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RESUMO

A abordagem refere-se a area de recursos onde enfatiza-se a valorizagfio das pessoas, como
elas estdio assumindo um papel estratégico para o sucesso organizacional e sua contribuigo
para o desenvolvimento da empresa, compreendendo seus processo de interagfio humana para
oferecer ferramentas de gestdo, suprimento, manutencio, na atuagfio significativa, nas
mudangas organizacionais. Posteriormente faz-se referéncia de vérios valores associados as
respectivas modificagdes promovida pela drea. Mudangas que transformaram o Recursos
Humanos na Gestfio de Pessoas onde sua énfase € o colaborador que passou a ser chamado de
parceiro do negécio. Identifica-se os fatores de valorizagdo da gestdo de pessoas, nas
empresas em estudo CAEMA e CEMAR experimentando cooperar com sugestdes para
melhoria dos processos e obtengdo do aproveitamento dos talentos no desenvolvimento e

desempenho diferenciado.

Palavras — Chaves: Qualificagdo Profissional; Valorizagio; Funcionario



ABSTRACT

The approach refer to resources area where is emphasized people’s valorization, how they
take on a strategic role to reach management success and their contribution for the
development of the company, including their process of human interaction to offer tools of
management, supply, maintenance, in significative acting in organizational change. Later is
made reference to many values associated with modifications corried out in the area. These
modifications transformed Human Resources in people management, giving emphasis to the
collaborator that is called business partner. It is identified factors of valorization in people
management, specially, in companies in the study like CEAMA and CEMAR which
cooperated with suggestions for process improvement and acquirement of talents’ avail in

diferential developement and fulfiliment

Keywords: Professional; Qualification; Valorization; Employee.
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1 INTRODUCAO

O Setor de Gestdo de Pessoas possui uma fungfo especial dentro de uma
organizacgio, ja que o mesmo, trabalha com o elemento humano para sua melhoria continua e
utiliza métodos motivacionais que auxiliam para que o meio organizacional seja mais

produtivo e agradavel.

Nossa pesquisa faz alusfio a relevincia desse setor que tem como finalidade cada
vez mais uma exceléncia na qualidade buscando alcangar suas metas na organizac¢do, onde se
faz necessario valorizar os seus colaboradores, tendo-os como diferencial competitivo dentro

de um mercado globalizado.

A Valorizag3o dos Recursos Humanos nas Empresas ¢ de grande influéncia para
gerar a capacitagio de seus colaboradores buscando solugdes adequadas as situagSes de-
trabalho e criando exceléncia para sua gest8o, agregando enriquecimentos a organizagdo, aos

gerentes, aos colaboradores, aos clientes e aos fornecedores. Quando conseguir alcangar todas

suas metas a Gestdo de Pessoas serd bem sucedida.

Diante desse contexto, optamos pelo tema A Valorizag@o da Gestfio de Pessoas na
Companhia de Aguas e Esgotos do Maranhio - CAEMA para desenvolver pesquisa
académica, posto que acreditamos que esta tematica tem relevancia social e cientifica, na
medida em que buscaremos compreender como se desenvolve efetivamente a gestdo de
pessoas na Companhia de Aguas e Esgotos do Maranhio- - CAEMA e na Companhia
Energética do Maranhdo - CEMAR, Unidade Central no que tende a valorizagdo do setor
humano. Por outro lado, a partir do conhecimento da realidade dessas Empresas nesse campo,

temos como perspectiva de sinalizar possiveis proposigdes, para entdo, contribuir para gestio
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de talentos e, conseqiientemente, um melhor atendimento para a clientela externa que se

beneficia dos servigos prestados por essas Empresas.

Uma de suas caracteristicas é informar os colaboradores sobre a importéncia do
autoconhecimento, da relagdo com o outro ¢ o trabalho em equipe, valorizando a humanizagéo
das relagdes para a melhor compreensio das necessidades das expectativas dos clientes

internos e externos.

As organizagles atuais estdo gerenciando suas praticas empresariais investindo
diretamente nas pessoas, surgindo uma relagcdo mitua e interdependente entre as organizacGes
e seus colaboradores, onde a Administragio de Gestéo de talento humano exerce uma fungio

de equacionar e solucionar os problemas que envolvem o elemento humano e o seu trabatho.

E o conjunto de politicas e praticas necessérias para conduzir os aspectos da posigfio gerencial relacionados com
as pessoas ou recursos humanos, incluindo recrutamento, selecdo, treinamento e avaliagio de desempenho

(CHIAVENATO,1999,p.8)

Onde buscam incessantemente alcancar suas diretrizes tragadas, e utilizam as
pessoas para planejarem, organizarem, criarem estratégias, enfim, procura a eficicia e a
eficiéncia na organizacfo. Conscientizar o meio organizacional, fazendo com que todos se
sintam seres humanos, com habilidade, ativadores inteligentes, formadores de conceito e

opinifio, sendo dindmicos € nfio passivos e os verdadeiros parceiros da organizacdo. A ARH

refere-se as politicas e priticas necessirias para se administrar o trabalho das pessoas.

(CHIAVENATO,1999,p.11)

Nossa problematica consiste em analisar em que medida a pouca valorizagio da
Gestdo de Pessoas na instituigio Companhia de Aguas e Esgotos do Maranhiio — CAEMA e

Companhia  Energética do Maranhio — CEMAR tem influénciado no desempenho
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profissional, na melhoria da capacitagdo € na vantagem competitiva para desenvolvimento da
empresa. A organizagdo procura o lucro, produtividade, eficicia, maximizagdo da aplicagdo
de recursos fisicos e financeiros, enquanto que os objetivos das pessoas séo melhores salérios,

lazer, seguranga, desenvolvimento e progresso pessoal.

Atualmente a CAEMA trata seus funciondrios como empregados com seus

direitos, deveres e maquinas produtivas, visando somente o lucro.

Para o ARH (Administragdo em Recursos Humanos) ¢ necesséria a concentragdo
na for¢a de trabalho eficiente ¢ entusiasmada nas pessoas, utilizando métodos para que surjam

elementos bésicos para a eficicia organizacional. Para que os objetivos da Gestdo de Pessoas sejam

alcancados, ¢ necessirio que os gerentes tratem as pessoas como elementos bésicos para a eficicia

organizacional. (CHIAVENATO,199,p.9)

Tendo como objetivo geral do trabalho monografico analisar o processo de Gestdo
de Pessoal, com vistas a mudangas de conceito ¢ melhoria na capacitagfio ¢ produtividade
profissional, observa-se com o advento da globaliza¢do faz-se necessario mudarmos alguns
conceitos sobre Gestdo de Pessoas, dando énfase aos seus colaboradores, introduzindo uma
cultura administrativa onde ndio se administra a pessoa, mas juntamente com as pessoas.
Tornando-os parceiros miituos para a perpetuagiio da empresa no mercado que esta cada vez

mais competitivo e globalizado.

Com vistas na melhoria da capacitagio as empresas devem trabalhar as atividades
gerenciais, lideranga, planejamento e abordagens adequadas que assegurem o profissional
adequado. Procurando manter a comunicagdo entre os gestores € seus colaboradores, onde

estes possam participar dos processos decisorios e nfio apenas a realizagio das fungdes;
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aumentando a eficiéncia e a satisfa¢do do colaborador e dar um sentido de comunidade dentro

da organizagéo.

Esse modelo administrativo em que o foco do negécio é o colaborador, gera dentro
de uma organizagdo um aprendizado de forma rapida, interativa ¢ imensurdvel. Com essas
informagdes os colaboradores tornam-se o patrimdnio intelectual, ou seja, o talento humano,

obtendo uma maior produtividade para o desenvolvimento da organizagfo.

Atualmente a Gestfio de Pessoas tornou-se essencial nas empresas, as que possuem
esse setor tem vantagens competitivas no mercado em que atua, enquanto que outras que nio

investiram nesse setor tentam achar o caminho para obtengéio do sucesso.

Formulamos através de fundamentagfo cientifica trés objetivos especificos para o
enriquecimento do trabalho monografico. Nesses termos, o primeiro ¢ para identificar quais os
fatores que influenciam o processo de valorizagéo e/ou desvalorizagdo da Gestdo de Pessoas,

na Diretoria Administrativa Financeira, no Departamento de Gest&o de Pessoal — ADP.

Os fatores que se pode citar como influéncia para a valorizag8o e desvalorizagdo
dos colaboradores dentro da organizaco esta diretamente ligado com o Departamento de
Gestdo de Pessoas que € crucial para o desenvolvimento da empresa; a falta de treinamento,
um ambiente para desenvolver o seu conhecimento sobre o servigo, um “feedback” entre
gestor e colaborador, métodos motivacionais, se esses e outros fatores nfio estiverem inseridos

nesse departamento pode-se levar a desvalorizagdo do profissional.

Utiliza-se como exemplo, a analise entre treinamento e avaliagdo deste

treinamento para verificar que os colaboradores das empresas através do treinamento
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obtiveram maior conhecimento da fun¢fo, tendo em vista um melhor desempenho e qualidade

profissional.

Neste interim, para segundo objetivo especifico € importante discutir a importéncia
da valorizaggio dos recursos humanos como fator de produtividade ¢ de qualidade na prestagio

de servigos visando a satisfa¢do do cliente.

A Gestdo de Pessoas possui uma fung@io preponderante na maior produtividade de
seus colaboradores, onde este contribui diretamente para o seu negécio € o sucesso das
operagdes, procurando métodos administrativos como a qualificagio dos profissionais que sfo

essenciais para a qualidade dos servigos prestados para a sociedade.

Observa-se no exemplo entre qualificagio dos funciondrios e¢ melhoria no
atendimento, que as empresas devem primar por mais treinamentos principalmente os
referentes ao atendimento ao publico para que se possa ter um atendimento mais agil, € preciso
transformar o setor de Gestdo de Pessoas de um centro de despesas para um de lucro através do
treinamento e valorizag&o do talento humano. E desenvolver a competéncia de refletir sobre as
agdes e procedimentos de atendimento em sua organizagdo que gerem resultados positivos por

meio da satisfacdo do cliente.

E, finalmente o terceiro objetivo especifico € para analisar estratégias
motivacionais que contribuem para o alcance da eficicia na Gestdo de Pessoas nas Empresas

em estudo.

Vérias sdo as mudangas que devem ocorrer para que a organizagio alcance a

exceléncia, mas primeiramente as mudangas devem ocorrer com os gestores que podem dar
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inicio a uma gestdo participativa. O setor de Gestdo de Pessoas realiza servigos inestiméveis
que visam uma nova cultura organizacional e criando um clima de participagdo realizando a

missdo e visando a organizagio para uma melhoria de servigos prestados ao cliente.

Analisa-se os aspectos entre a melhoria da empresa ¢ as medidas para as
mudangas, que um dos fatores motivacionais para a eficicia é uma organizagdo com uma
infra-estrutura adequada e gestores que valorizem a produtividade de seus colaboradores,

para o alcance dos objetivos e metas organizacionais.

A metodologia utilizada para realizagio desta pesquisa basea-se em métodos
cientificos onde nos embasamos através de autores importantes na area da administragéo que
foram de extrema importincia conceitual para a conclusdo do tema escolhido; utilizamos a
pesquisa bibliografica para que através de dados coletados e comprovados, nos guidssemos
para conseguir nossos objetivos buscando conhecimentos e informagdes, fizemos uso também
da pesquisa estudo de caso, onde auxiliou bastante para sabermos da real situagdo se
encontram os colaboradores das empresas em estudo. Na pesquisa de campo, utilizamos
questionérios direcionados a clientes e colaboradores com perguntas dicotdmicas, tricotomias
e de multiplas escolhas, entrevistas onde através da mesma colhemos dados concretos para

uma analise mais profunda.

Para melhor compreensdo o trabalho monografico estd segmentado em cinco
partes distintas, mas de grande relevdncia. Dé-se inicio com uma panordmica do assunto no
primeiro capitulo, que ¢ a introdug@o, onde abordamos a importincia da valorizaggio da gestdo
de pessoas. No segundo momento encontraremos a revisdo da literatura que foi realizada para
termos mais embasamento cientifico, onde através das literaturas gerenciamos todo o

trabalho, para sustentar teoricamente o estudo, comparar a relevincia do estudo a ser realizado
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através da literatura ja existente; como auxilio dos autores Idalberto Chiavenato, Flavio
Toledo, Vicente Falconi Campos. Contimua-se através da metodologia que consiste no

detalhamento do caminho utilizado pelo trabalho que foi o levantamento da populagéo e
amostra bibliograficas e coleta de dados. Analise e discussdo foi realizada através de uma
pesquisa de campo, questionarios e entrevistas, onde interpretamos analiticamente todos os
dados obtidos. Que resultou para chegarmos nos problemas. Em suma, concluimos com
relevincia do setor de Gestdo de Pessoas na organizac@o, chegamos nesse momento através

da elaboragfo de todas as etapas jé citadas acima.

Destacamos a importincia do assunto em questdo nesse trabalho monogréfico,
onde se beneficiario as empresas em estudo, que através dos dados coletados possuirdo
ferramentas, que auxiliario a administrago com os gestores realizar mudancas conforme a
necessidade da empresa, conseqiientemente a contribuicdo que ira trazer para a sociedade &

um atendimento mais eficiente e eficaz, colaboradores mais qualificados.
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2  REVISAO DE LITERATURA

2.1 Evoluciio da Gestio de Pessoas

Administra¢do de Recursos Humanos iniciou-se ha 2.300 anos com Aristételes, na
época o processo era ciéncia do Senhor que utilizava a autoridade através da forga fisica,
ciéncia do escravo, 0 homem como instrumento que servia s6 para ser usado. J4 no século
XIX surgiu o Chefe de Pessoal, onde tinha que ser um sujeito inflexivel, seguidor de leis e
uma frieza, visando a necessidade de contabilizar, os registros dos trabalhadores, as horas
trabalhadas, as faltas e atrasos. Onde era visto Recursos Humanos [RH] como um local de

punicéo.

O ¢6rgdo de Recursos Humanos, como setor definido da Administragdo das
empresas, teve seu aparecimento no inicio desse século XX, tendo tido sua evolugdo acelerada
na década de 20 que se passou a particularizar os estudos das relagdes humanas no trabalho de
forma mais ampla e sistemdtica e, especialmente, com vistas dirigidas -a aplicagdo desse
conhecimento dentro das organizagdes. O fortalecimento do movimento sindical, que surgiu
como uma defesa as situagSes negativas de ordem econdmica e social, provocada pela
Revolugédo Industrial, auxiliou grandemente a institucionalizagdo dos Grgdos de pessoal nas

organizagdes.

Como ndo podia deixar de ser, foi nesta mesma época que na Europa e nos Estados
Unidos emergiram, como 6rgéos administrativos com fungGes delimitadas, os setores que hoje

chamamos de 6rgéo de Administra¢io de Recursos Humanos.

O fator humano no trabalho ji tinha de ser tratado com atengfio especifica. A

caréncia de méo-de-obra, provocada pela Primeira Guerra Mundial, foi outro fator que
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contribuiu para o reforco dos 6rgdos de Recursos Humanos. O controle de pessoal, a
administra¢do salarial, o recrutamento e o inicio das atividades de formagdo sistemética de

pessoal caracterizavam também este periodo inicial da Administragdo de Recursos Humanos.

Uma vez comprovadas nfio somente a importincia da area de Recursos Humanos
em si, mas também as grandes possibilidades de desenvolvimento de seus conhecimentos e
técnicas, que passaria a influenciar diretamente os resultados das empresas, comegamos a
observar uma valorizag@io crescente da drea, principalmente dos paises mais desenvolvidos
economicamente e culturalmente. A missdo inicial dos Recursos Humanos, que era
predominantemente servir de “amortecedor” das insatisfagdes de pessoal e ser um 6rgéo
técnico- administrativo relativamente isolado da diregdo das empresas, passa a ser encarada

como um atividade contribuidora da modernizagdo constante das organizages como um todo.

Mas que qualquer outro 6rgdo de administracio da empresas, o de Recursos

Humanos contribuiu para verdadeiras evolugGes da atividade gerencial.

Com essa evolugdo surgiram suas escolas que sfio RelagSes Humanas e
Behaviorismo. A primeira trouxe novos desafios, mudanca na relagdo entre empregados X
empregador, o aumento da produtividade, preocupagfio com o individuo, visando as suas
necessidades. E em 1945 surgiu o Behaviorismo, como critica a Escola de Recursos
Humanos. Este movimento traz os primeiros estudos sobre lideranga, democracia no trabalho
e motivagdo humana. Foi onde também o Chefe de Pessoal, passa a ter uma denominagio de

Geréncia.

A Gestido de Pessoas dividiu-se em fases que s@o: Contabil (1910 - 1930) é a fase
onde as organizagdes comprovam a mio-de-obra e este procedimento era contabilizado em

caixa; legal (1930 — 1950) nesta fase aparece a fungdo de Chefe de Pessoal inflexivel, frio,
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etc, para uma fungfo de comportamento e manutengio das leis trabalhistas; tecnicista (1950 —
1965) nesta fase foi implantado um modelo de Gestéio Pessoal & fungfio de Geréncia. A figura
de gerente de RH, visa o0 bem-estar das pessoas, operalizando os servigos como: capacitagio,
entusiasmo, treinamento, seguranga, etc. Foi nesta fase também que surgiu as inddstrias, e
com isso o nivel de emprego cresceu no Brasil, exigindo que a pessoa se preparasse mais
tecnicamente; administrativa (1965 — 1985) fase onde foi considerado como Sindicalista, com
o surgimento de movimentos sindicais e 0 RH comegou a se preocupar em como administrar
estas novas situa¢des; Estatistica (1985 ) nesta fase o Chefe de Setor passa a exercer uma
fungio de assessoramento as diretorias. Atualmente este profissional de RH desempenha a

fungio de Consultor com visdo mais flexivel, articuladora e de lideranga.

No Brasil, como em todo o mundo, a atividade realizada pela Gestéo de Pessoas

vem se transformando a cada dia.

A histéria dos Departamentos dos Recursos humanos inicou-se junto a legislagdo
trabalhista na década de trinta com o movimento sindical e a prote¢do dos trabalhadores que
levaram as modificagBes significativas nas relagdes de trabalho no Brasil, surgindo naquele

momento a protegdo social aos trabalhadores.

Ja na década de 40 e¢ 50 a intervencfio governamental das rela¢des trabalhistas de
acentuaram mostrando as empresas de ampliagio das fungdes do Departamento de Recursos

Humanos.

Atualmente, seu principal desafio é acompanhar a evolugdo na forma como se
administram as empresas em uma economia globalizada no mundo ligado na tecnologia da

comunicag#o.
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O modo de como se faz Gestdo de Recursos Humanos no Brasil estd sendo
modificada de maneira brusca. Se até bem pouco tempo atras o foco dos administradores do
DRH estava em realizar atividades burocraticas e de controle, a forma como se gerem as
pessoas passaram a ser um diferencial estratégico independentemente do porte ou

nacionalidade da empresa.

Deste modo do DRH amplia-se além de continuar respondendo por questGes de
cunho operacional, passa também a ser responsavel direto por ajudar a empresas atrair, reter €
desenvolver as pessoas que compdem o seu negécio. Em muitas empresas brasileiras estas
preocupagdes comegam a fazer parte do seu dia a dia, porém, muitas das préaticas empregadas
no DRH atendem as necessidades de &mbito operacional. Necessidades que podem melhor ser
explicadas pelos acontecimentos histéricos que marcaram a relagéio no Brasil, € que, sem

davida trazem reflexos até os dias de hoje.

As culturas organizacionais reinantes nas empresas antigas e passadas eram
formadas por 6rgéos destinadas para fazer cumprir as exigéncias legais a respeito do emprego
(aplicagdio de adverténcias e medidas disciplinares pelo ndo cumprimento do contrato). Onde
as pessoas eram consideradas maquinas e simples fornecedores de esforcos fisicos e

musculares, predominando o conceito de trabalhadores bragais.

Surge entdo, o Departamento de Recursos Humanos que substitui os antigos

Departamentos de Relagdes industriais. O DRH cuida de recrutamento, selegfo e treinamento.
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2.2 Informatizagio da Gestdo de Pessoas

Com a informatiza¢iio emerge grupos de Gestfio com Pessoas, esses substituem o
Departamento de Recursos Humanos e Gestdo de Pessoas, ja que as fungdes operacionais so
direcionadas para terceiros (terceirizagéo), mas os Gerentes de linha com suas atividades

passam a ser considerados como Gestores de Pessoas.

A transformacdo é extraordiniria. As pessoas passam a ser estimadas como
parceiros da organiza¢do que tomam decisGes a respeito de suas atividades, camprem metas e

alcangam os objetivos organizacionais.

Nas empresas atuais o ato de relacionar-se com pessoas deixou de ser um
obstaculo no meio organizacional para ser uma solugfo, além disso nfio existem duelos, passa
a ser uma primazia competitiva em uma empresa de sucesso.

O sistema técnico nfio pode ser visualizado isoladamente, pois ele é o responsével
pela eficiéncia potencial da organizagio. Para operar o sistema técnico, a
organizagio requer um sistema social composto de pessoas que se relacionam e
interagem profundamente. Ambos, sistema técnico e social ndo podem ser encaradas

isoladamente, mas no contexto da organizacfio total. Qualquer alteragio em um
provocaré repercussdes no outro. (CHIAVENATO, 1994, p.35)

As organizagdes sdo formadas sobre as areas técnicas e sociais, com a existéncia
de uma relagdo mutua entre elas. H4 empresas que concentram seus esforcos em
investimentos na informatiza¢fio, numa busca constante de novidades ¢ de equipamentos

modernos langados pelo mercado, planejando constru¢des modernas e instalagdes, etc.

Deixando vagamente de lado o capital humano; todos os investimentos que
poderiam ser realizados nesse setor, como treinamento para uma maior qualificagdo de seus

funciondrios, motivagdo profissional e conhecimento cientifico nas decorrentes mudangas que



24

ocorrem na organizagdo, surgem a partir dessa procura das organizagdes em se adequarem as

novidades tecnoldgicas.

Portanto, ha instituicGes arcaicas que onde predominam essas caracteristicas
citadas, dando maior &nfase aos colaboradores, ou alguma que possuem, um quadro de
funciondrios extenso, ndo possuindo um meio moderno favorecendo uma conclusio positiva
das fungGes.

A correlagdo entre o sistema técnico e social seria o correto para um sucedido
desenvolvimento organizacional, ja que as pessoas sfo os patriménios intelectuais

que dardo funcionamento a todas as estratégias planejadas e equipamentos instaladas
na empresa. (CHIAVENATO,1994, p.36 )

O sistema técnico € o responsavel pelo fluxo de informagfo necessaria para o
alcance dos objetivos organizacionais, enquanto que o sistema social ¢ o desenvolvimento

desse fluxo requerido pelo sistema técnico.

Uma organizacdo como um sistema de produgdo necessita tanto de uma
organizagdo tecnoldgica como social, assegurando dessa forma o desenvolvimento dos dois

sistemas dentro da empresa. A organizagiio é a coordenagdo de diferentes atividades de contribuintes

individuais com a finalidade de efetuar transag@es planejadas com o ambiente. (CHIAVENATO,1997,p.73)

As pessoas sdo fatores de contribui¢cio dentro de uma institui¢do. E a participagéo
de cada uma ocorre nfo somente na finalizacdo de sua fungfio, mas também nas suas

experi€ncias individuais.

Com a sinergia dessas caracteristicas ha o surgimento de vérias mudancas no
ambiente de trabalho, havendo a necessidade de adaptagdo entre o individuo e a organizagdo,
ou seja, que haja uma interacdo entre os objetivos da organizagdio e as metas dos

colaboradores. No decorrer dessa relagdo desenvolvem-se os contratos psicologicos entre
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homens e sistemas, que sdo sentimentos de reciprocidade, onde o alvo da empresa ¢ alcancar
seus objetivos e atender, a0 mesmo tempo, as necessidades da sociedade, e as pessoas

desenvolvem através de servicos a concretizagdo de suas satisfagOes pessoais. As pessoas

constituem o mais importante ativo das organizagdes, o contexto da gestfio de pessoas é representado pela intima

interdependéncia das organizagdes e das pessoas. (CHIAVENATO,1999,p.24)

Hoje, as relagdes entre as organizagdes e as pessoas variam intensamente, o que
antes era conflitante, desapareceu deixando de se distanciar e isolar das principais decisdes e

acOes da empresa.

As organizagSes bem sucedidas percebem que somente podem crescer, prosperar,
manter sua continuidade se forem capazes de aproveitar da melhor forma possivel o retorno
dos investimentos de todos os parceiros, principalmente seus funcionarios. Quando uma
empresa esta voltada para as pessoas, sua meta global e sua cultura organizacional passam a

refletir nesse objetivo.

Estas interdependéncias permitem a colaboragfo eficaz das pessoas para alcangar
os objetivos organizacionais e individuais, esses objetivos devem contribuir para a eficicia
organizacional através dos seguintes meios: ajudar a organizag#io a alcangar seus objetivos e
realizar sua missfio; proporcionar competitividade; saber empregar as habilidades e
capacidade de forga a beneficiar seus colaboradores; proporciona qualificagdo profissional e

atualizag@o continua para seus colaboradores bem motivados.

Ensejar meios para que as pessoas possam adquirir conhecimentos e nfo apenas
limitar-se em remuneragdo, para o bom desempenho deve haver justiga nas recompensas que
recebem principalmente nos resultados positivos, aumentando a auto-avaliagdo e a satisfagéio

dos empregados no trabalho.
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Para que haja produtividade, os colaboradores devem sentir que o trabalho é
adequado as suas capacidades e que estdo sendo tratados eqiiitativamente, enfim, as pessoas
deixarfio de serem consideradas recursos para serem tratados como parceiros, a Gestdo de
Pessoas passarfio a ser estratégicos em seus processos: agregacdo, aplicagio, recompensas,

desenvolvimento e monitoragfo de pessoas.

2.3 O Futuro da Gestio de Pessoas

As tendéncias e o futuro da gestfio de pessoas sfio cada vez mais inseridas em um
contexto de transformagdes, a gestdo de pessoas vem sofrendo mudangas, principalmente no
relacionamento entre organizagGes e pessoas € no modo pelo qual as pessoas encaram sua
relagio com o trabalho a realidade das organiza¢Ges € a conseqiliente necessidade de

ferramentas que possam trazer resultados positivos a partir de novas formas de gerir pessoas.

Nao mais administrar as pessoas como se elas fossem simples recursos
empresariais, ou seja, sujeitos passivos e inertes de nossa administragfio, mas acima de tudo,
administrar conjuntamente com as pessoas como se elas fossem os sujeitos ativos,
companheiros da atividade empresarial, colaboradores do negécio, fornecedores de
inteligéncia e de conhecimento que tomam decisdes a respeito dos demais recursos fisicos €
materiais, € mais do que isso, dotados de espirito empreendedor e inovador. Pessoas como

seres humanos e nio mais como meros recursos da empresa.

Transformar a gestdo de pessoas de uma 4rea operacional de prestagdo de servigos
internos ¢ basicamente de servicos burocriticos em uma area estratégica de consultoria

interna e de direcionamento de metas.
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De uma 4rea segregada e preocupada em fazer, executar e controlar para uma 4rea
orientada para dinamizar os neg6cios da organizagdo e direcionada para dar rumos, orientar €
estimular as pessoas em todos os seus niveis e 4reas de atuagfo. Enfatizar continuamente a
criatividade e acrescentar valor através do desenvolvimento das pessoas, da gestdo do

conhecimento e do capital intelectual.

Fazer com que as pessoas que nelas trabalham tenham um valor intelectual e
financeiro cada vez mais elevado a cada dia que passa. Fazer disso a missio da area: gerar €
acrescentar riqueza material e intelectual na organizagio e a todos os parceiros envolvidos no
negdcio a continua e ininterrupta preparagdo das pessoas para o futuro, criando o destino € as
condicdes de competitividade necessdrias para a atuagdo em um mundo de negdcio

globalizado, competitivo, dindmico e mutéavel.

Desenvolver uma atitude sistematica de inconformismo com as conquistas ja
alcancadas. Fazer disso a visdio da édrea: visualizar o que vird e o que serd e proporcionar
condi¢des de crescimento e desenvolvimento.Com isso havera o momento em que o local de
trabalho serd uma espécie de area de lazer dessas pessoas, pois as atividades produtivas sero

colocadas em pratica de qualquer ponto do mundo.
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3 METODOLOGIA

A elaboragiio deste trabalho d4 énfase & valorizagdo da Gestdo de Pessoas nas
empresas em estudo onde sera explorada a questio sobre qualificagdo profissional, visando o
crescimento i gestdo de pessoal. Utilizamos métodos teéricos com a finalidade de obter
fontes para a fundamentagdo aa pesquisa, métodos empfricos ¢ o embasamento para a
pesquisa cientifica através de questionirios e entrevistas, método estatistico foi realizado

com o intuito de adquirirmos dados exatos sobre a pesquisa.
3.1 Pesquisa Bibliogrifica

Realizar-se-4 uma pesquisa bibliografica com base no levantamento de fontes
eletronicas e periddicas de cunho exploratério, também houve pesquisas com profissionais da

area, apresentando de forma pratica a realidade do RH.

Tais pesquisas irfio colaborar na importéncia deste estudo em pauta, enriquecendo
a literatura, a fim de apresentar as empresa um estudo de sugestdes para maior estruturagdo

do setor de gestdo de pessoal.
3.2 Pesquisa Documental

Desenvolver-se-a uma pesquisa documental através de consulta a documentos, em
arquivos, e em relatérios para melhor compreensfio do desempenho dos profissionais de RH e
desenvolvimento da Diretoria Administrativa Financeira, no Departamento de Gestdo de
Pessoal - ADP da CAEMA e da CEMAR para a elaboragdo desse trabalho. Podemos citar o

organograma da empresa € questionarios direcionados aos colaboradores.
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3.3 Pesquisa de Campo

Utilizaremos a pesquisa de campo com a finalidade de enumerar e cadastrar dados

transformando-os em informagdes referente ao periodo de todo pesquisa.

A Pesquisa de Campo fazer-se-a:

3.3.1 Universo e amostra

O universo pesquisado compreenderd colaboradores, gestores e clientes das
empresas CAEMA e CEMAR que aproximadamente 1.722.712 pessoas. Através da teoria de
amostragem determinou-se aplicagdo de questiondrios a 20 colaboradores a 40 clientes de

cada empresa que corresponde a 120 pessoas.

TABELA 3.3.1: Universo Analisado de Pesquisa de Campo

s |« +Cligntes * |

1,100,000

TE A 3 - T ETA
{7 622:000

1.722.000.

3.3.2 Procedimento para Coleta de Dados

Analisar-se-4 as seguintes informagdes referentes ao periodo estudado:

I. Nivel de satisfa¢fo dos clientes internos

II. Retorno do investimento em qualifica¢do da mio- de- obra
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III. Suporte ao atendimento do cliente externo

IV. Comprometimento com a satisfagdo do cliente interno
V. Desempenho no servigo de treinamento

VI. Qualidade da capacidade profissional

VII. Valorizagdo da competéncia dos colaboradores

3.3.3 Instrumentos de coleta de dados

A coleta de dados serd realizada através de questiondrios, com questGes abertas e
fechadas com os colaboradores, facilitando a obten¢fio de dados qualitativos e quantitativos e,
também, serdo realizadas entrevistas semi-estruturadas junto aos gestores da Unidade com
perguntas elaboradas para obtengfio de informagdes sobre o processo de gestdo de Recursos

Humanos nas Empresas.

3.3.4 Sujeitos entrevistados

TABELA 3.3.2: Amostra de Sujeitos Pesquisados Através de Questionarios

CAEMA 20 40
TOTAL GERAL........uiiicnccccniicieae 120

3.4  Pesquisa Estudo de Caso

A Pesquisa de estudo de caso fazer-se-a:
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TABELA 3.4.1: Universo Selecionado na Pesquisa de Estudo de Caso

Emgresa N"defimcionin 4] ~ Gest’ores E Cplabgra‘dc)res
CAEMA 308 25 283
TOTAL GERAL.......eeeeeeeeeeeecceeeneeeeeeeaennes 752

3.4.1 Universo e Amostra

Universo pesquisado compreenderd os gestores, colaboradores das empresas
CEMAR e CAEMA que sdo 752 pessoas. Através da teoria da amostragem determinou-se
entrevista 0,73% (N=1) na empresa CEMAR e 0,32% (N=2) da CEAMA., correspondendo

a 3 pessoas entrevistadas.

3.4.2 Procedimentos para a Coleta de Dados

Analisar-se-4 as seguintes informagdes referentes ao periodo estudado.

I.  Pela capacidade de desempenho nas atividades;
II. Compromisso com a fungio

II. Competéncia e eficiéncia

IV. Respeito a individualidade

V. Interagfio grupal

VI. Etica profissional

VII. Profissionalismo

VIII.Priorizar os interesses dos clientes
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3.4.3 Instrumentos

Utilizar-se-4 entrevistas semi-estruturada com perguntas abertas auxiliado-nos na

observacdo sistematica participagéo em equipe ¢ na vida real

3.4.4 Sujeitos Entrevistados

TABELA 3.4.2: Amostra dos Sujeitos Entrevistados da Empresa CEMAR

ces | Colaboradores| Total:
— T
N° de funcionérios 1 - - 1
.TABELA 3.4.3: Amostra dos Sujeitos Entrevistados na Empresa CAEMA
T otal
3% do enirovisiados ~To0%

N ° de funcionarios 2 - - 2
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4  ANALISES E DISCUSSOES

Referente a pesquisa de campo realizados em duas empresas respectivamente
CAEMA e CEMAR ambas com caracteristicas semelhantes por serem de principio instituigdo
publica, mesmo que a CEMAR hoje seja uma empresa mista publica e privada. Foi realizado
junto com os funciondrios das empresas uma pesquisa tendo como relevéincia & importéncia

do setor de Recursos Humanos e a influéncia deste na vida profissional desses colaboradores.

Metodologia utilizada para a realizagdo desta pesquisa foi através de questiondrios
elaborados para coleta de dados e sua aplicagfio, todas as informagdes coletadas sdo

analisadas e interpretadas e enriquecido através de graficos.

A coleta de dados é uma etapa da pesquisa de campo onde encontramos maior
grau de dificuldade, porque alguns dos colaboradores questionados nfio se sentiam a vontade

em responder e/ou o clima organizacional nfo era favoravel para tais questionamentos.

Com as informagbes adquiridas no decorrer desta pesquisa observamos que o0s
reflexos para o mercado de trabalho sfo uma insatisfacdo do colaborador dentro da
organizagdo, conseqiientemente repercutindo no atendimento, na prestagéio de servigo para a

sociedade, na realizagfio de suas fungGes, etc.

Torna-se notério a importincia do setor de RH nas organizagdes, sendo através
deste setor que uma empresa pode examinar o bem-estar de seus colaboradores,
diagnosticando os problemas ¢ corrigindo-os para que haja um ambiente organizacional

favoravel.
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4.1 Identificacio dos fatores que influenciam no processo de valorizagio e/ou
desvaloriza¢io do RH na Diretoria Administrativa Financeira, no departamento

de Gestao de Pessoas — ADP.

Com o cruzamento entre sexo ¢ idade, entre os funcionarios da Empresa CAEMA,
verificou-se que possui uma maior influéncia do sexo masculino 70% (N=14), com apenas
40% (N=6) feminino, com relagio a idade verificou-se que h4 uma maior incidéncia de
homens na faixa etaria de 30-49 anos com 40% (N=8) restando apenas para as faixas etérias
de 19-29 e mais de 49 anos uma porcentagem de 15% (N=3) para ambas e nfio encontramos
funcionarios e nem estagiarios menores ou na idade de 19 anos. Do sexo feminino podemos
verificar que a maioria das mulheres estfio na faixa etaria de 30-49 anos que sdo 15% (N=3 )
restando apenas 5% (N=1) entre 19-29 anos, com mais de 49 anos encontramos 10% (N=2),

ndo encontramos jovens com até 19 anos trabalhando nesta empresa.

Enquanto que, na CEMAR pode-se observar uma semelhanga sobre o sexo
entre as empresa, que também ha um maior niimero de pessoas do sexo masculino em atuagio
com 60% (N=12) e feminino encontramos 40% (N=8). Relacionado com a idade podemos
observar que hd uma maior nimero de pessoas na faixa etaria entre 30-49 anos 45% (N=9)
sendo do sexo masculino e com 25% (N=5) do sexo feminino; na faixa etaria de 19-29 anos
encontramos 5% (N=1) no sexo masculino e 15% (N=3) no sexo feminino; com mais de 49
anos encontramos 10% (N=2) apenas do sexo masculino, nio encontramos nenhum

funcionario com até 19 anos em atividade na empresa CEMAR.
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TABELA4.1.1: Anélise da relag@o entre a idade e o sexo dos colaboradores
IDADE SEXO

e T e vy

! TOTAL 20 100%

Com o cruzamento podemos analisar as reais necessidades que as empresas tém
de escolher os colaboradores tanto por sexo ou faixa etdria, do qual procuram explica¢des

objetivas para selecionar os mesmos.

Hoje, observa-se que as instituigdes determinam o publico alvo, talvez pelo tipo de
tarefas que exercem ou comprometimento, criatividade, organizagio. As pessoas
passam a significar o diferencial competitivo que mantém e promove o sucesso
organizacional. (CHIAVENATO,1999,p.4)
Comparando as empresas, observamos na CAEMA a predominincia do sexo
masculino para 70% (N=14), na CEMAR coincidentemente o mesmo sexo com percentual de

60% (N=12) onde na primeira empresa encontram-se na faixa etdria entre 30-40 anos 55%

(N=11) e na segunda empresa predomina igualmente a mesma faixa etdria sendo 70% (N=14).

Concluimos que em ambas as empresas, CAEMA e CEMAR h4 em massa pessoas
do sexo masculino na faixa etéria entre 30-49 anos; e observamos que nio ha predominéncia
de pessoas que estdo inseridas entre as faixas etdrias de até 19 anos e de 19-29 anos, ou seja,

ndo estd havendo contratagdo de pessoas inclusas nessas faixas etérias, ou talvez nfo esteja
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havendo realmente contratagio de novos funcionirios € mantendo apenas estes que ja estdo
ativos em seus cargos exercendo suas fungdes. Um outro fator importante para que a maioria
dos colaboradores de ambas as empresa seja do sexo masculino, € o tipo de servico, em que a
maioria tenha que estd em campo (na rua) realizando trabalhos pesados, onde estdo na

execucdo desses servigos e/ou na orientacdo, apenas delegando.

GRAFICO 4.1.1 - Analise da relaggio entre a idade e o sexo dos colaboradores

50
40
30

MASCULINO % EFEMININO % I

|

Com os funciondrios da Empresa CAEMA, referentes ao estado-civil verificam
que 4 maioria s@o casados 60% (N=12), restando apenas com 40% (N=8) responderam que
sdo solteiros. Enquanto que na Empresa CEMAR, foi observado que a maioria dos seus
colaboradores s@o pessoas solteiras 55% (N=11), como pessoas casadas sobraram 40% (N=8)

€ como viivo apenas 5% (N=1).

Com os dados coletados das duas empresas podemos concluir que houve uma
diferenca a respeito do estado-civil de seus colaboradores, onde a primeira — Empresa
CAEMA apresentou na sua maioria pessoas casados ligadas a uma pequena comunidade
tendo a responder por seus familiares estando presos a suas opinides, etc. Enquanto que na

Empresa CEMAR a maioria sfo de pessoas solteiras sem responsabilidades familiares.
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Em relagfo a situagfio da empresa e tempo de servico a Empresa CAEMA nos
apresentou dados de grande relevincia, sendo a maioria na empresa sfo funcionarios
contratados 45% (N=9) que estio exercendo papéis na empresa por tempo determinado onde
pode-se estender conforme a necessidade da empresa; sendo que estéio de 5-10 anos de tempo
na empresa 10% (N=2), de 10-20 anos para 25% (N=5), 20-30 anos 5% (N=1) e finalmente
com o mesmo percentual de entrevistados opinaram por outro, com apenas 20% (N=4) ficou
os estagiarios que s3o na maioria estudantes que também ficam conforme a necessidade da
empresa mais por um periodo mais curto que os contratados, encontramos prestadores de
servigos 15% (N=3) sfo funciondrios de outras empresas contratadas pela CAEMA, com 5%
(N=1) esta de 5-10 anos na empresa para o mesmo percentual de 10-20 anos e 20% (N=4) séo
concursados considerados funcionarios vitalicios; na sua maioria os funcionarios da CAEMA
possuem um tempo de servigo equivalente ao periodo de 10-20 anos 15% (N=3) e de 20-30

anos 5%.

Na CEMAR podemos observar que predomina os funciondrios concursados sendo
50% (N=10), com tempo de servigo 10% (N=2) 5-10 anos, 20% (N=4) 10-20 anos e 0 mesmo
percentual corresponde entre 20-30 anos contratados ficam 20% (N=4) que estfio para ocupar
vagas que ndo foram ocupadas através de concurso, observa-se 10% (N=2) 5-10 anos
corresponde ao mesmo percentual entre 20-30 anos, como estagidrios encontraremos.
universitirios que estio para cumprimento curricular que sio 10% (N=2), onde ndo
identificamos o periodo e como prestador de servico encontraremos 20% (N=4) dos
funcionarios pesquisados, em relagdo ao tempo de servigo 15% (N=3) est4 entre 5-10 anos e

5% (N=1) nfio identificamos o tempo.
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TABELA 4.1.2 : Investiga a ligacdio entre a situagio na empresa € o tempo de servigo dos

colaboradores.
Tempo Situacio na Empresa {
d(f Concursado Contratado Estagiario Prestador de |
servico . i
servico ;
F % F % F % F %
5- 10 anos 2 10 1 5
10-20 3 15 5 25 1 5
anos
20-30 1 5 1 5
____anos
.+ 30 anos
Outros 1 5 4 20 1 5

anos
+ 30 anos

Qutros 2 10 1 5
+ TOTAL 20 100%

:
!
L]
b
}
k
i
1
3

A anilise do cruzamento entre a situagfio que o funcionario estd na empresa € o
tempo de servico que realiza suas atividades identificarda como estd sendo valorizado o
vinculo empregaticio da méo-de-obra com tempo de trabalho, objetivando o reconhecimento

das pessoas no setor de recursos humanos.

Através do cruzamento percebemos que os seus colaboradores estfio ativos por
um periodo longo de trabalho, isso ocorre porque esses colaboradores foram admitidos por

CONCUrso ou por contrato.

Verificamos que nessas organizagdes publicas a admissdo de seus colaboradores

dar-se através de concurso, para melhor avaliagdo do profissional e verificar se estd apto para
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a execugdo das tarefas; outra alternativa para avaliar o profissional que faz o perfil da empresa

é a admissdo por contrato.

Mas para fazer carreira na maioria das empresas, basta demonstrar competéncia
técnica, ou seja, entender das coisas (fluxos, documentos, habitos, etc.) e na
competéncia para lidar com pessoas ¢ , através dela, conseguir fazer com que elas se
realizem e se gratifiquem com o trabalho, buscando dar o melhor de si mesma para o
atingimento dos objetivos maiores (BOTELHO,1992,p.37)

Comparando as duas empresas constatamos em relagfio a situag@io do funcionirio
na empresa que na CAEMA predomina pessoas contratadas para 45% (N=9), na CEMAR
dar-se o contrario onde o percentual 50% (N=10) sdo concursados. Onde na empresa CAEMA
estdo por tempo de servigo entre 10-20 anos 15% (N=3) e na CEMAR houve um empate
percentual de 20% entre 10-20 anos (N=4) e 20-30 anos (N=4).

Contudo a pergunta realizada ao primeiro colaborador da empresa CAEMA
sobre se hd necessidade que a empresa promova mais concurso para admissio de

profissionais, ou se a contrata¢éio do mesmo se torna mais valido, ele diz:

O ingresso na CAEMA hoje s6 pode ser através de concurso publico, nds ndo temos
essa condiciio de contratagfo. Todas os pessoas que estdo aqui foram admitidas
antes da prorrogacfio da ultima Constituigio que foi em outubro de 88, entfio essas
pessoas sdo do quadro efetivo, nés tivemos um pessoal que foi contratado no
perfodo apdés a constituicdo de 88 até 92 mais ou menos tinhamos cerca de
aproximadamente 1000 empregados, que tinham ingressado na companhia, mas sem
concurso publico, entfio houve uma recomendagio do ministério publico, para
empresas ¢ a CAEMA ¢ uma das empresas publicas que estd nessa situagio, ela
recebeu essa recomendagio do ministério publico para que esse pessoal fosse
afastado, pelo fato de nfo ter havido concurso piiblico entio a empresa teve que
proceder dessa forma em fun¢3o disso nosso quadro de pessoal ficou defasado
principalmente no interior, e desde entdo a CAEMA vem tentando junto ao Governo
do Estado para que as pessoas possam enfrar na empresa e ocupem essas vagas que
realmente estdo precisando ocupar, principalmente no interior.

Entretanto, concordando com o assunto em questfio o segundo colaborador disse:

Todos os nossos funciondrios, sio treinados para trabalhar com o publico ¢ € feito
regularmente reunides com todos para que possamos melhor atender os nossos
clientes, e sabemos também que o nosso trabalho é muito 4rduo e muitas vezes o
cliente sente-se insatisfeito tendo em vista o servigo que ndo foi prestado a contento
sobre tudo na drea de corte porque a CEMAR tem que cortar os clientes
inadimplentes isso € feito através de pessoas, nenhum cliente gosta de ser cortado e -
gera conflitos, mas todos os nossos fiuncionirios e contratados sdo treinados
regularmente, e toda semana se retinem e se fala como a abordagem deve ser feita
aos clientes.
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Diferentemente o colaborador da segunda empresa diz:

Com certeza tendo em vista, sendo uma empresa privada nfio precisa fazer concurso,
coloca-se no jornal e atrai curriculos dos melhores profissionais.

Devemos observar como ¢ importante para o mercado de trabalho que seus
colaboradores sejam profissionais capacitados e que estejam envolvidos em desempenharem
bem sua fungdo, e 0 que as empresas hoje esperam de seus associados sejam eles contratados

ou concursados.

Podemos concluir que na Empresa CAEMA a maioria dos funciondrios estdo na
empresa em atividade no periodo de 10-20 anos sendo também a massa de funcionarios
contratados e como se pode observar a empresa nfo estd realizando concursos que possam
trazer para dentro novos colaboradores € mudar essa imagem ja formulada da empresa em
questdo por ser uma empresa publica isso dificulta o ingresso dos mesmos em fungdo de nfo
ter havido concurso, porém, a empresa percebeu a necessidade de promover concurso para

admissio de colaboradores fixos.

Enquanto que na Empresa CEMAR os funcionérios estdo inclusos no periodo de
5-10 anos sendo na sua maioria concursados. Em ambas as empresas observam-se que estdo
procurando prestadores de servigo mesmo que ainda seja de forma reduzida a influéncia deste,
sendo razodvel o nmimero de estagidrios, mas na maioria das ocasies os estagidrios da
Empresa CEMAR sdo chamados para se fixarem na empresa sendo assim contratados pela

mesma.
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GRAFICO 4.1.2: Investiga a ligagfio entre a situagio na empresa e o tempo de servigo dos

colaboradores

[I concursado % M contratado % O estagiario % W prestador de servigco "/ﬂ

Conforme o levantamento realizado na Empresa CAEMA com seus funcionarios
a especifica, mas que estd a caminho da qualificagio profissional, como assistente
administrativo temos um indice de 15% (N=3) e como administrador 10% (N=2) com o
mesmo indice encontraremos os profissionais de mecénica e analista de sistemas, com os
mesmos indices de 5% (N=1) encontraremos profissionais de diferentes areas como

programador, secretéria, engenheiro-civil, servigos gerais, economista e arquiteto.

Na pesquisa realizada na empresa CEMAR houve o predominio de técnico
administrativo com 25% (N=5), os eletricistas com 20% (N=4), e com 15% (N=3)
encontramos profissionais como eletrotécnico e eletromecénica, com os mesmos indices 5%

(N=1) encontraremos os técnicos em contabilidade e operador de caixa.
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Esta anilise referente a profissio que os funcionirios possuem e de extrema
importincia como fator de valorizagdo ou desvalorizagdo que a empresa ¢ o seu setor de
Recursos Humanos se comporta perante seus funcionirios e a satisfagdo dos mesmos na

realizagdo de suas fungfo.

Conforme a relagdo entre treinamento e avaliagdo destes com os funciondrios das

empresas em questio que sio CAEMA e CEMAR observa-se algumas relevancias.

Na Empresa CAEMA a importéncia do treinamento deu-se através de um maior
incentivo profissional 10% (N=2) e maior conhecimento da fungfio 45% (N=9), em relagéo a
avaliagfio que os proprios fizeram referente aos treinamentos, se a partir deles quais foram os
beneficios que surgiram para cada profissional e que reflexos tiveram na execugdo dos seus
respectivos trabalhos; foi a maior obtengdio de conhecimentos 10% (N=2), qualidade

profissional 25% (N=5) e melhor desenvolvimentos 20% (N=4).

Na empresa CEMAR a importéncia do treinamento como a maior obtencdo de
conhecimento da fungdo com 35% (N=7), com 30% encontramos o fator motivagéo (N=6), e
incentivo profissional com 15% (N=3),em relagdo a avaliagdo para os funcionirios da
empresa em questdio consideraram maior qualidade profissional com 45% (N=9), melhor

desenvolvimento com 20% (N=4) e obteng&o de conhecimento com 15% (N=3).
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TABELA 4.1.3: Pesquisa da jung@io entre Treinamento e Avaliagdo do treinamento dos

colaboradores
Avaliacde do Treinamento :
treinamento Incentivo | Motivagdo Maior Integragdo | Nao optou -
profissional conhecimento soctal :
da funcio X

conhecimento

Qualidade
profissional

Metlhor
desenvolvimento

e gr mmwew power v

Sem grande
importancia

conhecimento

Qualidade
profissional

Methor
desenvolvimento

_Sem grande
importéncia

+  N&o optou

TOTAL

20

100%

A andlise desse cruzamento entre treinamento e avaliagio de treinamento

identificar4 como estéio sendo realizados os treinamentos, objetivando a competitividade para

o alcance de seus objetivos.

Com os dados de ambos podemos verificar que os funcionarios das empresas

acham como beneficio do treinamento o maior conhecimento da fungdo, onde estes vio se

fixar na func@o delegada mais preparados para exercé-los com qualidade, e a avaliagio destes

treinamentos € que a partir destes treinamentos eles vio se sentir mais qualificados



profissionalmente. Ficou claro para todos que, antes de enviar seus funciondrios para treinamento em

habilidades, é preciso educa-los quanto aos conceitos daquilo que fazem. (BARROS,1993,p.22)

Referente aos treinamentos oferecidos aos funcionarios que pode se observar que
¢ uninime a preocupagfio de ambas as empresas em qualificar seus funciondrios para que
possam melhor servir a comunidade. Na Empresa CAEMA 100% (N=20) responderam que a
empresa oferece treinamento para seus funciondrios, enquanto que na empresa CEMAR 75%
(N=15) responderam de forma positiva ao questionamento confirmando que realmente
recebem treinamento pela empresa, estando apenas 25% (N=5) contrariaram a maioria
negando receberem treinamento pela empresa no qual trabalham. Mas leva-se em

consideragdo o0 que a maioria confirma com precisdo.

Observa-se a preocupagdo das duas empresas em qualificar, em apresentar aos
futuros colaboradores o perfil e os servigos de qualidade que tentam passar para a sociedade,
que se serve desses servicos que sdo tdo importantes para o bem-estar de todos, essa
qualificagdio que € um treinamento prévio, antes que o funciondrio seja efetivado
primeiramente ele passa por treinamento. E visto na Empresa CAEMA com 55% (N=11)
confirmaram a questdo, enquanto que 45% (N=9) responderam de forma negativa, mas
predominando a resposta positiva da maioria dos funcionirios. Na Empresa CEMAR 80%
(N=16) também confirmaram terem passado primeiramente por um treinamento, € apenas

20% (N=4) negaram a alternativa.

Entretanto, a pergunta realizada ao primeiro colaborador da empresa CAEMA : se
a empresa oferece um bom treinamento, havendo um aprendizado do conhecimento adquirido
se ela permitiu que vocé desempenhasse essas informagdes com sua equipe de trabalho, o

colaborador diz:
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nos temos um setor de treinamento na empresa e todo ano € feito um levantamento
de necessidade de treinamento por 4rea, por 4rea de trabalho sendo isso
levantamento parte-se para o cronograma durante o ano desse treinamento e as
pessoas de acordo com a necessidade de cada area sdo inscritos em determinados
cursos, mas sempre ligado com a seqiiéncia basica, esse treinamento tem que estar
sempre de acordo com a necessidade onde o fimcionario é locado por exemplo, aqui
no departamento pessoal geralmente o pessoal sai para fazer treinamento éarea de
legislagdio trabalhista, legislagio previdenciaria, imposto de renda, essa parte de
encargos sociais, alguma coisa sobre rotinas trabalhistas em relagfio a CLT, entfo a
pessoa que esta fazendo o treinamento retorna e continua a desenvolver o trabatho
desta forma com mais conhecimento especifico da area, existe, esse trabatho que nés
fazemos e além disso quando h4 necessidade de outros tipos de treinamentos para
que a pessoa fique qualificada para melhor desenvolver o seu trabalho, por exemplo,
na 4rea de informética a CAEMA ha um pouco mais de um ano colocou todos os
empregados dela para fazer um curso de informética, exatamente o basico, operar os
computadores. Para que isso? Exatamente para oferecer mais ferramentas para que,
os empregados desenvolvam melhor o seu trabalho dentro da empresa.

Concordando com questionamento abordado o segundo colaborador respondeu da seguinte

forma :

nos temos aqui o programa anual de treinamento que a gente chama de PATE -
Plano Anual de Treinamento e que nds realizamos tanto a parte de treinamento da
drea operacional, administrativa e gerencial tanto na capital como no interior,
infelizmente no ano passado nds quase ndo realizamos treinamento por problemas
financeiros e estamos aguardando uma posi¢io do Presidente para ver como nés
vamos trabalhar em relagfio ao treinamento nosso interesse sempre voltado para 4rea
que o empregado desenvolva seu trabalho.

Portanto, o colaborador da segunda empresa relatou de forma positiva ao questionamento

Certamente todos os conhecimentos adquiridos pelos funcionérios tém que ser
colocados em pritica, se nfio for assim, nada do que tem aprendido vai valer a pena
para a empresa, pois investiu em treinamento exatamente para que a pessoa ponha
em prética.

Podemos concluir a importéncia dos treinamentos dentro das institui¢des sejam
publicas ou privadas, estes devem ser vistos pelos gestores como uma preparagdo para aqueles
que sdo os elementos humanos, para aqueles que representarfio a empresa € 0s servigos que
esta oferece, € como podemos ver a importéncia deste treinamento para um colaborador, que a

partir de entfio se considera mais qualificado, mais apto a exercer a sua fungio dentro da

institui¢do. Ambas as empresas proporcionam um ambiente favoravel para que eles possam
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pOr em prética todo o conhecimento adquirido.

GRAFICO 4.1.3: Pesquisa da jungfio entre treinamento e avaliagio do treinamento dos

colaboradores

®incentivo profissional % M motivacdo % [Omaior conhecimento da funcdo % DOintegracdo social %

Dentro da empresa CAEMA a relagdio entre os intervalos que hd para cada
treinamento oferecido e o desempenho deste colaborador no seu meio profissional incentivado
através dos treinamentos € pelos gestores das empresas, observa-se que 60% (N=12)
confirmaram que a empresa oferece treinamento no periodo de 6-6 meses e para o periodo de
24-24 meses 40% (N=8) ¢ 50% (N=10) acreditam em um ambiente motivado ajudaria para
um bom desempenho da equipe, 30% (N=6) acreditam na reciclagem do profissional
principalmente com o auxilio do treinamento, premiagdo € outro item em questio com 5%
(N=1), e maior participagdo nos planejamentos sfo fatores que auxiliam para um bom

desempenho das equipes de trabalho com 15% (N=3).

Com os dados recolhidos da empresa CEMAR, verificamos que os treinamentos
sdo oferecidos num periodo de 24-24 meses com 40% (N=8), para 25% (N=5) tiveram

treinamento no periodo de 6-6 meses, com 30% (N=6) afirmaram ter treinamento num
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periodo de 3-3 meses e apenas com 5% (N=1) confirmou ter treinamento no periodo de 48-48
meses. E 40%(N=8) acreditam que um ambiente motivado através de um treinamento, auxilia
para o bom desempenho da equipe e do profissional; participagdo nos planejamentos deixar de
apenas receber obrigacdes e deveres poder opinar, nfio esta apenas limitado na execugdo das
fun¢des, mas também estar presente nos planejamentos é um outro fator importante, 20%
(N=4) confirmaram que ¢ importante a reciclagem do pessoal e 15% (N=3) deram énfase a

premiagao.

TABELA 4.1.4: Busca da relagio com intervalo de tempo entre os treinamentos € 0 seu

desempenho

For—

: Seu Intervalo de tempo entre os treinamentos
; Desempenho

3 -3 meses 6-6 meses 24- 24 meses 48- 48 meses

; motivado

I Reciclagem 2 10 4 20

" Premiagio 1 5

i Participacio 3 15

' nos
planejamentos

' TOTAL 20 100%

biente
motivado

Reciclagem

—t
v

2
Premiacio 2 10
. Participacdo 1
_ nos

planejamentos
TOTAL 20 100%

A andlise do cruzamento entre intervalo de tempo entre os treinamentos € o seu
desempenho identificard como estd sendo reconhecido suas atividades na empresa

objetivando assim um melhor desempenho.
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Para que se tenha produtividade € necessdrio que oriente seus gestores e
colaboradores para satisfazer seus clientes ¢ o método mais adequado é o treinamento
continuo, obtendo assim a elevagdo do patriménio humano e como conseqii€ncia colherd um

crescimento dos bens patrimoniais e intelectuais da organizag8o, ¢ a melhoria nos negdcios.

Pode-se observar que a Empresa CAEMA oferece treinamento em um periodo
mais curto de 6-6 meses, enquanto que a Empresa CEMAR oferece treinamento num periodo
de 24-24 meses é a maneira ideal de melhorar o desempenho de uma equipe, além da
ferramenta —treinamento e com ambiente motivado para que todos possam sentir-se satisfeitos

em suas fungGes € com sua empresa. [...] a qualidade s6 aparece se os profissionais envolvidos com os
servicos estio comprometidos com o trabalho e se as empresas, por sua vez, praticam politica de valorizagdo e

capacitagiio de pessoal[...] (SENAC,2001, p.18)

Comparando as duas empresas observamos que na empresa CAEMA hi uma
freqiiéncia de treinamento de 6-6 meses para 60% (N=12), enquanto que na CEMAR
oferecem treinamento no periodo de 24-24 meses para 40% (N=8), onde na CAEMA o
percentual de desempenho de 50% (N=10) ambiente motivado ¢ na CEMAR para ambiente

motivado o percentual de desempenho ¢é de 40% (N=8).

Na empresa CAEMA 60% (N=12) confirmaram com precisfio possuirem espago
dentro da empresa para empreender, enquanto que 35% (N=7) acreditam que precisa haver
algumas modificagfes sobre essa questdo. Na Empresa CEMAR, na pesquisa realizada em
conjunto com seus funcionarios podemos verificar que ela também € uma instituicio que
permite que seus colaboradores possam realizar algo que ndo esteja restrito a sua fungfio ou,
ao que seja delegado pelos seus diretores com 55% (N=11),enquanto que 45% (N=9) nio
encontraram ainda oportunidades para empreender e criar atividades que nfo estejam ligadas

a suas funcdes.
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Porém, a pergunta proposta ao primeiro colaborador da empresa CAEMA € se o
intervalo de tempo para os treinamentos por ser muito extenso pode ser reflexo para seu
desempenho como profissional e de sua equipe, havendo necessidade de mais treinamento por

curto intervalo. Ele diz;

o treinamento ¢ sempre necessdrio e quanto menos tempo vocé tirar entre um
treinamento e outro melhor para a empresa, os empregado que estdo recebendo uma
qualificagfio mais a nivel que ele possa desenvolver o seu trabalho e agora nem
sempre ¢ possivel mudar esse quadro porque depende de recursos. A CAEMA passa
por alguns momentos de dificuldade financeira, acredito que toda empresa no Brasil
tem sempre aquele momento que a empresa ndo consegue ter recursos suficientes
para manter um programa de treinamento mais eficiente e mais adequado, entdo o
mais ideal seria isso, que houvesse um menor espago de tempo entre um treinamento
e outro para que as proprias pessoas ficassem treinando até porque isso serve de

motivagfo para o préprio empregado.
Enquanto o segundo colaborador narra dessa forma dizendo:

Em relagfio a esse intervalo de treinamento muito extenso deve ter um tempo mais
curto de intervalo porque mudangas estfio ocorrendo muito rapidas, juntamente com
a tecnologia isso quando nés fazemos treinamento, eu acredito que o funciondrio
deveria pelo menos, no minimo de 80 a 100 horas em carga horéria por ano de
treinamento € a CAEMA € uma empresa com numero de funcionario relativamente
grande, isso se torna muito oneroso para empresa, entdo h4 uma necessidade de ter
um treinamento mais sistemético em curto prazo para que ele seja sempre atualizado
em suas atividades.

Entretanto, o colaborador da segunda empresa respondeu de forma clara dizendo:

O treinamento de nossos funcionérios sdo anuais, porém, no momento em que nés
detectamos € precisamos retreinar o funciondrio isso ¢ feito em um periodo que for
necessério dependendo da situagiio de cada empregado.

Com os dados coletados de ambas, CAEMA e CEMAR podemos concluir que os
proprios colaboradores das empresas nfio possuem mais a idéia limitada de organizagéo, onde
a sua responsabilidade se restringia apenas na sua fun¢fo, no seu setor, ndo tendo uma visdo
global da empresa e a propria instituigio também procura em seus funcionirios pessoas
dispostas a fugirem do convencional e que possuem conhecimento amplo e diversificado,
desta forma muitas s@o as empresas que criam espagos para que seus colaboradores sintam-se

& vontade para empreender.
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GRAFICO 4.1.4: Busca da relagio com Intervalo de tempo entre os treinamentos e o seu

desempenho
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Com os estudos realizados na Empresa CAEMA podemos verificar que 80%
(N=16) dos funcionarios estdo satisfeitos com a empresa no qual trabalham, enquanto que
20% (N=4) ndo responderam de forma positiva a questdo afirmando uma insatisfagdo perante
a empresa CAEMA. Na segunda empresa - CEMAR podemos observar que 95% (N=19) séo
funcionarios satisfeitos com a empresa em estudo, enquanto que apenas 5% (N=1) mostrou-

se insatisfeito com a empresa no qual trabalha.

Podemos observar que ha uma maior insatisfagdo dos funcionarios pela empresa
CAEMA do que com a empresa CEMAR. A satisfagio ou a insatisfagdo dos colaboradores
perante a sua empresa reflete no seu desempenho, na eficcia de um objetivo organizacional.
A empresa precisa criar métodos que injete em seus funcionarios sentimentos de
empreendedorismo e nfo se sintam como apenas empregados, subordinados com a obrigagio
de apenas de receber ordens e realizando-as de forma mecénica. Mas, que se sintam como
verdadeiros colaboradores e como é importante para a instituigio a participa¢do deles no

trabalho.
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Referente a pesquisa realizada com as Empresas CAEMA e¢ CEMAR muitas
informag@o enriqueceram o nosso trabalho, através dos dados coletados, com base na
valorizagdo da Gestdo de Pessoas dentro da institui¢gdo como um fator de grande influéncia na
produtividade e na énfase na qualidade dos servigos prestados, fazendo com que seus
funcionarios sintam-se responsaveis pela qualidade dos servigos que as empresas oferecem
para a sociedade, esses trabalhos estejam sempre ligados a satisfagdo do cliente, que este fique

realmente realizados com servigos oferecidos pelas empresas em questéo.

4.2 Importincia da valorizagio do RH como fator de produtividade e de qualidade

na prestac¢do de servicos, visando a satisfacdo dos clientes.

Nas empresas CAEMA e CEMAR foram feita uma relacio entre grau de
escolaridade e cargo exercido, sdo fatores que influenciam na satisfagio do colaborador no

setor no qual trabalha refletindo na sua produtividade e da sua equipe.

Podemos observar que na empresa CAEMA 35% (N=7) possuem nivel superior
completo, onde 10% (N=2) estdo ocupando o cargo de analista de sistema, 20% (N=4) estdo
ocupando o cargo de administrador e 5% (IN=1) é responsavel pela area de mecéinica, por
possuirem o 3° grau completo estdo com cargos que possuem um grau de responsabilidade
maior; 30% (N=6) s@o funcionarios que ndo concluiram o nivel superior, com 5% (N=1)
como analista de sistema, 15% (N=3) como auxiliar administrativo e 10% (N=2) sfio os
estagiarios, na sua maioria estudantes universitarios; com o Ensino Médio completo temos
30% (N=6), que ocupam os cargos de auxiliar administrativo 10% (N=2), com 10% (N=2)
como mecinicos, com 0s mesmos indices encontraremos 5% (IN=1) ocupando os cargos de
secretaria ¢ programador; com o Ensino Fundamental incompleto 5% (N=1) ocupando o

cargo de servigos gerais.
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Na empresa CEMAR encontramos funcionarios que possuem o Ensino Médio
completo 60% (N=12), ocupando os cargos com os mesmos indices de 15% (N=3) os técnicos
administrativos e atendentes comerciais, com 10% (N=2) encontramos os eletricistas, os
técnicos administrativos e fiscais; com nivel superior completo temos 20%(N=4) que ocupam
os cargos de atendente comercial 10% (N=2), técnico administrativo 5% (N=1), gerente 5%
(N=1), com curso superior completo 10% (N=2), ocupando o cargo de técnico administrativo
5% (N=1) e técnico operacional 5% (N=1); com o Ensino Médio completo 5% (N=1)
ocupando o cargo de técnico operacional ¢ Ensino Fundamental completo 5% (N=1)

encontraremos um técnico administrativo 5% (N=1).

TABELA 4.2.1 : Anélise da ligac@o entre Escolaridade e o Cargo dos colaboradores

Cargo Escolaridade.
1° grau 1°grau | 2°grau | 2°grau | 3°grau | 3°grau
incomp. comp. | incomp. | completo | incomp. |completo
F (% | F|% | F|%|F|%| F|[%|F|%
5 CAEMA H
Secretaria 1[5
Servigos Gerais 1 5
Analista de Sistema 1 512110
Aux. Administrativo 2 {10 3 |15
Estagiario 2 10
Administrador 4 |20
Mecénico 2 {10 1|5
Programador 1 {5
TOTAL 20 100%
i CEMAR ‘
Atendente Comercial 3 1154 2 |10
Eletricista 2 |10
Téc. Administrativo 1 5 2 (10} 1 5 1 {5
Técnico Operacional 1 513115 1 {5
Fiscal 2 |10
Gerente 1 5
TOTAL 20 100%
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Através do cruzamento entre escolaridade e cargos podemos analisar que as
organizagdes publicas hd uma predominincia de colaboradores com escolaridade em nivel
médio e nivel superior, identificamos a relagdo entre o cargo ocupado e o grau de instrugio do
seu profissional; objetivando que seus colaboradores estio ocupando cargos referentes a sua
escolaridade no desempenho de sua fungdo; a um interesse das empresas em contratar
profissionais de nivel superior por possuir um amplo conhecimento e por serem competentes

para exercer a fungdo.

Um dos fatores motivacionais para um profissional que ocupa um cargo dentro de
uma empresa € a satisfagdo com a sua fungdo, ao contrario pode ocorrer a insatisfagio, e
varios sdo os fatores que a levam como: a falta de um ambiente organizacional harmdnico, da
interagdo como os colegas, e comunicagdo com os seus gestores.
E com base no poder institucional que alguém assume uma geréncia, uma chefia,
mas ¢ o poder de influéncia que vai fazer desse chefe um verdadeiro lider. Aqueles
que exerccm positivamente os seus poderes de influéncia conseguem integrar uma
equipe de trabalho e encorajar seus componentes a desenvolver as competéncias de
que precisam para ser  bem-sucedidos como  individuos e
profissionais.(SENAC,2001,p.50)

Comparando as empresas identificamos na CAEMA houve um empate percentual
entre profissionais de nivel médio e nivel superior 30% (N=6), enquanto que na empresa
CEMAR houve predominancia do profissional que possui nivel médio 60% (N=12); onde na
primeira empresa a maioria dos seus profissionais ocupam o cargo de administrador 20%

(N=4), e na segunda empresa predomina o profissional que ocupa o cargo de atendente

comercial 25% (N=5) e técnico operacional 25% (N=5).

Contudo a pergunta executada ao primeiro colaborador da CAEMA :

E um fator motivacional a relagdo entre o cargo que vocé exerce com sua
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instrucdo, ou se é perceptivel alguma insatisfagdo dos seus colegas referente a isso. O

Colaborador diz:

Esse fator realmente chega a interferir um pouco, nos temos varios empregados que
so formados na companhia que se formaram agora recentemente e que estfio
reivindicando da Diretoria um incentivo porque essas pessoas ndo podem ser
enquadradas simplesmente, elas passarem a atividade que corresponda a sua
formag8o académica e escolaridade, ¢é preciso que haja concurso publico, € ela sai
para concorrer normalmente como qualquer pessoa 14 fora, isso porque a CAEMA §
uma empresa publica e estar 14 na Constitui¢iio Federal que o ingresso na companhia
tem que ser através de concurso piblico e também nesse caso de mudanga de cargo
também tem que ser através de concurso piblico, a empresa esta precisando de trés
administradores, tem pessoas que sdo formadas em administra¢io mais que exercem
outro cargo Essas pessoas t€ém que concorrer 14 foram para ocupar uma dessas trés
vagas, entdo em funcdo disso essas pessoas que ja estdo formadas na companhia se
sentem desmotivadas porque querem se formar exatamente para galgarem uma
posigdo melhor, haja vista que tém entendimento legal na Constitni¢io Federal, ¢
elas estdo ai tentando outra espécie de motivagdo junto com a Diretoria da Empresa,
para ver se melhora, se motiva mais essas pessoas.

Concordando com o assunto em pauta o segundo colaborador diz:

Quanto ao fator motivacional e em relagio ao cargo e a formagio da pessoa eu acho
muito importante que ela desenvolva uma atividade que esteja dentro da sua
formagdo, a pessoa que exerce um cargo referente ao tempo que ela esta na empresa,
ela sc formou e continua nesse cargo a nivel médio acho que é o motivo assim um
fator desmotivacional para ela, infelizmente nés temos que respeitar a legislacdo, a
empresa nfio pode mudar a pessoa de cargo isso se dar através de concurso publico .

Diferentemente o colaborador da segunda empresa menciona :

O nivel de instrugio dos gestores e dos supervisores motivados com o seu
conhecimento, geréncia de forma correta o seu trabalho, e nio vemos no nivel de
instrugdo com os nossos colaboradores nenhum um problema desmotivacional

Podemos observar que na empresa CAEMA ha uma divisdo de cargos mais
condizentes com o grau de escolaridade da pessoa, percebemos que desta forma os
conhecimentos adquiridos no periodo escolar esta sendo aplicado agora na sua fase
profissional, e que conforme a qualificagdo as pessoas se tornem aptas a assumir cargos com

maior responsabilidade .Ja a posigdo da empresa CEMAR difere da primeira empresa em que
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na sua maioria as pessoas com o grau de escolaridade maior nfo estdo ocupando cargos de
relevéincia na empresa, a CEMAR dar importancia a qualidade do profissional mesmo que

este ndo possua escolaridade compativel com o cargo que ir4 assumir.

Com os dados adquiridos nas empresas CAEMA e CEMAR tentaremos verificar
algumas estratégias que irdo ajudar para que seus colaboradores fiquem mais motivados em
assumir responsabilidades, para que possam realizar suas fungSes com prazer e satisfagdo,

procurando o alcance da eficacia do setor de Recursos Humanos nas empresas em estudo.

GRAFICO 4.2.1: Analise da ligagdo entre escolaridade e o cargo dos colaboradores

15 8

E Escolaridade 1° grau incompleto %  H Escolaridade 1° grau completo % L1 Escolaridade 2° grau incompleto %

O Escolaridade 2° grau completo % M Escolaridade 3° grau incompleto %  H Escolaridade 3° grau completo %
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4.3  Analise das estratégias motivacionais que contribui para o alcance da eficacia do

RH nas empresas em estudo.

A relag@io entre quais aspectos a insatisfagdo na empresa pelos funcionarios das
mesmas ¢ as mudangas internas que estes gostariam de realizar, para que desta forma possam

sentir-se mais motivados em seus cargos.

Na empresa CAEMA 10% (N=2) afirmaram que a maior insatisfagdo por parte dos
funcionérios ¢ a falta de valorizagéio do elemento humano, destes 5% (N=1) gostariam que as
mudangas teriam que ocorrer com mais treinamentos e participagdo nos planejamentos 5%
(N=1) por parte dos colaboradores que ndo querem se limitar em apenas executar as tarefas
delegadas, mas também poder opinar nos planos administrativos; 5% (N=1) afirmaram que
ndo ha comunicagio entre gestores e colaboradores e as mudangas que deveriam ocorrer é

mais trabalho em equipe 5% (N=1).

Na empresa CEMAR apenas 5% (N=1) afirmou que a sua insatisfacdo esta
relacionada com a falta de valorizagdo do elemento humano por parte da instituigio e as
mudangas que teriam que ocorrer é 5% (N=1) com mais treinamentos. A rela¢o por parte do
funcionario da empresa CEMAR entre valorizagdo das pessoas com treinamento, nos faz
perceber que com o mesmo os funcionarios sentem-se mais apto a exercer uma fungao, seja
um gestor ou colaborador, sente-se também mais valorizado como se a empresa tivesse a

preocupagdo particular em qualifica-lo.

Na primeira empresa também ha uma insatisfacdo crescente com a falta de
valoriza¢do das pessoas e associa a desvalorizagio com mais treinamento e participagdo nos

planos administrativos como solugdo para os problemas internos ¢ mudanga organizacional.
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TABELA 4.3.1: Investiga a relagio entre Insatisfagdo na empresa e as Mudangas a serem

realizadas
Insatisfaciio na empresa
Mudangas a Niq ha i Falte} de Fal'ga de~ .Fe'llta Sle Nao optou
serem comunica¢do | reunides | valorizagdo | participagio dos
. do elemento | colaboradores no
realizadas .
humano planejamento
F | % | F|l]%]| F | % F | %
. CAEMA
Mais 1 5
treinamento
Trab. Em equipe | 1 5
Elogiando seus
colaboradores
Participagdo nos 1 5
planejamentos
Nao optou 17
TOTAL 20 100%
CEMAR
Mais 1 5
treinamento
Trab. Em equipe
Elogiando seus
colaboradores
Particip. nos
planejamentos
Niao optou 19
TOTAL 20 100%

A anélise do cruzamento entre insatisfacdo da empresa e as mudangas a serem
reafizadas podemos verificar que o nivel de insatisfagdo entre seus colaboradores é a falta de
valorizagdo do elemento humano dentro das organiza¢des, identificara a falta de treinamento
como uma das mudangas que os mesmos gostariam de realizar, objetivando uma

qualificag@o de seus colaboradores através do treinamento.

A administracio de uma empresa ndo deve apenas ditar regras, fixar prioridades,
mas também apoiar o pessoal da linha de frente, ouvindo seus problemas,
comentarios e tirando suas dividas. Os provedores dos servigos precisam sentir-se
satisfeitos no trabalho, pois s6 dessa maneira irfio atender melhor os clientes. Nos
referimos apenas as compensagSes materiais como saldrio justo. E necessério
manter uma lideranca atenta e cuidadosa, que trate os profissionais como seres
humanos nfo como niimeros ou pegas de um processo.(SENAC,2001,p.33)
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Comparando as duas empresas, detectamos em relagdo a insatisfa¢do na empresa
que na CAEMA a falta de valorizagiio do elemento humano possui 0 maior percentual
10%(N=2), na CEMAR coincidiu a desvalorizagdio com percentual de 5%(N=1),
relacionando a segunda variavel que sdo as mudancas a CAEMA apresentou mesmo indice
5%(N=1) para treinamento, trabalho em equipe e participagio no planejamento ¢ na CEMAR

predomina com o indice de 5%(N=1) mais treinamento.

Todavia, a pergunta realizada ao primeiro colaborador da empresa CAEMA: A
falta de valoriza¢@o do profissional como pessoa € fator que leva a insatisfagio, as empresas
aceitam novas idéias para mudangas, estimulando-o, valorizando-o e quais as mudangas

percebidas que surgiram através da colaboragdo de seus funcionérios, ele responde:

a CAEMA no ano de 2000, desenvolveu um grande trabalho de planejamento
estratégico, onde foram estabelecidas metas para os trés proximos anos, ou seja, até
0 ano passado, a empresa vinha trabalhando essas metas, em decorréncia desse
plancjamento feito no final do ano de 2000. Para o comego de 2004 nds reunimos o
corpo gerencial para trabalhar na mesma linha desse planejamento estratégico para
trabathar nas proximas metas de 2004-2005, nesse sentido a CAEMA quando
montou o plangjamento estratégico procurou exatamente buscar a participacio de
todos os empregados da empresa através das chefias e de seus sctores, ou seja, foi
um planejamento montado nfo de cima para baixo, nio da dirctoria para o
empregado, mas da maioria dos empregados para cima, em cada setor de trabalho
aconteceram reunifes em que pessoas colocaram seus pontos de vista mostrando
onde a mudanca precisa realmente ser trabalhada a partir dai, essas idéias foram
montando uma idéia macro exatamente para estabelecer as metas, nesse ponto foi
muito importante porque todos os empregados participaram e todos ¢les vestiram a
camisa da empresa, para o cumprimento dessas metas, nés tivemos a felicidade de
conseguirmos atingir 80% das metas que foram estabelecidas, a CAEMA hoje
continua trabalhando, nessa mesma linha, exatamente com a participagio dos
empregados.

Entretanto, concordando com o assunto relatado o segundo colaborador diz:

Quanto a valorizagio profissional eu acredito, de suma importincia que o
plancjamento estratégico seja valorizado, aqui atualmente nds temos o nosso
planejamento, cle ¢ feito com a participagdo e a opinidio das chefias de todas as
areas, s6 que poderia ter uma participacdo maior, do funciondrio que esta mais
abaixo, muitas vezes eles estdo fazendo determinado servico que tém que atingir
uma determinada meta € nem sabem que meta € essa que ele tem que atingir, entfio
acho que esta’ faltando mais comunicagdo e discriminagio dessas metas
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Portanto, o colaborador da segunda empresa relatou da seguinte forma a entrevista:

A nossa empresa de maneira alguma desvalorizou nosso colaborador como pessoa, €
se ela tenta motivar de forma que aceitemos todas as idéias de nossos colaboradores
¢ porque temos a concepgo de que nada estd acabado tudo isso € mutivel, nés
colocamos isso como pritica na empresa, ou seja, sempre que surgir um problema
ele tem que ser resolvido com idéias, a participagdo de todos feita uma reunido e que
todos possam dar as suas opinides ao surgir os problemas, todos expdem suas idéias
¢ ¢ criado um documento com todo mundo se comprometendo a fazer aquilo o que
foi feito por todos, como prova disso os funcionarios regulamente fazem mudangas
nos relatérios gerenciais, todos os problemas que surgem nés realizamos mais
reunides onde todos possam expor suas idéias, entrar em consenso, € nés mudamos
as coisas e passa valer para todos.

A relagio nos faz perceber a relevincia que ha para os funcionarios o0s
treinamentos oferecidos pelas empresas, que através destes sentem-se mais firmes para
assumir responsabilidades executando-as com precisdo e conhecedores da empresa no qual
trabalham. Os funcionarios atuais nio querem apenas executar o que ¢ delegado pelos
superiores, porém querem também participar dos planejamentos, podemos perceber que € um

sentimento simultineo entre colaboradores e empresa, esta que procura funcionarios versateis.

GRAFICO 4.3.1: Investiga a relagio entre insatisfagio na empresa e as Mudangas a
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A comunica¢do entre funcionarios é de extrema importancia para o andamento
dos objetivos tragados pelas empresas, ndo uma comunicagio restrita apenas pelos colegas de
um mesmo setor, mas entre diferentes setores, ja que ndo trabalham individualmente;
principalmente as mudangas internas em que todos precisam estar a par para a conclusdo de

seus trabalhos.

Na empresa CAEMA 45% (N=9) ficam sabendo das mudangas através de
murais, 30 % (N=6) com reunides, 20%(N=4) através de seus gerentes e apenas 5% (N=1)

I

utiliza a informatizagfo como meio de comunicagdo interna- a intranet.,

Na empresa CEMAR 60% (N=12) ficam sabendo das mudancas através de
reunides, 25% (N=5) com seus gerentes e 15% (N=3) com a intranet, na CEMAR nfo

comunicam as mudangas pelos murais. .

A comunicago pessoal torna-se mais precisa do que com comunicados expostos
em murais, principalmente para resolugdo de duvidas que sempre surgem quando ha
mudangas internas ou nos servigos da empresa, a utilizagdo da intranet nos faz perceber que a

empresa esta usando os recursos da informatizagdo, como a empresa CEMAR.

Na empresa CAEMA os funcionérios relataram em que a empresa deve melhorar
e quais mudangas deveriam ser feitas, com essa relagdo 30% (N=6) afirmaram que deveria
melhorar com um planejamento participativo, sendo 15% (N=3) destes afirmaram que a
mudanga deveria ocorrer com uma maior valorizagdo da produtividade, 10% (N=2) acreditam
na rotatividade dos cargos, ou seja, ha muitas pessoas ocupando o mesmo cargo por muitos
anos, 5% (N=1) relataram “outros” aspectos; 15% (N=3) gostariam de uma melhor infra-

estrutura, sendo 10% (N=2) destes consideraram como mudanca primordial a valorizacéo da
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produtividade e 5% (N=1) gostariam de receber mais premiagdo; e apenas 5% (N=1) gostaria
que aceitasse sugestdes de seu colaborador como melhoria para a empresa e como medida de

solug@o seria valorizagdo da produtividade 5% (N=1).

Na empresa CEMAR 20% (N=4) relataram que a empresa deve melhorar na infra-
estrutura, destes com os mesmos indices de 10% (N=2) para cada, as mudangas deveriam ser
pra uma valorizagdo da produtividade e recebimento de premiagdes pelos éxitos em suas
fungdes; 10% (N=2) acham que a melhoria esta relacionada a trabalho em equipe, sendo
destes 5% (N=1) acredita que deveria haver uma rotatividade nos cargos e 5% (N=1) citou
“outros” aspectos; 5%(N=1) acreditam na melhoria através do gerenciamento participativo e

como medida para mudanca uma maior valorizag¢do da produtividade 5% (N=1).

Tabela 4.3.2- Pesquisa da ligagdo entre Melhoria da empresa e as Medidas para as mudancas

Melhoria na empresa
. Aceitando
Aspx:x;d::as sugestdes de | Gerenciamen | Melhor infra- Traball_lo em | Nao optou
seus to estrutura equipe
mudancas e .
colaboradores | participativo
F | % | F| % F | % F | %
L CAEMA i
Valorizagio da 1 5 3 15 2 10
produtividade
Premiacio 1 5
Rotatividade de 2 10
cargos
Outros 1 5
Néo optou 10
TOTAL 20 100%
CEMAR
Valorizagdo da 1 5 2 10
produtividade
Premiacéo 2 10
Rotatividade de 1 5
cargos
Outros 1 5
Nio optou 13
TOTAL 20 100%
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Com o cruzamento melhoria da empresa e as medidas para as mudangas
analisamos que ha necessidade de uma infra-estrutura mais adequada e gerenciamento
participativo nas empresas, identificara como uma das medidas de mudangas a valorizagdo da
produtividade, objetivando que ha necessidades das empresas valorizarem a produg@o de seus

colaboradores para que se sintam mais motivados.

As empresas deveriam se reestruturar procurando alcangar as expectativas de
seus colaboradores oferecendo oportunidades e valorizagdo, considerando-os ndo como

recursos produtivos, mas como pessoas. Hoje, aceita-se amplamente o fato de que o caminho para a

exceléncia organizacional nio ¢ alcangado por iniciativas isoladas, porém, consiste em um processo continuo de

aperfeicoamento. (BEE,2002,p55)

Comparando as empresas, constatamos que na CAEMA ha um dominio na
melhoria na empresa com maior percentual de 30% (N=6) o gerenciamento participativo,
enquanto que na CEMAR predominou melhor infra-estrutura 20% (N=4); onde na primeira
empresa as medidas para mudangas seria a valorizagdo da produtividade 30% (N=6), na

segunda empresa ha predominéncia de igualdade medidas de mudangas sendo o indice 15%

(N=3).
Contudo a pergunta feita ao primeiro colaborador da empresa CAEMA:

No seu ponto de vista a empresa deveria ter um gerenciamento mais participativo para

proporcionar uma melhoria na empresa, ele diz:

O que favorece um gerenciamento bem estruturado ¢ justamente um gerenciamento
participativo a CAEMA vem modificando o seu ambiente de trabalho fazendo com
que seu funcionarios tenham um ambiente mais favoravel com novas instalagGes
até porque assim ¢le se sente bem fisicamente.

Entretanto, o segundo colaborador concordou com o assunto em pauta, ele diz:
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O gerenciamento participativo com certeza melhora ¢ muito a empresa € isso faz
com que o empregado seja mais feliz , por causa disso, gerenciamento novas
instalagles € equipamentos tiveram algumas mudancas pra melhorar as condigdes
de trabatho.

Portanto, o colaborador da segunda empresa relatou de forma favoravel ao questionamento.

A CEMAR faz algum tempo seu planejamento participativo e estratégico com a
participacgdo das bases, com reunides de setores onde sdo definidas as metas e as
agOes do plano cooperativo, com a participagdo dos colaboradores, com isso
proporciona uma grande melhoria da empresa.

Podemos concluir que ambas as empresas, CAEMA e CEMAR gostariam que
houvesse maior valorizagdo da produtividade que nesse aspecto deveria haver mudangas, os
colaboradores estdo se sentindo desvalorizados dentro da sua organizagio e também na
produc@io de seus servigos; no aspecto de insatisfagdo na empresa CAEMA predominou o
gerenciamento participativo onde todos gostariam de participar ativamente de todos os
momentos do planejamento estratégico da empresa, na empresa CEMAR os funcionarios
gostariam que a empresa melhorasse a sua infra-estrutura, é muito importante que o
colaborador trabalhe em um ambiente agradavel fisicamente e que a empresa lhe dé condigdes
de trabalho com bons e seguros aparelhos, maquinarias. Hoje, o reconhecimento é uma das

mais importantes ferramentas que esta sendo bastante utilizada dentro da organizag&o.

GRAFICO 4.3.2: Pesquisa da ligagdo entre melhoria na empresa e as medidas para as

mudancas
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Na primeira empresa houve uma surpresa na conclusio dos resultados onde 50%
{N=10) confirmaram que ha valorizagdo da m3o-de-obra dentro da sua organizagéo, onde esta
se importa com os elementos humanos, que utiliza métodos para que eles sintam-se
valorizados e que isso reflita na produtividade dos resultados, enquanto que, os outros 50%
(N=10) ndo concordam, acreditam que na empresa CAEMA nfo hé valorizagdo da méo-de-
obra e que a empresa ndo procura criar alternativas para que os funcionarios sintam-se

valorizados.

Na empresa CEMAR ha valorizagio dos seus colaboradores ¢ o que afirmam
55% (N=11) a empresa ajuda para que todos se sintam motivados a trabalhar e que essa
motivagdo ira refletir no atendimento e nos servigos oferecidos ao publico, e 45% (N=9) néo

encontram valorizagdo por parte da organizagio, para com seus funcionarios.

Para que todos do corpo emocional de uma organizagdo realizem as suas
obriga¢Bes com prazer ¢ necessario que tenha o reconhecimento por parte da organizag@o,
esse reconhecimento que pode vim de varias formas, pela conclusdo dos dados ¢ melhor
observado na empresa CEMAR em que a maioria de seus funcionarios confirmaram serem
valorizados em seus setores exercendo as suas fungdes; onde devera ser trabalhado o fator
valorizagdo no setor de Gestdo de Pessoas dentro da instituicio CAEMA, as mudangas com

mais valorizagio terd como conseqiiéncia na qualidade dos servigos prestados a comunidade.

Na empresa CAEMA 95% (N=19) afirmaram serem participativos na execugo
das tarefas, nio apenas referente ao setor no qual trabalham, mas estarem conscientes das
fungGes dos demais setores e aptos a executarem o que for delegado, e 5% (N=1) é um
funcionario que nfo est4 participando na execugdo das fungdes determinada para ele ou para a

equipe no qual esta inserido.
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Na empresa CEMAR 100% (N=20) dos funcionarios estdo participativos na

conclusdo dos objetivos tragados dentro da instituigio .

Esse aspecto € importante para uma empresa principalmente quando seus
colaboradores estdo presentes na finalizagdo de um objetivo, onde todos encontram-se
direcionados com uma mesma finalidade, a Empresa CEMAR nos apresentou que todos os
funcionarios questionados estdio participativos nas tarefas da empresa para chegar a esse
patamar foi necessario que trabalhassem alternativas como por exemplo participagio dos

funcionarios dando opinido nos planos futuros da empresa.

Dentro de uma organizagio € necessario que todos estejam abertos a sugestdes e
criticas sejam um gerente, administrador, um subordinado, operario, ndo importa todos devem
ouvir 0 que o proximo tem a passar, esquecendo da hierarquia das fun¢Ges. Na empresa
CAEMA 90% (N=18) confirmaram estarem abertas a criticas e sugestdes, onde esta
flexibilidade de opinides auxiliara na finalizag&o positiva de uma tarefa, enquanto que 10%
(N=2) ndo estdo preparadas para receberem qualquer critica ou sugestdo referente ao seu
trabalho, esse comportamento deve ser detectado pelo setor pessoal procurando solucionar

através de treinamentos e incentivo em trabalhos em equipe.

Na empresa CEMAR 95% (N=19) também estdo preparadas a receber criticas e
sugestdes sobre a sua equipe ou o trabalho que esta sendo realizado, apenas 5%(N=1) nfo esta

preparado para as criticas e sugestdes.

Na empresa CAEMA 70% (N=14) confirmarem possuirem autonomia para
resolver problemas que possam surgir mesmo que ndo esteja relacionando a sua fungdo ou ao

seu setor, € 30% (N=6) nfo possuem autonomia para resolver problemas, essa autonomia
?



66

muitas vezes € passada dos gestores para os colaboradores, se esse ndo possui 0 apoio de seus
. direcionadores ficam receosos de resolver problemas tendo como conseqiiéncia o atraso na

execugdo das tarefas.

Na empresa CEMAR 90% (N=18) possuem autonomia para solucionar problemas
que podem surgir no decorrer de um trabalho, mesmo que ndo esteja presente o gerente do
setor ou o responsavel pelo trabalho, e 10% (N=2) responderam de forma negativa a questéo,
para mudar essa situagdo seria necessario que a empresa procure mais treinamentos que
trabalhe a auto-estima de seus colaboradores para que 0s mesmos sintam-se aptos a responder
por responsabilidades e solucionar problemas. Todos esses aspectos sdo reflexos nos servigos

que ambos oferecem para a sociedade, na qualidade e rapidez.

Na empresa CAEMA 90%(N=18) apresentou-se satisfeitos com o0s
relacionamentos entre colaboradores e gestores, apenas 10% (N=2) negaram terem bom
relacionamento. Na empresa CEMAR 100% dos funcionarios responderam positivo. Para que
se tenha um bom relacionamento entre membros de uma equipe varias sio as técnicas
utilizadas principalmente por uma pessoa responsavel pelas equipes de trabalho como didlogo
aberto, planejamento participativo, participag@o efetiva nas execugdes dos objetivos tragados
nos planejamentos, ambiente de trabalho agradavel, motivagdo, e outros aspectos que fazem
com que todos sejam integrados e direcionados a um objetivo Ginico que € o bem-estar social e

funcional da instituiggo.

Com os dados coletados na empresa CAEMA podemos verificar que 80% (N=16)
estdo satisfeitos com a fungdo que exercem dentro da institui¢do, esse aspecto é importante
porque a satisfag@o reflete no bom desempenho do seu trabalho, um colaborador insatisfeito

acaba tornando-se improdutivo, é o que afirmam 20%(N=4) dos colaboradores da empresa
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CAEMA. Na empresa CEMAR 90% (N=18) estdo satisfeitos com fungio que foi delegada a

exercer e 10% (N=2) ndo estio satisfeitos.

Para mudar a concepgio de muitos funcionarios insatisfeitos € necessario que
primeiramente seja detectado pelos gestores os problemas que encabegam isso, e tentar
soluciona-los, € de facil percep¢io quando um funcionario esta insatisfeito porque reflete no
seu interesse profissional e na sua produtividade, uma solugdo cabivel é a reciclagem
constante e rotatividade de setores ou cargos, treinamentos voltados a motivagdo e que

trabalhem a auto-estima dos colaboradores.

Na CAEMA 80% (N=16) possuem uma funcdo dentro da empresa compativel
com a sua profiss@o, enquanto que 20% (N=4) ndo estdo exercendo uma fungdo referente a
sua profissdo; na empresa CEMAR encontramos através do questionario que 60% (N=12)
estdo exercendo a fungio relacionada com sua capacitagdo profissional, enquanto que 40%
(N=80) nfo estdo. Para um profissional o importante ¢ que ele possa por em pratica o que foi
aprendido na teoria na sua vida escolar, seja com cursos de graduacgdo, especializagdo ou
conclusio de Ensino Médio, técnico, o profissional sente-se até mais preparado para assumir
compromissos profissionais internos, em caso de gestores estes se sentem mais aptos a
comandarem uma equipe ¢ firmeza para delegar fun¢do aos seus colaboradores, para uma
empresa o ideal é contratar profissionais ja capacitados para assumir o cargo vago, se ndo for
desta forma ele terd que investir em treinamentos preparatorios para qualificar esse
profissional, o correto € a empresa dar énfase a treinamento, mas direcionar um novo
funcionario a um setor que ndo € compativel a sua profissdo pode gerar insatisfa¢io refletindo

na eficacia dos resultados.
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Na empresa CAEMA 90% (N=18) sentem-se aptos a coordenar pessoas, enquanto
que 10% (N=2) nfo estdo preparados para a responsabilidade; na empresa CEMAR 95%
confirmaram a alternativas que sdo capazes de coordenar elementos humanos, enquanto que
apenas 5% (N=1) ndo se sente preparado. Esse questionamento é direcionado principalmente
a gestores, pessoas que possuem contato direto com outras € que estdo constantemente
comandando a¢Ges administrativas, algumas possuem o poder de decisfo operacional, porém,
ndo possuem capacidade de coordenar quem vai operacionar os planos tragados, um dos
métodos ideais € o didlogo e apresentar a equipe a importéncia deste trabalho para a empresa,
para o funcionario de forma individual e para a sociedade e meio-ambiente. Mas coordenar
ndo se limita apenas aos gerentes, administradores, entretanto a todos os membros de uma
equipe que em algum momento se encontrard numa situagdo que sera preciso solucionar
problemas e orientar pessoas para que trabalhem em prol do objetivo organizacional,
coordenar nio € s6 mandar, delegar, mas participar ativamente de todos os processos da

execucdo, isto, esta direcionado a gestores e colaboradores.

Um dos métodos relevantes para um bom desempenho de seus funcionarios é
fazer com que eles fiquem motivados em relagdo & empresa, ao cargo que exercem, ao setor
que trabalham e a responsabilidade que o delegaram. Na empresa CAEMA 85% (N=17)
responderam positivamente a questdo afirmando que contribuem utilizando métodos
motivacionais para que seus colaboradores sintam-se 4 vontade na fung¢fo, enquanto que 15%
(N=3) responderam de forma negativa. Na empresa CEMAR 95% (N=19) dos funcionarios
ddo importancia ao fator motivacional, enquanto que apenas 5% (N=1) ndo confirmaram a
alternativa. Para uma maior produtividade é necessario que os gerentes trabalhem em seu
meio organizacional método que incentivam a serem mais produtivos, como participagio na

produgdo. E que os seus colaboradores realmente integrem-se na producio.
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Na empresa CAEMA 85% (N=17) dos funcionarios promovem reunies para
auto-avaliacdo, enquanto que 15% (N=3) ndo realizam reuniGes. Na CEMAR 55% dos
funcionéarios responderam de forma positiva, ou seja, promovem reunides constantemente,
porém, 45% (N=9) ndo acham necessario esse tipo da avaliagdo. A auto-avalia¢do tem que ser
feita por todos os membros de uma instituigdo para que possam verificar os erros e tentar
corrigi-los; os gestores também devem sentir-se 4 vontade a receber criticas ou sugestGes
referente a sua administragio ndo com visio voltada a denegrir o seu trabalho, mas voltada ao
enriquecimento profissional. Essa comunicagido aberta e sempre voltada a produtividade s6

leva a uma equipe integrada e direcionada aos objetivos da empresa.

Na empresa CAEMA 70% dos funcionarios (N=14) estfio preparados a receber
criticas e através delas realizar mudangas, enquanto que 30% (N=6) ndo realizam mudancas.
Na CEMAR 90% dos funcionarios (N=18) responderam que realizam mudangas enquanto
que 10% deste (N=2) ndo realizam. Através de reunides, conversas formais, treinamentos é
que ficamos sabendo das maiores insatisfagdes dos nossos clientes internos-funcionarios e dos
erros comuns cometidos pela empresa, verificando, colhendo os dados é que encontraremos
solugdes para os problemas, e assim, realizar mudangas de extrema importancia para o bem-
estar organizacional, e ganhando na produtividade. A solu¢do deve ser alcangada com a
participagdo de todos e que todos sintam-se responsaveis em mudar a situagdo errOnea da

empresa.

A relagdo entre a estrutura hierarquica da empresa e o relacionamento entre
gestores e colaboradores, fez com que adquirirmos dados sobre a CAEMA 5% (N=1)
confirmaram que a hierarquia da empresa era regular e que um dos motivos para o razoavel

relacionamento € a incompatibilidade com a funcio em ambas as partes (colaboradores e
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gestores), enquanto que 5% (N=1) dos funcionarios da empresa CAEMA concluiram que a

hierarquia € boa mas o que dificulta o relacionamento ¢ a falta de dialogo.

TABELA 4.3.3 : Andlise da relagéio entre Estrutura Hierarquica e o relacionamento com 0s

colaboradores

Relacionamento Estrutura hierarquica
com
colaboradores

Bom Regular Péssimo Nio optou
F | % F | % F | %

= CAEMA ’
Falta de dialogo 1 5
Falta de
conhecimento no
setor

Falta
comprometimento
com os resultados

Incompatibilidade 1 5
com fungio

Nao optou 18
TOTAL 20 100%

A andlise do cruzamento entre estrutura hierarquica e relacionamento com os
colaboradores identificara que ndo ha rotatividade nos cargos e uma incompatibilidade com a
funcdo exercida, onde as decisGes sdo tomadas na cupula que esta distanciada dos fatos e das
circunstancias, os gestores que estdo no topo da pirdmide tem pouco contato com as pessoas
que irdo realizar as fungdes, isso provoca uma demora na comunicagfo entre gestor e
colaborador gerando maior custo operacional, objetivando a produtividade através de

mudangas organizacionais.

O organograma da empresa possui uma caracteristica mais achatada permitindo
que seus gerentes fiquem mais préoximos dos pontos onde irdo tomar as decisdes, aumentando
a eficiéncia e motivagdo dos seus colaboradores, aproveitando dos mesmos seu tempo € suas

aptiddes.
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... enquanto o chefe entender que ele ¢ o tnico ser dotado de inteligéncia existente
em scu ambiente, ndo delegard absolutamente nada; no entanto, sabemos que,
dividindo poder, multiplicamos realizacdes e produgdes. O poder a que me refiro &,
exatamente, o de pensar e criar.(BOTELHO,1992,p.83)

Assim, nosso enfoque sera voltado somente & empresa CAEMA, porque os
colaboradores da CEMAR se abstiveram de responder, pois consideram sua estrutura
hierarquica com o nivel de competéncia bastante elevada. Mas observa-se que houve
coincidentemente um empate com os resultado dos dados onde os colaboradores da empresa
Caema responderam com indice de 50% (N=1) respectivamente, para falta de dialogo e

incompatibilidade com a fungdo.

Todavia, a pergunta realizada ao primeiro colaborador da empresa CAEMA:

Na sua visdo a estrutura hierdrquica hermética dificulta as relagdes entre
integrantes de um grupo para que seja um relacionamento coeso e tenha como conseqiiéncia

maior produtividade, o colaborador diz:

a partir do planejamento estratégico é que nés a empresa tivemos a possibilidade de
aproximar-se mais da Diretoria e os setores porque no cumprimento das metas que
foram estabelecidas cada setor, cada diretoria ficou com sua parte, esse trabalho s6
foi possivel, estd dando resultado porque os setores e a diretoria se aproximaram
mais uma da outra exatamente para trabalhar essas questdes das metas, apesar que
cada Diretoria tem suas metas a cumprir, mas em muitos pontos uma da sentido a
outra, um setor depende do outro, entfio essa aproximagdo foi fundamental para que

houvesse um bom resultado nesse cumprimento dessas metas.

Concordando com o assunto em questéo o segundo colaborador relata:

A hierarquia quanto mais longa mais dificulta a relagio e isso vai afetar a
produtividade, se¢ vocé tem acesso mais direto ao chefe, entfio acredito que essa
relagdo pode fluir de maneira melhor,

Portanto, o colaborador a segunda empresa concordou em responder , ele diz:

Na nossa empresa nds temos apenas niveis de mando, ou seja, quatro niveis de
gerenciamento exatamente para que ndo haja uma distincia entre o gestor principal e
a base, entdo noés temos apenas a diretoria, a assisténcia, a superintendéncia e a
geréncia de drea e assim nés eliminamos varios mandos na cadeia hicrarquica da
empresa fazendo com que direcdo geral se aproxime da base assim e em todos os
processos a base participe dos processos para a solugfio dos problemas.
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Podemos concluir com os dados coletados de CAEMA as empresas € que hé
insatisfagdo com a hierarquia ¢ uniforme, na primeira empresa houve um empate de opinides
sobre a mesma, mas em relagio ao relacionamento cada um citou um problema, um ¢ a
dificuldade de comunicagio, onde o gestor s6 repassa obrigagdes, deveres esquecendo de
quanto é importante para um colaborador participar de forma integral dos trabalhos
designados ao seu setor, 0 outra é a incompatibilidade com as fung¢Ses, por ndo estar satisfeito
com o papel que exerce dentro da empresa muitos acabam dificultando o trabalho de uma

equipe afetando desta forma na produtividade.

GRAFICO 4.3.3: Anélise da relagio entre estrutura hierarquica e o relacionamento com os
colaboradores
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Muitas sdo as mudangas que uma empresa de grande porte como as de estudo-
CAEMA e CEMAR, precisam passar; no caso da empresa CAEMA 50% (N=10)
confirmaram que a falta de corporativismo € um aspecto que deveria haver mudangas, 30%
(N=6) mudaria a falta de comunica¢fio interna e 5% ( N=1) na falta de resultados
compartilhados os colaboradores s6 possuem a responsabilidade de executar, mas nos méritos

ndo estdo sendo divididos entre todos os membros de uma equipe, ficando direcionado ao
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gerente, ou até mesmo a empresa ndo repassa a seus colaboradores a lucratividade e os pontos

positivos que surgiram quando realizaram um trabalho.

Na empresa CEMAR 30% (N=6) mudariam a falta de corporativismo, 15% (N=3)
a falta de comunicag@o interna os funcionarios esto sentindo falta de um dialogo mais aberto
sem restricdes por parte dos gerentes, 10% (N=2) citaram a falta de divulgagio dos planos
onde sentem a necessidade de participar dos planejamentos ndo s6 ficando na execucio dos
mesmos, 5% (N=1) falta de resultados compartilhados os funcionarios na maioria das vezes

ndo ficam sabendo dos resultados de seus trabalhos se foram positivos ou negativos.

Integracdo social é um aspecto importante para um ambiente motivado, como
exemplo podemos citar eventos culturais e sociais promovidos pela instituicdo como meio de
integrar funcionarios de diferentes setores ou unidades de servigos. Na empresa CAEMA 60%
(N=12) confirmaram que as empresas realizam eventos, enquanto que 40% (N=8)
responderam de forma negativa; na empresa CEMAR 75% (N=15) também confirmaram a
alternativa, enquanto que 25% (IN=5) nfo responderam positivamente. A vida profissional nos
faz esquecer de quanto € importante o lazer principalmente se for oferecido pela instituigio no

qual trabalhamos.

O profissional fica mais dedicado ao seu trabalho, porque sabe que sera
reconhecido e como resposta ao seu bom desempenho serd o seu crescimento interno na
organizagio. Na CAEMA 65% (N=13) véem crescimento no setor no qual trabalham,
enquanto que 35% (N=7) ndo acham que a empresa dar oportunidade aos funcionarios. Na
CEMAR 70% (N=14) véem oportunidade de crescimento, enquanto que 30% (N=6) nio
conseguiram apreender esse espirito organizacional. A empresa precisa aproveitar o

profissional que possui e observar em qual area sera melhor aproveitado e que terd maior
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produtividade, essa flexibilidade dentro da empresa gera maior satisfagdo por parte dos

colaboradores que acabam se dedicando mais ao seu trabalho.

Na Empresa CAEMA 55% (N=11) consideraram positivo, ou seja, acham que a
empresa ¢ flexivel com os beneficios oferecidos a seus funcionarios, enquanto que 45% (N=9)
ndo consideram positivo, foram indices préximos que nos faz perceber que a empresa precisa
verificar os erros nessa questéo e procurar solugdes entre os colaboradores. na CEMAR 70%
(N=14) responderam que ha flexibilidade, enquanto que 30% (N=6) responderam que nio ha,
¢ observado que na empresa CEMAR realmente a maioria confirma a flexibilidade da
empresa, um dos meios para verificar qual ponto estd errado nos beneficios € através de
reunides e a presenca de sindicatos nas organizagdes, tendo sempre em vista que com todos

esses pontos gerardo maior interesse profissional e lucratividade para a empresa.

Na empresa CAEMA 60% (N=12) confirmaram que ha investimentos na area de
beneficios, enquanto que 40% (N=8) ndo confirmaram a resposta achando que a empresa
deveria investir mais para com seus funcionarios. Na CEMAR 65% (N=13) confirmaram a
alternativa, enquanto que 35% (N=7) acham que empresa deveria investir em beneficios para
com seus funcionérios, um funcionario bem assistido pela empresa gera maior produtividade,
¢ bom que todos os colaboradores sintam a sua empresa como uma comunidade familiar no

qual s6 procuraré sucesso para a organiza¢do e conseqiientemente o sucesso do profissional.

Na Empresa CAEMA 60% marcaram a alternativa positiva, ¢ na Empresa

CEMAR 65% também marcaram a mesma alternativa.

Embora ndo seja apenas os colaboradores atuantes na empresa que saibam com

exatiddo as lacunas existentes; ha ocasiGes que as lacunas s3o nitidas, que podem ser
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observados por qualquer individuo. S3o muitas as circunstincias em que as dificuldades sdo
objetos dos severos comentarios por parte dos clientes, em varias oportunidades as
dificuldades sdo obscuras ou s#o insignificantes por parte da organizago. Todavia, ha falta de
rotatividade € a mesmice do cargo dos colaboradores, que terminam abandonando e até
mesmo propagando as dificuldades; isso ocorre por causa da propria cultura organizacional da
empresa € das pessoas que a constitui, sendo que agrupamento de todas essas agdes deve lesar

a proje¢do da empresa em todos os aspectos.

Esta etapa do relatorio visa reunir esclarecimento entre clientes da empresa,
esclarecimento estes que somente os clientes sabem, por est4 fora do setor organizacional e do
ambiente de trabalho; dado sobre atendimento, qualidade na prestagdo de servigos, sobre a

atuacdo da empresa junto a comunidade em geral e outros esclarecimentos.

4.4  Investigacio dos planos metivacionais que influenciam para aspiracio da eficacia

do recurso humano nas organiza¢ées em estudo.

Um universo composto de 52,5% (N= 21) pessoas do sexo masculino, e de 47,5%
(N=19) pessoas do sexo feminino, havendo uma coincidéncia de dados entre as empresas

CAEMA e CEMAR, onde ambas possuem maior quantidade de homens do que de mulheres.

Quanto a faixa etaria das pessoas houve 20% (N= 8) tinham até 19 anos de idade,
65% (N=26) tinham entre 20-35 anos de idade, 10% (N= 4) possui acima de 50 anos, dados

referentes para as duas empresas, CAEMA e CEMAR.
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Sexo
Idade Feminino Masculino
F | % F | %

: CAEMA i
Até 19 3 7,5 5 12,5
20-35 13 32,5 13 32,5
35-50 1 2,5 3 7.5

Acima de 50 2 5
TOTAL 40 100%

CEMAR i

Até 19 3 75 5 12,5
20-35 13 32,5 13 32,5
35-50 1 2,5 3 7,5

Acima de 50 2 5
TOTAL 40 100%

A analise do cruzamento entre faixa etiria e sexo identificard que homens e
mulheres estdo mais participativos nos servigos que empresas de grande porte oferecem a

sociedade, objetivando um servigo de qualidade para clientes de diferente faixa etaria. Com

certeza, as organizagdes jamais existiriam sem as pessoas que Ihe dfo vida, dinimica, impulso, criatividade ¢

racionalidade. (CHIAVENATO,1999,p.4)
Comparamos as duas empresas em relacgo a faixa etaria na CAEMA e CEMAR

predominaram pessoas entre 20-35 anos 65% (N=26), e em relagio ao sexo em ambas

predominou o sexo masculino 52,5 % (N=21).

Contudo, a pergunta realizada ao primeiro colaborador da empresa CAEMA: E
possivel relatar quem sdo os mais exigentes em relagdo aos servigos da empresa, se sfo os

homens ou as mulheres. Ele diz:

Ambos sdo exigentes com 0s servicos prestados pela companhia, a CAEMA, mas as
mulheres estdo cada vez expandindo seus dominios e conseqiientemente tornaram-se
mais exigentes, principalmente se estiver relacionado & sua casa, a sociedade ¢ ao
meio ambiente. Se antigamente o predominio era de homens no ambiente da
empresa, no atendimento, reclamando sobre algum servigo que niio foi realizado ou
ndo alcancou suas expectativas, hoje podemos confirmar que hi pardmetro
igualitério, ou seja, a presenga continua de homens e mulheres na companhia, sendo

mais participativos com o trabalho da companhia.
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Enquanto que a segunda colaboradora nos relata que:

A empresa recentemente realizon uma pesquisa sobre o perfil dos nossos clientes, e
percebemos que ocorren um crescimento do niimero de mulheres como as maiores
influenciadoras do nosso atendimento, ¢ sdo também exigentes referente aos
servicos que a CAEMA proporciona a sociedade. Néo discriminando os homens que
também estdo presentes em nossa empresa como clientes importantes, mas em
propor¢io menores. Porém, o que importa € que o atendimento da companhia, dos
servicos de 4gua e esgoto da empresa ndo ¢ diferenciado para nenhum tipo de
cliente, mas percebemos que ¢ importante nos adequarmos a nossa atual realidade
que ¢ a presenca da mulher na empresa.

Contudo, a pergunta realizada ao colaborador da segunda empresa:

Nossos clientes sdo exigentes com todos nossos servigos prestados em destaque para
os clientes do sexo feminino que indiscutivelmente s3o os que mais estdo presentes
no nosso atendimento comercial, reclamando dos mais diversos tipos de servico.

Em se tratando do sexo notamos que as mulheres ainda sdo tratadas como sexo

fragil em relagdo ao homem, existe ainda muita descrimina¢do. Hoje observamos que o

quadro estd mudando, principalmente nas grandes empresas, os clientes da CEMAR estiio

quebrando paradigma, onde cada vez elas estdo ocupando o seu lugar dando uma postura

inovadora no atendimento.

GRAFICO 4.4.1: Pesquisa da ligagio entre a faixa etdria e o sexo dos colaboradores

32:5-3275
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Com relagdo ao estado civil das pessoas 75% (N=30) eram solteiras, 20% (N=8)

eram casadas, e 5% (IN=8) sfo divorciadas em ambas as organiza¢des, CAEMA e CEMAR.

Quanto ao grau de escolaridade 2,5% (N=3) eram pessoas com 1°grau
incompleto, 7,5% (N=3) eram pessoas 1° grau completo, 12,5% (N=5) eram pessoas com
2°grau incompleto, 47,5% (N=19) tinham 2° grau completo, 22,5% (N= 9) tinham 3° grau
incompleto, 7,5% (N= 3) eram pessoas com 3° grau completo, podemos notar que estd
existindo maior exigibilidade por parte dos clientes e clareza em varios assuntos em ambas as

empresas, CAEMA e CEMAR.

E importante salientar a qualidade na prestacdo de servigos e a capacitagdo dos

colaboradores tendo com foco principal a satisfagdo dos clientes.

Tendo colaboradores cada vez mais capacitados atuando na empresa, ja é uma
conquista bastante avangada no que se refere 4 resolugdo de dificuldades, pois cada
colaborador devera esté preparado para minimizar possiveis problemas que venha acontecer
principalmente como nas empresas CAEMA e CEMAR, cujo principal problema é a
qualidade no atendimento onde a maioria de seus colaboradores estdo ocupando uma fungdo
por varios anos ou seja ndo ha rotatividade de cargos, o que podera acarretar problemas para a
entidade. Um dos principais alvos é questdo de pessoas mal treinadas onde 20% (N=8) dos
entrevistados disseram que os colaboradores estdo oferecendo condi¢des inadequadas no que
diz respeito ao atendimento prestado, em segundo posto est4 as instalagdes inadequadas com
10% (N=4), 7,5% (N=3) recurso tecnoldgico inadequado e 10% (N=4) faltam de rapidez no
atendimento na CAEMA, na CEMAR 15% (N=6) responderam que pessoas mal treinadas,
10%(N= 4) responderam instalagSes inadequadas, 7,5% (N=3) responderam recursos

tecnologicos ineficientes e 10% (N=4) responderam falta de rapidez.
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Com relagdo & observagio da qualidade nos atendimentos verificamos que ndo

estdo alcancando os seus objetivos que € a satisfagdo do cliente, pois os percentuais deram na

sua maioria regular, para ser uma administra¢do horizontal falta exceléncia no atendimento.

Os entrevistados foram argiiidos a respeito de como eles observavam a qualidade no

atendimento com 27,5% (N=11) afirmaram que a qualidade ser bom, 50% (N=20) afirmaram

regular, e 22,5% (N=9) afirmaram ser péssimo na CAEMA; na CEMAR 30% (N=12)

afirmaram ser bom, 57,5% (N=23) afirmaram ser regular, e 12,5% (N=5) afirmaram ser

péssimo a qualidade no atendimento notamos que ha pouca diferenga entre as empresas

citadas neste relatorio.

TABELA 4.4.2: Analise da ligacdo entre a Qualidade no atendimento e os funcionarios

capacitados
Qualidade no atendimento
Funcionirios
capacitados Bom Regular Péssimo Néo optou
K2 F | % F | %
; CAEMA {
Pessoal mal treinado 2,5 4 10 3 7,5
Instalag¢des 3 7,5 1 2,5
inadequadas
Recursos 2,5 1 2,5 1 2,5
tecnologico
ineficientes
Falta de rapidez no 3 7,5 1 2,5
atendimento
Nao optou 21
TOTAL 40 100%
CEMAR h
Pessoal mal treinado 2,5 3 7,5 2 5
Instala¢Oes 2,5 3 7,5
inadequadas
Recursos 2,5
tecnolégico
ineficientes
Falta de rapidez no 2,5 4 10 2 5
atendimento
Nao optou 22
TOTAL 40 100%




80

A andlise desse cruzamento entre qualidade no atendimento e funcionarios
capacitados identificara na presteza do atendimento que obteve um conceito regular entre os
clientes das empresas, objetivando melhoria no atendimento através de mais treinamento e

rapidez no atendimento ao publico. As empresas aprendem com as pessoas que atendem. Elas oferecem

qualidade, atendimento e confiabilidade comparaveis... todos participam. Muitas empresas inovadoras obtiveram
novas idéias do produto junto aos clientes,. isso ocorre quando se ouve com atencdo e regularidade.

(BEE, 2002,p.48)

Comparando as duas empresas, verificamos em relagdo a qualidade no
atendimento na CAEMA com maior percentual 27,5% (N=11) foram conceituados como
regular, na CEMAR com 25% (N=10) também foram conceituados como regular; cruzando a
segunda variavel observamos o maior indice entre pessoal mal treinado 20% (N=8) na

CAEMA e na CEMAR a falta de rapidez no atendimento com indice de 17% (N=7).

Todavia a pergunta realizada ao primeiro colaborador da empresa CAEMA:

Como vocé considera os profissionais contratados pela empresas, se estdo aptos a trabalhar
com o publico, se o colaborador sabe relacionar-se, comunicar-se, resolver os problemas dos
clientes... como vocé tem percebido isso, o colaborador falou:

com relacdo ao atendimento ao cliente nesses filtimos trés anos melhorou muito,
inclusive ja foram feitas algumas pesquisas nesse sentido e nés tivemos uma
resposta favoravel, ou seja, o cliente hoje estid mais satisfeito como atendimento
quando chega ao setor comercial da empresa ele estd sendo mais bem recebido,
melhor atendido porque exatamente voltando para questio do planejamento
estratégico uma das metas da empresa ¢ exatamente essa de atender bem o cliente,
bem o consumidor, porque nés temos como grande meta ser a methor empresa em
termo de prestagio de servigos plblicos no Maranhfo, entio para isso foi trabalhado
essa questdo do atendimento ao publico, o setor comercial onde o publico freqiienta
para resolver os problemas, foi melhorado, padronizado, novas instalagbes, novos
equipamentos, moéveis ¢ o pessoal que foi trabalhar 14, a empresa decidiu terceirizar,
ou s¢ja, terceirizou através de uma empresa que ja tem bastante experiéncia nesse
ramo de atendimento ao pablico, entdo a empresa estd trabalhando na CAEMA, ou
seja, no servico de atendimento ao publico e a satisfagio do cliente melhorou
bastante, nesse sentido pode-se se dizer que surtin muito efeito, o cliente hoje ¢é mais
bem recebido, e atendido, agora existe as dificuldades de operacionalizar, is vezes
chega para resolver, reclamar alguma questfio de vazamento tem aquela limitacfio a
empresa nio tem no sentido de chegar e resolver logo o problema isso passo a passo
solucionado, a resposta ao cliente estd sendo uma questfio até de honra da empresa
cada vez mais essa resposta ao cliente.
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Concordando com o assunto mencionado o segundo colaborador disse:

em relagdio & contratacio ao preparo dos funciondrios da empresa, sb estdo aptos
para trabalhar com o publico ¢ eu diria que a gente treina porque lidar com o puiblico
¢ uma coisa muito dificil, entdo vocé tem que esta sempre treinando, atualmente, a
gente ji sente uma melhoria no atendimento da CAEMA, nfo hd tanta queixa como
antes ¢ 0 servigo hoje esta terceirizado, entdo houve uma melhora muito grande.

Portanto, o colaborador da segunda empresa informou de forma plausivel a entrevista :

Todos os nossos funcionarios, sdo treinados para trabalhar com o publico e é feito
regularmente reuniSes com todos para que possamos melthor atender os nossos
clientes, ¢ sabemos também que o nosso trabalho ¢ drduo e muitas vezes o cliente
sente-se insatisfeito tendo em vista o servigo que nfo foi prestado a contento sobre
tudo na 4rea de corte porque a CEMAR tem que cortar os clientes inadimplentes
isso € feito com pessoas, nenhum um cliente gosta de ser cortado e gera conflitos,
mas todos os nossos funcionarios € contratados sio treinados regularmente, e toda
semana se reune ¢ se fala como ¢ a abordagem que ele tem que fazer aos clientes.

E oportuno ressaltar que devemos otimizar o clima organizacional visando
proporcionar melhores condi¢Ges no ambiente interno caracterizando o estado de satisfagdo
dos colaboradores através das agles como crescimento, desenvolvimento € a maxima
produtividade e qualidade, maximizando cada vez mais suas relagdes com os colaboradores e
seus clientes oferecendo condigBes na prestagio de servigos adequados, proporcionando
oportunidade de desenvolvimento e estabelecendo um Otimo ambiente entre ambos, que

adaptara o alcance e a superagio dos objetivos desejados.

GRAFICO 4.4.2 : Analise da ligagio entre a qualidade no atendimento e os funcionarios

capacitados
21
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Na CAEMA no que se refere a resolugio dos problemas se estdo alcangam suas
expectativas 35% (N=14) disseram que sim, enquanto 65% (IN= 26) responderam que nio,
enquanto na CEMAR 40% (N=16) responderam que sim ¢ 60% (N=24) responderam que néo
alcangam suas expectativas, ambas precisam da mais relevincia e prioridade para o pleno

desempenho no que se refere as questdes relativas aos meios de execugdo dos problemas .

Com relagdo se € prioridade um atendimento eficiente na CAEMA 70% (N=28)
afirmaram ser importante, e 30% (N=12) afirmaram que nfo, enquanto que na CEMAR 65%
(N=26) afirmaram que sim, e 25% (N=14) afirmaram nio, é de fundamental relevincia a
eficiéncia, para eliminar, neutralizar problemas que venham a surgir, para alcangar metas e

resultados fixados e superar expectativas buscando maximizar a qualidade no atendimento.

Outro ponto muito imprescindivel é com relagdio se os servigos oferecidos para a
comunidade sdo eficazes na CAEMA 20% (N=08) responderam que sim, ¢ mais da metade
responderam que ndo 80% (N=32), na CEMAR 27,5% (N=11) responderam sim, e 72,5%
(N=29) responderam néo ,conseqiiéncia de ter pouca eficacia nos servigos oferecidos sempre
¢ desastroso para o resultado, isso traduz uma postura pessimista e negativa para a empresa,
diminuido o comprometimento com prioridades especificas no que se refere ao ambiente

externo. ”Atendimento motivado™.

No cruzamento entre servigos oferecidos e insatisfagio como os servigos

prestados.

Verificou-se que servigos oferecidos tém sido um ponto negativo em sua maioria
nas duas empresas, onde os clientes sugerem mudancas, melhoria na infra-estrutura seria um
motivo para se fazer tais mudangas com 43% (N= 14), outro ponto onde haveria mudanca

seria o item funcionarios mais capacitados 17,5% (N=6), seguranca e agilidade nos servigos
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prestados com 17,5 % (N=7), e 7,5%(N=3) equipamentos mais adequados, na CEMAR os
pontos onde teria seria, funcionario mais capacitado com 22,5% (N=9), equipamentos mais
adequados com 20% (N= 8), 17,5% (N=7) melhor infra-estrutura, e 12,5% (N=5) seguranca
e agilidade nos servigos prestados, outro ponto que vale salientar na CAEMA ¢ insatisfagio
com aos servigos prestados onde n3o houve um resultado satisfatéorio com 20% (N=8)
responderam que ndo sdo satisfeitos com a demora no atendimento, 22,5% (N=9) afirmaram
ndo terem respostas ou resolugdo para seus problemas, 25% (N=9) responderam que ha
cobrangas inadequadas das taxas, 10% (N= 4) responderam mal atendimento, enquanto na
CEMAR também houve um resultado ndo satisfatério com 25% (N=10) demora no
atendimento foi um dos motivos que impulsionou a insatisfagéio dos clientes, sem resposta ou
resolugdo para os problemas com 22,5% (N=9), 17,5% (N=7) cobrangas inadequadas das
taxas € 15% (N=6) o mau atendimento foi o fator crucial na insatisfagio.

TABELA 4.4.3 : Investiga a ralagdo entre os servigos oferecidos e a insatisfagio com os

servicos prestados

Servic¢os oferecidos
Insatisfacdo com os
servicos prestagiio A” B” C? ‘ D~ Nao optou
F| % | F|] % F |l% | F | %
CAEMA s
A 1 2,5 4 10 2 5 1 2,5
B 5 12,5 4 10
C 5 12,5 4 10 1 2,5
D 2 5 1 2,5 1 2,5
Nio optou 9
TOTAL 40 100%
) CEMAR i
A 2 5 2 5 3 71,5 3 7,5
B 1 2,5 2 5 2 5 1 2,5
C 2 5 3 7,5 2 5 2,5
D 3 7,5 2 5 1
Nio optou 11
TOTAL 40 100%

Dados Verticais: Dados Horizontais:

A = demora no atendimento A” = equipamentos mas adequados

B = sem resposta ou resolugdo para os problemas B” = melhor infra-estrutura

C = cobranga inadequada das taxas C” = funcionarios capacitados

D = mau atendimento D” = seguranga e agilidade nos servigos prestados
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A analise do cruzamento entre servigos oferecidos e insatisfagio com os servigos
prestados identificard como est4 sendo oferecido o servigo prestado por parte da organizagdo,

objetivando satisfag@o e agilidade no setor de atendimento ao publico. E essencial que toda

reclamacio seja encarada como uma oportunidade para aprender sobre as necessidades dos clientes para se

adaptar ¢ melhorar o atendimento para atendé-los. (BEE,2002,p.52)

Comparando as duas empresas, percebemos com relagio a servigos oferecidos que
na CAEMA ha um maior indice em melhorar a infra-estrutura com 35% (N=14), na CEMAR
com 22,5% (N=9) para profissionais mais capacitados; enquanto que na segunda variavel na
CAEMA observamos um percentual de 25% (N=10) para cobrangas inadequadas das taxas,

na CEMAR constamos um percentual de 25% (N=10) para demora no atendimento.

Conduto a pergunta realizada ao primeiro colaborador da empresa CAEMA:

A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher dados sobre os servigos

prestados 4 comunidade e se a mesma encontra-se satisfeita, ele diz:

E relagdio a CAEMA eu volto & questdo de planejamento estratégico, ter uma das
metas a satisfacdo do cliente, entdio como falei anteriormente todos os ambientes da
companhia onde o cliente ¢ atendido sofren uma modificagdo, ou seja, novas
instalagfes, tudo no sentido de fazer com que o cliente sinta-se bem, no atendimento
ao publico a empresa decidiu terceirizar, chamando uma empresa j4 com uma
experi€ncia no ramo, a partir dai nés percebemos que ha satisfagdo do cliente sendo
percebido através de levantamento que se fez através de pesquisa na empresa onde
ela pode concluir que o trabatho deu certo, ou seja, a satisfagdo do cliente estd bem
maior que antigamente.

Todavia concordando com o questionamento abordado o segundo colaborador

respondeu da seguinte forma:

a pesquisa que a CAEMA desenvolve, eu acredito que tem um ano ¢ meio, dois
anos a empresa que fez a pesquisa era terceirizada ela ndo nos entregou até o
momento a conclusio desse trabalho, entdo fica meio dificil saber se a comunidade
esta satisfeita, eu percebo assim, quando converso com outras pessoas que eles
falam que houve uma melhora no atendimento, mas para te falar do grau de
satisfagdo s6 com o resultado da pesquisa.
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Portanto, o colaborador da segunda empresa descreveu da seguinte maneira:

E feita uma pesquisa anual e a gente tem notado que nossos clientes estdo um pouco
insatisfeitos, que por fazermos essa pesquisa € que nds detectamos essa insatisfagio
do cliente e desenvolvemos um sistema de pesquisa direta, ou seja, mensal, entdo
todas nossas unidades de negdcios nds pesquisamos o servigo na propria agéncia e
na residéncia do cliente, todos os servigos serdo motivos de pesquisa direta € o
atendimento ¢ feito na hora com o cliente, com isso ndés vamos ganhar com mais
rapidez a resposta de cada cliente sobre aquele servigo solicitado na empresa e com
isso nds estamos querendo que ele fique satisfeito.

No entanto, por atingir um resultado negativo conforme os questionario
elaborados notamos que precisamos melhorar a fragilidade que se encontra nos servigos das
empresas, como vimos existem pontos fracos a serem minimizados, é preciso otimizar as
agoes dos servigos oferecidos tornando-os mais consistentes, organizando, flexibilizando e
agilizando as atividades para oferecerem condigdes adequadas para o melhor funcionamento.
As empresas nio podem se acomodar diante de um quadro e da situagio que estd

acontecendo.

E nesse contexto que devemos dialogar, para que se evite cada vez mais

negligéncia e irresponsabilidade por parte dos 6rgéos.

Entdo a diregdo a ser tomada é colaboradores mais qualificados, melhoria no
atendimento para desenvolver 6timas condigdes para um clima harménico e de cooperagio
entre ambas as partes, mostrando melhor desempenho e gerando assim satisfagio para a
sociedade.

GRAFICO 4.4.3: Investiga a relagdo entre os servigos oferecidos e a insatisfacio com os

servigos prestados
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Foi perguntado para os clientes se ha confianga nos servigos prestados, na
CAEMA 45% (N= 18) dos entrevistados disseram quem tem confianga, 55% (N=22)
disseram néo ter confianga nos servigos prestados, a postura e a credibilidade da empresa esta
manchada por varios sintomas ji mencionados neste relatério. Na CEMAR 55% (N=22)
afirmaram ter confianga nos servigos e 45% (N= 18) afirmaram n#o ter confianga nos servigos
prestados, veja que houve uma diferenga drastica entre ambas as empresas, este paradoxo é

um diferencial muito relevante no se refere a exceléncia da empresa.

Agora como relagdo se deveriam haver um banco de sugestdes na CAEMA todos
afirmaram que € importante um banco de sugestdes. Enquanto na CEMAR 97,5% (N= 39)
disseram sim, e 2,5% (N=1) responderam que ndo. E primordial um banco onde informagdes

sdo aprimoradas para uma melhor execucéo das tarefas na empresa.

Outro ponto proeminente é se a empresa demonstra preocupagdo com oS
problemas da comunidade, na CAEMA 27,5% (N= 11) afirmaram que hd preocupagdo com
os problemas da comunidade e que 75% (N= 29) que existe menor preocupagdo com o0s
problemas da comunidade, na CEMAR 20% (N= 18) afirmaram que a empresas possui
preocupacéo, e que 80% (N= 32) que a empresa ndo possui interesse na resolugdo dos
problemas da comunidade, se ndo houver proeminéncia da empresa em demonstrar
preocupag@o com os problemas da comunidade, isso causa uma série de contratempo, como

erros na hora de efetuagio dos servigos.

Segundo os entrevistados na CAEMA, 85% (N= 34) disseram que houve
insatisfagdo com os servigos da empresa, e 15% (N= 16) disseram que houve satisfagdo com
servigos, na CEMAR 80% (N=32) disseram que houve insatisfacdo com os servigos, e 20%

(N= 8) disseram que houve satisfagio com os servicos da empresa. Como percebemos a
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maioria das pessoas entrevistadas responderam que nfo estdo exultantes, pois isso influencia

diretamente na confiabilidade da empresa que visa a alta qualidade.

4.5 Questionamento sobre a relevincia da valorizacio do recurso humano como fator

de produtividade e de qualidade na exceléncia ao atendimento.

A seriedade em analisar a motivagio que contribui para alcance da eficacia, o
atendimento quando realizado com esmero eleva a exceléncia, enquanto o mau atendimento
se torna uma macula na estrutura das organizagdes, por isso a relevancia em se tratando da
abordagem com o cliente, se o atendimento for eficaz a organizagio € quista pela sociedade,

mas caso contrario o nimero de reclamagdes alcanga indice alarmante e grande insatisfagfo.

O resultado da pesquisa referente a qualificagdo dos colaboradores 35% (N= 14)
da CAEMA afirmaram que ¢ preciso treinamento no atendimento ao publico, 30% (N=12)
afirmaram que ha necessidade de reciclagem de pessoas, e 32,5% (N= 13) afirmaram que
falta pessoas como mais capacitagdo profissional; no que se trata na melhoria no atendimento
da CAEMA 12,5% (N= 5) responderam colaborados capacitados, 40% (N= 16) responderam
falta de agilidade, 30% (N= 12) responderam que querem colaboradores permanente nos
postos de atendimento, e 15% (N= 6) afirmaram que deve existir mais comprometimento com

a empresa.

Na CEMAR o resultado da pesquisa referente a qualificagdo dos colaboradores
35% (N=14) afirmaram que € necessério treinamento ao piblico, 32,5% (N=13) responderam
que faltam pessoas mais capacitadas e 32,5% (N=13) afirmaram que h4 necessidade de
reciclagem dos colaboradores; referente a melhoria no atendimento 7,5% (N=3) afirmaram

que precisa de profissionais mais capacitados, para agilidade no atendimento responderam
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35% (N=14) das pessoa, 42,5% (N=17) afirmaram que existe caréncia de colaboradores nos
postos de atendimento e 15% (N=6) responderam que deve haver mais comprometimento

com a empresa.

TABELA 4.5.1 : Analise da ralagdo entre a Qualificagdo dos funcionarios e a melhoria no

atendimento
Qualificaciio dos funcionérios
Melhoria no
atendimento A” B” c” Néo optou
F | % F | % F | %
CAEMA [
A 2 5 3 7,5
B 5 12,5 5 12,5 6 15
C 7 17,5 1 25 4 10
D 4 10 2 5
Nio optou 1
TOTAL 40 | 100%
CEMAR |
A 3 7,5
B 7 17,5 4 10 3 7,5
C 5 12,5 6 15 6 15
D 2 5 4 10
TOTAL 40 100%
Dados Verticais: Dados Horizontais:
A = colaboradores capacitados A” = treinamento no atendimento ao piblico
B = agilidade no atendimento B” = capacitagdo profissional.
C = funciondrios permanentes nos C” =reciclagem
postos de atendimento

D = comprometimento com a empresa.

A analise do cruzamento entre qualidade dos colaboradores e melhoria no
atendimento identificara como estd sendo exigida a qualifica¢do dos colaboradores para um
melhor atendimento, objetivando um atendimento eficaz por parte da organiza¢do para com a

sociedade. Qualidade se obtém por ‘meio das pessoas ndo unicamente pela via tecnologicas.

(BARROS,1993,p.57).

Comparando as duas empresas, relacionando qualidade no atendimento houve uma

coincidéncia no que se refere ao percentual do treinamento no atendimento ao publico 35%
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(N=14) para as empresas CAEMA e CEMAR; na segunda variavel observamos maior indice
em falta de agilidade no atendimento 40% (N=16) na CAEMA, e na CEMAR com percentual

de 42,5% (N=17) para a falta de colaboradores permanentes nos postos de atendimento.

Todavia a pergunta feita ao primeiro colaborador da empresa CAEMA:

Que habilidades devem reunir um perfil do profissional que trabalha no atendimento, ele

falou:

a habilidade de quem trabalha no atendimento ao publico ¢ que seja paciente,
treinada em relagSes humanas, pessoa carismatica, simpética com o publico. € sobre
a questdio da paciéncia que ela saiba ter tolerdncia muitos consumidores quando
chegam & empresa, achando-se donos da verdade e brigando, entdo nesse momento a
pessoa que trabalha no atendimento tem que ter esse perfil de tolerante, ser uma
pessoa com habilidade de contornar aquela situagio no sentido de resolver da
melhor forma possivel o problema do cliente.

Entretanto concordando com o assunto em questdo o segundo colaborador, ele disse:

2 habilidade ¢ perfil do profissional que vai trabalhar no atendimento tém que ser
um petfil de uma pessoa, comunicativa, pessoa bem- humorada, educada, paciente e
principalmente no atendimento da CAEMA, as pessoas ja tém uma certa
insatisfagdio como a falta de agua, e ou por conta muito alta a pessoa tem que ter
habilidade para trabalhar, com isso entfio sio caracteristicas de um perfil que ¢
comunicacdo, educacfio, parceria ¢ saber principalmente trabalhar com o ser
humano.

Portanto, o colaborador da segunda empresa relatou de forma razoavel ao questionamento:

As habilidades que os funcionarios tém que ter para o atendimento é conhecimento
do que fazem, gostar do que fazem, ter uma boa aparéncia, cuidar dessa aparéncia,
ser equilibrado, € estd comprometido com o que faz e com o0 negécio da empresa.

Atualmente as pessoas estdo cada vez mais compenetradas no seu papel na
sociedade, cada vez mais estdo cobrando das empresas melhores agdes para naturalmente
beneficia-las. E consequentemente ndo ¢ diferente com a CAEMA e¢ CEMAR, as pessoas
estdo cada vez mais aumentando o seu grau de exigibilidade para o servico de qualidade,

colaboradores mais qualificados, onde treinamento em relagdo ao publico atendido,
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capacitag@o profissional, agilidade no atendimento e colaboradores permanente nos postos de
atendimento estfo exigindo mais flexibilidade e rapidez por parte dos colaboradores. As
pessoas querem ser tratadas com dignidade pela empresa, como se elas realmente fosse
proprietaria da mesma, fazer com que ela se sinta confortivel é um desafio, parece que essas
atitudes fazem parte de uma teoria utdpica principalmente no meio das empresas piiblicas,
mas se olharmos para as empresas privadas, esse tem sido um diferencial nos resultados no
mercado em que atuam. E necessario que todos os colaboradores se empenhem para dar o
melhor de si, aproveitando da melhor forma possivel a capacidade na melhoria do

atendimento. Assim os clientes estariam cientes que seus problemas seriam solucionados.

GRAFICO 4.5.1: Analise da relacio entre a qualidade dos funcionarios ¢ a melhoria no

atendimento
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No que desrespeito se a empresa deve apresentar ao publico seu planejamento
estratégico, 95,5% (N= 37) responderam que ¢ importante apresentar planejamento, 7,5% (N=
3) responderam ndo ser interessante o mesmo no que se refere a CAEMA, enquanto que 0s
entrevistados da CEMAR responderam que 95% (IN= 38) acham importante apresentar o
planejamento a sociedade e 5% (N= 2) acham desnecessaria a apresentagdo do planejamento
estratégico. Faz-se necessario a exposigdo do planejamento para saber o caminho que a
empresa deseja seguir para intervir na realidade e ser capaz de criar o futuro, analisando sua

potencialidade e vulnerabilidade presente no ambiente externo e interno.
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No que se trata a empresa possui suporte para desenvolver o seu trabalho 55%
(N= 22) responderam que existe suporte, e 45% (N= 18) responderam que a empresa ndo tem
suporte na CAEMA, enquanto na CEMAR houve um empate quanto a porcentagem de 50%
(N= 20) em cada responda, isto nos leva a analisar que a empresa possui recursos

tecnoldgicos para seu melhor desempenho.

Outro problema quase sempre existente é a falta de tecnologia, com isso
perguntamos aos entrevistados se voc€ acha importante a utilizagio de recursos tecnolégicos,
97,5% (N= 39) responderam acham importante, ¢ 2,5% (N= 1) responderam que ndo
consideram importante deste recurso na CAEMA, enquanto que os entrevistados da CEMAR
95% (N=38) responderam ser proeminente os recursos tecnologicos e 5% (N=2),
responderam ndo ser suma importincia destes recursos, que os percentuais nio sofreram
grande alteracdo, a falta de servigos tecnologicos evidencia o quanto a as empresas estdo
pecando em relagdo, a este problema, a tecnologia se faz necessario, pois o desenvolvimento
dos servigos cuja qualidade e agilidade beneficiam ainda mais a imagem de responsabilidade,

0 que € melhor, dar mais seguranga aos seus clientes.

Buscando compreender ainda mais a satisfagdo dos clientes, foi tratada a questio
da comunicagdio com a empresa e o tipo de atendimento, outro ponto muito importante na
exceléncia no atendimento, dos entrevistados com relagdo comunicagio da CAEMA 7,5%
(N=3) afirmou que a falta de tecnologia dificulta a comunicagio, 25% (N= 10) responderam
ser a falta de informagdo precisa, 25% (N= 10) responderam falta de centralizagio para
solugdo dos problemas, na CEMAR 7,5% (N= 3) responderam que a falta de tecnologia
atrapalha a comunicaggio, 10% (N= 4) responderam que falta de informagio precisa, 37,5%
(N= 15) atendimento lento e 12,5% (N= 5) responderam que falta de centralizagdo para

solug@o dos problemas .
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Com relag@io ao tipo de atendimento faz —se necessério salientar os tipos mais
utilizados pela organizagio na CAEMA 57,2% (N= 23) utiliza telefone, 5% (N= 2) a internet
20% (N= 8) o atendimento ao piblico, ja a CEMAR 47,5% (N= 19) utiliza o telefone, 5%

(N=2) a internet, 15% (N= 6) o atendimento ao publico.

TABELA 4.5.2 : Anilise da relagio entre a Comunicagdo com a empresa € o tipo de

atendimento
Comunicacéio com empresa
a t;rnlcll)i(;i:) to A” B” C? D” Nio optou
F | % | F | % F | % F | %
CAEMA i
Telefone 3 7,5 7 17,5 6 15 7 17,5
Internet 2 5
Fax
Atendimento 3 7,5 2 5 3 7,5
ao publico
Nio optou 7
TOTAL 40 100%
R CEMAR :
Telefone 1 2,5 2 5 13 32,5 3 7,5
Internet 2 5
Fax
Atendimento 2 5 2 5 2 5
ao publico
Nao optou 13
TOTAL 40 100%
Dados Horizontais:

A= falta de tecnologia
B” = falta de informago precisa
C” = atendimento lento
D” = falta de centralizagdo para solugfo dos problemas.
A anilise do cruzamento entre comunicag¢éo com a empresa € tipo de atendimento
identificara a falta de feedback e a falta de outros meios de comunicagio, a fim de objetivar a

agilidade no atendimento para tenha um feedback sem ruidos, onde poderemos obter

respostas em um espago curto de tempo .



Para que haja uma perfeita e eficiente realizagfo no processo de comunicagio,
pressupde-se que todos os elementos estejam em perfeita integragio ¢ harmonia (...)
Uma relacio de mitua confianca permite a eliminacio ou a neutralizacio de
possiveis interferéncias num processo de comunicagdo. (SENAC,1998,p.32)

Comparando as duas empresas percebemos em rela¢io a comunicagdo nas
empresas que na CAEMA houve uma coincidéncia percentual 25% (N=10) entre falta de
informagdo precisa, atendimento lento e de centralizagio para solugio dos problemas. na
CEMAR o maior percentual foi de 37,5% (N=15) para atendimento lento, enquanto para o
tipo de atendimento ambas as empresas apresentaram o maior indice como o meio de

comunicagdo mais utilizado o telefone, CAEMA 57,5% (N=23) e na CEMAR 47,5% (N=19).

Contudo a pergunta realizada ao primeiro colaborador da empresa CAEMA :

Vocé acha satisfatéria a comunicagdo com a empresa e os meios utilizados por
ela? Cite alguns exemplos. Sobre a agilidade ao atendimento, ou seja, onde a empresa

respondeu de imediato as davidas e as expectativas de seus clientes, colaborador respondeu:

além do atendimento ao pitblico onde as pessoas se dirigem para resolver seus
problemas junto a CAEMA existe um grande projeto da empresa que inclusive esta
sendo ja concluido e deve funcionar ainda nesse ano no comego de agosto que € 0
“call center” € o atendimento personalizado onde o cliente vai ligar para 0800 e vai
esclarecer sobre alguns problemas, sendo esses que as vezes leva o cliente até o
setor comercial da empresa, entdo o 0800 vai chegar exatamente para solucionar
parte desse problema, onde o cliente vai ter comodidade de nio sair de casa, ligar
para reclamar que estourou um vazamento, um esgoto, um cano d’agua, reclamar,
perguntar porque esta faltando dgua, varias pendéncias podem ser resolvidas através
do 0800, entdo ¢ mais um atendimento que vai melhorar a comunicacio da CAEMA
com o cliente.

Concordando com o assunto em questdo o segundo colaborador disse:

No momento temos 0 195 que ¢ o meio de comunicagio, nés temos o préprio
acessdrio de comunicagdo e vai ser implantado ja@ emanando o “call center” € como
isso vai haver uma maior agilidade desses atendimentos ¢ uma comunicagdo maior
entre esse atendimento € a operagdo que isso 4s vezes ¢ fator que ndo traz satisfagio
ao cliente que nfio ha uma rapidez nessa comunicagdo ¢ o atendimento para a
operagdo, a mesma ndo dar o retorno do atendimento, entdo a pessoa liga, pede um
servigo e as vezes ndo ¢ atendido, as pessoas que atendem, nfo sabem se ndo houve
esse atendimento, entdo essa comunicagio teve que melhorar a operagio com o
atendimento com o “call center” vai haver uma melhora.
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Portanto, o colaborador a segunda empresa descreveu de forma positiva ao questionamento:

Os nossos meios de comunica¢Ses com o cliente sfo os mais variados possiveis, em
primeiro lugar, o atendimento personalizado na prépria agéncia de atendimento,
essas respostas sdo feitas para o cliente no contato pessoal que ¢ a nossa melhor
resposta e mais rapida tendo em vista que é feito pessoalmente e € tirada todas as
duvidas que por ventura possam vir surgir com o cliente, além disso nos temos a
comunicagio através do telefone 0800, a Internet que o cliente pode solicitar o
servigo ou fazer alguma reclamagio através da nossa ouvidoria que geralmente a
gente responde também ao cliente e nés temos o fale conosco que ¢ da pigina da
Web onde o cliente ¢ respondido no maximo em 24 h.

Verificamos que nas referidas empresas os aspectos mencionados acima ficaram
com seus resultados negativos, ressaltando que feedback entre empresas e clientes esta
danificado em fungio da falta de eficiéncia, responsabilidade na seguranga da comunicagdo
com a empresa. Atualmente ¢ primordial a comunicagdo entre a empresa e seu cliente, que
representa o grau de ordem, bom funcionamento, transparéncia de atitudes, defini¢des de
areas, fungdes e objetivos na organizacgdo. Tudo isso ressalta uma boa comunicagio entre

ambas as partes, que € primordial na transmissio da confianga mutua.

GRAFICO 4.5.2: Analise da relacio entre a comunica¢io com a empresa e os tipos de

atendimentos
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Segundo entrevistados na pesquisa 17,5% (N=7) afirmaram estarem satisfeitos

com a infra-estrutura da empresa, e 82,5% (N= 33) afirmaram n3o sdo satisfeitos com a infra-
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estrutura da CAEMA, enquanto na CEMAR 22,5% (N= 9) sfo satisfeitos com a infra-
estrutura, e 77,5% (N= 31) nfo sdo satisfeito com infra-estrutura da mesma, o ambiente é
desfavoravel, acomodagGes inadequadas e outros série de fatores que influenciam para que a

infra-estrutura seja insatisfatoria para os clientes.

Outro problema é se ha um contingente de funcionarios suficiente para o
atendimento. Na CAEMA 15% (N= 6) responderam que existe, e 85% (N=34) afirmaram que
ndo ¢ suficiente o numero dos colaboradores, enquanto na CEMAR 17,5% (N= 7) disseram
sim, e 8 2,5% (N= 33) responderam que ha insuficiéncia dos colaboradores, seja que indice
negativo de uma empresa para outra foi minimo possivel, isso nos leva h4 verificar que a falha

no sistema de atendimento de ambas, ndo existe um programa exceléncia no atendimento.

Outro ponto que ressaltamos na pesquisa foi quanto a discriminag@o sofrida no
atendimento, com isso foi perguntado se as pessoas ja sofreram algum tipo de preconceito no
atendimento das empresas, na CAEMA 27,5% (N=11) disseram que sim, 72,5% (IN=29)
disseram que ndo sofreram discriminagdo por parte da organizagdo, na CEMAR 30% (N= 12)
responderam que sofreram discriminagdo, enquanto 70% (N= 28) responderam nio ter sofrido
discriminagdo, observamos que em ambas, os clientes sdo tratados com presteza , que o
atendimento nfo esta desfigurando no que se refere a discriminagfio, atualmente nas

organizagdes estdo voltadas com o foco, énfase para o cliente sem ja distingio.

Com relagdo a fidelizagdo do cliente foi perguntado si 0 mesmo é cliente da
empresas 72,5% (N=29) responderam serem clientes, e 27,5% (N= 11) responderam ndo
serem clientes, na CEMAR 77,5% (N= 31) responderam serem clientes 22,5% (N= 9)
responderam que no clientes, utilizam os servigos da empresa, mas ndo contribuem para o

desenvolvimento.
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Outro problema que dificulta o desenvolvimento da empresa € no tocante
cadastramento como isso perguntamos aos entrevistados a maneira com eles foram
cadastrados pela empresa, na CAEMA 37,5% (N= 15) foram a institui¢éo, 20%(N= 8) pelo
telefone, 17,5% (N=7) que os funcionarios foram ao seu encontro (nas residéncias), 25% (N=
10) ndo sdo cadastrados, enquanto na CEMAR 42,5% (N= 17) responderam que foram a
empresa, 10% (N= 4) disseram ser cadastrados pelo telefone, 17,5% ( N= 7)os funcionérios

foram ao seu encontro, e 30% (N= 12) afirmaram n#o terem cadastro.

A conseqiiéncia deste nio cadastramento se deve a inimeros fatores para poder
detectar tais problemas foi realizada a seguinte pergunta se em caso negativo, o porqué de ndo
ser cadastrado na CAEMA 2,5% (N= 1) disseram mal atendimento ,2,5% (N=1) desconfianga
com a credibilidade da empresa, 5% (IN=2) ndo tem acesso e 15% (N= 6) disseram ter pouca
informacdo sobre o cadastro, enquanto na CEMAR 5% (N=2) mau atendimento e
desconfianga com a credibilidade ficaram com mesmo indice ¢ 10% (N=4) ficaram com

mesmo indice ndo ter acesso e pouca informacdo sobre o cadastro.

A solugdo para minimizar este problema é mais investimento, capacitagdo dos

colaboradores, rotatividade.



97

5 CONCLUSAO

Ao longo do tempo o setor de gestio de pessoas vem sendo amplamente
modificado em diversas organiza¢des. Desmistificando a imagem dos seus colaboradores,
ocorrendo mudangas nos valores e pratica no ambiente organizacional, neste século comegou
com as pessoas sendo chamada de material humano, que termina falando em patrimdnio
humano, o mais importante dos patrimdnios, e, pronunciando novo século, que comegara com

as pessoas sendo mais que o principal recurso: sera também um dos clientes dos resultados.

Nesses cenarios as pessoas deixam de ser barreiras dos resultados para serem
solugdo. As organizagdes vém seus colaboradores como vantagem competitiva € o recurso

organizacional mais importante para se tornar o parceiro principal do negécio.

Pensar na empresa hoje e no futuro, entende-se que para obter exceléncia
empresarial deve ser um trabalho realizado com e através das pessoas, Ou seja, significa
realizar a gestdo de pessoas com a parceria entre gestores e colaboradores exceléncia de uma

empresa estd relacionada com as pessoas que com ela colaboram.

Por se tratar de um assunto bastante vasto e dindmico, este estudo monografico
pdo se finda aqui, uma vez que proporciona subsidios para que trabalhos posteriormente

venham a ser realizados, contribuindo o aprimoramento da Gestdo de Pessoas.



APENDICES

98



APENDICE A - Questiondrio para funcionarios

Este questionério é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administragio
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragéo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnido ¢é de grande importancia para a elaboragédo deste trabalho, contamos com a sua contribuigao para
assim concluirmos o nosso projeto monogréfico garantindo a nossa formagéo como futuros Administradores

de Negécios. A devolucio devera ser feita até o dia

/ na prépria empresa.

01) Faixa etéria?

0101 ( ) Até 19 anos

0102 ( )20a29anos
0103 ( )30 a 49 anos

0104 ( ) Acima de 49 anos

02) Sexo ?

0201 ( ) Feminino 0202 ( ) Masculino
03) Estado civil?

0301 ( ) Solteiro

0302 ( ) Casado

0303 ( ) Divorciado

0304 ( ) Viavo

04) Grau de escolaridade?

0401 ( ) Ensino fundamental incompleto
0402 ( ) Ensinc fundamental completo
0403 () Ensino médio incompleto

0404 ( ) Ensino médio completo

0405 () Superior incompleto

0406 ( ) Superior completo

05) Qual a sua situagdo na Empresa?
0501 ( ) Concursado

0502 ( ) Contratado

0503 ( ) Estagiario

0504 ( ) Prestador de servico

06) Qual o cargo que ocupa na Empresa?
0601

07) Qual a sua profissdo?
0701

08) A sua empresa oferece treinamento?
0801 ( ) Sim 0802 ( ) Nao

09) Vocé recebeu algum treinamento antes de
ser efetivado na empresa?
0901 ( ) Sim 0902 ( ) N&o

10) Em caso positivo qual enfase na sua admiss&o?
1001 ( ) Incentivo profissional

1002 ( ) Motivagéo

1003 ( ) Maior conhecimento da sua fungéo

1004 ( ) Integragéo social

11) Quais os beneficios do treinamento para seu
desempenho?
1101 ( ) Obtengdo de conhecimento

1102 ( ) Qualificacdo profissional
1103 () Melhor desenvolvimento da empresa
1104 ( ) Sem grande influéncia

12) Qual o intervalo de tempo que ha entre os
treinamentos?

1201 ( )3 a 3 meses

1202 ( )6 a 6 meses

1203 ( )24 a 24 meses

1204 ( ) 48 a 48 meses

13) Voce possui espago p/empreender?
1301 ( ) Sim 1302 ( ) Nao

14) Vocé est4 satisfeito com sua empresa?
1401 ( ) Sim 1402 ( ) Néo

16) Em caso de resposta negativa, em quais
aspectos?

1501 ( ) Ndo ha comunicagao entre gestores e
colaboradores

1502 ( ) Falta de reuniGes

15603 ( ) Falta de valorizagdo do elemento humano

1504 ( ) Falta de participagdo dos colaboradores no
planejamento

1505 ( ) Outros

16) Como é informado as mudangas que ocorrem
dentro da empresa?

1601 ( ) Reunides

1602 ( ) Mural

1603 ( ) Intranet

1604 ( ) Gerentes

17) Quais a mudancas que podem ser feitas para
melhorar a sua empresa?

1701 ( ) Aceitando sugestbes de seus colaboradores

1702 ( ) Gerenciamento participativo

1703 () Melhor infraestrutura

1704 ( ) Trabatho em equipe

18) Hé valorizagdo da méo-de-obra?
1801 ( ) Sim 1802 ( ) Né&o

19) Em caso de rsposta negativa, qual a medida a
ser tomada?

1901 ( ) Valorizagdo da produtividade

1902 ( ) Premiacgéo

1904 ( ) Rotatividade nos cargos

1905 () Outros




20) Ha quanto tempo encontra-se nessa fungéo:
2001 ( )5a10anos

2002 ( )15a20anos

2003 ( )20 a 30 anos

2004 ( ) Acima de 30 anos

21) Vocé é participativo na execugéo das tarefas?
2101 ( ) Sim 2102 ( ) Néo.

22) Vocé esté aberto a sugestdes e criticas?
2201 ( )Sim 2202 ( ) Nao

23) Sua equipe tem autonomia para resolver
problemas que venha a surgir?
2301{ )Sim 2302( ) Nao

24) Seu relacionamento com seus colaboradores
€ positivo?
2401 ( ) Sim 2402 ( ) Néo

25) Em resposta negativa em quais aspectos?

2501 ( ) Falta de didlogo

2502 ( ) Falta conhecimento do setor

2503 ( ) Falta compremetimento com os resultados
2504 () Incompatibilidade com a fungéo

26) Vocé é satisfeito com sua fungéo?
2601 ( )Sim 2602 ( ) Nao

27) A sua profissdo é a mesma fung&o exercida na
empresa?
2701 ( )Sim 2702 ( ) Néo

28) Vocé é capaz de coordenar pessoas?
2801 ( )Sim 2802 ( ) N&o

29) Vocé contribui com seus colaboradores para que
sintam-se motivados?
2901 ( ) Sim 2902 ( ) N&o

30)Promove reunides para auto-avaliagéo ?
3001 { )Sim 3002 ( )Né&o

31) Em caso de criticas vocé realiza mudangas?
3101 ( ) Sim 3102 ( )Nao

32) Em resposta positiva.,quais mudangas faria?
3201 ( ) Mais treinamento

3202 ( ) Trabalho em equipe

3203 ( ) Elogiando seus colaboradores

3204 ( ) Participag&o no planejamento

33) Como vocé methoraria o desempenho de sua
equipe?

3301 ( ) Ambiente motivado

3302 ( ) Reciclagem de pessoal

3303 () Prémio pelos objetivos alcang¢ados

3304 ( ) Participagédo no planejamento

34) Como observa a estrutura hierérquica da
empresa?

3401 ( ) Bom

3402 ( ) Regular

3403 ( ) Péssimo

35) Em caso negativo em quais aspectos realizaria
mudangas?

3501 ( ) Falta de divulgagéo dos planos

3502 ( ) Falta coorporativismo

3503 ( ) Falta de sistema de comunicag&o interno

3504 ( ) Resultados ndo compartilhados

36) A empresa realiza eventos para a integragéo
social?
3601 ( ) Sim 3602 ( ) Nao

37) Hé oportunidade de crescimente interno na
empresa?
3701 ( ) Sim 3702 ( ) Nao

38) Ha flexibilidade nos beneficios da empresa?
3801 ( )Sim 3802 ( )Nao

39)Ha investimentos na 4rea de bene ficios?
3901 ( ) Sim 3802 ( ) Nao



APENDICE A1 - Questionario Respondido

Este questionario é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administragio
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragdo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnido € de grande importéncia para a elaboragédo deste trabalho, contamos com a sua contribuicdo para
assim concluirmos o0 nosso projeto monografico garantindo a nossa formagao como futuros Administradores

de Negocios. A devolugio devera ser feita até o dia

/ na propria empresa.

01) Faixa etéaria?

0101 ( ) Até 19 anos

0102 ( ) 20 a 29 anos
0103 (x) 30 a 49 anos
0104 ( ) Acima de 49 anos

02) Sexo ?

0201 ( x) Feminino 0202 ( ) Masculino
03) Estado civil?

0301 ( ) Solteiro

0302 ( x) Casado

0303 ( ) Divorciado

0304 ( ) Viavo

04) Grau de escolaridade?

0401 ( ) Ensino fundamental incompleto
0402 ( ) Ensino fundamental completo
0403 ( ) Ensino médio incompleto

0404 ( ) Ensino médio completo

0405 () Superior incompleto

0406 ( x) Superior completo

05) Qual a sua situacio na Empresa?
0501 { x) Concursado

0502 ( ) Contratado

0503 ( ) Estagiario

0504 ( ) Prestador de servico

06) Qual o cargo que ocupa na Empresa?
0601 Gestor de RH

07) Qual a sua profissdo?
0701 Psicologa

08) A sua empresa oferece treinamento?
0801 (x ) Sim 0802 ( ) Ndo

09) Vocé recebeu algum treinamento antes de
ser efetivado na empresa?
0901 (x ) Sim 0902 ( ) Nao

10) Em caso positivo qual enfase na sua admiss&o?
1001 ( ) Incentivo profissional

1102 ( x) Qualificacdo profissional
1103 ( ) Melhor desenvolvimento da empresa
1104 () Sem grande influéncia

12) Qual o intervalo de tempo que ha entre os
treinamentos?

1201 ( )3 a3 meses

1202 ( ) 6 a 6 meses

1203 (x ) 24 a 24 meses

1204 ( ) 48 a 48 meses

13) Voce possui espaco para empreender?
1301 ( ) Sim 1302 ( x) Nao

14) Vocé esta satisfeito com sua empresa?
1401 ( ) Sim 1402 ( x ) Nao

15) Em caso de resposta negativa, em quais
aspectos?

1501 () Nao ha comunicagéo entre gestores e
colaboradores

1502 ( ) Failta de reunibes

1503 ( x ) Falta de valorizacdo do elemento humano

1504 ( ) Falta de participagio dos colaboradores no
planejamento

1505 () Outros

16) Como é informado as mudangas que ocorrem
dentro da empresa?

1601 ( ) Reunides

1602 ( x ) Mural

1603 ( ) Intranet

1604 ( ) Gerentes

17) Quais a mudancas que podem ser feitas para
melhorar a sua empresa?

1701 () Aceitando sugestdes de seus colaboradores

1702 ( x ) Gerenciamento participativo

1703 ( ) Melhor infraestrutura

1704 ( ) Trabalho em equipe

18) Ha valorizagido da méao-de-obra?
1801 ( ) Sim 1802 ( x) Nzo




1002 ( x) Motivacao
1003 () Maior conhecimento da sua fung¢fo
1004 ( ) Integracso social

19) Em casp de rsposta negativa, qual a medida a
ser tomada?

1901 ( x) Valorizago da produtividade

1902 ( ) Premiagao

11) Quais os beneficios do treinamento para seu desempenhc 1803 ( ) ambiente motivador

1101 ( ) Obtencio de conhecimento

20) Ha quanto tempo encontra-se nessa fung&o:
2001 ( Y5a10anos

2002 ( ) 15a 20 anos

2003 {(x ) 20 a 30 anos

2004 ( ) Acima de 30 anos

21) Vocé é participativo na execugio das tarefas?
2101 (x ) Sim 2102 ( ) Nao

22) Vocé esta aberto a sugestdes e criticas?
2201 ( x) Sim 2202 ( ) Nao

23) Sua equipe tem autonomia para resolver
problemas que venha a surgir?
2301 ( ) Sim 2302 (x ) Nao

24) Seu relacionamento com seus colaboradores
€ positivo?

2401 ( x) Sim 2402 ( ) Nao

25) Em resposta negativa em quais aspectos?

2501 ( ) Falta de didlogo

2502 ( ) Falta conhecimento do setor

2503 ( ) Falta compremetimento com os resultados

2504 ( ) Incompatibilidade com a fungio

26) Voceé & satisfeito com sua fungéo?

2601 (x ) Sim 2602 ( ) Nao

27) A sua profissfo é a mesma fung8o exercida na
empresa?

2701 ( ) Sim 2702 ( x) Nao

28) Vocé é capaz de coordenar pessoas?
2801 ( x) Sim 2802 ( ) N&o

29) Vocé contribui com seus colaboradores para que
sintam-se motivados?
2901 ( x) Sim 2902 ( ) Nao

30)Promove reunides para auto-avaliag3o ?
3001 (x ) Sim 3002 ( ) Nao

1904 ( ) Rotatividade nos cargos
1905 () Outros

31) Em caso de criticas vocé realiza mudangas?
3101 ( x) Sim 3102 ( ) Nao

32) Em resposta positiva ,quais mudangas faria?
3201 ( x ) Mais treinamento

3202 ( ) Trabalho em equipe

3203 ( ) Elogiando seus colaboradores

3204 ( ) Participacéio no planejamento

33) Como vocé melhoraria o desempenho de sua
equipe?

3301 () Ambiente motivado

3302 ( ) Reciclagem de pessoal

3303 ( ) Prémio pelos objetivos alcancados

3304 ( x) Participacéo no planejamento

34) Como observa a estrutura hierarquica da
empresa?

3401 ( ) Bom

3402 ( x) Regular

3403 ( ) Péssimo

35) Em caso negativo em quais aspectos realizaria
mudancgas?

3501 ( ) Falta de divulgac&o dos planos

3502 ( ) Falta coorporativismo

3503 ( ) Falta de sistema de comunicagao interno

3504 ( x ) Resultados ndo compartilhados

36) A empresa realiza eventos para a integracdo

sociai?

3601 ( ) Sim 3602 (x ) Nao

37) Ha oportunidade de crescimento interno na
empresa?

3701 ( x) Sim 3702 ( ) Ndo

38) Ha flexdbilidade nos beneficios da empresa?
3801 ( ) Sim 3802 ( x) N&o

39)Ha investimentos na area de bene ficios?
3901 ( ) Sim 3902 ( x) N3o



APENDICE A2 - Questionario Respondido

Este questionario é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administracédo
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragéo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opni3o é de grande importancia para a elaborag2o deste trabalho, contamos com a sua contribuigio para
assim concluirmos o nosso projeto monografico garantindo a nossa formagao como futuros Administradores

de Negécios. A devolugio devera ser feita até o dia

/ na prépria empresa.

01) Faixa etaria?

0101 ( ) Até 19 anos

0102 ( )20 a 29 anos
0103 (x ) 30 a49 anos
0104 () Acima de 49 anos

02) Sexo ?

0201 ( ) Feminino 0202 ( x) Masculino
03) Estado civil?

0301 ( ) Solteiro

0302 ( x) Casado

0303 ( ) Divorciado

0304 ( ) Vidvo

04) Grau de escolaridade?

0401 ( ) Ensino fundamental incompleto
0402 ( ) Ensino fundamental completo
0403 ( ) Ensino médio incompleto

0404 ( ) Ensino médio completo

0405 ( x) Superior incompleto

0406 ( ) Superior completo

05) Qual a sua situagéo na Empresa?
0501 ( x) Concursado

0502 ( ) Contratado

0503 ( ) Estagiario

0504 ( ) Prestador de servico

06) Qual o cargo que ocupa na Empresa?
0601__Gerente

07) Qual a sua profiss&0?
0701 _eletrotecnico

08) A sua empresa oferece treinamento?
0801 (x ) Sim 0802 ( ) N3o

09) Vocé recebeu algum treinamento antes de
ser efetivado na empresa?
0901 (x ) Sim 0902 ( ) Nao

10) Em caso positivo qual enfase na sua admissio?
1001 ( ) Incentivo profissional

1102 { ) Qualificagdo profissional
1103 ( ) Melhor desenvolvimento da empresa
1104 () Sem grande influéncia

12) Qual o intervalo de tempo que hé entre os
treinamentos?

1201 ( ) 3a3 meses

1202 (x ) 6 a 6 meses

1203 ( ) 24 a 24 meses

1204 ( ) 48 a 48 meses

13) Voce possui espago para empreender?
1301 (x ) Sim 1302 ( ')-N&o

14) Voceé esté satisfeito com sua empresa?
1401 ( x) Sim 1402 ( ) N3o

15) Em caso de resposta negativa, em quais
aspectos?

1501 () Nao ha comunicagao entre gestores e
colaboradores

1502 ( ) Falta de reunides

1503 ( ) Falta de valorizagdo do elemento humano

1504 ( ) Falta de participagéo dos colaboradores no
planejamento

1505 () Outros

16) Como é informado as mudangas que ocorrem
dentro da empresa?

1601 ( ) Reunides

1602 ( ) Mural

1603 (x ) Intranet

1604 ( ) Gerentes

17) Quais a mudangas que podem ser feitas para
melhorar a sua empresa?

1701 ( ) Aceitando sugestbes de seus colaboradores

1702 ( ) Gerenciamento participativo

1703 ( x) Melhor infraestrutura

1704 ( ) Trabatho em equipe

18) Ha valorizacdo da mao-de-obra?
1801 ( x) Sim 1802 ( ) N3io




1002 ( ) Motivagio
1003 ( x ) Maior conhecimento da sua fungéo
1004 ( ) Integragfo social

19) Em caso de rsposta negativa, qual a medida a
ser tomada?

1901 ( ) Valorizagdo da produtividade

1902 ( ) Premiagdo

11) Quals os beneflcios do treinamento para seu desempenhc 1903 ( ) ambiente motivador

1101 ( x) Obtengéo de conhecimento

20) Ha quanto tempo encontra-se nessa fungéo:
2001 ( )5a10anos

2002 ( ) 15'a 20 anos

2003 ( x) 20 a 30 anos

2004 () Acima de 30 anos

21) Vocé é participativo na execucio das tarefas?
2101 ( x) Sim 2102 ( ) N3o

22) Vocé esta abertoa sugestdes e criticas?
2201 ( x) Sim 2202 ( ) Nao

23) Sua equipe tem autonomia.para resolver
problemas que venha a surgir?
2301 ( x) Sim 2302 ( ) Nao

24) Seu relacionamento com seus colaboradores
é positivo? »

2401 ( x)Sim , °

25) Em resposta negativa em quais aspectos?

2501 () Falta de didlogo

2502 ( ) Falta conhecimento do setor

2503 ( ) Falta compremetimento com os resultados

2504 ( ) Incompatibilidade com a fungao

2402 ( ) N&o

26) Voca é satisfeito com sua fung@o?
2601 ( x) Sim 2602 ( ) Nao

27) A sua profissdo &€ a mesma fungdo exercida na
empresa?
2701 ( ) Sim 2702 ( x) Nao
28) Vocé é capaz de coordenar pessoas?
2801 ( x) Sim 2802 ( ) Nao

29) Vocé contribui com seus. colaboradores para que
sintam-se motivados?
2901 ( x) Sim 2902 ( ) Nao

30)Promove reunibes para auto-avaliagdo ?
3001 (x ) Sim 3002 ( ) N&o

1904 ( ) Rotatividade.nos cargos
1905 () Outros

31) Em caso de criticas vocé realiza mudangas?
3101 ( x) Sim 3102 ( ) Nao

32) Em resposta positiva ,quais mudangas faria?
3201 ( ) Mais treinamento

3202 ( ) Trabalho em equipe

3203 ( x ) Elogiando seus colaboradores

3204 ( ) Participagdo no planejamento

33) Como vocé melhoraria o desempenho de sua
equipe?

3301 () Ambiente motivado

3302 ( x) Reciclagem de pessoal

3303 ( ) Prémio pelos objetivos alcangados

3304 ( ) Participag¢io no planejamento

34) Como observa a estrutura hierarquica da
empresa?

3401 ( ) Bom

3402 ( x) Regular

3403 ( ) Péssimo

35) Em caso negativo em quais aspectos realizaria
mudangas?

3501 ( ) Falta de divulgagdo dos planos

3502 ( ) Falta coorporativismo

3503 ( ) Falta de sistema de comunicagao interno

3504 ( ) Resultados ndo compartilhados

36) A empresa realiza eventos para a integragao

sacial?

3601 (x ) Sim 3602 ( ) Nao

37) Ha oportunidade de crescimento interno na
empresa?

3701 ( x) Sim 3702 ( ) Nao

38) Ha flexibilidade nos beneficios da empresa?
3801 (x ) Sim 3802 ( )Ngo

39)Ha investimentos na area de bene ficios?
3901 (x ) Sim 3902 ( ) N3o



APENDICE A3 - Questionario Respondido

Este questionario é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administragio
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragéo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnido é de grande importancia para a elaboragdo deste trabalho, contamos com a sua contribuicio para
assim concluirmos o nosso projeto. monografico garantindo a nossa formagio como futuros Administradores

de Negbcios. A devolugdo devera ser feita até o dia -

/ na prépria empresa.

01) Faixa etaria?

0101 ( ) Até 19 anos

0102 ( x) 20 a 29 anos
0103 ( )30 a49anos
0104 ( ) Acima de 49 anos

02) Sexo ?
0201 ( xz) Feminino 0202 ( ) Masculino

03) Estado civil?
0301 (x ) Solteiro
0302 ( ) Casado
0303 ( ) Divorciado
0304 ( ) Viavo

04) Grau de escolaridade?

0401 ( ) Ensino fundamental incompleto
0402 ( ) Ensino fundamental completo
0403 ( ) Ensino médio incompleto

0404 ( ) Ensino médio completo

0405 ( x ) Superior incompleto

0406 ( ) Superior completo

05) Qual a sua situagio na Empresa?
0501 ( ) Concursado

0502 ( ) Contratado’

0503 ( x ) Estagiario

0504 ( ) Prestador de servigo

06) Qual o cargo que ocupa na Empresa?
0601_caixa

07) Qual a sua profiss&0?
0701

08) A sua empresa oferece treinamento?
0801 ( x ) Sim 0802 ( ) Nao

09) Vocé recebeu algum treinamento antes de
ser efetivado na empresa?
0901 (x ) Sim 0902 ( ) N3o

10) Em caso positivo qual enfase na sua admissio?

1001 ( ) Incentivo profissional

1002 () Motivagdo

1003 ( x ) Maior conhecimento da sua funcio
1004 ( ) Integragao sociat

1102 ( ) Qualificacdo profissional
1103 ( ) Melhor desenvolvimento da empresa
1104 ( ) Sem grande influéncia

12) Qual o intervalo de tempo que h4 entre-os
treinamentos?

1201 ( ) 3 a3 meses

1202 ( ) 6 a 6 meses

1203 (x ) 24 a 24 meses

1204 ( ) 48 2 48 meses

13) Voce possui espago para empreender?
1301 ( x) Sim 1302 ( ) Nzo

14) Vocé est4 satisfeito com.sua empresa?
1401 (x ) Sim 1402 (. ) N3o

15) Em caso de resposta negativa, em quais
aspectos?

1501 ( ) Nao ha comunicagao entre gestores e
colaboradores !

1502 () Falta de reunides

1603 ( ) Falta de valorizaggo do elemento humano

1504 ( ) Falta de participacdo dos colaboradores no
planejamento

1505 () Outros

16) Como é informado as mudangas que ocorrem
dentro da empresa? :

1601 () Reunibes

1602 ( ) Mural

1603 ( ) Intranet

1604 ( x) Gerentes

17) Quais a mudangas que podem ser feitas para
melhorar a sua empresa?

1701 () Aceitando sugestbes de seus colaboradores

1702 ( ) Gerenciamento participativo

1703 ( x ) Melhor infraestrutura

1704 ( ) Trabalho em equipe

18) Ha valorizagdo da méo-de-obra?
1801 (x ) Sim 1802 ( ) N3o

19) Em=thso de rsposta negativa, qual a medida a
ser tomada?

1901 ( ) Valorizag&o da produtividade

1902 (x ) Premiagdo




11) Quais os beneficios do treinamento para seu desempenhc 1903 () ambiente motivador

1101 ( x ) Obtengio de conhecimento

20) Ha quanto tempo encontra-se nessa fungdo:
2001 (x )5a10anos

2002 ( )15a20anos

2003 ( )20a30anocs

2004 ( ) Acima de 30 anos

21) Vocé é participativo na execugéo das tarefas?
2101 (x ) Sim 2102 ( ) Ndo

22) Voce esta aberto a sugestdes e criticas?
2201 ( x) Sim 2202 ( ) Nao

23) Sua equipe tem autonomia para resolver
problemas que venha a surgir?

2301 (x ) Sim 2302 ( ) Nao

24) Seu relacionamento com seus colaboradores
é positivo? «

2401 ( ) Sim 2402 ( ) Nao

25) Em resposta negativa em quais aspectos?

2501 ( ) Falta de didlogo

2502 ( ) Faita conhecimento do setor

2503 ( ) Falta compremetimento com os resultados
2504 ( ) Inwmpatibilidad? com a fungdo

26) Vocé é satisfeito com s_ué fungéo?
2601 (x ) Sim 2602 ( ) Nao

27) A sua profiss&io é a mesma funcéo exercida na
empresa?
2701 ( ) Sim 2702 (x ) Nao
28) Vocé é capaz de coordenar pessoas?
2801 (x ) Sim 2802 ( ) Nao

29) Vocé contribui com seus colaboradores para que
sintam-se motivados?
2901 (x ) Sim 2902 ( ) N&o

30)Promove reunibes para auto-avaliagdo ?
‘3001 (x ) Sim 3002 ( ) Ndo

1904 ( ) Rotatividade nos cargos
1905 ( ) Outros ‘

-
¥

-
i

31) Em caso de criticas vocé realiza mudangas?
3101 ( x) Sim 3102 ( ) Ndo

32) Em resposta positiva ,quais mudangas faria?
3201 () Mais treinamento

3202 (x ) Trabatho em equipe

3203 ( ) Elogiando seus colaboradores

3204 ( ) Participagdo no planejamento

33) Como vocé melhoraria o desempenho de sua
equipe?

3301 ( ) Ambiente motivado

3302 ( x) Reciclagem de pessoal

3303 () Prémio pelos objetivos alcangados

3304 ( ) Participagéio no planejamento

34) Como observa a estrutura hierarquica da
empresa?

3401 ( ) Bom

3402 ( ) Regular

3403 ( x ) Péssimo

35) Em caso negativo em quais aspectos realizaria
mudancas?

3501 ( ) Falta de divuigag&o dos planos

3502 ( x) Falta coorporativismo

3503 ( ) Falta de sistema de comunicagdo interno

3504 () Resultados n&o compartilhades

36) A empresa realiza eventos para a integragéo

social?

3601 ( ) Sim 3602 ( x) Nao

37) Ha oportunidade de crescimento interno na
empresa?

3701 ( ) Sim 3702 ( x) Nao

38) Ha flexibilidade nos beneficios da empresa?
3801 ( ) Sim - 3802 (x ) Ndo

39)H4 investimentos na area de bene ficios?
3901 ( ) Sim 3902 ( x) N#o



APENDICE A4 - Quesionario Res$pondido

Este questionario & fruto de um trabatho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Seduencial de Administragio
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragédo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnido é de grande importancia para a efaboragzo deste trabalho, coritamos com a sua contribui{:éo para
assim concluirmos o nosso projeto monografico garantindo a nossa formag&o como futuros Administradores

de Negécios. A devolugdo devera ser feita até o dia

na prépria empresa.

01) Faixa etaria?

0101 ( ) Até 19 anos

0102 ( ) 20 a 29 anos
0103 (x ) 30 a 49 anos
0104 ( ) Acima de 49 anos

02) Sexo ?
0201 ( x ) Feminino 0202 ( ) Masculino

03) Estado civil?
0301 ( ) Solteiro
0302 ( x) Casado
0303 ( ) Divorciado
0304 ( ) Viavo

04) Grau de escolaridade?

0401 ( ) Ensino fundamental incompleto
0402 ( ) Ensino fundamental completo
0403 ( ) Ensino médio incompleto

0404 ( x) Ensino médio completo

0405 () Superior incompleto

0406 ( ) Superior completo

05) Qual a sua sitlag8o na Empresa?
0501 (x ) Concursado

0502 ( ) Contratado

0503 ( ) Estagiario

0504 ( ) Prestador de servigo

06) Qual o cargo que ocupa na Empresa?
0601___ Secretaria

07) Qual a sua profissdo?
0701 _contadora

08) A sua empresa oferece treinamento?
0801 ( x) Sim 0802 ( ) Nao

09) Vocé recebeu algum treinamento antes de
ser efetivado na empresa?
0901 (x ) Sim 0902 ( ) Nao

10) Em caso positivo qual enfase na sua admiss&o?

1001 ( ) Incentivo profissional
1002 ( ) Motivagao

1102 ( x ) Qualificagdo profissional
1103 ( ) Melhor desenvolvimento da empresa
1104 ( ) Sem grande influéncia

12) Qual o intervalo de tempo que ha entre os
treinamentos?

1201 ( ) 3 a3 meses

1202 ( ) 6 a 6 meses

1203 ( X) 24 a 24 meses

1204 ( ) 48 a 48'meses

13) Voce possui espago para empreender?
1301 (x ) Sim 1302 ( ) Nao

14) Vocé esta satisfeito com sua empresa?
1401 (x ) Sim 1402 ( ) N3o

15) Em caso de resposta negativa, em quais
aspectos? )

1501 () N&io hé comunicagéo entre gestores e
colaboratiores

1502 ( ) Falta de reunibes

1503 ( ) Falta de valorizac&io do elemento humano

1504 ( ) Falta de participacdo dos colaboradores no
planejamento

1505 ( ) Outros

16) Como ¢ informado as mudangas que ocorrem
dentro da empresa?

1601 ( x) Reunibes’

1602 () Mural

1603 ( ) Intranet

1604 ( ) Gerentes

17) Quais a mudangas que podem ser feitas para
melhorar a sua empresa?

1701 () Aceitando sugestbes de seus colaboradores

1702 ( ) Gerenciamento participativo

1703 () Melhor infraestrutura

1704 ( x) Trabatho em equipe

18) Ha valorizagdo da mao-de-obra?
1801 (x ) Sim 1802 ( ) N3o

19) Em caso de rsposta negativa, qual a medida a




1003 ( x ) Maior conhecimento da sua fungdo
1004 ( ) Integragdo social

11) Quais os beneficios do treinamento para seu desempenho?

1101 ( ) Obteng&o de conhecimento

20) Ha quanto tempo encontra-se nessa fungdo:
2001 ( )5a10anos

2002 ( ) 15 a 20 anos

2003 (x ) 20 a 30 anos

2004 ( ) Acima de 30 anos

21) Voc# é participativo na execugio das tarefas?
2101 (x ) Sim 2102 ( ) Nao

22) Vocé esta aberto a sugestbes e criticas?
2201 (x ) Sim 2202 ( ) Nao

23) Sua equipe tem autonomia para resolver
problemas que venha a surgir?

2301 (x ) Sim 2302 ( ) Nao

24) Seu relacionamento com seus colaboradores
& positivo?

2401 ( x) Sim. . 2402 ( ) Nao

25) Em resposta negativa em quais aspectos?

2501 () Falta de didlogo

2502 ( ) Falta conhecimento do setor

2503 ( ) Falta compremetimento com os resultados
2504 () Incompatibilidade com a fung&o

26) Vocé é satisfeito com.sua fungéo?
2601 (x ) Sim 2602 ( ) Nao

27) A sua profiss&o € a mesma fungdo exercida na
empresa?
2701 ( ) Sim 2702 (x ) N&do

28) Vocé é capaz de coordenar pessoas?
2801 (x ) Sim 2802 ( ) Nao

29) Vocé contribui com seus colaboradores para que
sintam-se motivados?
2901 ( x) Sim 2902 ( ) Néo

30)Promove reunibes para auto-avaliag&o ?
3001 (x ) Sim 3002 ( ) Nao

ser tomada?
1901 ( ) Valorizag3do da produtividade
1802 ( ) Premiagao
1903 ( ) ambiente motivador
1904 ( ) Rotatividade nos cargos
1905 ( ) Outros

31) Em caso de criticas vocé realiza mudangas?
3101 (x ) Sim 3102.( ) Nao

32) Em resposta positiva ,quais mudangas faria?
3201 ( ) Mais treinamento

3202 ( x ) Trabatho em equipe

3203 ( ) Elogiando seus colaboradores

3204 ( ) Participag&o no planejamento

33) Como vocé methoraria o desempenho de sua
equipe?

3301 ( ) Ambiente motivado

3302 ( ) Reciclagem de pessoal

3303 ( ) Prémio pelos objetivos alcancados

3304 ( x ) Participagdo no planejamento

34) Como observa a estrutura hierarquica da
empresa?

3401 ( ) Bom

3402 ( x ) Regular

3403 ( ) Péssimo

35) Em caso negativo em quais aspectos realizaria
mudancas? .

3501 ( ) Falta de divulgagéo dos planos

3502 ( ) Faita coorporativismo

3503 ( ) Falta de sistema de comunicagao interno

3504 ( x) Resultados ndo compartithados

36) A empresa realiza eventos para a integra¢éo

social?

3601 (x ) Sim 3602 ( ) Nao

37) Ha oportunidade de crescimento interno na
empresa?

3701 (x ) Sim 3702 ( ) Nao

38) Ha flexibilidade nos beneficios da empresa?
3801 (x ) Sim 3802 ( ) Nao

39)Ha investimentos na 4rea de bene ficios?
3901 ( x) Sim 33802 ( ) Nao



APENDICE A5 - Questionéario Responddo

Este questionario é fruto de unr trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administragéo
de Negdcios e tem como finalidade obter dados para elaboragdo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento. :

A sua opnido & de grande importancia para a elaboracéo deste trabalho, contamos com a sua contribuigao para
assim concluirmos o nosso projeto monografico garantindo a nossa formagéo como futuros Administradores

de Negdcios. A devolugdo devera ser feita até o dia

/ na prépria empresa.

01) Faixa etéaria?

0101 ( ) Até 19 anos

0102 (x ) 20 a 29 anos
0103 ( ) 30 a 49 anos
0104 ( ) Acima de 49 anos

02) Sexo ?

0201 ( ) Feminino 0202 ( ) Masculino
03) Estado civil?

0301 ( ) Solteiro

0302 ( x ) Casado

0303 ( ) Divorciado

0304 ( ) Viavo

04) Grau de escolaridade?

0401 ( ) Ensino fundamental incompleto
0402 ( ) Ensino fundamental completo
0403 ( ) Ensino médio incompleto

0404 ( x ) Ensino médio completo

0405 () Superior incompleto

0406 () Superior completo

05) Qual a sua situagdo na Empresa?
0501 ( x) Concursado

0502 ( ) Contratado

0503 ( ) Estagiario

0504 ( ) Prestador de servigo

06) Qual o cargo que ocupa na Empresa?
0801_Atendente comercial

07) Qual a sua profissdo?

1102 ( ) Qualificagéo profissional
1103 ( x ) Melhor desenvolvimento da empresa
1104 () Sem grande influéncia

12) Qual o intervalo de tempo que ha entre os
treinamentos?

1201 ( ) 3a 3 meses

1202 ( ) 6 a 6 meses

1203 ( x) 24 2 24 meses

1204 ( ) 48 a 48 meses

13) Voce possui espago p/empreender?
1301 ( x) Sim 1302 ( ) Nao

14) Vocé esta satisfeito com sua empresa?
1401 (x ) Sim 1402 ( ) Ndo

15) Em caso de resposta negativa, em quais
aspectos?

1501 ( ) Nao ha comunicagéo entre gestores e
colaboradores

1502 ( ) Falta de reunides

1503 ( ) Falta de valorizagédo do elemento humano

1504 ( ) Falta de participacdo dos colaboradores no
planejamento

1505 () Outros

16) Como é informado as mudangas que ocorrem
dentro da empresa?

1601 ( ) Reunides

1602 (x ) Mural

1603 ( ) Intranet

1604 ( ) Gerentes

0701 ___ Assistente administrativo

08) A sua empresa oferece treinamento?
0801 ( x) Sim 0802 ( ) Nao

09) Vocé recebeu algum treinamento antes de
ser efetivado na empresa?
0901 ( x) Sim 0902 ( ) Ndo

10) Em caso positivo qual enfase na sua admissio?
1001 ( ) Incentivo profissional

1002 ( ) Motivagéo

1003 ( x ) Maior conhecimento da sua fun¢3o

17) Quais a mudangas que podem ser feitas para
melhorar a sua empresa?

1701 ( ) Aceitando sugestSes de seus colaboradores

1702 ( x ) Gerenciamento participativo

1703 ( ) Melhor infraestrutura

1704 ( ) Trabalho em equipe

18) Ha valorizagdo da mao-de-obra?
1801 (x ) Sim 1802 ( ) Nao

19) Em caso de rsposta negativa, qual a medida a
ser tomada?




1004 ( ) Integrago social

1901 ( ) Valorizagdo da produtividade
1802 ( ) Premiagéo

11) Quais os beneficios do treinamento para seu desempenhc 1903 () ambiente motivador

1101 ( ) Obtengéo de conhecimento

20) Héa quanto tempo encontra-se nessa fungéo:
2001( )5a10anos

2002 ( )15a20anos

2003 { x) 20 a 30 anos

2004 () Acima de 30 anos

21) Vocé é participativo na execugdo das tarefas?
2101 (x ) Sim 2102 ( ) N&o

22) Vocé esta aberto a sugestdes e criticas?
2201 (x ) Sim 2202 ( ) Nao

23) Sua equipe tem autonomia para resolver
problemas que venha a surgir?
2301 (x ) Sim 2302 ( ) Nao

24) Seu relacionamento com seus colaboradores
é positivo?

2401 (x ) Sim 2402 ( ) Nao

25) Em resposta negativa em quais aspectos?

2501 () Falta de didlogo

2502 ( ) Falta conhecimento do setor

2503 ( ) Falta compremetimento com os resultados

2504 ( ) Incompatibilidade com a fungéo

26) Vocé é satisfeito com sua fungdo?
2601 (x ) Sim 2602 ( ) Nao

27) A sua profissfo é a mesma funcéo exercida na
empresa?
2701( )Sim 2702 (x ) Néo
28) Vocé é capaz de coordenar pessoas?
2801 (x ) Sim 2802 ( ) Nao

29) Vocé contribui com seus colaboradores para que
sintam-se motivados?
2901 (x ) Sim 2902 ( ) Nao

30)Promove reunides para auto-avaliagéo ?
3001 (x ) Sim 3002 ( )Néao

1904 ( ) Rotatividade nos cargos
19056 () Outros

31) Em caso de criticas vocé realiza mudangas?
3101 (x ) Sim 3102 ( ) Nao

32) Em resposta positiva ,quais mudangas faria?
3201 () Mais treinamento

3202 () Trabalho em equipe

3203 ( x ) Elogiando seus colaboradores

3204 ( ) Participagdo no planejamento

33) Como vocé melhoraria o desempenho de sua
equipe?

3301 ( x ) Ambiente motivado

3302 ( ) Reciclagem de pessoal

3303 ( ) Prémio pelos objetivos alcan¢ados

3304 ( ) Participagdo no planejamento

34) Como observa a estrutura hierérquica da
empresa?

3401 ( )Bom

3402 ( ) Regular

3403 ( x ) Péssimo

35) Em caso negativo em quais aspectos realizaria
mudangas?

3501 ( ) Falta de divulgagéo dos planos

3502 ( ) Falta coorporativismo

3503 ( ) Falta de sistema de comunicag&o interno

3504 ( x ) Resultados n&o compartilhados

36) A empresa realiza eventos para a integragéo
social?

3601 ( x) Sim 3602 ( ) Néo

37) Ha oportunidade de crescimento interno na
empresa?

3701 (x ) Sim 3702 ( )Nao

38) Ha flexibilidade nos beneficios da empresa?

3801 ( x)Sim 3802 ( ) Néo

38)Ha investimentos na 4rea de bene ficios?
3901 ( )Sim 3902 ( x ) Nao



APENDICE A6 - Questionario Respondido

Este questionario é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administracéo
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragéo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnido é de grande importéncia para a elaboragéo deste trabalho, contamos com a sua contribuigéo para
assim concluirmos o nosso projeto monografico garantindo a nossa formacgao como futuros Administradores

de Negdcios. A devolucdo devera ser feita até o dia

/ na prépria empresa.

01) Faixa etaria?

0101 ( ) Até 18 anos

0102 ( x)20a 29 anos
0103( )30a49anos
0104 ( ) Acima de 49 anos

02) Sexo ?

0201 ( ) Feminino 0202 ( x ) Masculino
03) Estado civil?

0301 ( x ) Solteiro

0302 ( ) Casado

0303 ( ) Divorciado

0304 ( ) Viavo

04) Grau de escolaridade?

0401 ( ) Ensino fundamental incompleto
0402 ( ) Ensinc fundamental completo
0403 () Ensino médio incompleto

0404 ( ) Ensino médio completo

0405 ( x) Superior incompleto

0406 () Superior completo

05) Qual a sua situagdo na Empresa?
0501 ( ) Concursado

0502 { ) Contratado

0503 ( x ) Estagidrio

0504 ( ) Prestador de servigo

06) Qual o cargo que ocupa na Empresa?
0601

07) Qual a sua profisséo?
0701

08) A sua empresa oferece treinamento?
0801 ( x ) Sim 0802 ( )Nao

09) Vocé recebeu algum treinamento antes de
ser efetivado na empresa?
0901 ( ) Sim 0902 ( ) Néao

10) Em caso positivo qual enfase na sua admisséo?
1001 { ) Incentivo profissional
1002 { ) Motivagéo

1102 () Qualificagéo profissional
1103 (  x) Methor desenvolvimento da empresa
1104 () Sem grande influéncia

12) Qual o intervalo de tempo que hé entre os
treinamentos?

1201 ( )3 a 3 meses

1202 (x )6 a 6 meses

1203 ( )24 a 24 meses

1204 ( ) 48 a 48 meses

13) Voce possui espago para empreender?
1301 ( x ) Sim 1302 ( ) Néo

14) Vocé esta satisfeito com sua empresa?
1401 ( x) Sim 1402 ( ) Nao

15) Em caso de resposta negativa, em quais
aspectos?

15601 { ) N@o ha comunicagéo entre gestores
colaboradores

1602 ( ) Falta de reunides

1603 ( ) Falta de valorizagédo do elemento humano

1504 ( ) Falta de participacédo dos colaboradores no
planejamento

1506 () Outros

16) Como é informado as mudancgas que ocorrem
dentro da empresa?

1601 ( x ) Reunibes

1602 ( ) Mural

1603 ( ) Intranet

1604 ( ) Gerentes

17) Quais a mudancas que podem ser feitas para
melhorar a sua empresa?

1701 ( ) Aceitando sugestbes de seus colaboradores

1702 ( x ) Gerenciamento participativo

1703 () Melhor infraestrutura

1704 () Trabatho em equipe

18) Hé valorizagéo da méo-de-obra?
1801 (x ) Sim 1802 ( ) Néo

19) Em caso de rsposta negativa, qual a medida a




1003 ( ) Maior conhecimento da sua fungio
1004 ( ) Integragédo social

ser tomada?
1901 ( x ) Valorizagéo da produtividade
1902 ( ) Premiagéo

11) Quais os beneficios do treinamento para seu desemper 1903 ( ) ambiente motivador

11) Quais os beneficios do treinamento para seu
desempenho?
1101 ( x ) Obtencéo de conhecimento

20) Héa quanto tempo encontra-se nessa fungéo:
2001 (x )54 10 anos

2002 ( ) 15420 anos

2003 ( )20 230 anos

2004 ( ) Acima de 30 anos

21) Vocé é participativo na execugéo das tarefas?
2101 (x ) Sim 2102 ( ) Néo

22) Vocé esta aberto a sugestdes e criticas?
2201 ( x) Sim 2202 ( ) Nao

23) Sua equipe tem autonomia para resolver
problemas que venha a surgir?
2301( )Sim 2302 ( ) Nao

24) Seu relacionamento com seus colaboradores
é positivo?

2401 ( x ) Sim 2402 ( ) Nao

25) Em resposta negativa em quais aspectos?

2501 ( ) Falta de diglogo

2502 ( ) Falta conhecimento do setor

2503 ( ) Falta compremetimento com os resultados

2504 () Incompatibilidade com a fung&o

26) Vocé é satisfeito com sua fungéo?
2601 ( ) Sim 2602 ( ) Nao

27) A sua profissdo ¢ a mesma fungéo exercida na
empresa?
2701 ( )Sim 2702 ( ) Néo
28) Vocé é capaz de coordenar pessoas?
2801 ( )Sim 2802 ( ) Néo

29) Vocé contribui com seus colaboradores para que
sintam-se motivados?
2801 ( ) Sim 2902 ( ) Néo

30)Promove reunides para auto-avaliagéo ?
3001 ( ) Sim 3002 ( ) Né&o

1904 ( ) Rotatividade nos cargos
1905 ( ) Outros

31) Em caso de criticas vocé realiza mudancas?
3101 (x ) Sim 3102 ( ) Néo

32) Em resposta positiva ,quais mudangas faria?
3201 ( ) Mais treinamento

3202 ( ) Trabalho em equipe

3203 ( x ) Elogiando seus colaboradores

3204 ( ) Participagédo no planejamento

33) Como vocé melhoraria o desempenho de sua
equipe?

3301 ( x ) Ambiente motivado

3302 ( ) Reciclagem de pessoal

3303 () Prémio pelos objetivos alcan¢ados

3304 ( ) Participagdo no planejamento

34) Como observa a estrutura hierérquica da
empresa?

3401 ( )Bom

3402 ( ) Regular

3403 ( x ) Péssimo

35) Em caso negativo em quais aspectos realizaria
mudangas?

3501 ( ) Falta de divulgacdo dos planos

3502 ( x ) Falta coorporativismo

3503 ( ) Falta de sistema de comunicag&o interno

3504 ( ) Resultados ndo compartilhados

36) A empresa realiza eventos para a integragéo
social?

3601 ( x) Sim 3602 ( )Né&o

37) Ha oportunidade de crescimento interno na
empresa?

3701 ( x) Sim 3702 ( ) Nao

38) H4 flexibilidade nos beneficios da empresa?
3801 (x ) Sim 3802 ( )Néao

39)Ha investimentos na 4rea de bene ficios?
3901 (x ) Sim 3902 ( ) N&o



APENDICE B - Questionério para Clientes

Este questionério é fruto de um trabatho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administrag&o
de Negdcios e tem como finalidade obter dados para elaboracéo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opni&o é de grande importéncia para a elaboragéo deste trabalho,contamos com a sua contribuigio
para assim concluirmos o nosso projeto monografico garantindo a nossa formagéo como futuros
Administradores de Negdcios. A devolugéo devera ser feita até odia _ / / _na prépria empresa.

01°)Faixa etéria
0101 () até 19 anos
0103 ( )35 a 50 anos

0102 ( )20 a 35 anos
0104 ( ) acima de 50 anos

02°) Sexo

0201 ( ) feminino 0202 ( ) masculino
03°) Esatdo- civil
0301 ( ) solteiro
0303 ( ) divorciado

0302 () casado
0304 ( ) viavo

04°) Grau de escolaridade

0401 ( ) Ensino fundamental incompleto
0402 ( ) Ensino fundamental completo
0403 ( ) Ensino médio incompleto

0404 ( ) Ensino médio completo

0405 ( ) Superior incompleto

04086 ( ) superior completo

05°)Como é observado a qualidade do atendimento?
0501 ( ) bom 0502 ( ) regular
0503 () péssimo

06°)Na resolugdo dos problemas ele alcanga suas expectativas

0601 ( ) sim 0602 ( ) ndo
07°)E prioridade um atendimento eficiente?
0701 ( ) sim 0702 () ndo

08°) Os funcionarios sdo capacitados?
0801 ( ) sim 0802 ( ) ndo

09°)Em caso negativo marque uma seqiéncia de tées opges
0901 ( ) pessoas mal treinadas

0902 ( ) instalagbes inadequadas

0903 ( ) recursos tecnologicos ineficientes

0904 ( ) falta de rapidez no atendimento

10°)Os servigos ofeecidos para a comunidade s#o eficazes?
1001 ( ) sim 1002 ( ) néo

11°) Em caso negativo que mudancgas vocé sugeria?
1101 ( ) equipamentos mais adequados

1102 ( ) melhor infraestrutura

1103 ( ) funcionérios mais capacitados

27°) Qual sugestai vocé daria para o melhor atendimento?
2701 ( ) colaboradores capacitados

1104 ( ) seguranga e agilidade nos servigos
prestados

12°) Ha confianga nos servigos da empresa?
1201 ( )sim 1202 ( )néo

13°)Deveria haver um banco de sugestbes?
1301 ( ) sim 1302( ) n&o

14°)A empresa demostra peocupacao com os
problemas da comunidade?
1401 ( ) sim 1402 ( ) ndo

15°)Houve alguma insatisfagho com os servigos prestados?
1501 ( )sim 1502 ( ) n&o

16°)Em caso positivo, em quais exemplos?
1601 ( ) demora no atendimeno

1602 ( ) sem respostas ou resolugéio para os
problemas

1603 ( ) cobrancga inadequada das taxas
1604 ( ) mau atendimento

17°)Vocé fica informado dos novos servigos
prestados pela empresa?
1701 ( ) sim 1702 ( ) n&o

18°)Vocé acredita no maior desenvolvimento da
empresa?
1801 ( ) sim 1802( ) ndo

19°)Que sugestbes vocé daria para melhor
qualifiacdo destes funciondrios?

1901 ( ) treinamento no atendimento ao publico
1902 ( ) capacitagéo profissional

1903 { ) reciclagem

20°)A empresa deve apresentar ao publico seu
planejamento estratégico?
2001( )sim 2002 ( )n&o

21°) A empresa possui suporte para desenvolver o trabalho?
2101 ( ) sim 2102 ( ) ndo

22°)Vocé acha importante a utilizagdo dos recursos
tecnolé6gicos?

2201( )sim  2202( )ndo




2702 ( ) agilidade no atendimento
2703 ( ) funcipnérios permanentes nos postos de atendimentos
2704 ( ) comprometimento com a empresa

28° ) vocé é cliente da empresa/
2801 ( ) sim 2802( ) n&o

29°) Como vocé foi cadastrada pela empresa?

29801 ( ) vocé foi @ empresa

2902 ( ) pelo telefone

2903 ( ) os funcionérios foram ao seu encontro
2904 ( ) nédo sou cadastrado

30°) Em caso da resposta negativa?

3001 ( ) mau atendimento

3002 ( ) desconfianga na credibilidade da empresa
3003 ( ) ndo tem acesso

3004 ( ) pouca informac&o sobre o cadastro

319) E f4cil a comunicagdo com a empresa?
3101 ( ) sim 3102 ( ) ndo

32°) Em caso negativo, em quais aspectos?
3201 ( ) falta de tecnologia

3202 ( ) falta de infromagéo precisa

3203 ( ) atendimento lento
3204 ( ) falta de centralizagdo para solugéo dos problemas

23°) Qual o meio de atendimento que vocé mais utiliza?
2301 ( ) telefone 2302 ( ) internet
2303 ( ) fax 2304 ( ) atendimento ao publico

24°) Vocé é satisfeito com a infraestrutura da empresa?
2401 ( ) sim 2402 ( ) ndo

25 °)Vocé considera suficiente o nlimero de funcionérios
para o atendimento?
2501 ( )sim 2502 ( ) ndo

26°) Vocé ja sofreu algum preconceito no atendiemnto da
empresa?

2601 ( )sim 2602 ( ) ndo



APENDICE B1 - Question4rio Respondido

Este questionario é fruto de um trabatho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administracéo
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragio da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnifio é de grande importancia para a elaboragdo deste trabalho,contamos com a sua contribuigio
para assim concluirmos o nosso projeto monografico garantindo a nossa formagao como futuros
Administradores de Negé6cios. A devolugdo devera ser feitaatéodia _ / _/ na prépria empresa.

01°)Faixa etaria?

0101 () até 19 anos 0102 (x) 20 a 35 anos
0103 ()35a50anos 0104 () acima de 50 anos
02°) Sexo

0201 () feminino 0202 ( x) masculino
03°) Esatdo- civil
0301 (x) solteiro
0303 () divorciado

0302 () casado
0304 () vitvo

04°) Grau de escolaridade

0401 () Ensino fundamental incompleto
0402 () Ensino fundamental completo
0403 () Ensino médio incompleto

0404 () Ensino médio completo

0405 (x ) Superior incompleto

0406 () superior completo

05°)Como é observado a qualidade do atendimento?
0501 () bom 0502 (x ) regular
0503 () péssimo

06°)Na resolucdo dos problemas ele alcanga suas expectativas
0601 () sim 0602 ( x) no

07°)E prioridade um atendimento eficiente?
0701 (x) sim 0702 () nao

08°) Os funcionarios sdo capacitados?
0801 () sim 0802 ( x) ndo

09°)Em caso negativo marque uma seqiiéncia de trés opgdes
0901 ( x) pessoas mal treinadas

0902 () instalacdes inadequadas

0803 () recursos tecnologicos ineficientes

0904 () falta de rapidez no atendimento

10°)Os servigos ofeecidos para a comunidade s3o eficazes?
1001 () sim 1002 ( x) ndo

11°) Em caso negativo que mudangas vocé sugeria?
1101 ( %) equipamentos mais adequados

1104 () seguranga e agilidade nos servigos
prestados

12°) Ha confianga nos servicos da empresa?
1201 (x) sim 1202 (x ) n&o

13°)Deveria haver um banco de sugestbes?
1301 (x) sim 1302 () n&o

14°)A empresa demostra peocupag¢do com 0s
problemas da comunidade?
1401 () sim 1402 (x ) ndo

15°)Houve alguma insatisfagio com os servigos prestados?
1501 (x ) sim 1502 () ndo

16°)Em caso positivo, em quais exemplos?
1601 () demora no atendimeno

1602 () sem respostas ou resolugdo para os
problemas

1603 () cobranga inadequada das taxas
1604 (x ) mau atendimento

17°)Vocé fica informado dos novos servicos
prestados pela empresa?
1701 (x) sim 1702 () ndo

18°)Vocé acredita no maior desenvolvimento da
empresa?
1801 () sim 1802 ( x) ndo

19°)Que sugestdes vocé daria para melhor
qualifiacdo destes funcionarios?

1901 () treinamento no atendimento ao publico
1902 ( x) capacitagao profissional

1903 () reciclagem

20°)A empresa deve apresentar ao publico seu
planejamento estratégico?
2001 (x) sim 2002 () ndo

21°) A empresa possui suporte para desenvolver o trabalho?
2101 (x) sim 2102 ( ) n&o



1102 ( ) melhor infraestrutura

1103 ( ) funcionarios mais capacitados

27°) Qual sugestao vocé daria para-0 melhor atendimento
2701() colaboradores capacitados

2702 (x) agilidade no atendimento.

2703 () funcionéarios permanentes nos postos de atendimentos
2704 () comprometimento com a empresa

28° ) vocé é clienteda empresa
2801 (x) sim 2802() n&o

29°) Como vocé foi cadastrada pela empresa

2901 () vocé foi 4 empresa

2902 () pelo telefone -

2903 (x) os funcionarios foram ao seu encontro
2904 () ndo sou cadastrado

30°) Em caso da resposta negativa?

3001 () mau atendimento

3002 () desconfianga sem credibilidade na empresa
3003 () ndo tem acesso

3004 (x) pouca informagéo sobre o cadastro

319) E f4cil a comunicagdo com empresa?
3101 (x) sim 3102 () ndo

32°) Em caso negativo, em quais aspectos/
3201 () falta de tecnologia

3202 () falta de infromacgéo precisa

3203 (x) atendimento lento
3204 () falta de centralizag&o para solugédo dos problemas

22°)Vocé acha importante a utilizag&o dos recursos
tecnolégicos?
2201 () sim 2202 (x ) néo

23°) Qual o meio de atendimento que vocé mais utiliza?
2301 ( ) telefone 2302 () internet

2303 () fax 2304 ( x) atendimento ao publico

24°) Vocé é satisfeito com a infra estrutura da empresa?
2401 () sim 2402 ( x) ndo

25 °)Vocé considera suficiente o nimero de funcionarios
para o atendimento?
2501 ( )sim 2502 ( x) ndo

26°) Vocé ja sofreu algum preconceito no atendiemnto da
empresa?

2601 () sim 2602 ( x) ndo



APENDICE B2 - Questionério Respondido

Este questionario & fruto de um trabatho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administrag&o
de Negdbcios e tem como finalidade obter dados para elaboragdo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnido € de grande importancia para a elaboragdo deste trabalho,contamos com a sua contribuicio
para assim concluirmos o nosso projeto monografico garantindo a nossa formagdo como futuros
Administradores de Negbcios. A devolugdio devera ser feitaaté odia __/ /  na propria empresa.

01°)Faixa etaria?

0101 () até 19 anos 0102 (x) 20 a 35 anos
0103 ()35a50anos 0104 () acima de 50 anos
02°) Sexo

0201 () feminino 0202 ( x) masculino
03°) Esatdo- civil
0301 (x) solteiro
0303 () divorciado

0302 () casado
0304 () viavo

04°) Grau de escolaridade

0401 () Ensino fundamental incompleto
0402 () Ensino fundamental completo
0403 () Ensino médio incompleto

0404 () Ensino médio completo

0405 (x) Superior incompleto

0406 () superior completo

05°)Como é observado a qualidade.do atendimento?
0501 () bom 0502 (x ) regular
0503 () péssimo

06°)Na resolugéo dos problemas-ele. alcanca suas expectativas
0601 () sim 0602 ( x) ndo

07°)E prioridade um atendimento eficiente2
0701 (x) sim 0702 () ndo

08°) Os funciondrios sdo capacitados?
0801 () sim 0802 (%) ndo

09°)Em caso negativo marque uma seqliéncia de trés opgdes
0901 ( %) pessoas mal treinadas

0802 () instalagbes inadequadas

0903 () recursos tecnologicos ineficientes

0904 () falta de rapidez no atendimento

10°)Os servigos ofeecidos para a comunidade sio eficazes?
1001 () sim 1002 ( x) ndo

11°) Em caso negativo que mudangas vocé sugeria?
1101 ( x) equipamentos mais adequados

1104 () seguranga e agilidade nos servigos
prestados

12°) Ha confianga nos servigos da empresa?
1201 (x) sim 1202 (x ) n&o

13°)Deveria haver um banco de sugestbes?
1301 (x) sim 1302 () ndo

14°)A empresa demostra peocupag¢do com 0s
problemas da comunidade?
1401 () sim 1402 (x ) ndo

15°)Houve alguma insatisfagdo com os servigos prestados?
1501 (x) sim 1502 () ndo

16°)Em caso positivo, em quais exemplos?
1601 () demora no atendimeno

1602 () sem respostas ou resolugio para os
problemas

1603 () cobranc¢a inadequada das taxas
1604 (x ) mau atendimento

17°)Vocé fica informado dos novos servigos
prestados pela empresa?
1701 () sim 1702 () ndo

18°)Vocé acredita no maior desenvolvimento da
empresa?
1801 () sim 1802 ( x) nédo

19°)Que sugestdes vocé daria para melhor
qualifiagdo destes funcionarios?

1901 () treinamento no atendimento ao publico
1902 ( x) capacitacio profissional

1903 () reciclagem

20°)A empresa deve apresentar ao pUblico seu
planejamento estratégico?
2001 (%) sim 2002 () nio

21°) A empresa possui suporte para desenvolver o trabaltho?
2101 (x) sim 2102 ( ) ndo




1102 ( ) methor infraestrutura
1103 () funcionérios mais capacitados

27°) Qual sugestéo vocé daria para o methor atendimento
2701() colaboradores capacitados

2702 (x) agilidade no atendimento

2703 () funcionarios permanentes nos postos de atendimentos
2704 () comprometimento com a empresa

28° ) vocé é cliente da empresa
2801 (x) sim 2802() néo

29°) Como vocé foi cadastrada pela empresa

2901 () vocé foi & empresa

2902 () pelo telefone

2803 (x) os funcionarios foram ao seu encontro
2904 () ndo sou cadastrado

30°) Em caso da resposta negativa?

3001 () mau atendimento

3002 () desconfianga sem credibilidade na empresa
3003 () ndo tem acesso

3004 (x) pouca informagéo sobre o cadastro

31°) E f'4cil a comunicagdo com empresa?
3101 (x) sim 3102 () ndo

32°) Em caso negativo, em quais aspectos/
3201 () falta de tecnologia

3202 () falta de infromacéo precisa

3203 (x) atendimento lento
3204 () falta de centralizag8o para solugdo dos problemas

22°)Vocé acha importante a utilizagdo dos recursos
tecnolégicos?
2201 () sim 2202 (x ) néo

23°) Qual o meio de atendimento que vocé mais utiliza?
2301 ( ) telefone 2302 () internet

2303 () fax 2304 ( x) atendimento ao publico

24°) Vocé é satisfeito com a infra estrutura da empresa?
2401 ( ) sim 2402 { x) n&o

25 °Wocé considera suficiente o nimero de funcionérios
para o atendimento?
2501 ( )sim 2502 ( x) ndo

26°) Vocé ja sofreu algum preconceito no atendiemnto da
empresa?

2601 () sim 2602 ( x) ndo



APENDICE B3 - Questionario Respondido

Este questionario é fruto de um trabatho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administragdo
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragdo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnigo € de grande importancia para a elaboragéo deste trabalho,contamos com a sua contribuigéo
para assim concluirmos o nosso projeto monogréfico garantindo a nossa formagéo como futuros
Administradores de Negécios. A devoluga@o devera serfeitaaté odia _ / / na propria empresa.

01°)Faixa etéria
0101 () até 19 anos 0102 (x ) 20 a 35 anos
0103 ()35a50anos 0104 () acima de 50 anos

02°) Sexo

0201 ( ) feminino 0202 ( x) masculino
03°) Esatdo- civil
0301 () solteiro
0303 () divorciado

0302 ( ) casado
0304 ( x) viavo

04°) Grau de escolaridade

0401 () Ensino fundamental incompleto
0402 ( ) Ensino fundamental completo
0403 ( ) Ensino médio incompleto

0404 ( ) Ensino médio completo

0405 (x ) Superior incompleto

0406 ( ) superior completo

05°)Como ¢ observado a qualidade do atendimento?
0501 () bom 0502 (x ) regular
0503 ( ) péssimo

06°)Na resolugdo dos problemas ele alcanga suas expectativas

0601 () sim 0602 ( x) ndo
07°)E prioridade um atendimento eficiente?
0701 (x ) sim 0702 () ndo

08°) Os funcionérios séo capacitados?
0801 () sim 0802 ( x) n&o

09°)Em caso negativo marque uma seqiéncia de trés opcdes
0901 ( ) pessoas mal treinadas

0902 ( ) instalagGes inadequadas

0903 ( x) recursos tecnologicos ineficientes

0904 ( ) falta de rapidez no atendimento

10°)Os servigos ofeecidos para a comunidade s&o eficazes?
1001 ( ) sim 1002 ( x) ndc

11°) Em caso negativo que mudang¢as vocé sugeria?
1101 { x) equipamentos mais adequados

1102 ( ) melhor infraestrutura

1103 ( ) funcionarios mais capacitados

27°) Qual sugestédo vocé daria para o methor atendimento

1104 ( ) segurancga e agilidade nos servigos
prestados

12°) Ha confianga nos servicos da empresa?
1201 () sim 1202 (x ) ndo

13°)Deveria haver um banco de sugestdes?
1301 (x ) sim 1302 ( ) ndo

14°)A empresa demostra peocupagdo com os
problemas da comunidade?
1401 () sim 1402 (x ) ndo

16°)Houve alguma insatisfagdo com os servigos prestados?
1501 (x ) sim 1502 () néo

16°)Em caso positivo, em quais exemplos?
1601 ( ) demora no atendimeno

1602 ( ) sem respostas ou resolugdo para os
problemas

1603 (x ) cobranga inadequada das taxas
1604 ( ) mau atendimento

17°)Vocé fica informado dos novos servigos
prestados pela empresa?
1701 () sim 1702 ( x) ndo

18°)Vocé acredita no maior desenvolvimento da
empresa?
1801 ( ) sim 1802 ( x) ndo

19°)Que sugestbes vocé daria para melhor
qualifiagé@o destes funcionarios?

1901 (x ) treinamento no atendimento ao publico
1802 ( ) capacitagao profissional

1903 ( ) reciclagem

20°)A empresa deve apresentar ao pliblico seu
planejamento estratégico?
2001 ( x) sim 2002 ( ) ndo

21°) A empresa possui suporte para desenvolver o trabalho?
2101 () sim 2102 ( ) ndo

22°)Vocé acha importante a utilizagdo dos recursos
tecnolégicos?

2201 (x ) sim 2202 () ndo



2701(x) colaboradores capacitados

2702 () agilidade no atendimento

2703 () funciondrios permanentes nos postos de atendimentos
2704 () comprometimento com a empresa

28°) vocé é cliente da-empresa
2801 (x) sim 2802() ndo

29°% Como vocé foi cadastrada pela empresa

2901 () vocé foi & empresa

2902 (x) pelo telefone

2903 () os funcionarios foram ao seu encontro
2904 () ndo sou cadastrado

30 Em caso da resposta negativa?

3001 () mau atendimento

3002 () desconfianca na credibilidade da empresa
3003 () ndo tem acesso

3004 () pouca informag&o sobre o cadastro

319) E facil a comunicagio com a empresa?
3101 () sim 3102 (x) ndo

32° Em caso negativo, em'quais aspectos/

3201 () falta de tecnologia

3202 () falta de infromag&o precisa

3203 () atendimento lento

3204 (x) falta de centralizag3o para solugso dos problemas

23°) Qual o meio de atendimento que vocg mais utiliza?
2301 ( x) telefone 2302 () internet
2303 () fax 2304 () atendimento ao publico

24°) Voca é satisfeito com a infraestrutura da empresa?
2401 (x) sim 2402 () ndo

25 °)Vocé considera suficiente o nimero de funcionarios
para o atendimento?

2501 ()sim 2502 ( x) néo

26°) Vocé ja sofreu algum preconceito no atendiemnto da
empresa?

2601 (x) sim 2602 () nédo



APENDICE B4 - Questionario Respondido

r

Este questionério é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administrag&o
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragdo da pesquisa de nosso projeto voltado para .

gerenciamento.

A sua opniZo é de grande importancia para a elaboragao deste trabalho,contamos com a sua contnbulgéo
para assim concluirmos 0 nosso projeto monografico garantindo a nossa formag&o como futuros

Administradores de Negécios. A devolugdo devera ser feita até o dia

__/_/ _naprépria empresa.

01°)Faixa etaria

0101 () até 19 anos 0102 () 20 a 35-anos

0103 () 35a50anos 0104 (x) acima de 50 anos
02°) Sexo

0201 () feminino 0202 ( x) masculino

03°) Esatdo- civil

0301 (x ) solteiro 0302 () casado

0303 () divorciado 0304 () viavo

04°) Grau de escolaridade

0401 () Ensino fundamental incompleto
0402 () Ensino fundamental completo
0403 () Ensino médio incompleto

0404 () Ensino médio completo

0405 (x ) Superior incompleto

0406 () superior compieto

05°)Como ¢ observado a qualidade do atendimento?
0501 () bom 0502 (x ) regular
0503 () péssimo

06°)Na resolugdo dos problemas ele alcanga suas expectativas
0601 () sim 0602 ( x) ndo

07°)E prioridade um atendimento eficiente?
0701 (x) sim 0702 () ndo

08°) Os funcionérios s&o capacitados?
0801 () sim 0802 ( x) ndo

09°)Em caso negativo marque uma seqiéncia de trés opgbes
0901 ( x) pessoas mal treinadas

0902 () instalacBes inadequadas

0903 ( ) recursos tecnologicos ineficientes

0804 () falta de rapidez no atendimento

10°)Os servigos ofeecidos para a comunidade s3o eficazes?
1001 () sim 1002 ( x) ndo

11°) Em caso negativo que mudangas vocé sugeria?
1101 ( x) equipamentos mais adequados

1104 () seguranga e agilidade nos servigos
prestados

12°) H4 confianca nos servigos da empresa?
1201 () sim 1202 (x ) ndo

13°)Deveria haver um banco de sugestdes?
1301 (x) sim 1302 () nfo

14°)A empresa demostra peocupacdo com 0s
problemas da comunidade?
1401 () sim 1402 (x ) ndo

15°)Houve alguma insatisfag@io com os servigos prestados?
1501 (x) sim 4602 () ndo | .

16°)Em caso positivo, em quais exemplos?
1601 () demora no atendimeno

1602 () sem respostas ou resolugdo para 0s
problemas :

1603 (x ) cobranga inadequada das taxas
1604 () mau atendimento

17°)Vocé fica informado dos novos servigos
prestados pela empresa?
1701 () sim 1702 ( x) n&o

18°)Vocé acredita no maior desenvolvimento da
empresa?
1801 () sim 1802 (x ) ndo

19°)Que sugestdes vocé daria para melhor
qualifiacéo destes funcionarios?

1901 (x) treinamento no atendimento ao publico
1902 () capacitagio profissional

1903 () reciclagem

20°)A empresa deve apresentar ao publico seu
planejamento estratégico?
2001 ( x) sim 2002 () nao

21°) A empresa possui suporte para desenvolver o trabalho?
2101 () sim 2102 ( ) ndo



1102 ( ) methor infraestrutura
1103 ( ) funciondrios mais capacitados

27°) Qual sugestao vocé daria para o melhor atendimento
2701( ) colaboradores capacitados

2702 ( ) agilidade no atendimento

2703 ( ) funcionarios permanentes nos postos de atendimentos
2704 ( ) comprometimento com a empresa

28° ) vocé é cliente da empresa
2801 () sim 2802() ndo

29%) Como vocé foi cadastrada pela empresa

2901 ( ) vocé foi @ empresa

2902 (x) pelo telefone

2903 ( ) os funcionérios foram ao seu encontro
2904 ( ) ndo sou cadastrado

30°) Em caso da resposta negativa?

3001 () mau atendimento

3002 (x) desconfianga na credibilidade da empresa
3003 () nédo tem acesso

3004 () pouca informagé&o sobre o cadastro

319) E facil a comunicagio com a empresa?
3101 (x) sim 3102 () ndo

32°) Em caso negativo, em quais aspectos/
3201 () falta de tecnologia

3202 () falta de infromag3o precisa

3203 (x) atendimento lento
3204 () falta de centralizag&o para solugéo dos problemas

22°)Vocé acha importante a utilizagdo dos recursos
tecnoldgicos?
2201 { x) sim 2202 ( ) ndo

23°) Qual o meio de atendimento que vocé mais utiliza?
2301 () telefone 2302 () internet

2303 ( ) fax 2304 ( x) atendimento ao publico

24°) Vocé ¢é satisfeito com a infraestrutura da empresa?
2401 () sim 2402 (x ) ndo

25 °)Vocé considera suficiente o nimera de funcionérios
para o atendimento?
2501 ( )sim 2502 ( x) ndo

26°) Vocé ja sofreu algum preconceito no atendiemnto da
empresa?

2601 ( ) sim 2602 ( x) ndo



APENDICE B5 - Questionario Respondido

Este questionario ¢é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administragéo
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboracdo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnido é de grande importancia para a elaboragdo deste trabalho,contamos com a sua contribui¢éo
para assim concluirmos o nosso projeto monografico garantindo a nossa formagdo como futuros
Administradores de Negécios. A devolugdo deverd ser feitaaté odia _ / / _ na prépria empresa.

01°)Faixa etéaria
0101 ( ) até 19 anos 0102 (x ) 20 a 35 anos
0103 ()35a50anos 0104 ( ) acima de 50 anos

02°) Sexo
0201 ( ) feminino 0202 ( x) masculino

03°) Esatdo- civil
0301 (x ) solteiro 0302 ( ) casado
0303 ( ) divorciado 0304 ( ) viavo

04°) Grau de escolaridade

0401 () Ensino fundamental incompleto
0402 (x ) Ensino fundamental completo
0403 ( ) Ensino médio incompleto

0404 ( ) Ensino médio completo

0405 ( ) Superior incompleto

0406 ( ) superior completo

05°)Como é observado a qualidade do atendimento?
0501 ( ) bom 0502 (x ) regular
0503 ( ) péssimo

06°)Na resolugéo dos problemas ele alcanga suas expectativas
0601 () sim 0602 ( x) ndo

07°)E prioridade um atendimento eficiente?
0701 (x ) sim 0702 ( ) ndo

08°) Os funcionérios sdo capacitados?
0801 () sim 0802 ( x) ndo

09°)Em caso negativo marque uma seqUéncia de tées opgbes
0901 ( x) pessoas mal treinadas

0902 ( ) instalagdes inadequadas

0903 ( ) recursos tecnologicos ineficientes

0904 () falta de rapidez no atendimento

10°)Os servigos ofeecidos para a comunidade séo eficazes?
1001 ( ) sim 1002 ( x) ndo

11°) Em caso negativo que mudangas vocé sugeria?
1101 ( x) equipamentos mais adequados

1102 ( ) melhor infraestrutura

1103 ( ) funcionarios mais capacitados

27°) Qual sugestai vocé daria para o melhor atendimento?
2701() colaboradores capacitados

1104 ( ) seguranga e agilidade nos servigos
prestados

12°) Hé confianga nos servigos da empresa?
1201 () sim 1202 {x) néo

13°)Deveria haver um banco de sugestdes?
1301 (x)sim  1302() ndo

14°)A empresa demostra peocupac¢dc com os
problemas da comunidade?
1401 () sim 1402 (x) ndo

15°)Houve alguma insatisfagdo com os servigos prestados?
1501 (x ) sim 1602 () ndo

16°)Em caso positivo, em quais exemplos?
1601 ( ) demora no atendimeno

1602 ( x) sem respostas ou resolugéo para os
problemas

1603 ( ) cobranca inadequada das taxas
1604 ( ) mau atendimento

17°)Vocé fica informado dos novos servigos
prestados pela empresa?
1701 () sim 1702 (x) ndo

18°)Vocé acredita no maior desenvoivimento da
empresa?
1801 (x) sim  1802() ndo

19°)Que sugestdes vocé daria para melhor
qualifiagdo destes funcionérios?

1901 () treinamento no atendimento ao pablico
1902 ( x) capacitacéo profissional

1903 ( ) reciclagem

20°)A empresa deve apresentar ao publico seu
planejamento estratégico?
2001 () sim 2002 (x) nao

21°) A empresa possui suporte para desenvolver o trabalho?
2101 () sim 2102 ( ) ndo

22°)Vocé acha importante a utilizacdo dos recursos
tecnolégicos?
2201 (x)sim 2202 ( ) nédo




2702 (X) agilidade no atendimento
2703 () funcionérios permanentes nos postos de atendimentos
2704 () comprometimento com a empresa

28° ) vocé é cliente da empresa/
2801 (x) sim 2802() ndo

29°) Como vocé foi cadastrada pela empresa?

2901 () vocé foi @ empresa

2902 (x) pelo telefone

2903 () os funcionarios foram ao seu encontro
2904 () ndo sou cadastrado

30°) Em caso da resposta negativa?

3001 () mau atendimento

3002 (X) desconfianga na credibilidade da empresa
3003 () ndo tem acesso

3004 () pouca informagéo sobre o cadastro

319) E facil a comunicagio com a empresa?
3101 (x) sim 3102 () ndo

32°) Em caso negativo, em quais aspectos?
3201 () falta de tecnologia

3202 () falta de infromag&o precisa

3203 (x) atendimento lento
3204 () falta de centralizago para solugdo dos problemas

23°) Qual o meio de atendimento que vocé mais utiliza?
2301 ( ) telefone 2302 ( ) internet
2303 (x ) fax 2304 ( ) atendimento ao plblico

24°) Vocé é satisfeito com a infraestrutura da empresa?
2401 (x ) sim 2402 ( ) ndo

25 °)Vocé considera suficiente o nimero de funcionérios
para o atendimento?
2501 ( )sim 2502 ( x) né@o

26°) Vocaé ja sofreu algum preconceito no atendiemnto da
empresa?

2601 ()sim 2602 (x) n&o



APENDICE B6 - Questionario Respondido

Este questionario é fruto de um trabalho desenvolvido por alunos da UEMA do Curso Sequencial de Administragéo
de Negécios e tem como finalidade obter dados para elaboragdo da pesquisa de nosso projeto voltado para

gerenciamento.

A sua opnido é de grande importancia para a elaboragéo deste trabalho,contamos com a sua contribuigdo
para assim concluirmos o nosso projeto monografico garantindo a nossa formagéo como futuros

Administradores de Negécios. A devolugdo devera ser feitaaté odia __/ _/

na prépria empresa.

01°)Faixa etaria
0101 () até 19 anos
0103 () 35 a 50 anos

0102 (x ) 20 a 35 anos
0104 ( ) acima de 50 anos

02°) Sexo

0201 () feminino 0202 ( x) masculino
03°) Esatdo- civil
0301 (x ) solteiro
0303 ( ) divorciado

0302 ( ) casado
0304 ( ) viavo

04°) Grau de escolaridade

0401 () Ensino fundamental incompleto
0402 (x ) Ensino fundamental completo
0403 ( ) Ensino médio incompleto

0404 ( ) Ensino médic completo

0405 ( ) Superior incompleto

0406 ( ) superior completo

05°)Como & observado a qualidade do atendimento?
0501 ( ) bom 0502 (x ) regular
0503 ( ) péssimo

06°)Na resolugéo dos problemas ele alcanga suas expectativas
0601 () sim 0602 ( x) ndo

07°)E prioridade um atendimento eficiente?
0701 (x ) sim 0702 () ndo

08°) Os funcionarios sé@o capacitados?
0801 ( ) sim 0802 ( x) ndo

09°)Em caso negativo marque uma seqléncia de tées opcgdes
0901 ( x) pessoas mal treinadas

0902 ( ) instalagdes inadequadas

0903 ( ) recursos tecnologicos ineficientes

0904 () falta de rapidez no atendimento

10°)Os servicos ofeecidos para a comunidade s&o eficazes?
1001 () sim 1002 ( x) ndo

11°) Em caso negativo que mudangas vocé sugeria?
1101 ( x) equipamentos mais adequados

1102 ( ) melhor infraestrutura

1103 ( ) funcionarios mais capacitados

27°) Qual sugestai vocé daria para o melhor atendimento?
2701() colaboradores capacitados

1104 ( ) segurancga e agilidade nos servigos
prestados

12°) H4a confianga nos servigos da empresa?
1201 () sim 1202 (x) ndo

13°)Deveria haver um banco de sugestfes?
1301 (x ) sim  1302() n&o

14°)A empresa demostra peocupagéo com os
problemas da comunidade?
1401 () sim 1402 (x) ndo

15°)Houve alguma insatisfag@o com os servicos prestados?
1501 (x ) sim 1502 () ndo

16°)Em caso positivo, em quais exemplos?
1601 ( ) demora no atendimeno

1602 { x) sem respostas ou resolucéo para os
problemas

1603 { ) cobrang¢a inadequada das taxas
1604 ( ) mau atendimento

17°)Vocé fica informado dos novos servigos
prestados pela empresa?
1701 () sim 1702 (x) ndo

18°)Vocé acredita no maior desenvolvimento da
empresa?
1801 (x) sim  1802() ndo

19°)Que sugestdes vocé daria para melhor
qualifiagdo destes funcionérios?

1901 () treinamento no atendimento ao publico
1902 ( x) capacitagéo profissional

1903 ( ) reciclagem

20°)A empresa deve apresentar ao pablico seu
planejamento estratégico?
2001 ( ) sim 2002 (x) ndo

21°) A empresa possui suporte para desenvolver o trabalho?
2101 () sim 2102 ( ) néo

22°)Vocé acha importante a utilizacdo dos recursos
tecnolégicos?

2201 (x ) sim 2202 () ndo




2702 (X) agilidade no atendimento
2703 () funcionarios permanentes nos postos de atendimentos
2704 () comprometimento com a empresa

28° ) vocé é cliente da empresa/
2801 (x) sim 2802() n&o

29°) Como vocé foi cadastrada pela empresa?

2901 () vocé foi a empresa

2902 (x) pelo telefone

2903 () os funcionarios foram ao seu encontro
2804 () néo sou cadastrado

30°) Em caso da resposta negativa’?

3001 () mau atendimento

3002 (X) desconfianga na credibilidade da empresa
3003 () ndo tem acesso

3004 () pouca informagédo sobre o cadastro

31°) E facil a comunicagdo com a empresa?

3101 (x) sim 3102 () n&o

32°) Em caso negativo, em quais aspectos?

3201 () falta de tecnologia

3202 () falta de infromac&o precisa

3203 (x) atendimento lento

3204 () falta de centralizagdo para solu¢édo dos problemas

23°) Qual o meio de atendimento que vocé mais utiliza?
2301 ( ) telefone 2302 ( ) internet
2303 (x ) fax 2304 ( ) atendimento ao pblico

24°) Vocé é satisfeito com a infraestrutura da empresa?
2401 (x)sim 2402 () ndo

25 °)Vocé considera suficiente o nimero de funcionarios
para o atendimento?
2501 ( )sim 2502 ( x) ndo

26°) Vocé ja sofreu algum preconceito no atendiemnto da
empresa?

2601 () sim 2602 ( x) ndo



APENDICE C - Entrevistas

Caro colega,

Gostaria de contar com a sua colaboragfio, respondendo esta entrevista que tem

por finalidade coletar dados para Pesquisa Monogréfica, nfio ha necessidade de identificagdo.

1

Obrigada pela sua participag@o.

Alanna Fernanda Napoledo Frias,
Simara Santos Sodré

Ha necessidade no seu ponto de vista que a empresa promova mais concurso para
admissgo de profissionais, ou se a contratagdo do mesmo se torna mais valido?

2)

A empresa oferece um bom treinamento, havendo um aprendizado do conhecimento
adquirido a empresa permite que vocé desempenhe essas informag6es junto com sua
equipe de trabalho?

3)

O intervalo de tempo para os treinamentos por ser muito extenso pode ser reflexo para
seu desempenho como profissional e da sua equipe, havendo necessidades de mais
treinamento por um curto intervalo?

4

E um fator motivacional a relagfio entre o cargo que vocé exerce e sua instrugfio, ou se
¢ perceptivel alguma insatisfago dos seus colegas referente a isso?

S)

A falta de valorizagdo do profissional como pessoa ¢ fator que leva a insatisfagdo, as
empresas aceitam novas idéias para mudangas, estimulando-o, valorizando-o e quais as
mudangas percebidas que surgiram através da colaborag¢fo de seus funcionarios?




6) No seu ponto de vista, a empresa deveria ter um gerenciamento mais participativo
para proporcionar uma melhoria na empresa?

7) Na sua visfio a estrutura hierdrquica hermética dificulta as relagSes entre integrantes de
um grupo para que seja um relacionamento coeso e tenha como conseqii€éncia maior
produtividade?

8) E possivel relatar quem sdo os mais exigentes em relagio aos servigos da empresa, se
sdo os homens ou as mulheres?

9) Como vocé considera os profissionais contratados pela empresas, se estdo aptos a
trabalhar com o publico, se o colaborador sabe relacionar-se, comunicar-se, resolver os
problemas dos clientes. como vocé tem percebido isso?

10) A empresa desenvolve alguma linha de pesquisa voltada para colher dados sobre os
servicos prestados &4 comunidade e a mesma encontra-se satisfeita?

11) Que habilidades devem reunir um perfil do profissional que trabalha no atendimento?

12) Vocé acha satisfatéria a comunicagdo com a empresa e os meios utilizados por ela?
Cite alguns exemplos. Sobre a agilidade ao atendimento, ou seja, onde a empresa
respondeu de imediato as duividas e as expectativas de seus clientes?




Resposta das respectivas perguntas realizadas ao primeiro € segundo colaborador da empresa
CAEMA

PRIMEIRO COLABORADOR (Primeira pergunta)

O ingresso na Caema hoje s6 pode ser através de concurso publico, nds nfo temos essa
condi¢io de contratagiio. Todas os pessoas que estdo aqui foram admitidas antes da
prorrogagdo da ultima Constituicio que foi em outubro de 88, entdo essas pessoas sdo do
quadro efetivo, nds tivemos um pessoal que foi contratado no periodo ap6s a constituicdo de
88 até 92 mais ou menos tinhamos cerca de aproximadamente 1000 empregados, que tinham
ingressado na companhia, mas sem concurso publico, entdo houve uma recomendagéo do
ministério publico, para empresas ¢ a Caema ¢ uma das empresas publicas que estd nessa
situacdo, ela recebeu essa recomendagfio do ministério ptblico para que todos esse pessoal
fosse afastado, pelo fato de nfo ter havido concurso publico, entdo a empresa teve que
proceder dessa forma em fungfio disso nosso quadro de pessoal ficou defasado
principalmente no interior, e desde entio a CAEMA vem tentando junto ao Governo do
Estado para que as pessoas possam entrar na empresa € ocupem essas vagas que realmente

estdio precisando ocupar, principalmente no interior.

SEGUNDO COLABORADOR (Primeira pergunta)

Todos os nossos funciondrios, sfo treinados para trabalhar com o publico e é feito
regularmente reunides com todos para que possamos melhor atender os nossos clientes, e
sabemos também que o nosso trabalho é muito 4&rduo e mmita vezes o cliente sente-se
insatisfeito tendo em vista o servico que ndo foi prestado a contento sobre tudo na area de
corte porque a CEMAR tem que cortar os clientes inadimplentes isso € feito através de
pessoas, nenhum cliente gosta de ser cortado e gera conflitos, mas todos os nossos
funcionarios e contratados sfio treinados regularmente, e toda semana se retinem e se fala

como a abordagem deve ser feita aos clientes.



PRIMEIRO COLABORADOR (Segunda pergunta)

Nos temos um setor de treinamento na empresa e todo ano € feito um levantamento de
necessidade de treinamento, por 4rea de trabalho sendo isso levantamento parte-se para o
cronograma durante o ano desse treinamento e as pessoas de acordo com a necessidade de
cada area sdo inscritos em determinados cursos, mas sempre ligado com a seqiiéncia bésica,
esse treinamento tem que estar sempre de acordo com a necessidade onde o funciondrio ¢
locado por exemplo, no departamento pessoal geralmente o pessoal sai para fazer treinamento
na area de legislagfo trabalhista, drea de legislagdo previdencidria, imposto de renda, essa
parte de encargos sociais, alguma coisa sobre rotinas trabalhistas em relagéo a CLT, entfio a
pessoa que esta fazendo o treinamento retorna e continua a desenvolver o trabalho desta forma
com mais conhecimento especifico da area, existe, esse trabalho que nds fazemos e além disso
quando ha necessidade de outros tipos de treinamentos para que a pessoa fique qualificada
para melhor desenvolver o seu trabalho, por exemplo na 4rea de informatica a CAEMA h4
que um pouco mais de um ano colocou todos os empregados dela para fazer um curso de
informatica, exatamente o basico, operar os computadores. Para que isso? Exatamente para
oferecer mais ferramentas para que os empregados desenvolvam melhor o seu trabalho dentro

da empresa.

SEGUNDO COLABORADOR (Segunda pergunta)

Nos temos aqui o programa anual de treinamento que a gente chama de PATE - Plano
Anual de Treinamento e que nos realizamos tanto a parte de treinamento da area operacional,
a administrativa e gerencial tanto na capital como no interior, infelizmente no ano passado nds
quase ndo realizamos treinamento por problemas financeiros e estamos aguardando uma
posicio do Presidente para ver como nds vamos trabalhar em relagfio treinamento, nosso

interesse sempre voltado para area que o empregado desenvolva seu trabalho.

PRIMEIRO COLABORADOR (Terceira pergunta)

o treinamento € sempre necessario € quanto menos tempo vocé tirar entre um
treinamento e outro melhor para a empresa, os empregado que estdo recebendo uma

qualificagdio mais a nivel que ele possa desenvolver o seu trabalho e agora nem sempre é



possivel mudar esse quadro porque depende de recursos. A CAEMA passa por alguns
momentos de dificuldade financeira, acredito que toda empresa no Brasil tem sempre aquele
momento que a empresa nio consegue ter recursos suficientes para manter um programa de
treinamento mais eficiente ¢ mais adequado, entdo o mais ideal seria isso, que houvesse um
menor espago de tempo entre um treinamento e outro para que as proprias pessoas ficassem

treinando até porque isso serve de motivagfio para o préprio empregado.

SEGUNDO COLABORADOR (Terceira pergunta)

Em relagfio a esse intervalo de treinamento muito extenso deve ter um tempo mais curto
de intervalo porque mudangas estio ocorrendo muito rapidas, juntamente com a tecnologia
isso quando nés fazemos treinamento, eu acredito que o funciondrio deveria pelo menos, no
minimo de 80 a 100 horas em carga horéaria por ano de treinamento ¢ a CAEMA ¢ uma
empresa com nimero de funciondrio relativamente grande, isso se torna muito oneroso para
empresa, entfio ha uma necessidade de ter um treinamento mais sistematico em curto prazo

para que ele seja sempre atualizado em suas atividades.

PRIMEIRO COLABORADOR (Quarta pergunta)

Esse fator realmente chega a interferir um pouco, nés temos vérios empregados que sdo
formados na companhia que se formaram agora recentemente € que estfio reivindicando da
Diretoria um incentivo porque essas pessoas, nfio podem ser enquadradas simplesmente, elas
passarem a atividade que corresponda a sua formagéio académica e escolaridade, é preciso que
haja concurso publico, e ela sai para concorrer normalmente como qualquer pessoa 14 fora,
isso porque a CAEMA ¢ uma empresa publica e estar 14 na Constituigdo Federal que o
ingresso na companhia tem que ser através de concurso publico e também nesse caso de
mudanga de cargo também tem que ser através de concurso publico, a empresa estd precisando
de trés administradores, t€ém pessoas que sdo formadas em administragiio mais que exercem
outro cargo. Essas pessoas tem que concorrer 14 foram para ocupar uma dessas trés vagas,
entio em fungdo disso essas pessoas que ja estdo formadas na companhia se sentem
desmotivadas porque querem se formar exatamente para galgarem uma posi¢do melhor, haja

vista que tém entendimento legal na Constituicdo Federal, e elas estfio ai tentando outra



espécie de motivagio junto com a Diretoria da Empresa, para ver se melhora, se motiva mais

€ssas pessoas.

SEGUNDO COLABORADOR (Quarta pergunta)

Quanto ao fator motivacional e em relagfio ao cargo e a formagfo da pessoa eu acho
muito importante que ela desenvolva uma atividade que esteja dentro da sua formagdo, a
pessoa que exerce um cargo referente ao tempo que ela estd na empresa, ela se formou e
continua nesse cargo a nivel médio acho que é o motivo assim um fator desmotivacional para
ela, infelizmente nés temos que respeitar a legislagfio, a empresa nfio pode mudar a pessoa de

cargo isso se dar através de concurso publico .

PRIMEIRO COLABORADOR Quinta pergunta)

A CAEMA 1o ano de 2000, desenvolveu um grande trabalho de planejamento
estratégico, onde foram estabelecidas metas para os trés préximos anos, ou seja, até o ano
passado, a empresa vinha trabalhando essas metas, em decorréncia desse planejamento feito
no final do ano de 2000. Para o comego de 2004 nds reunimos o corpo gerencial para trabalhar
na mesma linha desse planejamento estratégico para trabalhar nas préximas metas de 2004-
2005, nesse sentidlo a CAEMA quando montou o planejamento estratégico procurou
exatamente buscar a participa¢io de todos os empregados da empresa através das chefias e de
seus setores, ou seja, foi um planejamento montado nfio de cima para baixo, nfio da diretoria
para o empregado, mas da maioria dos empregados para cima, em cada setor de trabalho
aconteceram reunides em que as pessoas colocaram seus pontos de vista mostrando onde a
mudanga precisa realmente ser trabalhada a partir dai, essas idéias foram montando uma idéia
macro exatamente para estabelecer as metas, nesse ponto foi muito importante porque todos
os empregados participaram e todos eles vestiram a camisa da empresa, para o cumprimento
dessas metas, nds tivemos a felicidade de conseguirmos atingir 80% das metas que foram
estabelecidas, a CAEMA hoje continua trabalhando nessa mesma linha, exatamente com a

participag@o dos empregados.



SEGUNDO COLABORADOR (Quinta pergunta)

Quanto a valorizacdo profissional eu acredito de suma importincia que o planejamento
estratégico seja valorizado, aqui atualmente n6s temos o nosso planejamento, ele ¢ feito com a
participagfio e a opinifio das chefias de todas as 4reas, s6 que poderia ter uma participagéo
maior, do funciondrio que estd mais abaixo, muitas vezes eles estdo fazendo determinado
servico que tém que atingir uma determinada meta e nem sabem que meta € essa que ele tem

que atingir entdo acho que esta faltando mais comunicagio e discriminagfo dessas metas

PRIMEIRO COLABORADOR (Sexta pergunta)

O que favorece um gerenciamento bem estruturado é justamente um gerenciamento
participativo a Caema vem modificando o seu ambiente de trabalho fazendo com que seu
funcionarios tenham um ambiente mais favoravel com novas instalagdes até porque assim ele

se sente bem fisicamente.

SEGUNDO COLABORADOR (Sexta pergunta)

O gerenciamento participativo com certeza melhora e muito a empresa e isso faz com
que o empregado seja mais feliz , por causa disso, gerenciamento novas instalagbes e

equipamentos tiveram algumas mudangas pra melhorar as condi¢des de trabalho.

PRIMEIRO COLABORADOR (Sétima pergunta)

A partir do planejamento estratégico ¢ que nds a empresa, tivemos a possibilidade de
aproximar-se mais da Diretoria e os setores porque no cumprimento das metas que foram
estabelecidas cada setor, cada diretoria ficou com sua parte, esse trabalho s6 foi possivel, esta
dando resultado porque os setores e a diretoria se aproximaram mais uma da outra exatamente
para trabalhar essas questdes das metas, apesar que cada Diretoria tem suas metas a cumprir,
mas em muitos pontos uma dd sentido a outra, um setor depende do outro, entdo essa
aproximagcdo foi fundamental para que houvesse um bom resultado nesse cumprimento dessas

metas.



SEGUNDO COLABORADOR (Sétima pergunta)

A hierarquia quanto mais longa dificulta a relagdo e isso vai afetar a produtividade, se
vocé tem acesso direto ao chefe, entdo acredito que essa relagiio pode fluir de maneira melhor.

Oitava pergunta

PRIMEIRO COLABORADOR Oitava pergunta)

Ambos sfo exigentes com os servigos prestados pela companhia, a Caema, mas as
mulheres estdo cada vez expandindo seus dominios e conseqlientemente tornaram-se mais
exigentes, principalmente se estiver relacionado a sua casa, a sociedade € ao meio ambiente.
Se antigamente o predominio era de homens no ambiente da empresa, no atendimento,
reclamando sobre algum servigo que nfo foi realizado ou nfio alcangou suas expectativas, hoje
podemos confirmar que ha pardmetro igualitario, ou seja, a presenca continua de homens e

mulheres na companhia, sendo mais participativos com o trabalho da companhia.

SEGUNDO COLABORADOR (Oitava pergunta)

A empresa recentemente realizou uma pesquisa sobre o perfil dos nossos clientes, e
percebemos que ocorreu um crescimento do nimero de mulheres como as maiores
influenciadoras do nosso atendimento, e sdo também exigentes referente aos servigos que a
CAEMA proporciona a sociedade. N&o discriminando os homens que também estdo presentes
em nossa empresa como clientes importantes, mas em propor¢do menores. Porém, o que
importa é que o atendimento da companhia dos servigos de dgua e esgoto da empresa nfio é
diferente para nenhum tipo de cliente, mas percebemos que € importante nos adequarmos a

nossa atual realidade que ¢ a presenga da mulher na empresa.

PRIMEIRO COLABORADOR (Nona pergunta)

Com relagiio ao atendimento ao cliente nesses dltimos trés anos melhorou muito,
inclusive ja foram feitas algumas pesquisas nesse sentido e nds tivemos uma resposta
favoravel, ou seja, o cliente hoje esta mais satisfeito como atendimento quando chega ao setor

comercial da empresa ele esta sendo mais bem recebido, melhor atendido porque exatamente



voltando para questdio do plancjamento estratégico uma das metas da empresa € exatamente
essa de atender bem o cliente, o consumidor, porque nds temos como grande meta ser a
melhor empresa em termo de prestagio de servigos puiblicos no Maranhfo, entdo para isso foi
trabalhado essa questdo do atendimento ao publico, o setor comercial onde o publico
freqiienta para resolver os problemas, foi melhorado, padronizado, novas instalagGes, novos
equipamentos, moveis € o pessoal que foi trabalhar 14, a empresa decidiu terceirizar, ou seja,
terceirizou através de uma empresa que ja tem bastante experi€ncia nesse ramo de
atendimento ao publico, entfio a empresa esta trabalhando na CAEMA, ou seja, no servigo de
atendimento ao publico e a satisfagdo do cliente melhorou bastante, nesse sentido pode-se se
dizer que surtiu muito efeito, o cliente hoje ¢ mais bem recebido, e atendido, agora existe as
dificuldades de operacionalizar, as vezes chega para resolver, reclamar alguma questio de
vazamento tem aquela limitagdo a empresa ndo tem no sentido de chegar e resolver logo o
problema isso passa a passo solucionado resposta ao cliente estd sendo uma questio até de

honra da empresa cada vez mais essa resposta ao cliente.

SEGUNDO COLABORADOR (Nona pergunta)

Em relagdio 2 contratagdo ao preparo dos funcionirios da empresa, s6 estdo aptos para
trabalhar com o publico e eu diria que a gente treina porque trabalhar com publico é uma coisa
muito dificil, entfo vocé tem que estd sempre treinando. Atualmente, a gente ja sente uma
melhora no atendimento da CAEMA, nfio ha tanta queixa como antes e o servigo hoje esta

terceirizado, entfio houve uma melhora muito grande.

PRIMEIRO COLABORADOR (Décima pergunta)

Em relagdo a CAEMA eu volto & questdo de planejamento estratégico, ter uma das
metas, a satisfacdo do cliente, entdo como falei anteriormente todos os ambientes da
companhia onde o cliente ¢ atendido sofreu uma modificagfo, ou seja, novas instalag¢des, tudo
no sentido de fazer com que o cliente sinta-se bem, no atendimento ao ptiblico a empresa
decidiu terceirizar, chamando uma empresa ja com uma experiéncia no ramo, a partir dai ns
percebemos que a satisfagcdo do cliente sendo percebido através de levantamento que se fez
através de pesquisa na empresa onde ela pode concluir que o trabalho deu certo, ou seja, ha

satisfacdo do cliente estd bem maior que antigamente.



SEGUNDO COLABORADOR (Décima pergunta)

A pesquisa que a CAEMA desenvolve, eu acredito que tem um ano e meio, dois anos a
empresa que fez a pesquisa era terceirizada ela nfo nos entregou até o momento a concluséio
desse trabalho, entdo fica meio dificil saber se a comunidade estd satisfeita, eu percebo
quando converso com outras pessoas que eles falam que houve uma melhora no atendimento,

mas para te falar do grau de satisfacéio s6 com o resultado da pesquisa.

PRIMEIRO COLABORADOR (Décima primeira pergunta)

A habilidade de quem trabalha no atendimento ao piiblico € que sejam pacientes, treinadas
em relagdes humanas, pessoa carismética, simpatica com o publico, e sobre a questdo da
paciéncia que ela saiba ter tolerdncia, muitos consumidores quando chegam a empresa,
achando-se donos da verdade e brigando, entdo nesse momento a pessoa que trabalha no
atendimento tem que ter esse perfil de tolerante, ser uma pessoa com habilidade de contornar

aquela situagdo no sentido de resolver da melhor forma possivel o problema do cliente.

SEGUNDO COLABORADOR (Décima primeira pergunta)

A habilidade e perfil do profissional que vai trabalhar como atendimento tem que ser
um perfil de uma pessoa comunicativa, bem- humorada, educada, paciente e principalmente
no atendimento da CAEMA, as pessoas ja tém uma certa insatisfa¢fio com a falta de 4gua, e
ou por conta muito alta a pessoa tem que ter habilidade para trabalhar com isso, entdo sdo
caracteristicas de um perfil que é comunicagio, educa¢fo, parceria e saber principalmente

trabalhar com o ser humano.

PRIMEIRO COLABORADOR (Décima segunda pergunta)

Além do atendimento ao piblico onde as pessoas se dirigem para resolver seus
problemas junto a CAEMA existe um grande projeto da empresa que inclusive estd sendo ja
concluido e deve funcionar ainda nesse ano no comego de agosto que € o “call center” é o
atendimento personalizado onde o cliente vai ligar para 0800 e vai esclarecer sobre alguns
problemas, sendo esses que as vezes leva o cliente até o setor comercial da empresa, entdo o

0800 vai chegar exatamente para solucionar parte desse problema, onde o cliente vai ter



comodidade de ndo sair de casa, ligar para reclamar que estourou um vazamento, um esgoto,
um cano d’agua, reclamar, perguntar porque esta faltando 4gua, varias pendéncias podem ser
resolvidas através do 0800, entdo ¢ mais um atendimento que vai melhorar a comunicagéo da
CAEMA com o cliente.

SEGUNDO COLABORADOR (Décima segunda pergunta)

No momento temos o 195 que € o meio de comunicagfo, nds temos o préprio acessorio
de comunicagdo e vai ser implantado ja emanando o “call center” e como isso vai haver uma
maior agilidade desses atendimentos € uma comunicagio maior entre esse atendimento € o
operacdo que isso as vezes € fator que nfo traz satisfagdo ao cliente que nfio hd uma rapidez
nessa comunicacdio e o atendimento para a operagdo, a mesma ndo dar o retorno do
atendimento, entfio a pessoa liga, pede um servigo e as vezes ndo ¢ atendido, as pessoas que
atendem, n3o sabem sc nfio houve esse atendimento, entfo essa comunicagdo teve que

melhorar a operagdo com o atendimento, com o “call center” vai haver uma melhora.



Pergunta realizada ao colaborador da empresa CEMAR
Primeira pergunta

Com certeza tendo em vista, sedo uma empresa privada nfo precisa fazer concurso,

coloca-se no jornal e atrai curriculos dos melhores profissionais

Segunda pergunta

Certamente todos os conhecimentos adquiridos pelos funciondrios tém que ser
colocados em prética, se ndo for assim, nada do que tem aprendido vai valer a pena para a

empresa, pois investiu em treinamento exatamente para que a pessoa ponha em pratica.

Terceira pergunta

O treinamento de nossos funciondrios sfo anuais porém, no momento em que nos
detectamos e precisamos retreinar o funciondrio isso € feito em um periodo que for necessario

dependendo da situacdo de cada empregado.

Quarta pergunta

O nivel de instrucfio dos gestores e dos supervisores motivados com o seu conhecimento,
gerencia de forma correta o seu trabalho e nfio vemos no nivel de instrugio com os nossos

colaboradores nenhum problema desmotivacional.

Quinta pergunta

A nossa empresa de maneira alguma desvalorizou nosso colaborador como pessoa, e se
ela tenta motivar de forma que aceitemos todas as idéias de nossos colaboradores é porque
temos a concepcdo de que nada esta acabado tudo isso é mutéavel, nés colocamos isso como
pratica na empresa, ou seja, sempre que surgir um problema ele tem que ser resolvido com
idéias, a participagéo de todos feito uma reunifio e que todos possam expdem as suas opinides,
ao surgir os problemas, todos ddo suas idé€ias e € criada um documento com todo mundo, se
comprometendo a fazer aquilo o que foi feito por todos, como prova disso os funciondrios

regulamente fazem mudangas nos relatérios gerenciais, todos os problemas que surgem nés



realizamos mais reunibes onde todos possam expdem suas idéias, entrar em consenso nos

mudamos as coisas e passa valer para todos.

Sexta pergunta

A CEMAR faz algum tempo seu planejamento participativo e estratégico com a
participagdo das bases, com reunibes de setores onde sfo definidas as metas e as ag¢Ges do
plano cooperativo, com a participag@io dos colaboradores, com isso proporciona uma grande

melhoria da empresa.

Sétima pergunta

Na nossa empresa nos temos apenas niveis de mando, ou seja, quatro niveis de
gerenciamento exatamente para que ndo haja uma distincia entre o gestor principal e a base,
entdo nos temos apenas a diretoria, a assisténcia, a superintendéncia e a geréncia de area e
assim nos eliminamos varios mandos na cadeia hierarquica da empresa fazendo com que
direcfio geral se aproxime da base e assim em todos os processos a base participe dos

processos dos solugfio para os problemas.

Oitava pergunta

Nossos clientes sfo exigentes com todos nossos servigos prestados em destaque para os
clientes do sexo feminino que indiscutivelmente sio os que mais estdo presentes no nosso

atendimento comercial, reclamando dos mais diversos tipos de servigo.

Nona pergunta

Todos os nossos funciondrios, sdo treinados para trabalhar com o publico e é feito
regularmente reunides com todos para que possamos melhor atender os nossos clientes, e
sabemos também que o nosso trabalho e arduo e muitas vezes o cliente sente-se insatisfeito
tendo em vista o servigo que nfo foi prestado a contento sobre tudo na 4rea de corte porque a
CEMAR tem que cortar os clientes inadimplentes isso € feito com pessoas, nenhum um cliente

gosta de ser cortado e gera conflitos, mas todos os nossos funcionarios e contratados sdo



treinados regularmente, ¢ toda semana se retine e se fala como € a abordagem que ele tém que

fazer aos clientes.

Décima pergunta

E feita uma pesquisa anual e a gente tem notado que nossos clientes estiio um pouco
insatisfeitos, que por fazermos essa pesquisa € que nds detectamos essa insatisfagéio do cliente
e desenvolvemos um sistema de pesquisa direta, ou seja, mensal, entfio todas nossas unidades
de negdcios ndés pesquisamos o servigo na propria agéncia e na residéncia do cliente, todos os
servigos serdo motivos da pesquisa direta e o atendimento € feito na hora com o cliente, com
isso nds vamos ganhar com mais rapidez a resposta de cada cliente sobre aquele servigo

solicitado na empresa e com isso nds estamos querendo que ele fique satisfeito.

Décima primeira pergunta

As habilidades que os funcionarios tém que ter para o atendimento € conhecimento do
que fazem, gostar do que fazem, ter uma boa aparéncia, cuidar dessa aparéncia, ser

equilibrado, e esta comprometido com o que faz e com o negdcio da empresa.

Décima segunda pergunta

Os nossos meios de comunicacdes com o cliente sdo os mais variados possiveis, em
primeiro lugar ,0 atendimento personalizado na propria agéncia de atendimento, essas
respostas sfo feitas para o cliente no contato pessoal que é a nossa melhor resposta e mais
rapida tendo em vista que ¢é feito pessoalmente e ¢ tirada todas as dividas que porventura
possam vir surgir com o cliente, além disso nds temos a comunicagfio através do telefone
0800, a Internet que o cliente pode solicitar o servico ou fazer alguma reclamagfo através da
ouvidoria que geralmente a gente responde também ao cliente e nds temos o fale conosco que

¢ da pagina da Web onde o cliente € respondido no maximo em 24 h,
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