Paladini (1995) "pode ser caracterizado pela alta qualidade e
padrdes para artes em geral e arquitetura de extrema precisdo na Grécia, em Roma,
igualmente destacam-se os modelos arquiteténicos, a notavel qualidade em construgdes de
alvenaria e a engenharia de estruturas".

A inspegdo foi marcada primeiramente na Idade Média pelos artesdos e artifices
que eram responsaveis pela fabricagio de seus produtos com qualidade. Naquela época foram
definidos "padrfes rudimentares da qualidade para bens e servigos e niveis basicos de
desempenho da mé#o de obra, tendo sido determinadas as condigbes gerais para o trabalho
humano".

Para Bargante (1998), esta época foi marcada pela "quantificagdo dos custos da
Qualidade” Juran (1951), pelo "controle Total da Qualidade" Feigenbaun (1956), pelas
“técnicas de confiabilidade" desenvolvidas por industrias aeroespacial, eletronica e militar, e
pelo "programa Zero Defeito" Grosby (1961).

Desta forma surgiu no Japdo “o conceito de circulos da qualidade, dentro de um
modelo que viria mais tarde a ser conhecido como a "abordagem participativa da qualidade"
Paladini (1995).

Para Aidar (1994) a qualidade incorpora um sentido mais amplo, que extrapola
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a qualidade do produto, € o comprometimento de todos os membros da organizago passa a
ser indiscutivel .

Neste sentido a preocupagdo com a qualidade, tio comum nos dias atuais,
remonta ao final do século XVIII ¢ inicio do século XIX. Os processos de produgéo da época
eram de pequena monta e vinculada aos artesdos com suas produgdes em pequena escala eram
responsaveis pela confecgdio e a0 mesmo tempo pela qualidade do produto fabricado. Com a
massificagdo da produgdo surgiram os sistemas de inspe¢do. Taylor desenvolveu os
fundamentos da administragdo cientifica criando a fung¢do de inspetor sendo este responsavel
pela qualidade do produto, mantendo-os iguais e uniformes. A inspe¢do completa de todas as
pecas tornava os procedimentos demorados e onerosos tanto para o fabricante quanto para os
compradores. Um grupo de pesquisadores liderados por Shewant, Edwards e outros, inclusive
Juran e Deming criaram técnicas de controle de processo produtivo que permitiram reduzir ao
minimo o numero de pegas defeituosas ou fora de especificagdo além de desenvolver técnicas
de inspegdo por amostragem surgindo ent@o o controle estatistico de processos. Entre 1950 €
1960 a prevengdo passou a ser analisada sendo que as técnicas empregadas foram além das
ferramentas estatisticas incluindo conceitos, habilidades técnicas gerenciais. A era da gestdo
pela qualidade total surgiu no final da década de 70, com a crise do petroleo aliada ao
aumento da participagdo de produtos de alta qualidade da industria japonesa. Nesta era na
qual continuamos, a qualidade é encarada como o atendimento a satisfagio do cliente
permitindo as empresas a sobrevivéncia, ampliacio de participagdo no mercado e
competitividade. Desta forma a festdo pela qualidade deve ser utilizada em todas as areas das
empresas sejam elas fabricas, comércio ou prestadores de servigos.

Com o desenvolvimento tecnoldgico, produzir produtos de qualidade ndo garante
sobrevivéncia a organizagio, isto porque a acentuada concorréncia advinda com a

globalizag@o nivela os fabricantes e todos tendem a produzir bens com os mesmos niveis de
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qualidade. O que ira diferencia-las é a qualidade do servigo prestado.

Nobrega & Costa Neto (1999), tracam uma integracdo de conhecimentos da area
de gestdo da qualidade e conceitos da geréncia de servigos.

Para os autores: “as abordagens para a Gestdo da Qualidade tém sua atengio, em
geral voltada para a manufatura. O modelo classico de controle de qualidade teve seu
desenvolvimento e aplicagdo fortemente voltados as organizagdes que tém como resultado
principal de seus processos a produgio de bens. A evolugdo do controle de qualidade nos
aponta hoje abordagem de Gestdo da Qualidade Total, que, pela generalidade e abrangéncia,
pretende ser aplicivel também as empresas cuja predominincia de atuagdo se relaciona a
prestagdo de servigos". Estabelecem ainda a comparagio do ciclo PDCA para os processos

manufaturados com o PDCA de servigos.

Figura 2.1.1: Ciclo do PDCA
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O ciclo PDCA (Plan, Do, Chek, Action) constitui-se numa das metodologias mais
utilizadas nos processos de Gestdo da Qualidade Total. Podemos dizer, baseados em Ishikawa
apud Nobrega & Costa Neto (1987), que o PDCA constitui a esséncia do controle da
qualidade, na medida em que, para qualquer processo, na fase de planejamento (PLAN), ha
que se estabelecer metas, definir os métodos necessarios para alcangar as metas desejadas. Na
fase da execugio (DO), deve ser realizado o processo de capacitagdo das pessoas e demais
recursos do sistema operacional, e em seguida, parte-se para a execugdo propriamente dita.
Esta deve ser realizada de forma a coletar dados, para permitir a verificagdo dos resultados,
que constitui a fase seguinte (CHEK); a tltima fase (ACT) consiste da agdo visando corrigir o
mau resultado identificado na fase anterior. Assim quando se verifica o resultado de um

processo qualquer, estamos verificando a qualidade deste processo.

2.2 Gestiio da Qualidade nas Empresas

A implanta¢do de um programa de qualidade ndo é mais privilégio apenas das
grandes empresas. Juran (1997), afirma que a qualidade no inicio do século XX, ja era uma
preocupagdo das pequenas fabricas. Segundo ele, o proprietario da época, além de ser o
artesdo mestre, determinava como o trabalho deveria ser feito, fazia o planejamento da
qualidade, treinava os operarios e verificava os resultados. Atualmente, esta preocupagio é
muito maior pelas proprias condi¢bes do mercado.

Segundo Feigenbaun (19197), no centro da aceleragdo das vendas e do aumento da
participagio das empresas no mercado internacional, estario o respeito, a capacidade de
resposta rapida e uma compreensio profunda sobre o cliente global altamente exigente. Além
disso o processo de globalizagdo permite, a estes clientes escolherem melhor os produtos.

Esta realidade faz parte das empresas do mundo todo, principalmente da empresa
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brasileira, dada a meta de desenvolvimento e melhoria da qualidade de vida estabelecida pela

sociedade brasileira. Desta forma, as empresas estdo em busca de melhores padrdes de gestdo.
Deming (1990) e Juran (1997), destacam que um dos fatores fundamentais para

0 sucesso € o comprometimento da alta administragdo, pois, normalmente envolve alteragdes

profundas de estrutura e comportamento, que deve ser conduzido com seguranga, lideranga e

participagdo. Esse comprometimento somente se da, a partir do momento em que o

empresario tem consciéncia efetiva de que, através da qualidade ele pode obter resultados

como:

Seguran¢a de mercado;

Criagdo de novos negocios;

Redugdo de custos;

Conquista de novos mercados;

Clima de incentivo, motivagéo e participagio;

Direcionamento da empresa para o cliente;

vV VvV Vv V¥V V V V¥V

Obtengido de retorno compensador.

O mercado em que atuam as empresas é extremamente competitivo. Por isso a
empresa precisa fazer frente a concorréncia, mantendo e ampliando sua lista de clientes,
principalmente nos dias atuais, em que o mercado cresce em qualidade e produtividade, em
fungdo da globalizagdo. O consumidor moderno, mais consciente, torna-se cada vez mais
exigente e com maior poder de escolha. Assim, estas empresas precisam ter seguranga neste
mercado e buscar a conquista de outros para seus produtos atuais € um desenvolvimento, que
lhes garantam novos mercados.

Com a concorréncia acirrada é fundamental a redugdo de custos associados a
melhoria da qualidade e produtividade. Isto somente € possivel de forma so6lida e consistente,

com um programa bem estruturado que solucione os problemas de toda a empresa, e ndo
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apenas dos setores deficientes.

O empresario moderno deve buscar o envolvimento, participagdo € a integragdo
de todos os trabalhadores, através de um relacionamento de parceria para que se sintam
integrantes do negdcio, gerando motivagdo e melhores condigdes de vida, através de salarios
justos, saude, educagdo e moradia. Assim sendo, os empregados sentem-se comprometidos
com o futuro da empresa, dividindo responsabilidades.

Quanto ao direcionamento da empresa para satisfagio do cliente, este
compromisso estreita os lagos da empresa com sua clientela, em permanente e sistematica
troca de informagdes. Interessa a empresa conhecer em profundidade como € aceita sua atual
linha de produtos e servigos e a possibilidade de preencher outras expectativas com inovagdes
e/ou desenvolvimento de outros produtos e servigos, mantendo-se na vanguarda de seu
segmento de mercado. Entretanto, ao contrario do que normalmente se pensa, a gestio pela
qualidade ndo significa apenas produgio de um bem ou servigo perfeito, e sim a satisfagdo
total do cliente, atendendo suas expectativas em prazos adequados a pregos competitivos e, se
possivel surpreendendo o cliente com algo n3o esperado. Desta forma, entender o significado
do termo "qualidade" muito contribui para o sucesso empresarial.

No que se refere ao retorno compensador a empresa pode obter lucratividades,
sem que isso signifique necessariamente pregos mais elevados para o consumidor. A gestdo
pela qualidade traduz-se em maior faturamento em fungéo de maior demanda por produtos e
servigos que provocam a satisfagdo total, redugfio de custos, decorrentes do ganhos de
produtividade nos processos produtivos e motivagdo dos empregados.

Apesar de todas essas vantagens, a busca pela qualidade nio pode ser
simplesmente o objetivo da organizagdo, mas premissa basica para gerenciar com eficiéncia e
eficacia. Isto significa o envolvimento estruturado e organizado de todas as pessoas em todo o

processo produtivo de um produto ou servigo. E por isso, mais ¢ mais as empresas vém
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procurando implementar este processo de gestdo que garante, além da competitividade, a

sobrevivéncia da empresa.

2.3 Enfoques ¢ Evolucio do Conceito de Qualidade

A literatura, apesar de farta, deixa a desejar quando se refere a utilizagdo deste
conceito na produ¢do de melhores e mais adequados produtos para os clientes, que segundo
Deming (1990), sdo aqueles que definem, para a empresa, o significado da qualidade.

Com esta visdo, entender o conceito deste termo contribui para o sucesso da
implantagdo de um programa da qualidade. Em varias empresas este entendimento determina
todo o esforgo da organizagdo, no sentido da satisfa¢do do cliente.

Enfim a palavra qualidade tem varios significados, dependendo de como é
utilizada. Para um engenheiro, qualidade significa aderéncia perfeita e conformidade as
especificagdes e padrdes de referéncia do projeto do produto. Zero defeito é o nome
atribuido quando essas especificagdes e padrdes s3o plenamente atendidos. Para um
estatistico, qualidade significa o menor desvio padrio possivel em relagdo a média aritmética
mediana ou qualquer medida estatistica de posi¢do. Varidncia zero é o nome atribuido quando
isso ocorre. Mas para uma dona de casa, a qualidade tem um outro significado completamente
diferente. Como cliente ou consumidora, ela quer um produto ou servigo que satisfaga as suas
necessidades pessoais, algo que resolva seus problemas.

Juran (1991), definiu a qualidade como sendo "adequagdo ao uso". Esta classica
defini¢do significa dizer que, para o cliente, o importante é a adequagio do produto ou
servigo ao uso pretendido, a um prego que possa pagar. E amplamente utilizada na literatura
por renomados autores e empresas que estdo envolvidas com programas de controle total de

qualidade e melhoria continua. Porém, outras defini¢Ses podem ser consideradas:
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Segundo Feigenbaun (1957), qualidade ¢ a determinagdo do cliente, ndo da
engenharia do marketing e nem da alta administragdo. A qualidade deve estar baseada na
experiéncia do cliente com o produto e servigo medidos através das necessidades percebidas
que representem uma meta no mercado competitivo.

Segundo Almeida (1991), é um conceito de facil entendimento e
operacionalizagdo, além de permitir sua incorporagdo ao nivel estratégico da empresa .

Para a produgdo de um produto ou servigo, recorre-se ao conceito elaborado por
Crosby (1985), para quem a qualidade representa conformidade com as especificagdes. Isso
significa que para produzir um produto ou servigo adequado ao uso, ¢ preciso transformar esta
adequag@o em especificagdes entendidas pela estrutura produtiva da empresa.

Segundo Csillag (1958), um produto de qualidade na visdo do consumidor, é
aquele que atenda as necessidades e que esteja dentro de sua possibilidade de aquisigdo, isto, é
prego justo, pois “o valor corresponde ao menor sacrificio ou dispéndio de recursos para o
desempenho de determinada fung3o, tanto para o fabricante quanto ao usuario”.

Mason (1960), também define qualidade como conformagdo aos requisitos.”
Qualidade ndo apenas o que nés fazemos mas o que pode ser visto e aplicado por todos dentro
da organizagdo".

Porém, um produto pode atender a todos os requisitos e, mesmo assim, ndo ser
adequado na vis@o do cliente. No mercado atual, o cliente € o rei, e se o produto nfo estiver de
acordo com as suas expectativas, ele pode optar por outras marcas.

Por isso Caplan (1961), diz que um sistema de qualidade deve objetivar
maximizar a satisfagio do cliente, assegurar a conformagio dos requisitos e buscar
lucratividade para o negécio.

Outro conceito importante foi elaborado por Taguchi (1985). Segundo ele, a

qualidade esta associada as perdas que um produto ou servigo impde a sociedade apods sua
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venda. Esta defini¢do de acordo com Almeida (1991), considera a qualidade pelo lado da ndo-
qualidade (ou falta de qualidade). Esta representa a perda em valores monetarios que o
produto ou servigo causa a sociedade (usuarios direto e indiretos ou afetados pelo uso) apos
sua venda. Por perda para a sociedade, entende-se o fato de que ao produzir o produto ou
servigo, a empresa retira do meio ambiente matéria prima, energia, equipamento ¢ mio de
obra. Se estes recursos ndo s3o aproveitados adequadamente os clientes e a sociedade sofrem
direta e indiretamente os prejuizos. E a empresa no envolvimento com o seu meio externo.
Na visdo de Taguhi (1985, p. 07):

Uma empresa precisa considerar a qualidade na identificacdo das necessidades, na
transformagdo dessas em produto ¢ dos danos causados ao meio ambiente pela
produgiio ¢ uso. E preciso ainda, treinar os funciondrios, envolvendo-os nas
atividades de criagdo ¢ melhoria continua , até que todas as premissas basicas de
gestdo pela qualidade secjam consideradas e atendidas naturalmente por toda
organizagio.

Assim, segundo Oliveira (1997), a gestdo pela qualidade é uma nova postura
gerencial que conduz a satisfagiio dos clientes, em fungio de decisdes tomadas com base em
fatos e dados. Em outras palavras, significa colocar a qualidade como ponto central das
atividades de uma organizagio, através da satisfag@io das pessoas (clientes e funcionarios) dos
acionistas e do equilibrio na troca com o meio ambiente de insumos, produtos e energia. Ja
para Juran (1997), a TQM (Total Quality Management), ou gestio da qualidade total,
significa o conjunto de agdes necessarias para que se alcance a qualidade de nivel global. As
necessidades dos clientes, quando identificadas e monitoradas, auxiliam empresa a encontrar
0 conceito pratico para o seu negocio que lhes permita o aperfeigoamento continuo. Segundo
Deming (1990), aperfeicoamento continuo ¢ o modo de vida, uma disciplina a ser praticada,
continuamente.

Ries (199), destaca que os produtos competitivos tendem a serem semelhantes.
Desta forma, segundo ele, além de produzir com qualidade, o que destaca a empresa

atualmente, é a percepgdo que esta permite ao cliente, a qualidade de seu produto. Isto
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diferencia produtos e servigos semelhantes. Além de interpretar adequadamente os requisitos
de qualidade que os clientes desejam encontrar, as empresas devem dar atengdo a percepgio
dos clientes. Fazer isso, de forma rapida e eficiente, é condigdo fundamental para a
sobrevivéncia num mercado cada vez mais competitivo e globalizado em todos os setores
industriais.

Desta forma a evolugdo da qualidade deu-se com:

2.3.1 Foco no produto

O movimento pela qualidade iniciou-se, formal e basicamente, centrado na
padronizagio de produtos manufaturados, no contexto de produgdo em massa, em particular
da economia americana, no inicio do século XX.

A padronizagdo significa o ato de estabelecer padrdes de referéncias, quer sejam
de medidas ou de procedimentos, para operagdes e atividades de carater repetitivo. O
instrumento, de carater obrigatério ou compulsério, que define a aplicagdo dos produtos foi
chamado de norma. A inspegdo € a técnica que se utiliza para determinar se o produto
satisfaz aos interesses do produtor e se atende, através do controle, ao padrio estabelecido.

Nos anos 60, Deming e Juran ampliaram o conceito de qualidade de um produto,
a0 associd-lo ao mercado para o qual ele é comercializado. A qualidade de um produto seria
sua adequac@o. Essa adequagdo se daria na medida em que o produto obedecesse
determinadas caracteristicas de qualidade, especificadas no projeto, na conformag¢io e nos
servigos executados pos — venda, que, satisfizessem as necessidades dos clientes. Sendo eles
os clientes internos e externos. Enquanto, estes ultimos ndo pertencem as firmas, os primeiros
fazem parte do seu quadro funcional, representados por pessoas ou organizagdes. Neste

contexto, a relag@o cliente/fornecedor de um produto também tornou-se relevante, na medida
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em que, dependendo da posigdo relativa no contexto do processo de produgdo ou da cadeia
produtiva e do mercado mais amplo, o cliente pode tornar-se fornecedor e o fornecedor
cliente.

Na década de 70, particularmente em fungdo da crise do petroleo de 1973, os
produtos, inclusive os energéticos, além de se adequarem as necessidades dos clientes,
deveriam ter custos competitivos, visando enfrentar a concorréncia no mercado. Sendo assim,
emergiu um novo conceito associado a qualidade do produto, qual seja, o de adequag@o ao
custo, como sendo a obten¢do de altos niveis de qualidade, porém a custos baixos. Isso é
obtido por meio da redugéo do desperdicio de produtos fabricados, atuando ndo apenas na
inspe¢do final do produto, mas principalmente, no decorrer de todo o processo produtivo,
através da redugdo da variabilidade dos procedimentos de produgdo. Isso, evidentemente,
requer um acompanhamento sistematico da produgdo, desde a fase de sua concepg¢do. Desta
forma, a qualidade evolui do foco no produto para incorporar, também, o foco no processo

produtivo.

2.3.2 Qualidade e Estratégica

A qualidade, a partir dos anos 80 e, principalmente, na década de 90, passou a
implicar na adogdo, por parte das organiza¢des, de um enfoque estratégico, visando melhor se
posicionar no mercado, diante de um ambiente externo de rapidas transformacgdes
tecnologicas, organizacionais e administrativas; forte competi¢do entre as empresas; e grandes
incertezas no comportamento dos agentes econdmicos.

Foi devido a complexidade desse ambiente externo, onde operam as organizagdes,
aliado as crescentes exigéncias de melhoria de qualidade de vida por parte da sociedade, que

passou a se conceber a qualidade como um processo estratégico de gestdo, envolvendo as
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adequagdes denominadas: necessidade latente, cultura da organizagio e ambiente global e
social. O primeiro refere-se aos aspectos provisionais e antecipatorios relativos a satisfagdo
das necessidades dos clientes; o segundo é relacionado a tomada de decisGes que , apoiadas na
cultura corporativa da empresa, ampliaram a dimensdo da produgdo, desde o trabalhador
individual, passando por esforgo da equipe, até a inser¢do dos produtos e servigos na
estratégia da firma; o terceiro diz respeito as melhorias das condi¢des do ambiente de trabalho
dos seus empregados, bem como a adequagdio dos seus produtos, servicos e processos

industriais ao meio ambiente onde atuam.

2.3.3 Foco nos resultados

Neste contexto, o tratamento conceitual da qualidade evoluiu para a necessidade
de um "foco diferenciado entre as gestbes de servicos e de manufaturas”, ressaltando as
peculiaridades existentes entre elas. Assim, a preocupagio com a qualidade passou, também a
direcionar-se para os Servigos.

De acordo com Vandermerwe (1992, p. 27):

Em relacio as estratégias de valoriza¢do de mercadorias , 0 que as firmas, na
verdade, passaram a comercializar foi um sistema de solugdes, ou seja uma
combinagdo de produtos e servigos que gerassem resultados para os clientes,
atendendo as suas expectativas.

Desta forma, aquilo que os clientes demandam das industrias com a finalidade de
satisfazer suas diversas necessidades, vamos denominar de "resoluto". Este seria composto

por uma combinagdo de produtos e servigos, em proporgdes variadas.

2.4 Principios da Qualidade

Na estrutura tradicional da empresa quase sempre os clientes sdo colocados como
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receptores passivos dos produtos e servigos oferecidos. Nio raro, sdo vistos como aqueles que
perturbam a rotina. Estes principios foram condensados a partir dos fundamentos da

Qualidade Total e dos Critérios de Exceléncia do Prémio Nacional de Qualidade.

2.4.1 Qualidade centrada no cliente

E um principio voltado para a retengdo de clientes e a conquista de novas fatias do
mercado, demandando sensibilidade constante em relag@io as novas exigéncias dos clientes e
do mercado e, a identificagio dos fatores que promovem satisfagdo. Assim , a qualidade deve
levar em conta todas as caracteristicas basicas e relevantes dos produtos que adicionam valor

para o cliente, intensificam sua satisfagio e determinam sua preferéncia.

2.4.2 Lideranca

A forga propulsora para a melhoria da qualidade nas empresas esta fundamentada
na capacidade de liderar pessoas. Espera-se destes, o equilibrio entre entendimento e

atendimento das necessidades de todas as partes interessadas da empresa.

2.4.3 Melhoria continua

Associada com a adaptagdo as mudangas precisa estar impregnada na forma de
funcionamento da empresa. Impregnado, significa que o aprendizado, faz parte do trabalho
diario de todos, busca eliminar os problemas em suas origens ¢ ¢ motivado pela oportunidade

de executar as atividades de forma melhor, mais rapida ou barata.

2.4.4 Envolvimento das pessoas
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O sucesso de uma empresa depende do conhecimento, das habilidades, da
motivagdo e da criatividade de seus funcionarios. E, o sucesso destas depende de

oportunidades para aprender, experimentar novas habilidades e utilizar a criatividade.

2.4.5 Enfoque proativo e resposta rapida

Ciclos cada vez menores para todos os processos da empresa, buscam a sua
eficacia (atingir os objetivos) e eficiéncia (otimizar a utilizagdo de recursos) sio metas
permanentes. Isto significa construir uma cultura de ndo aceitagdo de erros, o que contribui

para incrementar a qualidade e produtividade nas empresas.

2.4.6 Visao de futuro

A busca de fatias no mercado requer uma forte orientagio voltada para o futuro e
a disposi¢do de assumir compromissos de longo prazo. O planejamento precisa antever
mudangas relativas as expectativas dos clientes, novas oportunidades de negbcios,

desenvolvimento tecnologico e novos segmentos de clientes.

2.4.7 Gestdo baseada em fatos

As empresas modernas dependem do conhecimento profundo sobre seus
mercados, processos € resultados. E vital que existam indicadores que possibilitem a

mensuragio do desempenho da empresa.

2.4.8 Responsabilidade Social

As empresas devem enfatizar suas responsabilidades sociais e promover o
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exercicio da cidadania. Estes aspectos dizem respeito as expectativas basicas da sociedade
para com a empresa: respeito as leis, ética nos negocios, relacionamento com a comunidade,

pagamento de impostos , taxas entre outros.

2.4.9 Foco nos resultados

E fundamental que sejam tragadas metas para os principais resultados, de forma
que as pessoas envolvidas ao serem comunicadas, possam entender os objetivos da empresa.
Esta estara atingindo seus objetivos quando os resultados estiverem satisfazendo as partes

interessadas de forma balanceada e harménica.

2.4.10 Abordagem sistémica da empresa e gestio de processos

As duas principais caracteristicas de um sistema sfo a interdependéncia ¢ a
complementaridade. Em relagio a primeira, o sucesso do todo depende de cada uma das
partes. Em se tratando da segunda, o todo é maior que a soma das partes, esti associado a
sinergia. Significa que o resultado obtido deu-se pela soma das competéncias e habilidades
individuais. Essa diversidade de relacionamento ndo torna necessariamente a empresa mais
dificil de ser gerenciada, entretanto torna a sua gestdo mais complexa.

Desta forma a qualidade como arma de competitividade é o novo desafio para as
empresas, mas o ¢ igualmente para nés individuos. Exige-se que nos adaptemos & nova
realidade. E este € o desafio: se faz parte na natureza humana a resisténcia a mudangas,
também faz parte da condig8o de sobrevivéncia o saber mudar. E a mudanga que se exige ndo

¢ apenas de comportamento: sdo mudangas de valores, cultura, convicgdes e crengas. Esta é

também uma filosofia de gestdo empresarial. Envolve todas as pessoas de todos os



47

departamentos. Em uma estrutura de chefias, o poder do chefe vem dos niveis hierarquicos
superiores, de liderangas, este poder vem da base, dos seus liderados.

Relativamente ao setor bancario, a busca da qualidade total comegou de forma
sistematizada, em 1996. Estes estabeleceram-se no mercado brasileiro ainda nas primeiras
décadas deste século. Suas historias portanto, desenrolam-se ao longo de um amplo periodo
de intensas mudangas no processo socio-politico € econdmico nacionais, do qual s3o partes
indissociaveis.

Neste sentido trataremos de enfocar o contexto histérico no qual se inscreve o
desenvolvimento do Banco da Amazdnia S/A. Em seguida serfio destacados alguns momentos
chave na trajetoria desta institui¢io, remetendo-os a um amplo horizonte comum, como tarefa
preparatbria para num terceiro momento, clarificar o desenho contemporidneo desta
instituigdo, através de dados globais.

O compromisso com o continuo aprimoramento tecnologico, estd aliado a
preocupagdo do melhor e mais agil atendimento aos clientes. Assim, para cada cliente, sdo
desenvolvidas solugGes especificas, avaliando cada caso. S3o projetados programas que se

adeqiiem as necessidades atuais emergentes das empresas.

2.5 Qualidade em Servicos

Desta forma o que o cliente detém em relaggo ao servigo s3o expectativas, que nio
podem ser sociologicamente previsiveis. Essas expectativas s3o influenciadas por variaveis as
mais diversas: midia, amigos, experi€ncias anteriores, entre outras.

Lobos (1993), registra a seguinte defini¢do: antecipar, atender e exceder
continuamente os requisitos e as expectativas dos clientes”. E relaciona tais expectativas ao

que chama trés fatores de Qualidade em Servigo: Desempenho, Atendimento e Custo.
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O fator desempenho tem a ver com a razio do servigo em si, ou seja, se alguém
faz um deposito em sua conta corrente, espera que o dinheiro esteja 1a quando quiser fazer um
saque ou emitir um cheque. Agora, se para fazer o depoésito teve que ficar horas numa fila,
num ambiente barulhento e mal iluminado, sem ar condicionado, com caixas mal humorados
e descorteses, isso tem a ver com o Atendimento, € a forma como o cliente € tratado pelos
funcionarios, o ambiente que encontrou, enfim como se sentiu ao ter o servigo prestado.

O cliente pode ter recebido um atendimento de exceléncia, mas se o prego que
pagou foi incompativel, a qualidade sera incompleta. Segundo Reis (1998), a auséncia de
qualidade ou a “ma qualidade”, custam as empresas entre 20% ¢ 30% do seu faturamento
bruto. Campos (1999), ensina que: O conceito do crescimento do ser humano se baseia na
inten¢do de que as pessoas fagam sempre servigos de valor agregado cada vez mais alto. Isto
significa escrever, falar ordenar, mostrar, instruir, em vez de mover, copiar, seguir, obedecer.

A partir do inicio dos anos 90 o diferencial competitivo de qualquer Organizagdo,
seja qual for o mercado, tem sido nio apenas Produtos ou Bens, mas também Servigos.

Bens sdo produtos tangiveis. Servigos sdo produtos intangiveis. Assim, tanto bens
quanto servigos sdo considerados produtos.

No entanto medir a qualidade em servigos, ou seja, o desempenho efetivo dos
processos, comparando-os com o desempenho pré-estabelecido como desejavel, é
fundamental para se conhecer, antecipadamente, o resultado final.

Para que se perceba como € possivel realizar “medig¢Ses”, no campo da qualidade
em servigos de forma semelhante ao que se faz quando se trata da produgdo de bens tangiveis,
¢ necessario, primeiro, que se compreenda como o assunto pode ter aspectos, “palpaveis”.

No caso dos Bancos, Reis (1998), denomina de Qualidade Operacional “é o
aspecto da Qualidade considerado como basico na atividade bancaria e descreve a situagéo

normal de um Banco. E este tipo de Qualidade normalmente percebida (sic) pelo cliente e
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através da qual ele faz a sua avaliagdo e “Qualidade Estratégica” é o aspecto da Qualidade
responsavel pela diferenca entre os Bancos. Este tipo de Qualidade influencia decisivamente
a Qualidade Operacional (...)”.

Em se tratando dos Bancos , cabe ressalta a distingdo que , geralmente estes fazem
entre cliente e usudrios, sdo considerados clientes - para quem os Bancos oferecem
atendimento prioritario - aquelas pessoas que utilizam seus produtos, tais como seguros,
planos de previdéncia, titulos de capitalizag3o, cheque especial, empréstimos, financiamentos
entre outros. Por outro lado, usuarios- séo aqueles que se dirigem aos Bancos apenas para
fazer pagamentos (titulos, carnés, contas de agua, luz) ou recebimentos como, trocar cheques
nos guichés de caixa.

O atendimento eletronico cresce intensamente, segundo tendéncia mundial. O
setor bancario brasileiro vem ampliando substancialmente os investimentos em equipamentos
eletronicos para aumentar o volume de servigos prestados. Apesar de ainda existir certa
resisténcia, as pessoas que aderem as facilidades do auto-atendimento, chamadas de
transagdes automatizadas, realizadas sem intervengdo de funcionarios representam uma
parcela cada vez maior do total de operagdes, especialmente porque podem ser feitas em
periodo muito mais amplo do que nas agéncias e em locais mais proximos e cdmodos. Isto
significa expressa redu¢do de custos administrativos para os Bancos, pois reduz a necessidade

de pessoal.

2.6 Politica de Qualidade no Banco da Amazénia S/A

O Banco da Amazdnia S/A, conta com uma diretoria técnica altamente
qualificada com uma vasta experiéncia. Apesar dos percalgos sofridos ao longo de sua

historia de mais de meio século € detentor de conceitos de solidez ¢ confianga e vem,
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procurando agregar os de eficiéncia e qualidade,voltando sua estrutura interna a agilidade e ao
foco no cliente. A atual estrutura desta instituigdo, tem como principal preocupagdo atender
satisfatoriamente o cliente, através da agilizacdo do processo na solicitagio e obtengdo de
financiamentos administrados pelo Banco.

Esse nivel de simplicidade s6 foi conquistado com o passar dos anos e muitas
analises de adequag@io da estrutura, visando chegar-se a um ponto em que O processo
burocratico tornou-se mais transparente e mais coerente com os objetivos do Banco em atingir
a qualidade total no atendimento ao cliente, mediante a agfo direta e ativa de seus
funcionarios, agilizando a tramitagdo dos pleitos de financiamento, apresentados ao Banco,
através de uma analise segura e competente. A partir dai, os processos burocraticos passaram
a receber maior aten¢do, sendo analisados mais rapidamente e levando uma resposta mais
efetiva ao cliente.

E com essa dindmica de trabalho que o Banco da Amazdnia S/A, no cumprimento
de sua missdo de ser o principal Banco da Regido, vem impactando positivamente a economia
regional, criando empregos e postos de trabalho, intra e inter-regionais, promovendo a
equidade social e, conseqiientemente, elevando a qualidade de vida da populagdo, através da
acdo direta e ativa de seu quadro de profissionais, capacitados, dotados de conhecimentos
técnicos acerca das condigdes e problemas da regiio e com experiéncia suficientemente
comprovada de sua vivéncia funcional. Esse fato, confirmado pelo consideravel nimero de
clientes satisfeitos.

Tendo em vista que o atendimento ao cliente transformou-se na maior vantagem
competitiva, o Banco da Amazdnia S/A, afirma que considere os funcionarios que vendem os
servigos, os recursos importantes da institui¢do.

A metodologia do Programa de Gestdo pela Exceléncia do Banco da Amaz6nia,

esta fundamentado na pratica de gestdo dos sete critérios de exceléncia do Plano Nacional de
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Qualidade — (PNQ): lideranga, planejamento estratégico, foco no cliente € no mercado, gestédo
de pessoas, gestdo de processo e resultados da organizagio.

O cliente, consumidor, contribuinte - na qualidade de cidad@o - postula direitos e
respeito das empresas que constituem o pais, especialmente as empresas publicas, e que estas
demonstrem qualidade em suas a¢es, sejam mais transparente - honestidade e clareza de
propositos - trabalhem para aumentar o grau de consci€ncia da populagdo e se mostre mais
solidario - ndo se afastem do propésito coletivo - e déem mais valor a informagédo
socialmente util.

Da empresa publica, exige-se que ela se regule ndo s6 pelo mercado, mas também
pelas politicas publicas e pelo interesse da sociedade. Entdo, esta langado o maior desafio,
especialmente para as organizagdes estatais, como também para as particulares. Assim, elas
devem servir ao novo cidaddo e a nova sociedade, que se outorgam o poder de mudar de fato
o Brasil.

Como co-participante do Governo Federal na definicio de politicas de
desenvolvimento para a regido, o Banco da Amazdnia S/A, esta presente com a sua rede de
agéncias nos nove estados da Amazdnia Brasileira, atendendo a 94% dos municipios da
Regido Norte, com apenas 11% da rede bancaria local . O Banco fechou o ano respondendo
por mais de 53% do volume de crédito na regido e mais de 83% de crédito de fomento,
através de agbes para o desenvolvimento sustentavel.

Até pouco tempo, se colocavam na pirdmide da estrutura das organiza¢des, do
topo para a base, presidente, diretores, gerentes, chefes, trabalhadores e por fim os clientes.
Hoje, a situagio se inverteu, de tal sorte que os clientes ficam no alto, seguidos dos
funciondrios que fazem a interface com esses clientes mediante um trabalho dg quglidade.
Mais abaixo vdo aparecendo gerentes , diretores e na base estd o presidente, cuja missdo ¢

arcar com toda a responsabilidade.
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Assim, além de estimular as atividades que aproveitam as potencialidades da
regido, sem causar danosos impactos ambientais, 0 Banco da Amazdnia S/A, investe bastante
no continuo treinamento dos seus funcionarios como meio de assegurar uma atuagdo dindmica
no mercado, pois considera, estes o seu maior patrimonio.

Para cumprir o seu papel como agente do desenvolvimento, esta empresa conta
com um quadro profissional qualificado e de elevado nivel. Sua principal preocupagdo é
estimular e consolidar uma cultura corporativa, em que a conscientizagdo da importincia da
instituicdo para a sociedade seja permanente, centrada na ética e na satisfagdo das
necessidades do mercado em que atua. Por, essa razdo, criou o Programa de desenvolvimento
Humano, que se mantém ativo continuamente e ja recebeu, nos ultimos anos, investimentos
de quase 20 milhes de reais.

O Banco da Amazonia S/A, possui um efetivo de 2.693 funcionarios, 68% esta ha
mais de 10 anos no Banco. O que reflete o grau de maturidade e experiéncia nas questdes da
regido, e os capacita a proporcionar o melhor atendimento possivel as pessoas que o
procuram. Capacitar o quadro de supervisores e gerente, com o principio de orienta-los tanto
para resultados como para conduzir equipes para o desenvolvimento organizacional, foi uma
das prioridades desta institui¢8o na busca da qualidade no atendimento ao cliente.

A preocupagdio do Banco com a qualidade no atendimento, através do
comprometimento direto do corpo funcional, envolveu uma série de decisdes e adogdo de
procedimentos, até chegar ao estagio atualmente registrado.

Dotar a empresa de um modelo que integre e consolide todos os setores na busca
da melhoria continua, tendo a qualidade total como "fio condutor” a obtengdo de ganhos de
produtividade, do maximo aproveitamento dos recursos disponiveis, do comprometimento dos
empregados com o negocio e o destino da empresa, de uma estrutura de tomada de decisédo

descentralizada e de melhores niveis de lucratividade, veio reforgar as medidas ja existentes.
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Visando a preservagdo do clima organizacional, foram preparados negociadores
dentro do corpo funcional, de acordo com as modernas técnicas, de modo que pudessem,
eficientemente, intermediar, desenvolver e negociar aspectos envolvendo a area de relagdes
trabalhistas e sindicais junto a area de recursos humanos e ao Sindicato da categoria. Todas
essas altera¢Ges tiveram como escopo a preocupagdo com o cliente, pois, s6 assim o Banco
conseguira atingir seus objetivos.

Nos Estados Unidos, uma pesquisa feita pela US News and World Reports,
indicou que dos clientes perdidos, 1% se perde por morte; 35 % sio perdidos porque mudam
de casa; 5% adotam novos habitos de vida; 9% porque acham altos os pregos; 14% porque se
decepcionaram com uma eventual baixa de qualidade dos produtos; 36% porque estdo
descontentes com o atendimento pessoal. Este estudo mostra claramente a importancia do
relacionamento.

O relacionamento, portanto, envolve tanto o cliente externo como o funcionario.
Ja disse alguém que, atrair um cliente pelo marketing tradicional custa cinco vezes mais caro
do que conservar um cliente por meio do marketing de relacionamento. Mas a prética, além de
confirmar essa afirmativa, mostra que o marketing de relacionamento tem uma vantagem
adicional: o cliente fidelizado, invariavelmente acaba trazendo novos clientes.

Marketing de relacionamento ndo se trata sendo de outra expressdo, travestida de
modernidade, para relagdes publicas. O objetivo € exatamente este: estabelecer, manter e
aprimorar as relagdes entre a empresa e o cliente, de sorte que todos tenham lucro e os
negodcios perdurem, ou seja para que os objetivos de todos sejam atingidos.

As pessoas sdo o recurso-chave numa organizagdo. Os diretamente envolvidos
com o cliente externo, que sdo todos aqueles da grande area de comunicagdo, relagdes-
publicas, marqueteiros, pessoal de promogio e todos os indiretamente envolvidos, aqueles que

prestam servigos "ocultos" ao cliente externo.
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Como corolario, destaca-se aqui a parte da abordagem organizacional total que € a
busca da qualidade e da satisfacdo do cliente. Para que uma empresa se volte realmente para a
qualidade do atendimento, com vistas a satisfagdo e a fidelizag@o de seu cliente, ela precisa se
reorganizar e analisar os itens: Como € que o cliente mensura a qualidade da empresa? De um
banco, por exemplo. Vai ao Banco da Amazdnia S/A, pedir um empréstimo, a qualidade
técnica do que se preocupa sdo juros a x por cento, com n facilidades de pagamento, tudo o
que diz objetivamente que o servigo € aquele que se estava necessitando. E, paralelamente, ha
a qualidade funcional inerente a esse empréstimo. Da telefonista, de quem recebeu o cliente
na entrada, da secretaria, do olhar de quem atendeu, que pode ter sido frio ou entdo
acompanhado de um sorriso e de uma saudagéo cordial.

Nestes termos, praticar € procurar conhecer o cliente individualmente, suas
expectativas, os produtos que ele deseja e a forma como ele opera com o Banco. Porque ha
clientes que se contentam com a rede de caixas eletronicos € com o banco por telefone, que
estdo up-to-date em matéria de microcomputador e gostam de contactar o banco pela rede
eletronica. Ha outros - e sdo muitos - que requerem um atendimento personalizado. Entéo,
qual é o grau de conhecimento que temos dos clientes para saber que produtos e que tipo de
atendimento oferecer?

Tem-se duas formas de chegar a esse conhecimento:

» Uma é por meio da tecnologia da informagéo, que permite acumular dados sobre ele,
em fungdo das transa¢Ges que realiza, de suas caracteristicas, de sua faixa de renda.

» Outra é a necessidade que os bancos precisam migrar de orientagdo destinada aos
produtos para orientagdo voltada ao cliente, o que implica, de alguma forma, uma

volta ao passado.

Na visdo de Shiozawa .(1993, p. 57):

O atendimento ao cliente surge como a grande arma competitiva nesta era dos
servi¢os, marcada ndo mais pelo foco no produto, mas nos clientes. Portanto,
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garantir a fidelidade da clientela passa pelo aprimoramento do atendimento ¢ isso
implica em ter uma equipe motivada e¢ preparada tecnicamente , que acredita
firmemente que seu trabalho estd sendo devidamente valorizado pela empresa

Para o autor, os clientes e usuarios tornam-se cada vez mais exigentes € maiores
sdo suas expectativas quanto a resultados. Isso, deve-se ao fato de que os prestadores de
servigos estdo cada vez mais disseminados, e com aprimoramento de seus produtos e mdo de
obra.

Segundo o autor, pesquisas de satisfagdo de clientes indicam que os problemas
maiores ndo estdo com os produtos em si, mas com os servigos que devem acompanha-lo
(capacitagdo do usuario) e com o atendimento de modo geral (comunica¢do). Na verdade, o
grande problema que afeta a qualidade do atendimento, porém, é a ndo-participagio do cliente
no processo de concep¢do das solugGes. Sem davida alguma, proporcionar satisfagdo ao
cliente, deve ser o maior objetivo das organizagdes. E tudo isso deve-se iniciar a partir da
compreensdo das suas necessidades e desejos.

Segundo Kotler (1996), necessidade “é um estado de privagio de alguma
satisfagdo basica” que o individuo sente. Desejos “sdo caréncias por satisfagdes especificas
para atender a estas necessidades mais profundas”. A partir dessas defini¢Ses, percebe-se
que, com o aparecimento das necessidades e desejos das pessoas (clientes), as organizagdes
desenvolvem atividades “produtivas”. Comegam a desenvolver bens (produtos) e prestar
servi¢os que, em principio, satisfagam as expectativas dessas pessoas.

E nesse ponto que muitas organizagbes entram em conflito e ndo sdo
suficientemente capazes de enxergar que os clientes determinam e orientam os seus negé')cios,
e, conseqiientemente o sucesso ou fracasso perante o mercado em que participam. E também
nesse momento que se justifica perante os céticos, a importancia de satisfazer as necessidades
e desejos dos clientes e a chave para isso estd na valorizagdo da equipe de funcionarios,

fazendo-os sentir que a empresa € mais do que seu local de trabalho.
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De acordo com Kotler (1996, p. 35-36): E importante satisfazer o cliente, porque
as vendas de uma empresa em cada periodo provém de dois grupos fundamentais: clientes
novos e clientes cativos.

Para o autor, a chave para a manuteng#o ¢ a satisfagdo, pois, um cliente satisfeito:
Compra mais e permanece “leal” por mais tempo;
Compra outros produtos a medida que a empresa os langa no mercado;
Fala favoravelmente sobre a empresa e seus produtos e servigos;
Presta menos ateng@o as marcas e propagandas dos concorrentes € a pregos;

Da idéias de produtos e servigos a empresa;

vV ¥V VvV V¥V V¥V V

Custa menos atendé-los porque as transagdes passam a ser rotinizadas.

Todos esses aspectos foram levados em consideragdo no estudo efetuado no
Banco da Amazé6nia S/A, ou seja, a partir dos objetivos estabelecidos e da revisdo tedrica, foi
possivel definir os assuntos que efetivamente seriam interessantes e importantes para a
compreensdo do fenémeno pesquisado.

Para Berry (1996, p. 24):

O cliente espera que as empresas de servicos como € o caso do Banco da Amaz0nia
S/A , cumpram suas promessas (confiabilidade), que oferegam instalagSes limpas e
confortaveis (fatores  tangiveis), que fornegcam atencio imediata
(responsabilidades), que se mostrem competentes ¢ cordiais (previsibilidade) € que
oferecam cuidado e atengdo individualizados (empatia).

Tomando como parimetro essas defini¢des e tendo como base a analise e
interpretagdo dos dados coletados no Banco da Amazdnia S/A, apresentam-se as cinco
dimensBes com suas respectivas avaliagdes, constatadas a partir das entrevistas realizadas

junto aos grupos de dirigentes, gerentes e de técnicos.

2.6.1 Quadro Funcional da Agéncia Pesquisada

A agéncia do Banco da Amazdnia S/A, de Pinheiro-MA, possui um quadro
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funcional formado por doze colaboradores, entre estagiarios e funcionarios
efetivos. Desse contingente apenas dois se dedicam exclusivamente as tarefas internas. Todos
os demais estdo voltados, na maior parte do seu tempo, ao atendimento ao publico. Existe um
Gerente Geral , supervisor de atendimento, de operagdes e administrativo que atua em nivel
de assessoria.

O expediente ao publico inicia-se as dez horas e encerra-se as quinze horas.
Todavia o contato com os clientes ndo se resume a esse periodo, pois ha atendimento por
telefone e também as visitas aos clientes , em horarios geralmente fixados por estes.

Os caixas eletronicos funcionam de segunda a sexta feira, das oito horas as
dezoito horas, muito breve estaremos com o atendimento 24 horas, para melhor satisfagdo dos

nossos clientes.

2.7 5S s ou Senso

O programa 5S s surgiu no Japdo na década de S0 e representa as iniciais de cinco
palavras japonesas - Seiri, Seiton, Seisou, Seiketsu e Shitsuke - traduzidas para o Brasil como
Senso de Utilizagdo, Ordenagio, Limpeza, Saude e Autodisciplina.

Segundo Costa (1996) os significados dos sensos:

» Senso de Utilizagdo: distinguir o necessario do desnecessario (objetos, métodos,
atitudes) no local de trabalho ou estudo. Implica no descarte dos itens desnecessarios.

> Senso de Ordenagdo: determinar de forma visivel e logica um lugar para cada objeto
ou dado, para que seja encontrado facilmente quando precisar utilizar.

» Senso de Limpeza: deixar limpo todo o ambiente de trabalho. No plano psicolégico,
significa adotar comportamentos éticos, limpos e transparentes.

> Senso de Saide: manter as condig¢Ges de trabalho favoraveis & saude fisica e mental,
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Criatividade de funcionario como destaque para um atendimento de qualidade;
Inovagdo de métodos e técnicas de segmentos da empresa com enfoque no cliente;
Atendimento de qualidade visando a satisfagdo do cliente;

Construg@o de ambiente cooperativo como satisfagdo do cliente interno;

Transformag@o de sucesso individual em ganho coletivo;

% % 5 % % X

Envolvimento de empregados na mudanga para qualidade;
Comprometimento de funcionarios com o fator de desenvolvimento;
Satisfag@o de clientes internos com os objetivos alcangados;

Fazendo da qualidade de vida a qualidade do produto;

AN N N

Participagdo voltada para a busca da competitividade e produtividade;

3.3.3 Instrumentos Utilizados

Utilizaremos questionarios com perguntas dicotomicas e com multiplas escolhas

auxiliando-nos das observagdes assistematica ndo participante em equipe e na vida real.

3.3.4 Sujeitos Entrevistados

Tabela 3.3.2: Amostra selecionada na Aplicaciao de Questionario

: Fornecedor

Funcionarios

Admmlradores Cientes B
8 18 1 1 129
23 28 2 2 129
11 37 2 2 129
42 83 5 5 378

Amostragem: 513 entrevistados
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3.4 Pesquisa Estudo de Caso

A pesquisa estudo de caso fazer-se-a:

Tabela 3.4.1: Universo analisado na Pesquisa Estudo de Caso

=k L S
Funcionarios |Fornecedores

08 18

01

11 37 02 02 52
Total 80

3.4.1 Universo e Amostra

O universo pesquisado corresponde os funcionarios, fornecedores gerentes e
administradores das empresas Banco da Amazdénia S/A e a Lar Center, que sdo
aproximadamente 80 pessoas, através, da teoria de amostragem determinou-se os 3,58
(n=1) da Banco da Amazonia S/A e 3,85 (n=2) da Lar Center, que corresponde a 3 pessoas

entrevistadas.

3.4.2 Procedimentos para Coleta de Dados

Analisar-se-a as seguintes informagdes no periodo estudado.
v" Motivagdo humana no trabalho
v’ Preparagdo de funcionarios para o futuro
v Controle de qualidade de produtos e servigos

v Avaliagdo de desempenho dos empregados
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exercitando continuamente os trés primeiros Sensos.
» Senso de Autodisciplina: exercicio da forga mental, fisica e moral, utilizando
instru¢des e autotreinamento com forga de vontade, na busca de melhoria.

Por ser de simples compreensio a aplicagdo é capaz de produzir resultados a curto
prazo, promovendo o crescimento continuo das pessoas, "constitui, na realidade, o alicerce
para implementagdo da Geréncia pela Qualidade Total em qualquer organizagio humana,
preparando o ambiente para mudangas profundas”.

E uma filosofia extremamente necessaria as empresas, "o 5S utiliza o potencial
criativo e incrementa a participagdo de todos na gestdo da qualidade propiciando um clima
favoravel ao bom desempenho no trabalho. Segundo Barbosa (1995, p. 36): O programa
objetiva eliminar o desperdicio e transformar o local de trabalho em um ambiente mais
agradavel, tanto no aspecto fisico quanto no aspecto das rela¢des interpessoais.

Desta forma todos os funcionarios sdo responsaveis por zelar pela preservagdo do
ambiente e equipamentos de trabalho. Um ambiente de trabalho que transmite idéia de
conservacgdo e funcionamento eficaz, passa ao cliente maior seguranga e motiva a busca de
seus servigos. Isso se traduz no bom relacionamento e entrosamento que se constata no
desempenho dos funcionérios, sempre objetivando apresentar um nivel de atendimento que

produza satisfagdo no cliente, ou seja, que tenha qualidade.

2.8 Importincia da Qualidade nas Empresas

Qualidade para uma empresa é a satisfagdo dos seus clientes! E qualidade no
atendimento, produto, servigo € na entrega!
Desde os primeiros tempos, as empresas tentam atingir este objetivo! Afinal, de

um cliente satisfeito depende a sobrevivéncia e o crescimento de uma empresa!
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Quando dizem que o cliente tem sempre razdo, € porque ele € a razdo de ser da
empresal E um dos passos para cumprir essa meta ¢ a implantagio de um Sistema de
Qualidade por dar condigbes a empresa de ser mais produtiva e competitiva. O tema
Qualidade Total constitui inesgotavel fonte de pesquisa e discussdo, visto que cada vez mais
empresas buscam a qualidade de seus produtos e servigos através de programas de Qualidade
Total, visando a satisfagdo de seus consumidores, maior produtividade e competitividade.

Segundo Philip B. Crosby (1995, p. 27):

Qualidade ¢ conformidade com os requisitos, ¢ um fator atingivel, mensurdvel com
toda precisdo e lucrativo, que pode ser estabelecido desde que haja compromisso €
compreensdo. A ndo conformidade é a auséncia de qualidade. Verifica-se a
conformidade do produto com algumas perguntas: ela parece com o anuncio ? Est4
de acordo com os requisitos? Seu desempenho sera aquilo que o cliente foi levado a
esperar?

A mensuragdo ¢ feita continuamente para determinar a adaptagio aos requisitos. A
qualidade é mensurivel com toda precisdo pelo dinheiro concreto. E medido pelo seu custo
que ¢ a despesa da ndo conformidade ou o custo de fazer as coisas erradas.

Os custos de prevengdo sdo aqueles de todas as atividades empreendidas para
prevenir defeitos no design, desenvolvimento, compras, mao-de-obra e outros aspectos do
inicio e criagdo do produto ou servigo até o seu final. Crosby (1995, p. 28), ressalta:
“Economia da qualidade ndo existe, pois é sempre mais acessivel fazer o trabalho correto no
inicio. A qualidade € gratis, o custo da qualidade é a despesas de trabalhar errado, o que
desperdiga o patrimdnio € a ndo qualidade”.

Neste sentido vimos, que sd0 necessarios 4 a 5 anos para conseguir que as pessoas
compreendam a necessidade e aprendam a confiar num programa de melhoria da qualidade, é
essencialmente importante o comprometimento da alta administragdo e geréncia na
participagdo do programa, assegurando a cooperagdo geral. W. Edwards Deming, em sua
obra "Qualidade: a revolugiio da Administragdo” (1995, p. 32), afirma que: A melhoria da

qualidade ¢ de responsabilidade da administragio, mediante uma alteragdo no sistema, ou
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seja, uma melhora das defini¢Ges, executada pela administragio, a fim de ajudar as pessoas a
trabalharem menos de modo inteligente.

A implantagio de um programa de Qualidade Total constitui verdadeira
transformag@o organizacional, devendo haver um despertar para a crise seguido de agio,
tarefa da administrag@o. E essa transformagio somente podera ser realizada pelo homem, nio
por maquinas (computadores , aparelhos...) é imprescindivel, sim, a continua e incessante
melhora e aprimoramento dos processos, pois nenhuma empresa pode comprar sua rota para a
qualidade.

Deming (1995), sustenta a importancia da adogdo de principios de Administragdo,
que seriam a base, a orientagdo tedrica indispensavel para a transformagio organizacional,
acompanhada da agdo correspondente. Considerando todos os aspectos abordados, podemos
entender que, aplicando os conceitos de gerenciamento e administragdo baseados na
qualidade, e apoiando-se em uma boa administragdo, que envolva todos os membros da
empresa no processo de Qualidade Total, pode-se obter sucesso.

A melhoria da qualidade leva ao aumento da produtividade e diminui¢do dos
custos. Os custos diminuem gragas a menos retrabalho, erros, atrasos e obstaculos e melhor
uso de tempo-maquina e insumos. Com a elaborag@o de melhores produtos ou a prestagio de
melhores servigos e a custos — consequientemente precos menores, a empresa tem a
possibilidade de ampliagdo de seu mercado de negbcios, conquistando novos mercados e
clientes. Com isso adquire também melhor posi¢do competitiva.

Como explica Deming (1995, p. 37), sobre Qualidade, que “O resultado € uma
reacdo em cadeia — custos mais baixos, melhor posi¢do competitiva, pessoas mais felizes no

trabalho, empregos e mais empregos”

2.9 Familia ISO 9000
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Em fungdo da globalizagio, onde um grande numero de empresas possui
ramificages, representagdes, filiais ou sdo coligadas ou controladas de capitais, instaladas em
diversos ou em todos os continentes da Terra, houve a necessidade de utilizagdo de normas e
padrdes de aceitagdo que permitissem as organizagdes lidar com a competicdo mundial.

Em 1987, foram criadas as normas da familia ISO 9000, que se constitui de um
conjunto de normas internacionais relativas ao sistema de gestio da qualidade, com vistas a
uniformizar requisitos a serem adotados em contratos de fornecimento de materiais e servigos,
que representem € traduzam o consumo mundial. A ISO - Internationa Organization for
Standardization - € uma federag&o mundial de 6rgdos nacionais de normalizagio, que tem por
objetivo preparar e emitir normas técnicas. Surgiu no final da década de 40 em Genebra, na
Suiga. Como se percebe ISO, ndo ¢ a sigla (no sentido direto) da entidade mas sim uma alusdo
ao prefixo que significa igualdade.

E uma organizagdo ndo governamental que congrega as entidades de
normalizagéo da grande maioria dos paises do mundo. O Brasil participa da ISO através da
ABNT - Associagdo Brasileira de Normas Técnicas.

Os principais objetivos da ISO sdo:

» Fixar normas técnicas essenciais de ambito internacional;
» Estabelecer normas técnicas que representem e traduzam o consenso dos diferentes
paises do mundo.

Através de um dos comités técnicos da ISO, o TC 176 Gestdo da Qualidade e
Garantia da Qualidade, foi desenvolvida uma série de normas conhecidas por ISQ 9000,
editada originalmente em 1987 e revisada em 1994, que trata de Gestdo e Garantia de
Qualidade.

A ISO 9001,9002 e 9003 sdo as unicas trés normas da série que representam

critérios para garantia de qualidade com diferentes graus de abrangéncia e profundidade que



foram condensadas internacionalmente.
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A certificacgdo traz beneficios para a propria empresa, que consegue assegurar:

Maior aceita¢gdo nos mercados externo e interno;

Facilidade de vendas para estatais brasileiras que ja estdo

certificagdo ISO 9000;
Maior confianga e credibilidade junto aos clientes;
Organizagdo e melhoria geral dos processos;
Redugio de custos, eliminagdo de retrabalho, perdas,
inspegdes.
Igualmente, a certificag@io traz beneficios para os funcionarios:

Maior integragdo entre as areas;

desperdicios

Maior desenvolvimento individual em cada tarefa, possibilitando melhoria

desempenho;

Maiores oportunidades de treinamento;

Menor possibilidade de acidentes de trabalho;

Melhores condi¢es para acompanhar e controlar processos;

Melhoria da qualidade e produtividade.

exigindo

62

de

Com o desenvolvimento destas normas, buscou-se a criagdo de sistema basico da

qualidade, objetivando a adequagio das empresas as novas necessidades emergentes.

A série ISO 9000 constitui-se de documentos de orientagdo e ajuda as empresas

para a implementagdo de sistemas de Gestdo da Qualidade. Essas normas sdo genéricas e

independentes do setor industrial ou econémico, cabendo as empresas que concebem ou

implementam um sistema de qualidade levar em conta suas diferentes necessidades, seus

produtos ou servigos fornecidos, processos e praticas especificas. Esta série de Normas traduz

o estagio de organizagdo das empresas,

sedimenta maior confianga nas rela¢des
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Grifico 4.1.1: Analise entre a darea de atuacio e a escolaridade dos funcionarios
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Com o cruzamento em relagio a opinido dos funcionarios a respeito do
treinamento para melhorar o atendimento e sua reagdo diante de um cliente emotivo, na
Comercial Brasillojas 34,78%(n=8) acharam proveitoso e tentariam acalmar o cliente,
13,03%(n=3) concordaram com treinamento eficiente, dentre esses 8,69%(n=2) disseram que
tentariam acalmar o cliente e 4,34%(n=1) assinalaram que convenceriam que estava errado.
Os que escolheram que o treinamento foi bom correspondem a 26,7%(n=6), ja 17,37%(n=4)
acalmariam o cliente, 4,34%(n=1) convenceriam que estava errado, 4,34%(n=1) deixaria
falando sozinho, 4,34%(n=1) acha o treinamento péssimo e pediria ajuda aos companheiros
para atender clientes agitados, 21,73%(n=>5) ndo passaram pelo processo de treinamento.

Na Loja Lar Center, os funcionarios que acharam o treinamento proveitoso

equivale a 45,45%(n=5) e disseram que tentariam acalmar o cliente impaciente, 27,07%(n=3)
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afirmaram que o treinamento foi bom, sendo que, 18,18%(n=2) acalmavam os clientes,
9,09%(n=1) pediriam ajuda aos companheiros, 9,09%(n=1) disseram que o treinamento foi
péssimo e 18,18%(n=2) ndo tiveram treinamento.

No Banco da Amazémia S/A 25%(n=2) afirmaram que o treinamento foi
proveitoso e tentariam acalmar o cliente agitado, 12,5%(n=1) acharam bom e tentariam

acalma-lo e 62,5%(n=5) ndo treinaram.

Tabela 4.1.2: Analise sobre os procedimentos e os treinamentos realizados na empresa

Procedimento

23 100%
Lojas Lar Center
5 |454) - | - | 2 [182] -1 =] - -

- -1 -1 2 182
o1 - | - | - -
-1 o1 - -
100%
125] - | -] 5 [ 625
100%

Este cruzamento entre a opinido dos colaboradores sobre treinamento para atender
o cliente e a sua reagio diante de um cliente emotivo, mostra a importancia na absor¢do dos

conhecimentos necessarios para o preparo emocional dos funcionarios, visando seu bom
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desempenho para o atendimento de qualidade.

Com esta analise constatamos a importancia do processo em treinar 0s
colaboradores, pois neste segmento sd3o observados alguns fatores como nivel de
conhecimento do instrutor, técnicas aplicadas e recursos tecnolégicos.

Reconhecemos que a empresa esta se preocupando com a capacitagdo dos
empregados, estimulando-os a incorporar novas competéncias, a examinar e identificar novas
formas e métodos de fazer melhor, a enriquecer e ampliar os seus horizontes e a visdo do que
realiza no cotidiano. “O treinamento ajuda os funcionarios a acompanharem as mudangas e o
desenvolvimento e lhes da a garantia de estarem preparados e¢ aptos para uma possivel
transferéncia ou promogéo no tempo devido” (MAITLAND, 2000, p. 43).

Constatamos que nas empresas analisadas a Loja Lar Center se destacou com
45,45%(n=5) dos funcionarios, que disseram que o treinamento foi proveitoso e tentariam
acalmar o cliente agitado. Houve uma pequena aproximagio entre a Comercial Brasillojas
com 17,39%(n=4) e a Loja Lar Center com 18,18%(n=2) onde os funcionarios afirmaram
que o treinamento foi bom e acalmariam o cliente.

Entretanto, entrevistando, os funcionarios, perguntamos, vocé esta preparado para
acompanhar as grandes mudangas no setor empresarial. Precisa de treinamentos para
aumentar seus conhecimentos?

O funcionario 1 do Banco da Amazoénia S/A, diz:

Estamos buscando acompanhar as mudangas que ocorrem no mundo, dai a
necessidade de uma permanente atualizagdo de conhecimentos.

Sendo que o funcionario 2 da empresa Lar Center afirma:
Sim, os treinamentos ajudam no desenvolvimento das pessoas.
Discordando do funcionario 3 da empresa Lar Center que responde:
Preciso de treinamentos especificos da drea de trabalho.

Mediante o exposto observamos que ha uma grande preocupagdo de empresas
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envolvidas em programas de qualidade e produtividade, os quais exigem uma maior dose de
participagdo do trabalhador, em capacitar seus funcionarios através de treinamentos. Estas so
terdo resultados positivos a medida que os treinamentos incluam aspectos que promovam o
desempenho criativo como a importancia da motivagio, a auto-imagem e interagdo da equipe.
Neste sentido os funcionarios precisam ter consciéncia das reais necessidades de
aprimoramento profissional, tendo com isso destaque entre as demais empresas existentes no
mercado, procurando sempre desempenharem seus papéis com compromisso, seguranga,
mostrando suas habilidades, aplicando técnicas eficazes, garantindo reconhecimento da

empresa e consequentemente aumentando seu compromisso com o sucesso da empresa.

Grifico 4.1.2: Anilise sobre os procedimentos e os treinamentos realizados na empresa
70
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De acordo com o cruzamento entre a proatividade como competéncia dos novos
tempos e a importancia do cliente bem atendido, 8,68%(n=2) dos funcionarios da Comercial
Brasillojas, responderam que a proatividade dota as pessoas de energia, sendo que,
4,34%(n=1) acham que o bom atendimento ao cliente ajuda a atingir os objetivos da empresa,
4,34%(n=1) disseram que o bom atendimento eleva a imagem da empresa, 26,07%(n=6)
escolheram lidar com o novo em relagdo a proatividade. Referente ao bom atendimento
13,04%(n=3) marcaram que o cliente volta sempre 4,34%(n=1) informaram que é bom para
atingir os objetivos da empresa 8,69%(n=2) acreditam que enaltece a imagem da empresa.
Dos 60,85%(n=15) que disseram que a proatividade influi na motivagdo, 39,13%(n=9) acham
que o cliente volta sempre, 4,34%(n=1) assegura que é lucrativo, 4,34%(n=1) escolheu atingir
os objetivos, 13,04%(n=3) admitiram que é bom para a imagem da empresa ¢ 4,34%(n=1)
responderam que a proatividade ndo significa nada e 0 bom atendimento influencia na
imagem da empresa.

Na Lojas Lar Center, 18,18%(n=2) afirmaram que a proatividade dota as
pessoas de energia com relagdo ao bom atendimento 9,09%(n=1) acreditam que o cliente
volta sempre, 9,09%(n=1) disseram que influencia na imagem da empresa, 54,54%(n=9)
optaram em lidar com o novo, dentre estes, 27,27%(n=3) reconhecem que o cliente volta
sempre, 9,09%(n=1) admitem que € lucrativo 18,18%(n=2) preferiram a boa imagem da
empresa, 27,27%(n=3) admitem que a proatividade influencia na motivagdo e que o cliente
volta sempre.

No Banco da Amazénia S/A, 37,5%(n=3) disseram que a proatividade dota as
pessoas de energia € o bom atendimento engrandece a imagem da empresa, 37,5%(n=3)
optaram em lidar com o novo, sendo que 12,5%(n=1) indicaram que o cliente volta sempre
25%(n=2) acreditaram que a proatividade influencia na motivag¢do, sendo que 12,5%(n=1)

escolheram atingir os objetivos e 12,5%(n=1) optaram pela boa imagem da empresa.
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Tabela 4.1.3: Analise sobre o bom atendimento e a proatividade

Bom Proatividade
Atendimento

Este cruzamento entre a proatividade como uma das competéncias dos novos
tempos e a importancia de um bom atendimento, sdo algumas das iniciativas positivas dos
funcionarios para superar as expectativas em relagdo aos clientes, mostrando competéncia no
desempenho de suas tarefas.

Segundo analise observamos que numa época de acirrada concorréncia, do
surgimento de novas empresas € novos servigos, com o comércio tradicional enfrentando
também a abertura de novos nichos no mercado e novas formas de vender produtos e servigos,
¢ preciso atentar para a questdo do Atendimento ao Cliente. Sem duvida alguma, a

implantagdo de uma politica e de um programa de Atendimento de Exceléncia se faz impor
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com urgéncia no planejamento e na agdo da empresa. O cliente continua escolhendo prego,
mas a novidade é que esta agregando qualidade. E essa qualidade pode estar no produto no
atendimento ou em ambas.

O estagio proativo se destaca entre outros pela qualidade das informacgdes ¢
questionamentos formulados durante uma entrevista de selecdo “Ele procura se
colocar em uma situagdo futura, o que permite fazer consideragdes com maior
aprofundamento e qualidade”. (LUIZA, 2003, p. 01):

Observamos que entre as empresas analisadas o Banco da Amazdnia S/A
destacou-se com 37,5%(n=3) onde os funcionarios afirmaram que a proatividade dota as
pessoas de energia e o bom atendimento eleva a imagem da empresa. Em relagdo a
proatividade a Lar Center se sobressaiu com 27,7%(n=3) onde disseram que preferem lidar
com o novo e que o cliente volta sempre depois de um bom atendimento. Na Comercial
Brasillojas 39,13%(n=9) marcaram que a proatividade influi na motivagdo e que o cliente
volta sempre.

Contudo, entrevistando os funcionarios e perguntando, vocé € um funcionario
proativo em relagdo aos seus clientes?

O funcionario 1 do Banco da Amazénia S/A afirma que:

Sim, procuro me antecipar as expectativas dos clientes, ou seja, o que eles desejam ¢
esperam que eu faga como Banco.

Concordando com o funcionario 2 da empresa Lar Center que responde:
Sim, atendo os clientes de forma amigavel para que eles retornem.

Tendo a mesma visdo do funcionario 3 da empresa Lar Center que diz:
Sim, os clientes sdo de grande importincia para esta empresa.

Diante dos fatos concluimos que as empresas ji perceberam que o atendimento
faz parte do seu “marketing” e mais: faz a diferenga. O marketing uma politica de gestdo de
Recursos Humanos deve, portanto, para ser coerente com as finalidades da organizagdo,
contemplar de forma intensa a busca da satisfagdo e comprometimento dos empregados

como veiculo de atragio e fidelizagdo dos clientes.
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E uma das suas armas mais eficientes e de menor valor, por isso estdo investindo
na melhoria de seus quadros, qualificando seus funcionarios e colaboradores, exigindo mais
atencdo, presteza e eficiéncia nos servigos suplementares. O que significa dizer que a
Qualidade no Atendimento ndo é uma “a¢do de linha de frente”, mas um conjunto de
iniciativas permanentes e uniformes.

Neste sentido, observamos que o mundo estd em constante evolugdo e quem
conseguir perceber e captar na frente as tendéncias tera mais tempo para entender o futuro,

buscar o conhecimento e elaborar sua reagao.

Grifico 4.1.3: Anilise sobre o bom atendimento e a proatividade
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4.2 Detectando fatores que repercutem na desmotivaciio funcional nas empresas

Analisando o cruzamento entre remuneragdo mensal dos colaboradores e que
beneficios elevariam seu comprometimento com a empresa, na Comercial Brasillojas,
52,14% (n=12) afirmaram que recebem um salario minimo e os beneficios para elevagdo do
seu comprometimento, 21,73% (n=5) optaram por aumento de salario, 4,34% (n=1)
preferiram transferéncia de setor, 8,69% (n=2) escolheram elevagio de cargos, 13,03% (n=3)
optaram pelo bom relacionamento com a administragio, 4,34% (n=1) preferiram comissdes
(horas extras). Os que ganham dois salarios equivale a 34,76% (n=8), dentre esses, foram
escolhidos os beneficios, assisténcia médica 8,69% (n=2), transferéncia de setor 4,34% (n=1),
ficaram com o bom relacionamento com a administragdo 17,39% (n=4), optaram por
comissdo 4,34% (n=1). Remuneragio de trés a cinco salarios correspondem a 13,63% (n=3)
8,69%(n=2) escolheram de beneficio o bom relacionamento com a administra¢do e 4,34%
(n=1) preferiram comiss&o.

Na Lojas Lar Center, 9,09%(n=1) recebem um salario minimo e de beneficio
escolheram aumento de salario, 63,63%(n=7) ganham dois salarios minimos com os seguintes
beneficios, aumento de salario 36,36%(n=4), assisténcia médica 9,09%(n=1), transferéncia de
setor 9,09%(n=1) elevagdo de cargo 9,09%(n=1). Os que ganham de trés a cinco salarios
equivale a 27,7%(n=3) os beneficios, aumento de salario 9,09%(n=1), transferéncia de setor
9,09%(n=1), bom relacionamento com a administragdo 9,09%(n=1).

No Banco da Amazénia S/A, os que recebem de trés a cinco salarios minimos
totalizam 37,5%(n=3) os beneficios, aumento de salario 12,5%(n=1), assisténcia médica
12,5%(n=1) bom relacionamento com a administragdo 12,5%(n=1). Os que ganham acima de
oito salarios totalizam 62,5%(n=5), sendo os beneficios, aumento de salario 12,5%(n=1),

elevagdo de cargo 12,5%(n=1), bom relacionamento com a administragdo 37,5%(n=3).
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Tabela 4.2.1: Analise entre os beneficios e a remuneracio dos funcionarios

Beneficios

23 100%
Lojas Lar Center
1 9.1 4 36.4 1 9.1 - -
- - 1 9.1 . = - .
- - 1 9.1 1 9.1 - -
- - 1 91 . - - P
- - . = 1 9.1 - -
11 100%
Banco da Amazoénia S/A
= = - - 1 12.5 1 12.5
- - - - 1 12.5 - ‘
- - - - 1 12.5
. = = - 1 12.5 3 305
8 100%

Este cruzamento entre remuneragdo e que beneficio elevaria seu
comprometimento com a empresa mostra que a organiza¢do deve estar voltada as
necessidades e desejos dos funcionarios, ndo esquecendo de promové-los e dar incentivo que

servira de subsidios para a auto estima de suas equipes de trabalho. E detectando fatores que
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repercutem na desmotivacgio dos funcionarios.

Feita a analise observamos a preocupagdo das empresas com as novas formas de
capacitagio profissional dos empregados, que diariamente tem que ser altamente qualificado,
a fim de acompanhar as urgentes mudangas. E essas mudangas geram impactos de grande
importancia nas empresas, buscando alinhar sua cultura a um novo contexto empresarial.

Com isso as empresas buscam adequar os seus sistemas tradicionais de
remuneragdo ao novo conceito de remuneragao estratégica, onde a remuneragdo passa a focar
o empregado e ndo mais o cargo, estimula o trabalho em equipe, buscando a qualidade e
produtividade maiores a custo cada vez menores.

Assim pode-se remunerar de forma altamente competitiva. Fazendo com que o
empregado procure estar altamente qualificado na execugdo de suas atividades sendo que
quanto maior o seu grau de conhecimento, maior podera ser sua remuneragdo. “As empresas
que querem prosperar devem alinhar seus sistemas de remuneragdo com suas estratégias”
(COOPERS & OYBRAND, 1995, p. 5)

Verificamos entres as empresas analisadas que a Comercial Brasillojas com
21,73%(n=5) destacou-se com os funcionarios que recebem um salario minimo e querem
aumento de salario. A Loja Lar Center, salientou-se com os funcionarios que ganham dois
salarios minimos e almejam aumento. O Banco da Amazénia S/A com 12,5%(n=1)
sobressaiu-se com os que recebem de trés a cinco salarios minimos e reivindicam aumento,
assisténcia médica e bom relacionamento com a administragdo.

Todavia, entrevistando e perguntando aos funcionarios, os beneficios que recebe
desta empresa, atendem suas necessidades. Em relagio a sua remuneragdo mensal vocé esta
satisfeito?

O Funcionario 1 do Banco da Amazdnia S/A, argumenta:

As necessidades das pessoas quase nunca estio satisfeitas, entretanto me sinto
satisfeito com os beneficios que recebo, inclusive remuneragio mensal.
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Enquanto o funcionario 2 da empresa Lar Center responde:
Aqui, os funcionarios sdo pouco valorizados, o salario ndo atende aos meus anseios
Sendo que o funcionario 3. da empresa Lar Center afirma:
As necessidades basicas sdo atendidas, entretanto ndo estou satisfeito com o salario.
Sendo assim a necessidade de tornar-se competitiva e obter melhor performance
em seus resultados tem feito as empresas mudarem suas formas de remunerar os funcionarios.
Mediante estudos vimos que hoje quando se fala em remunerar dentro das grandes
empresas, ndo podemos simplesmente pensar em pagar um salario para um determinado
cargo, deve-se lembrar que a remuneragdo deve ir ao encontro dos objetivos, das
necessidades, das prioridades e dos valores da empresa, bem como dos profissionais que

queremos reter ou atrair no mercado.

Grifico 4.2.1: Anailise entre os beneficios e a remuneracio dos funcionarios
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Verificando o cruzamento ente a opinido do empregado em achar o trabalho
cansativo e as melhorias que deveriam ser feitas para elevar a sua participagio na empresa, na
Comercial Brasillojas, 17,36%(n=12) acham o trabalho cansativo € as melhorias seriam: na
rotina do trabalho 1,44%(n=1), rodizios de cargo 5,79%(n=4), novas técnicas 5,79%(n=4),
gerentes competentes 4,34%(n=3). Os que ndo acham o trabalho cansativo correspondem
8,65%(n=6) e querem os ajustes, mudanga na rotina de trabalho 1,44%(n=1), rodizios de
cargo 2,89%(n=2), novas técnicas 1,44%(n=1), novos gerentes 1,44%(n=1) e gerentes
competentes 1,44%(n=1). Funcionarios que afirmaram que as vezes o trabalho é cansativo
totalizam 73,88%(n=51), sendo os reajustes, na rotina do trabalho 20,28%(n=14), rodizios de
cargos 17,39%(n=12), novas técnicas 21,73%(n=15), novos dirigentes 8,69%(n=6), gerentes
competentes 5,79%(n=4).

Na Loja Lar Center, 36,36%(n=12) afirmaram que o trabalho ¢ cansativo e as
melhorias devem ser na rotina do trabalho 9,09%(n=3), rodizios de cargo 9,09%(n=3), novas
técnicas 9,09%(n=3), novos dirigentes 6,06%(n=2), gerentes competentes 3,03%(n=1).
Disseram que ndo existe fadiga no trabalho 45,45%(n=15) e querem ajustes na rotina de
trabalho 12,12%(n=4), rodizios de cargo 9,09%(n=3), novas técnicas 12,12%(n=4), novos
dirigentes 9,09%(n=3), gerentes competentes 3,03%(n=1). As vezes o trabalho é cansativo
correspondem a 18,18%(n=6) e as melhorias na rotina de trabalho 6,06%(n=2), rodizios
3,03% (n=1), novas técnicas 3,03%(n=1), novos dirigentes 3,03%(n=1), gerentes competentes
3,03%(n=1).

No Banco da Amazénia S/A, 24,08% dos colaboradores disseram que ndo
sentem fadiga no trabalho e desejam mudangas na rotina do trabalho 8,33%(n=2), rodizios de
cargos 4,16%(n=1), novas técnicas 8,33%(n=2), gerentes competentes 4,16% (n=1). A opgdo
as vezes a fungdo € cansativa equivale a 74,98%(n=18), entre eles 16,66%(n=4) quer mudanga

na rotina de trabalho, 16,66%(n=4) querem rodizios de cargos, 25%(n=6) apelam para as
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novas técnicas 4,16%(n=1) escolheram novos dirigentes e 15,5%(n=3) e anseiam por gerentes

competentes.

Tabela 4.2.2: Anilise entre as melhorias na empresa e a fadiga

Melhorias na Empresa Fadiga

9.1 12.1 2 6.1

4
91 3 91 1 3.0
91 4 121 1 3.0
6.1 3 91 1 3.0
3.0 I 3.0 1 3.0
11 100%
Banco da Amazonia SA
| - 2 83 4 16.7
: 1 42 4 16.7
- 2 83 6 25.0
- - ; 1 42
- 1 42 3 125

8 100%
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Este cruzamento entre a fadiga dos funcionarios e as melhorias que elevariam a
sua participagdo nas empresas, nos mostra a necessidade das empresas em mudar a rotina do
trabalho para garantir um melhor desempenho dos colaboradores, e sanar os fatores que
repercutem na desmotivagéo.

O estudo dos movimentos baseia-se na autonomia e fisiologia humana. Os efeitos
da fadiga na producgio do operario tém como finalidade eliminar movimentos inuteis da
execugdo de uma tarefa, executar do ponto de vista fisiolégico os movimentos Uteis com a
maior economia de esfor¢o e tempo, dar aos movimentos uma seriagdo apropriada e
econémica de movimentos.

Em suma a fadiga é considerada um redutor da eficiéncia. Para reduzi-la Gilberth
propds alguns principios de economia de movimentos relativos ao uso do corpo humano, ao
arranjo do material do local de trabalho e as ferramentas e equipamentos. A analise da divisdo
do trabalho e o estudo dos tempos e movimentos criaram uma reestruturagdo das operagdes
industriais eliminando os movimentos desnecessarios e economizando energia e tempo. Uma
das decorréncias do estudo dos tempos e movimentos foi a divisdo do trabalho e a
especializagdo do operario a fim de elevar sua produtividade.

A melhoria continua de uma técnica de mudanga organizacional suave e continua
centrada nas atividades em grupo de pessoas. Comega da base para a cupula e se estende a
longo prazo. Visa a qualidade dos produtos e servigos e privilegia a melhoria gradual por
meio da intensiva colaboragdo e participagdo das pessoas.

Trata-se de uma abordagem incremental e participativa para obter exceléncia na
qualidade dos produtos e servigos a partir das pessoas.

Portanto melhoria significa um processo de gestdo e cultura de negdcios e que
passou a significar aprimoramento implementado por meio do movimento ativo e

comprometido de todos os membros da organizagdo, é uma filosofia de continuo
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melhoramento de todos os empregados da organizac¢io, de maneira que realizam suas tarefas
fazendo sempre melhor a cada dia, a fim de conquistar resultados especificos com eliminag¢éo
de desperdicio e a elevagdo de qualidade, reduzindo os custos dos projetos e tornando os
clientes mais satisfeitos. “A fadiga predispde o trabalhador a diminui¢@io da produtividade e
da qualidade do trabalho, perda de tempo, aumento da rotatividade de pessoal e doengas,
acidentes e diminuigdo da capacidade de esfor¢co” (GILBRETH, 2000, p. 36)

Comparando as empresas percebemos que a Comercial Brasillojas, com
5,79%(n=4) destacou com relag@o aos funcionarios que acham o trabalho cansativo e querem
mudangas como rodizios de cargos e novas técnicas de trabalho. A Leoja Lar Center,
sobressaiu-se sobre as outras com 12,12%(n=4) afirmaram que o trabalho ndo é cansativo e
que as melhorias almejadas s3o na rotina de trabalho e novas técnicas a serem introduzidas na
empresa. O Banco da Amazdnia S/A, com 25%(n=6) destacou-se afirmando que os
funcionarios as vezes ficam cansados e pedem novas técnicas como melhoria, que se baseia
no empoderamento das equipes.

Todavia, entrevistando e perguntando aos funcionarios a fadiga é considerada
como redutor da eficiéncia, o que vocé sugere para melhoria nesse sentido, visando
ascendéncia profissional?

O funcionario 1 do Banco da Amazénia S/A, explica:

Que se adeqiic as tarefas a quantidade de mio de obra suficiente e necessaria para
realizagdo, assim como se promova condigdes de trabalho desejaveis.

Enquanto o funcionario 2 da empresa Lar Center diz:
O ideal seria uma sala de diversdo no fundo da loja para descontragio.
Sendo que o funcionario 3 da empresa Lar Center responde:
Precisamos de uma sala de leitura para nos mantermos informados.
O Empowerment traz uma diferenga significativa na melhoria dos produtos e

servigos, na satisfag3o do cliente, na redugdo de custos e de tempo, trazendo economias para a



96

organizagdo e satisfagdo das pessoas envolvidas. E para isto a organizagio deve estar aberta as
mudangas na sociedade, na tecnologia e as novas necessidades dos clientes.

O aperfeioamento continuo conduz a organizagdo que se ultrapasse a cada
momento, quando esta oferece mais do que lhe é cobrado, ganha a admiragéo de todos.

Neste sentido observa-se que a necessidade de novas formas de estruturagdo do
trabalho nas empresas onde prevalecem o comprometimento, a motivagdo e o envolvimento
dos funcionarios na analise e solugdo de problema, promovendo um processo continuo de
melhorias tem sido um constante desafio em varias organizagoes.

Diante do exposto concluimos que para a empresa prosperar em suas atividades
profissionais, independentemente do setor, é relevante a participagdo de todo o corpo
funcional, e este deve esta em condi¢Ges adequadas, tanto mental quanto fisico. Portanto a
empresa deve ter como prioridade seus colaboradores, preocupando-se com eles, analisando
suas opinides, procurando as melhorias adequadas a empresa, objetivando a qualidade no
atendimento e elevagio da produtividade, que refletird significativamente na lucratividade da
empresa.

A procura pela melhoria continua no cotidiano, € objetivo de toda empresa, tanto
no processo de manufatura, quanto na administragio, e no relacionamento com os
fornecedores e clientes. O fato de buscar a melhoria continua passa a ser nos dias atuais, uma
caracteristica estratégica de encarar a competi¢do e o mercado, ndo bastando apenas produzir
bem o produto, no mundo atual, de intensa competigdo internacional, o enfoque somente em
“ter o produto entregue” é uma abordagem ndo competitiva” . A filosofia corporativa que
busca uma vantagem competitiva deve incluir a continua melhoria do sistema como um dos
seus sustentaculos. O envolvimento total das pessoas nas decisdes tomadas pela empresa,
desenvolve-se o senso de propriedade, onde todos trabalham no sentido do bem comum e se

sintam gratificados e estimuladas.
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Grifico 4.2.2: Analise entre as melhorias na empresa e a fadiga
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Com relagdo ao cruzamento do comprometimento da empresa com os
funcionarios e os fatores que os motivam, a Comercial Brasillojas se compromete com a
saude segundo 13,03%(n=2) dos funcionarios, o que os motiva: bem estar social 8,69%(n=2)
comunicagio 4,34%(n=1). Comprometimento da empresa com a satde 8,68%(n=2) o que os
motiva alto salario 4,34%(n=1) tarefas interessantes 4,34%(n=1) capacitagdo profissional
30,43%(n=7) dentre o que os motiva: bem estar social 17,34%(n=4) tarefas interessantes
13,04%(n=3). Os que disseram que a empresa se compromete agradecendo o empenho 4,34%
(n=1) e o que lhe motiva é o bem estar social. Salario atualizado e o comprometimento
correspondem a 30,42%(n=7) e o que os motiva bem estar social 13,04%(n=3) alto salério

8,69% (n=2) e tarefas interessantes 8,69%(n=2).
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Na Lojas Lar Center, 36,36%(n=4) alegam que a mesma tem comprometimento
com a capacitagdo profissional e sdo motivados por: bem estar social 9,09%(n=1) ascensdo de
cargo 9,09%(n=1) alto salario 9,09%(n=1) tarefas interessantes 9,09%(n=1) a empresa
agradece o empenho 9,09%(n=1) e o que o motiva € o alto salario. Salario atualizado
36,6%(n=4) e sdo motivados por bem estar social 27,27%(n=3) alto salario 9,09%(n=1).

No Banco da Amazénia S/A, 50%(n=4) disseram que a empresa ¢
comprometida com a capacita¢do profissional, sendo que o que mais motiva € o bem estar
social 25%(n=2) tarefas interessantes 25%(n=2) agradecimento de empenho 12,5%(n=1) e

sdo motivado por tarefas interessantes.

Tabela 4.2.3: Analise sobre a motivacio e o comprometimento da empresa com seus
funcionarios

Comprometimento da empresa

Motivacio
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Segundo cruzamento entre comprometimento da empresa e motivagdo, revela
fator sobre como a organizagdo deve proceder em relagdo a seus funcionarios, oferecendo
beneficios que os levem a entender o quanto o comprometimento da organizagdo ¢ importante
e que esses incentivos estejam em sintonia com suas necessidades elevando seu grau de
satisfacdo .

[...] vejo a motivagio como uma energia interna do sujeito, uma energia que ele traz
dentro de si e aplica nas atividades que deseja. Ela remonta das suas necessidades,
dos seus instintos, do seu inconsciente, daqueles que ele mesmo sabe o que € € 0
move em busca de seus sonhos, dos seus desejos ¢ dos seus objetivos]...]
(CASTRO, 2003. p.1).

Baseada nesta analise vimos que quando uma pessoa se pde a caminho de um
objetivo, ela ndo necessariamente esta motivada a atingir este objetivo. Os fatores que a levam
a caminhar naquela dire¢do podem-lhe ser intrinsecos. Sabemos que muitas vezes um
funcionario sente-se levado a fazer algo para evitar um puni¢do, ou para conquistar uma
recompensa, também podem agir levado por um impulso interno, por uma necessidade
interior. Essa motivagdo que existe pode ser transformada em movimento permanente por
meio da doutrinagdo. Alias é isso que as empresas buscam, porém, na maioria das vezes, 0
que se vé € a aplicagdo de técnicas de estimulo e movimento imediatista, que € uma situagio
passageira. Além disso, a eliminagdo dos estimulos normalmente provoca insatisfagdo e um
comportamento indesejavel.

Constatamos que nas trés empresas analisadas o Banco da Amazénia S/A, se
salientou com 25%(n=2) no, preocupagdo com a capacitagio dos funcionarios, € o
que os motiva € o bem estar social e tarefas interessantes.

Nio obstante, entrevistando perguntamos aos funcionarios, qual o grau de
comprometimento da empresa com seus funcionarios. Que fatores contribuem para que estes
se sintam satisfeitos?

O Funcionério 1 do Banco da Amazénia S/A explica:

A empresa estd caminhando a passos largos para uma melhor condigio de trabalho,
ambiente saudavel e remuneragio adequada.
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Enquanto o funcionario 2 da empresa Lar Center responde:

A empresa se preocupa em atualizar o saldrio, mas gostaria de receber como
beneficio, tickets e planos de saide etc.;

Sendo que do funcionario 3 da empresa Lar Center diz:
E razoavel, pois o salario esta atualizado.

Mediante o explicitado concluimos que o trabalho é uma experiéncia
eminentemente emocional, € que a esperanca é um atributo da inteligéncia emocional e
implica a crenga de que uma pessoa tem simultaneamente a vontade e os meios de atingir os
seus objetivos. Protege as pessoas contra a apatia e a depressdo, fortalecendo a sua
capacidade de aceitar a derrota e de persistir no meio da adversidade. Esta investigacdo
mostra que a maior parte dos funcionarios sdo motivados pela psicologia da esperanca: a
expectativa e o desejo de que a situagdo futura vai ser melhor que a atual. Demonstrou-se que
a esperanga distingue as concretizagSes académicas de pessoas com capacidades intelectuais
diferentes. A empresa pode instilar esperanga criando objetivos de mudanca que sejam
significativos.

A empresa que atinge a exceléncia, assegura a satisfacdo e o bem-estar de seus
clientes, empregados, acionistas, vizinhos e comunidade. Essa postura € parte do que se
chama visdo holistica. Faz parte também dessa visdo o conceito de que cada empresa € parte
indissolivel de um todo formado por clientes e fornecedores e que o bem-estar ¢ a
prosperidade de cada empresa s6 é possivel com o bem-estar do todo. Neste sentido o
comprometimento de todos na obtengdo e melhoria continua da qualidade ndo se consegue
apenas com discursos e exortagdes. A satisfagdo das necessidades humanas basicas ¢
fundamental para a motivagdo das pessoas. Além da motivagdo, as pessoas deverdo ter o
conhecimento e habilidades necessarias, especialmente quanto ao conjunto de ferramentas e
técnicas que precisam ser apreendidas. Por ultimo, de pouco adianta a motivagdio e o

conhecimento se a pessoa tiver suas iniciativas bloqueadas, sem justificativas plausiveis.
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Grifico 4.2.3: Analise sobre a motivacio ¢ o comprometimento da empresa com seus

funcionarios
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4.3 Comparacio de problemas operacionais e comportamentais que interferem no

crescimento das empresas

Verificando o cruzamento entre a opinido dos funcionarios a respeito dos
objetivos que a empresa busca atingir e os beneficiados, quando a empresa atinge seus
objetivos na Comercial Brasillojas, 91,29%(n=21) acreditam que s3o bons os objetivos que
a empresa busca, sendo que a opinido referente aos beneficiados, vocé 13,04%(n=3), clientes
17,39%(n=4), a empresa 43,47%(n=10) todos se beneficiaram com os objetivos atingidos

17,39%(n=4). Os colaboradores que afirmaram os objetivos regulares 8,68%(n=2) e o
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beneficiado, a empresa com 4,34%(n=1) e todos com 4,34%(n=1).

Na Loja Lar Center 99,99%(n=11) dos funcionarios aprovam os objetivos da
empresa, sendo 9,09%(n=1) sdo os funcionarios os beneficiados 18,18% (n=2) os clientes, a
empresa com 36,36%(n=4) e todos com 36,36%(n=4).

No Banco da Amazénia S/A, 100% concordam com os objetivos do Banco e os

beneficiados sdo, clientes 12,5%(n=1), empresa 75%(n=6), todos 12,5% (n=1).

Tabela 4.3.1: Anilise entre os beneficiados e os objetivos da empresa

Objetivos da Empresa

Beneficiados

3 13.0 e - - -
4 17.4 - - - -
10 435 - - 1 43
4 17.4 - - 1 43

23 100%

Lojas Lar Center

1 9.1 - - - -
2 18.1 - = - -
4 36.4 " - . ”
4 36.4 - ” = -

11 100%

Banco da Amazonia S/A

1 12.5 - % = -
6 75.0 - - - -
1 12.5 - = - -

8 100%

Esta analise foi feita com a real necessidade de detectarmos até que ponto os
funcionarios estdo empenhados em atingir os objetivos da empresa e quem sdo os

beneficiados, para que esses objetivos sejam alcangados, cabera a empresa verificar se existe
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problema tanto operacional como comportamental que possam interferir no desenvolvimento
da mesma.

Através desta pesquisa verificamos o grau de capacidade desta empresas em
executarem efetivamente agGes adaptadas, para suscitar as emogdes adequadas durante o
processo de mudangas que sdo constantes em uma organiza¢do. Essas a¢des determinam o
nivel de capacidade emocional e a probabilidade de efetuar grandes conquistas ou seja, o
alcance de seus objetivos. Para que uma organiza¢do seja capaz, ndo ¢ absolutamente
necessario que a maior parte dos seus membros seja emocionalmente inteligente e sim que
participem da empresa. Deve ser criado incentivo de forma a premiar o desempenho e a
eficiéncia dos integrantes da equipe. “O objetivo de uma organizagdo, seja ela publica ou
privada sempre €, antes e acima de tudo procurar a satisfagdio de seus clientes que é em
ultima analise a razdo da sua existéncia” (NACFUR, 2003, p. 1)

Comparando as empresas em estudo verificamos que as trés coincidiram com as
opgoes relacionadas a satisfagdo dos funcionarios referente aos objetivos buscados pela
empresa, destacando-se entre as demais o Banco da Amazdénia S/A, com 75%(n=8) dos
funcionarios que disseram estarem satisfeitos e que o beneficiado com o alcance desses
objetivos ¢ a empresa.

Contudo, entrevistando os funcionarios perguntamos, os caminhos tragados pela
empresa para atingir suas metas exige equipes empenhadas para obten¢do das mesmas. Os
funcionarios contribuem para o alcance desses objetivos?

O funcionario 1 do Banco da Amazonia S/A, explica:

Os empregados sd0 as pegas mais importantes para o alcance das metas ¢ tem-se
feito um trabalho de coesfio das equipes, dando-lhe ferramentas para o alcance
desses objetivos.

Sendo que o funcionario 2 da empresa Lar Center diz:
Com esforgo ¢ tabatho em equipe.

Enquanto o funcionario 3 dh“e‘mpresa Lar Center afirma:
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Sim, com um bom desempenho, visando conquistar a populago.

Diante do exposto concluimos que o crescimento de uma empresa depende

do empenho e participagdo de todos os que dela fazem parte. Neste contexto € necessario que

haja interagdo entre os membros da equipe para que estes sejam capazes de entender ndo sO a

necessidade da empresa, como os problemas dos colegas de equipe, trabalhando assim a

empatia, que € um atributo fundamental da inteligéncia emocional. E determina o sucesso do

apoio social e ¢ um motivador do comportamento altruista.

Grifico 4.3.1: Analise entre os beneficiados e os objetivos da empresa

Clientes
A empresa

Brasillojas

Todos

Clientes
A empresa

Lojas Lar Center

Todos

B Bons ORegular
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A empresa
Todos

Banco da Amazonia

O cruzamento entre como s3o transmitidas as metas da empresa e a compreensio

dos objetivos e sua finalidade, na Comercial Brasillojas 99,99%(n=23) responderam que as
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metas sdo transmitidas através de reunides, sendo que 82,60%(n=19) acham positivo a
compreensdo e 17,39%(n=4) ficaram com duavidas.

Na Leja Lar Center, 72,72%(n=8) afirmaram que as reunides sdo os métodos
utilizados pela empresa para transmissdo dos objetivos, 63,63%(n=7) compreendem os
objetivos e 9,09%(n=1) ndo entendem. Os que disseram que as informagdes sdo passadas
pessoalmente, equivale 18,18%(n=2) e compreendem o objetivo.

No Banco da Amazénia S/A, 50%(n=4) opinaram em reunides € marcaram
sim em relagdo a compreensdo, transmissdo através da escrita 37,5%(n=3) e disseram que

compreendem os objetivos. Pessoalmente 12,5%(n=1) afirmaram que entendeu o0s objetivos.

Tabela 4.3.2: Analise entre a compreensio dos funciondrios e a transmissio de metas
nas empresas

Compreensao Transmissio de metas

Lojas Lar Center
7 63.6 - — 2 18.2 1 9.1
1 9.1 " - - - - v
11 100%
Banco da Amazonia

4 50.0 3 37.5 1 12.5 - -

8 100%

Este cruzamento entre os meios de transmissdo dos objetivos e a compreensdo dos

colaboradores. Nos mostra a eficiéncia dos métodos adotados pelas empresas e o grau de
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entendimento dos colaboradores sobre as metas preestabelecidas pela empresa e seus
impactos no aprimoramento das técnicas e as relagdes humanas relevantes para o
desenvolvimento das organizagdes.

O maior objetivo das empresas é colocar-se no mercado e trazer a seus clientes
total satisfagdo. Para isso as organizag3es estdo sempre criando metas e as consequéncias da
aplicagdo desses objetivos sdo visiveis, para a administragio de pessoas, afetam-se a
composigdo das equipes de trabalho, a capacitagdo e o comportamento dos colaboradores, dai
a importancia dos meios utilizados para repassar aos funcionarios estas metas que se ndo
compreendidos acarretam uma insuficiéncia na produtividade tanto individual quanto
coletiva.

[...] Em uma organizacdo as pessoas tem que compreender quais as metas a serem
alcancadas. E para isto é preciso que saibam exatamente aonde querem chegar,
como chegar ¢ quando chegar. Também ¢ primordial que todas essas metas sejam
consistentes € s complementem. Em sintese que todas estejam seguindo na mesma
direggo.(MAITLAND, 2000.p.15)

Comparando as empresas em estudo observamos que houve uma coincidéncia
com relagdo ao método adotado pelas empresas para a transmissio dos objetivos, salientando-
se entre as outras a Comercial Brasillojas com 82,60%(n=19) que adotou a reuniio e os
funcionarios compreenderam os objetivos.

O Banco da Amazénia S/A, com 37,5%(n=3) destacou com a utilizagio de
transmissdao da metas por escrito com um bom nivel de compreensio.

Apos avaliagdo concluimos que para a empresa atingir €xito no seu planejamento
€ necessario que a comunicagdo entre todo o corpo funcional e administrativo estejam em
sintonia plena e direta, adequando-se as necessidades e limita¢des de cada colaborador e que
ela tenha uma visdo ampla do talento dos colaboradores que terdo capacidade de produzir de
forma a elevar o nivel da organizagdo. Entre as empresas estudadas mencionamos a
Comercial Brasillojas com 82,60%(n=19) que adotou a reuniio para transmissdo dos

objetivos e pela compreensdo dos funcionarios.
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Grifico 4.3.2: Analise entre a compreensio dos funcionirios e a transmissio de metas
nas empresas
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Referente ao cruzamento entre a preferéncia dos colaboradores pela empresa em
que trabalham e seus planos para o futuro com relagdo as empresas obtivemos na Comercial
Brasillojas, 43,46%(n=11) preferiram a empresa pelo salario, com os planos para o futuro,
continuar na empresa 4,34%(n=1), mudar de cargo 4,34%(n=1), montar seu proprio negocio
34,78%(n=8). Os que escolheram a empresa pelos beneficios 26,07%(n=6) com os planos,
mudar de cargo 8,69%(n=2), viajar a servigo 8,69%(n=2). Escolheram também pela
estabilidade 4,34%(n=1) e pretendem montar o proprio negocio. 26.72%(n=6) escolheu a
qualificagdo profissional, e almejam continuar na empresa 8,69%(n=2), mudar de cargo
4,34%(n=1), ter seu proprio negocio 13,04%(n=3).

Na Loja Lar Center, 63,63%(n=7) escolheu a empresa pelo salario, sendo que

os planos para o futuro, continuar na empresa 9,09%(n=1) mudar de cargo 9,09%(n=1),




108

mudar de empresa 9,09%(n=1) e montar seu proprio negocio 36,36%(n=4). Os que optaram
por beneficios 9,09%(n=1) e pretendem continuar na empresa. 27.27%(n=3) dos
colaboradores trabalham pela qualificagdo profissional os planos, sdo continuar na empresa
9,09%(n=1) mudar de cargo 9,09%(n=1), montar o proprio negocio 9,09%(n=1).

No Banco da Amazoénia S/A, 37,5%(n=3) escolheram trabalhar pelo salario e
pretendem, continuar na empresa 12,5%(n=1), montar o proprio negocio 25%(n=2). Aqueles
que escolheram a empresa pela estabilidade 62,5%(n=5), sendo que 25%(n=2) querem mudar

de cargo e 37,5%(n=3) pensam em montar o proprio negocio.

Tabela 4.3.3: Analise dos planos futuros e a preferéncia pela empresa

Preferéncia pela emj

Planos futuros

Lojas Lar Center s :
1 9.1 1 9.1 - - 1 9.1
1 9.1 - - - - 1 9.1
1 o1 | - : - - - -
4 36.4 - - - - 1 9.1

11 100%
Banco da Amazénia

1 125 | - . - - - -
- - = - 2 25.0 - -
2 25.0 - - 3 37.5 - -

8 100%
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Esta analise entre a preferéncia pela empresa e planos para o futuro, evidencia que
as pessoas trabalham para satisfazer necessidades ou sonhos profissionais, gerando
expectativas de crescimento. E as organizagdes sdo veiculos que o RH utiliza para atingi-los.

A escolha de uma empresa acontece de acordo com a capacidade de habilidades
de cada profissional ou individuo. Neste contexto o processo de buscar novas habilidades e
aptidGes para ser mais produtivo e eficiente nos da suporte para decisGes futuras, e as relagdes
internas e externas na empresa sdo fatores relevantes para tais decisGes.

Um dos critérios de sucesso na Nova Economia sera a capacidade de ser da
empresa na escolha de talentos que necessitam para competir melhor. As empresas terdo
crescentes dificuldades para atrair e manter talentos da proxima geragio, pois esses possuem
valores muito diferentes sobre o trabalho, 0 mundo corporativo € a vida geral. [...] Vivemos o
paradigma da informag&o, onde a velocidade e a capacidade de adaptagdo as mudangas, vivem
o tamanho e a grandeza dos recursos.(PASCHOALETO, 2003.p.1)

Observando a analise nas empresas em estudo verificamos que a Lar Center,
destacou-se com 36,36% (n=4) escolheram a empresa pelo salario e pretendem montar seu
proprio negocio. O Banco da Amazénia S/A, também sobressaiu-se pela escotha da
estabilidade na empresa com 37,5%(n=3) e querem montar seu proprio negocio.

Concluimos que a empresa para ter preferéncia, se faz necessario possuir
funcionarios capacitados com aptidGes para atuarem com eficiéncia. Ndo basta ser bom e ter
competéncia técnica. Existem outros fatores fundamentais que compdem o que chamamos de
Qualidade Percebida pelas pessoas quanto o que fazemos ou oferecemos.

Deste modo estamos vivendo em tempos onde a velocidade ¢ a marca
registrada desta era, velocidade de informag8o, comunicagdo e também velocidade com que o
Bom Funcionario muda de emprego. Para que a empresa ndo desperdice tempo e dinheiro

investindo em seus funcionarios, primeiro tem que fazé-lo se apaixonar pela organizagio
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onde trabalha, através de relagdes pessoais baseadas na confianga, honestidade, so assim
obtera retorno.
Vimos também que o plano para o futuro da maior parte dos funcionarios €

montar seu proprio negocio. Para isso € preciso Planejamento e visdo estratégica.

Grifico 4.3.3: Analise dos planos futuros e a preferéncia pela empresa
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4.4 Identificagiio dos pontos que interferem na melhoria do atendimento ao cliente

ApoOs o cruzamento entre informatizagdo nas empresas e rapidez no atendimento,
na Comercial Brasillojas, 39,11%(n=4) disseram que a tecnologia avancada agiliza o
atendimento, sendo que 21,73% afirmaram que a informatica é excelente para o atendimento,
8,69%(n=2) ficaram com a opg@o facilita a comunicagéo, 8,69%(n=2) é excelente na obtengédo
de resultados. 43,45%(n=10) disseram que para atingir rapidez no atendimento é necessario
treinamento de capacitagdo. Dentre estes a informatizagio representa controle de qualidade
8,69%(n=2), facilita a comunica¢do 8,69%(n=2), excelente na obtengio de resultados
4,34%(n=1), 17,38%(n=4) afirmaram que a rapidez no atendimento se da através da
motivagdo, sendo que, 8,69%(n=2) marcaram facilita a comunicagio, 8,69%(n=2) disseram
que € excelente na obtengio de resultados.

Na loja Lar Center, 9,09%(n=1) afirmaram que a rapidez no atendimento se da
através da tecnologia avangada e que a informatizagio € excelente para o atendimento. Os que
disseram que o treinamento de capacitagdo atinge rapidez no atendimento equivale a
63,63%(n=7),sendo que tecnologia representa: 18,18%(n=2) é excelente para o atendimento
36,36% (n=4) facilita a comunicagio, 9,09%(n=1) € bom para a obtenc¢io de resultados. Uma
minoria igual 9,09%(n=1) disseram que a rapidez no atendimento ¢ alcangada através do
comprometimento.

No Banco da Amazénia S/A, 75%(n=6) dos funcionarios indicaram que a
informatizagdo na empresa é excelente para o atendimento, destes 25%(n=2) alegam que a
rapidez no atendimento é alcangada através da tecnologia avangada e 50%(n=4) acreditam
que a rapidez se adquire através do treinamento de capacita¢@o aplicados pela organizagdo. Ja
25%(n=2) acreditam que a informatiza¢@o na empresa facilita na comunicagdo e que a rapidez

no atendimento é oriunda dos treinamentos de capacitagio.
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Tabela 4.4.1: Anilise da rapidez no atendimento e a informatizacio na empresa

Informatizacio na Empresa

Rapidez no

atendimento
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Esta avaliagdo entre a informatizagdo na empresa e a agilidade no atendimento,
indicara os fatores que interferem na qualidade do atendimento aos clientes.

A gestdo dos recursos humanos € uma das tarefas mais complicadas para as
organizagdes que desenvolvem solugbes na area da Tecnologia de Informatizagio,
constituindo por isso um dos maiores desafios que estas enfrentam e continuario a enfrentar
nos préximos anos. Os recursos humanos de uma empresa sdo importantes, por que séo eles
que criam as solugdes, as quais exigem um grau de conhecimento que poucos possuem.

O problema reside entdo no conhecimento, detido pelos recursos humanos, do
qual muito depende a empresa, e que esta na posse dos seus empregados.

A informatizagdo permitiu as organizagdes abandonarem certas tarefas,
automatizando-as. Este procedimento operou mudangas no funcionamento das organizagées,
exigindo que algumas alterassem, a forma de como estavam organizadas. [...] O que explica,
em grande parte, o sucesso de alguns profissionais é a capacidade de encantar um cliente,
através da agilidade no atendimento, usando a informatizagdo como o meio seguro, rapido e
eficaz.(NEVES, 2003.p.2)

Comparando as empresas em analise, observamos que o Banco da Amazénia
S/A, se destacou entre as demais com relagdo a indicagdo da informatizag3o e treinamento de
capacitagdo, como excelente para atingir rapidez no atendimento. Em relagio a facilidade de
comunicacdo através da informatizagdo e treinamento de capacitagio merece destaque a Lar
Center, com 36,36%(n=4).

Contudo, entrevistando os funcionarios e perguntado, quais foram os avangos
tecnologicos da empresa nos Gltimos anos. Vocé considera esses avangos como vantagem
competitiva frente ao mercado?

O funcionério 1 do Banco da Amazonia S/A, esclarece:

Principalmente a questdo da automacdo bancaria, o propdsito é que a médio prazo
consigamos avangos mais significativos.
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Enquanto o funcionario 2 da empresa Lar Center diz:

A informatica, esta presente nas empresas Como vantagem competitiva.

Tendo a mesma visdo do funcionario 3 da empresa Lar Center que responde:

A informatizag3o ¢ fundamental para a competigdo do mercado.

Mediante o exposto, concluimos que o grande passo que sucede & informatizagao,
para o qual as empresas sempre estiveram sensibilizadas € a integrago.

A integrag@o sera um grande desafio nos proximos tempos para qualquer empresa,
sendo as que criam solugdes as principais responsaveis para que esta integra¢do se assuma
como realidade e, por conseguinte, as que dever3o ser mais sensiveis ao seu potencial.

Nunca o crescimento de uma empresa foi tdo rapido, nem o capital intelectual e
as integragdes empresariais td0 importantes. Considera-se que “Crescimento, Recursos
Humanos e Conhecimento “e integragdo e Atualizagio tecnologica” sdo alguns dos maiores
desafios as empresas que pretendem construir os alicerces de um mundo digital terdo de
enfrentar e saber vencer.

Com a globalizagdo da economia, as empresas enfrentam um nimero maior de
concorrentes, cada um deles capaz de introduzir novos produtos ou servigos no mercado,
renovados rapidamente, com alta qualidade e baixo custo. Para Skinner (1985) o
desenvolvimento tecnologico fez com que surgissem novos equipamentos, novos materiais e
processos produtivos, provocando um aumento nas possibilidades de desenvolvimento de
novos produtos. O desenvolvimento de novas tecnologias de processo possibilita a redugio
dos tempos de projeto — a — produgdo, redugdo dos tempos de pedido — a — entrega, melhoria
da qualidade dos produtos; modificando a forma como as organizagdes competem no
mercado. Outro desenvolvimento tecnologico de grandes dimensdes é o desenvolvimento da
tecnologia da informagdo e comunicagdo. Estas provocam um grande impacto no

processamento, armazenamento e transmissdo de informagdes.
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Grifico 4.4.1: Anailise da rapidez no atendimento e a informatizacio na Empresa
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Com o cruzamento entre como manter a eficiéncia e o que € necessario para

alcangar os objetivos individuais, na Comercial Brasillojas, 13,06%(n=3) afirmaram que os

objetivos individuais s3o atingidos pelo clima organizacional e que a eficiéncia depende da

motivagdo da equipe 8,69%(n=2), treinamentos constantes 4,34%(n=1) .Os que optaram pela

comunica¢do 30,4%(n=7). Entre estes a eficiéncia € atingida pelo aperfeigoamento dos

conhecimentos 17,39%(n=4), planejamento adequado 4,34(n=1), motivagio da equipe

4,34%(n=1) e treinamento constante 4,34%(n=1). Os que afirmaram que os objetivos sdo

atingidos com a satisfagdo dos funcionarios 39,12%(n=9). Entre estes, 8,69%(n=2) disseram

que a eficiéncia € atingida

pelo aperfeigoamento dos conhecimentos, e 30,43%(n=7)
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marcaram motivagdo da equipe. Aqueles que acharam que equipes treinadas s3o necessarias
para atingirem objetivos correspondem a 17,37%(n=4) e a eficiéncia € atingida pelo
aperfeigoamento dos conhecimentos, 4,34%(n=1) assinalaram motivagdo da equipe, € 0s
outros 4,34%(n=1) treinamentos constantes 8,69%(n=2).

Na Lojas Lar Center, 27,27%(n=3) afirmaram que os objetivos sdo atingidos
através da comunicagdo e a eficiéncia € alcangada através de planejamentos adequados que
9,09%(n=1) optaram pela motivagdo da equipe 18,18%(n=2)

No Banco da Amazénia S/A 25%(n=2) afirmaram que os objetivos individuais
da empresa sdo alcangados pelo clima organizacional e a eficiéncia pela motivagao da equipe,

12,5%(n=1) treinamentos constantes.

Tabela 4.4.2: Analise dos objetivos individuais da empresa e da sua eficiéncia

Eficiéncia

Objetivos

individuais da
empresa
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Com esta analise entre a eficiéncia € os objetivos individuais da empresa
reconheceremos os fatores que interferem, na melhoria do atendimento ao cliente.

Nos dias atuais de extrema mudanga e competitividade exigem que tenhamos
claros os nossos objetivos pessoais e profissionais € um total envolvimento e
comprometimento com as coisas € com as causas da empresa em que trabalhamos. Para
atingir um objetivo € preciso que ndo nos economizemos em nossa capacidade de participar
dos programas e projetos de qualidade, produtividade, agressdo ao mercado, vendas e outras
atividades que levem nossa empresa ao sucesso.

As pessoas de sucesso sdo as que tém medo de se comprometer e as que
compreendem que o sucesso exige de nds a coragem para correr riscos, para assumir
compromisso e lutar por nossos objetivos. “A diferenca fundamental entre ganhadores e
perdedores estd na medida do comprometimento, do envolvimento, da participagio e da
capacidade de fazer, empreender”. (MARINS,2003, pag. 02).

Fazendo um comparativo entre as empresas em analise observamos com respeito
a obtengdo da eficiéncia que € necessario aperfeigoar os conhecimentos.

Na Lar Center, 27,27%(n=3) disseram que a equipe treinada é importante na
obtencdo dos objetivos por isso merece destaque. O Banco da Amazdnia S/A, com 50
%(n=4) se sobressaiu ao afirmarem que a motivagio da equipe traz eficiéncia para a empresa
e a satisfagdo dos funcionarios ajuda a atingir os objetivos individuais da empresa.

Entretanto, entrevistando os funcionarios perguntamos, vocé acha que a eficiéncia
contribui para o crescimento profissional ou apenas destaca o funcionario entre os demais na
empresa?

O funcionario 1 do Banco da Amazdnia S/A, afirma:

Com certeza a eficiéncia é fundamental para otimizagio na execucgio das tarefas,
contribuindo de maneira significativa para o crescimento profissional.

Sendo que o funcionario 2 da empresa Lar Center diz:
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E claro, o empregado dedicado recebe mais vantagens.

Concordando com o funcionario 3 da empresa Lar Center que afirma:

Sim, sobe na vida quem se preocupa em vencer ¢ ser eficiente.

Concluimos que os tempos atuais s3o dos que tém objetivos claros e sdao

comprometidos com o que fazem. Essas pessoas sdo avaliadas positivamente nas promogdes €

nas oportunidades de crescimento pessoal e profissional, certamente experimentam 0O Sucesso.

E conseguir sucesso significa dizer, tenha foco, se aperfeigoe, use as armas adequadas, tenha

dedicagdo e entusiasmo.

Grifico 4.4.2: Anilise dos objetivos individuais da empresa e da sua eficiéncia
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Com este cruzamento entre o compromisso dos funcionarios com a empresa € a

participa¢do em reunides sobre as metas da empresa, na Comercial Brasillojas, 26%(n=6)
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disseram que sdo comprometidos com a empresa pelo reconhecimento do desempenho, destes
13%(n=3) participam das reunides por acharem importante, 8,7%(n=2) ficam motivados com
os desafios,4,3%(n=1) elevam sua responsabilidade. Os que afirmarem serem comprometidos
com a empresa pela valorizagdo do bom profissional totalizam 30,3%(n=7). Destes 8,7%(=2)
participam das reunides pela importancia, 4,3%(n=1) pelas informacdes, 13%(n=3) ficam
motivados com novos desafios e 4,3%(n=1) elevam sua responsabilidade. Aqueles que
afirmaram ter compromisso pelas promogdes e participam das reunides por elevar sua
responsabilidade correspondem 8,7%(n=2). Sentem-se satisfeito com o salario um percentual
de 21,6%(n=5) sendo que, 4,3%(n=1) participam das reunides por acharem importantes,
4,3%(n=1) disseram que € importante para a empresa, 8,7%(n=2) ficam informados e
4,3%(n=1) sentem-se motivados com os desafios. Deixaram de opinar 13%(n=3).

Na Lar Center, 27,3%(n=3) disseram que s3o comprometidos pelo
reconhecimento do desempenho. Entres estes 18,2%(n=2) participam das reunides por serem
importantes para a empresa, 9.1%(n=1) ficam motivados com os desafios. Os que optaram
pela valorizagio do bom profissional totalizam 27,3%(n=3) sendo que, participam das
reunides pela importidncia para a empresa 9,1%(n=1) ficam motivados com os desafios
9,1%(n=1) acham que eleva sua responsabilidade 9,1%(n=1). Os que tem compromisso com a
empresa devido salarios satisfatorios equivalem a 18,2%(n=2), participam das reunides por
acharem importantes para a empresa, 9,1%(n=1) e ficam informados com as reunides
9,1%(n=1) os que deixaram de opinar correspondem a 27,3%(n=3).

No Banco da Amazodnia S/A, assinalaram reconhecimento pelo desempenho
37,5%(n=5), destes, 25%(n=2) acham as reuniGes importantes, 12,5%(n=1) ficam motivados
com os desafios. Valorizagdo da empresa pelo bom profissional equivale a 25%(n=2) destes,
12,5% (n=1) participam das reunides por serem importantes para a empresa, 12,5%(n=1)

ficam motivados com os desafios. Os que optaram por promogdes correspondem a
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25%(n=2), sendo 12,5%(n=1) participam das reunides por acharem importantes para a
empresa. Aqueles que assinalaram salarios satisfatorios correspondem a 12,5%(n=1) , os que

participam das reunides por acharem importantes equivale a 12,5%(n=1).

Tabela 4.4.3: Analise da participacio dos funcionarios e o0 compromisso com a empresa

Participacao
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Apés o cruzamento entre 0 compromisso com a empresa € a participagio em
reunides sobre as metas, detectamos os problemas que intervém no crescimento das
organizagGes empresariais.

Nas empresas a busca pela melhoria continua € fator determinante de sucesso. As
empresas estdo atuando no aumento da sua produtividade e eficiéncia. O envolvimento de
todos os funcionarios nesse processo gera uma verdadeira revolugdo cultural das empresas.

Para atingir os objetivos propostos, as empresas, estrategicamente devem reforgar
a participag@o de todos os funcionarios na implementagdo de melhorias, através da formagédo
para todos os niveis de fun¢io e do estabelecimento de canais de comunicacgio eficazes.

O conceito de gestdo participativa leva a mesma dificuldade encontrada no
significado do termo participagédo, ato de influir, de exercer controle, de ter poder, de estar
envolvido ativamente. A participagdo no local de trabalho € visto como um meio através do
qual as classes dominadas se educam para a lideranca de uma sociedade participativa.
“Conhecer as competéncias e as habilidades pessoais de cada um valoriza o grupo e permite
estimulo profissional. Levanta a estima e aumenta o rendimento”. (LUZARDO, 2003, p. 3)

A relagdo comparativa entre as trés empresas mostra que o Banco da Amazonia
S/A, se destaca com 25%(n=2) dos funcionarios que disseram ser comprometidos com a
empresa pelo reconhecimento do desempenho e participam das reunides por serem
importantes. A Comercial Brasillojas, destacou-se dentre as outras com 13%(n=13) pela
valorizagdo do bom profissional e ficam motivados com os desafios propostos nas reunides.

Entretanto, entrevistando os funcionarios e perguntando vocé tem “espirito
participativo” na execugdo de suas tarefas. O que é mais importante para vocé ser honesto ou
ser o melhor?

O funcionario 1 do Banco da Amazodnia S/A, diz:

Sinto-me envaidecido quando posso resolver o problema de alguém, mesmo que isto
redunde em algum prejuizo proprio.
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Enquanto o funcionario 2 da empresa Lar Center responde:

Presto ajuda aos colegas, € 0 mais importante é ser honesto ¢ fazer as coisas bem
feitas.

Sendo que o funcionario 3 da empresa Lar Center afirma:

Sim, ajudo os colegas, ¢ mais importante ¢ ser honesto.
Diante do mencionado, conclui-se que os seres humanos unidos para a solug@o
de um problema no mundo do trabalho, de maneira critica, metddica, sistematica, como
propde a sociologia, sdo capazes de mesclar os direitos e os deveres para que desde os seus

chefes e seus subordinados unem-se para caminhar a um objetivo comum.

Grifico 4.4.3: Anilise da participa¢io dos funcionarios e 0 compromisso com a empresa
30

10

0
s © 88|l o8| Y| 8 83/ o8 =<l & g s9/98 B
25 83 2F 85 o5 2§ 2528|355 o8| 25|25 F5 o3
2gleeQE|28| 3|85\ ¢85 |c8| a5/ 25|22|85|58| a3
5‘9 én. 3‘§ © T ”'§ 5.9 go. 3<§ o] ,,-g .an. 8% ol ] “,-g
gl Eg|>E| B2 EE|E8|”- Esz=§° |~ 8| Eg 52
g2/ 89 Sg|mg 88| ga 5z/mg &E|gs Sz|mg
E°|E ~8| B|E°|E =8| B|EB°|E =38 &

Brasillojas Lojas Lar Center Banco da AmazOnia

B Reconheciemnto pelo desempenho B Valorizagdo do bom funcionario [0 PromogGes
H Salarios satisfatorios HE Nao optou

Este cruzamento entre a qualidade dos produtos e preferéncia pela empresa, na
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Comercial Brasillojas, 88%(n=88) afirmaram positivamente sobre a qualidade dos produtos
e preferem a empresa pelo tratamento 35%(n=35), amizade 4%(n=4) disponibilidade de
produtos e servigos 12%(n=12), pregos 37%(n=37).

Na Lar Center, 73%(n=73) disseram que a qualidade dos produto sdo bons e
escolhem a empresa pelo tratamento 36%(n=36) disponibilidade de produtos 12%(n=12),
precos 25%(n=25).0s que responderam regular correspondem a 13%(n=13).

No Banco da Amazénia S/A, 91%(n=91) afirmaram que os produtos e servigos
sio bons e preferem a empresa pelo tratamento, 27%(n=27), ambiente 6%(n=6)

disponibilidade de produtos e servigos 16%(n=16) e pregos 42%(n=42).

Tabela 4.4.4: Anilise da preferéncia pela empresa e da qualidade dos produtos

Preferéncia pela empresa
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Esta analise de como o cliente escolhe a empresa e a qualidade dos produtos,
indicara o grau de satisfagdo do cliente com respeito a qualidade dos produtos e servigos e os
fatores que influem na escolha da empresa, trazendo bons resultados e melhorias no
atendimento.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ter uma
avaliagdo da necessidade da utilizagdio de produtos de qualidade para que a empresa possa
ter condi¢gSes de expandir-se e ampliar seus mercados, satisfazendo as necessidades dos
clientes. Podendo assim com uma maior lucratividade, investir em novas tecnologias, para
melhorar o atendimento.

{...] As empresas precisam compreender de que forma os consumidores compram.
Esse conhecimento ird permitir 0 desenvolvimento de uma estratégica de Marketing
apropriada para satisfazer as necessidades dos consumidores e construir
relacionamentos duradouros (APOSTILA, 2002. p. 5).

Da perspectiva do consumidor, a qualidade é um dos elementos mais
interessantes, e seu nivel ¢ determinado pelo grau de satisfagdo dos clientes referente as
necessidades e expectativas atingidas.

Constatamos que nas trés empresas pesquisadas, houve coincidéncia referente a
boa qualidade dos produtos, destacando-se o Banco da Amazénia S/A com 42%(n=42) dos
clientes que acharam boa a qualidade dos produtos e preferem a empresa pelos pregos.
Ressaltamos a Lar Center com 36%(n=36) relativo ao tratamento e boa qualidade dos
produtos. A Comercial Brasillojas e Lar Center também coincidiram com 12%(n=12) em
relagdo a disponibilidade e boa qualidade dos produtos.

Entrevistando e perguntando aos funcionarios, qual a importancia da qualidade
dos produtos e servigos desta empresa. O que o cliente representa para esta empresa?

O funcionario 1 do Banco da Amazdnia S/A, explica:

Para todas as empresas a qualidade é fundamental, porque além de atender ela
satisfaz o cliente.

Sendo que o funcionario 2 da empresa Lar Center diz:
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O cliente ¢ especial para a empresa, por isso atendemos bem.
Por fim, o funcionario 3 da empresa Lar Center responde:

O cliente ¢ base de sustentacdo da empresa.

Deduzimos com esta pesquisa 0 quanto € necessario avaliar, as posi¢des dos
clientes, quanto a preferéncia pela empresa, buscando a maximizagdo da qualidade nos
produtos e nas melhorias no atendimento, fazendo comparagdes, verificando mudangas
pertinentes as condi¢gdes da organizagdo, para manter-se e ampliar sua atuacdo no mercado,

hoje tao rigoroso quanto as praticas adotadas no relacionamento empresa e cliente.

Grifico 4.4.4: Analise da preferéncia pela empresa e da qualidade dos produtos

Brasillojas

Lojas Lar Center

Banco da Amazénia S/A

Este cruzamento entre a preocupagdo dos funcionarios com os clientes e a

satisfagdo com o atendimento, na Comercial Brasillojas, no total de 28% (n=28) marcaram
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o que desejam, sentem-se satisfeito com a rapidez na entrega 4% (n=4) produtos de qualidade
10% (n=10) bom atendimento 14 % (n=14). Os que optaram em que posso ajuda-lo e
preferem produtos de qualidade 9 % (n=9) com relagdo a primeira variavel destaca-se 0 bom
atendimento com 10% (n=10).

Na Lar Center, 10%(n=10) optaram o que deseja e sentem-se satisfeito com o
bom atendimento, 10%(n=10) ficaram com em que posso ajuda-lo e o que o satisfaz com a
rapidez na entrega 7%(n=7), produtos de qualidade 7%(n=7) ja o bom atendimento 8%(n=8)
assinalaram fique a vontade e satisfazem-se com o conhecimento sobre o produto 9%(n=9).

No Banco da Amazénia S/A, 36%(n=36) marcaram o que deseja € 0 que O
satisfaz com a rapidez na entrega 6%(n=6), produtos de qualidade 7%(n=7) bom atendimento
23%(n=23). Os que assinalaram ja foi atendido e satisfazem-se com o bom atendimento

totalizam 18%(n=18).

Tabela 4.4.5: Analise entre a satisfacio com o atendimento e a preocupacio dos
funcionarios com o cliente

100 100%
Center

3 7 7 2 2 - =
4 7 T 2 ) - -
= 2 2 1 1 4 4
10 8 8 4 4 5 5

iy 100 100%

Banco da Amazonia

6 - -3 ]3] 4 4

100 100%
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Esta analise da preocupacgio dos funcionarios com os clientes e a satisfagdo
destes com a empresa dara um diagnoéstico das necessidades de melhorias no atendimento aos
clientes, com relagio ao treinamento dos colaboradores, trazendo bem estar da clientela. [...]
Uma empresa com qualidade € formado por pessoas e clientes felizes e satisfeitos. Clientes
satisfeitos significa melhores resultados financeiros, imagem melhor e futuro mais
brilhante.[...] (Educando para a qualidade — 2002,p. 6).

Observamos que existe uma busca incessante pela satisfacdo dos consumidores.
As empresas devem se adequar as exigéncias do mercado consumidor. A inovagdo das
técnicas de atendimento podem ser um fator decisivo para atrair os clientes, pois observa-se
que os mesmos mudam constantemente seu perfil, tornando-se mais exigentes.

Um dos problemas encontrados nas organiza¢des ¢ a ineficiéncia nas relagdes
humanas entre funcionarios e clientes que podem ser com treinamentos e conscientizagio dos
colaboradores interno.

Comparando as trés empresas observamos que o Banco da Amazénia S/A, se
sobressaiu com 23% (n=23) em relag3o a preocupagdo dos funcionarios com o interesse dos
clientes e bom atendimento e também com 18% (n=18 referente a preocupagdo dos
funcionarios com o bom atendimento e satisfagio dos clientes. A Comercial Brasillojas,
destacou-se com a preocupagdo dos funcionarios em ajudar os clientes e a qualidade dos
produtos.

Todavia, entrevistando os funcionarios e perguntando, vocé esta preparado para
atender as exigéncias do cliente do século XXI ?

O funcionario 1 do Banco da Amazdnia S/A, ressalta:

As exigéncias dos clientes sdo muito dinimicas, dai a necessidade constante de
aperfeigoamento do funcionario para satisfazé-lo.

Sendo que o funcionario 2 da empresa Lar Center diz:

Nio, os clientes deste século sdo muito exigentes.
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Enquanto o funcionario 3 da empresa Lar Center afirma:
Sim, fiz alguns cursos preparatérios.

Desta forma um novo caminho para o atendimento eficaz esta fazendo com que
as empresas migrem, para uma nova forma de melhorar de modo continuo as relagSes com
seus clientes. Essa nova ferramenta é a gestio de atendimento ao cliente. Trata-se de uma
técnica que mistura novas tecnologias humanas aos ensinamentos comportamentais
adicionadas a um sistema de Tecnologia de Informagio. A mistura possibilita 8 empresa obter
em médio prazo uma gama de diferenciais humanos, onde funcionarios de todas as areas
unem esforgos no bem comum da empresa, que é o cliente.

Deste modo concluimos que a empresa para prosperar no mercado € necessario
fidelizar o cliente. A satisfagdo dos clientes, que € uma tarefa ardua, onde requer mudangas
profundas nos métodos que a empresa utiliza. As melhorias devem ser constantes e saber
empreender ¢ um dos atributos basicos necessarios para a satisfagio dos consumidores. A
criatividade destaca-se nesse ponto, pois desperta a atengio das pessoas para O novo,
levando-as a verificar as inovagGes e consegiientemente consumindo os produtos € servigos.

Neste sentido, mensurar e analisar a satisfagdo do cliente é fundamental para o
sucesso, a alta satisfagdo do cliente desenvolve uma preferéncia racional, mas também uma
ligagdo emocional, resultando numa lealdade do cliente com a empresa.

Verifica-se que o foco do cliente sio importantes dimensdes como:
confiabilidade — habilidade em transmitir confianga; compromisso — cortesia e conhecimento
em transmitir informagcéo; tangibilidade — aparéncia das instala¢des, equipamentos e materiais
de comunicagdo; empatia — atengdo e carinho no relacionamento empresa/cliente;
responsabilidade — disposigdo em ajudar e prestar servicos aos clientes. Todas estas
dimensbes envolvem as necessidades basicas dos mesmos de ser bem recebido,

compreendido, importante, e de ter comodidade.
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Grifico 4.4.5: Anilise entre a satisfacio com o atendimento e a preocupac¢io dos
funcionarios com o cliente
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Com o cruzamento entre a utilizagdo de servigos de auto atendimento e os
beneficios que trazem, na Comercial Brasillojas, totalizando 94%(n=94) utilizam os servigos
e se beneficiam pela rapidez 77%(n=77), seguran¢a 72%(n=72), comodidade 9%(n=9) e
qualidade 1%(n=1).

Na Lar Center, no total 86%(n=86), utilizam o servigo e se beneficiam com a
rapidez, 65%(n=65) seguranga, 11%(n=11), comodidade 8%(n=8) e qualidade dos servigos
2%(n=2).

No Banco da Amazénia S/A, observa-se que no total 99%(n=99) utilizam o

servigo e 83%(n=83) se beneficiam com a rapidez do atendimento, 11%(n=11) seguranca,
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1%(n=1) comodidade e 4%(n=4) com a qualidade.

Tabela 4.4.6: Analise entre os beneficios e os servicos de auto-atendimento

Servicos de auto-atendimento

Beneficios

7 7 - -
9 9 - _
1 1 - -
- - 6 6

100 100%
Lojas Lar Center :

65 65 - ‘ N
11 11 - -
8 8 - _
2 2 - -
- - 14 14

100 100%
Banco da Amazénia S/A

83 83 - -
11 11 - -
1 1 - -
4 4 - »
- = 1 1

100 100%
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Com o cruzamento entre a utilizagdo dos servigos de auto-atendimento e os
beneficios que estes trazem, verificaremos a necessidade de novas tecnologias, permitindo a

obtengdo das melhores condi¢Ges no atendimento aos consumidores mais exigentes.

Para todo lugar que se olha, é possivel ver evidencias do ambiente tecnologico,
inovagdes ¢ novas idéias de pesquisa cientifica ou de engenharia que ajudam as
empresas a satisfazer os clientes de maneira nova ou melhor. (APOSTILA, 2002,

pag 53)

Com esta analise observamos a necessidade que as empresas t€ém em acompanhar
as inovagdes tecnoldgicas que oferecem diversos beneficios aos clientes, para buscar a
produtividade e o reconhecimento como a mais moderna e sofisticada na area de atendimento
aos clientes. Deixando a concorréncia para tras, chegando ao ponto maximo da qualidade no
mercado.

Em relagdo a comparacdo das empresas em analise o Banco da Amazénia S/A
se sobressaiu com 83%(n=83) pela utilizagdo dos servigos de auto atendimento e tendo como
beneficio a rapidez . Ainda coincidiu com a Lar Center na utilizagdo dos servigos de auto
atendimento pela seguranga com 11%(n=11).

Diante do exposto concluimos que para a organizagio progredir em seus
exercicios profissionais tem que existir clientes para consumir os produtos e servigos. Dai a
importancia das inovagSes tecnoldgicas dentro do ambiente empresarial, porque estes
proporcionam beneficios que podem ser direcionados a clientela que mais precisam de
rapidez e comodidade, pois para ganhar credibilidade a empresa precisa agir com rapidez,
seguranca, transparéncia, e responsabilidade de acordo com os interesses do consumidor. E
que apesar do aumento do conhecimento dos clientes, pela quantidade crescente de transa¢des
e disponibilidade de maquinas de auto atendimento, € de fundamental importincia a alocagdo
de funcionarios especialmente treinados para orientar e estimular o usuario. Observa-se que o
consumidor de produtos e servigos bancarios esta cada vez mais propenso a utilizar-se do

auto — servigo por considera-lo mais apropriado aos seus interesses e necessidades.
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Grifico 4.4.6: Anilise entre os beneficios e os servi¢cos de auto-atendimento
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4.5 Comprometimento da empresa com os colaboradores e seus reflexos no atendimento

Com o cruzamento entre a Renda Mensal dos pesquisados e€ a opinido sobre
aquisi¢do de produtos e servigos da empresa, na Comercial Brasillojas, 37% (n=37) ganham
um salario minimo e adquirem produtos da empresa.. Os que recebem de 2 a 5 salarios
minimos correspondem a 18%(n=18) e afirmaram adquirir produtos da empresa. E
32%(n=32) ndo optaram.

Na Lojas Lar Center, 44%(n=44) recebem um salario minimo, dentre estes
32%(n=32) consomem produtos da empresa e 11%(n=11) nido compram nada. Os que

recebem de 2 a S salarios minimos e as vezes adquirem produtos da empresa correspondem a



133

11%(n=11) e 30%(n=30) ndo optaram.

No Banco da Amazénia S/A, 7%(n=7) recebem um salario minimo e consomem
produtos e servigos da empresa. Aqueles que recebem de 2 a 5 salarios somam 54%(n=54),
destes 37%(n=37) adquirem produtos, 17%(n=17) algumas vezes compram os produtos. As

pessoas que ganham de 6 a 10 salarios, usam os produtos e servicos e 10%(n=10) ndo

optaram.

Tabela 4.5.1: Anilise da renda mensal dos funcionirios e aquisicio de produtos da
empresa

Aquisicio de produtos da empresa

nda Mensal
2
32 32 - - - -
100 100%
Lojas Lar Center
32 32 11 11 5 5
3 3 5 5 11 11
3 3 - - - -
30 30 - - - B
100 100%
Banco da Amazoénia
7 7 2 2 2 2
37 37 5 5 17 17
22 22 - - 4 4
3 3 - - 1 1
10 10 - - - -
100 100%

Diante da competitividade as organizagdes viram-se obrigadas a adotarem um
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sistema dogmatico de remuneragio, baseado em cargos e salarios fixos. Hoje, como solugdo
alternativa, as empresas est@o recorrendo a diversas estratégicas com o objetivo de poupar os
colaboradores do desgaste da inflag3o e instigar a criagéio de uma forga de trabalho estimulada
ao crescimento. A alguns anos as empresas vém buscando adotar remuneragdes mais
avancgadas, justas e que estejam proximas as pessoas que se encontram alinhadas aos
resultados e as competéncias, em substitui¢do aos sistemas considerados tradicionais. Com
isso, os sistemas baseados em remuneragdo por habilidades e competéncias tém evoluido e
vém sendo combinado com o sistema de resultados.

As empresas precisam compreender de que forma os consumidores compram.
Esse conhecimento ird permitir o desenvolvimento de uma estratégica de marketing
apropriada para satisfazer as necessidades dos consumidores e construir relacionamento
externos e internos duradouros.

[...] Os aspectos que influenciam a decisdo dos clientes & compra de determinado
produto, estd cada vez mais ligado a4 gestdo de servicos € ao marketing,
proporcionado pela organizagio da empresa, como facilidade de acesso,
atendimento gentil e eficaz ¢ eficicia na reducdo de problemas. (NEVES, 2003. p.
02)

Inferimos no estudo das empresas em evidencia que houve coincidéncia entre a
Comercial Brasillojas e loja Lar Center com 37%(n=37) no que se refere a aquisi¢do de
produtos. O Banco da Amazdnia se sobressaiu com 22%(n=22) em relagdo as pessoas que
adquirem produtos da empresa e ganham de 6 a 10 salarios. A Lar Center, com 11%(n=11)
em relagdo pessoas que recebem 1 saldrio e nfo compram produtos da empresa., com
17%(n=17) as pessoas que as vezes compram seus produtos e servigos e ganham de 2 a 5
salarios.

Concluimos que as empresas estdo aprimorando ou buscando implantar novas
formas de remuneracéio para manter a competitividade da forca de trabalho. Percebe-se que o
pagamento de salarios varia de acordo com a fungio.

Hoje as empresas comegam a trabalhar outros processos que englobam
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habilidades, conhecimentos e atitudes que passaram a corresponder as competéncias.
Evidencia-se também neste contexto que as empresas adotam sistema de

remuneragao variavel, como o pagamento de bonus e de prémios por objetivos alcangados.
QOutra questao verificada ¢ a forma como sdo adquiridos os produtos e que as

estratégicas de marketing s3ao fundamentais para divulgar a diversidade dos produtos,

conquistar clientes e manté-los fieis.

Grifico 4.5.1: Anilise da renda mensal dos funcionarios e aquisicio de produtos da
empresa
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No cruzamento entre a nota da empresa e o desenvolvimento social, na Comercial
Brasillojas, 67%(n=67) das pessoas deram nota de 6 a 8, 34%(n=34) acharam boa a
participagdo social da empresa, 29% (n=29) disseram que ¢é regular e 4%(n=4) ndo sabem. Os
que assinalaram de 9 a 10 totalizam 11%(n=11) e estdo satisfeitos com o desenvolvimento

social da organizagio.
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Na Lar Center, As pessoas que optaram pela nota de 3 a 5 correspondem a
18%(n=18) e acham regular o desenvolvimento social. Os que deram a nota de 6 a 8
equivalem a 56%(=56) e com referéncia a participagao social afirmaram, bom 26%(n=26),
regular 30%(n=30). Aqueles que opinaram pela nota de 9 a 10 totalizam: 14%(n=14), destes
10%(n=10) responderam bom o desenvolvimento social da empresa. e 4%(n=4) 6timo.

No Banco da Amazdnia S/A, os que marcaram de 6 a 8 totalizam 45%(n=45)
com desenvolvimento social, bom 26%(n=26) regular 19%(n=19). Os outros 45%(n=45)
deram nota de 9 a 10 e afirmaram bom 37%(n=37), 6timo 8%(n=8) quanto a participagio da

empresa na sociedade.

Tabela 4.5.2: Analise sobre o desenvolvimento social e a nota da empresa junto aos
clientes

Nota da empresa

Desenvolvimento

social
3 3 4 4 34 34 11 13
- - 6 6 29 29 4 4
- - - - 2 2 2 2
- - . - 4 4 1 1
100 100%
Lojas Lar Center
1 1 2 2 26 26 10 10
- - 18 18 30 30 - -
- - - - 2 2 1 1
- - - - 3 3 4 4
- - 1 1 2 2 - -
100 100%
Banco da Amazonia
- - 1 1 26 26 37 37
- " 3 3 19 19 3 3
- R - - - 1 - It
. : . . . . 8 8
- - _ - 2 2 - .
100 100%
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Esta pesquisa entre o desenvolvimento social e nota da empresa tem como
objetivo, resgatar a trajetoria que permeia os fatores mundiais que, possivelmente
influenciaram o surgimento da responsabilidade social nas empresas.

O conceito de responsabilidade social requer mudangas culturais, em que
empresas € parceiros busquem um processo conjunto, sem prejuizo de uns e com resultados
de outros, ¢ um comprometimento permanente dos empresarios em adotar um comportamento
ético e contribuir para o desenvolvimento econdmico, simultaneo, a qualidade de vida de seus
empregados, de seus familiares, da comunidade local e da sociedade como um todo,
oferecendo um atendimento de qualidade.

Responsabilidade social é o comprometimento permanente dos empresdrios de
contribuir para o desenvolvimento econdmico, simultancamente de vida de seus
empregados e de seus familiares, da comunidade local ¢ da sociedade como um
todo. (SILVEIRA, 2003.p. 2)

A Lar Center, destacou-se com 18%(n=18) com pessoas que deram notade 3 a 5
e acham regular o desenvolvimento social da empresa. A Comercial Brasillojas se sobressaiu
com 34%(n=34) das pessoas que deram nota de 6 a 8 e acham boa a participagdo social da
empresa. No que diz respeito a nota maxima salientou-se 0 Banco da Amazénia S/A com
37% (n=37) e acham bom o desenvolvimento social da empresa.

Entretanto, entrevistando, perguntamos aos funcionarios qual a relagdo que esta
empresa tem com a comunidade. Em algum momento se preocupa com o meio ambiente?

O funcionario 1 do Banco da Amazé6nia S/A, explica:

A preocupagio ¢ constante tanto com a comunidade com o meio ambiente, sendo os
projetos executados rigorosamente dentro da legislagdo ambiental.

Enquanto o funcionario 2 da empresa Lar Center diz:
A loja patrocina alguns eventos na cidade.

Concordando com o funcionério 3 da empresa Lar Center que responde:
A amizade, e o patrocinio de alguns eventos da cidade.

Concluimos que uma empresa para se desenvolver socialmente e ser bem
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conceituada, é necessario se adequar as mudangas culturais que irdo influenciar no
comprometimento da empresa com os colaboradores internos. E preciso investir em
iniciativas para melhorar a qualidade de vida de seus funcionarios, possibilitando resultados
positivos no desempenho das atividades profissionais na organizagio,que articula-se em
oferecer um bom atendimento conquistando a credibilidade no mercado competitivo.

Quando uma empresa atua com responsabilidade social, aumenta o seu
relacionamento com diversos publicos relevantes (clientes atuais € em potencial, opinido
publica, funcionarios, fornecedores, governo) aumenta a exposi¢do positiva, onde seus
produtos, servigos e marca ganham maior visibilidade e possivel aceitagdo. Neste contexto a
responsabilidade social deixa de ser apenas uma agio paralela a gestdo da empresa e passa a
ser atitude material e estratégica da organizagio.

Percebemos que no mundo globalizado, as empresas podem ser importantes
agentes de promogdo do desenvolvimento econémico, social, de disseminagio do avango
tecnologico, de melhoria do grau de consciéncia de seus publicos relevantes (funcionarios,
fornecedores, clientes, governo, acionistas) e conseqiientemente de promogdo do bem-estar da
comunidade.

Neste sentido a cada nova exigéncia do mercado, a fim de se manter admiradas e
respeitadas, as empresas passaram a ter que criar estruturas internas e formalizar agdes que
atendessem a essas exigéncias. A palavra de ordem atual passou a ser comunidade. E uma
nova consciéncia do contexto social e cultural no qual se inserem as empresas, a chamada
responsabilidade social. Esta esta intimamente ligada & imagem que as empresas querem ter
perante o mercado. Tempos atras, bastava as empresas oferecer bons produtos, servigos, tratar
de forma ética seus funcionarios e parceiros para obter uma boa imagem no mercado, com o
tempo as exigéncias aumentaram e passou a Ser necessario possuir uma politica de recursos

humanos e dar aten¢@o adequada aos funcionarios e a0 meio onde a empresa esta inserida.
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Grifico 4.5.2: Anilise sobre o desenvolvimento social e a nota da empresa junto aos
clientes
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O cruzamento entre a Relagdo de Atendimento e Imagem da Empresa, na
Comercial Brasillojas 7% (n=7), afirmaram que o atendimento ¢ ruim, e acham que serdo
mal atendidos. Os que disseram que o atendimento ¢ regular, equivale a 34% (n=34), dentre
estes 21% (n=21) conversam com os funcionarios e 13% (n=13) acham que serdo mal
atendidos. Os que optaram por um bom atendimento, totalizam 43% (n=43), dentre estes 7%
(n=7) acham a empresa bonita e desejam trabalhar nessa reparti¢do, 16% (n=16) conversam
com os funcionarios, 7% (n=7) pensam, que serdo mal atendidos e 6% (n=6) procuram o
gerente.

Na Lar Center, 7% (n=7) responderam negativamente em relagdo ao atendimento

e disseram que a empresa € bonita. Os que optaram por regular correspondem a 55% (n=55),
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dentre estes 21%(n=21) desejam trabalhar na reparti¢do, 18% (n=18) conversam com os
funcionarios, 9% (n=9) acham que serdo mal atendidos e 7% (n=7) procuram o gerente.
Aqueles que responderam que o atendimento € bom e gostam da empresa totalizam 20%
(n=20), sendo que 5% (n=5) acham-na bonita, 10% (n=10) desejam trabalhar na empresa. E
os outros 5% (n=5) pensam que terdo um mau atendimento.

No Banco da Amazonia S/A, os que disseram que o atendimento € regular
correspondem a 24% (n=24), dentre estes, 8% (n=8) desejam trabalhar na reparti¢do, 9%
(n=9) conversam com os funcionarios, 7% (n=7) pensam que serdao mal atendidos. Aqueles
que gostam do atendimento equivale a 65% (n=65), entre esses 5% (n=5) acham a empresa
bonita, 7% (n=7) desejam trabalhar na empresa, 34% (n=34) conversam com os funcionarios

e 19% (n=19) procuram o gerente.

Tabela 4.5.3: Analise sobre a imagem da empresa e a relacio de atendimento

Imagem da empresa

100 100%
Lojas Lar Center :

7 4 4 5 5 1 1
1 21 10 10 1 1
3 18 2 2 1 1
4 9 5 5 - -
- 7 7 1 1 - -

100 100%

Banco da Amazoénia

= = B - 5 5 - 5
. - 8 8 7 7 - -
2 2 9 9 34 | 34 . -
- - 7 7 4 4 - ;
1 1 4 4 19 | 19 - -

100 100%
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A comunicagdo esséncia das relagGes entre pessoas, € fator primordial na relagéo
cliente-empresa. Um atendimento de alta qualidade se constitui como um diferencial entre as
empresas de destaque no cenario brasileiro.

Com a globalizagdo as empresa precisam de atualizagdo constante, buscando
maior eficiéncia no atendimento ao cliente. Nesse contexto é necessario que as organizagdes
proporcionem palestra, seminarios, treinamento de capacitagdo e uma avaliagdo constante da
empresa com os funciondrios e com os servigos oferecidos a clientela. Em seguida devera
fazer um diagnostico profundo de seus pontos fortes, seus identificadores positivos, do ponto
de vista dos clientes, fornecedores, funcionarios, concorrentes e comunidade. Tentando
descobrir quais sdo as reais forgas e seus talentos.

Comparando as trés empresas observamos que houve coincidéncia da Comercial
Brasillojas ¢ Lar Center com 7% (n=7) em relagdo ao mau atendimento, com 21% (n=21)
relativo ao atendimento regular e imagem da empresa, desejam trabalhar naquela repartigdo
e ao chegar na empresa conversam com os funcionarios.

O Banco da Amazdnia S/A, com 34% (n=34) destacou-se entre os demais pelo
bom atendimento e conversam com os funcionarios.

Entretanto, entrevistando e perguntando aos funciondrios na sua opinidio esta
empresa valoriza o empregado pelo grau de conhecimento ou pela importincia do trabalho em
equipe?

O funcionario 1 do Banco da Amazdénia S/A, esclarece:

Atualmente as tarefas mesmo distintas estdo intercaladas, dai o conhecimento
individual embora importante ndo ¢ suficiente sendo o trabalho em equipe mais
proficuo.

Sendo que o funcionario 2 da empresa Lar Center responde:

As pessoas sdo valorizadas pelo conhecimento, atualmente quem sabe mais ¢ quem
tem chance de vencer na vida.

Discordando do funcionério 3 da empresa Lar Center que diz:
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Pela importincia do trabalho em equipe.

Deduzimos que atualmente para atender as necessidades exigéncias dos clientes, é
necessario buscar a satisfagdo do cliente interno, visando o seu comprometimento com a
organizagdo para oferecer um servico de qualidade que influencie na melhoria do
funcionamento de cada um dos mercados em que atua. E preciso também que a empresa
tenha um bom planejamento e visdo estratégica para detectar as reais possibilidades de
inovagdo dos produtos e do atendimento.

A organizagdo devera usar principios éticos e morais € demonstrar o nivel de
respeito que ¢é oferecido aos clientes, independente de qualidade que os produtos e servigos
possuem € que esta atrelada a consciéncia dos empregados, ou seja, o cliente interno, o qual é
um espelho onde os clientes véem o reflexo € a imagem da empresa.

Atualmente, refor¢o de marca e imagem tem sido cada vez mais valorizado pelas
empresas devido a concorréncia acirrada. Empresas de comportamento socialmente
responsaveis caracterizado pela coeréncia ética de suas agdes e relagdes com seus diversos
plblicos, tende-se a destacar-se positivamente da concorréncia, e consegilentemente,
conquistar a simpatia do consumidor, reforgando assim suas marcas e imagem e ampliando
suas participagdes no mercado, pois sabemos que as imagens e marcas desenvolvem bons
relacionamentos com os clientes, além de transmitirem seguranga e tranqiiilidade.

Portanto, a divulgagdo da imagem e da marca é uma forma positiva de se vender
um bom produto, de engrandecer e afirmar a potencialidade de uma empresa. Como diz, com
rara sabedoria o consultor frances Chatoniche, o grande capital das empresas no século XXI
sera a “marca”. “Marca” como proprio nome diz é a imagem da empresa na mente do
consumidor sobre determinado produto ou servigo. O valor de uma marca é medido pelo
quanto esta € capaz de sustentar o pre¢o de um produto ou servigo frente ao concorrente, ou

seja, quanto o consumidor estd disposto a pagar “a mais” para adquirir aquela “ marca”
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CAPITULO 5 CONCLUSAO

Ao olhar para tras sob a ética do final do século XX, percebe-se uma verdadeira
mudanga de paradigmas no seio da sociedade e das organiza¢cdes. Desde o inicio da
Revolugdo Industrial até os dias de hoje, muitas transformag¢des aconteceram nos valores
dentro e fora das empresas. O autoritarismo cedeu lugar a democracia. De uma concorréncia
limitada passou-se a uma concorréncia cada vez mais acirrada. A orientagdo para produgdo foi
substituida pela orientagdo para mercado. Do Controle de Qualidade passou-se a Gestdo da
Qualidade Total. A concepgéo taylorista do homem-robé foi dando espago a concepgdo do
homem enquanto ser multidimensional. Do trabalho escravizador passou-se ao trabalho
libertador.

No bojo dessa revolugio de valores e paradigmas, passou-se das pesquisas sobre
motivagdo para o trabalho as investigacdes sobre motivagdio para a Qualidade. Nas
organizagdes do final do século XX nd3o é mais suficiente produzir conforme 4s
especificagdes. E preciso uma atitude criativa, proativa. E preciso antecipar-se as diretrizes da
empresa, contribuindo para o seu direcionamento. As pessoas da base da organizagdo sdo
aquelas que mais contato tem com os clientes externos, que melhor conhecem seus anseios e
necessidades. Elas precisam, portanto, participar ativamente das decisdes de direcionamento
da empresa. Além disso, no contato com os clientes, precisam moldar sua atitude para melhor
satisfagio destas necessidades. Para isso precisam ter maturidade, autonomia,
comprometimento e responsabilidade.

As investigagOes tedricos-praticas realizadas no decorrer do presente trabalho
demonstram que, efetivamente, o comprometimento, a responsabilidade e a participagdo dos

trabalhadores de nivel operacional possuem relagio direta com a Qualidade alcangada pela

empresa.
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Hoje, mais do nunca, as organizagdes aceitaram o desafio de oferecer um
atendimento diferenciado aos seus clientes. Elas estdo ouvindo, respondendo e adotando
novas, € até recentes, abordagens para criar ¢ administrar atendimento de alta qualidade. E
isso quer dizer que existem muito mais organizagdes atuando de forma que todos possam
aprender.

Os clientes vdo aonde encontram o tipo de atendimento que desejam. A pesquisa
mostra que as empresas que acertaram em formula bem sucedidas de atendimento sdo
rentaveis, crescem na participagio de mercado e propiciam muitos comentarios positivos
entre as pessoas 4 quem satisfaz

Neste sentido o compromisso dos funcionarios do Banco da Amazdnia S/A, é
apresentar o nivel mais elevado de atendimento, ter como prioridade, atitudes sempre
corteses e profissionais com os clientes, propiciar ajuda e apoio mutuos em todas as ocasides
e buscar solug¢des inovadores para os desafios que enfrentam, esforgo para manter a reputagéo
de alta qualidade e para torna-lo melhor e assim como, uma posigao forte, de lideranga.

A compreens3o de que , independente dos papéis dentro da organizagdo do Banco
da Amazonia, todos sdo participantes do processo que moldara ao amanhd, através das
realizagdes de hoje e do planejamento cuidadoso do futuro.

Desta forma a formula para a satisfagdo do cliente ndo é somente a qualidade do
resultado, o emprego de técnicas cientificas aprimoradas, mais também as expectativas do
cliente e a sua percepgdo do processo, levando das expectativas ao resultado que determinam
a qualidade final do servigo prestado.

Com relagio ao objetivo geral do presente trabalho, pode-se concluir que as
decisdes adotadas pelos dirigentes do Banco da Amazdnia S/A, nos ualtimos anos, foram
suficientemente eficientes e eficazes para satisfazer as necessidades e desejos dos seus

clientes, tendo para isso procurado valorizar os seus funcionarios de modo que estes fossem
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os verdadeiros agentes na determinagdo da qualidade do atendimento.

Definir Qualidade é um tanto dificil, devido as multiplas abrangéncias e
dimensdes da palavra, mas de maneira simples podemos dizer que cada pessoa tem o seu
préprio conceito, pois este depende da percepgdo de cada um, sendo portanto, fun¢io da
cultura do grupo que se considera.

Este trabalho esta voltado especialmente para a Qualidade percebida pelos clientes
do Banco da Amaz6nia S/A, e em poucas linhas, podemos destacar o conceito que esse
universo tem de qualidade.

Qualidade do ponto de vista do cliente: adequagéo ao uso.

Estamos no inicio do novo milénio, mas continuamos nos deparando com
obstaculos que sempre rondaram as sociedades em qualquer parte do mundo. Todos nés, cada
um a sua maneira, em diferentes propor¢3es, gerencia e /ou participa de algum processo, seja
no trabalho, em casa, na escola, sempre enfrentando desafios que precisam ser vencidos.

De ma maneira geral, busca-se vencer estes desafios, através de um sistema
organizado com trabalho estruturado e em equipe, que sdo os principios basicos para a
continuidade de qualquer processo. Agora mais do que nunca, além de fazer tudo isso, temos
que fazé-lo com qualidade.

Todos afirmam ser muito importante ouvir o cliente, mas poucos tém um sistema
estruturado nesse sentido. O senso comum diz que atender bem é fundamental. Porém, entre
atender e dar condig@o & sua empresa para agir de forma diferenciada tem um grande espago.
O importante € dar condigdo para que os funcionarios em contato com o publico tenham
autoridade para resolver aqueles problemas que, para o cliente, significam qualidade.

Geralmente, a qualidade do produto estd intrinseca, o diferencial estd no
atendimento. Quero enfatiza: é para esta capacidade pratica, real, de efetivamente demonstrar

uma diferenga no atendimento que as pessoas precisam despertar, porque "Qualidade comega
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com educag¢do e termina com educagio".

As empresas, que de alguma maneira ja conseguiram descobrir que seu sucesso
passa pela motivagdo dos seus funcionarios, devem trabalhar no sentido de manter e
incrementar a motivagdo, de forma a maximizar as potencialidades dos seus mais importantes
TECUrsos. as pessoas.

A conscientizagdo para qualidade do relacionamento das pessoas € fundamental
no processo. Os valores da empresa devem ser divulgados para assimilagdo de todos os
funcionarios que devem ser multiplicadores disseminando a missdo e€ o processo da
Qualidade.

Aqui entra de forma determinante o Fator Humano. Cada funcionério deixa de ser
maos e cérebros para ser também nervos e emogdes. O que temos aqui € uma é uma
necessidade de mudancgas de comportamento do grupo para adequar-se a nova filosofia da
Qualidade, tdo dindmica quanto o mercado e a tecnologia. A aprendizagem do grupo é muito
importante, e sustenta-se em duas premissa: conhecimento e motivagdo. O conhecimento é
assegurado pelo treinamento técnico e em Qualidade, e pela educagdo formal, que também
pode e deve ser assumida pelo patrdo. Mas ndo é suficiente para sedimentar novos valores,
criar novos habitos. O que transforma o conhecimento em a¢io € mudanga é a motivag¢do. E
esta se conquista através do exemplo das liderangas; na defini¢do da missdo e dos objetivos da
empresa; (...) de uma politica administrativa transparente.

Verifica-se que a Qualidade ndo estd mais calcada apenas em técnicas e
tecnologia. Pessoas passam a ser a tecnologia mais importante e determinante. Cada
funcionario é Orgdo nervoso e vital no organismo da empresa , pois este deve ser
suficientemente capaz e responsavel para adequar-se a uma estrutura baseada em liderangas.

O que se busca ndo ¢ a simples implantagdo de uma politica estratégica: busca-se

sedimentar um comportamento e cultura organizacional cuja célula é o comportamento
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postura de cada um. Assim, nasce o cliente interno: cada pessoa € ouvida dentro do contexto
organizacional, para o sucesso do grupo.

O desenvolvimento representa para o grupo algo de extrema importincia, ao
possibilitar a compreensdo de um tema tdo discutido atualmente, enriquecendo nossos
conhecimentos com o pensamento de respeitados autores, considerados precursores do
programa de implantagio e gestdo da Qualidade Total, recompensando os esforcos e
representando valioso aprendizado. Convém lembrar ainda que a qualidade propde um
permanente aperfeigoamento. Ela pode ser comparada com um horizonte que parece afastar a
medida que dele nos aproximamos.

Desta maneira, o labor na qualidade é para sempre, e da um sentido coerente a
missdo da organizagdo. A preocupagdo do empresario com a permanente motivagdo do seu
time € crucial: os indicadores de apatia devem provocar a sua intervengdo. Isto acontece por
duas razbes psicologicas. Por um lado, pela sua natureza de permanente mudanga, a
convivéncia com a qualidade nos submete as tensdes psiquicas desagradaveis que as
mudangas originam, derivadas da permanente e sucessiva perda, desorganizagio € nova
reorganizagdo dos nossos referenciais (ou paradigmas). Por outro lado, a qualidade na sua
intrinseca busca da perfei¢do, nos faz defrontar permanentemente com a nossa propria
imperfei¢do, nossas limitagGes e fraquezas pessoais, o que se traduz na linguagem psiquica
como um "tapa" na nossa onipoténcia.

Deste modo as organiza¢des estdo se adaptando aos novos paradigmas que regem
o mundo moderno. A quest@o € que, para atingir a qualidade, produtividade e competitividade
¢ preciso que as pessoas sejam tratadas como seres humanos e, ndo apenas como recursos
humanos. A competitividade s6 acontece quando estas se sentem engajadas e comprometidas
com o seu trabalho. Apenas com criatividade e participagdo das pessoas as empresas podem

fazer face a um mundo de mudangas rapidas e continuas.
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Desta forma, sempre se caracterizou a empresa ideal como sendo aquela que
conseguiria conciliar os objetivos individuais dos empregados com os objetivos
organizacionais. Ao perceber-se a importincia de contar com trabalhadores satisfeitos e
realizados no trabalho para a busca da Qualidade, alcanga-se a conciliagdo desses interesses.
Esta nova forma de relacionamento entre capital-trabalho implica um novo paradigma
empresarial, no qual o respeito mutuo e a confianga sdo valores fundamentais ao sucesso, € a
atitude de servir passa a ser uma premissa basica ao desenvolvimento da organizagao.

No que diz respeito aos objetivos especificos estabelecidos no presente trabalho,
foi possivel demonstrar que os membros da organizagdo, pelo aspecto seguranga e motivagdo
que recebem do Banco, estdo plenamente satisfeitos com o ambiente de trabalho e com a
propria organizagdo, tento que todos eles tem mais de dez anos de servigos.

Ao mesmo tempo, pode-se concluir que a qualidade do atendimento, dos produtos
e servigos da organizacdo esta completamente de acordo com os desejos dos seus clientes, e é
hoje, fruto de estudo do mercado com definigdo de prioridades dentro dos objetivos do Banco
e, principalmente, empenho de sua equipe de profissionais.

Nestes termos recomenda-se que as decisdes estratégicas e gerenciais de uma
organizagdo sejam tomadas com base em dados confiaveis e oportunos.

Por fim, sugere-se como campo para novas pesquisas o estudo aprofundado sobre
o ser Humano e sua satisfagdo no trabalho como fator primordial para o Atendimento de
Qualidade. A experiéncia adquirida na elaboragéo da presente pesquisa permite concluir que
cada vez menos ha distingdo entre a vida fora e dentro do ambiente de trabalho. As pessoas
estdo cada vez mais conscientes de que passam uma parte preciosa de suas vidas no trabalho,
e se ndo utilizarem esse tempo para construirem a si mesmas, para deixarem sua parcela de
contribui¢do no mundo, em algum momento perceberdo um grande vazio. Quando se fala em

qualidade de vida ndo € possivel excluir o trabalho. E para que o trabalho realmente seja um
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meio de realizagdo pessoal é necessario atribuir-lhe um significado. O estudo sobre os
significados que as pessoas ddo ao trabalho e sobre a importincia desta busca da motivagio

para a qualidade traria uma contribui¢@o valiosa as pesquisas sobre 0 Atendimento ao Cliente.
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Calculo de amostragem de Pesquisa de Campo

Comercial Brasillojas Ltda - Fornecedores 140 —» 20% —> 28 pessoas

Total de clientes

Banco da Amazdnia S/A 380
Comercial Brasillojas 2.789
Lojas Lar Center _700
3.869
3869 —» 10% =387=129

3
Banco da Amazonia S/A 380 x 100=12900=33,94%
129 X 380

Comercial Brasillojas 2789 x 100 = 12900 = 4,62 %
129 X 2789

Lojas Lar Center 700 x 100 =12900=18,42%
129 X 700
Cailculo da pesquisa do Estudo de Caso

167 > 10% —* 17 pessoas
Gerente — 01 . 17 x 100=100 = 58%
01 X 17
Administradores _, 01 > 5,8 %
Fornecedores —» 04 17 x 100 =400= 23.5%
4 X 17
Funcionarios — 12 17 x 100=1200= 70,5 %



ENTREVISTA

1 Vocé é um funcionario proativo em relag@o aos seus clientes?

2 Os beneficios que recebe desta empresa, atendem suas necessidades. Em relagdo a sua
remuneragio mensal vocé esta satisfeito?

3 Qual o grau de comprometimento da empresa com seus funcionarios? Que fatores
contribuem para que estes se sintam satisfeitos?

4 Quais foram os avangos tecnologicos desta empresa nos ultimos anos? Vocé considera
esses avangos como vantagem competitiva de sua empresa frente ao mercado?

5 Vocé tem “espirito participativo” na execu¢do de suas tarefas? Vocé presta ajuda aos
colegas na realizagdo de tarefas dificeis? O que é mais importante para vocé ser honesto ou
ser o0 melhor?

6 Qual a importancia da qualidade dos servigos e produtos desta empresa. O que o cliente
representa para esta empresa?

7 Vocé esta preparado para atender as exigéncias do cliente do século XXI?

8 Qual a relagdio que esta empresa tem com a comunidade? Em algum momento se preocupa
com o meio ambiente? De que forma?

9 A fadiga ¢ considerada como redutor da eficiéncia o que vocé sugere para melhoria nesse
sentido, visando ascendéncia profissional?

10 Vocé esta preparado para acompanhar as grandes mudangas no setor empresarial? Ou acha
que precisa de treinamentos para aumentar seus conhecimentos?

11 Os caminhos tragados pela empresa para atingir suas metas exige equipes empenhadas,
para obteng@o das mesmas? De que forma os funcionarios contribuem para o alcance desses
objetivos?

12 Na sua opinido esta empresa valoriza o empregado pelo grau de conhecimento ou pela



importancia do trabalho em equipe?

13 Grande parte das empresas preferem a méo de obra mais jovem. Qual a sua opinido sobre o
assunto? Existem critérios pela preferéncia? Em relagdo as mulheres que fazem parte do
quadro desta empresa existe diferenga no que diz respeito a ocupagdo de cargos, antes
pertencentes somente aos homens?

14 Vocé acha que a eficiéncia contribui para o crescimento profissional? Ou apenas destaca o
funcionario entre os demais na empresa?

15 A selegdo dos Recursos Humanos desta empresa é baseada no grau de conhecimento ou de
experiéncia? As habilidades dos funcionarios condizem com as estratégias da empresa? Existe
distingfio de cargos ou fun¢des entre funcionarios de nivel médio e superior? Na sua opinido

quem tem chance de ocupar os melhores cargos?



Entrevista com o funcionirio 1 da empresa Banco da Amazénia S/A

1 Entrevistador: Vocé é um funcionario proativo em relagdo aos seus clientes?

Entrevistado: Sim. Procuro me antecipar as expectativas dos clientes, ou seja, o que eles
desejam e esperam que eu faga como Banco

2 Entrevistador: Os beneficios que recebe desta empresa, atendem suas necessidades. Em
relag@o a sua remuneragdo mensal vocé esta satisfeito?

Entrevistado: As necessidades das pessoas quase nunca estdo satisfeitas, quanto mais se tem
mais se quer, entretanto me sinto satisfeito com os beneficios que recebo, inclusive a
remuneragdo mensal.

3 Entrevistador: Qual o grau de comprometimento da empresa com seus funcionarios? Que
fatores contribuem para que estes se sintam satisfeitos?

Entrevistado: Com a nova Diretoria a empresa esta caminhando a passos largos em diregdo
esta questdo. Boas condigdes de trabalho, ambiente saudavel, e remuneragdo adequada.

4 Entrevistador: Quais foram os avangos tecnologicos desta empresa nos ultimos anos? Vocé
considera esses avangos como vantagem competitiva de sua empresa frente ao mercado?
Entrevistado: Principalmente a questdo da automagfo bancaria. Sim, embora ainda ndo no
nivel adequado, mas ja avangamos bastante, o proposito é que a médio prazo consigamos
avangos mais significativos.

5 Entrevistador: Vocé tem “espirito participativo” na execug@o de suas tarefas? Vocé presta
ajuda aos colegas na realizagdo de tarefas dificeis? O que € mais importante para vocé ser
honesto ou ser o melhor?

Entrevistado: Me sinto até envaidecido quando posso resolver o problema de alguém, mesmo
que isto redunde em algum prejuizo préprio.

6 Entrevistador: Qual a importancia da qualidade dos servigos e produtos desta empresa. O



que o cliente representa para esta empresa?

Entrevistado: Para todas as empresas a qualidade ¢ fundamental, porque além de atender ela
satisfaz o cliente.

A razio de ser de existéncia desta empresa.

7 Entrevistador: Vocé esta preparado para atender as exigéncias do cliente do século XXI?
Entrevistado: As exigéncias dos clientes sio muito dindmicas, dai a necessidade constante do
aperfeigoamento do funcionario para satisfazé-lo. Tenho buscado continuamente preparar-me
para atender cada vez melhor.

8 Entrevistador: Qual a relagdo que esta empresa tem com a comunidade? Em algum
momento se preocupa com o meio ambiente? De que forma?

Entrevistado: A preocupagdo € constante tanto com a comunidade com o0 meio ambiente,
sendo os projetos financiados, executados rigorosamente dentro da legislagdo ambiental.

9 Entrevistador: A fadiga é considerada como redutor da eficiéncia o que vocé sugere para
melhoria nesse sentido, visando ascendéncia profissional?

Entrevistado: Que se adeqiie as tarefas a quantidade de mdo de obra suficiente e necessario
para realizagdo, assim como se promova condi¢Ges de trabalho desejaveis.

10 Entrevistador: Vocé esta preparado para acompanhar as grandes mudangas no setor
empresarial? Ou acha que precisa de treinamentos para aumentar seus conhecimentos?
Entrevistado: Com a globalizagdo n6s estamos buscando acompanhar as mudangas que
ocorrem no mundo, dai a necessidade de uma permanente atualizagfio de conhecimentos para
atender essas demandas.

11 Entrevistador: Os caminhos tragados pela empresa para atingir suas metas exige
equipes

empenhadas, para obtengdo das mesmas? De que forma os funcionarios contribuem para o

alcance desses objetivos?



Entrevistado: Os funcionarios sd3o as pe¢as mais importantes para o alcance das metas
tragadas e tém-se feito um trabalho muito forte na coeséo das equipes dando-lhes ferramentas
para o alcance desses objetivos.

12 Entrevistador: Na sua opinido esta empresa valoriza o empregado pelo grau de
conhecimento ou pela importancia do trabalho em equipe?

Entrevistado: Atualmente as tarefas mesmo distintas estdo intercaladas, dai o conhecimento
individual embora importante nio é suficiente, sendo o trabalho em equipe mais proficuo.

13 Entrevistador: Grande parte das empresas preferem a mdo de obra mais jovem. Qual a sua
opinido sobre o assunto? Existem critérios pela preferéncia? Em relagdo as mulheres que
fazem parte do quadro desta empresa existe diferenga no que diz respeito a ocupagdo de
cargos, antes pertencentes somente aos homens?

Entrevistado: Cada fase da vida tem sua importdncia os jovens detém a for¢a, mas ndo a
experiéncia, assim sendo ha sempre de haver um mesclado de forga, experiéncia e
conhecimento para que as coisas acontegam a contento.

Nado. A preferéncia atualmente é pela capacidade e ndo pelo sexo, quando se trata de
profissionalismo.

14 Entrevistador: Vocé acha que a eficiéncia contribui para o crescimento profissional? Ou
apenas destaca o funcionario entre os demais na empresa?

Entrevistado: Com certeza a eficiéncia é fundamental para otimizagio na execugdo das
tarefas, assim contribui de maneira significativa para o crescimento profissional.

15 Entrevistador: A sele¢do dos Recursos Humanos desta empresa é baseada no grau de
conhecimento ou de experiéncia? As habilidades dos funcionarios condizem com as
estratégias da empresa? Existe distingdo de cargos ou fungdes entre funcionarios de nivel

médio e superior? Na sua opinido quem tem chance de ocupar os melhores cargos?



Entrevistado: A selegdo é baseada no grau de conhecimento demonstrado em concursos € as
habilidades s3o condizentes com as estratégias da empresa, havendo cargos que requerem

nivel e outros com nivel médio. Aqueles que detém maior nivel de informagdo e

conhecimento.



Entrevista com o funcionario 2 da empresa Lar Center

1 Entrevistador: Vocé € um funcionario proativo em relagéo aos seus clientes?

Entrevistado: Sim, eu me preocupo com meus clientes, em atender eles de forma amigavel,
para que eles retornem sempre a loja, porque quando ele se sente bem ele volta novamente.

2 Entrevistador: Os beneficios que recebe desta empresa, atendem suas necessidades. Em
relagdo a sua remunerag@o mensal vocé esta satisfeito?

Entrevistado: Aqui na cidade eles ndo ddo muito valor para os funcionarios, meu salario nio
atende meus desejos, mas agente tem que valorizar o que ganha sendo fica desempregado.

3 Entrevistador: Qual o grau de comprometimento da empresa com seus funcionarios? Que
fatores contribuem para que estes se sintam satisfeitos?

Entrevistado: A empresa se preocupa com a atualizagdo do salario, mas seria melhor se
tivéssemos mais beneficias, como, plano odontoldgico, tickets etc.

4 Entrevistador: Quais foram os avangos tecnologicos desta empresa nos Gltimos anos? Vocé
considera esses avangos como vantagem competitiva de sua empresa frente ao mercado?
Entrevistado: A informatica que esta mais presente nas empresas € da uma vantagem
competitiva para nossa empresa.

5 Entrevistador: Vocé tem “espirito participativo” na execugdo de suas tarefas? Vocé presta
ajuda aos colegas na realizagdo de tarefas dificeis? O que é mais importante para vocé ser
honesto ou ser o0 melhor?

Entrevistado: Eu participo de quase tudo, as vezes ajudo meus colegas, e para mim correto é
ser honesto e fazer as coisas bem feitas, dentro e fora da loja.

6 Entrevistador: Qual a importéancia da qualidade dos servigos e produtos desta empresa. O
que o cliente representa para esta empresa?

Entrevistado: Se ndo atendermos bem nossos clientes e nossos produtos nio forem bons, eles



ndo voltardo para comprar e ainda irdo falar mal da empresa. E o cliente € tudo para a empresa
pois sem ele nds ndo recebemos o salario.

7 Entrevistador: Vocé esta preparado para atender as exigéncias do cliente do século XXI?
Entrevistado: Ndo, pois os clientes de hoje sio muito exigentes e temos que nos capacitar
mais para atender as necessidades do cliente.

8 Entrevistador: Qual a relagdo que esta empresa tem com a comunidade? Em algum
momento se preocupa com o meio ambiente? De que forma?

Entrevistado: A loja patrocina alguns eventos na cidade e se preocupa quando participa de
atividades na cidade.

9 Entrevistador: A fadiga é considerada como redutor da eficiéncia o que vocé sugere para
melhoria nesse sentido, visando ascendéncia profissional?

Entrevistado: Seria bom se tivéssemos uma sala de diversdo no fundo da loja como em outros
paises, assim estariamos mais preparados para atender melhor os clientes.

10 Entrevistador: Vocé estd preparado para acompanhar as grandes mudangas no setor
empresarial? Ou acha que precisa de treinamentos para aumentar seus conhecimentos?
Entrevistado: Sim, sempre é bom estudar mais e os treinamentos ajudam muito no
desenvolvimento da pessoa e € bom para a gente, para a loja e cliente.

11 Entrevistador: Os caminhos tragados pela empresa para atingir suas metas exige equipes
empenhadas, para obteng@o das mesmas? De que forma os funcionarios contribuem para o
alcance desses objetivos?

Entrevistado: Se esforgando o maximo para fazer o que foi dito nas reunides, e se ligar o
maximo com os interesses da empresa.

12 Entrevistador: Na sua opinido esta empresa valoriza o empregado pelo grau de
conhecimento ou pela importéncia do trabalho em equipe?

Entrevistado: Na minha opinido agente € valorizado pelo conhecimento, pois hoje quem sabe



mais € quem tem chance de vencer na vida.

13 Entrevistador: Grande parte das empresas prefere a mdo de obra mais jovem. Qual a sua
opinido sobre o assunto? Existem critérios pela preferéncia? Em relagdo as mulheres que
fazem parte do quadro desta empresa existe diferenca no que diz respeito a ocupagido de
cargos, antes pertencentes somente aos homens?

Entrevistado: Depende do ramo que a empresa atua, nesta loja as mulheres sio tdo
importantes quanto os homens.

14 Entrevistador: Vocé acha que a eficiéncia contribui para o crescimento profissional? Ou
apenas destaca o funcionario entre os demais na empresa?

Entrevistado: E claro que a eficiéncia traz conhecimento profissional, pois se um trabalhador
¢ dedicado quando houver um cargo mais elevado aquele mais dedicado € que ir4 assumir.

15 Entrevistador: A selegio dos Recursos Humanos desta empresa ¢ baseada no grau de
conhecimento ou de experiéncia? As habilidades dos funcionarios condizem com as
estratégias da empresa? Existe distingdo de cargos ou fungdes entre funcionarios de nivel
médio e superior? Na sua opinido quem tem chance de ocupar os melhores cargos?
Entrevistado: O conhecimento e a experiéncia, ¢ os funciondrios precisam de mais
treinamento, e que tem maior instrugdo é que assume os cargos mais elevados, € aqueles que

se esfor¢gam sdo os que tém chance de ocupar melhores cargos.



Entrevista com o funcionirio 3 da empresa Lar Center

1 Entrevistador: Vocé é um funcionario proativo em relagdo aos seus clientes?

Entrevistado: Sim, pois os clientes sdo de grande importancia para a loja.

2 Entrevistador: Os beneficios que recebe desta empresa, atendem suas necessidades. Em
relacdo a sua remuneragdo mensal vocé esta satisfeito?

Entrevistado: Sim, as necessidades basicas sdo atendidas, mas ndo estou satisfeito com meu
salario.

3 Entrevistador: Qual o grau de comprometimento da empresa com seus funcionarios? Que
fatores contribuem para que estes se sintam satisfeitos?

Entrevistado: E razoavel, pois o pagamento esta em dias e eu gostaria que a empresa se
preocupasse com agente.

4 Entrevistador: Quais foram os avangos tecnologicos desta empresa nos Gltimos anos? Vocé
considera esses avangos como vantagem competitiva de sua empresa frente ao mercado?
Entrevistado: A informatizagio de suas mercadorias, tendo como base a informatica e é
fundamental para a competigdo do mercado.

5 Entrevistador: Vocé tem “espirito participativo” na execugdo de suas tarefas? Vocé presta
ajuda aos colegas na realizagdo de tarefas dificeis? O que ¢ mais importante para vocé ser
honesto ou ser o melhor?

Entrevistado: Sim, participo de tudo, ajudo meus colegas, acho que é mais importante ser
honesto sempre com as pessoas.

6 Entrevistador: Qual a importincia da qualidade dos servigos e produtos desta empresa. O
que o cliente representa para esta empresa?

Entrevistado: Sdo os dois fatores mais importantes e exigidos hoje no mercado de trabalho. E

o cliente € a base de sustentag@o da empresa.



7 Entrevistador: Vocé esta preparado para atender as exigéncias do cliente do século XXI?
Entrevistado: Sim, fez alguns cursos preparatorios durante minha vida profissional.

8 Entrevistador: Qual a relagio que esta empresa tem com a comunidade? Em algum
momento se preocupa com o meio ambiente? De que forma?

Entrevistado: A amizade, e o patrocinio de alguns eventos da cidade.

9 Entrevistador: A fadiga é considerada como redutor da eficiéncia o que vocé sugere para
melhoria nesse sentido, visando ascendéncia profissional?

Entrevistado: Ndo tenho fadiga, mas gostaria que tivesse uma sala de leitura, para ficarmos
mais informados das coisas que acontecem no mundo.

10 Entrevistador: Voc€ esta preparado para acompanhar as grandes mudangas no setor
empresarial? Ou acha que precisa de treinamentos para aumentar seus conhecimentos?
Entrevistado: Preciso de mais cursos e treinamentos especializado na area.

11 Entrevistador: Os caminhos tragados pela empresa para atingir suas metas exige equipes
empenhadas, para obtengdo das mesmas? De que forma os funcionarios contribuem para o
alcance desses objetivos?

Entrevistado: Sim, dando o maximo de desempenho dentro da firma e um bom atendimento
visando conquistar a amizade da populagéo.

12 Entrevistador: Na sua opinifo esta empresa valoriza o empregado pelo grau de
conhecimento ou pela importéncia do trabalho em equipe?

Entrevistado: Pela importancia do trabalho em equipe.

13 Entrevistador: Grande parte das empresas prefere a mdo de obra mais jovem. Qual a sua
opinido sobre o assunto? Existem critérios pela preferéncia? Em relagdio as mulheres que
fazem parte do quadro desta empresa existe diferenga no que diz respeito a ocupagio de
cargos, antes pertencentes somente aos homens?

Entrevistado: Eu discordo, e as mulheres sdo importantes em qualquer empresa e sdo tdo



capazes como os homens.

14 Entrevistador: Vocé acha que a eficiéncia contribui para o crescimento profissional? Ou
apenas destaca o funcionario entre os demais na empresa?

Entrevistado: Sim, s6 sobe na vida quem tem preocupagdo em vencer e ser eficiente.

15 Entrevistador: A selegio dos Recursos Humanos desta empresa € baseada no grau de
conhecimento ou de experiéncia? As habilidades dos funcionarios condizem com as
estratégias da empresa? Existe distingdo de cargos ou fungdes entre funcionarios de nivel
médio e superior? Na sua opinido quem tem chance de ocupar os melhores cargos?
Entrevistado: Experiéncia, sim, mas poderiamos nos aperfeigoar mais e os niveis mais
elevados tém melhores cargos e as pessoas com nivel superior tem mais chance de assumir

cargos mais elevados.



QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro participante

Este é um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de incentivar os funciondrios e aperfeigoar o nivel de qualidade dos servigos
e dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados precisam_os da sua colaborag#o respondendo

de forma clara e objetiva o presente questionario.

OBS. - N&o & necessério se identificar. - Marque quantas opgdes julgar necessérias em cada quisito.

01. Sexo ?

0101. Masculino 0102. DFeminino

02. Idad_t_a_?

0201. Até 19anos 0203. 31 a 50 anos
0202. | |20a30anos  0204. Mais de 50 anos
03 Estado Civil

0301. | [Softeiro(a) 0303. BSeparado (a)
0302. | JCasado (a) 0304, Vidvo (a)

04. Qual o seu nivel de escolaridade?
0401. | [Ensino Fundamental

0402. | Ensino Médio inconpleto

0403. | |Ensino Médio completo

0404. | |Superior incompleto

405 | |Superior completo

05. Possui curso profissionalizante?
os01. [ ] sim 0502. [ ] Nao
08 Caso afirmativo, qual?...........ccccocnvcennene
07. Em que empresa trabatha?

0701. | _|Lojas Lar center

0702. | _|Comerctal Brasillojas

0703. | |Banco da Amazonia S/A

08. Qual a aréa de atuaco? ..................
09. Quantos anos trabatha na empresa ?
0901. | |Menos de 01 ano

0902. - De 01 a 02 anos

0903. | |Acima de 02 anos
10. Porgg_e trabalha nessa empresa?
1001. Salério

el
1002. | _|Os beneficios
1003. » Perspctiva de estabilidade
1004 | ]Qualificagéo profissional

11. O que recebe de motivagdo pelo
desinpenho de suas tarefas ?

1101. | |Elogios 1103. Néo percebe
1102. |_jPrémio 1104. Outro

12. E comprometido com a empresa?
1201. [ Jsim 1202, [_]N&o
13. Em caso afirmativo, justifique.
1301, [ ]

1302.

’

| | Reconhecimento pelo desempenho
n Valorizag&o pelo bom profissional

1303. Promogbes
1304. [ |Saldrios satisfatérios

14. Em caso negativo, justifique

1401. | |Falta de reconhecimento
1402. | |Salario ndo compensa
1403.

n Falta de apoio da administragao
1404. | |Compeligéo exarcebada
16. Os chefes séo qualificados

para coordenar pessoas?
1501. [ ]sim 1502. [_Jnao
16. Caso negativo, porque? Enumere

1601. Né&o é criativo

1602. N&o tem sinergia

1603. Né&o participa da missdo empresa
1604. N&o desenvolve trabalho em grupo
1605. Né&o é conhecedor da fungéo

3002.

17. Vocé é capaz de dirigir pessoas?

1701, Sim 0702. Né&o

18. Caso afirmativo, como? Enumere
1801. Sabe transmitir conhecimentos
1802. Sabe emvolver pessoas
1804. | |E bem humorado

1805. Sabe ouvir

1806. | |E dinamico

19. Vocé motiva seus subordinados?
1901, 1902. [_]ngo

20. Em caso afirmativo como?

2001.
2002.
2003.
2004.

DSim

| |Aceitando idéias

Elogiando seus subordinados
: Avaliando seus desempenhos
Sugerindo soi¢des aos problemas
Estimulando o trabalho em equipe

| | N#o cria oportunidade

| |Né&o agradece os colaboradores

| |Nao oferece liberdade de agéo

| _|N&o elogia os funcionérios

22. Sua empresa é informatizada?

201, [Jsim 2202 [ ngo

23. Quais as vantagens da informatizacdo?

2301. Agilidade no atendimento
2302. Velocidade de informagdes
2303. Redugéo de custos

2304. Controle de produgéo

24. Vocé tem acesso a internet ?

2401. 2402. [ |No

25. Caso afirmativo qual o provedor?.........

26. O que representa informitica na empresa?

[ ]sim

2601. Essencial no controle de qualidade
2602. Exelente para o atendimento

2603. Grande facilitadora de comunicagéo
2604. Essencial na obtengéo de resultados

27. Considera a motivagio importante
no desempenho da empresa?
2701. 2702. [ JNgo

28. Em_caso afirmativo, justifique.
2801. n Aumenta a produtividade

2802. | [Melhora a qualidade no atendimento
2803. | |Aperfeigoa os processos de trabalho
2804. | |Interacao na estrutura funcional

[Jsim

29. Em caso negativo, o que justifica?
2901. | |Falta de incentivo

2902. | |Falta de seguranga

2903, | _|Instabilidade no emprego

2904.
30. Vocé se sente motivado?
3001. | Bem estar social

n Ascensdo de cargo
3003. | |Ato saldrio

3004, _Tarefas interessantes

Baixo saldrio

3005. |_|Comunicagéo

- Favor devolvé-io até: / /

- 13405,

31. Em caso negativo, o que o desmotiva?

3101. Desentedimento famifiar
3102. Salério baixo

3103. Inseguranga no empfego
3104. Falta de habilidade
3105. Failta de comunicacéo

32. Na sua empresa existe espitito de equipe?
3201. Sim 3202. Nao
33. Ndo havendo espirito de equipe,
o que contribui para isso?
3301. | [Muita competigdo
3302. | |Desmotivgao das equipes
3303. } |Fatta de relacionamento
3304. | |Baba estima
3305. | [Fafta de interesse
34. Em caso de haver relacionamento
com a equipe o que contribui?
3401. | ]|Comunicagdo
3402. | |interagéio da equipe
3403. || Cooperatividade
3404. n Confianca
: | _|Atta estima
36. Com relagdo a sua interagdo
com a equipe, vocé considera:
3501. [ |Ruim 3503. | ]Bom
3502. Regular 3504. Otimo
36. Por;ue a proativiadade é uma das
competéncias dos novos tempos?
3601. | |Dota as pessoas de energla
3602. | |E necessério lidar com o novo
3603. n Influi na motivgao
3604. | |Néo significa nada
37. O que é necessério para alcancar
objetivos individuais da empresa?
3701. | Clima organizacional
3702. | |Comunicagdo
3703. | |Satisfagéio dos funciondrios
3704. | |Equipe treinada
38. E necessario que intergrantes

do grupo estejam inseridos
com objetivos da organizagdo?

3801. Sim 3802. Nio

39. Em caso afirmativo, justifique:

3901. Eficiéncia na comunicagdo

3902. Aumento de produtividade

3903. | Methoria no atendimento

3904. | |Elevagéo de cargo

40. Como manter a eficiéncia na empresa?

4001. || Aperfeigoando os conhecimentos
4002. | {Planejamento adequado

4003. | _|Motivgao da equipe i3
4004. | [Treinamentos constantes

41. Vocé tem compromisso
com sua empresa?

101 [ |sim 4002. [ ]Ngo



42, Caso afirmativo, justifique?

4201,
4202.
4203.
4204,
4205,
4206.

43. Cas:

4301.
4302
4303.
4304.
4305.

44, A empresa ja tragou objetivos
de melhoria?

4401. [ ]sim

45. Caso afrimativo, qual?

4501. | [Aumento de producéo
4502. | [Relacionamento interno
4503. | |Aprimorar conhecimentos funcionarios
4504. | _|Atendimento de qualidade aos cliente
48. Como sdo transmitidas as

metas a serem alcangadas?
4601. : Murais 4603. Por escrita
4802. | _|Reunites 4604. Pessoalmente

1]

|

47. Quem transmite as informagbes?

[ Jruncionsrios 4702 [ Jcerentes

48. Quando foi tracado o objetivo vocé
ente_rLdeu para que serviria a methoria?

4701.

4801. | |
4802, | |
49. Quem
4901. | |
4902.

§0. Que beneficio elevaria seu
comprometimento com a empresa ?

5001,
5002.
- 5003.
5004.
5005,
5006.
5007.

| |Com o gerente

| _|Com os objetivos a serem atingidos
| {Coma média de produgéo

n Com a comisséo

| |Gostar do que faz

negativo, qual o motivo?

1]

| _|N&o recebe nenhum beneficio
| _|Saléario ndo compensa esforgo
| _{N&o gosta do que faz

Sim 4803. Ficou em duvida

Néo 4804. N3o entendeu

se beneciciara com objetivos atingidg

Vocé 4903. A empresa
|__|Os clientes  4004. O gerente

= Aumento de saldrio
| _JAsisténcia odontolégica
u Asisténcia médica

- ~
| _|Elevagéo de cargo
Melhor refacionamento administradores

Outro

Ma relacionamento com gerente

Deseja trabalhar outro setor

4402, [ |Nzo

Transferéncia para outro setor

5101

5201.
5202.
5203.
5204.
5205.
5206.

53. Cas

fina
5301.
5302.
5303.
5304.
5305.

D Sim
52, Caso o afirmativo, justifuque

13 L1 1 1

5306.

| _JComissdo (horas extras)
§1. Esta satisfeito com comprometimento
da empresa com os funcionérios?

| _|A empresa se preocupa com saiide
Com seus problemas

a empresa passe dificuldades
| |Sairia da empresa
: Aguardava até a crise passar

Organizaria uma greve
Faria de tudo para superar a crise

5102 [ |nso

Incentiva a capacitagdo profissional
Agradece seu empenho

Saldrio atualizado

Outro

eira, como agiria?

Incetivaria os demais a sairem

L__|Nao saberia o que fazer

5401,

16503
{6504,

|65086.

54. Quanto tempo flicaria na empresa,
se o salario atrasasse meses ?
01més |5403. | |03 meses
5402. 02 mesegq 5404. 06 meses
65. Acha importa}l ea parﬁqipagao de

todos na empresa? !
5501. Sim 5502. Néo
56. Caso afimativoa, justifique.

5601. _Aumento produtividade
5602. | Eleva o gspeirito de equipe
5603. | | Satisfacgo da geréncia

5604.
5605.
§7. Caso negativo,

[ ] Os clientgs percebem a melhoria
Cria 0 ambiente saudave!

justique|

5701. | [N&o inflijencia nad?
5702. | |N&o se relaciona inﬂernamenie
5703. | |N&o aumenta a produtividade

§8. Voce participa das atividade

coletivas da empresa?
5801. | |Sim 5803 | 1As vezes
5802. Néo 5804| [Muitas vezes

§9. Caso negativo, justifique.

5901. | |N&o gosth de uma pessoa

5902. || N&o gostha de mais qe 02 pessoas
5903. | |Mau relacionamento com o gerente
5904. | |Nao € pago para isso

5905. | ] Nao trabalha em grdpo

$906. | {Outro

60. Dar Idéias no lrabalh(_)_gm equipe?
6001. | |Sim 6003. | }As vezes
6002. | |Nao 6004. ___4 Muitas vezes

61. Dar;ieias parajunido dok colegas,
fora do traballo? ‘
—

63. Participa de reipides sobre as
" metas da empredsa?
6301. [ |sim

6401, ||
6402.
6403.
6404,
6405.
6406. { |
65. Casg negativo,jjustifique.
6501. | |
6502.

I T 1T T

1

N&o assume resposabilidade
a o suficiente
6505. | | Ma relacignamento com o grupo
|_|Outro
66. O que vocé acha sobre 0s objetivos
que a busca?
6601. [ |Bons  |6604.
6602. 660S.

6603. 6606.

empresa
Péssimas
Otimas

Nao sabe

Ruins

|| Razodveis

" 16903

6101. Sim 6103. | |Raras vezes
6102. E Néo 6104. | _|Muitas vezes
62. Caso afirmative, que ideias?

6201. [ JFestas * [6204. [ |Reunices
6202. | [Futebol |6205. Churrasco
6203. | |Passeios|6206. Outros?...............

67. Qual
6701.
6702.
6703.
6704. |
68. Esté

69. Qua
6901.
6902.

satisfeito com a remuneragéo?
es01. []]

a sua remuneragio mensal?
01 Saldrio minimo o
02 saldrios mininos
03 até 05 salarios minimos
Acima de 08 salarios minimos

Sim 6802. Nao

to gostéria que aumentasse?

01 saldrio minimo

02 saldrios minimos

Acima de 05 saldrios minimos

seu trabatho cansativo?

Sim 7003. | |As vezes

Nsdo . 7004] ]Depende do trabalho
sugere para aliviar o cansago?
Palestas sobre motivagio
Intervalos para relachar

Sala de diversdo

Ginastica para descontragdo

a importancia de cliente bem atendido?
Nenhuma  7204. | {E vantajoso
Volta sempre 7205. Atingir os objetivos
Elucrativo  7206. | Boaimagem empresa

imento rapido satisfaz o cliente?
Sim 7202. [ Ngo
atingir rapidez no atendimento?
Mais tecnologia

Treinamento de capacitagfo
Motivagdo

Comprometimento

Melhor remuneragao

vocé agiria diante de um ciiente nervoso?
Tenta acaimé-io

Perde a calma

Tenta convencé-lo que esté errado
Pede ajuda aos companheiros
Delxa o cliente falando sézinho
Discute com o cliente

sim 7602. [ |Ngo
afirmativo quem o treinou?
Gerente 7703. | |Diregdo de empresa

Especialista 7704, |_|Empresa do ramo

Proveitoso  7803. Bom
=
Eficiente 7804. | | Péssimo
lhorar sua participagfo,

re 03 opgdes
Arotina do trabatho
Rodizios de cargos
novas tecnicas

Novos direigentes
Gerentes competentes

ai$ sdo seus planos para futuro?
| ] Continuar na empresa

| |Mudar de cargo

| _§Mudar de empresa

| Vigjar a servigo

|_{Montar seu préprio negécio




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro participante

questionario de forma clara e obletiva.
Obs: Nédo é necessdrio se identificar.

Marque gquantas opgdes julgar necessario a cada questionario;

Este é um trabalho de pesquisa universitaria, tem como objetivo mostrar a importincia da motivagao e do comprometimento para o desenvolvimento
das pequenas, médias e grandes empresas. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragao respondendo este

Favor devolver até: / /
01. Sexo ?
+o101. DMascuIino 0102. m Feminino 17. Vocé é capaz de dirigir pessoas? 31. Em caso negativo, o que o desmotiva?
02. idade? 1701. [fsim  o702. [ [ngo 3101. [ |Desentendimento familiar
0201. Até 19 anos 0203. 31a50anos [18. Caso afirmativo, como? Enumere-os. 3102. Salario baixo
0202. 0a30anos 0204 Mais de 50 anos |1801. Sabe transmitir informagdes 3103. Inseguranga no emprego
03 Estado Civil? 1802. | |Sabe envolver pessoas 3104. Falta de habilidade
0301. Solteiro (a) 0303 Separado (a) |1804. E bem humorado 3105. Faita de comunicagao
0302. [\{Casado (@) 0304. Viidvo (a) 1805. : Sabe ouvir 32. Na sua empresa existe espirito de equipe?
04. Qual o seu nivel de escolaridade? 1806. | | E dinamico 3201. Sim 3202. Nao

0401, Ensino Fundamental
"7‘“0402. Ensino Médio incompleto
0403. Ensino Médio completo
0404. Superior incompleto
405 Superior completo
05. Possui curso profissionalizante?
0501. Sim 0502. Nao

06 Caso afirmativo, qual?.ﬂ 8 \“;YG{UO .....
07. Em que empresa trabalha?
0701. | JLojas Lar center
0702. {]Comercial Brasillojas
0703. Banco da Amazdnia S/A
>~08. Qual_a aréa de atuagéo? Q\ENDL\S
09. Qua_n_tos anos trabalha na empresa ?
0901. || Menos de 01 ano
0902. || De 01 a 02 anos
0003. |Y{Acima de 02 anos
10. Porque trabalha nessa empresa?

1001. Salario

1002. Os beneficios

1003. Perspectiva de estabilidade
1004 Qualificagao profissional

11. O que recebe de motivagao pelo
desempenho de suas tarefas ?

1101. Elogios 1103. Nao percebe
1102. Prémio 1104. Outro

12. E comprometido com a empresa?
1201. 1202. [_|nao
13. Em caso afirmativo, justifique.
1301.

Sim

Reconhecimento pelo desempenho

1302. | |Valorizagdo pelo bom profissional
1303. Promogdes
1304. | |salérios satisfatérios

14. Em caso negativo, justifique.

1401. n Falta de reconhecimento

1402. | |Salério ndo compensa

1403. Faita de apoio da administragao
1404. Competigio exarcebada

15. Os chefes sdo qualificados
para coordenar pessoas?
1501. 1502. [_|nao
16. Caso negativo, porque? Enumere-os
1601.

Sim

Nao é criativo

1602. Néo tem sinergia

1603. Néo participa da missio da empresa
1604. Néo desenvolve trabalho em grupo
1605. Néo é conhecedor da fungéo

19. Vocé motiva seus subordinados?
1901. 1902. [ |nao
20. Em caso afirmativo, como?

2001. [ |Aceitando idéias
2002.

Sim

_& Elogiando seus subordinados
| _|Avaliando seus desempenhos
2004. 1\_ Sugerindo solugdes aos problemas

2005. || Estimulando o trabalho em equipe
21. Em caso negativo, porque? Enumere-os
2101. [ | Néo cria oportunidade

2102. | |Nao agradece os colaboradores
2103. Nao oferece liberdade de agao

2104. : Nao elogia os funcionarios

22. Sua empresa é informatizada?

2202. [_]Nao

23. Quais as vantagens da informatizagao?

Ksim

2301. | |Agilidade no atendimento
2302. | |Velocidade de informagdes
2303. | |Redugdo de custos

2304. & Controle de produgao

24. Vocé tem acesso a internet ?

2401, 2402. Nao

25. Caso afirmativo qual o provedor?.........

[Jsim

26. O que representa informatica na empresa‘i 3604.

2601. Essencial no controle de qualidade
2602. Excelente para o atendimento

2603. Grande facilitadora de comunicagao
2604. Essencial na obtengéo de resultados

27. Considera a motivagdo importante
no desempenho da empresa?
2701. fsim 2702, [ Jnao

28. Em caso afirmativo, justifique.
2801. I Aumenta a produtividade

2802. Melhora a qualidade no atendimento
2803. | |Aperfeigoa os processos de trabatho
2804. [/-|Interacdo na estrutura funcional

1=

29. Em caso negativo, o que justifica?
2901. Falta de incentivo

2902.
2903.
2904. | |
30. Vocé se sente motivado, com:
3001.
3002.
3003.
3004.
3005.

| |Faita de seguranga
| | Instabilidade no emprego
Baixo saiario

K | Bem estar social

| _[Ascensdo de cargo

" Alto salario

Tarefas interessantes
Compi

L

33. Nio havendo espirito de equipe,
o que contribui para isso?

3301. [ |
3302.
3303.
3304. Baixa estima

3305. : Falta de interesse

34. Em caso de haver relacionamento

] Muita competigdo
Desmotivagao das equipes
Falta de relacionamento

—4
}—

com a equipe o que contribui?
3401.
3402.
3403.

|| Comunicagdo
| _|Interacdo da equipe
i Cooperatividade
3404.| |Confianga
3405. | |Auto estima
35. Com relagdo a sua interagio
com a equipe, vocé considera:
3501. ;X |Bom 3503. Regular
3502.| |Ruim 3504. | |Otimo
36. Porque a proatividade é uma das
competéncias dos novos tempos?
3601.
3602.
3603.

Dota as pessoas de energia

|/JE necessario lidar com o novo

Influi na motivagdo

| _|Néo significa nada

37. O que é necessario para alcangar
objetivos individuais da empresa?

3701. | |Clima organizacional

3702. | |Comunicagdo
3703. Satisfagdo dos funcionérios
3704. | ¥1Equipe treinada

38. E necessario que integrantes

do grupo estejam inseridos
com os objetivos da organizagio?

3801. [f]sim 3802.
39. Em 1 caso afirmativo, justifique.
3901.
3902,

Néo

| _|Eficiéncia na comunicagdo

| _|Aumento de produtividade
3903. | }]Melhoria no atendimento

3904. | |Elevagdo de cargo

40. COI'LO manter a eficiéncia na empresa?
4001. 1] Aperfeigoando os conhecimentos
4002. || Planejamento adequado

4003. || Motivagéo da equiég

4004. | [Tréindmentos constantes

41. Vocé tem compromisso

com sua empresa?

4101. [sim 4002. [_]Nzo

\J\




42. Cas_o_ afirmativo, justifique.

4201. | |Com o gerente

4202. | Com os objetivos a serem atingidos
4203. | Com a média de produgéo

4204. n Com a comissao

4205. ’& Gosta do que faz

4206. | [Outro

43. Caso negativo, qual o motivo?

4301. Mau relacionamento com gerente
4302. : Nao recebe nenhum beneficio
4303. Salario ndo compensa esforgo
4304. : Nao gosta do que faz

4305. | |Deseja trabalhar em outro setor

44. A empresa ja tragou objetivos

de melhoria?
4401. E 4402. DNéo

45. Caso afirmativo, qual?

Sim

4501. | |Aumento de produgao
4502. | | Relacionamento interno
4503. Aprimorar conhecimentos funcionarios
4504. |X|Atendimento de qualidade aos cliente

46. Como sao transmitidas as

metas a serem alcangadas?
4601. [ |Murais 4603. | |Por escrita
4602. |X] 4604.
47. Quem transmite as informagdes?
4701. DFuncionérios 4702. Gerentes

Reunides Pessoalmente

48. Quando foi tragado o objetivo vocé
entendeu para que serviria a melhoria?
4801. [ Sim 4803. Ficou em duvida

4802. | | Nao 4804. Nao entendeu
49. Que_rﬂ se beneficiara c/ objetivos atingidos
4901. | | Vocé 4903. A empresa
4902. | |Osclientes 4904. O gerente

50. Que beneficio elevaria seu
comprometimento com a empresa ?

5001. Aumento de salario

5002. | |Assisténcia odontolégica

5003. Assisténcia médica

5004. Z'Transferéncia para outro setor

5005. | | Elevagédo de cargo

5006. | | Bom relacionamento ¢/ administradores
5007. | | Comissao (horas extras)

51. Esta satisfeito com o comprometimento
da empresa com os funcionarios?

5101 [Y]sim 5102 [_|Nao

52. Caso o afirmativo, justifique.

5201. A empresa se preocupa com saude

5202. L Com seus problemas

5203. | [Incentivaa capacitagao profissional

5204. | Agradece seu empenho

5205. | |Salario atualizado

5206. | |Outro

53. Caso a empresa passe dificuldades
ﬁnalceira, como agiria?

5301. | [|Sairia da empresa

5302. Incentivaria os demais a sairem

5303. E Aguardava até a crise passar

5304. | | Organizaria uma greve

5305. | |Faria de tudo para superar a crise

5306. | | Né&o saberia o que fazer

54. Quanto tempo ficaria na empresa,
'
se o salario atrasasse meses ?

5401. 01 més | 5403. 03 meses 6702. 0 salarios minino
5402. 02 meses 5404. 06 meses 6703. até 05 salarios minimo
55. Acha importante a participagao de 6704. ima de 08 salarios minimo
todos na empresa? 68. Esta satisfeito com a remuneragao?
s501. [{]sim | 5502, [ ]nao 6801. [_Jsim 6802 [X]Nao
56. Caso afimativo, justifique. 69. Quantq gostaria que aumentasse?
5601. | |Aumento de produtividade 6901. 0fl salario minimo
5602. | |Eleva o |espirito de equipe 6902. 0R salarios minimo
5603. | | Satisfacao da geréncia 6903. ima de 05 salarios minimo
5604. Os clientes percebem a melhoria - |70. Acha seu trabalho cansativo?
5605. |\|Cria um| ambiente saudavel 7001. im 7003. As vezes
5§7. Caso negativJD, justique. 7002. Néo 7004 . Depende do trabalho
5701. u Nao infliuencia em nada 71. O que §ugere para aliviar o cansago?
5702. Nao se relaciona internamente 7101. Palestas sobre motivagao
5703. | |Nao aumentaa produtividade 7102. l+tervalos para relachar
58. Vocé participa das atividades 7103. Sala de diversao
coletivas da empresa? 7104. Ginastica para descontragéo
5801. Sim 5803 As vezes 72. Qual a importancia do cliente bem atendido?
5802. y ,Nao 5804| |Muitas vezes 7201. Nenhun;\a A 7204. E vantajoso
59. Caso negativo, justifique. 7202. \fo}h lsempre 7205. Atingir os objetivos
5901. Néao gosta de uma pessoa 7203. E lucrativo  7206. Boa imagem da empresa
5902. N&o gosta de mais de 02 pessoas 73. Atendi*nento rapido satisfaz o cliente?
5903. Mau relacionamento com o gerente 7301. Sim 7202. Nao
5904. N&o é pago para isso 74. Como atingir rapidez no atendimento?
5905. Néao trabalha em grupo 7401. | X] Tecnologia avancada
5906. Outro | 7402. Treinamento de capacitagao
60. Da ldéias n4 trabalho em equipe? 7403. Motivagao
6001. Sim | 6003.| | As vezes 7404. Comprometimento
6002. Nao j 6004. | |Muitas vezes 4 7405, Melhor remuneragao
61. Da idéias para unido dos colegas, |7 “Como vocé agiria diante de um cliente nervoso?
fora do trab%ho? i 7501. Z Tenta acalma-lo
6101. Sim | 6103.] | Raras vezes 7502. | | Perde a calma
6102. Nado | 6104.| |Muitas vezes 7503. H__'l?enta convencé-lo que esta errado
62. Caso afirmativo, que i_d_éias? 7504. d Pede ajuda aos companheiros
6201. . Festas | 6204. Reunides 7505. | |Deixa o cliente falando sézinho
6202. . Futebol | 6205. Z Churrasco 7506. Discute com o cliente

6203. |(|Passeios 6206.| |Outros?...............
63. Participa de reunices sobre as

metas da empresa?
6301. []sim | e302.
64. Caso afirmativo, justifique.
6401. [X]

6402. | |
)

Nao

E impor}ante para o funcionario
E importante para a empresa N

inf

6403.
6404.
6405. | |
6406. | |
65. Caso
6501. | |
6502.
6503.
6504.
6505. || Mau relz
6506. | |Outro
66. O que vocé acha sobre os objetivos

|

Néo se |nteressa

] Nao assume responsabilidade
| _|Nao gal ha o suficiente
cionamento com o grupo

que a empresa busca?
6601. |X| Bc)g’ 6604.
6602. | Regulari 6605.
6603. | |Ruim 6606.

Néo da atengéo
Otimo

Nao sabe

67. Qual a Lua remuneragao mensal?

6701. 0[ Salario minimo

76. E treinado para agir nessa situagdo?

7601. [_]sim 7602. [XNao

. Cas_ﬂ afirmativo, quem o treinou?

7701. Gerente 7703.

7702. || éspeciaﬁsta 7704. Empresa do ramo

78. O que achou do treinamento
para atender o cliente?
7803.

}86 . Bom
" 7804. PX]Péssirmo

v | _|Proveitoso
7
ra melhorar sua participagao,

| _|Eficiente

5 i
802.
79. Pa

o que deveria mudar na empresa?

Enumere 03 opgdes
7901 {X|A rotina do trabalho
7902. izios de cargos
7903. ovas técnicas

8005.

7904 ovos dirigentes
7905. erentes competentes
80. Quais sao seus planos para futuro?
8001. ontinuar na empresa
8002. IYIudar de cargo
8003. Mudar de empresa
8004. \;iajar a servigo
Montar seu préprio negécio

Direcdo da empresa



QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro participante

Este é um trabalho de pesquisa universitaria, tem como objetivo mostrar a importdncia da motivagdo e do comprometimento para o desenvolvimento
das pequenas, médias e grandes empresas. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragao respondendo este

questionario de forma clara e obletiva.
Obs: Nao é necessario se identificar.
Favor devolver até: / /

Marque quantas opgdes julgar necessario a cada questionario;

01. Sexo ?

0101, DMasculino 0102. Feminino
02. Idade?

0201. Até 19 anos 0203
0202. 20a30anos 0204
03 Estado Civil?

0301. Solteiro (a) 0303. Separado (a)
0302. Casado (a) 0304 Vildvo (a)
04. Qual o seu nivel de escolaridade?

0401. Ensino Fundamental

0402. Ensino Médio incompleto
0403. Ensino Médio completo
0404. Superior incompleto

405 Superior completo

06. Possui curso profissionalizante?
r
0501. 1 ] sim 0502. [X] Nao
06 Caso afirmativo, qual?..............ccruuueereenn
07. Em que empresa trabalha?

0701. Lojas Lar center
0702. Comercial Brasillojas
0703. Banco da Amaz8nia S/A

08. Qual a aréa de atuagio? Eﬁﬁﬂmw

09. Quaitos anos trabalha na empresa ?
0901. | |Menos de 01 ano
0802. | _|De 01 a2 02 anos
0903. |XAcima de 02 anos
que trabalha nessa empresa?
Salério
1002. Z Os beneficios
| Perspectiva de estabilidade
1004 | |Qualificagdo profissional
11. O que recebe de motivagao pelo
desempenho de suas tarefas ?
1101. 1103. N&o percebe
1102. 1104, Outro
12.E comprometido com a empresa?
1201. [{sim 1202. [ Jnao
13. Em caso afirmativo, justifique.
1301.
1302.

haid
| |Elogios
| |Prémio

Reconhecimento pelo desempenho
Valorizagéio pelo bom profissional

1303. | |Promogdes
1304. | | Salarios satisfatérios

14. Em caso negativo, justifique.

1401. :] Faita de reconhecimento
1402. | |Salario ndo compensa
1403. | |Falta de apoio da administragio
1404. | [Competic8o exarcebada
15. Os chefes sao qualificados
para coordenar pessoas?
1501. @Sim 1502. [_Nao

16. Caso negativo, porque? Enumere-os

1601. Nao é criativo

1602. NZo tem sinergia

1603. Nao participa da misséio da empresa
1604. Nao desenvolve trabaltho em grupo
1605. N&o é conhecedor da fungdo

31 a 50 anos
Mais de 50 anos

17. Vocé é capaz de dirigir pessoas?
1701. [ Jsim o702
18. Caso afirmativo, como? Enumere-os.
1801.
1802.
1804.
1805.

Nao

: Sabe transmitir informagdes
| | Sabe envolver pessoas

| _|€ bem humorado

Sabe ouvir

1

| |E dingmico

19. Vocé motiva seus subordinados?
1902. [_Jnao

20. Em caso afirmativo, como?
Aceitando idéias

2002. ZElogiando seus subordinados
| | Avaliando seus desempenhos

Sim

| _|Sugerindo solugdes aos problemas
2005.
21.Em
2101.
2102.
2103.
2104.
22. Sug,empresa é informatizada?

2201. @Sim 2202. DNéo

23. Quais as vantagens da informatizagdo?
2301.

Estimulando o trabaltho em equipe

l

a

aso negativo, porque? Enumere-os
Néo cria oportunidade
Nao agradece os colaboradores

1]

| | Nao oferece liberdade de agao

| _]N&o elogia os funciondrios

Agilidade no atendimento

2302. Velocidade de informagées
2303. Redugdo de custos
2304. Controle de produgéo

24. Vocé tem acesso a internet ?

2401. [Jsim 2402, [R]nzo

25. Caso afirmativo qual o provedor?.........

26. O que representa informatica na empresa?

2601. Essencial no controle de qualidade
2602. Excelente para o atendimento

2603. Grande facilitadora de comunicagéo
2604. Essencial na obteng#io de resuitados

27. Considera a motivagdo importante
no desempenho da empresa?

2701. @[Sim 2702. [ Jnao

28. Em caso afirmativo, justifique.

2801. Aumenta a produtividade

2802. Melhora a qualidade no atendimento
2803. Aperfeigoa os processos de trabalho
2804. Interag2o na estrutura funcional

29. Em caso negativo, o que justifica?
2901. n Falta de incentivo

2902.
2903.
2904.
30. Vocé se sente motivado, com:

| _|Falta de seguranga
|_|Instabilidade no emprego

Baixo salario

3001. Bem estar social
3002. Ascensdo de cargo
3003. Alto salario

3004. Tarefas interessantes
3005. Comunicagao

31. Em caso negativo, o que o desmotiva?

3101. Desentendimento familiar

3102 Salario baixo

3103. Inseguranga no emprego
3104. Falta de habilidade
3105. Falta de comunicagao

32. Na sua empresa existe espirito de equipe?

3201. [4 3202 [ |N&o

33. Niao havendo espirito de equipe,

Sim

o que contribui para isso?
3301. [
3302.
3303. u Fa'ta de relacionamento
3304. |
3305.
34. Em caso de haver relacionamento

Muita competi¢do
Desmotivagédo das equipes
-

Baixa estima
] Falta de interesse
col
3401.
3402.
3403.
3404.
3405.
35. Col
c

3

a equipe o que contribui?

Comunicagéo

Interagdo da equipe

P

Cooperatividade

I

Confianga
Auto estima
relagdo a sua interagdo

a1

a equipe, vocé considera:
3501. 3503. Regular
3502. 3504. Otimo
36. Porque a proatividade é uma das

Bom

T3

| | Ruim

competéncias dos novos tempos?
3601.
3602,
3603.
3604.
37. O que é necessario para alcangar

objetivos individuais da empresa?
370t.

Dota as pessoas de energia

E necessario lidar com o novo
Influi na motivagao

Nao significa nada

Clima organizacional

3702. Comunicagéo
3703. Satisfagdo dos funcionarios
3704, Equipe treinada

38. E necessario que integrantes

do grupo estejam inseridos
com os objetivos da organizagio?

3801. [P sim 3802.
39. Em caso afirmativo, justifique.
39801.

Néo

Eficidancia na comunicagao

3902. Aumento de produtividade
3903. Melhoria no atendimento
3904. Elevagdo de cargo

40. Como manter a eficiéncia na empresa?

4001. Aperfeigoando os conhecimentos

4002. Planejamento adequado
4003. Motivagédo da equipe
4004, Treinamentos constantes

41. Vocé tem compromisso
com sua empresa?

4101. FAsim a002. [_]nao




42. Caso afirmativo, justifique.

4201. Com o gerente

4202. Com os objetivos a serem atingidos
4203. Com a média de produgio

4204. Com a comissao

4205. Gosta do que faz

4206. Outro

43. Caso negativo, qual o motivo?

4301. Mau relacionamento com gerente
4302. Nao recebe nenhum beneficio
4303. Salario ndo compensa esforgo
4304. N&o gosta do que faz

4305. Deseja trabalhar em outro setor

44. A empresa ja tragou objetivos

de methoria?
4401. Ffsim 4402. [ N0

45. Caso afirmativo, qual?

4501. Aumento de produgéo
4502. Relacionamento interno
4503. Aprimorar conhecimentos funcionarios
4504. Atendimento de qualidade aos cliente

46. Como sio transmitidas as

metas a serem alcangadas?
4601. 4603. Por escrita
4602. 4604. Pessoalmente
47. Quem transmite as informagoes?
4701. Funciondrios 4702. ‘éGerentes
48. Quando foi tragado o objetivo vocé

Murais
Reunides

entendeu para que serviria a methoria?
4801. Sim 4803. Ficou em duvida
4802. Néo 4804. Nao entendeu
49, Queﬂ se beneficiara c/ objetivos atingidos
4901. ] Vocé 4903. K‘ A empresa
4902. | |Osclientes 4904 - O gerente
50. Que beneficio elevaria seu

comprometimento com a empresa ?

5001. : Aumento de salério

5002. | |Assistdncia odontolégica

5003. | Assisténcia médica

5004. | |Transferéncia para outro setor

5005. Elevacgdo de cargo

5006. Bom relacionamento ¢/ administradoreq
5007. Comisséo (horas extras)

61. Esta satisfeito com o comprometimento
da empresa com os funcionarios?

5101 [Nsim 5102 [ ]nao
52. Cas& o afirmativo, justifique.
5201. A empresa se preocupa com satide

5202. |Com seus problemas

ft

5203. | [Incentiva a capacitagdo profissional
$204. Agradece seu empenho

5205. : Salério atualizado

5206. | |Outro

63. Caso a empresa passe dificuldades
ﬁna_rlf:eira, como agiria?

54. Quanto tempo fi¢aria na empresa,
se o salario atragasse mesgs ?
5401. | |01 més 03. | [03 meses
5402. 02 meses :ﬁm. 06 meses
56. Acha importante|a participagdo de

todos na empresa?
5501. [fsim 5502, [ |ndo
66. Caso afimativo, justifique.
s601. ]
5602.
5603.
5604. | | percebem a methoria
5605. | | Cria um ambiente saudavel
57. Cas__g
5701.
5702.
5703. || Nio aumenta a produt
68. Vocé participa d

co!stivas da e
5801.
5802. | |
5§9. Caso
5901.
5902.
5903.
5904.
5905.
5906.
60. D
6001.
6002.
61. Da
fora

Aumento de produtividgde
|_|Eleva o espirito de equipe
Satisfagdo da geréncia;
Os clientes
negativo, justique.

|| Nao infliuericia em nada

Nao se relagiona intemamente

vidade

s atividades
resa?

03 As vezes
p804} |Muitas vezes
stifique.

e uma pessoa

Sim 5
Nao

negativo, ju
Néo gosta d

| |N&o gosta d

e mais de 02 pessoas
| | Mau relacionnamento com o gerente
| | N3o é pago |para isso

| _|Néo trabalhg em grupo

|_|Outro

a Idéias no tral

alhg_e_m equipe?
Sim 6Q03. | |As vezes
Néo 4. |__|Muitas vezes
idéias para urnido dos cj

]
||
i legas,
o trabalho
6101. im 6103.
6102. Nao 6104.
62. Caso afirmativo, que
6201. Festas 6304.
6202. Futebol 6205. - Churrasco

6203. Passeios 6206. || Outros?................
63. Participa de reunijGes sobrq as

|| Raras vezes
| ] Muitas vezes
idéjag?

[ i -
Reunides

metas da empresa? \
6301, [fJsim  eg02. [ Jnao
64. Caso afirmativo,

6401. z € importantd
6402. | | £ importantd
6403.
6404.
6405.
6406. | |Agrada seu gerente
65. Caso negativo, j
6501. | |N&o gosta
6502.

justifique.

para o funcionario
para a empresa
Voc3 fica informado

| | Fica motivado com os desafios
| |Elevaasua fesponsabilidade

tifique.

Nao se interessa

6503. | |N&o assum responsabilidade
6504. | |Ndo ganha ¢ suficiente

6505. | | Mau relacionamento con o grupo
b506. Outro ‘

66. O que vocé acha|sobre os objetivos

que a empresa bysca?

5301. ]| |Sairia da empresa

5302. Incentivaria os demais a sairem
5303. Aguardava até a crise passar
5304. || Organizaria uma greve

5§305.
5306.

| _|Faria de tudo para superar a crise
| _|Néo saberia o que fazer

6601. BQL 6604. Nao da atengdo
6602. | |Regular 6605. OtiE'\o
B6603. _Ruim 6606. Nao sabe

67. Qual a su

6701. 019
6702. 02s
6703. 03 al
6704, Aci

68. Esta satis
6801.
69. Quanto gq
6901. [ o1s
8902, | |o2s
6903. [ Acin
70. Acha seu
7001. - Sim
7002. |_|
71. O que sug
7101. K|
7102.

7103.
7104.
72. Qual
7201.

7202.
7203.

[Asim

Nao

Gina

z Voltg
E lug

hlarios minino

1

¢

p remuneragio mensal?

aldrio minimo

$

a de 08 salarios minimo

é 05 salarios minimo

eito com a remuneragio?
6802.
staria que aufnentasse?

Nao

hlario minimo

pldrios minimo

a de 05 salarios minimo
krabalho cansativo?
7003. [X]As vezes
7004 . Depende do trabalho
ere para aliviar o cansago?

Palestas sobre motivagéo
Interyalos para relachar
| | Saliﬁe diverséo

tica para descontragéo

a importancia do cliente bem atendido?
Nenh

7204.
sempre 7205.
7206.

uma E vantajoso
Atingir os objetivos

rativo

73. Atendimento rapido satisfaz o cliente?

7301. im

7202. Nao

74. Comyg atingir rapidez no atendimento?
7401. %Tecr‘

7402.
7403.
7404.
7405.

Treir
| Motiy
u Comy
Melhy

ologia avangada
amento de capacitagéo
ragao

prometimento

pr remuneragdo

75. Como vocg agiria diante de um cliente nervoso?

7501.
7502.
7503.
7504.
7505.
7506. Discy
76. E treinado
7601. [_Jsim
77. Caso afirnj
7701.
7702.

E Tent

| Perd
u Tent

Pedq
: Deix{

Gere*‘te

Espacialista 7704.

acalma-lo

a calma

p convencé-lo que esta errado
ajuda aos companheiros

o cliente falando sézinho

ite com o cliente

para agir nessa situagao?

7602. Nao
ativo, quem o treinou?
7703. Diregao da empresa

Empresa do ramo

78. O que achpu do treinamento

parg aten
7801.
7802.
79. Para meilh

rov

eitoso
Eficig

Her o cliente?
7803. Bom

7804. Bpéssimv

brar sua participagao,

nte

o que deveria mudar na empresa?

Enumere §3 opgdes

A rot

na do trabalho

Nov.
Nov

7901.
7902.
7903. |
7904
7906S.

Rodizios de cargos

técnicas
dirigentes

Gerehtes competentes

80. Quais sdo jseus planos para futuro?

Mud
Viaja
Mont

8001.
8002.
8003.
8004.
8005.

Continuar na empresa
Mud3r de cargo

r de empresa
a servigo
ar seu préprio negécio

Boa imagem da empresa



QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro participante

Este & um trabatho de pesquisa universitaria, tem como objetivo mostrar a importancia da motivagio e do comprometimento para o desenvolvimento

das pequenas, médias e grandes empresas. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragdo respondendo este

questionario de forma clara e obletiva.
Obs: Ndo é necessario se identificar.

Marque guantas opgdes julgar necessario a cada questionario;

Favor devolver até: / /
01. Sexo ?
0101. DMasculino 0102. mFeminino 17. Vocg é capaz de dirigir pessoas? 31. Em caso negativo, o que o desmotiva?
02. Idade? 1701. Sim 0702. Nao 3101. Desentendimento familiar
0201. Até 19 anos 0203 31 a50 anos |18. Caso afirmativo, como? Enumere-os. 3102. Salario baixo
0202. 20 a30anos 0204 Mais de 50 anos [1801. Sabe transmitir informagdes 3103. Inseguranga no emprego
03 Estado Civil? 1802. Sabe envolver pessoas 3104. Falta de habilidade
0301. Solteiro (a) 0303 Separado (a) {1804. E bem humorado 3105. Falta de comunicagédo
0302. Casado (a) 0304 Vidvo (a) 1805. Sabe ouvir 32. Na gua empresa existe espirito de equipe?
04. Qual o seu nivel de escolaridade? 1806. E dinamico 3201. @Sim 3202. DNéo
0401. Ensino Fundamental 18. Vocé motiva seus subordinados? 33. N&o havendo espirito de equipe,
0402. Ensino Médio incompleto 1901. DSim 1902. Néao o que contribui para isso?
0403. Ensino Médio completo 20. Em caso afirmativo, como? 3301. : Muita competigao
0404. Superior incompleto 2001. Aceitando idéias 3302. | » |Desmotivagdo das equipes
405 Superior completo 2002. Elogiando seus subordinados 3303. | | Falta de relacionamento
0S. Possun curso proﬁsslonahzante? 2003. Avaliando seus desempenhos 3304. [ | Baixa estima
0501. Sim 0502. Nao 2004. Sugerindo solugdes aos problemas 3305.| |Falta de interesse
06 Caso afirmativo, qual?..............ccceveeennnns 2005. Estimulando o trabalho em equipe 34. Em caso de haver relacionamento

07. Em que empresa trabatha?
0701. Lojas Lar center
Comercial Brasillojas

0702.
. Banco da Amazdnia Slﬁ } é
08. Qual a aréa de atuagdo? ..\

0703
09. Quantos anos trabatha na empresa ?

0901. Menos de 01 ano

0902. De 01 a 02 anos

0903. Acima de 02 anos

10. Porque trabalha nessa empresa?
1001. Salério

1002. Os beneficios

1003. Perspectiva de estabilidade
1004 Qualificagdo profissional

11. O que recebe de motivagdo pelo
desempenho de suas tarefas ?

1101. Elogios 1103. N3io percebe

1102. Prémio 1104. Outro

12.E comprometldo com a empresa?

1201. [X]sim 1202. [ [nso

13. Em caso afirmativo, justifique.

1301. Reconhecimento pelo desempenho

Valwﬁeléan profissional

1303.

1304. Salérios satisfatdrios

14. Em caso negativo, justifique.

1302.
Promogdes

1401. Falta de reconhecimento

1402. Salério ndo compensa

1403. Falta de apoio da administragio
1404, Competico exarcebada

15. Os chefes sdo qualificados
para coordenar pessoas?
1501. Sim 1502. Nio
16. Caso negativo, porque? Enumere-os

21. Em caso negativo, porque? Enumere-os

2101. Nao cria oportunidade

2102. Néo agradece os colaboradores
2103. Nao oferece liberdade de agéo
12104. Nao elogia os funcionarios

22. Sua empresa é informatizada?

2201. Sim 2202. Nao

23. Quais as vantagens da informatizagdo?
2301. Agilidade no atendimento

2302. Velocidade de informagdes

2303. Redugdo de custos

2304. Controle de produgdo

24. Vocé tem acesso a internet ?
2401. 2402. Nzo
25. Caso afirmativo qual o provedor?.........

Sim

2601. Essencial no controte de qualidade
2602. Excelente para o atendimento

2603. Grande facilitadora de comunicagéo
2604. R jEssencial na obtengao de resultados

27. Considera a motivagdo importante
noydesempenho da empresa?

2701. 2702. Nao

28. Em caso afirmativo, justifique.

Sim

1601. Ndo é criativo

1602. Nao tem sinergia

1603. Néo participa da missdo da empresa
1604. Nao desenvolve trabalho em grupo
1605. Nao é conhecedor da fungido

2801. Aumenta a produtividade

2802. Melhora a qualidade no atendimento
2803. Aperfeigoa os processos de trabalho
2804. Interagdo na estrutura funcional

29. Em caso negativo, o que justifica?
2901. Falta de incentivo

2902. Falta de seguranga

2903. Instabilidade no emprego

2904. Baixo salario

30. Vocé se sente motivado, com:

3001. Bem estar social

3002. Ascensio de cargo

3003. Alto salério

3004. Tarefas interessantes

3005. Comunicagao

26. O que representa informatica na empresa3604.

cdanJa equipe o que contribui?
3401. [X|Comunicagéo
3402. Interagdo da equipe
3403. Z Cooperatividade
3404. 1 |Confianca
3405. Auto estima

35. Com relagdo a sua interagao

com a equipe, voceé considera:
3501. Bom 3503. Regular
3502. Ruim 3504. Otimo

36. Porque a proatividade é uma das
competéncias dos novos tempos?
3601.
3602.
3603.

Dota as pessoas de energia

E necessario lidar com o novo

Influi na motivagao

Nao significa nada

37. O que é necessario para alcangar
objetivos individuais da empresa?

3701. Clima organizacional

3702. Comunicagéo
3703. Satisfagdo dos funcionarios
3704. Equipe treinada

38. E necessario que integrantes

do grupo estejam inseridos
com os objetivos da organizagao?

3801. Sim 3802. Nao
39. Em caso afirmativo, justifique.
3901. Eficiéncia na comunicagao
3902. Aumento de produtividade
3903. elhoria no atendimento
3904. Elevagdo de cargo

40. Como manter a eficiéncia na empresa?

4001. Aperfeigoando os conhecimentos

4002. lanejamento adequado
4003. Motivagao da equipe
4004. Treinamentos constantes

41. Vocé tem compromisso

a empresa?
4101, i&m a002. [_]Nzo




I

42. Caso afirmativo, justifique. 64. Quanto tempo ﬁraria na empresa, 67. Qual a sua remuneragao mensal?

4201 [ Com o gerente se o salario atrabasse meses ? 6701. alario minimo

4202. | _]Com os objetivos a serem atingidos |5401. 01 méds 5403. 03 meses 6702. 02 dalarios minino

4203. | |Com a média de produgdo [5402. 02 meses 5404. meses 6703. 03 gté 05 salarios minimo

4204, Com a comisséo 55. Acha importante a participagio de 6704. a de 08 salarios minimo

4205. 5905'3 do que faz todqgs na empresa? 68. Est satigfeito com a remuneragio?

4206. [ JOutro 5501. [Mlsim  ss02. [ ]ngo 6801. s. 6802. |_|Nao

43. Cas’_negativo, qual o motivo? §6. Caso afimativo, justifique. ‘ 68. Quanto gpstaria que aumentasse?

4301. = Mau relacionamento com gerente 5601. | | Aumento de produtividade 6901. 01 dalario minimo

4302. | |N&o recebe nenhum beneficio 5602. Eleva o espirito de eqpipe 6902. dalarios minimo

4303. | |Salario ndo compensa esforgo 5603. Satisfagao ¢a geréncid ima de C5 salarios minimo

4304. | |N#o gosta do que faz 5604. | Os clientes| percebem a methoria 70. Acha seujtrabalho cansativo?

4305, | | Deseja trabalhar em outro setor 5605. | _|Cria um ambiente saudével 7001 Sim| 7003. As vezes

44. A empresa ja tragou objetivos §7. Caso negativo, justique. 7002 N&oj 7004] |Depende do trabalho
de methoria? 5701. a Néo infliuencia em nada 71. O ue sugere para aliviar o cansago?

4401. Sim 4402. DNio 5702. | |Ndo se reldciona interhamente 7101. Paldstas sobre motivagéao

45. Caso afirmativo, qual? 5703. | |Nado aumenta a produividade 7102. Integvalos para relachar

4501. Aumento de produgio 58. Vocé participa das atividades 7103. Salg de diversao

4502. Relacionamento interno coletivas da empresa? 7104, Gin3stica para descontragao

4503. Aprimorar conhecimentos funcionarios |5801. Sim 03 As vezes 72. Quai a importancia do cliente bem atendido?

4504, Atendimento de qualidade aos cliente |5802. Nao Muitas vezes 7201. enhuma 7204. E vantajoso

46. Como sio transmitidas as 69. Caso negativo, juistifique. 7202. Volta sempre 7205. Atingir os objetivos
metas a serem alcangadas? 5901. Nao gosta tle uma pessoa 7203. E lugrativo  7206. Boa imagem da empresa

4601. urais 4603. Por escrita 5902. Nao gosta de mais de 02 pessoas 73. At mehto rapido satisfaz o cliente?

4602. Reunides 4604. Pessoalmente |S903. Mau relaciohamento com o gerente 7301. Sim 7202.

47. Quem'transmite as informagoes? 5904. N&o é pago| para isso 74. Col atlri idez ng, atendimento?

4701. D Funcionarios 4702. Gerentes 5905. Néo trabalhg em grupa 7401. foég‘ m

48. Quando foi tragado o objetive vocé 5906. Outro 7402. Trelhamento de capacitagéo
entendeu para que serviria a melhoria? 60. D4 ldaéias no trabalho em equipe? 7403. Motwaqao

4801. Sim 4803. Ficou em duvida {6001. Sim 6003. As vezes 7404, ] mprometimerito

4802. Nao 4804. Nao entendeu  |6002. | WWao 4. Muitas vezes 7405. Melhor remuneragédo

49. Quem se beneficiara cf/ objetivos atingidos]61. Da idéias para unido dos colegas, 75. Como vodé agiria diante de um cliente nervoso?

4901. Vocé 4903. A empresa fora do trabalho[? 7501. 4 Tenta acalma-lo

4902. Os clientes  4904. O gerente 6101. Sim 6103. Raras vezes 7502. Perde a calma

50. Que eficio elevaria seu 6102. Nao 6104. Muitas vezes 7503. Tentp convencé-lc que esta errado
com_prometimento com a empresa ? 62. Casgo afirmativo, lque idéias? 7504. Pede ajuda aos companheiros

5001. Aumento de salario 6201, Festas 6204. Rdunides 7505. Deixh o cliente falando sézinho

5002. | |Assisténcia odontolégica 6202. | Y|Futebol 6205. Churrasco 7506. Discute com o cliente

5003. | Assisténcia meédica 6203. Passeios 6206. Outros?................ 76. E t |nadc para agir nessa situagdo?

5004. | |Transferéncia para outro setor 63. Participa de reunides sobre as 7601. Sim 7602. DNéo

5005. Elevagao de cargo met3ps da empre: 77. Cas afirrhativo, quem o treinou?

5006. K Bom relacionamento ¢/ administradoreq6301. Sim STOZ. DNéo 7701. Gerdnte 7703. Diregéo da empresa

5007. _'Comisséo (horas extras) 64. Casgg afirmativo, | justifique, 7702. Espgcialista 7704. Empresa do ramo

61. Esta satisfeito com o comprometimento  |6401. £ importantg para o funcionario 78. O que achou do treinamento
da empresa com os funcionarios? 6402. p \I:?;&rf pénﬂm? para atender o cliente?

5101 %im 5102 DNEO 6403. | |Vocé fica informado 7801. Prowveitoso 7803 Bom

52. Cas afirmativo, justifique. 6404. Fica motivado com os desafios @f icignte 7804 BP.éssimu

5201. empresa se preoc&p com, salude 6405. : Eleva a sua|responsab#lidade 79. Para horar sua participagio,

5202. i SBuS pro 6406. | |Agyrada seu gerente o que deveria mudar na empresa?

5203. ncentiva a capacitagio profissional 65. Casﬂ negativo, justifique. EnE’mere D3 opgoes

5204. Agradece seu empenho 6501. | |Nao gosta 7901. [JMA roina do trabatho

5205. Saldrio atualizado 6502. | Néo se interessa 7902. X_Rodi ios de cargos

5206. Outro 6503. | | Nao assump responsabilidade 7903. | ] Novas técnicas

5§3. Caso a empresa passe dificuidades 6504. | |N&o ganha suficientt 7904 Novgs dirigentes
financeira, como agiria? 6505. | | Mau relacioamento o grupo 7905. Z Gerantes competentes

5301. Sairia da empresa 6506. | |Outro 80. Quais sdo|seus planos para futuro?

5302. Incentivaria os demais a sairem 66. O que vocé acha sobre os objetivos 8001 *i Contjnuar na empresa

5303. Aguardava até a crise passar quea empresa busca? 8002. | YMudar de cargo

5304. Organizaria uma greve 6601. ) Bgf—« NFo d4 atengdo |8003. | |Mudgr de empresa

5305. Faria de tudo para superar a crise 6602. Regular Stimo 8004. ] |}Viajar a servigo

5306. Néo saberia o que fazer 6603. Ruim N%o sabe 8005. | |Monfar seu préprio negécio




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro participante

Este é um trabalho de pesquisa universitaria, tem como objetivo mostrar a importancia da motivagdo e do comprometimento para o desenvolvimento

das pequenas, médias e grandes empresas. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragao respondendo este

questionario de forma clara e obletiva.
Obs: Nio é necessario se identificar.

Marque quantas opgdes julgar necessario a cada questionario;

Favor devolver até: / /
01. Sexo ?
0101. Masculino 0102. DFeminino 17. Vocé é capaz de dirigir pessoas? 31. Em caso negativo, o que o desmotiva?
02. Idade? 1701. MSim 0702. Néo 3101. Desentendimento familiar
0201. Até 19 anos 0203. 31 a50anos ]18. Caso afirmativo, como? Enumere-os. 3102. Salario baixo
0202. 20230 anos 0204 Mais de 50 anos | 1801. m Sabe transmitir informagées 3103. Inseguranga no emprego
03 Estado Civil? 1802. Sabe envolver pessoas 3104. Falta de habilidade
0301. l Softeiro (a) 0303. | |Separado (a) |1804. [54€ bem humorado 3105. | |Falta de comunicagao
0302 } (Icasado (a) 0304. Vitvo (a) 1805. E Sabe ouvir 32. Na sua empresa existe espirito de equipe?
04. Qual o seu nivel de escolaridade? 1806. £ dinamico 3201. Sim 3202. DNéo
0401. Ensino Fundamental 19. Vocé motiva seus subordinados? 33. Nao havendo espirito de equipe,
0402. Ensino Médio incompleto 1901. |ZSim 1902. L ‘]Néo o que contribui para isso?
0403. Ensino Médio completo 20. Em caso afirmativo, como? 3301. [ ‘Muita competi¢do
0404. Superior incompleto 2001. E Aceitando idéias 3302. Desmotivagéo das equipes
405 Superior completo 2002. E Elogiando seus subordinados 3303. Falta de relacionamento
05. Possul curso profissionalizante? 2003. ﬂ Avaliando seus desempenhos 3304. | [Baixa estima
0501. Sim 0502, Néao 2004. E Sugerindo solugdes aos problemas 3305. | JFalta de interesse

06 Caso afirmativo, qual?4+9e<. A%m& }2005.

07. Em que empresa trabalha?
0701. Lojas Lar center

0702. Comercial Brasillojas !
0703. Banco da Amazdnia S/A

08. Quaf a aréa de atuagao? ﬂfé’?é‘%
09. Quantos anos trabalha na empresa ?

0901. Menos de 01 ano

0902. De 01 a 02 anos

0903. Acima de 02 anos

10. Porque trabaltha nessa empresa?
1001. Salério

1002. Os beneficios

1003. Perspectiva de estabilidade
1004 Qualificagdo profissional

11. O que recebe de motivagio pelo
desempenho de suas tarefas ?

1101. Elogios 1103. Néao percebe
1102. Prémio 1104. Outro

12. E comprometido com a empresa?
1201. [sim 1202. [_JNao

13. Em caso afirmativo, justifique.

1301. . Reconhecimento pelo desempenho
1302. | lvatorizagsio pelo bom profissional

1303. . Promogdes
1304. [X]Salarios satisfatérios

14. Em caso negativo, justifique.

1401. Falta de reconhecimento

1402. Salario ndo compensa

1403. Falta de apoio da administragso
1404. Competigio exarcebada

15. Os chefes sao qualificados
para coordenar pessoas?
1501. [X]sim 1502. [ Jao
16. Caso negativo, porque? Enumere-os

1601. Nao é criativo

1602. Nao tem sinergia

1603. Néo participa da missio da empresa
1604. Nao desenvolve trabalho em grupo
1605. Néo é conhecedor da fungdo

z /4 Estimulando o trabalho em equipe
21. Em caso negativo, porque? Enumere-os

2101, N#o cria oportunidade

{2102. Nao agradece os colaboradores
2103. Néo oferece liberdade de agao
2104. N3o elogia os funcionarios

22. Sua empresa é informatizada?
2201 [Jsim 2202 [ |nao
23. Quais as vantagens da informatizagao?

2301. Agilidade no atendimento

2302. Velocidade de informagées
2303. Redugdo de custos
2304. | [Controle de produgéio

24. Vocé tem acesso a internet ?
2401. [ Jsim 2402 [X]Nao
285. Caso afirmativo qual o provedor?.........

2601, Essencial no controle de qualidade
2602. Excelente para o atendimento

2603. Grande facilitadora de comunicagao
2604. Essencial na obtengdo de resultados

27. Considera a motivagdo importante
no desempenho da empresa?

2701. [Jsim 2702, [ JNao

28. Em caso afirmativo, justifique.

2801. Aumenta a produtividade

2802. Melhora a qualidade no atendimento
2803. Aperfeigoa os processos de trabalho
2804. | {[Interagdo na estrutura funcional

29. Em caso negativo, o que justifica?
2901. : Falta de incentivo

2902.
2903.
2904.
30. Voc
3001.
3002.
3003.
3004.

Falta de seguranga
Instabilidade no emprego
Baixo salario

se sente motivado, com:

lo»LT ]

Bem estar social
Ascens@o de cargo
Alto salério

Tarefas interessantes

11

3005. | |Comunicagdo

26. O que representa informatica na empresa?

34. Em caso de haver relacionamento
com a equipe o que contribui?

3401. Comunicacado
3402. Interagdo da equipe
3403. Cooperatividade
3404. Confianga

3405. Auto estima

35. Com relagao a sua interagido
com a equipe, vocé considera:
3501. 3503.
3502. 3504.
36. Porque a proatividade é uma das

Bom Regular

Ruim Otimo
competéncias dos novos tempos?
3601.
3602.
3603.
3604.
37. O que é necessario para alcangar
objetivos individuais da empresa?
3701.

Dota as pessoas de energia

E necessario lidar com o novo
Influi na motivagao

Néo significa nada

Clima organizacional

3702. | |Comunicagdo
3703. Satisfagdo dos funcionarios
3704. Equipe treinada

38. E necessario que integrantes

do grupo estejam inseridos
com os objetivos da organizagdo?

3s01. [X] 3802. [ |Nao
39. Em caso afirmativo, justifique.

Sim

3901. Eficiéncia na comunicagéo
3902. Aumento de produtividade
3903. Melhoria no atendimento
3904. Elevagdo de cargo

40. Como manter a eficiéncia na empresa?

4001. Aperfeigoando os conhecimentos

4002, Planejamento adequado
4003. Motivagdo da equipe
4004. Treinamentos constantes

41. Vocé tem compromisso
com sua empresa?

4101. MSim a002. [_JNzo




42. Caso afirmativo, justifique.

4201.
4202.
4203.
4204.
4205.
4206.

[ Com o gerente

|| Com os objetivos a serem atingidos
| _|Com a média de produgio

Com a comisséo

Gosta do que faz

Outro

43. Cas& negativo, qual o motivo?

4301.
4302.
4303.
4304.
4305.

|| Mau relacionamento com gerente
| | N&o recebe nenhum beneficio

| | Salario ndo compensa esforgo
| Ndo gosta do que faz

| _|Deseja trabathar em outro setor

44. A empresa ja tragou objetivos
de melhoria?

4401

Sim

4402. [ ]nso

45, Caso afirmativo, qual?

4501.
4502.
4503.
4504.

Aumento de producdo
Relacionamento interno
Aprimorar conhecimentos funcionarios
Atendimento de qualidade aos cliente

46. Como sdo transmitidas as

metas a serem alcangadas?

4601.
4602.

Murais 4603. Por escrita

Reunides 4604. Pessoalmente

47. Quem transmite as informagdes?

4701.

DFuncionérios 4702. mGerentes

48. Quando foi tragado o objetivo vocé

entendeu para que serviria a melhoria?

4801.
4802.

4803. Ficou em davida
4804. Nao entendeu

Sim
Néo

48. Quem se beneficiara c/ objetivos atingidos

4901.
4902.

| |Vocé 4903. m A empresa
| _|Os clientes  4904. . O gerente

50. Que beneficio elevaria seu

comprometimento com a empresa ?

5001.
5002.
5003.
5004.
5005.
50086.
5007.

Aumento de salario

| Assisténcia odontolégica

|| Assisténcia médica

| | Transfer@ncia para outro setor

| |Elevagéio de cargo

|| Bom relacionamento c/ administradores
| _|Comisséo (horas extras)

61. Esta satisfeito com o comprometimento

da empresa com os funcionarios?

5101 [Xsim 5102 [ Jnao

§2. Caso o afirmativo, justifique.

5201. | }A empresa se preocupa com satde

5202. | | Com seus problemas

5203. | |incentiva a capacitagao profissional

5204. Agradece seu empenho

5205. [X]salsrio atualizado

5206. | |Outro

53. Caso a empresa passe dificuldades
financeira, como agiria?

5301. [ |sairia da empresa

5302. | | Incentivaria os demais a safrem

5303. | |Aguardava até a crise passar

5304. Organizaria uma greve

5305. Faria de tudo para superar a crise

5306. | |Nao saberia o que fazer

64. Quanto tempo fidaria na empresa,
se o salario atrasasse meses ?
5401. 01 més 03. 03 meses
5402. 02 meses 5404. 06/ meses
55. Acha importante @ participagao de

todos na empresp?
sso1. [X] 5402. [_|Nao
66. Caso afimativo, justifique.
5601. produtividade
5602. || Eleva o esplrito de eqdipe
5603. | |Satisfagao dr
5604. | Os clientes jpercebem a melhoria
5605. | |Cria um ambiente saudével
§7. Caso
5701.
5702. | |
§703. | |
58. Vocé participa d

Sim
X Aumento de

gerédncia

negativo, justique.

Nio infliuencia em na:j:

N&o se relaciona intemamente
Nao aumenta a produfMdade
1] atividac{es

coletivas da empresa?

5801. |AlSim 5803 As vezes
5802. Nao 8804 Muitas vezes
59. Caso negativo, justifique.

5901. ] Ndo gosta uma pessoa

5902. : N3o gosta de mais de 02 pessoas
5903. | Mau relacionamento com o gerente
5904. | |N&o é pago |para isso

5905. | | Néo trabalha em grupo

5906. |_|Outro

60. Da:__ldéias no trabalho em equipe?
6001. | |Sim 3. ] As ivezes
6002. Nao 4. Muitas vezes

61.Da Eéias para unjdo dos colegas,
fora do trabalho

63. Participa de reunies sobre as
metas da empresa?

sso1. [XJsim  e3p2. [ |nae
64. Caso afirmativo, justifique.
6401.
6402.
6403.
6404.
6405.
6406. | |
65. Caso
6501,
6502.
6503.
6504. | |
6505. | Mau relacionpmento cormn o grupo
6508. | |Outro

66. O que vocé acha

Z E importante
|_|E importantd|
| | Vocé fica informado

para o funcionério
para a empresa

Fica motivado com os dgsaﬁos

: Eleva a sua responsabilidade
Agrada seu gerente
negativo, justifique.

| _|N&o gosta

| | Nao se inter:
|_|N&o assumg responsabilidade

Néo ganha q suficientq

'sobre os objetivos
que a empresa bysca?
6601. [X]Bon 66D,

6602. | |Regular 6605.
6603. | |Ruim  e8p6.

Stimo
Né¢ sabe

Né;dé atengdo

6101. Sim X Raras vezes
6102. Nao . Muitas vezes

62. Caso afirmativo, que idéias?

6201. | |Festas  6204. | |Reunises

6202. | |Futebot  62ps. [X]cChurrasco

6203. | |Passeios 6206. Outros? ...............

67. Qual a sud

6701.

6702. | lo2s
6703. | |03a

remuneragao mensal?
01 Splario minimo

larios minino

é 05 salarios minimo

6704. | |Acinja de 08 salarios minimo

68. Esta satis

6801.

eito com a remuneragao?

Sim 6802. [_|Nao

69. Quanto gdstaria que aumentasse?

6901. [ Jo1 54
6902. [X]02 s4

lario minimo

larios minimo

6903. | |Acima de 05 salarios minimo

70. Acha seu frabalho cansativo?

7001. | X]sim 7003. As vezes

7002. Nao 7004 Depende do trabatho
71. O que sugere para aliviar o cansago?

7101. Palegtas sobre motivagéo

7102. Interyalos para relachar

7103. Sala de diversdao

7104. Ginagtica para descontragédo

72. Qual a importancia do cliente bem atendido?
7201. | |Nentjyme 77204, | JE vantajoso

7202. Vdﬁg sempre 7205. Atingir os objetivos
7203. E lugrativo  7206. Boa imagem da empresa

73. Atendimerjto rapido satisfaz o cliente?

7301. [ sim

7202. Nao

74. Como atingir rapidez no atendimento?
—)

7401.
7402.
7403.
7404.
7405.

75. Como voc

7501.
7502.
7503.
7504.
7505.
7506.

76. E treinado
7601. [X]

P>

-

Tecnplogia avangada

X TreiImento de capacitagao
Moti
Comprometimento

cao

Melh¢r remuneragao
b agiria diante de um cliente nervoso?

Tentgd acalma-lo

|| Perde a calma
| |Tent3

convencé-lo que esta errado
Pede
Deixq

ajuda aos companheiros
o cliente falando sé6zinho

Discyte com o cliente
para agir nessa situagao?

sim 7602. [_|Nao

77. Caso afirmativo, quem o treinou?

7701.
7702.

Gerefte 7703.
Espegialista 7704.

Dire¢do da empresa
Empresa do ramo

78. O que achou do treinamento

para atendler o cliente?

7801.

Provitoso
7802. Eficiante

7803.
7804.

Bom
Péssimo

79. Para melhgrar sua participagao,

o que devdria mudar na empresa?

Enumere 03 opgdes

7901.
7902.
7903.
7904

7905.

80. Quais sao

8001.
8002.
8003.
8004.
8005.

A rotina do trabalho
Rodidios de cargos
Novas técnicas

Novos dirigentes
Gerentes competentes

Conti
Mudaf de cargo

eus planos para futuro?
uar na empresa

Mudaf de empresa
Viajan

aseryicos, /
- y Ky £ Py
Montar seufpféfrio negocio




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro participante

Este & um trabalho de pesquisa universitaria, tem como objetivo mostrar a importancia da motivagdo e do comprometimento para o desenvolvimento
das pequenas, médias e grandes empresas. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragdo respondendo este

questiondario de forma clara e obletiva.
Obs: Ndo é necessario se identificar.

Marque quantas opgdes julgar necessario a cada questionario;

Favor devolver até: / /
01. Sexo ?
0101. EMasculino 0102. DFeminino 17. Vocé é capaz de dirigir pessoas? 31. Em caso negativo, o que o desmotiva?
02. Idade? 1701. Sim 0702. Nao 3101. . Desentendimento familiar
0201. Até 19 anos 0203 31aS5S0anos |18. Caso afirmativo, como? Enumere-os. 3102 . Salario baixo
0202. 20a30anos 0204, Mais de 50 anos 11801. Sabe transmitir informagdes 3103. ;:1 \nseguranga no emprego
03 Estado Civil? 1802. Sabe envolver pessoas 3104. . Falta de habilidade
0301. Solteiro (a) 0303 Separado (a) |1804. E bem humorado 3105. . Falta de comunicagéo
0302. Casado (a) 0304 Viavo (a) 1805. Sabe ouvir 32. Na sua empresa existe espirito de equipe?
04. Qual o seu nivel de escolaridade? 1806. £ dinamico 3201. Dsim 3202. mNéo

0401. Ensino Fundamental

0402. Ensino Médio incompleto
0403. nsino Médio completo
0404. Superior incompleto

405 Superior completo

06. Possui curso profissionalizante?
0501

06 C;Pfrrsri::lvo, qual?. jgﬁ‘iﬁf&

07. Em que empresa trabalha?

0701. Lojas Lar center
0702. Comercial Brasillojas
0703. Banco da Amazdnia S/A

08. Qual a aréa de atuagido? L/{ é/“.l

09. Quantos anos trabalha na empresa ?

0901. Menos de 01 ano

0902. De 01 a 02 anos

0903. Acima de 02 anos

10. Porque trabalha nessa empresa?
1001. Salario

1002. Os beneficios

1003. Perspectiva de estabilidade
1004 Qualificagdo profissional

11. O que recebe de motivagao pelo
desempenho de suas tarefas ?

1101. Elogios 1103. Néao percebe
1102. Prémio 1104. Outro

12.E compromeﬂdo com a empresa?
1201. [sim 1202. [ ]nao
13. Em caso afirmativo, justifique.

1301. Reconhecimento pelo desempenho
1302. Valorizagédo pelo bom profissional
1303. Promogdes

1304. Salarios satisfatérios

14. Em caso negativo, justifique.

1401. Falta de reconhecimento

1402, Salario ndo compensa

1403. Falta de apoio da administragéo
1404. Competicho exarcebada

16. Os chefes sdo qualificados
para coordenar pessoas?
1501. [Msim 1502. [ Jnso
16. Caso negativo, porque? Enumere-os

1601. Nao é criativo

1602. Néo tem sinergia

1603. Nao participa da miss3o da empresa
1604. N3o desenvolve trabalho em grupo
1605. Nao é conhecedor da fungéo

19. Vocé motiva seus subordinados?
1901. im 1902.
20. Em  caso afirmativo, como?
2001.
2002.
2003.
2004.
2005.
21. Em caso negativo, porque? Enumere-os
2101.
2102,
2103.
2104.
22. Sua empresa é informatizada?

2201 [Jsim 2202, [nso

23. Quais as vantagens da informatizagdo?
2301.

[nao

Aceitando idéias

E Elogiando seus subordinados
Avaliando seus desempenhos

[ Sugerindo solugdes aos problemas

t Estimulando o trabatho em equipe

Néo cria oportunidade

| Nao agradece os colaboradores

N3o oferece liberdade de agdo
| |Néo elogia os funcionarios

gilidade no atendimento

2302. Velocidade de informagdes
2303. Redugao de custos
2304. Controle de produgéio

24. Vocé tem acesso a internet ?

2401, DSim 2402. [nao

2601. Essencial no controle de qualidade
2602. Excelente para o atendimento

2603. Grande facilitadora de comunicagao
2604. Essencial na obtengéo de resultados

27. Considera a motivagdo importante
no desempenho da empresa?

2701. ESim 2702. [ |Nao

28. Em caso afirmativo, justifique.

2801. umenta a produtividade

2802. Melhora a qualidade no atendimento
2803. Aperfeigoa os processos de trabalho
2804. Interagdo na estrutura funcional

29. Em caso negativo, o que justifica?
2901. Falta de incentivo

2902. E Falta de seguranga

2903, | _|Instabilidade no emprego

2904. | |Baixo salrio

30. Voc _é se sente motivado, com:

3001. | |Bem estar social

3002. | |Ascensdo de cargo

3003. Alto salario

3004. [X|Tarefas interessantes

3005. | jComunicagao

26. O que representa informatica na empresa3604.

33. Né&o havendo espirito de equipe,
oque contribui para isso?
3301. [ ]
3302. &‘Desmotivaqéo das equipes
3303. | |
3304.
330S.
34. Em caso de haver relacionamento

Muita competigao

Falta de relacionamento
Baixa estima
L] Falta de interesse

com a equipe o que contribui?
3401. [ ]
3402. | | Interagao da equipe
3403.
3404.
3405.
35. Com relagdo a sua interagio

Comunicagio

Cooperatividade
| _|Confianca
[Auto estima

com a equipe, vocé considera:
3501. 3503. Regutar
3502. 3504. Otimo
36. Porque a proatividade é uma das

Bom
Ruim

competéncias dos novos tempos?
3601.
3602.
3603.

Dota as pessoas de energia

£ necessario lidar com o nove

influi na motivagao

Ndo significa nada

37. O que é necessario para alcangar
objetivos individuais da empresa?

Clima organizacional

Comunicagéo

Satisfagdo dos funcionarios

Equipe treinada
necessario que integrantes

do grupo estejam inseridos

com os objetivos da organizagdao?
3801. Sim 3802. Nao
39. Em caso afirmativo, justifique.

3901. Eficiéncia na comunicagao

3902. Aumento de produtividade
3903. Melhoria no atendimento
3804. Elevagao de cargo

40. Como manter a eficiéncia na empresa?
Apetfeigoando os conhecimentos

4002 Planejamento adequado
4003 Motivagdo da equipe
4004. Treinamentos constantes

41. Vocé tem compromisso
com sua empresa?

4101. [$4sim a002. [ N0




42. Caso afirmativo, justifique.
4201. [ Com o gerente

4202, | _|Com os objetivos a serem atingidos

4203. | |Com a média de produgdo
4204. Com a comisséo

4205. Z Gosta do que faz

4206. |__|Outro

43. Caso negativo, qual o motivo?

4301, Z Mau relacionamento com gerente

4302.7| [Nao recebe nenhum beneficio
4303. || Salério ndo compensa esforgo
4304. | |N@o gosta do que faz

4305. | | Deseja trabalhar em outro setor

44. A empresa ja tragou objetivos
de melhoria?

4401. f)sim 4402. [ Jnao

45. Caso afirmativo, qual?

4501. Aumento de produgio

4502. Relacionamento interno
4503. Aprimorar conhecimentos funcionarios
4504. Atendimento de qualidade aos cliente

46. Como sdo transmitidas as
metas a serem alcangadas?

4601. Murais 4603.

4602. X ]Reunides

47. Quem transmite as informagdes?

4701. [ JFuncionarios 4702. [{]cerentes
48. Quando foi tragado o objetivo vocé
entendeu para que serviria a melhoria?

4801. |X]sim 4803
4802. | |Nao

4901. Vocé
4902. Os clientes  4904.
5§0. Que beneficio elevaria seu

comprometimento com a empresa ?

5001. | |Aumento de salario

5002. | |Assisténcia odontolégica
5003. Assisténcia médica

5004. : Transferéncia para outro setor
5005. | |Elevagéo de cargo

50086. EABom relacionamento ¢/ administradoreg

5007. | JComissdo (horas extras)

61. Esta satisfeito com o comprometimento

da empresa com os funcionarios?

5101 [Ysim 5102 [_|nao

62. Caso o afirmativo, justifique.

5201. ] A empresa se preocupa com salde
5202. E Com seus problemas

5203. || Incentiva a capacitagfo profissional
5204. Agradece seu empenho

5205. j Saléario atualizado

5206. Outro

ot

53. Caso a empresa passe dificuldades
financeira, como agiria?

5301. | |Sairia da empresa

5302. Incentivaria os demais a sairem
5303. j Aguardava até a crise passar
5304. Organizaria uma greve

5§305. Z Faria de tudo para superar a crise
5306. | |Nao saberia o que fazer

Por escrita
4604. Pessoalmente

Ficou em davida
4804. Nao entendeu
49. Quem se beneficiara c/ objetivos atingidos
4903. A empresa

O gerente

54. Quanto tempo fi¢aria na empresa,
se o salario atrasasse meses ?
|5401. | [01mas 5403.| [03 meses
5402. | {02 meses 5404. ﬁ 08 meses
55. Acha importante|a participagao de

todos na empresa?
5501. [Asim

5601. Aumento de| produtividade
5602. F\JEleva o espirito de equipe
5603. Satisfagdo da gegéhtia
5604. PO
5605. ria um ampbiente saudavel
§7. Caso negativo, justique.

5701. | ~Nao infliuencia em nada
15702. Nao se relagiona internamente
15703. N&o aumenta a produtividade
58. Vocé participa das atividaqes
coletivas da empresa?

5801. im 5803
5802. Nao
69. Caso negativo, justifique.
5901. Ndo gosta dp uma pessoa

Asivezes

5904, N3o é pago para isso
5605, Néo trabalha/em grupo
5$906. Outro
60. Da Idéias no trabalho em equipe?
6001. Sim [ ]
6002. Nao

61. Da idéias para unido dos colegas,
fora do trabatho?
6101. Sim 61
6102. Nao 61

3. | |As vezes
—

[T

82. Caso afirmativo, i_d_eias?
6201. Festas | Reunides
6202. Futebol 6205.| | Churrasco

63. Participa de reuniges ;bre as
metas da empresai?

8301, [{Jsim 6302, [ ]nao
64. Caso afirmativo, justifique.

6402. | |E importante para a empresa

ot

6403. | ]Voc3 fica infomado
6404. _Zfica motivadg com os desafios
6405. | |Elevaa sua re sponsabilidade
6406. | |Agrada seu gerente

66. Caso negativo, justifique.

6501. | | Nao gosta

6502. Nio se interegsa

6506. | |Outro

que a empresa bugca?

Ruim 6606. Néo sabe

bem a melhoria

Muitas vezes

5902. Nao gosta dp mais de 02 pessoas
65903. | Mau relacionamento com o gerente

4. Muﬁas vezes
Raras vezes

Muitas vezes

6203. asseios 6206. Outros?...........

6401. | |€ importante para o funcionario

6503. X'Néo assume |responsabllidade
6504. u Nd@o ganha o |suficiente
6505. Mau relaciona}'nento com o grupo

66. O que vocé acha sobre os objetivos

6601. [(fBon_ 6604. [ |Naoda atengdo
6602. | |Regular 6605. | |Otimo
6603. 5

67. Qual a sup remuneragao mensal?

6701. 01 Salario minimo

6702. 02 shlarios minino

6703. | |03 al¢ 05 salarios minimo
6704. Acima de 08 salarios minimo

68. Esta satisfeito com a remuneragio?
6801. fe]sim 6802. [_|Nao

69. Quanto ggstaria que aumentasse?
6901. [R{01 sglario minimo

6902. 02 salarios minimo

6903. Acima de 05 salarios minimo
70. Ac
7001.
7002.
71.0
7104.
7102. | x{Interyalos para relachar
7103. |Salape diversao

7104. | |Ginastica para descontragdo

[

seu trabalho cansativo?
Sim 7003. As vezes
Nao 7004 Depende do trabalho

e suglere para aliviar o cansago?

CII5 [

Q
c

Palegtas sobre motivagéo

X1 |

72. Qu_a_:l_a imgortancia do cliente bem atendido?

7201. B Nenhuma 7204.

7202. k Voltajsempre 7205.

7203.| |]E lucrativo  7206.

73. Atendimento rapido satisfaz o cliente?

7301. Pdsim 7202. [_]Nao

74. Como atinj;ir rapidez no atendimento?

7401. ETecn:)logia avangada

7402. [ Troippttor dedpacitacio

7403} jMotivhgao

7404. | |Comprometimento

7405. Melhj

78. Co

7501.

7502.

7503.

7504. Pede pjuda aos companheiros

7505.

7506.

76. € treinado para agir nessa situagio?

7601. [x]sim 7602. [ |Nao

77. Caso afirmativo, quem o treinou?

7701. Gererge 7703.

7702. Espedialista 7704.

78. O que achou do treinamento
para atemTr o cliente?

7801. JA]Proveoso  7803. Bom

7802. Eficienjte 7804. Péssimo

79. Para melhotar sua participagao,

E vantajoso
Atingir os objetivos

Boa imagem da empresa

r remuneragéo

3

0 vocd agiria diante de um cliente nervoso?
[Tentajacalma-lo
Perda a calma

[ 1 K]

Tenta|convencé-lo que esta errado

Deixa|o cliente falando sézinho

Discule com o cliente

L1

Diregao da empresa
Empresa do ramo

o que devetia mudar na empresa?
Enumere 03 opg¢des
7901. A roti% do trabalho
7902. bs de cargos
7903.
7904 Novos dirigentes
7905.
80. Qu
8001. | | Continpar na empresa
8002. Mudar [de cargo

8003. | [Mudarde empresa

8004. | |Viajar 4 servigo

8005. _S_(_ Montar| seu proprio negécio

Rodizi
Novas [tdcnicas

INAF!

Gerenfes competentes

Bl

N

is sdo spus planos para futuro?




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro participante

Este é um trabatho de pesquisa universitaria, tem como objetivo mostrar a importancia da motivagdo e do comprometimento para o desenvolvimento

das pequenas, médias e grandes empresas. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragao respondendo este

questionario de forma clara e obletiva.
Obs: Néo é necessario se identificar.

Marque quantas opgbes julgar necessario a cada questionario;

Favor devolver até: / /
01. Sexo ?
0101. MMasculino 0102. DFeminino 17. Vocé é capaz de dirigir pessoas? 31. Em caso negativo, o que o desmotiva?
02. idade? 1701. ESim 0702. Nao 3101. Desentendimento familiar
0201. . Até 19 anos 0203. 31a50anos |[18. Caso afirmativo, como? Enumere-os. 3102. Salario baixo
0202. .'A 20a 30 anos 0204. Mais de 50 anos | 1801. [ ] Sabe transmitir informagdes 3103. Inseguranga no emprego
03 Estado Civil? 1802. j Sabe envolver pessoas 3104. Falta de habilidade
0301. Solteiro (@) 0303 Separado (a) |1804. 2 € bem humorado 3105. Falta de comunicagao
0302. . Casado (a) 0304 Viavo (a) 1805. | | Sabe ouvir 32. Na sua empresa existe espirito de equipe?
04. Qual o seu nivel de escolaridade? 1806. | | E dinamico 3201. Sim 3202. D Nao

0401 Ensino Fundamental

0402. Ensino Médio incompleto
0403. Ensino Médio completo
0404. Superior incompleto

405 Superior completo

05. Possui curso profissionalizante?
0s01. [] sim 0s02. [ nao

06 Caso afirmativo, qual?...................c.....
07. Em que empresa trabalha?

0701. Lojas Lar center
0702. [§Comercial Brasillojas
0703. Banco da Amazdnia S/A

08. Qual a aréa de atuagio? ;.6 41k @
09. Quantos anos trabalha na empresa ?
09801. Menos de 01 ano

0902. De 01 a 02 ancs

0903. Acima de 02 anos

10. Porque trabalha nessa empresa?
1001. [ |satério

1002. | {Os beneficios
1003. Perspectiva de estabilidade
1004 Zpualiﬁcaqéo profissional

11. O que recebe de motivagio pelo
desempenho de suas tarefas ?

1101. [ |Etogios 1103. [XINgo percebe
1102. || Prémio 1104. Outro

12. € comprometido com a empresa?
1201. [ ]sim 1202. [Y]nao
13. Em caso afirmativo, justifique.
1301. [ |
1302.

|| Reconhecimento pelo desempenho
| _|Valorizag#o pelo bom profissional

1303. Promogdes

1304. Salarios satisfatérios

14. Em caso negativo, justifique.
1401. n Falta de reconhecimento

1402. Saldrio ndo compensa
1403. | |Falta de apoio da administragio
1404. )g Competigio exarcebada
16. Os chefes sdo qualificados

para coordenar pessoas?
1501, ﬁSim 1502. [ nao
16. Caso negativo, porque? Enumere-os
1601. Nao & criativo
1602. Nao tem sinergia
1603. N&o participa da missio da empresa
1604. Nao desenvolve trabalho em grupo
1605. N3o & conhecedor da funglo

19. Vocé motiva seus subordinados?
1901. [y 1902. [ Jngo

20. Em  caso afirmativo, como?

2001.
2002.
2003.
2004.
2005.
21. Em caso negativo, porque? Enumere-os
2101,
2102.
2103.
2104.
22. Sua empresa é informatizada?

2201. [ 2202. [ Nso

23. Quais as vantagens da informatizagio?

2301. Agilidade no atendimento
2302. elocidade de informagdes

Sim

[ | Aceitando idéias

| |Elogiando seus subordinados

| ] Avaliando seus desempenhos
X|Sugerindo solugdes aos problemas
| _|Estimulando o trabalho em equipe
D Néo cria oportunidade

| |N&o agradece os colaboradores
Néo oferece liberdade de agao

| _|Néo elogia os funcionarios

Sim

2303 Redugdo de custos
2304 Controle de produgio
24. Vocé tem acesso a internet ?

2401. [Jsim 2402, [3qnao

26. Caso afirmativo qual o provedor?.........

2603. | |Grande facilitadora de comunicagéo
2604. Essencial na obten¢do de resultados
27. Considera a motivagio importante

2601. . Essencial no controle de quatidade
2602. | |Excelente para o atendimento
N

no desempenho da empresa?
2701. Psim 2702, [ Jwao
28. Em caso afirmativo, justifique.

2801. Aumenta a produtividade

2802. Melhora a qualidade no atendimento
2803. Aperfeigoa os processos de trabalho
2804. Interagdo na estrutura funcional

29. Em caso negativo, o que justifica?

2901. Fafta de incentivo

2902. Falta de seguranga
2903. Instabilidade no emprego
2904. Baixo salario

30. Vocé se sente motivado, com:

3001. Bem estar social
3002. Ascens3o de cargo
3003. Alto salario

3004. arefas interessantes
3005. | jComunicagao

26. O que representa informatica na empresa33604.

33. Nio havendo espirito de equipe,
o que contribui para isso?

3301. Muita competigdo

3302. _‘ Desmotivagao das equipes
3303. Falta de relacionamento
3304, Baixa estima

3305. |, .[Falta de interesse

34. Em caso de haver relacionamento
com a equipe o0 que contribui?

3401. Comunicagao
3402. Interagdo da equipe
3403. Cooperatividade
3404. Confianga

340S. Auto estima

35. Com relagao a sua interagdo

com a equipe, vocé considera:
3501. Bom 3503. Regular
3502.1 |Ruim 3504. | |Otimo
36. Porque a proatividade é uma das

competéncias dos novos tempos?
3601.
3602.
3603.

Dota as pessoas de energia

£ necessario lidar com o novo

Influi na motivagéo

Nao significa nada

37. O que é necessario para alcangar
objetivos individuais da empresa?

3701. Clima organizacional

3702. Comunicagao
3703. Satisfagdo dos funcionarios
3704. Equipe treinada

38. E necessirio que integrantes

do grupo estejam inseridos
com os objetivos da organizagao?

3801. Sim 3802. Néo

39. Em caso afirmativo, justifique.

3901. . Eficiéncia na comunicagédo

3902. { Aumento de produtividade

3903. . Melhoria no atendimento

3804. l Elevagéo de cargo

40. Como manter a eficiéncia na empresa?
4001.

Aperfeigoando os conhecimentos

4002. Planejamento adequado
4003. Motivagao da equipe
4004, Treinamentos constantes

41. Vocé tem compromisso
com sua empresa?

a01. [ ] av02. [ilnazo

Sim




42. Caso afirmativo, justifique.

4201. | Com o gerente

4202. | _{Com os objetivos a serem atingidos
4203. | |Com a média de produgio

4204. | _|Com a comissao

4205. | _|Gosta do que faz

4206. | |Outro

43. Caso negativo, qual o motivo?

4301. u Mau relacionamento com gerente
4302. 2 Nao recebe nenhum beneficio
4303. || Salario ndo compensa esforgo
4304. | [N@o gosta do que faz

4305. B Deseja trabalhar em outro setor

44. A empresa ja tragou objetivos

de melhoria?
4401. Sim 4402. Néo
45, Caso afirmativo, qual?
4501. Aumento de produgéo
4502. Relacionamento interno
4503. Aprimorar conhecimentos funcionarios
4504, Atendimento de qualidade aos cliente

46. Como sdo transmitidas as

metas a serem alcangadas?
4601. Murais 4603. Por escrita
4602. [AJReunides 4604. Pessoalmente

47. Quem transmite as informagdes?

4701. DFuncionérios 4702. Gerentes

48. Quando foi tragado o objetivo vocé
entendeu para que serviria a melhoria?

4801. Sim 4803. Ficou em davida

4802. Néo 4804. N&o entendeu

49. Quem se beneficiara c/ objetivos atingidos

4901. [XJvocs 4903.| |A empresa

5401.
5402.

5801.
5802.

5901.
5§902.
$903.
$904.
5905.
5906.
60.
6001.

8002.

61. Da

54. Quanto tempo fig
se o salario atrag

todos na empres

Da Idéias no trabp

fora do trabalho?

01 més

Sim
Nao

|| Nao gosta d¢
|_|Nao gosta de

P
3

| | Nao trabalha
Outro

[ |sim  e0d
[ |Ndo e0d
idéias para uni

3
4
o dos colegas,

aria na empresa,
asse meses ?
5403.
02 meses 5404
65. Acha importanteL

03 meses
. 06 meses
participagio de

a?

s501. [)dsim  sg02. [ |ndo

66. Caso afimativo, justifique.

5601. Aumento de|produtividade
5602. | |Eleva o espirito de equipe
'5603. Satisfagéo dp geréncia '

5604. | JOs clientmp%@tmem’oria
5605. Cria um” ambiente saudavel
67. Caso negativo, jystique.

5701. Nao infliuencia em nada
5702. Ndo se relagiona intemgmente
5703. N3o aumenta a produti{lidade

6§8. Vocé participa das atividades

coletivas da empresa?

5803
5804

§9. Caso negativo, justifique.

As vezes
Muitas vezes
uma pessoa
mais de 02 pessoas

Mau relacionamento com o gerente
Nao é pago para isso

m grupo

lho em equipe?

. IX]As vezes

. Muitas vezes

67. Qual a sug remuneragao mensal?

6701. 01 Salario minimo

6702. 02 salarios minino

6703. 03 até 05 salarios minimo
6704. Acima de 08 salarios minimo

68. Esta satisfeito com a remuneragio?
6801. JZSim 6802.
69. Quanto gdstaria que aumentasse?
6901.
6902.
6903.
70. Acl
7001.
7002.

[Inao

01 sglario minimo

02 sgdlarios minimo

Lt |

de 05 salarios minimo

abalho cansativo?

70C3.
7004

As vezes
Depende do trabalho

7101.

7102. Intervialos para relachar

7103. Sala {le diversdo

7104. Ginagtica para descontragdo

72. Qual a impprtancia do cliente bem atendido?
7201.| |Nenhima  7204. E vantajoso

7202. Volta lsempre 7205. Atingir os objetivos

7203.| |E luchativo  7206.

73. AtendimenTo rapido satisfaz o cliente?
7301. [ sim 7202.
74. Como atindir rapidez no atendimento?
7401.
7402,
7403.

Nao
| | Tecndlogia avangada
| Trein
Z Motivd
7404.] | Compfometimento
7405. | |Melhol
75. Como vocé
7501.
7502.
7503.
7504.

mento de capacitagdo
Gao

remuneragao
agiria diante de um cliente nervoso?
Tenta pcalma-lo
: Perde
X Tenta
| |Pede 4
7505. | | Deixa
7506. |_|Discut
76. E treinado gara agir nessa situagio?
7601. 7602.

a calma

ktonvencé-lo que esta errado
juda aos companheiros

p cliente falando sézinho

com o cliente

Boa imagem da empresa

sim
77. Caso afirm

[Jnso

ivo, quem o treinou?

4902. . Os clientes  4904. O gerente 6101. Sim 61Q3. Raras vezes

5§0. Que beneficio elevaria seu 6102. Néo 6104. Muitas vezes
comprometimento com a empresa ? 62. Caso afirmativo, que idéias?

5001. []Aumento de satario 6201. [ |Festas  6204. [X]Reunises

5002. | | Assistdncia odontolégica 6202. Futebol 6205. Churrasco

5003. || Assisténcia meédica 6203. Passeios 6206. Outros?................

5004. | |Transferéncia para outro setor 63. Participa de reunides sobre as

5005. = Elevagao de cargo metas da empresa? '

5006. | |Bom relacionamento c/ administradores 6301. NSim 630Q. DNéo

5007. | |Comisséo (horas extras) 64. Caso afirmativo, justifique.

51. Esta satisfeito com o comprometimento
da empresa com os funcionarios?
5101 [Ysim 5102 [_]Nao

52. Caso o afirmativo, justifique.

5201. | A empresa se preocupa com satde

5202. Com seus problemas

5203. 2 Incentiva a capacitagdo profissional

5204. | Agradece seu empenho

5205. ] Salario atualizado

5206. L Outro

§3. Caso a empresa passe dificuldades
financeira, como agiria?

5301. [ ]sairia da empresa

5302. | | Incentivaria os demais a sairem

5303. | |Aguardava até a crise passar

5304. Organizaria uma greve

5305. Faria de tudo para superar a crise

5306. E N#o saberia 0 que fazer

6401.
6402.
6403.
6404.
6405.
6406.
68.Ca
6501.

6503.
6504.
6505.
6506.
66.0

6502. | |

que vocé acha s¢

m £ importante g
a E importante p
Vocaé fica inforl
Fica motivado
Elava a sua re:
Agrada seu g
negativo, jus
| Nao gosta

J8 111

N&o se interes!
| | N&o assume
| _|Nao ganha o

Mau relacionar
: Outro

ara o funcionario
ara a emptesa

mado
com os desafios

ponsabilidade
ente
fique.

ba
responsabilidade
suficiente

hento com b grupo

bbre os obFetivos

que a empresa busgca?
6601. : Bon_ 6604 Nio d4 atengdo
6602. | |Regular 6608, || Otime
6603. Ruim 660§. Néo sabe

7701. Geren
7702. Espec
78. O que acho

7703.
lista 7704.

Direg@o da empresa
Empresa do ramo

I do treinamento
para atender o cliente?

7801, Proveitf)so 7803. | X|Bom
7802. Eficie 7804. Passimo
79. Para melhorr sua participagao,

nie

o que deverla mudar na empresa?
Enumere 03! opgoes

7901. A roting do trabalho
7902. ‘:1 Rodizias de cargos
7903. M Novas {écnicas
7904 Novos irigentes

. . Gerentés competentes
80. Quais sdo squs planos para futuro?

8001, Contindar na empresa

8002. Mudar de cargo

8003. Mudar de empresa

8004. Viajar a|servigo

8005. Montar geu préprio negécio




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro participante

_ Este é um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de incentivar os funcionarios e }
o nivel de qualidade dos servigos e dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todo os envolvidos
aperfeigoar sejam beneficiados precisamos da sua colaborag&o respondendo de forma clara e objetiva o

presente questionario.

OBS. - Nao é necessario se identificar

- Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quisito

- Favor devolvé-lo até:

/

01. Sexc_)_ ?
0101. Masculino
0102. | ] Feminino

02. Idade?
0201, || Até 18 anos

0202. | |19a29anos
0203. 30 a45 anos

0204. ] Acima de 46 anos

I

03 Estaﬁ) Civil
0301. | |Sotteiro (a)
0302. Casado (a)
0303. | _|Separado (a)

0304. | jvidvo (a)

1

04. Qual o seu nivel de escolaridade?

0401. | _|Ensino Fundamental incompleto
0402. | |Ensino Fundamental completo
0403 Ensino Médio incompleto

. -
0404. | |Ensino Médio completo

0405. Superior incompleto
0406. | |Superior completo

0§. Vocé mora em casa:
0501. Alufgada
0502. Propria

0503. | Favor

0504. | jOutros, exemplifique... ... ...

—
=
-

08. Vocé trabalha?
0601, [ Jsim No

07. Qual a sua profissdo?

0701. [ |Pedreiro

0702. | jBancério

Q0703. n Empresario

0704. | |Etetricista

0705. | |Mecanico

0706. Médico

0707. | [Comércio Informal (cameld)
0708. | _JOutro,qual...............ocooo

08. Qualg sua classe social?
0801. | |Baixa

0802. = Média baixa
0803. | [Média alta

0804. Alta

09. Qual a sua renda?

0901. : Até um salario minimo

0902. | |De 02 a 03 salarios minimo
0903. De 04 a 05 saldrios minimo
0904. : De 06 a10 salarios minimo
0905. | _|Acima de 10 salarios minimos

10. Na sua rua possui rede elétrica?
1001, Sim

1002. Nao

11. Que tipo de eletrodoméstico

voceé possui?

] .

1101. Televisdo
1102. z Computador
1103. [ | Geladeira
1104, | | Microondas
1105. | Ventilador
1106. | _|Outros, quais? ...................

12. Geraimente compra moveis
e eletrodomesticos?
1201. Sim

—

1202. | |N&o
13.0 que gosta de ver em uma loja?
1301. | |Organizagéo dos produtos
1302. | _|Quantidade de produtos
1303. Qualidade no atendimento

1304. | Tipos de pagamentos
1305. - Relacionamento interno
1306. |_|Higiene do locat

14. O que faz vocé comprar um

prog_l_xto em determinada foja ?
1401. | |O tratamento que vocé
1402. | |A amizade com funciondrio da loja
1403. - Espirito de equipe dos funciondrios
1404. | |Um ambiente agradavel
1405, | _|Disponibilidade de produtos e servigos
1406. | |Os pregos baixos
1407. | _|Outros, quais? ........................

18. O que leva voce a verificar as
promogdes na loja?

1501. Antincios na TV

1502. Antincios no radio

1503. Folthetos

1504. Carros de SOM

1505. Outras pessoas

16. Qual a sua opnido sobte o
grau de intensidade dos
carros de som?

1601. Bom

1602. Ruim

1603. Péssimo

1604. Desagraddvel

17. Comrelagdo a entrega de produtos
qual_o seu grau de satisfagdo?

1701. | |Bom

1702. || Ruim

1703. | |As vezes

18. Caso negativo, determine o tempo.
1801. | 01 dia

1802. | ] 02 a 40 dias

1803. H05 aoito dias

1804. | 109 a 15 dias

1805. | |mais de 15 dias

19. Vocé j& adquiriu algum produto em
nossas em nossas lojas?

1901. Sim

1902. Néo

1903. Algumas vezes

20. Qual a qualidade dos nossos
produtos?
2001. Boa

-

2002. | jRuim
2003. | [Péssima
2004. | [Razodvel
2005. | |Otima

2006. | |Nao sabe

21. Quando vocé chega ao Banco, que
impressdo tem daquele ambiente?

2101. Acha bonito

2102. Deseja naquela reperticdo

2103. Convrega com os funciondrios

2104 Pensa que n3o vai ser bem atendido

2105, Produra o gerente

22. Ao se deparar com enormes filas,

que atitude toma para nfo enfrenté-las?
2201, Pede para alguém ceder o lugar
2202. Nio admite aquela situagio

2203. Sente-se constragido por esperar
2204. Aceita com naturalidade




&
£b
23. Alguma vez ja foi tratado com
desrespeito por funcionarios

de Banco?
2301. Perque precisou de um empréstimo
2302. Reclamou das filas
2303. Furou a fila
2304. Fez pagamento para outras pessoas
2305. Por ndo saber com quem falar

24. Vocé acha que os funcionarios
dos Bancos sdo bem treinados?

2401. Sim
-

2402. | |Nao

25. Em caso negativo, justifique.

2501. Mais treinamenos

4

2502. - Rodizio de fungdes
2503. Conhecimentos de sevigos oferecidos

2504. Relacionamentos com os clientes

26. Em quantos bancos vocé tem
conta? Enumere-0s.

2601. Banco da Amazdnia S/A
2602. Banco do Brasil

2603.

2604.

Caixa Econdmica
Banco do Bradesco

27. Qual a relacao de atendimento entre
os Bancos da praca?

2701. Ruim
2702. Regular
2703. Bom
2704. Excelente

2705 Péssimo
28. Vocé ultiliza os terminais de
auto atendimento?
2801. Sim £

2802. N&o

29. Que beneficios eles trazem?
2001 [ Rapidez

2902. | _|Seguranca

2903. Comodidade

2904. Avango Tecnoldgico

2905. | [Outros, citar.....................

30. Quando ultiliza os servicos
de auto atendimento e ndo realiza
suas operagoes, como reage?
3001. Fica envergonhado
3002. Acha que é incompetente
3003. Volta desesperado
3004. Pensa que ndo sabe nada
3005. Pede ajuda

31. Sente-se satisfeito com o
atendimento das lojas comerciais?
3101. Sim

32. Caso afirmativo, porque?

3201. : Rapidez na entrega

3202. | [Produtos de qualiadades
3203. | |Conhecimento sobre o produto
3204. | _|Bom atendimento

3205. | _|Outros i

33. Em caso negatich, justifigue.
33.01 : Mau atendimento

3302. | [Falta de produtos

3303. | |Poucos funclonarios
3304. | | Demora na eptrega de produtos
3305. ] Falta de comr

ecimento do produto
3306. | |Outros ‘

34. Os funcionarios que trabalham

com clientes atendem com eficacia?
3401. Sim }
3402. | |Nao ‘
35. Caso negativo, enumere de

01 a_._oa conforme sua importancia.
3501. | Falta de capacitagao

3503. Falta de incegtivo

3504. Desvalorizacaq por parte da empresa

3507 ] Ambiente ten§o

|
36. Os produtos adquiridos
em NOSsSos estabetacimentos

comerciais vocé considera?
3601 Bom 1
3602. Regular
3603. | |Ruim \

3604. | |Razoavel |

37. Como analisa o de#envolvimeto da
empresa com rela(;Fo a comunidade?
3701. | [Bom ‘

3702. Regular [

3703. [ |Ruim ‘
3704. Otimo ‘

3705 |_|Nao sabe

38. Caso esteja satisfejto, justifique.
3801. (] Participamos de eventos esportivos
3802. ] Participamos de eventos culturais
3803. ] Participamos de eventos festivos
3804. | |Fazemos doagGes

3805. | |Criamos oportt nidade de emprego
3806. | |Outros

39. Caso néo esteja satisfeito,
justifique, como podemos melhorar?

3901. Promovendo eventos culturais
3902. Promovendo eventos esportivos
3908. Promovendos eventos religiosos
3804. Ampliando o nimero de empregos

3905. QULros, QUAIS. .k .owissfoadssimian

3102. Nao

3502. | [Falta de aco wpanhamento gerencial

3506. Descompromelimento dos funcionarios

40. Enquanto espera para ser
atendida em uma empresa,
Algum funcionario ou gerente se
preocupa com vocé perguntando?

4001. | o que deseja

4002. | ||Em que posso ajuda-lo

4003. Ja foi atendido

4004. | Aceita um cafézinho

4005. Fique a vontade




23. Vocé acha que os funcionarios
dos Bancos sdo bem treinados?
2301. Sim

2302. Nao

24. Em caso negativo, justifique.

2401, Mais treinamentos

2402. Rodizio de fungses

2403. Conhecimento de sevigos oferecidos
2404. Relacionamento com os clientes

25. Em quantos Bancos vocé tem
conta? Enumere-os.

2501. [ ]Banco da Amazénia S/A
2502. . Banco do Brasil

2503. [|caixa Econdmica

2504. . Banco do Bradesco

26. Qual a relagdo de atendimento entre
os Bancos da praga?

27. Vocé ultiliza os terminais de
auto atendimento?

2701. Sim

2702. Nao

28. Que beneficios eles trazem?

2801. Rapidez
2802. Seguranga
2803. Comodidade

2804. Qualidade
2805. Outros, citar........................

29. Quando ultiliza os servigos
de auto atendimento e nao realiza
suds operagdes, como reage?
2901. Pede ajuda a um funcionério
2902. Pede ajuda a qualquer pessoa
2903.

2904.
2905.

Fica desesperado
Nao realiza suas operagdes
Jamais utiliza esse servigo

30. Sente-se satisfeito com o
atendimento das lojas comerciais?

3001. Sim

3002. Nao

31. Caso afirmativo, porque?

3101. Rapidez na entrega

3102. Produtos de qualidade

3103. Conhecimento sobre o produto
3104. Bom atendimento

3105. Outros

32. Em caso negativp, justifique.
3201 Mau atendirmento
3202. Falta de proPulos
3203. Poucos fun?ionérios
3204. Demora na entrega dos produtos
3205. Falta de conhecimento do produto
3206. Outros T
33. Os funcionarios que trabalham
com clientes atendem com eficacia?
3301. Sim
3302. Nao

34. Caso negativo. Ehumere-os conforme
sua importancia

3401. Falta de capqeitaqéo

3402. Falta de acompanhamento gerencial
3403. Falta de ince‘nlivo

3404. Desvalorizagaq por parte da empresa
3405. Descompromelimento dos funcionarios
3406. Ambiente tenso

36. Os produtos adquiridos

em nossos estabelecimentos
comerciais vocé cpnsideva?
3501. Bom

3502. Regular

3503. Ruim

3504. Muito bom

36. Como analisa o desenvolvimeto da

empresa com relagdo a comunidade?
3601. % Bom

3602. Regular
3603. Ruim
1 -
3604. | Otimo [
3605. | ] Ndo sabe

37. Caso esteja satisfelto, justifique.
3701. Participagdo em eventos esportivos

3702. Participagdo em eventos culturais
3703. Participagdo em eventos festivos

3704. K Fazendo doagdes
3705. Criagdo de novbs empregos
3706. | |Outros

38. Caso nio esteja satisfeito,
justifique, como podemos melhorar?

3801. Fazendo promogdes
3802. Melhorando o atndimenlo
3803. Melhorando as formas de pagamento

3804
3805

Ampliando o numero de empregos

Outros, quais.....

39. Enquanto espera para ser
atendido, funcionario ou gerente se
preocupa com vocé perguntando?

3904.
3905.

Aceita um calézrnho

Fique a vontade

3901 O que deseja
3902. Em que posso ajuda-lo
3903. Ja foi atendido

40. Que anta vocé daria a esta empresa?




23. Vocé acha que os funcionarios
dos Bancos sao bem treinados?

2301. Sim

2302. || Nao

24. Em caso negativo, justifique.

2401. : Mais treinamentos

2402. | |Rodizio de fungdes

2403. | |Conhecimento de sevigos oferecidos
2404. = Relacionamento com os clientes

25. Em quantos Bancos vocé tem
conta? Enumere-os.

2501. Banco da Amazénia S/A
2502. Banco do Brasil

2503. Caixa Econdmica

2504. Banco do Bradesco

26. Qual a relagado de atendimento entre

os Bancos da praga?

2601. Ruim

2602. Regular

2603. Bom

2604. Excelente

2605. Péssimo

27. Voceé ultiliza os terminais de
auto atendimento?

2701. Sim

2702. Nao

28. Que beneficios eles trazem?

2801. Rapidez

2802. Seguranca

2803. Comodidade

2804. Qualidade

2805. CORINOB. OB ... ovovavsvaciniots

29. Quando ultiliza os servigos
de auto atendimento e ndo realiza
suas operagbes, como reage?

2901. Pede ajuda a um funcionario
2902. Pede ajuda a qualquer pessoa
2903. Fica desesperado

2904. Nao realiza suas operagdes
2905. Jamais utiliza esse servigo

30. Sente-se satisfeito com o

atendimento das lojas comerciais?
3001. Sim
3002. Nao

31. Caso afirmativo, porque?

3101. Rapidez na entrega

3102. Produtos de qualidade

3103. Conhecimento sobre o produto
3104. Bom atendimento

3105. Outros

32. Em caso negativo, justifique.

3201| |Mau atendimento
3202. Falta de produtos
3203. Poucos funcionarios
3204. Demora na entrega dos produtos
3205. Falta &e conhecimento do produto
3206. Outro!

|

33. Os funcionarios que trabalham

com clientes atendem com eficacia?
3301. Sim
3302. Nao

34. Caso negativo. Enumere-os conforme
sua importancia

3401. Falta deg capacitagao

3402. Falta de|acompanhamento gerencial
3403. Falta de|incentivo

3404. Desvalorizag&o por parte da empresa
3405. Descomprometimento dos funciondrios
3406. Ambiente tenso

35. Os produtos ‘hdquiridos

em nossos e#abelecimentos
comerciais vocé considera?
3501. ‘

3503.
3504.

|
36. Como analisa ol‘desenvolvimeto da
empresa com r¢la9§o a comunidade?

3601. Bom

3602. Regular
3603. Ruim ‘
3604. Otimo “
3605. | |N&o sabe |

37. Caso esteja satiifeito. justifique.

3701. Participagao em eventos esportivos
3702. Participagédd em eventos culturais
3703. Participaqéq em eventos festivos
3704. Fazendo doagdes

3705. | |Criagao de novos empregos

3706. Outros

|
38. Caso nao esteja sbtisfeito,

|
justifique, como Memos melhorar?

3801. Fazendo promogdes

3802. Melhorando o/ atendimento

3803. Melhorando as formas de pagamento
3804. Ampliando o nimero de empregos
3805. Qulos, QUL ........ .o L B

40. Que nota voceé daria a esta empresa?

4001 | |0a2
4002/| |3a5
4003. [X]6 a 8
4004. 9a10




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro participante

Este é um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de incentivar os funcionarios e aperfeicoar
o nivel de qualidade dos servigos e dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todo os envolvidos
sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragdo respondendo de forma clara e objetiva o

presente questionario.

OBS. - Nao é necessario se identificar

- Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quisito

- Favor devolvé-io até: /
01. Sexo ?
0101. Masculino
0102. Feminino
02. Idade?
0201. [ |Ats 18 anos
0202. - 19 a 29 anos
0203. K 30 a 45 anos
0204. | | Acima de 46 anos

03 Estado Civil
0301. |X]sotteiro (a)
0302. Casado (a)
0303. Separado (a)
0304. Vitvo (a)

04. Qual o seu nivel de escolaridade?
0401. Ensino Fundamental incompleto
0402. Ensino Fundamental completo
0403.

0404.

0405.
0406.

Ensino Médio incompleto
Ensino Médio completo
Superior incompleto
Superior completo

05. Vocé mora em casa:

0501. Alugada
0502. Prépria
0503. Favor
- 0504, Qutros, exemplifique..................

06. Vocé trabalha?

0601. [X{Sim
0602. Nio
07. Qual a sua profissdo?
-—
0701. | Bancario
0702. | |Empresério
0703. ___{ Vendedor
0704, }__ Recepcionista
0705. - Digitador
0706. | Comércio Informal (cameld)
0707. {¥]Outro, qual..fl&.t‘z\(}{éif.\«w& .....
08. Qual a sua classe social?
0801. [ |Baixa
0802. E Média baixa
0803. | ] Média alta
0804. | |Alta

/
09. Qual a sua renda mensai?
0801. Um salario minimo
0902. De 02 a 05 salarios minimo
0903. De 06 a 10 salarios minimo
0904. Acima de 10 salarios minimo

10. Vocé é cliente?

1001. Banco da Amazdnia S/A
1002. Comercial Brasillojas
1003 Lojas Lar Center

11. Que tipo de eletrodoméstico
vocé possui? Enumere-os.
1101. [ K|Televisao
1102. Computador
1103. | y]Geladeira
1104. . Microondas
1105. | x]Ventilador
1106. | loutros, quais? .. . .

12. Geralmente compra moveis
e eletrodomesticos?

1201. | YISim

1202. Nao

13. O que gosta de ver em uma loja?
1301. Organizagao dos produtos

1302. Quantidade de produtos
1303. Qualidade no atendimento
1304. Tipos de pagamentos
1305. Relacionamento interno
1306. Higiene do local

14. O que faz vocé comprar um
produto em determinada loja ?

1401. O tratamento que recebe

1402. A amizade com funcionario da loja
1403. Espirito de equipe dos funcionarios
1404. Um ambiente agradave!

1405. Disponibilidade de produtos e servigos
1406. Os pregos baixos

1407. Outros, quais? ...

156. O que leva vocé a verificar as
promogoes na loja?
1501. Antncios na TV

1502. Anuncios na radio

1503. Folhetos

1504. Carros de Som

15085. Influéncia de outras pessoas

16. Com relagao a entrega de produtos
qual o seu grau de satisfagao?

1601 E Bom

1602.

1603.

1604

| Regular
Ruim

|_{Muito Bom
17. Caso negativo, determine o tempo.
1701, ’]01 dia

1702. o 02 a 06 dias

1703. = 07 a 15 dias

1704. mais de 15 dias

18. Vocé ja adquiriu algum produto em
nossas lojas?

1801. }_Sim

1802.

1803.

Nio

Algumas vezes

19. Qual a qualidade dos nossos

produtos?
1901, [K]Bom
1902. | | Regular
1903. Ruim
1904. Muito bom

|—

1905. L Nao observa
1906. [ | Néo sabe

20. Quando vocé chega ao Banco, que
impressao tem daquele ambiente?
2001, Acha bonito

2002. Deseja trabalhar naquela reparti¢do
2003. Conversa com os funcionarios
2004. Pensa que ndo vai ser bem atendido
2005. Procura o gerente

21. Ao se deparar com enormes filas,
que atitude toma para nio enfrenta-las?

2101. Pede para alguém ceder o lugar

2102. Nao admite aquela situagao
2103. Sente-se constrangido por esperar
2104, Aceita com nzturalidade

22, Alguma vez ja foi tratado com
desrespeito por funcionarios
de Banco?

2201.

2202.

2203.

2204.

2205.

. Porque precisou de um empréstimo
. Reclamou das filas

. Furou a fila

. Fez pagamento para outras pessoas
Por ndo saber com quem falar




23. Vocé acha que os funcionarios
dos Bancos sdo bem treinados?

2301. Sim
2302. Nao

24. Em caso negativo, justifique.

2401. Mais treinamentos

2402. Rodizio de fungdes

2403. Conhecimento de sevigos oferecidos
2404. Relacionamento com os clientes

25. Em quantos Bancos vocé tem
conta? Enumere-os.

2501. Banco da Amazénia S/A

2502. Banco do Brasil

2503. Caixa Econémica

2504. Banco do Bradesco

26. Qual a relagao de atendimento entre
os Bancos da praga?

2601. Ruim

2602. Regular

2603. Bom

2604, Excelente

2605. Péssimo

27. Vocé ultiliza os terminais de
auto atendimento?

2701.

2702.

Sim
Nao

28. Que beneficios eles trazem?

2801. Rapidez
2802. Seguranga
2803. Comodidade

2804 Qualidade
2805 OULTOS, CIAF. ... sccisivscnsasmsasin

29. Quando ultiliza os servigos
de auto atendimento e nao realiza
suas operagdes, como reage?
2901. Pede ajuda a um funcionario
2902. Pede ajuda a qualquer pessoa
2903.

2904
2905

Fica desesperado
Nao realiza suas operagdes
Jamais utiliza esse servigo

30. Sente-se satisfeito com o
atendimento das lojas comerciais?

3001.

3002.

Sim
Nao

31. Caso afirmativo, porque?
3101. . Rapidez na entrega
3102. . Produtos de qualidade
3103.
3104.
3105.

32. Em caso negatjvo, justifique.

3201 Mau atendimento
3202. Falta de produtos
3203. Poucos funcionarios
3204. Demora na entrega dos produtos
3205. Falta de conhecimento do produto
3206. Outros |

33. Os funcionariog que trabalham
com clientes atendem com eficacia?

3301. []sim
3302. | |Nao

34. Caso negativo. Enumere-os conforme
sua importancia

3401. Falta de capacitagdo

3402. Falta de acompanhamento gerencial
3403. Falta de incentivo

3404. Desvalorizagao por parte da empresa
3405. Descompro}nehmento dos funcionarios
3406. Ambiente tenso

35. Os produtos adquiridos
em nossos estabelecimentos
comerciais vocP considera?

Bom

|
3504. | |Muito bom

36. Como analisa o desenvolvimeto da

empresa com rﬁ‘lagéo a comunidade?
3601. [ |Bom

3602.
3603.
3604.
3605.

a Regular ‘
: Ruim [
Otimo |
Nao sabe

P

37. Caso esteja sat‘sfeho, justifique.
3701. 1 Participagdo em eventos esportivos

3702. Participa(;&o em eventos culturais
3703. Participagao em eventos festivos

3704. | |Fazendo doagbes
3705. | [Criagao de novos empregos
3706. | |Outros

38. Caso nao esteja‘:satisfeito,
justifique, com#— podemos melhorar?

3801. |\ |Fazendo promogdes

3802. Melhoranda o atendimento

3803. Melhorando as formas de pagamento
3804. ‘Ampliando o nimero de empregos
e e

OUIIOS, QUEIS.......o oo fovvainsanniaionsves
|

39. Enquanto espera para ser

atendido, funcionario ou gerente se

preocupa com vocé perguntando?

3901 . O que deseja

3902. . Em que posso ajuda-lo

3903. [¢]J4 foi atendido

3904. . Aceita um cafézinho

3905. . Fique a vthade

40. Que nota voceé daria a esta empresa?
4001 a2
4002. ab
4003. a8

4004. Fa 10



OBS. - Nao é necessario se identificar

QUESTIONARIO PARA CLIENTES
Caro participante
Este é um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de incentivar os funciondrios e aperfeigoar
o nivel de qualidade dos servigos e dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todo os envolvidos
sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragdo respondendo de forma clara e objetiva o

presente questionario.

- Marque quantas opgdes julgar necessdrias em cada quisito

/

- Favor devolvé-lo até: /
01. Sexo ?
0101. [IMasculino
0102. . Feminino
02. Idade?
0201, : Até 18 anos
0202. || 19 2 29 anos
0203. }S 30 a 45 anos
0204. | Acima de 46 anos

03 Estado Civil

0301.
0302.
0303.
0304.

H

Solteiro (a)

|| Casado (a)
|| Separado (a)
_]Viuvo (a)

04. Qual o seu nivel de escolaridade?

0401.
0402.
0403.
0404.
0405.
0406.

N

| . |Ensino Fundamental incompleto
| Ensino Fundamental completo
| Ensino Médio incompleto

Ensino Médio completo
FSuperior incompleto

|_|Superior completo

05. Vocé mora em casa:

0501.
0502.
0503.
0504.

i

Alugada

Prépria

Favor

Outros, exemplifique...................

06. Vocé trabalha?

0601.
0602.

Sim

| |Nao

07. Qual a sua profissdo?

0701.
0702.
0703.
0704.
0705.
07086.
0707.

08. Qu
0801.
0802.
0803.
0804.

-

VAR

| |Bancério
| _|Empresério

Vendedor

| _|Recepcionista
| Digitador

Comércio Informal (cameld)
Qutro, qual.........ccccceeieienniinn.

| a sua classe social?

Baixa
Média baixa
Média alta

| | Alta

09. Qual a sua renda mensa'?
0901. Um salario minimo

0902. De 02 a 05 salarios minimo
0903.
0904.

De 06 a 10 salarios minimo
Acima de 10 salarios minimo

10. Vocé é cliente?

1001. . Banco da Amazdnia S/A
1002. VI‘ Comercial Brasillojas
1003 | |tojas Lar Center

11. Que tipo de eletrodoméstico

vocé possui? Enumere-os.

1101, Televisdo
1102. Computador
1103. Geladeira
1104. Microondas
1105. Ventilador

1106 Outros, quUais? ........................
12. Geralmente compra moveis

e eletrodomesticos?
1201.
1202.

Sim
N3o

13. O que gosta de ver em uma loja?

1301. Organizagdo dos produtos

1302. Quantidade de produtos
1303. Qualidade no atendimento
1304. Tipos de pagamentos
1305. Relacionamento interno
1306. Higiene do local

14. O que faz vocé comprar um
produto em determinada loja ?
1401.
1402.
1403.
1404.

E O tratamento que recebe
A amizade com funciondrio da loja
|| Espirito de equipe dos funcionarios
|| Um ambiente agradével

1405. | |Disponibilidade de produtos e servigos
1406. Os pregos baixos .
1407. | _|Outros, qQuais? ...

16. O que leva vocé a verificar as
promogdes na loja?

1501. Antncios na TV

1502. Anuncios na radio

1503. Folhetos

1504. Carros de Som

1505. Influéncia de outras pessoas

16. Com relagdo a entrega de produtos
qual o seu grau de satisfagdo?
1601. p54Bom

1602. Regular
1603. Ruim
1604 Muito Bom

17. Caso negativo, determine o tempo.
1701, E 01 dia

1702. 02 a 06 dias

1703. t07 a 15 dias

1704. n Mais de 15 dias

18. Vocé ja adquiriu algum produto em
nossas lojas?

1801. fsim

1802. | |Ndo

1803. | JAlgumas vezes

19. Qual a qualidade dos nossos

produtos?
1901. Bom
1902. Regular
1903. Ruim
1904. Muito bom
1905. N3o observa
1906. Néo sabe

20. Quando vocé chega ao Banco, que
impressao tem daquele ambiente?

2001. Acha bonito

2002. Deseja trabalhar naquela reparticio
2003. Conversa com os funcionarios
2004. Pensa que néo vai ser bem atendido
2005. Procura o gerente

21. Ao se deparar com enormes filas,
qué atitude toma para ndo enfrenta-las?

2101. Pede para alguém ceder o lugar

2102. Ndo admite aquela situagio
2103. Sente-se constrangido por esperar
2104,

Aceita com naturalidade

22. Alguma vez ja foi tratado com
desrespeito por funcionarios
de Banco?

2201.

. Porque precisou de um empréstimo
2202. . Reclamou das filas

2203. . Furou a fila

2204. | |
2205. f|

Fez pagamento para outras pessoas
Por nédo saber com quem falay




23. Vocé acha que os funcionarios
dos Bancos sdo bem treinados?

2301. Sim

2302. Nao

24. Em caso negativo, justifique.

2401. Mais treinamentos

2402. Rodizio de fungjes
2403. Conhecimento de sevigos oferecidos
2404. Relacionamento com os clientes

25. Em quantos Bancos vocé tem
conta? Enumere-os.

2501. Banco da Amazénia S/A
2502. Banco do Brasil

2503. é

2504.

Caixa Econémica
|_|Banco do Bradesco

26. Qual a relagdo de atendimento entre
os Bancos da praga?

2601. Ruim
2602. Regular
2603. | [Bom

2604. Excelente

2605. Péssimo

27. Vocé ultiliza os terminais de
auto atendimento?

2701
2702

Sim

{_|Nao

28. Que beneficios eles trazem?

2801. | 5apidez

2802. Seguranga

2803. Comodidade

2804. Qualidade

2805. CRRPaS, cltar........ooisumtie

29. Quando ultiliza os servigos
de auto atendimento e ndo realiza
suds operagdes, como reage?

2901. Pede ajuda a um funcionario
2902. Pede ajuda a qualquer pessoa
2903. Fica desesperado

2904. Néo realiza suas operagdes
2905. Jamais utiliza esse servigo

30. Serite-se satisfeito com o
atendimento das lojas comerciais?

3001. | Sim
3002. K Nao
31. Cas<o afirmativo, porque?

3102.
3103.
3104.
3105.

Produtos de qualidade
Conhecimento sobre o produto

3101. || Rapidez na entrega
-

Bom atendimento

Outros

3301. [ |sim
3302. []Nao

34. Caso negativo. E

sua importancia
3401. []Falta de cap
3402. . Falta de aco
3403.
3404.
3405.
3406.

comerciais vocé

3501. Bom

3502. Regular [
3503. Ruim ‘
3504. Muito bom

empresa com rel
3601. [ ]Bom

(7] |
3602. |X|Regular |
3603.
3604.
3605.

Ruim ‘
t-—4

Otimo
|| Néo sabe

37. Caso esteja satis
3701.

3702.
3703.

3704.
3708S.
3706.

Participagéo
|| Padic?paq?o
| _|Participagao
|| Fazendo dog

| | Outros

justifique, como

3801. Fazendo pro
3802. |

3803.

3804. Ampliando o
3805. Outros, quais

39. Enquanto espera
atendido, funcion:
preocupa com vo

32. Em caso negativo, justifique.

Falta de conhecimento do produto

3201 Mau atendimento
3202. Falta de produtos
3203. Poucos funcionarios
3204. Demora na|entrega dos produtos
3205.
3206. Outros

33. Os funcionarios que trabalham

com clientes atendem com eficacia?

numere-os conforme

acitagdo
mpanhamento gerencial

. Falta de incentivo

K Desvalorizagao por parte da empresa
a Descomprorrw‘etimento dos funciondarios
. Ambiente tenso

36. Os produtos adLuiridos
em nossos estabelecimentos

considera?

36. Como analisa o desenvolvimeto da

¢do a comunidade?

feito, justifique.
em eventos esportivos

em eventos culturais
em eventos festivos

ygoes

] Criagdo de novos empregos

38. Caso nio esteja satisfeito,

podemos melhorar?
mogdes

elhorando ¢ atendimento
Melhorando as formas de pagamento

numero de empregos

para ser
ario ou gerente se
cé perguntando?

o ajuda-lo

(o]

3904 Aceita um ¢

3901 O que desej
3902. Em que poss
3903. Ja foi atendid

3905

fézinho

Fique a vontade

40. Que nlta voceé daria a esta empresa?
ao01 | |0a2
4002. | |3as
4003. [Y|6a8

4004, | |9.a 10



QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro participante

Este é um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de incentivar os funcionarios e aperfeigoar
o nivel de qualidade dos servigos e dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todo os envolvidos
sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragio respondendo de forma clara e objetiva o

presente questionario.

OBS. - Ndo é necessario se identificar

- Marque quantas opgdes julgar necessérias em cada quisito

- Favor devolvé-lo até: /
01. Sexo ?
0101. Masculino
0102. Feminino
02. Idade?
0201. [ ]até 18 anos
0202. |\119 229 anos
0203. 30 a 45 anos
0204. : Acima de 46 anos

03 Estado Civil

0301. [Z Solteiro (a)
0302. Casado (a)
0303. Separado (a)
0304. Viuvo (a)

L1l

04. Qual o seu nivel de escolaridade?

0401, ] Ensino Fundamental incompleto
0402. E Ensino Fundamental completo
0403. | Ensino Médio incompleto

0404. X_ Ensino Médio completo

0405. __{ Superior incompleto

0406. | |Superior completo

05. Vocé mora em casa:

0501, n Alugada

0502. K_ Prépria

0503. Favor

0504. t Outros, exemplifique...................

06. Vocé trabaltha?
0601. Sim
0602. Nao

Ll

07. Quat a sua profiss@o?

0701. | [Bancario

0702. | | Empresério

0703. F_ Vendedor

0704. | |Recepcionista

0705. | Digitador

0706. | |Comércio Informal (cameld)
0707. |_|Outro, qual..:<. ALK

08. Qual a sua classe social?

0801, Baixa

0802. Média baixa
0803. Média alta
0804. Alta

/
09. Qual a sua renda mensal?
0901. Um saldrio minimo
0902. De 02 a 05 satdrios minimo
0903. De 06 a 10 salarios minimo
0904. Acima de 10 salarios minimo

10. Vocé é cliente?

1001. Banco da Amazdnia S/A
1002. Comercial Brasillojas
1003 Lojas Lar Center

11. Que tipo de eletrodoméstico

vocé possui? Enumere-os.
1101. | /[ Televisdo
1102. Computador
1103. Geladeira
1104. Microondas
1105. Ventilador
1106. Outros, quais? ........................

12. Geralmente compra moéveis
e eletrodomesticos?

1201. { {|Sim

1202. N3o

13. O que gosta de ver em uma loja?
1301. Organizagdo dos produtos

1302. Quantidade de produtos
1303. Qualidade no atendimento
1304. Tipos de pagamentos
1305. Relacionamento interno
1306. Higiene do local

14. O que faz vocé comprar um

prorg_uto em determinada loja ?
1401. | O tratamento que recebe
1402. A amizade com funcionério da loja
1403. | | Espirito de equipe dos funciondrios
1404, || Um ambiente agradavel
1405. FK- Disponibilidade de produtes e servigos
1406. Os pregos baixos
1407. j Qutros, quais? .................c..coees

16. O que leva vocé a verificar as
prorg_oc;ées na loja?

1501. L Anincios na TV

1502, = Anlncios na rddio

1503. | | Folhetos

1504. _1 Camros de Som
L]

Influgncia de outras pessoas

16. Com relagdo a entrega de produtos
qual o seu grau de satisfagdo?
1601. Bom

1602. Regular
1603. Ruim
1604 Muito Bom

17. Cas_g_ negativo, determine o tempo.
1701. 01 dia

1702. | 02 a 06 dias

1703. [ -] 07 a 15 dias

1704. Mais de 15 dias

18. Voceé ja adquiriu algum produto em
nossas lojas?

1801. [X|Sim

1802. | IN&o

1803. |_JAigumas vezes

19. Qual a qualidade dos nossos

produtos?
1901. Jsom
1902. ___1 Regular
1803. }_ Ruim
1904. x Muito bom
1905. Nao observa

_

1906. | | Nédo sabe

20. Quando vocé chega ao Banco, que
impressado tem daquele ambiente?

2001. Acha bonito

2002. Deseja trabathar naquela repartigdo
2003. Conversa com os funcionéarios
2004, Pensa que n3o vai ser bem atendido
2005. Proctira o gerente

21. Ao se deparar com enormes filas,
qu'e atitude toma para nio enfrenti-las?
2101.

. Pede para alguém ceder o lugar
2102. . Nao admite aquela situagao
2103. m Sente-se constrangido por esperar

2104. . Aceita ccm naturalidade

22. Alguma vez ja foi tratado com
desrespeito por funcionarios

de Banco?
2201. Porque precisou de um empréstimo
2202. Reclamou das filas
2203. Furou a fila
2204. Fez pagamento para outras pessoas
2205. Por ndo saber com quem falar




23. Vocé acha que os funcionarios
dos Bancos sdo bem treinados?

2301. Sim

2302. Nao

24. Em caso negativo, justifique.
2401. E Mais treinamentos
2402. | _|Rodizio de fungdes

2403. | _|Conhecimento de sevigos oferecidos

2404, | _|Relacionamento com os clientes

25. Em quantos Bancos vocé tem
conta? Enumere-os.

2501. ] Banco da Amazénia S/IA
2502. | Banco do Brasil

2503. L Caixa Econdmica

2504. | |

Banco do Bradesco

26. Qual a relagao de atendimento entre
os Bancos da praga?
2601. Ruim

™
2602. ll_Regular
2603. | |Bom
2604. _Excelente

2605. | Péssimo

27. Vocé ultiliza os terminais de
auto atendimento?
v,
2701. ll Sim
2702. | |Nao

28. Que beneficios eles trazem?

2801. [ |Rapidez
2802. E Seguranga
2803. ol Comodidade

2804. ] Qualidade
2805. L Outros, cltar...........cccoveceiiaee

29. Quando ultiliza os servigos
de auto atendimento e nao realiza

suas operagdes, como reage?
2901. Pede ajuda a um funcionério

2902. Pede ajuda a qualquer pessoa
2903. Fica desesperado

2904. Nao realiza suas operagdes
29065. Jamais utiliza esse servigo

30. Sente-se satisfeito com o
atendimento das lojas comerciais?

3001. |(|Sim

3002. Nao

31. Caso afirmativo, porque?

3101. | Rapidez na entrega
3102. || Produtos de qualidade
3103. | | Conhecimento sobre o produto

3104. Bom atendimento
3105. |_|Outros

|
|
32. Em caso neLativo, justifique.
3201| |Mau atendimento
3202. Falta &e produtos
3203. Poucos funcionarios
3204. Demora na entrega dos produtos

3205. Falta qe conhecimento do produto
3206. | |Outros

33. Os funcionarios que trabalham

com clientes atendem com eficacia?
3301. [X]sim
3302. Nao |

34. Caso negativo. Enumere-os conforme
sua importancia

3401. j Falta db capacitagao

3402. | |Falta de acompanhamento gerencial

3403. | Falta dp incentivo

3404. | |Desvalarizagao por parte da empresa

3405. b Descoﬂprometimento dos funcionarios

3406. [ |Ambiente tenso

36. Os produtos adquiridos

em nossos estabelecimentos
| B !
comerciais vocé considera?

3501. Bom
3502. Regular
3503. Ruim

3504. Muito bom

36. Como analisa o desenvolvimeto da

empresa com relagdo a comunidade?
3601. [ |Bom

3602.
3603.
3604. | |Otimo

S Regulan‘
-
3605. [: Nio sabe

Ruim |

37. Caso esteja satisfeito, justifique.
3701. ] Participagao em eventos esportivos

3702. | | Participagdo em eventos culturais
3703. Participagao em eventos festivos

3704. | |Fazendo doagdes
3705. | | Criaqéq‘ de novos empregos
3706. | |Outros

\

38. Caso nao estPja satisfeito,
justifique, como podemos melhorar?
. . Fazendo promogées

A . Melhori:do o atendimento
5 . Melhorando as formas de pagamento

Ampliando o niimero de empregos
. Outros, quais

39. Enquanto espera para ser

atendido, funcionario ou gerente se
preocupa co n vocé perguntando?
3901 . O que i

3902. ﬁ Em que posso ajuda-lo

3903. | |4 foi atendido

3904. l Aceita um cafézinho

3905. . Fique a vontade

seja

40. Que nota vocé daria a esta empresa?
4001 |[ Joa2

4002.|| |3as5

4003.|[x]6 a8

4004. || |9a10



QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro participante

Este € um trabatho de pesquisa universitaria, com o objetivo de incentivar os funcionarios e aperfeigoar
o nivel de qualidade dos servigos e dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todo os envolvidos
sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragdo respondendo de forma clara e objetiva o

presente questionario.

OBS. - Nao é necesséario se identificar

- Marque quantas opgdes julgar necessérias em cada quisito

- Favor devolvé-lo até:

/

01. Sexo ?

0101. Masculino
0102. Feminino
02. idade?

0201. [ ]Até 18 anos
0202. 19 a 29 anos
0203. | |30 a45anos

0204. | _|Acima de 46 anos

03 Estado Civil

0301. l Solteiro (a)
0302. n Casado (a)
0303. | _|Separado (a)
0304. | |}Vidvo (a)

04. Qual o seu nivel de escolaridade?
0401.

0402. | {Ensino Fundamental completo
0403. | |Ensino Médio incompleto

0404. x Ensino Médio completo

0405. »-{ Superior incompleto

0406. | |Superior completo

05. Vocé mora em casa:

0501. [ ]Atugada

0502. £ Prépria

0503. Favor

0504. E Outros, exemplifique...................

06. Vocé trabalha?
0601.
0602.

Sim
Nao

07. Qual a sua profissdo?
0701. Banciério

0702. = Empreséario
0703. [ |Vendedor

0704.
0705.
0706.

Recepcionista
Digitador
| |Comércio Informal (cameld)

0707.  |Outro, qual............c.o.ooooiiini.

08. Qual a sua classe social?

0801. | | Baixa

0802. L Média baixa
0803. | |Média atta
0804. | |Aka

Ensino Fundamental incompleto

0801.
0902.
0903.
0904.

1001.
1002.
1003

1101.
1102.
1103.
1104,
1105.
1106.

1201.
1202.

1301.
1302.
1303.
1304.
1305.
1306.

1401.
1402.
1403.
1404.
1405.
1406.
1407.

1501.
1502.
1503.
1504.
1505.

14. O que faz vocé comprar um

09. Qual a sua renda mensal?

E Um salario minimo

A De 02 a 05 saldrios minimo
| | De 06 a 10 salarios minimo
J Acima de 10 saldrios minimo

10. Vocé é cliente?

Banco da Amazdnia S/A
Comercial Brasillojas

| [Lojas Lar Center

11. Que tipo de eletrodoméstico

vocé possui? Enumere-os.

m Televisdo
Computador

m Geladeira

. Microondas

m Ventilador

. Outros, quais? . ..

12. Geralmente compra méveis
e eletrodomesticos?

Sim
Nao

13. O que gosta de ver em uma loja?

Organizagdo dos produtos

Qualidade no atendimento

E Quantidade de produtos
x‘ Tipos de pagamentos

Higiene do local

jRelacionamento interno

produto em determinada loja ?

K O tratamento que recebe

|| A amizade com funciondrio da loja

| Espirito de equipe dos funcionarios
|| Um ambiente agradével

a Disponibilidade de produtos e servigos
- Os pregos baixos

|_[Outros, quais? ...

15. O que leva vocé a verificar as
promogdes na loja?

Anuncios na TV

Anincios na rddio

Folhetos

Carros de Som

Influéncia de outras pessoas

16. Co
qu
1601,
1602.
1603.
1604

17.Ca
1701.
1702.
1703.
1704.

1801.
1802.
1803.

I"‘I’Q. Qu

pro
1901.
1902.
1803.
1904.
1905.
1906.

20. Qu
im
2001.
2002.
2003.
2004.
2005.

21. Ao

m relagdo a entrega de produtos
al o seu grau de satisfagao?
\ | Bom

Regular
: Ruim

|_|Muito Bom

so negativo, determine o tempo.
: 01 dia
02 a 06 dias
07 a 15 dias
Mais de 15 dias

-

-

18. Vocé ja adquiriu algum produto em
nossas lojas?

Sim
Néao

Algumas vezes

al a qualidade dos nossos
dutos?

Bom

Regular

Ruim

Muito bom

Nao observa

Néo sabe

ando vocé chega ao Banco, que
pressio tem daquele ambiente?

E Acha bonito

- Deseja trabalhar naquela reparticdo
Conversa com os funciondrios

z Pensa que néo vai ser bem atendido

|_|Procura o gerente

se deparar com enormes filas, |,

qué atitude toma para ndo enfrenta-las?

2101. [ ] Pede para alguém ceder o lugar
2102. Nao admite aquela situagdo
2103. Sente-se constrangido por esperar

2104,

de
2201.
2202.
2203.
2204.
2205.

B Aceita com naturalidade

22. Alguma vez ja foi tratado com
desrespeito por funcionarios

Banco?

. Porque precisou de um empréstimo
. Reclamou das filas

. Furou a fila

. Fez pagamento para outras pessoas
x‘ Por ndo saber com quem falar




23. Vocé acha que os funcionarios
dos Bancos sdo bem treinados?

2301. | |sim

2302. Y |Nzo

24. Em caso negativo, justifique.

2401. Mais treinamentos

2402. Rodizio de fungjes
2403. Conhecimento de sevigos oferecidos
2404. Relacionamento com os clientes

25. Em quantos Bancos vocé tem
conta? Enumere-os. )
2501. Banco da Amazénia S/A
2502. Banco do Brasil

2503. X

2504.

Caixa Econdmica
Banco do Bradesco

26. Qual a relagao de atendimento entre
os Bancos da praga?

2601. Ruim
2602. [Y |Regular
2603. Bom
2604. Excelente

2605.

"

Péssimo

27. Voceé ultiliza os terminais de
auto atendimento?

2701.

2702.

Sim
Néao

28. Que beneficios eles trazem?

2801. Rapidez

2802. Seguranga

2803. Comodidade

2804. Qualidade

2805. OUtnos, CHAT. ........occoovvnmiiess

29. Quando ultiliza os servigos
de auto atendimento e nao realiza

suzas operagdes, como reage?

2901. [}\|Pede ajuda a um funcionario
2902. Pede ajuda a qualquer pessoa
2903. . Fica desesperado

2904. . Nao realiza suas operagdes
2905. . Jamais utiliza esse servigo

30. Sente-se satisfeito com o
atendimento das lojas comerciais?

3001. [¥]sim
3002. | |N&o

31. Caso afirmativo, porque?

3101. Rapidez na entrega

3102. Produtos de qualidade

3103. Conhecimento sobre o produto
3104. Bom atendimento

3105. Outros

3301. [ |sim
3302. [Y]Nao

sua importancia

3401. Falta de capa

comerciais vocé
3501. Bom |
3502. Regular
3503. Ruim
3504. Muito bom

3601. [ |Bom
3602.
3603.
3604.
3605.

Regular
Ruim

1 r
Otimo

[ Néo sabe |

37. Caso esteja satisf
3701. [ |
3702. Participagdo :
3704.
3705.
3706.

Fazendo doa

| | Outros
justifique, como px

3801. Fazendo prom
3802. Melhorando o
3803. Melhorando a

3804.
3805.

Outros, quais.

atendido, funciona
preocupa com voc

3904

3905

3901 O que deseja
3902. Em que possa ajuda-lo
3903. Ja foi atendido

Fique a vontade

32. Em caso negativo, justifique.

Falta de conr\ecimentn do produto

3201 Mau atendimento
3202. Falta de produtos
3203. AJPoucos funcionarios
3204. Demora na entrega dos produtos
3205.
3206. Outros

33. Os funcionarios que trabalham

com clientes atendem com eficacia?

34. Caso negativo. Enumere-os conforme

citagdo

Falta de acompanhamento gerencial

por parte da empresa

Descomprometimento dos funcionarios

3402.

3403. Falta de incentivo
3404. Desvalorizagao
3405.

3406. Ambiente tenso

36. Os produtos adqtiridos
em nossos estabelecimentos

onsidera?

36. Como analisa o desenvolvimeto da
empresa com relagio a comunidade?

ito, justifique.

=] Participagao ?m eventos esportivos

m eventos culturais

3703. | #|Participagao Im eventos festivos
.
Ges

| |Criagéo de novos empregos

38. Caso nao esteja sJ!isleito,

odemos melhorar?
10¢0es

atendimento

s formas de pagamento

Ampliando o nimero de empregos

39. Enquanto espera para ser

rio ou gerente se
& perguntando?

Aceita um cafgzinho

40. Que nota vocé daria a esta empresa?

4001 0a?2
4002. 3as
4003. 6a8

4004, | {9.210




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro participante

Este € um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de incentivar os funcionarios e aperfeigoar
o nivel de qualidade dos servigos e dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todo os envolvidos
sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragdo respondendo de forma clara e objetiva o

presente questionario.

OBS. - Nao € necessario se identificar

- Marque quantas opg¢0es julgar necessérias em cada quisito

- Favor devolvé-lo até: /

01. Sexo ?

0101. Masculino
0102, Feminino
02. Idade?

—
0201. || Até 18 anos

0202. |\}19 a 29 anos
0203. | |30a 45 anos
0204. [ Acima de 46 anos

03 Estado Civil

0301. R Solteiro (a)
0302. | _|Casado (a)
0303. Separado (a)
0304. t Vitvo (a)

04. Qual o seu nivel de escolaridade?

0401. g Ensino Fundamental incompleto
0402. _{ Ensino Fundamental completo
0403. | |Ensino Médio incomplieto

0404. |Y|Ensino Médio completo

0405. | Superior incompleto

0406. | |Superior completo

05. Vocé mora em casa:

0501. Alugada

0502. Prépria

0503. Favor

0504. Outros, exemplifique...................

06. Voc_§_ trabatha?
0601, A_‘ Sim
0602. Nio

07. Qual a sua profisséo?

0701. [ |Bancario

0702. | [Empresario

0703. | | Vendedor

0704. Recepcionista

0705. j Digitador

0708. | ]Comércio Informal (cameld),
0707. |_|Outro, qual... i cld bt KL ...

08. Qual a sua classe social?
0801.
0802. )£ Média baixa
0803. | | Média alta
0804. | |Aita

Baixa

/
09. Qual a sua renda mensal?
0901. Um salario minimo
0902. De 02 a 05 salarios minimo
0903. De 06 a 10 saldrios minimo
0904. Acima de 10 saldrios minimo

10. Vocé é cliente?

1001. | |Banco da Amazénia /A
1002. m Comercial Brasillojas
1003 l Lojas Lar Center

11. Que tipo de eletrodoméstico

vocé possui? Enumere-os.
1101. | /| Televisao
1102. Computador
1103. Geladeira
1104. Microondas
1105. Ventilador
1106. Outros, quais? ........................

12. Geralmente compra moéveis
e eletrodomesticos?

1201. | Y)Sim

1202. Nio

13.0 que gosta de ver em uma loja?
1301. u Organizagdo dos produtos
1302. ] Quantidade de produtos
1303. _X Qualidade no atendimento
1304.
1305.
1306.

| ] Tipos de pagamentos
] Relacionamento interno
Higiene do local

hd

14. O que faz vocé comprar um
produto em determinada loja ?
1401. n O tratamento que recebe

1402. { |A amizade com funcionario da loja
1403. | | Espirito de equipe dos funcionarios
1404. ] Um ambiente agradével

1405, _x_ Disponibilidade de produtos e servigos
1406. | 1Os pregos baixos

1407. | |Outros, quais? ..........................

156. O que leva vocé a verificar as
promogdes na loja?

1501. []Anincios na TV

- L Anuncios na radio

| |Folhetos

| Carros de Som

| ]Influéncia de outras pessoas

16. Com relagao a entrega de produtos
qua! o seu grau de satisfagao?

1601. Z Bom
1602. Regular
1603. Ruim

1604 [ Muito Bom

17. Caso negativo, determine o tempo.

1701. a 01 dia

1702. | 02 a 06 dias
1703. | - |07 a 15 dias
1704, Mais de 15 dias

18. Vocé ja adquiriu algum produto em
nossas lojas?

1801. Sim
1802. Nao
1803. Algumas vezes

19. Qual a qualidade dos nossos

produtos?
1901. Bom
1902. Regular
1903. Ruim
1904. Muito bom
1905. Nao observa
1906. N&o sabe

20. Quando vocé chega ao Banco, que
impressao tem daquele ambiente?

- [ ]Acha bonito

. . Deseja trabalhar naquela reparti¢ao

. M Conversa com os funcionarios

. l Pensa que ndo vai ser bem atendido
. . Procura o gerente

21. Ao se deparar com enormes filas, |,
qu:e atitude toma para nio enfrenta-las?
2101.
2102.
2103. ﬁ Sente-se constrangido por esperar
2104. | |

. Pede para alguém ceder o lugar
l Nao admite aguela situagao

Aceita ccm naturalidade

22. Alguma vez ja foi tratado com
desrespeito por funcionarios
de Banco?

2201,

2202.

2203.

2204.

2205.

. Porque precisou de um empréstimo
. Reclamou das filas

. Furou a fila

Fez pagamento para outras pessoas
. Por n3o saber com quem fatar



23. Vocé acha que os funcionarios
dos Bancos sdo bem treinados?

2301. [|Sim
Nao

2302.
24. Em caso negativo, justifique.

2401. : Mais treinamentos

2402. | _|Rodizio de fungdes

2403. | _|Conhecimento de sevigos oferecidos
2404. | _|Relacionamento com os clientes

25. Em quantos Bancos vocé tem

conta? Enumere-os.

2501. Banco da Amazdnia S/A

2502. Banco do Brasil

2503. |\ |Caixa Econdmica

2504. Banco do Bradesco

26. Qual a relagio de atendimento entre
os Bancos da praga?

32. Em caso n

3301. [{]sim

3302. [ |Nao

34, Caso

egativo, justifique.

3201 Mau atendimento
3202. Falta de produtos
3203. Poucbps funcionarios
3204. Demora na entrega dos produtos
3205. Falta|de conhecimento do produto
3206. Outros

33. Os funcionarios que trabalham

com clientes atendem com eficacia?

negativo. Enumere-os conforme
sua importancia

3401. : Falta|de capacitagao

3402. | |Falta de acompanhamento gerencial
3403. Falta de incentivo

3404. Desvalorizagao por parte da empresa

2601. Ruim
2602. |X|Regular
2603. Bom
2604. Excelente
2605. Péssimo

3406. Ambiente tenso

36. Os produtos adquiridos
em nossos estabelecimentos
comerciais vocé considera?

-
3405. }_ Descamprometimento dos funcionarios
-

27. Voceé ultiliza os terminais de
auto atendimento?

v, .
2701. | X|Sim
2702. | | Nao

28. Que beneficios eles trazem?

2801. : Rapidez

2802. _l Seguranga

2803. |(|Comodidade

2804. | |Qualidade

2805. L Outros, citar............cc.o.e.....

29. Quando ultiliza os servigos
de auto atendimento e nao realiza
suas operagdes, como reage?

2901. Pede ajuda a um funcionario
2902. Pede ajuda a qualquer pessoa
2903. Fica desesperado

2904. Néo realiza suas operagdes
2905. Jamais utiliza esse servigo

30. Sente-se satisfeito com o
atendimento das lojas comerciais?

3001. ]

3002.

|Sim
Nao

31. Caso afirmativo, porque?

3101. ] Rapidez na entrega

3102. ] Produtos de qualidade

3103. | | Conhecimento sobre o produto
3104, | Bom atendimento

3105. | _|Outros

3501. [\]Bom
3502.
3503.
3504.

36. Como anal

3601. Bom

3604.
3605.

Otim

37. Caso este
3701. [ |

-
3702.
3703.

3704.
3705.
3706.

|

I

justifique,
3801.
3802.
3803.
3804.

| Aceit

Regular
Ruim‘

Muito| bom
'—' |

sa o desenvolvimeto da

empresa com relagao a comunidade?

3602. [\(|Regular
3603. _l Ruim
—1

Ndo sabe

satisfeito, justifique.

Participagao em eventos esportivos

Parti¢ipagdo em eventos culturais
Participagao em eventos festivos

Fazendo doagdes
Criag@o de novos empregos
|_|Outras

38. Caso nao esteja satisfeito,

como podemos melhorar?
ndo promogdes

yrando o atendimento

yrando as formas de pagamento
jando o nimero de empregos

39. Enquanto espera para ser
atendido, funcionario ou gerente se
preocupa ¢om vocé perguntando?

O que deseja

Em que posso ajuda-lo

Ja foi atendido

a um cafézinho

; . Fique a vontade

40. Q

4001
4002
4003
4004

ue nota vocé daria a esta empresa?




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro participante

Este € um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de incentivar os funcionarios e aperfeicoar
o nivel de qualidade dos servigos e dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todo os envolvidos
sejam beneficiados, precisamos da sua colaboragéo respondendo de forma clara e objetiva o

presente questionario.

OBS. - Nao ¢é necessario se identificar

- Marque quantas opgbes julgar necessarias em cada quisito

- Favor devolvé-lo até: /

/

01. Sexo ?
0101. Masculino
0102. Feminino

02. idade?

0201. [ ]Até 18 anos
0202. 19 a 29 anos
0203. 30 a 45 anos
0204. | |Acima de 46 anos

I

03 Estado Civil
0301. 1 Solteiro (a)
0302. | |Casado (a)
0303. Separado (a)
0304. j Viuvo (a)

04. Qual o seu nivet de escolaridade?

0401. E Ensino Fundamental incompleto
0402. | [Ensino Fundamental completo
0403. | | Ensino Médio incompleto

0404. X Ensino Médio completo

0405. || Superior incompleto
0406. | |Superior completo

05. Vocé mora em casa:

—

0501, [ | Alugada
0502. g Prépria
0503. || Favor

0504. | |Outros, exemplifique...................

0€. Vocé trabalha?
0601. Sim
0602. Nao

07. Qual a sua profissao?

0701. [ ]Bancario

0702. | |Empresario

0703. [¥|vendedor

0704. | |Recepcionista

0705. | Digitador

0706. | |Comércio Informal (cameld)

0707. | [Outro,qual..............ccooniiii

08. Qual_a sua classe social?
0801. | | Baixa

0802. [X|Média baixa

0803. | | Média alta

0804. Alta

08. Qual a sua renda mensal?
0901. [ Jum satario minimo

0902. A De 02 a 05 saldrios minimo
0903. De 06 a 10 salarios minimo

0904. Acima de 10 salarios minimo
10. Vocé é cliente?

1001. Banco da Amazdnia S/A
1002. Z Comercial Brasillojas
1003 | |Lojas Lar Center

11. Que tipo de eletrodoméstico
vocé possui? Enumere-os.

1101. Televisdo

1102. Computador

1103. {X|Geladeira

1104. Microondas

1105. Ventilador

1106. Outros, quais? ...

12. Geralmente compra méveis
e eletrodomesticos?

1201. Sim
1202. Nao
13. O que gosta de ver em uma loja?
1301. E Organizagdo dos produtos
1302. Quantidade de produtos
1303. z Qualidade no atendimento
1304. _X‘

1305. Relacionamento interno
1306. j Higiene do local

Tipos de pagamentos

14. O que faz vocé comprar um

produto em determinada loja ?
1401. O tratamento que recebe
1402. || A amizade com funcionario da loja
1403. | |Espirito de equipe dos funcionarios
1404. Um ambiente agradéavel

1405. | |Disponibilidade de produtos e servigos

1406. || Os pregos baixos
1407. _j Outros, quais? ..........................

15. O que leva vocé a verificar as
promogoes na loja?

1501. Antncios na TV

1502. Anuncios na raddio

1503. Folhetos

1504. Carros de Som

1505. Influéncia de outras pessoas

16. Com relagao a entrega de produtos
qual o seu grau de satisfagao?
1601. [K]Bom
1602. }__ Regular
1603. Ruim
et
1604 | |Muito Bom

17. Caso negativo, determine o tempo.
1701, ] 01 dia

1702. 02 a 06 dias

1703. t 07 a 15 dias

1704. Mais de 15 dias

e,

18. Voceé ja adquiriu algum produto em
nossas lojas?

1801. Sim
1802 N&o
1803. Algumas vezes

19. Qual a qualidade dos nossos
produtos?
1901. |X|Bom
1902. | | Regular
1903. Ruim
1904. - Muito bom
1905. N3o observa
p—yq
1906. | | Nao sabe

20. Quando vocé chega ao Banco, que

im J_r_esséo tem daquele ambiente?
2001. || Acha bonito
2002. u Deseja trabalhar naquela repartigdo
2003. Conversa com os funcionarios
2004. X Pensa que ndo vai ser bem atendido

2005. |_|Procura o gerente

21. Ao se deparar com enormes filas, |,
qu:a atitude toma para nao enfrenta-las?

2101. z Pede para alguém ceder o lugar

2102. Nao admite aquela situagio

2103. Sente-se constrangido por esperar

2104. | _)Aceita com naturalidade

22. Alguma vez ja foi tratado com
desrespeito por funcionarios
de Banco?
2201. . Porque precisou de um empréstimo
2202. . Reclamou das filas
2203. . Furou a fila
2204. . Fez pagamento para outras pessoas
2205. x‘ Por ndo saber com quem falar




23. Vocé acha que os funcionarios
dos Bancos sdo bem treinados?

2301. Sim

2302. Nao

24. Em caso negativo, justifique.

2401. Mais treinamentos

2402. | |Rodizio de fungies

2403. ] Conhecimento de sevigos oferecidos
2404. [ |Relacionamento com os clientes

25. Em quantos Bancos vocé tem
conta? Enumere-os.

2501. Banco da Amazénia S/A
2502. : Banco do Brasil

2503. 5& Caixa Econdmica

2504. L] Banco do Bradesco

26. Qual a relagdo de atendimento entre

os 9_ancos da praga?
2601. ;.4 Ruim
2602. |\ |Regular
2603. n Bom
2604. Excelente

-

2605. | _|Péssimo
27. Voceé ultiliza os terminais de

auto atendimento?
2701. Y Sim
2702. ] Nao

28. Que beneficios eles trazem?

2801. z Rapidez

2802. | | Seguranga

2803. | [Comodidade

2804. | [Qualidade

2805. | |Outros, (1 71 SO ARy

29. Quando ultiliza os servigos
de auto atendimento e nao realiza

suas operagdes, como reage?

2901. Pede ajuda a um funcionario
2902. Pede ajuda a qualquer pessoa
2903. Fica desesperado

2904. Nao realiza suas operagdes
2905. Jamais utiliza esse servigo

30. Sente-se satisfeito com o
atendimento das lojas comerciais?

3001. '—' Sim
Nao

3002.
31. Caso afirmativo, porque?

3101. Rapidez na entrega

3102. Produtos de qualidade

3103. Conhecimento sobre o produto
3104. Bom atendimento

3105. Outros

32. Em caso negat
3201

3202.

3203. |

3204. Demora n
3205. Falta de c
3206. Outros

ivo, justifique.

Mau atendimento
Falta de produtos
Poucos funcionarios

a entrega dos produtos
onhecimente do produto

33. Os funcionarios que trabalham

com clientes at
3301.
3302.

Sim
Nao

34. Caso negativo.

sua importancia

3401. Falta de c
3402. | X|Falta de a
3403.
3404.
3405.
3406. Ambiente

endem com eficacia?

Enumere-os conforme

apacitagao
¢companhamento gerencial

Falta de incentivo
Desvalorizagao por parte da empresa

Descomprometimento dos funcionarios

enso

36. Os produtos adquiridos

em nossos estabelecimentos

comerciais vodé considera?

3501. Bom
3502. Regular
3503. Ruim
3504. Muito bom

36. Como analisa o desenvolvimeto da

empresa com r
3601. iBom

3602.
3603.
3604.
3605. | |

Regular
Ruim
Otimo
Néo sabe

[

37. Caso esteja sa
3701. | Participag
3702. | [Participag

3703. _;Pammpat;
3704.

3705. | |

3706. | |Outros

elagdo a comunidade?

|
|

isfeito, justifique.
40 em eventos esportivos

50 em eventos culturais
ao em eventos festivos

Fazendo doagdes
Criagao de novos empregos

38. Caso niao esteja satisfeito,

justifique, como podemos melhorar?

3801.
3802.
3803.
3804.
3805.

Ampliande¢

| _|Outros, qu

39. Enquanto espe
atendido, funci

preocupa com

3901 O que des
3902. Em que pt
3903. Ja foi aten
3904. Aceita ur
3905.

Fazendo promogdes
Melhorando o atendimento
| Melhorando as formas de pagamento

» 0 numero de empregos

ra para ser
onario ou gerente se
vocé perguntando?
eja

psso ajuda-lo

dido

cafézinho

Fique a vontade

40. Que n
4001
4002.
4003.
4004

3

ota vocé daria a esta empresa?
Da?2

Bab

a8

Ra 10




