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RESUMO

A importancia s6cio-econdmica das microempresas no municipio de Sfo Luis fez com que
houvesse interesse na tematica “Competitividade Organizacional como fator de
desenvolvimento nas microempresas da cidade de Sdo Luis-MA”. Ha uma necessidade
presente das microempresas no desenvolvimento econdmico deste municipio. Observou-se no
estudo dos dados apresentados, durante a extensa pesquisa, que Os gestores precisam
atualizar-se quanto a aplicagfio das teorias de gestdo, essa caréncia de conhecimento técnico
afeta diretamente a qualidade dos produtos e servigos oferecidos a seus clientes, faltando-lhes
conhecimentos rebuscados em administracio e, desconhecendo, dessa forma, ferramentas
importantes como: marketing, planejamento estratégico, piano de negdcios, administragdo
financeira. Podendo ser utilizadas com eficiéncia no desenvolvimento das organizagdes, o
qual é fundamental para o sucesso das mesmas. A pesquisa apresentou algumas exce¢des, por
parte de alguns microempresarios, que demonstraram interesses em capacitagio e treinamento
de seus funcionarios, no intuito de obter resultados e melhorias nas empresas a qual
administram, mesmo que n3o tendo recursos financeirc para este fim. Sabe-se que os
microempresarios sio a raiz da economia, n3o ha divida quanto ao estimulo de novos
investimentos nesse setor, transformando em beneficio a sociedade, com oferecimento
continuo de emprego e distribui¢do de renda em nosso municipio.

Palavras-chave: Qualidade. Atendimento. Treinamento.



ABSTRACT

The partner-economic importance of the microcompanies in the city of S&o Luis made with
that it had interest in the thematic "Organizacional Competitiveness as factor of development
in the microcompanies of the city of Is Luis-MA". It has a present necessity of the
microcompanies in the economic development of this city. It was observed in the study of the
data presented, during the extensive research, that the managers need to modernize
themselves how much the application of the management theories, this lack of knowledge
technician directly affects the offered product quality and services its customers, lacking to
them knowledge searched carefully in administration and, being unaware of, of this form,
important tools as: marketing, strategical, plain planning business-oriented, financial
administration. Being able to be used with efficiency in the development of the organizations,
which is basic for the success of the same ones. The research presented some exceptions, on
the part of some microentrepreneurs, who had demonstrated to interests in qualification and
training of its employees, in intention to get resulted and improvements in the companies
which they manage, that not having rescurces exactly financial for this end. It is known that
the microentrepreneurs are the root of the economy, does not have doubt how much to the
stimulaton of new investments in this sector, transforming into benefit to the society, with
continuous oferecimento of job and distribution of income in our city.

Key-words: Quality. Serving. Training
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1 CAPITULO I- INTRODUCAO

O presente trabalho objetiva avaliar a relagdo existente enire a
competitividade nas microempresas de S3o Luis — Ma, como fator determinante para seu
desenvolvimento. Pois se nota um profundo desconhecimento por parte da maioria de
funcionérios, empresarios e clienies da relevincia da competitividade, tanto interna, como
externa como mola propulsora para o desenvolvimento das organizagdes. Utilizou-se para o
presente estudo as pesquisas qualitativas e quantitativas, visando o levantamento dos
principais dados sobre a estrutura das empresas, pontos fortes e pontos fracos, oportunidades ¢
ameagcas, adocio de novas tecnologias, realizagdo de treinamentos, principais habilidades e
areas de conhecimentos relevantes para os profissionais, assim como outros. Fez-se necessario
também & utilizacdo de entrevistas e questionirios com os funcionarios e clientes das
empresas em estudo, tudo devidamente tabulado e transcrito em forma de gréaficos para
melhor compreensdo e adog@o de medidas de melhorias.

Na tentativa de obter uma performance operacional diferenciada, o que em
outras palavras sugere uma estrutura organizacional competitiva, as empresas passaram a
estar mais sintonizadas, ou pelo menos mais preocupadas, com as caracteristicas de seu
ambiente competitivo, em particular as percepg¢les e expectativas dos consumidores. Com
isso a busca de competitividade tornou-se talvez o maior desafio do empresariado local. Com
a chegada da globaliza¢do esse tema ficou ainda mais em pauta, pois, a um simples toques do
mouse temos dentro de nossas casas uma gama muito grande de produtos e servigos
disponibilizados na grande rede, com isso as empresas ndo tem outra alternativa a ndo ser
fazer cada vez mais investimentos em programas de qualidade e cursos de capacitagio e
qualificagio de seus funcionarios.

Note-se que o termo competitividade é amplamente empregado nas

organizagdes, requerendo uma analise sobre o mesmo. Cada autor enfatiza um determinado
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aspecto, mostrando conceito singulélr sobre competitividade. No Chambers English Dictionary
apud Barbosa (1999), competitividade tem relagio com/ou caracteriza-se por competicio e
associa o termo a rivalidade. Esta definigdo nfio caracteriza a abrangéncia da rivalidade,
Barbosa (1999, p.23) conclui que "uma empresa € competitiva quando ela € capaz de oferecer
produtos e servicos de qualidade maior, custos menores, e tornar os consumidores mais
satisfeitos do que quando servidos por rivais". A analise da competitividade implicitamente
também supde o conflito além da rivalidade. Machado da Siiva e Fonseca (1999, p.29) dizem
que competitividade € definida pela "habilidade da organizacio em fabricar produtos
melhores do que seus concorrentes, de acordo com os limites impostos por sua capacitagdo
tecnoidgica, gerencial, financeira e comercial". Hamel e Prahaiad (1995, p.26) expdem o que
¢ preciso para chegar primeiro ao futuro, salientando "a compreensio de que a competi¢do
pelo futuro é uma competigio diferente”. Mencionam, ainda, que "a competi¢éo pelo futuro é
uma competi¢io pela criagdo e dominio das oportunidades emergentes — pela posse do novo
espago competitivo. Criar o futuro € um desafio maior do que acompanhé-lo, para o qual é
preciso criar seu proprio mapa". Muitas empresas ficam presas ao imediatismo e deixam de
visualizar o futuro, perspectivas de negocios. Hamel e Prahalad (1995, p.36), afirmam que a
competi¢do pelo futuro é uma competi¢dio pela participagdo nas oportunidades, e ndo pela
participagdo no mercado, € uma busca pela maior participagdo nas oportunidades futuras
potencialmente disponiveis a empresa dentro de uma ampia arena de oportunidades, sejam
sistemas de informagdes a domicilio, drogas fabricadas, pela engenharia genética, servigos
financeiros, materiais, avangados ou quaisquer outras.

Os estudos de Bucley, Pass e Prescoit (1988, p.175) oferecem uma
contribui¢do ao agrupar em trés grandes categorias os elementos-chave em torno de
competitividade ao propor os 3 Ps: performance (desempenho competitivo); potencial
competitivo € processo gerencial. Para os autores, o desempenho competitivo descreve

estagios diferentes no processo competitivo, o potencial delineia as entradas dentro da



operagdo em termos de tecnologia, produtividade, acesso a recursos, vantagens comparativas
e outros; e o processo gerencial diz respeito a itens como politicas governamentais,
comprometimento com negdcios internacionais e educag@o e treinamento.

A qualidade é uma ferramenta que impuisiona a competitividade
diferenciada, e deve ser percebida, principalmente por quem vai usufrui-la, e necessita de
comprometimento de quem vai presta-la. Portanto a organizagio que se propde a oferecer
qualidade em tudo o que faz, deve conhecer as atitudes e preferéncias basicas de cada
cliente, ou grupo de clientes, deve ter como foco principal as necessidades e expectativas dos
clientes, incluindo todos os clientes, tanto os internos como os externos. Deve também gerar
enire seus colaboradores o comprometimento com o papel que representam para o
desempenho de servigos e produtos que estejam embuidos de qualidade, para que o cliente
perceba esta qualidade.

A satisfagdo das necessidades dos clientes passa por varios estagios até se
concretizar, como: a identificacio das necessidades; a alocacio de recursos; o
aperfeigoamento de processos; a definigio de uma clara politica de qualidade, com metas e
objetivos mensuraveis; a criagdo de indicadores de qualidade. Nao esquecendo o treinamento
de pessoal e das auditorias internas para checar resultados, com analise critica para que se
possa rever objetivos e possibilitar a retroalimentacéo o processo.

A diferenga fundamental ao se definir qualidade na prestagdo de servigos
encontra-se na subjetividade e na dificuldade de estabelecer o que ¢ qualidade, uma vez que
os clientes reagem diferentemente ao que parece ser o mesmo servigo. Cada cliente possui
uma determinada percepcédo sobre qualidade, muitas vezes esta diferenca implica até mesmo
em “estado de espirito do cliente” no momento da prestagdo do servico. As pessoas possuem
padrdes diferentes de qualidade.

Segundo Gianesi, a intangibilidade dos servigos, juntamente com a

necessidade da presenca do cliente e a simultaneidade da produgdo e consumo do servigo,



formam as principais caracteristicas especiais das operagdes em servi¢os, que irfio definir a
avaliacio dos resultados e a qualidade dos servicos prestados. Muitas vezes essa avaliagio ¢
dificultada pela intangibilidade, uma vez que ¢ dificil a padroniza¢do dos servigos, tornando
a gestdo do processo mais compiexa (Gianesi, 1994).

Nio podemos falar em competitividade organizacional sem falarmos em
capacitagio administrativa, pois as duas coisas tém relagOes intrinsecas, pois a base da
competitividade consiste no nivel de qualificagfio e capacitagio dos funcionarios. Muitas
empresas iniciam sua “vida” e ndo conseguem durar muito no mercado, muitas das vezes
isso se deve ao despreparo da equipe de funciondrios, pois o diferencial esta justamente nas
pessoas e ndo nos produtos e servigos. E as pessoas que compdem o quadro funcional de
qualquer estrutura que seja, devem estar muito bem preparadas para atuar nesse mercado
globalizado.

Pois ¢, alem da concorréncia das lojas fisicas ainda existem as virtuais, por
isso faz-se necessario uma constante reciclagem, quer seja em treinamentos, palestras,
semindrios, cursos, etc..., 0 importante é que o funcionario esteja capacitado para atender as
necessidades e desejos dos mais diferentes consumidores.

O nivel de capacitacio das empresas estudadas, tem conceito regular, pois,
nota-se ainda uma certa resisténcia por parte de alguns empresarios, no que diz respeito a
capacitagio dos seus funcionarios, talvez por medidas de economia, ou quem sabe seja a
propria cultura do povo o grande problema.

Identificamos que dentre todos os modelos aqui estudados, o que mais foi
aplicado nas empresas, foi justamente as palestras, quase sempre realizadas com um
facilitador, e o resultado mostrou-se proveitoso, pois, notou-se uma constante satisfa¢dio dos
clientes em evolug@o.

Do comparativo dos modelos adotados, notamos que as empresas

aplicaram quase sempre os mesmos. Na Maranhdo Plasticos notou-se uma maior adaptagio



ao método das palestras que nas outras empresas analisadas. Vale a pena ressaltar que a
mesma ¢ a que tem maior numero de funcionarios trabalhando diretamente com o publico.

Temos os seguintes métodos; treinamentos, cursos, palestras, seminarios,
cada um com sua peculiaridade, voitamos a repetir que talvez devido ao custo ser o menor, 0
mais utilizado pelas empresas estudadas foi a palestra, com um resultado muito positivo nas
empresas.

O nivel de qualidade nas empresas analisadas é considerado bom, segundo
resultado da pesquisa feita junto aos clientes das mesmas, oscilando para melhor na
Comercial Cunha e na Plasticos Maranhense, enquanto na Superauto Pegas deixa um pouco
a desejar.

Varios foram os métodos utilizados para a elabora¢do da metodologia
desse projeto, tais como; entrevistas, questionarios e métodos matematicos. Ndo podemos
esquecer de citar a pesquisa bibliografica, que vem para fundamentar a parte tedrica do
trabalho. A pesquisa documental serviu para fazermos analises, compara¢les €
comprovagdes do objeto em estudo. Foi utilizada também a pesquisa de campo, que engloba
todos aqueles que direta ou indiretamente compde & organizac¢io: sdo eles; funcionarios,
gerentes, administradores, fornecedores e clientes das trés empresas. Também foi realizada
uma pesquisa de estudo de caso.

N&o podemos definir um grupo social especifico para se beneficiar com esse
tipo de trabalho realizado nas trés organiza¢des, haja vista, que as empresas nio tem um
publico alvo exclusivo. Podemos entfio afirmar que toda a sociedade da cidade de S3o Luis se
beneficiara, pois, as falhas detectadas serfio analisadas e corrigidas da melhor maneira
possivel, usando as técnicas e recursos de capacitacdo e qualificacdo dos funcionarios, estes
sim terdo um acréscimo muito grande em seus curriculos por conta dos investimentos feitos
pelas empresas.

A sociedade como um todo s6 tem a ganhar com projetos dessa



envergadura, pois, somente no momento em que as empresas se submetem a esse tipo de
estudo, é que passam reconhecer que deixam muito a desejar em varios setores. Ha de se
ressaltar que as pessoas sdo as pecas mais importantes em todo o processo, €, somente com
constantes investimentos na 4rea de recursos humanos € que poderemos cada vez mais
melhorar, e quem sabe ate alcangar uma excelente qualidade em atendimento, produtos ¢
SErvigos.

Quanio aos beneficios que esse tipo de trabaiho trara a sociedade, sdo todos
aqueles possiveis e imagindveis, pois, a partir da melhor qualificacdo e capacitagdo dos
funcionarios das empresas em estudo, a sociedade s6 tem a ganhar, seja no relacionamento da
empresa com o publico interno e externo, seja com seus fornecedores, governo e com todos
aqueles que direta ou indiretamente tiverem qualquer tipo de relacionamento com a mesma.

A comunidade em que a empresa esta inserida também se beneficiara com
programas sociais voltados para seus moradores, onde muitos deles poderdo ser funcionarios
das empresas.

O estado ganha com a repercussdo positiva transmitida pelas pessoas que
mantiverem contatos com a empresa “modelo”. E os funcionarios ganham treinamento e
experiéncia para aplicagio ate mesmo nas suas vidas pessoais € em seus inter-
relacionamentos.

As empresas contemporaneas estdo cada vez mais envolvidas em programas
de exceléncia, pois o proprio mercado impde essa condi¢@o. Pois se percebe que o cliente
procura algo mais que a sua propria satisfagio com os produtos e/ou servigos que lhes sdo
oferecidos. Sabendo disso as organizagbes procuram cada vez mais encantar seus clientes,
proporcionando-lhes produtos e/ou servigos de altissima qualidades.

Note-se que todo esse aparato administrativo contribui muitissimo para o
conhecimento das pessoas em decorréncia da competicdo econOmica, onde o impacto

intelectual favorece o desenvolvimento de uma nagfo.



2 CAPITULO II - REVISAO DE LITERATURA

2.1 Competitividade Organizacional

O papel da competitividade organizacional abrange de forma fundamental
ndo s6 as grandes, médias e pequenas empresas como também as microempresas. Estas por
sua vez precisam manter-se no mercado competitivo buscando conhecimentos técnicos-
cientificos junto a organismos que ministram cursos na formag¢io de empreendedores. Dessa
forma os microempresirios terdo condi¢des de competir nessa nova ordem mundial
(globaliza¢do), executando com confianga suas habilidades gerenciais, focalizando sua
permanéncia no mercado competitivo.

A empresa competitiva é, segundo Lesca:

aquela capaz de se manter de forma voluntiria num mercado concorrencial e
evolutivo. realizando uma margem de autofinanciamento suficiente para assegurar a
ena independéncia financeira ¢ 0s meios necessarios & sua adaptacio(Freitas ¢ Lesca,
1992, p.93).

Entende-se que o mercado competitivo surge mediante a aplicagdo de
fatores que produzem efeitos positivos nos resultados finais de uma microempresa. Fatores
estes que revelaram-se desde a revolugdo industrial com o processo de mudanga de uma
economia agraria e baseada no trabaiho manual para uma economia multidiversificada e
automatizada. A industrializacdo de paises como Franca, Alemanha, Itilia, EUA e Japio,
favoreceu muito o desenvolvimento de pesquisas tecnolégicas como o surgimento de novas
fontes de energia e produtos quimicos. Diante desse cenario mundial, as empresas nacionais
reformularam seus pensamentos, pode se dizer, exigidos pelos concorrentes estrangeiros que
exportam seus produtos/servigos diferenciados com alta qualidade e desempenho técnico
superior e pregos competitivos.

Considera-se a qualidade de produtos/servicos como fator principal no

desenvolvimento de uma organizagio. Diante desse desenvolvimento, destacamos aumento
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nas vendas e, satisfagdo do cliente com observincia em suas necessidades e desejos.

A globalizacdo da economia mudaram o comportamento da sociedade
moderna; os consumidores passam a exigir mais no processo de compra, além do produto,
outros fatores como qualidade, menor prego, prazo de entrega, condigdes de pagamento e
outros.

A abertura da economia incomodou consideravelmente as empresas
brasileiras em geral, despertando assim a reengenharia em suas estruturas organizacionais
com foco na competicdo e disputa na preferéncia dos consumidores.

Diante desse cenario mundial, as empresas nacionais reformularam seus
pensamentos, pode se dizer, exigidos pelos concorrentes estrangeiros que exportam seus
produtos/servigos diferenciados com alta qualidade e desempenho técnico superior e precos
competitivos.

Hoje, mais do que nunca, o comportamento do consumidor demanda inovar
e rever o quadro conceitual, pois os desafios, as ameagas e as oportunidades que as empresas
encontram mudam num ritmo muito veloz.

O consumidor compra por necessidade, impuiso ou compulsdo. A
necessidade atende ao instinto humano para sobreviver, presentear ou comprar produtos
basicos para o convivio social e cultural. O impulso desperta o desejo de comprar, mesmo néo
havendo necessidade de adquirir determinado produto. O conhecimento sobre as qualidades
do produto, ou a oferta de um preco muito atraente, poderd despertar o desejo da compra. A
compuls@o, por outro lado, é uma disfungio, um desequilibrio psicologico, onde o consumo se
d4 sem qualquer limite, muitas vezes levando o consumidor & nfio cumprir as obrigagdes
contratadas para os pagamentos vencidos.

Quando o consumidor € privado da satisfagdo de um desejo ou de uma
necessidade, isto gera uma frustrago, que € uma alteragio psiquica. A frustragdo podera levar

um consumidor até mesmo a rejeitar, no futuro, uma determinada marca de produto, ou o



estabelecimento no qual ele nédo realizou a compra.

As microempresas através de algum procedimento pode identificar o que ha
de mais importante no modo de pensar e agir do cliente, Isto é, pode-se através de um canal
direto de comunicagido entre empregados e clientes, facilitando para o cliente comunicar-se
com a empresa e informéa-la sobre suas dividas e queixas; busca da microempresa de uma
convivéncia mais constante com o consumidor em potencial, mesmo quando este nfo esta
comprando. Temos alguns exemplos de procedimentos utilizados por microempresas: uso do
prefixo 0800, permitindo ligagdes gratuitas, preenchimento de formulario sobre os servicos
prestados, pesquisa por meio de questionérios enviados pelos correios, e entrevistas visando o

feedback rapido das pesquisas para propor solugdes eficazes e satisfatorias na organizagao.

“Cada individuo tem em comjunto de necessidades que precisam ser atendidas.
Quando ele se defronta com uma necessidade nfo satisfeita, estabelece-se um estado
de tensdio, que gera desequilibrio. O individuo ¢ internamente pressionado para
resolver problemas, isto é buscar uma solugio que lhe permita atender aquela
necessidade. Esses impulsos para a a¢do, em busca do equilibriof...}".(Rocha, 1987,
p.68).

N&o ¢ tarefa facil dar inicio ao processo de pesquisa e para que a mesma
tenha valor. As microempresas devem priorizar alguns fatores tais como: concentrar-se nos
clientes mais importantes, utilizando métodos de pesquisa que demonstrem a realidade
qualitativa e avaliar o que a mesma j& sabe sobre seus clientes, como suas queixas e elogios.

A microempresa precisa ser sensivel, a necessidade e desejo de seus clientes
e para isso deve adotar algumas ag¢Oes bésicas como: a)Desenvolver a confianga dos clientes
nos seus produtos e servigos; b)Realizar pré-teste para cada novo procedimento adotado em
lancamento de novos produtos; c)Ensinar aos consumidores a utilizar as inovagdes
produtos/servigos oferecidos pelas microempresas; d)Promover a experimentagdo de
produtos e servigos e demonstrar seus beneficios; e)Acompanhar e fazer constantes avaliagdes
do desempenho do produto ou servicos;

Como o resultado das pesquisas podera apresentar alguma insatisfagio ou

ndo. Com estas informagdes de grande importincia irar desenvolver melhorias no programa
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de impiantagio de novos projetos de planejamento e controle na qualidade de produtos e
servicos propiciando a satisfacdo das expectativas da necessidade e desejos dos clientes.
Dentre essas informagSes, a visio de como a microempresa ¢ avaliada em relagio a
concorréncia; a situagio do corpo funcional diante dos servigos executados, onde se situam as
deficiéncias nos sistemas e procedimentos da organiza¢io. Assim, obtém-se a oportunidade de
saber se a microempresa situada no municipio de Sdo Luis esta no caminho certo ou seprecisa

melhorar e como faze-lo para satisfazer eficazmente necessidade e desejo de seus clientes.

Uma distingdo util pode ser feita entre necessidade, desejos ¢ demanda. Uma
necessidade humana & um estado de privagio de alguma satisfagio basica. A pessoa
precisa de alimento, vestuario, moradia, seguranga, afeigdo, estima e alguma outras
coisas para “sobreviver”. Estas necessidades nfo sdo criadas pela sociedade ou pelos
homens de Markentig. Elas fazem parte da biologia e condigdo humanas.(KOTLER,
1993, p.32).

A qualidade é hoje a palavra-chave mais difundida dentro das empresas. Ao
mesmo tempo existe muito pouco entendimento o que € qualidade em produtos e/ou servigos.
Os proprios tedricos da area reconhecem a dificuldade de se definir, precisamente até que
ponto pode-se chegar com a qualidade, pois o que hoje temos como padrio de qualidade,
amanhi ja estard superado. Pois os avangos tecnoldgicos impulsionam os programas de
qualidade total a uma velocidade fenomenal. Sabe-se, portanto, que este é hoje um fator
determinante para o sucesso ou fracasso de uma organizag#o.

A incessante busca pela qualidade, inimeras foram as tentativas de
conceitua-la, mas o Unico fator comum em quase todas as tentativas é a de que a qualidade
refere-se a satisfacdo e desejos do consumidor. Assim um produto e/ou servigo € de qualidade

quando satisfaz a necessidade do cliente, ou vai mais além, consegue encanté-lo e fideliza-lo.

2.2 Capacitacio Administrativa

Partindo da premissa de que as organizagdes sdo formadas por pessoas, com

conhecimentos, habilidades, comportamentos e atitudes diferenciadas, chegamos na questio



da capacitagdo administrativa. Isto é, a partir do desenvolvimento consegue-se o objetivo
principal da organizacio, ou seja, sua permanéncia e perpetuacio no mercado, através de
excelentes produtos e/ou servigos tornando-se cada vez mais competitivo. “A inovagdo
tecnologica é fundamental para o crescimento da empresa para fazer em face de concorréncia,
capacitando-a a adaptar-se as mudangas de mercado ou mesmo influencia-lo
diretamente”.(Toledo, 1956, p.52).

Nos dias de hoje com os consumidores mais exigentes e mercado
competitivo, as microempresas precisam investir em capacita¢io profissional, educando ou
reeducando seu pessoal com base na competicdo econdmica, mantendo-se competitivas diante
das mutagdes globalizadas.

E de inteira responsabilidade das microempresas manterem seus
trabalhadores capacitados, com treinamento e educagdo organizacional assegurando-os ser
aquilo que a partir de suas proprias potencialidades, sejam elas inatas ou adquiridas.

Capacitar pessoal ndo é apenas dar-lhes informa¢des para que elas aprendam
novos conhecimentos, habilidades e destrezas, e se tornem mais eficientes naquilo que fazem
¢, sobretudo, oferecer-lhes uma formag@o basica para que eles aprendam novas atitudes,
solugGes, idéias, conceitos e que modifiquem seus habitos e comportamentos tornando-se
mais eficazes naquilo que fazem.

As organizagdes modernas estdo se dando conta que nio é so informar seus
funcionarios de suas tarefas a executar ou cumprir normas, mas forma-los através de técnicas
de treinamento para que possam assimilar informagGes, aprender habilidades, desenvolver
atitudes e comportamentos diferentes. CHIAVENATO refere-se a programa de treinamento,
afirmando que:

A maior parte dos programas de treinamento estd concentrada em transmitir
informagdes ao funciondrio sobre a organizagfo, suas politicas e diretrizes, regras e
procedimentos, missdo, visdo organizacional, seus produtos/servigos. seus clientes
seus concorrentes, etc. A informacgdo guia 0 comportamento das pessoas € 0 toma
mais eficaz. (1999, p.296).
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Indiscutivelmente a capacitagdo administrativa eleva o nivel de uma
microempresa proativa estabelecendo medidas prioritarias ao conhectmento como meio vital
para a composi¢do intelectual humano.

O Composto intelectual(capacitagio) numa microempresa conduz os
colaboradores a trabalharem em equipe de forma motivada e participativa buscando o sucesso
gerencial com lideres eficazes “Infelizmente, ¢ dificil de se quantificar a satisfagdo do
consumidor. Primeiro, ninguém conseguiu ainda como medir a satisfagdo criada por um

produto[...]”.(KOTLER, 1993, p.10).

2.3 Atendimento

Como prioridade fundamentai para o sucesso de uma empresa € considerar o
“atendimento” como ferramenta principal para o seu desenvolvimento, considerando que esta
variavel tem seu objetivo que € levar ao cliente satisfago e suas necessidade e desejos. O qual
deve superar as suas expectativas levando em conta a qualidade que deve ser primordial neste
processo.

Um dos mais controvertidos e dificeis desafios das microempresas é o de
fazer com que suas estratégias e inten¢bes em relagio ao atendimento de clientes sejam
eficientemente e colocado em pratica. Como fazer com que teorias e simula¢des cheguem ao
mundo real, e tenham os reflexos necessarios no comportamento de seu quadro de
funcionarios? E uma questio que tem consumido muito tempo e recurso, nem sempre
alcancando o devido sucesso nas microempresas.

Atender a necessidade do cliente deixou de ser vantagem competitiva para
se tornar pré-requisito. Exceder a expectativa do cliente é agora o objetivo desejado, com
vistas a fidelizagdo.

Escutar bem o cliente j4 ndo é mais outra vantagem competitiva, entendé-lo



¢ a meta, com o sentido de buscar informagdes que contribuam para a criacdo de novos
produtos e servigos.

Solucionar o problema do cliente também deixou de ser uma das vantagens
competitivas para ceder iugar a uma conduta mais complexa: prever a divida e a dificuldade
do cliente, antecipando-se aos contratempos e atritos futuros.

Uma vez que estamos na era da qualidade no atendimento ao cliente, do
marketing de relacionamento, do marketing um a um, etc. Reunides, palestras, seminarios,
manuais, cursos... Existem varias formas de transmitir aos funcionarios os conceitos
realmente essenciais para o crescimento das Microempresas. Precisamos colocar as equipes
bem afinadas no contato com o cliente, sabendo entendé-lo, surpreendé-lo e resolver todas as
suas necessidades.

E ¢ ai que se encaixa o principal equivoco daqueles que executam um
criterioso trabalho de treinamento e se deparam com rea¢des aquém do esperado, sem verem
as alteragdes almejadas no seu pessoal. Um programa que vise mudancas de atitudes e formas
de relacionamento nfo gera os resultados esperados sem a vivéncia necessaria. Ndo adianta
dizer que as simulagGes e apresentagdes de exempios cumprem esse papel porque isto ndo
acontece na pratica Com isso as Microempresas buscam qualifica¢io profissional para seus
funcionarios em busca de qualidade no atendimento sabendo que isto contribuem para seu

sucesso no mundo globalizado.

2.4 Qualidade em Produtos / Servicos

Qualidade €é mais do que aiguma coisa simpatica que a empresa faz por seus
clientes: a qualidade e a satisfagdo do cliente atendem diretamente a lucratividade da empresa.
(booner e Kurtz, 1974, p.33). Se sou uma pessoa atenta aos meus direitos de consumidor,

escuto com ateng@o aqueles que me atendem, comparo produtos aparentemente semelihantes,
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exijo agilidade e cumprimento dos prazos que me foram prometidos e reciamo quando me
sinto lesado. Agora, independentemente de estar comprando um radinho ou uma televisio,
qual ser4 a minha atitude quando tiver que lidar com um problema do meu cliente?

O espaco tradicionalmente dedicado nas microempresas a discussdo € a
avaliacdo de problemas ocorridos com seus clientes é, a partir dai, ampliado também para
analises feitas pelos funcionarios como consumidores. As observagdes e comentérios de fatos
ocorridos no dia-a-dia dessas pessoas fardo com que elas desenvolvam mais o senso critico €
percebam que est3io muitas vezes tomando atitudes que irdo desagradar ao cliente ou afasta-lo.

Quem ja nfo passou pela situagdo de entrar em uma loja e pedir ao vendedor
um determinado produto e ele apresentar varias opc¢des, menos a que voc€ pediu. Sabe por
que isso acontece? Porque o vendedor estid mais preocupado em vender, bater sua cota do que
entender de que forma seu produto pode ajudar a solucionar o problema do cliente. Ao invés
de vender, € preciso inspirar o cliente a comprar. Para isso, perguntar € vital.

O cliente, ao adquirir um produto, esta em busca de solu¢do para algum
problema. Voltando ao caso da loja, imagine uma data especial, como um casamento, uma
formatura. Em ocasides como estas, a expectativa do cliente é muito maior se comparada a
compra de um produto para o dia-a-dia. Serd que os vendedores tém nogio de sua
responsabilidade em agradar o cliente nestes momentos?

O que ¢ preciso saber ¢ que os clientes compram solugdes e ndo produtos. E
claro que o produto é importante, pois € ele que pode solucionar o problema do cliente. Mas
antes do produto vem o problema, ou seja, a satisfagio na necessidade ou desejo do cliente. O
microempresario deve pensar como o cliente e superando as suas dificuidades. Assim, com
um atendimento de qualidade criara a sua fidelizagdo e naturalmente o sucesso empresarial.

A competitividade organizacional em microempresas possui uma postura
reativa, pois reage apenas em periodos em que a economia passa por recessio com aumento

do délar, juros altos, concorréncia de mercado e outras turbuléncias. Dai a necessidade de
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inovar, conquistando uma posi¢io proativa, antecipando-se aos possivels e eventuais
obstaculos.

E de grande importincia que os microempresirios partem para uma
competi¢io com idéias claras e objetivas no sentido de comegar por um exercicio de auto-
avalia¢o, pois as vezes as falhas estdio na prépria empresa, com recursos mal distribuidos,
missdes definidas de forma incorreta, acaba implantado uma filosofia gerencial errada,
definindo assim a natureza do seu negocio empiricamente de forma que os objetivos finais da
empresa ndo serdo alcangados de satisfatoriamente.

Assim como os militares planejam suas defesas e conquistas, as empresas
também precisam pianejar de forma coerente, realizando um pianejamento consistente que
proporcione vantagens competitivas; para isso € importante que as empresas tenham bem
definidos os fatores que compreendem os ambientes internos e externos. COBRA refere-se ao

ambiente interno e externo como modelos de avaliagdo de competitividade, afirmando que:

A avaliacio da capacidade competitiva de uma organizacio deve ser um exercicio
permanente, pois uma acomodagfo, por mais ligeira que seja, pode ser desastrosa.
As mutagbes ambientais e organizacionais sio tdo freqiientes e rapidas que se
consideram proativas.(COBRA, 1993, p.469).

Considerando que sem competitividade nfio se sobrevive num ambiente
onde hd concorrentes, as microempresas necessariamente precisam de parimetros que
definam claramente o direcionamento do negdcio com recursos disponiveis adequados que
superem suas expectativas no mercado concorrencial. Expectativa esta, que ndo estiver
interagindo com a capacidade gerencial e relacionamento interpessoal, nio estara apta a
atender melhor o mercado.

Para serem eficazes as microempresas precisam desempenhar-se meifhor que
as concorrentes, pois sO assim terdo a preferéncia do consumidor sobretudo quando se fizer
uso de vantagens como: qualidade, custo baixo, velocidade, inovagdo, flexibilidade,
aplicando-as eficiente e eficazmente.

E preciso administrar os imprevistos ambientais com competéncia assim



como os recursos. Uma empresa s6 se torna competitiva quando perde o medo de correr riscos
e comprometer todo corpo operacional na compreensio dos objetivos a serem alcangados
fazendo de seus colaboradores parceiros na busca da exceléncia em tudo que realizar.

Quaiidade descreve o grau de exceléncia ou superioridade de produtos e/ou
servicos de uma empresa. E um termo abrangente que envolve, simultancamente,
caracteristicas tangiveis e intangiveis de um produto e/ou servico. Em sentido técnico,
qualidade pode referir-se a aspectos fisicos, como durabilidade e seguranga, inciuindo
também o componente intangivel da satisfacio do cliente, a capacidade de um produto e/ou
servigo de atender ou exceder as necessidades e expectativas do comprador. A verdadeira
mensuragio da qualidade se d4 quando um empreendimento satisfaz seus clientes. [...], a
qualidade reduz custos, [...]; aumenta o moral e a autoconfian¢a das pessoas. Por isso, a
qualidade acaba por gerar mais qualidade — o que seleciona, identifica e personaliza a
empresa. E a torna mais solida no mercado, [...].(Paladini, 1954.p.63).

A qualidade em produtos e/ou servi¢os obtém-se com o envolvimento de
todos os colaboradores da organizagfio; clientes externos, internos, fornecedores, governo,
sem excec¢des, abrangendo-se todos os processos. Trata-se de uma nova “cultura™ a ser
implantada, pois compreende o entendimento, a aceitacio e a pratica de novas atitudes e
valores a serem incorporados definitivamente no dia-a-dia da empresa.

Existe, pois, alguns principios que devem ser observados para chegar-se a
qualidade em produtos e/ou servigos, que sio: Principio da satisfagdio total do cliente,
Principio do desenvolvimento humano, Principio da Constincia de propositos, Principio do
aperfeicoamento continuo, Principio da gerencia de processos, Principio da delegagdo,
Principio da disseminag¢do de informagdes, Principio da garantia da qualidade, Principio da
gerencia participativa, Principio da nfo aceitagio de erros.

A produgdo da qualidade no processo envolve atividades de consideravei

abrangéncia. Costuma-se dizer que tais atividades comegam no projeto e acabam no produto
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para dar uma conotagdo de seu aicance. Com freqiiéncia, entretanto, a qualidade inclui
elementos anteriores ao projeto e posteriores até mesmo ao uso do produto. Em termos da
gestdo da qualidade no processo, esta abrangéncia fica evidenciada por dois tipos de anélise.
A primeira envoive aspectos globais do produto, ou seja, visdo macro, a segunda envolve
aspectos especificos, ou seja, visdo micro.

Em geral, os produtos podem ser divididos em trés categorias:

1. Bens tangiveis — refere-se a produtos que existem fisicamente.

2. Servicos — refere-se a bens intangiveis, representados por acles
desenvolvidas por terceiros em atendimento a solicitagdes especificas de atividades a
executar.

3. Meétodos — dizem respeito a procedimentos logicos desenvolvidos por
terceiros.

Em geral, os bens tangiveis sfo identificados como produtos, embora, como
se sabe, servicos também sdo produtos, pois sdo resultados de um processo produtivos. Fala-
se por isso, em produtos e/ou servigos, para identificar bens tangiveis e bens intangiveis. “A
qualidade do produto representa a capacidade deste em desempenhar suas fungdes. Ela inciui
a durabilidade geral do produto, sua confiabilidade, precisio, facilidade e operagio e reparos ¢
outros atributos valiosos.” ( Kotler, 1993, p 176).

E dificil imaginar uma empresa satisfazendo com consisténcia os requisitos
de qualidade do mercado globalizado, a menos que seus bens e servigos sejam produzidos e
prestados por pessoas com alto nivel de qualidade pessoal. “’A qualidade € uma definig¢do que
compromete e requer esfor¢co de quem pretende adoté-la: o compromisso de sempre atender o
consumidor, da melhor forma possivel e o esforco de otimizar todas as ac¢les de
processof...J(Paladini, 1954, p.29).

Conhecer as expectativas e necessidades e desejos de clientes tornam-se

parte integrante de qualquer microempresa no processo de oferecer produtos e servigos.



3 CAPITULO III - METODOLOGIA

Utilizaremos os métodos tedricos para analisar o objeto em investigagdo. Os
métodos empiricos através de entrevistas, questionarios, tipos de observacdes, medidas de
opinido e os métodos matematicos para analisar a partir da coleta de dados, o cruzamento de

variaveis tendo em conta os resultados estatisticos.

3.1 Pesquisa Bibliografica

Utilizaremos a pesquisa bibliografica para fundamentar & parte tedrica do

nosso trabatho, e nos fornecer subsidios para o desenvolvimento de nossa investigagdo, por

meio de livros, revistas, sites na internet € outros.

3.2 Pesquisa Documentai

A utilizaremos, para a analise, comparagdo e comprovagio do objeto em

estudo, através de documentos internos da organizagdo, tais como; Cadastro de registro de

funcionarios, Controle de Estoque, Contas a pagar e receber, folha de pagamento e despesas

diversas.

3.3 Pesquisa de Campo

3.3.1 Universo e Amostra

A pesquisa de campo far-se-4:

O universo pesquisado compreende os funcionarios, gerentes,
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administradores, fornecedores e clientes das empresas; SUPERAUTO PECAS,
COMERCIAL CUNHA, PLASTICO MARANHENSE LTDA, que sio aproximadamente
1.550, através do calculo de amostragem aleatéria, se determinou 100%, que representa 150
pessoas onde serfio entrevistados funcionarios, fornecedores, gerentes, administradores de

cada empresa estudada.

Tabeia 3.3.1

Empresa n° de n°® de n° de n® de n® de
func. | fornec | gerente | admin | clien
Superauto pegas 11 15 01 02 500
Comercial cunha 10 05 01 01 300
Plastico
Maranhense Ltda 15 01 01 02 700 Universo | Amostra
Total 36 21 03 05 1.500 1.550 160

3.3.2 Procedimento para coleta de dados

— Nivel de satisfagdo dos clientes

— Nivel de capacita¢io dos administradores
—  Qualidade dos produtos e/ou servigos

—  Competitividade

—  Capacitagdo dos funcionarios

~  Qualidade no atendimento

—  Foco nos produtos e/ou servigos

—  Nivel de inadimpléncia

—  Estrutura organizacional



—  Aumento da produtividade

— Inovagdo tecnologica

—  Clima motivacional

— Investimento no capital intelectual
—  Prego competitivo no mercado

—  Criatividade e inovagéo

— Publicidade e propaganda

— Nivel de lideranca

3.3.3 Instrumentos Utilizados

Utilizaremos a entrevista semi-estruturada com pergunias abertas

auxiliando-nos na observacfo sistematica participante natural e artificial em equipe e na vida

real investigando o objeto desejado.

3.3.4 Sujeitos Entrevistados

Serdo entrevistados, administradores, fornecedores, gerentes e funcionarios

da empresa Plasticos Maranhense Ltda.

Tabela 3.3.4
Empresa N° de Nede | N° de | N°de | Total
. Funcionarios | Gerentes | Administradores | Fornecedores
Plasticos
Maranhense 15 1 2 15 33
Ltda.

3.4 Pesquisa de Estudo de Caso



3.4.1 Universo e Amostra

O universo pesquisado

compreendera

(%)
w

funcionarios, gerentes,

administradores e fornecedores da empresa Plasticos Maranhense Ltda que sdo

aproximadamente 28 pessoas, através do calculo de amostragem se determinou 61% que

corresponde a 17 entrevistados.

Sabemos que:

Tabela 3.4.1
Total de
Funcionarios | Funcionarios | Fornecedores Gerentes Administrativos
% de] 357 17,9 3,57 357
N° de Pessoas 10 5 1 1

3.4.2 Procedimento para coleta de dados

Serdo necessarias as seguintes informacdes:

- grau de investimento em qualidade de vida;

nivel de valorizagdo do capital intelectual;

- nivel de investimento em cursos de reciclagem;

- nivel de participag¢do na organiza¢io;

- delegacio de poderes e responsabilidades;

- incentivos a moral € auto-estima;

- estabelecimento de programas sociais familiares;

- reconhecimento da capacidade produtiva;

- tratamento aos funcionarios;

- incentivos para trabalho em equipe;

- reconhecimento da parceria para atingir metas e objetivos;



- plano de carreira claro e definido;
- incentivos a pratica de esportes;
- grau de assisténcia psicologica a familia,

- nivel de relacionamento interpessoal.

3.4.3 Instrumentos Utilizados

Se utilizarda a entrevista semi-estruturada auxiliando na observagdo

sistematica participante, natural e artificial, em equipe e na vida real, tratando de obter as

informag¢des mais real possivel.

3.4.4 Sujeitos Entrevistados

Serdo entrevistados, administradores, fornecedores, gerentes e funcionérios

da empresa Plasticos Maranhense Ltda.

Tabela 3.4.4

Total de | {

Funcionarios | Funcionarios | Fornecedores Gerentes Administrativos
N° de Pessoas 10 5 1 1 |

4 Conclusiao

Diagnosticaremos a situagdo atual da empresa, da investigacdo surgirdo
solugGes imediatas e a longo prazo.

Prognosticaremos a situagdo da empresa no futuro, se impiantar as solugdes

geradas na pesquisa.



4 CAPITULO IV- ANALISES E DISCUSSOES

O trabalho aqui proposto visa identificar através das técnicas de
questiondrios e entrevistas, com clientes e funcionarios das empresas: COMERCIAL
CUNHA, SUPERAUTO PECAS E PLASTICOS MARANHENSES, como a
Competitividade Organizacional pode ser um fator de desenvolvimento nessas empresas.

Procuramos analisar o nivel de capacitagdo administrativa nas trés empresas,
assim como verificar se os programas de capacita¢iio surtem eficiéncia no atendimento aos
clientes, também comparar os modelos de capacitagdo administrativa e seus efeitos nas
organiza¢des. Com esses objetivos determinados, passamos os questionarios para todos os
funcionarios das empresas em estudo, para em seguida cruzarmos os dados.

Procuramos também fazer um trabaiho diferenciado com os clientes das
organizagdes objeto do estudo, para podermos analisar o nivel de qualidade no atendimento
dessas empresas € examinar os processos ¢ métodos, utilizados na implanta¢do de programas
de qualidade nas estruturas investigadas. Para com isso identificarmos os pontos fortes e
fracos de cada uma, e propor sugestdes de melhorias baseados em dados reais, ¢ assim
melhorarmos a qualidade dos produtos e servigos oferecidos pelas trés empresas, e
consequentemente satisfazer a todas as necessidades e desejos dos clientes internos e
externos.

Analisando os dados das empresas em estudo, num universo de 100%
(N=15) para Plastico Maranhense, 100%(10) para Comercial Cunha, i00%(11) para
Superauto Pecas. Verificamos a rela¢io sexofidade dos funcionarios das empresas em
referéncia concluindo que, a empresa Comercial Cunha possui em seu quadro de funcionéarios
60% (IN=6) do sexo masculino ¢ 40% (N=4 ) do sexo feminino. J& na Superauto Pegas,
compreende para funcionarios do sexo feminino os quantitativos a seguir: 18%(N=2) entre 18

a 25 anos e 9%(N=1) entre 26 a 30 anos, j4 para os funcionarios do sexo masculino
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encontramos: 9%(N=1) entre 18 a 25 anos, 3%(N=1) entre 26 a 30 anos, 36%(N=4) entre 31 a
40 anos e 18%(N=2) acima de 40 anos. Na Plasticos Maranhense, temos funcionarios do
sexo feminino, 40% (N=6) com idade entre 18 a 25 anos, 27% (N=4), entre de 26 a 30 anos,

e somente 33% (N=5) sdo do sexo masculino e tem entre i8 e 25 anos.

TABELA 4.1 - RELACAO COMPARATIVA: SEXO X IDADE/FUNCIONARIO

i Qual seu sexo? o ] Masculino Feminino

Qual sua idade? - - R F % F %
18 a 25 anos T2 20 2 T30
26 a 30 anos 3 30 2 20
31 a 40 anos
Acima de 40 anos 1 10

' u N SUPERAUTO .P‘E(,‘AS‘ o ,
18 au25 anc-xs » e 1 ) {WMQ - - E T 1>8> 7
26 a 30 anos 1 9 1 9
31 a40 anos 4 36
Acima de 40 anos 2 18

PLASTICO MARANHENSE i

18 a 25 anos s 33 6 40
26 a 30 anos 4 27
31 a 40 anos
Acima de 40 anos

Conforme a anélise da tabuiac¢fio iremos identificar e avaliar o perfil dos
funcionarios das empresas citadas no cruzamento Sexo X Idade/Funcionario nas empresas em
estudo.

No periodo recente, a participagdo dos funcionérios nas microempresas
como for¢a de trabalho tem melhorado rapidamente, de maneira quantitativa e qualitativa, em
resposta a mudangas culturais e econdmicas. No Brasil, diversos autores tém apontado que as

muiheres apresentam nivel educacional médio superior ao dos homens, o que deveria resultar,



em melhores oportunidades de emprego. Essa predigio ndo €, contudo, verificada
empiricamente, resultando numa perda de bem-estar. Embora estejam relacionados, os
impactos da inser¢do feminina nas microempresas € no mercado de trabalho sobre a
distribuigio de bem-estar e sobre a distribui¢io da capacidade de gerago de renda podem ser
bastante distintos independentemente de sua idade, apesar das microempresas preferirem para
admissdo nos cargos e fungdes jovens.

Na medida em que os membros de uma familia repartem seus recursos de
forma eqiiitativa, o bem-estar de um membro qualquer da familia depende apenas da renda
per capita familiar. Assim, a importancia de sua propria renda sobre o bem-estar limita-se a
influéncia dessa renda sobre a renda total da famiiia. Como em geral homens ¢ mulheres
tendem a conviver em familias, o tratamento desigual de homens e mulheres no mercado de
trabalho, que tanto impacto tem sobre a distribui¢iio da capacidade de gerago de renda, pode
ter um grande impacto no desempenho dos funcionérios no local de trabaiho. (PT, 2004, p.01)
afirma que: “Art. 7°, que proibe diferencas de salarios, de exercicio de fun¢es e de critérios
de admissdo, por motivo de sexo, idade, cor ou estado civil”.

Em nossa investigagdo notamos que na microempresa Superauto Pecas
possuem em seus quadros de funcionarios 72%(n=8) do sexo masculino e 27%(n-3) do sexo
feminino. Dessa forma observando na maioria dos funcionérios dessa microempresa sdo do
sexo masculino. Pois, se tratar de uma empresa de manutencdo de automoveis. Na
microempresa Plasticos Maranhenses existe nos quadros de funcionarios na sua maioria
57%(n=10) funcionérios do sexo feminino por se tratar de uma empresa onde ha necessidade
de tantos funcionarios do sexo mascuiino para desempenhar seus servigos. Na Microempresa
Comercial Cunha os dados sdo parecido com a microempresa Plasticos Maranhenses. Pois,
em seus quadros de funcionarios 60%(n=6) sdo do sexo masculino; existe somente 40%(n=4)
do sexo feminino. Notando que nessa empresa trabalha com auto-atendimento.

Na anélise dos dados o qual se refere & idade dos funcionérios detectamos o
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seguinte: Na Microempresa Comercial Cunha, existem em sua maioria 50%(n=5) de
funcionarios com idade de 26 a 30 anos e somente 40%(n=4) de 18 a 25 anos de idade.
Notando-se ainda, maior incidéncia em seu quadro de funcionarios sdo jovens. Na empresa
Microempresa Superauto Pegas 36%(n=4) de 31 a 40 anos de idade e 27%(n-3) de i8 a 25
anos de idade em considerando assim os funcionirios na faixa dos 40 anos. No entanto, na
microempresa Plasticos Maranhenses, observamos o seguinte: 73%(n=11) possuem entre 18 a
25 anos e somente 27%(n=4) 26 e 30 anos de idade. Devido ser uma empresa distribui
produtos de embalagem encontramos na sua maioria funcionarios jovens, coincidindo dessa
forma com a microempresa Comercial Cunha.
O funcionario 1 da Microempresa Piastico Maranhense diz:

Para falar a verdade eu nem sei se essa discriminacdo existe aqui, talvez sim ou
talvez ndo, digo isso porque aqui a maioria de nds € jovem, o que significa a
prereréncia por jovens, mas ndo quer dizer com isso, que seu Nivaldo (dono), faga
esse tipo de discriminagfo, mas € uma realidade que infelizmente podemos constatar
no mercado.

O funcionério 2 da Microempresa Superauto Pegas afirma:

“Aqui na oficina, hd uma certa discriminagio devido o servigo conserto de
automéveis exigir muito de cada um, por isso o proprietario que é nosso chefe
quando vai admitir uma pessoa pergunta primeiramente sua idade”.

O funcionério 3 da Microempresa Superauto Pecas diz:

“Bem, ndo se pode discriminar pessoas que estdo com uma idade acima dos quarenta
anos, pois além da experiéncia elas t€ém, pelo tempo de servico, sfo pessoas que
necessitam de ganhar seu sustento”,

Observamos na Empresa Plasticos Maranhenses, que ndo existe
discriminago na seleg@o e contratacfio de funcionario, apesar de serem jovens na sua maioria
na organizagdo. Dizem que, o diretor ndo tem essa discriminagdo, mais sim o mercado. No
entanto, na Empresa Superauto Pegas, o funcionario entrevistado direciona a sua afirmagdo
discriminando o sexo e a idade dos funcionérios, devido a sua func@io no local de trabalho.
Pois, por ser uma empresa de manutencdo de automoveis necessita de funcionérios do sexo
masculino na sua maioria para realizar o servigo mais pesado, nio discriminando assim as

pessoas de mais idade, considerando sua experiéncia como sendo importante na organizagao.
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GRAFICO 4.1 - ANALISE COMPARATIVA MASCULINO X FEMININO.
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4.1 NIVEL DE CAPACITACAO ADMINISTRATIVA NAS EMPRESAS EM ESTUDG

Verificamos também a relagdo existente entre o nivel de escolaridade e o
torrarea trabalho das empresas em estudo onde obtivemos da Comercial Cunha o seguinte
resultado: 90%(N=9) possuem o nivel médio e 10% (N=1) 2 grau incompleto, quanto que 2
Superauto Pegas apresentou para os ensinos: a) ensino fundamental - um resultado de
27%(N=3) para a &rea industrial, 9%(N=1) para a area Comercial e 18%(N=2) para a area
administrativa; b) ensino médio - um resultado de 9%(N=1) para a éarea industrial e
comercial; ¢) ensino médio incompleto — um resultado de 27%(N=3) para a area comercial.
A Plastico Maranhense analisou funcionérios com 2° grau incompleto e trabalhando no setor
industrial 7% (N=1), com 1° grau completo no setor comercial 7% (N=1), com 2° grau
completo no setor comercial 60% (N=9), com 2° grau incompleto 13% (N=2), com 2° grau
completo no setor administrativo 6,66% (N=1), e finalmente com 3° grau incompleto no setor

administrativo 7% (N=1).
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TABELA 4.1.1 - RELACAO COMPARATIVA: SETOR/AREA QUE TRABALHA X
QUAL SEU NIVEL DE ESCOLARIDADE,

I LA Industrial | Comercia | Adu:ix‘t,gstra Financeiro
Qual  sew - mivel de
eccolar;d‘lde" SN % F % F % F %
T ™ COMERCIAL CUNHA
1° grau completo
2° grau completo 9 90
2° grau incompleto
3° grau completo 1 10
3° grau incompleto
| SUPERAUTO PECAS _ - ;
1° grau completo 3 27 1 9
2° grau completo 1 9 1 9 3 27
2° gran incompleto 2 18
3° grau completo
3° grau incompleto
‘ LASTICO MARANHENSE
1° grau completo 1 7
2° grau completo 9 60 1 7
2° grau incompleto 1 7 2 13
3° grau completo
3° grau incompleto 1 7

O objetivo do cruzamento ¢ avaliar a relaciio existente entre o nivel de
escolaridade e o setor/area que o funcionério trabalha, para podermos assim, identificar onde
esta concentrado o maior numero de funcionirios com um grau de instru¢do meihor, e por
outro lado, identificar também os setores onde existam pessoas com menor grau de instruggo,
e assim, podermos atuar nas areas mais carentes, proporcionando cursos internos e externos
para melhor qualificac¢@io e ascensio do profissional na organizagéo.

As empresas para melhorar a qualidade de seus produtos/servigos precisam
ter em seus quadros de funcionarios individuos capacitados e com isso com boa escolaridade,
para que possam ter um bom desempenho e proporcional aos clientes e fornecedores
atendimento de qualidade conquistando e mantendo um relacionamento duradouro.

Funcionarios bem treinados com grau de escolaridade bem definida fica

facil desempenhar suas fun¢des nos cargos que ocupam, motivando-os e aumentando sua
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autoestima no ambiente interno da empresa.

“Comparando trabalhadores de sexos diferentes com o mesmo grau de instrugio,
verifica-se que a remumeragio das mulheres € menor que a dos homens”. (BALTAR
E PRONI, 2004, p. 31).

Anaiise feita aos dados nos mostram conforme area de trabalho que: Na
microempresa Comercial Cunha 90%(n=9) executa suas fun¢Ges na are comercial e uma
minoria 10%(n=1) possuem cargos na area administrativa. Na microempresa Superauto Pecas
54%(n=6) dos funcionarios estdo situadas na area industrial por ser uma empresa de
manuten¢do de automdbveis e somente 27%(n=3) tém cargos administrativos. No entanto, na
Microempresa Plasticos Maranhenses observamos o seguinte: 80%(n=12) do funcionérios
exercem suas fungdes na area comercia e 1 14%(n-2) na area administrativa, € somente uma
minoria dos funcionarios da empresa se localizam no setor industrial 7%(n=1).

Nas Microempresas investigadas observamos o seguinte: Na Microempresa
Comercial Cunha conforme o grau de escolaridade, 90%(n=9) possuem o ensino médio e uma
minoria dos funcionarios 10%(n=1) possui somente o ensino fundamental. Ocorre na
microempresa Superauto Pecas em seu quadro de funcionarios 45%(n=5) em sua maioria
possuem o ensino médio completo e somente 36%(n=4) o ensino fundamentai. Na
microempresa Plasticos Maranhenses, 67%(n=10) tém escolaridade do ensino médio e
7%(n=1) possuem o ensino fundamental completo.

O funcionario 1 da Microempresa Piastico Maranhense diz:

Para comegar, cu ndo sei o nivel de escolaridade de todos aqui, sei somente de um
ou dois funcionarios mais proximos de mim, mas posso dizer com certeza que nosso
patrdo leva mais em conta o bom desempenho do funcionaro no cargo que ocupu
assim como a dedicagdo ¢ a eficiéncia do que o nivel de escolaridade que 0 mesmo
tem, e ate posso dizer que se perguntarmos para ele a escolaridade de cada um de
nds, com certeza efe ndo sabe responder.

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pecas afirma:

“No nosso local de trabalho acontece o seguinte: os mecinicos e as pessoas que
trabalham com servigos mais pesado, tem somente a terceira série do ensino
fundamental. Enquanto, quem trabalha no escritério ganha mais em termos
salariais”.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:



“Influencia muito porque o mercado globalizado estd muito concorrido ¢ ¢ de
fundamental importincia que o funcionério tenha conhecimento de escolaridade com
qualidade”.

Na Microempresa Plasticos Maranhenses, o funcionario investigado afirmou
categoricamente ndo saber do grau de escolaridade de seu colegas de trabalho. Portanto, ne
empresa, seu patrio ndo leva em conta o grau de escolaridade, mais sim a dedicagio e a
eficiéncia de seus funcionarios. Na Empresa Superauto Pegas, a maioria dos funcionarios da
empresa possui somente o ensino fundamental, e somente os que trabalham no escritorio
recebem melhores salarios o qual associa a escolaridade com qualidade dos produtos e
servigos oferecidos na empresa a seus clientes.

As microempresas em estudos ndo levam em conta importidncia na
escolaridade de seus funcionarios. Mas sim a produtividade e eficiéncia em executarem suas
fungdes junto a seus cargos o que € negativo para a competitividade no mercado que atuam.

GRAFICO 4.1.1 - ANALISE COMPARATIVA : SETOR/AREA QUE TRABALHA X
QUAL SEU NiVEL DE ESCOLARIDADE.
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Na estrutura em estudo notou-se uma diversidade de fungdes e 1atores at:
levaram os funcionarios a assumir essas fungdes, sendo que a empresa Comercial Cung..
apresentou na pesquisa que 70%(N=7) dos funcionarios dizem ser admitido na empresa
devido a sua experiéncia e 30%(N=3) por indicagio. A Superauto Pecas apresentou um
resultado satisfatorio sendo que 72%(N=7) funcionarios entre secretaria, auxiliar de escritério,
mecdnico, torneiro mecdnico e lanterneiro assumiram foram qualificados através de

treinamento para assumir suas fungdes e 18%(N=2) assumiram suas fungbes através da



indicagdo por pessoas conhecidas que trabalham na Superauto Pecas. A Plastico Maranhense
tem um quadro de funcionarios distribuidos e mesclados em suas fun¢des com uma
concentra¢do maior no fator experiéncia. Conforme tabela abaixo a Plastico Maranhense
apresentou o segue: 7% (N=1) séo vendedores e tiveram treinamento; 33% (N=5) também sdo
vendedores e tem experiéncia; e somente 7% (N=1) € vendedor e foi indicado; 7% (N=1), ¢
carregador e foi indicado; 7% (N=1) trabalha como servigos gerais e foi indicado; 7% (N=1) é
motorista e tem experiéncia; 7% (N=1) trabalha na tesouraria e tem experiéncia; 7% (N=1) é

caixa e tem experiéncia e 13% (N=2) trabalham no almoxarifado e foram indicados.

TABELA 4.1.2 - RELACAO COMPARATIVA: O QUE LEVOU VOCE A ASSUMIR
ESSA FUNCAO X QUAL SUA FUNCAOQ.

O que levou voce a g assumir’ o . .
: %8 Treinamento | Experiéncia | Concurso Indicacfio

Qu:\lésuaﬁmg:’io? - ey % F % F % F %

’ COMERCIAL CUNHA o ) .
Gerente, ™ T e S o e+ e ot -
Vendedor " 4 40 3 30
Caixa 1 10

Controle de estoque 1 10

T SRRAVEORRGRS T T
Secretaria 1 9

Auxiliar de escritorio 2 18

Mecénico 2 18 1 9

Torneiro Mecanico 19

Lanterneiro 2 18

Servigos gerais 2 18

| ] PLASTICOS MARANHENSE T '
Vendedor 1 7 s Tz T TN TR
Carregador R - 1 7
Servigos gerais 1 7
Motorista 1 7

Tesouraria R -
Caixa 1 7

Almoxarifado 2 13




Este cruzamento foi realizado para sabermos se as estruturas objeto da
pesquisa estdo realizando rodizios de cargos, e hid quanto tempo os funcionarios estdo
ocupando a mesma fungdo, pois, somos sabedores que a organizagdo que adota uma politica
de rodizios de cargos entre seus funcionarios, esta mais bem preparada para esse mercado
altamente competitivo em que vivemos, pois, a partir do momento em que todos ou a grande
maioria dos funcionarios tiverem a oportunidade de assumir cargos variados dentro da sua
organizagdo, mais eles estardo preparados para assumir diferentes responsabilidades na
organizagio.

Na pesquisa observamos que as microempresas nfo estdo ainda preparadas
para executar esta fungfo. Pois, de acordo com os dados nio observamos interesse por parte

da administracdo das microempresas em estudo. Carvalho afirma que:

“Rodizio de funcBes € a técnica da formagfo de individual gque leva treinando a
passar por diversos cargos”. (CARVALHO, 1997, p.213).

Ao analisamos os dados da tabela observamos nas microempresas
investigadas que: Na Microempresa Comercial Cunha 60%(n=6) permanecem em seus cargos
de 4 a 7 anos e 10%(n=1) até 1 ano na mesma fung¢do. Na Microempresa Superauto Pegas,
36%(n-4) permanecem em seus cargos de 1 a 3 anos e somente uma minoria 9%(n-1) dos
funcionarios ficam no mesmo cargo acima de 7 anos. J4 na Microempresa Plasticos
maranhenses, 73%(n=11) de 1 a 3 anos exercem a mesma fungdio e apenas 27%(n=4) dos
funcionarios em periodo de até um ano.

Analisando o desempenho das microempresas em relagdo a rodizio de
cargos observamos o seguinte: Na Microempresa Comercial Cunha 60%(n=6) dizem ndo
existir rodizio de cargos na empresa e apenas uma minoria de 10%(n=1) afirmaram em dizer
que existe rodizio de cargos na empresa onde trabalham. Mais na Microempresa Superauto
Pecas em sua maioria 90%(n=10) dizem com total convic¢do que a empresa ndo faz rodizio
de cargos e na Microempresa Plasticos Maranhenses 73%(n=11) raramente a empresa aplica

essa ferramenta da administra¢do em seus quadros de funcionarios. O aue nos faz entender



que as microempresas nio se interessam em fazer rodizio de cargos ndo sabendo naturaimente
dos beneficios que esta ferramenta traz para o desempenho dos funcionarios.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Como aqui na empresa a maior parte dos funciondrios trabaiha no setor de vendas,
nos ficamos com poucas opgdes de fazer esse tipo de rodizio, ¢ também o dono ndo
se preocupa muito em estar trocando a gente de funcéo, aqui o vendedor € vendedor
¢ pronto, inas seria muito bom ficar wma vez em cada Iug& para aprender todos os
npos de servigo da empresa, até no lugar do dono en quero ir, se ele deixar € claro. E
mais facil ele me botar na rua (risos).

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pecas afirma:

“Na nossa empresa nio acontece rodizio de cargos, pois, nfo ha interesse por parte
do proprietirio que administra a nossa empresa. Seriam bons, assim as funcionarios
sairiam ganhando em termos de conhecimento interno da organizacdo™.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pecas diz:

“O rodizio de cargos tem como finalidade oferecer oportunidade ao funcionério em
desenvolver bem suas tarefas e aprender outras”.

Conforme os dados a microempresa Plasticos Maranhenses, existe poucas
opgdes de fazer rodizio de cargos na empresa. Pois, o proprio dono néo se preocupa muito
com este detalhe. Afirma também que, vendedor é vendedor e pronto. Mas seria muito bom
ficar uma vez em cada lugar, para aprender todos os tipos de servigo da empresa.

Na Empresa Superauto Pegas, a pesquisa demonstra o seguinte: ndo
acontece rodizio de cargos, mais é de vitai importdncia para a empresa como para O
funcionario oferecendo oportunidade de conhecer outras fungdes ¢ aprender outras.

Néo se preocupam as empresas investigadas em fazer rodizio de cargos. Ou ndo hé interesse
ou ndo sabem da importdncia de aplicar este tipo de ferramenta da administragio para
melhorar o desempenho e produtividade dos funcionarios na empresa.

Na Superauto Pegas, a pesquisa demonstra o seguinte: ndo acontece rodizio
de cargos, mais ¢ de vital importdncia para a empresa como para o funcionirio oferecendo
oportunidade de conhecer outras fun¢8es e aprender outras. L

Niao se preocupam as empresas investigadas em fazer rodizio de cargos. Ou ndo hé interesse

ou néo sabem da importéncia de aplicar este tipo de ferramenta da administragio para o
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GRAFICO 4.1.2 - ANALISE COMPARATIVA: O QUE LEVOU VOCE A ASSUMIR
ESSA FUNCAO X QUAL SUA FUNCAO.
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Alguns valores foram relacionados para identificar qual deles pode se:
agregado para melhorar a motiva¢io do funcionario no trabalho das organizagdes, tivemos
respostas variadas, como pode ser visto aqui. Comercial Cunha 50% acham que o trabalho
participativo ajudaria muita a motivagiio. Na Superauto Pegas 55% acham que os planos
assistenciais estendidos a toda familia seriam ideais. Ja no Pldstico Maranhense a maioria
esmagadora afirma que a participacdo nos lucros e/ou resultados é a melhor maneira de
melhorar a motivagio dos seus funcionarios.

As empresas demonstraram um percentual maior que 50%, com indicag&o
negativa, para a auséncia de rodizio de cargos. Os funcionarios pesquisados da empresa
Comercial Cunha indicam que 10% (N= 1) possuem menos de um ano no mesmo cargo €
60%(N=6) permanecem no cargo de 4 a 7 anos e somente 30% (N=3) exercem a mesma
funcdo de 1 a 3 anos. Dada a insuficiéncia de rodizio nas fungdes, a empresa Superauto
Pecas, também apresentou um quadro negativo nas variagSes de tempo de servi¢o, onde
raramente aplica-se rodizios. = Conforme demonstracdo de dados a seguir a Superauto
apresenta os seguintes percentuais: 18%(IN=2) estfio no cargo até 1 ano, 36%(N=4) continuam

no cargo at€ 3 anos, 27%(N=3) ainda estdio no cargo de 4 a 7 anos e 9%(N=1) acima de 7
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anos. A mesma deficiéncia nota-se na empresa Plastico Maranhense com 27% (IN=4) dos
funcionarios esta na fungdo por 1 ano e nunca houve rodizio de cargos, enquanto 73%
(N=11), estdo na mesma fun¢do de 1 a 3 anos e raramente ha rodizio de cargos entre os

mesmos.

TABELA 4.1.3 — RELACAO COMPARATIVA: HA QUANTO TEMPO VOCE
EXERCE A MESMA FUNCAO X SUA EMPRESA PREOCUPA-SE EM REALIZAR
RODIZIOS DE CARGOS/FUNCAO.

-

LA e L RAALDANAEY 216 1 ano |de 1 a3 anos| Deda 7 nos| acimade7

mesma funcio? . ano ‘
Sua. empresa preocupa-se em | ; 1
INTITZVIONER (AN F | % ! F | % | F % F | % |
cargos/funcio? - - - ' | | | .
Sim 1 10
Néo 6 60

e e SUPERAUTQ PECAS —

Sim i
Neo
Raramente ) 2 18 4 36 327 1. 9
cicoomemn . o B LASTICOMARANHENSE . "~ .. .
Sim
Néo 4 27
Raramente 1 73

Esse cruzamento tem como obietivo avaliar a aualidade e o nivet &
aproveitamento no programa de capacita¢do dos funcionarios os cursos oferecidos peiz.
empresas pesquisadas.

E interessante observar que as microemoresas devem ter seus métodos de
analisar o nivel de capacitagdo dos funcionarios em suas funcdes, merecendo observacdes de
acordo com nivel investimentos nessa area. Pois, a qualidade dos produtos e servigos podem
estar comprometidos se esses niveis forem baixos. Portanto, tomar medidas eficazes que
sejam capazes de solucionas esse problema.

A qualidade sempre serd o objetivo maior a alcangar nas microempresas,
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sendo em capacitagdo ou em treinamento para se tornarem competitivas, isso fara a diferenca
no ramo que atuam podendo superar seus concorrentes € permanecer no mercado de atuagdo

por muito tempo.

“(...) qualquer tentativa no sentido de obier informagGes (rendimento) sobre os
efeitos de um programa de treinamento, determinando seu valor & luz dessas
informagdes”. (CARVALHO, 1997, p. 220).

O demonstrativo da tabela se refere aos cursos oferecidos peias
microempresas em estudo. A microempresa Comercial Cunha, 40%(n=4) dos funcionarios
entrevistados responderam “sim” e 10%(n=1) negaram. Na Microempresa Superauto Pegas,
27%(n=3) dos funcionarios responderam “as vezes” e a maioria dos funciondrios néo
quiseram optar nesse quesito. Na Microempresa Plasticos Maranhenses, a unanimidades dos
funcionarios, 67%(n=10) responderam “as vezes” a empresa investe em cursos para capacitar
e treinar funcionarios.

As microempresas investigadas de alguma forma se preocupam em investir
em cursos de qualidade a seus funciondrios. No entanto, a pesquisa nos revela que os
investimentos néo s@o suficientes, alguns dos funcionarios das microempresas dizem que as
mesmas deixam a desejar investimentos neste setor comprometendo a qualidade dos produtos
e servi¢os oferecidos a clientes e fornecedores.

Nos referimos qual o nivel de aproveitamento da composi¢do do programa
de capacitagio dos funcionarios nas microempresas em estudo. A Microempresa Comercial
Cunha, 40%(n=4) dos funcionarios acham a composi¢io do programa de capacitagdo “bem
distribuido na microempresa onde irabatham e uma minoria de 30%(n=3) acham em sua
opinido” regular “essa composi¢do. No entanto, a Microempresa Superauto Pegas, 0s
funcionarios que responderam esse quesito foi somente, 27%(n=3) e acha de pouca
intensidade o nivel de aproveitamentos dos funcionarios no programa de capacitacio
oferecido pela microempresa. Sendo que, a maioria dos funcionarios nfo quis optar por ndo

haver interesse nesse quesito. A Microempresa Plasticos Maranhenses, a maioria dos



funcionarios, 74%(n=11) em sua unanimidade em dizer que existe” pouca intensidade “na
composi¢do do programa de capacitar seus funcionarios”.

As microempresas na composi¢io de seus programas de seus programas de
capacitagio nfio hd uma confianca capaz. de satisfazer os funciondrios dessas
microempresas. O que observamos foi uma certa discrepincia na composicio dec
programas de capacitacdo oferecida a seus funcionarios.

GRAFICO 4.1.3 — ANALISE COMPARATIVA: HA QUANTO TEMPO VOCE
EXERCE A MESMA FUNCAO X SUA EMPRESA PREOCUPA-SE EM REALIZAR
RODIZIOS DE CARGOS/FUNCAO.
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Alguns valores foram relacionados para identificar qual deles pode ser
agregado para melhorar a motivagdo do funcionario no trabalho das organizac¢des, tivemos
respostas variadas, como pode ser visto aqui. Comercial Cunha 50% acham que o trabalho
participativo ajudaria muita a motivagdo. Na Superauto Pec¢as 55% acham que os planos
assistenciais estendidos a toda familia seriam ideais. J4 no Pldstico Maranhense a maioria
esmagadora afirma que a participagio nos lucros e/ou resultados é a melhor maneira de
melhorar a motivacdo dos seus funcionarios.

Notou-se que a equipe de funcionarios € mantida nos cargos por periodos ja
vistos anteriormente, sem que haja rodizio dos mesmos nos cargos. Na pesquisa da empresa
Comercial Cunha os funcionérios dizem que 40%(N=4) ndo existem rodizio de funcionarios e
20 %(N=2) responderam que raramente existem e¢ 10% (N=1) acham existir rodizio de cargo
na empresa que ndo ¢ diferente da Superauto Pecas que raramente preocupa-se em realizar

~adizios de cargos, onde 9%(N=1) dos funcionarios, um(01) tem cargo de chefia e 18%(N=2)
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dos funcionarios exercem outros cargos e, que de acordo com o mapa abaixo, confirmam a
deficiéncia nos rodizios de cargos, da mesma forma a empresa Plastico Maranhense observou
73% (N=11) de seus funcionarios que exercem outros cargos, dizem que raramente ha
rodizios de cargos, e 27% (N=4), que também ocupam outros cargos que ndo foram
enumerados como resposta no questionario, afirmam que nfo existe rodizios de cargos na sua

organizacao.

TABELA 4.1.4 - RELACAO COMPARATIVA: SUA EMPRESA PREOCUPA-SE EM
REALIZAR RODIZIOS DE CARGOS/FUNCAO X QUAL CARGO VOCE EXERCE.

“Sua empresa preocupa-se em! .
realizar rodizios de cargos/fun¢io?’ Sim Néo Raramente
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7 obietivo desse estudo é nos permitir confrontar dados para nos revelar se
->ase ou ndo rodizio de cargos, relacionando com o nivel de capacitagdo dos funcionarios das
empresas em estudo.

A necessidade do rodizio de cargos € de fundamental importincia para que o



funcionario conhega a empresa em que trabalha aumentando sua capacidade produtiva. Os
funcionirios vio deixar de ter uma fun¢fo fixa. O gerente de vendas, por exemplo, podera ser
chamado para ocupar a geréncia ou vice-versa. O objetivo dessa troca € de colocar em pratica
uma nova metodologia de maior dindmica no trabalho, cumprido ou ndo o que foi pianejado
para o cargo.

O funcionario podera ser deslocado para outra posi¢do na empresa. Mexe-se
em time ganhador para melhorar o rendimento de outra equipe que ainda ndo seja vencedora
“e, nem todos os funcionarios precisarfo mudar de cargo de tempos em tempos. Essa
oportunidade para que tenham ambicdo e sinta necessidade de mudar”. A empresa ndo esta
inventando nenhuma nova forma de administrar € uma proposta onde valoriza a pessoa, ndo o
cargo.

“A técnica de rodizio de fungdes estd intimamente relacionada com a oportunidade

de fazer carreira que a empresa oferece a seus funciondrios” (CARVALHQ, 1997,
n212)

Anélises dos dados nos revelard se as microempresas investigadas realizam
rodizio de cargos: na microempresa Comercial Cunha 40(n=4) dos funcionarios responderam
que a microempresa nio realiza rodizio de cargos enquanto 30%(n=3) dos funcionarios
afirmaram categoricamente que ndo ou raramente. Na Microempresa Superauto Pegas
27%(n=3) dos funcionarios afirmaram que raramente a microempresa aplica rodizio de cargos
na empresa. No entanto, na microempresa plasticos Maranhenses 73%(n=11) dos funcionarios
acham que raramente a empresa faz rodizio de cargos e somente uma minoria de 27%(n=4)
dos funcionario responderam negativamente a respeito do assunto. O que nos faz entender que
as microempresas nao estdo habituadas a fazerem rodizio de cargos no local de trabaiho.

Na analise horizontal dos dados perguntamos aos funcionarios qual o cargo
que vocé exerce na sua empresa. E obtivemos as seguintes respostas: Na microempresa
Comercial Cunha, 50(n=5) responderam conforme opg¢do n#o identificaram seus cargos e

20%(n=2) possuem cargos na area administrativa da empresa. A microempresa Superauto



Peca a maioria dos funcionérios 18%(n=2) ndo identificaram o setor que trabatham e 9%(n=1)
no setor administrativo. Ocorre na Microempresa Plasticos Maranhenses o seguinte:
100%(n=15) Nio identificaram seu local de trabalho. O que nos faz entender que uma
minoria dos trabalhadores exerce cargos na area administrativa € uma minoria em outras areas

ndo identificadas em nossa pesquisa.

GRAFICO 4.1.4 —’ANALISE COMPARATIVA: SUA EMPRESA PREOCUPA-SE EM
REALIZAR ROPIZIOS DE CARGOS/FUNCAQC X QUAL CARGO VOCE EXERCE.
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A preocupac@o em realizar rodizios de cargos e fungdes tem sido uma
constante em todas as organiza¢des, pois, esta confirmado que essa metodologia contribui e
muito para o inter-relacionamento € aumento na produgio, entre outras vantagens, COmo
podemos observar; no Comercial Cunha 10% acha que serve como incentivo para o
aperfeigoamento do funcionario, na Superauto Pecas 45% acha que é para melhorar a
adaptagéio do funcionério no cargo ou fung@o que o mesmo exerga e no Pldstico Maranhense
20% ficou com competitividade interna e 20% para ampliar o conhecimento da organizagio.

Quanto ao investimento em programas de capacitagio/qualificagio
profissional e quais programas sdo adotados, observamos que a Comercial Cunha demonstrou
que 40% (N=4) dos funcionérios pesquisados participaram de curso de capacitagio
profissional e 60%(N=6) ndo responderam. Os funcionarios da Superauto Pecas

demonstraram que existe investimentos por parte de sua empresa em programas de
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qualificagfio, porém de forma deficiente como mostra a relagdo, quadro abaixo, Cursos x
Sim x Raramente x as Vezes num percentual de 54%(N=6), sendo que a relacdo
RARAMENTE apresentou maior indice, de 27%(N=3); a Plastico Maranhense 7% (N=1)
disseram que ha investimento em cursos; 7% (N=4) disseram que raramente ha investimentos
e quando ocorre é somente em cursos; 33% (N=5) dizem que as vezes ha investimentos em

cursos e somente 7% (N=1) respondeu que raramente ha investimentos em palestras.

TABELA 4.1.5 — RELACAO COMPARATIVA: SUA EMPRESA INVESTE EM
PROGRAMAS DE CAPACITACAO/QUALIFICACAO PROFISSIONAL.

Sua empresa investe em programas de

capacitacio/qualificacio profissional? Sim Nio |Raramente| As vezes

Em caso afirmativo, quais? - - - JNIERIR ! % | F ! % { F } %o
e e serme + e e« COMERCIAL CUNHA | .. i i

Cursos 4 40

Palestras

Seminarios B
Conferéncias o

i e e memnnn » o wSUPERAUTOPECAS . . .. . ...
Cursos 1 9 3 27 2 18
Palestras 2 18 3 27
Seminérios

Conferéncias _ ) | a N
e v PLASTICOMARANHENSE  — ~ """ """
Cursos 1T 4 27 5 34
Palestras 1 7

Seminérios

Conferéncias

Ao estudarmos o cruzamento dos dados. analisaremos o que levou o3
funcionarios a assumirem os cargos e a fungdo que exercem na empresa, estabelecendo o de
nivel de capacitagio nas empresas investigadag
Ao contratar um funcionario as microempresas levam em considera¢gdes alguns pré-requisitos
como experiéncia, indicagdo grau de escolaridade e outros para que possam contratar o

funcionario eficiente para executar as fungdes determinadas nos cargos que vio exercer. Com
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este planejamento as microempresas procuram minimizar os erros de contratar um funcionario
que ndo satisfacdo a empresa em desempenho de sus fungdes.

O nivel de capacitagio de um funcionario faz com que a empresa tenha um
bom desempenho na sua produgdo oferecendo produtos e/ou servigos de qualidade aos seus

fornecedores, fidelizando clientes, fixando a empresa no mercado.

“Se partirmos do ponto de vista que qualquer empreendimento compreende a criacdo
de alguma atividade dentro de uma economia”. (CHTAVENATOQ, 2000, p. 247).

As empresas investigadas conforme a pesquisa o que levou a assumirem
suas fun¢des analisando a tabela de dados obtivemos a seguinte conclusdo: Na Microempresa
Comercial Cunha a maioria dos funcionarios afirmarfo que para a sua contrata¢io na empresa
o mais importante foi ter experiéncia em empresas anteriores perfazendo um total de
70%(n=7) e uma minoria de 30%(n=3) a indicagdo foi importante para sua admissdo nos
quadro da empresa. No entanto, na microempresa Superauto Pegas o mais importante para
assumirem seus cargos foi o treinamento perfazendo assim 72(n=8) e¢ somente uma minoria
9%(n-1) respondeu a experiéncia como sendo importante para sua coniratagio. J4 na
Microempresa Plasticos Maranhenses o fator que é levado em conta para a contratagio de
funcionarios de acordo com a pesquisa foi 67%(n=10) a experiéncia € uma minoria de
2%(n=3) responderam indica¢do como vital para sua contratagio.

Perguntamos aos funcionarios das microempresas em estudo sobre a funcdo
que exercem, obtivemos a seguinte resposta: Na microempresa Comercial Cunha a maioria
trabalha no setor de vendas 70%(n=7) e somente 30%(n=3) exercem cargos na area
administrativa. Na microempresa Superauto Pecas 54%(n=6) exercem sua fun¢des na area de
servigos € somente 27%(n=3) na 4rea administrativa. Na Microempresa Plasticos
Maranhenses: 48%(n=7) se subdividem em fungdes como servigos, administragio, aimoxarife
e servigos gerais € 47%(n=7) na area de vendas. Na Microempresa Plasticos Maranhenses:
48%(n=7) se subdividem em fun¢des como servigos, administragdo, almoxarife e servigos

gerais e 47%(n=7) na area de vendas.
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GRAFICO 4.1.5 — ANALISE COMPARATIVA: SUA EMPRESA INVESTE EM
PROGRAMAS DE CAPACITACAO/QUALIFICACAO PROFISSIONAL.
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fhservamos a aualidade dos cursos e o nivel de aproveitamento das equipes
e funcionarios, ficando assim na Comercial Cunha: 30% (N=3) acham que a composi¢io no
programa de capacitagdo é considerado bem distribuido e 10%(N=1)dizem ser regularmente
distribuido e 20%(N=2)ndo concordam com a composi¢des do método de capacitagdo e
10%(N=1) acham que 4s vezes é bem distribuido, quanto que na Superauto Pe¢as num
universo de 100%(N=11) apenas 27%(N=3) responderam que “as vezes” a composi¢io do
programa € a qualidade dos cursos de capacitagio € “pouco intensivo”, o restante dos
funcionarios, conforme questionario aplicado e auséncia de percentuais na tabela abaixo,
abstiveram-se em responder. A empresa Plastico Maranhense indica que 7% (N=1), acha que
os cursos sdo de qualidade, porém com pouco aproveitamento, € 7% (N=10), acham que as
vezes os cursos oferecidos sdo de qualidade e também com pouco aproveitamento € 7%
(N=4), nfio quiseram responder. acham que ds vezes os cursos oferecidos sdo de qualidade e

também com pouco aproveitamento e 7% (IN=4), nio quiseram responder.
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TABELA 4.1.6 - RELACAO COMPARATIVA: OS CURSOS OFERECIDOS SAO DE
QUALIDADE X EM SUA OPINIAO, QUAL O NIVEL DE APROVEITAMENTO DA
COMPOSICAO DO PROGRAMA DE CAPACITACAO DE FUN CIONARIOS.
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» obietivo deste cruzamento € analisamos os dados e relacionar os

wasumentos em cursos de capacitagdo, e qual a participagdo dos funciondrios nesses
treinamentos, comprovando assim, o nivel de capacitagio nas microempresas investigadas

Ao Investir e capacitar funcionario ¢ benéfico néo s6 para a microempresa

mais também para seus funcionarios, pois, dessa forma melhora a qualidade dos produtos e/ou

servicos oferecidos a seus clientes, motiva € aumenta a auto estima valorizando o

funcionarios. Dessa forma o mesmo trabalha satisfeito e com isso melhora seu desempenho e

produtividade, ganhando ndo s6 a microempresa mais também o funcionario.

No mercado competitivo ndo h4 espago para microempresa que nédo valoriza

seus funcionarios e nem a qualidade de seus produtos. Pois isso reflete diretamente no

consumidor final trazendo fidelidade e satisfacio dos produtos e servigos oferecidos pela

microempresa logo a conseqiiéncia € logica a permanéncia da empresa neste mercado.
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“(...) processo de ajudar o empregado a adquirir eficiéncia no seu trabalho, presente
ou futuro, através de apropriados hébitos de pensamento € agfio, habilidzee
conhecimento e atitudes”. (CARVALHO, 1997, p.164).

Profissional nas microempresas as respostas foram a seguinte: na
Microempresa comercial cunha, 40%(n-4) dos funcionarios responderam “sim”, a maioria dos
funciondrios n3o quiseram opinar. Na microempresa Superauto Pegas, 90%(n=10) dos
funcionarios responderam Perguntamos aos funcionarios a respeito de investimentos em
programas de capacitagdo/qualificacio que raramente ou as vezes a empresa investe em
capacitagdo e uma minoria de 1%(n-9) afirmaram investimento nessa area. Ocorre na
microempresa Plasticos Maranhenses, 68%(n=10) dos funcionarios responderam “raramente”
ou “as vezes” a empresa investe em capacitagdo e somente 7%(n-1) dos funcionérios acham
que “sim” a microempresa investe na capacitagdo /qualificacdo de seus funcionarios.
Analisando os dados observamos qués as microempresas nfo se preocupam em investir nas
areas de capacitacdo e qualificagio de seus funciondrios causando sérios prejuizos ao
desempenho profissional e na empresa como um todo.

Perguntamos aos funcionarios das microempresas, para citar 0s
investimentos feitos em capacitagio e qualificagio de seus funcionirios e em casos
afirmativo, quais? As respostas foram as seguintes: na Microempresa Comercial Cunha,
40%(n-4) dos funcionarios a microempresa investe em curso para capacitar seus funcionarios
e a maioria ndo quiseram optar nesse item. Na microempresa Superauto Pecas, 54%(n=6)
afirmaram que a microempresa investe em “cursos” para capacitar seus funcionarios e
45%(n=5) em palestras. Na Microempresa Plasticos Maranhenses, 68%(n=10) em cursos e
7%(n=1)dos funcionarios afirmaram em dizer que a empresa investe em palestras para
capacitar e qualificar seus funcionarios. A conclusio final dessa pesquisa e que as
microempresas de alguma investe em programa de capacitagfo, pois, tem a consciéncia de ser
benéfico ao desempenho de seus funcionérios.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:
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Eu acho que é uma boa, tanto para a empresa como para o empregado, o funcionario
ganha por que vai aprender coisas que nio sabe ¢ aperfeigoar seus conhecimentos &=
4rea que atua, ¢ a empresa ganha porque vai ter um produto com mais qualidade no
mercado, e no final quem sai ganhandc é ¢ consumidor final, pois, ele s6 tem a
fucrar com a quaiificagdo do funciondrio da empresa, afinal de contas, tanto a
empresa como seus funcionarios trabaltham para ele.

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pegas afirma:

“Na nossa oficina fazemos treinamentos constantemente para exercer nossa fungio,
as vantagens €, que a cada dia tudo se modifica e temos que estd atualizado”.

O funcionéario 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“As vantagens ¢ oferecer um melhor servigo ao cliente com qualidade e esperar um
retorno melhor para sna empresa”.

Empresa investigada Plasticos Maranhense, o qual aplicamos esta entrevista
a seu funcionario e o mesmo afirma que o investimento em programa de capacitaggo ¢ de vital
importancia para aperfeigoar seus conhecimentos e adquirir novos influenciando na qualidade
dos produtos € em conseqiiéncia disso quem sai ganhando ¢ o consumidor. Esse tipo de
investimento é benéfico 4 empresa, pois, a mesma sé tem a ucrar com a qualifica¢do de seus
funcionérios. Na Empresa Superauto Pegas, a afirmacdo do funcionario € que traz vantagens
ndo s6 para empresa mais também para o funciondrio que est4 em busca constante atualizagio
em capacitagio profissional, oferecendo meihor qualidade em produtos e servigos para seus
clientes. Concluimos na pesquisa, ambos funcionarios das empresas investigadas estio de
acordo quanto investimento na area de capacitagdo de seus funcionérios, por considerar
significativa melhora na qualidade dos produtos e servigos junto aos clientes da empresa onde
trabalham.

Na Empresa Superauto Pegas, a afirmagio do funcionario € que traz
vantagens ndo s6 para empresa mais também para o funcionario que est2 em busca constante
atualizacio em capacitac¢do profissional, oferecendo melhor qualidade em produtos e servigos
para seus clientes. Concluimos na pesquisa, ambos funcionarios das empresas investigadas
estio de acordo quanto investimento na area de capacitacdo de seus funcionérios, por

considerar significativa melhora na qualidade dos produtos e servigos junto aos clientes da



61

empresa onde trabaiham.

GRAFICO 4.1.6 — ANALISE COMPARATIVA: CURSOS OFERECIDOS SAO DE
QUALIDADE X EM SUA OPINIAQ, QUAL O NIVEL DE APROVEITAMENTO DA
COMPOSICAO DO PROGRAMA DE CAPACIT 'ACAO DE FUNCIONARIOS
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Quanto ao aspecto do desenvolvimento do pianejamento estratégico dos
cursos de capacitacio nas organizagdes pesquisadas, tivemos Comercial Cunha com 60%
respondendo ser regular, Superauto Pegas 45% respondendo ser ruim e 73% dos funcionérios
do Plastico Maranhense respondendo também ser ruim. Como essa ¢ uma ferramenta
essencial dentro de qualquer organizacdo, essa pesquisa revela que as pessoas que compde a
diregio das mesmas devem dar mais atengdo para a elaboragio desse planejamento.

Aqui ficou questionado se o modelo gerenciai adotado nas organizagdes
pesquisadas era satisfatério ou ndo, pois, sabemos que existem varios modelos, que vdo desde
o burocratico, autocratico, complacente, condescendente e outros e que cada um traz uma
realidade diferente para a organiza¢do. No Comercial Cunha 60% avaliou como regular, na
Superauto Pecas 73% avaliou também como regular e finalmente no Pldstico Maranhense

80% também achou o modelo gerencial regular. Isso nos leva a crer que os funcionarios
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entrevistados ndo tém realmente uma opinido formada a respeito de seus gerentes.

4.2 PROGRAMAS DE CAPACITACAO E SUA EFICIENCIA NO ATENDIMENTO
AO CLIENTE.

Procuramos também determinar por sexo, quem tem melhores salérios.
Como veremos a seguir, a pesquisa mostra na Comercial Cunha que 80% (N=8) feminino e
masculino possuem ganho salarial de 1 a 3 salarios minimos e somente 20%(N=2) masculino
ganham mensalmenie salarios de 3 a 5 salarios minimos, onde a maioria masculina tem um
rendimento maior que a feminina, da mesma forma acontece na Superauto Pecas onde a
maioria masculina 55%(N=6) recebe entre 1 a 3 salarios e 18%(N=2) recebe maior salario
entre 3 a 5 salarios minimos, ja 27%(N=3) dos funcionarios do sexo feminino recebem entre
1 a 3 salarios. A empresa Plasticos Maranhense informa que 7% (N=10) sfo do sexo
feminino e recebem de 1 a 3 salarios minimos, e somente 33% (N=5) s3o do sexo masculino e

recebem também de 1 a 3 salérios.

TABELA 4.2.1 — RELACAO COMPARATIVA: SEU SEXO X SUA FAIXA
SALARIAL

: " Qual seu sexo0?) Feminino Masculino
Qual sua faixa salarial? B F % F | %

Entre 1 a 3 saldrios 4 40 4 40
Entre 3 a 5 salarios o 2 20
Acima de 5 salérios e g £ S e e -
e o eimnn SUPERAUTOPECAS ~ ~~ " " 7T
Entre 1 a 3 salarios 327 6 54
Entre 3 a 5 salarios 2 18
Acima dg S salérios

o . . . __ PLASTICOMARANHENSE e
Entre 1 a 3 salérios 10 67 5 33
Entre 3 a8 5 salérios

Acima de 5 salérios

Ao analisamos os dados relacionaremos o sexo e faixa salarial nas empresas



em estudo e 0 programa de capacitagio e na eficiéncia dos funcionarios no atendimento ao
cliente mostrando sua importancia.

Especificamente, estaremos interessados em estimar como a redugio das
disparidades no tratamento dispensado a homens e muiheres no mercado de trabalho com
relacio as microempresas do nosso municipio e em geral, diferencas de inser¢io no mercado
de trabalho costumam ser justificadas por diferencas de caracteristicas produtivas entre 0s
trabalhadores. Assim, trabathadores mais educados ou com mais experiéncia tendem a ocupar
melhores postos de trabalho, pois, possui maior estoque de capital humano. No caso do
diferencial homem-mulher, contudo, observa-se que: a) h4 pouca distingdo de experiéncia; b)
as mulheres sdo sensivelmente mais escolarizadas; e ¢) ndo obstante, os homens t€ém obtido
melhores condi¢tes de trabalho e melhores salarios.

Embora estejam relacionados, os impactos da inser¢do feminina no mercado
de trabalho sobre a distribuigiio de renda podem ser bastante distintos. Na medida em que os
membros de uma familia repartam seus recursos de forma eqiiitativa, o bem-estar de um
membro qualquer da familia depende apenas da renda per capita familiar. Assim, a
importancia de sua propria renda sobre o bem-estar limita-se & influéncia dessa renda sobre a
renda total da familia. Como em geral homens e mulheres tendem a conviver em familias, o
tratamento desigual de homens e mulheres no mercado de trabalho, que tanto impacto tem
sobre a distribuigdo da capacidade de geragio de renda, pode ter pouco impacto sobre a
distribui¢do de bem-estar social dos mesmos na sociedade aonde vivem.

“Pagamentos feitos pela organizagfio a seus participantes (saldrios, prémios de
producdo, beneficios sociais, oportunidade e satisfagdo  profissional”.
(CHIAVENATO, 1994, p.141).

Ao nos referirmos ao sexo dos funcionérios das microempresas em seus
quadros de funcionarios observamos que: A Microempresa Comercial Cunha, possui
60%(n=06) dos funcionarios sdo do sexo masculino e apenas 40%(n=4) do sexo feminino. Na

Microempresa Superauto Pecas, 72%(n=8) do sexo masculino e 27%(n=3) feminino. Na



Microempresa Plasticos Maranhenses, 67%(n=10) do sexo feminino e 33%(n=5) do sexo
masculino.

Em nossa analise, observamos que ha mais funcionérios do sexo masculino
que feminino nas microempresas em estudo. O que nos faz pensar que as microempresas ao
contratar funcionarios preferem do sexo masculino.

Em nosso estudo de acordo com o sexo observamos qual a faixa salarial dos

funcionarios nas microempresas investigadas: A Microempresa Comercial Cunha, 80%(n=8)
dos funcionarios ganham de 1 a 3 salarios minimos e 20%(n=2) de 3 a 5 salarios minimos.
No entanto, na Microempresa Superauto Pegas 81%(n=9) 1 a 3 salarios minimos ¢ 18%(n=2)
de 3 a 5 salarios minimos. Na Microempresa Plasticos Maranhenses, 100%(n=15) dos
funcionarios ganham de 1 a 3 salarios minimos.
Em relagfio a faixa salarial das microempresas, a analises de nossos estudos com referencia a
remuneracéo dos funcionarios fica em torno de 1 a 3 salarios e somente uma minoria recebem
mensalmente de | a 5 salarios minimos. Esse demonstrativo nos revela que a politica salarial
das microempresas ainda ndo estar compativel com a fung¢do dos funcionarios.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Essa pergunta eu acho sem l6gica, porque de cada 100 pessoas que vocé entrevistar,
99 vai dizer que nfio ganha bem, mas eu vou responder por mim, eu acho o saldrio
do comércio muito baixo, em algumas reunides com o dono, nés j& pedimos para ele
botar pra gente ganhar por comissido sobre as vendas, assim como é na maioria dos
hugares que conhego.

O funcionério 2 da Microempresa Superauto Pecas afirma:

“O certo seria ganhar um pouquinho mais, no entanto, quando vamos pedir aumento
40 nosso patrdo, a primeira coisa que ele fala é ndo, pois a empresa ndo tem
condi¢des de dar aumento para nenhum funciondrio”.

O funcionério 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“O funciondrio deve ser remunerado de acordo com o conhecimento técnico,
produtivo ¢ com seu comprometimento dentro da empresa”.

Os funcionarios da microempresa Plasticos Maranhenses, afirmam ndo
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funcionarios reivindicam comissdes, na maioria das vezes, pois, 0s mesmos trabalham com
vendas.

Afirma o funcionario entrevistado da microempresa Superauto Pecas,
consideram seu saldrio baixo e que deveriam ganhar um salario um pouco melhor. Mas, o
proprio dono diz que a microempresa nio tem condi¢des de arcar com estes custos. Por 1sso
os funcionarios se acham injusti¢ados pelo seu conhecimento técnico e seu comprometimento
com a microempresa.

Em ambas microempresas os funcionarios ndo estdo satisfeitos com o
salario que recebem pelos seus servigos e por se acharem injusticados. Pois, mereciam ganhar
mais, meihoraria a motivagdo e a auto estima dos trabalhadores e em consequiéncia disso a
produtividade.

GRAFICO 4.2.1 — ANALISE COMPARATIVA: QUAL SEU SEXO X QUAL SUA
FAIXA SALARIAL.
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As empresas tém instrumentos variados para contratagdo, assim como
também exige pré-requisitos. Na empresa Comercial Cunha 90%(N=9) foram contratados
devido a experiéncias anteriores e o método utilizado foi entrevistas e 10%(N=1)consideram
que sua contratacdo foi devido suas habiiidades profissionais. O recrutamento de

funcionarios na empresa Superauto Pecas foi realizado conforme a experiéncia profissional



através do critério de entrevista. Observou-se que os critérios de selegfio “Teste Psicotécnico
e Dindmica de grupo” nio sfo utilizados nas trés(03) empresas.

A empresa Plastico Maranhense constatou que 13% (N=2) dos funcionéarios
utilizaram a entrevista como meio e experiéncia; 40% (N=6) foram avaliados com testes de
conhecimentos ¢ tinham experiéncia; 7% (N=1) fizeram testes de conhecimentos e tinham
habilidades para a fungdo; 33% (N=5) também fizeram testes de conhecimentos € tinham
vontade e determinagdo como pré-requisito ¢ somente 7% (IN=1) participaram de entrevista
para ingressar e tinham vontade e determina¢io como pré-requisitos.

TABELA 4.2.2 - RELACAO COMPARATIVA: QUAIS OS CRITI:JIEIOS ADOTADOS
PARA O RECRUTAMENTOC X SELECAQO NA SUA ORGANIZACAO.
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O estudo relacionara o nivel de aproveitamento e o setor responsavel peio
programa de capacitagdo na empresa. Mostrando onde o programa de capacitacdo influencis
na eficiéncia do atendimento das empresas investigadas.

As microempresas tende a observar o desempenho e o nivei que funcionario

se encontra, para que possa tomar atitudes e melhorar esse quadro caso necessario.



situacdo.

Atualmente no mercado competitivo as microempresas ou se atualizam ou
saem do mercado. Por isso procuram cada vez mais meios que se adaptem a realidade de
mercado a procura de meios eficazes para suprir suas necessidade em dire¢do de obter a
qualidade em seus produto e servigos oferecidos a seus clientes.

“A avaliaciio baseia-se em dados objetivos fornecidos pela mediglo, estando ambas
presentes em cada ciclo de treinamento, seja ele visto cm sala de aula ou no
exercicio de determinadas tarefas”. (CARVALHO, 1997, ».222).

Em nossa pesquisa aos funcionarios das microempresas foram argiides
sobre os programas de capacitagdo de sua organizagdo, e qual o nivel de aproveitamento. As
respostas obtidas foram: Na Microempresa Comercial Cunha, 80%(n=8) dos funcionarios
consideram regular o nivel de aproveitamento no programa de capacitagio oferecido pela
microempresa. 10%(n=1) dos funcionérios em sua opinifio consideraram “bom” o programa
de capacitagdo em sua organizagdo. Portanto, na Microempresa Superauto Pecas, 9%(n=1)
dos funcionarios entrevistados responderam “bom”, e a maioria ndo quiseram responder. Na
Microempresa Plasticos Maranhenses, 40%(n=6) regular ¢ 34%(n=5) bom. A pesquisa nos
indica que o programa de capacitagiio das microempresas em estudos, ndo € o suficiente para
suprir as necessidades dos funcionarios em rela¢do a capacita¢io. Portanto, a uma necessidade
de aprimorar por parte da administragdo, e melhorar esse tipo de programa oferecido a seus
funcionérios.

Ao perguntarmos aos funcionarios qual o setor responsavel pela realizacdo
dos programas de capacitagdo na sua organizagdo, as respostas obtidas foram: A
microempresa comercial cunha, 70%(n=7) administragdo, 20%(n=2) nenhum setor. Na
Microempresa Superauto Pecas, 9%(n=1) nenhum setor e restantes dos funcionarios ndo
quiseram responder nesse quesito. No entanto, a Microempresa Plasticos Maranhenses,

74%(n=11) responderam “outros”, 54%(n=8) nenhum setor, 20%(n=3) setor RH.



se responsabilizar em capacitar funciondrios e aiguns dos funcionarios indicaram a
administragio como sendo responsavel em realizar esse tipo de funcéo.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Até hoje eu sO participei de uma palestra sobre vendas, que foi realizada na
Associagio Comercial. Eu achei muito boa, pois, o palestrante, que foi realizada na
Associagio Comercial. Falou muita coisa sobre vendas que eu desconhecia. Eu
gostaria muito de participar de outras palestras scbre o assunlo, porque guando
terminou a palestra eu estava muito motivado para trabalhar. Realmente os

treinamentos oferecidos deixam a gente cada vez mais preparada para o mercado,
s¢ja agui ou em outra empresa.

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pegas afirma:

“Nio existe preocupagio do nosso patrdo em dar treinamento externo para nés. O
que acontece € que temos treinamento na propria empresa. Ndo sdo de boa qualidade
0s cursos que nos oferecem”.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“Para que o funciondrio aumente a qualidade na mio-de-obra e conhecimento
profissional na empresa”.

Na Microempresa Plasticos Maranhenses, o funcionério entrevistado cita
ter participado de alguma forma de cursos ou palestras oferecidos visando a capacitagdo dos
funcionarios, o qual considera importante na motivagio e desempenho de sua fungio na
microempresa. Ocorre diferente na microempresa Superauto Pecas, os funcionarios afirma
categoricamente ndo existir este tipo de preocupagfio por parte da administragio. Mas,
entende ser importante para aumentar o conhecimento e a qualidade dos servigos prestados na
Sua empresa.

A entrevista e os dados coletados nos faz entender que capacitagio e
treinamento nas microempresas ¢ importante. No entanto, somente algumas microempresas
investigadas se preocupam com este tipo de investimento.

Na Microempresa Plasticos Maranhenses, o funcionario entrevistado cita ter

participado de alguma forma de cursos ou palestras oferecidos visando a capacitagio dos

funcionérios, o qual considera importante na motiva¢iio e desempenho de sua fun¢do na



categoricamente ndo existir este tipo de preocupagdo por parte da administragdo. Mas,
entende ser importante para aumentar o conhecimento e a qualidade dos servicos prestados na

sua empresa.

GRAFICO 4.2.2—- ANALISE COMPARATIVA: QUAIS OS CRHERIOS ADOTADOS
PARA O RECRUTAMENTO X SELECAO NA SUA ORGANIZACAO.
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Na estrutura pesquisada das empresas em destaque mostra que a Comercial
Cunha apresenta que 80%(N=8) acham que o nivel de aproveitamento no programa de
capacitacio profissional é regular e 10%(N=1) consideram de nivel bom sendo que
10%(N=1)ruim e na avaliacdo da Superauto Pecas percebe-se que os setores que ora estio
relacionados na tabela abaixo nfo realizam programas de capacitagio conforme informagéo
da relacdo “Bom x Outros” mostra que 9%(N=1) dos funcionarios receberam um bom
aproveitamento oferecido por outros setores quanto que 7% (N=1) dos funcionarios da
Plastico Maranhense disseram que foi bom os cursos de capacitagdo, e foi realizado pelo
setor de recursos humanos; 13% (N=2) dizem que foi regular e também foi realizado pelo
RH; 27% (N=4) que foi bom, mas nio foi realizado por nenhum setor citado no questionario e
26,66% (IN=4) avaliaram como regular os cursos oferecidos, porem ndo tem vincuio com
nenhum dos setores citados. e foi realizado pelo setor de recursos humanos; 13% (N=2) dizem
que foi regular e também foi realizado pelo RH; 27% (N=4) que foi bom, mas nio foi

realizado por nenhum setor citado no questionario e 26,66% (IN=4) avaliaram como regular os
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regular os cursos oferecidos, porem ndo tem vinculo com nenhum dos setores citados.

TABELA 4.2.3- RELACAO COMPARATIVA: NOS PROGRAMAS DE
CAPACITACAO DE SUA ORGANIZACAO, QUAL SEU NiVEL DE
APROVEITAMENTO X QUAL O SETOR RESPONSAVEL PELA REALIZACAO
DOS PROGRAMAS DE CAPACITACAQC NA SUA ORGANIZACAC.
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O objetivo desse cruzamento é confrontar dados, e reiacionar quais sdo 0s
pré-requisitos e critérios para contrata¢do dos funcionarios na empresas, relacionando com o
nivel de capacitagio e eficiéncia nos atendimentos aos clientes das empresas investigadas.

Ao contratar um funcionario as microempresas usam métodos diferenciados
para admissdo de funcionarios. Testa as habilidades dessas pessoas que estar sendo
selecionada para a fungdo, a que lhe sera atribuida. As vezes uma utiliza teste de
conhecimento ou a experiéncia do candidato ou mesmo a indicag&o por outro funcionario que
trabalha ha bastante tempo na empresa.

Contratar um funcionério pode até mesmo afetar o desempenho da empresa
por 1sso essa contratagéo tem que ser criteriosa, com margem de erro minima possivel, para

que possa garantir o futuro da organizacio.



“Recrutar bem s6 é possivel se a empresa dispuser de uma esirutura de cargos e
salarios atualizados, enxuta e dindmica”. (CARVALHO, 1997, p.78).

Em nossos estudos procuramos saber quais os Pré-requisito utilizado para
recrutamento nas microempresas em estudo: Observamos que na Microempresa, 90%(n=9)
dos funcionarios optaram em responder a experiéncia como sendo fundamental para a sua
contratagio ¢ apenas uma minoria de 10%(n=1) afirmaram para sua admisséo na empresa foi
sua habilidade em negociar. Na microempresa Superauto Pecas, 72%(n=8) dos funcionarios
apontaram “experiéncia” como sendo fator primordial para sua contratagio e uma minoria de
18%(n=2) dos funcionarios, a qualificacdio profissional. Ocorre na Microempresa Plasticos
Maranhenses, 53%(n=8) a experiéncia como fundamental para sua contrata¢do e 40% (n=6) a
vontade e determinago.

A experiéncia dos funcionarios nas microempresas tem sido fator essencial
para a contratagdo. Pois, na pesquisa a maioria dos funcionarios apontou para esse requisito
na para a sua contratagdo.

Perguntamos aos funcionarios das microempresas em estudo quais os
critérios adotados para o recrutamento/selecio na sua organizacdo e as respostas foram as
seguintes: A microempresa Comercial Cunha, 60%(n=6) do funcionaram responderam que foi
contratado depois que foram entrevistados e 4°%(n=4) passaram por um teste de
conhecimentos. Na Microempresa Superauto Pegas, 72%(n=8) foram admitidos depois de
passarem por uma entrevista, 18%(n=2) por um teste de conhecimentos. No entanto, na
Microempresa Plasticos Maranhenses, 80%(n=12) dos funcionarios foram admitidos depois
de passarem por um teste de conhecimento e uma minoria de 20%(n=3), responderam que
antes de sua contratagdo passaram por uma entrevista.

As microempresas em estudos usam de métodos variados para contratar seus
funcionarios entre eles se sobressairam em primeiro lugar experiéncia e em segundo lugar

teste de conhecimento ficando em maioria o item entrevistas como sendo usado como método

de contratacdo de funcionarios



[y

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Eu niio sei quase nada sobre os critérios de recrutamento e selecio aqui na
Maranhdo Plasticos, s6 sei que para eu entrar tive que fazer umas provas de
matematica e portuguesa, a matemadtica ate que eu entendo porque a gente trabaint
com vendas, mas portugués eu acho uma bobagem, e teve uma entrevista com seu
Nivaido pessoaimente.

Q funcionario 2 da Microempresa Superautc Pegas afirma:

“O nosso chefe quando recruta os funcionérios a primeira coisa que ele faz ¢ dar
treinamcnto aos funciondrios. Pois, ele acha que ¢ importante para exercenios nossa
1in¢do na oficina e prestar um bom servigo de manutengio”.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“Através do curriculo para analisar a pessoa, seu conhecimento € sua capacitagio €
qualificacio”.

O funcionario da Microempresa Plasticos maranhenses na sua contratacéo,
afirma ter feito um teste de conhecimento e entrevista pessoal o qual somente isso a
microempresa exige na contratagio de seus funcionéarios.

Na microempresa Superauto Pegas, o funcionario admitiu que o método de
recrutamento e selegio de funcionérios somente depois de admitido passa por um treinamento
continuo com a intengdo de prestar um bom servigo a seus clientes j& que trabaiham com
manuten¢do de veiculos. O que entendemos que as microempresas de alguma forma fazem
alguma exigéncia na hora de contratar seus funcionarios.

GRAFICO 4.2.3- ANALISE COMPARATIVA: PROGRAMAS DE CAPACITACAO X
NIVEL DE APROVEITAMENTO.
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E necessario avaliar constantemente o nivel de satisfacio dos funcionarios
em relagio aos cursos oferecidos pela empresa, assim obtivemos no Comercial Cunha 40%
respondeu ndo estarem satisfeitos com o treinamento oferecido pela empresa direcionado a
seu cargo/fun¢do, na Superauto Pecas 64% respondeu que as vezes, enquanto no Pldstico

Maranhense houve um equilibrio, pois, 53% responderam que nfo, enquanto 47% respondeu
que as vezes. Percebe-se que em todas as empresas pesquisadas, os funcionarios na sua
grande maioria nfo estdo satisfeitos com os treinamentos oferecidos.

No tocante a capacita¢io temos duas varidveis, que sdo: qual o modelo
adotado para capacitar funcionarios e de que maneira o modelo é avaliado. Na empresa
Comercial Cunha a pesquisa demostra que: 80% (N=8)o modelo e avaliagio para treinar e
capacitar funcionarios em equipes com aplica¢iio de questionarios ¢ apenas de 20%(N=2)
dizem que ndo existe esse tipo de avaliagdo na empresa, j4 na Superauto Pecas um(01),
9%(N=1) ,funcionario informa que nio existe modeio de treinamento, porém avalia o modeio
de capacitacdo profissional através de entrevistas, dai nota-se que ha uma contradi¢cdo em suas
informagBes. Um outro funcionério de percentual 9%(N=1) demonstra que, conforme
evolugdo da tabela abaixo, ndo existe modeio de avaliaglo por setor e 27%(N=3) relata que
ndo existe modelo de treinamento e nem modelo de avaliagio. 20% (N=3) dizem na Plastico
Maranhense que o modelo ¢ individual e que nfo existe avaliagdo; 53,34% (N=8) diz que é
em equipe, mas que nio existe avaliagdo e 26,64% (N=4) diz que ndo existe modelo e
consequentemente nfo existe avaliacio.

Um outro funcionario de percentual 9%(N=1) demonstra que, conforme
evolugdo da tabela abaixo, ndo existe modelo de avaliagdo por setor e 27%(N=3) relata que
ndo existe modelo de treinamento e nem modelo de avaliagdo. 20% (N=3) dizem na Plastico
Maranhense que o modelo ¢ individual e que ndo existe avaliagdo; 53,34% (N=8) diz que é
em equipe, mas que nfo existe avaliagdo e 26,64% (N=4) diz que ndo existe modeio e

consequentemente nfo existe avaliagdo.
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TABELA 4.2.4 — RELA(,AO COMPARATIVA: QUAL MODELO ADOTADO PARA
TREINAR FUNCIONARIOS EM SUA ORGANIZACAO X DE QUE MANEIRA ©
MODELO DE CAPACITACAO/QUALIFICACAO PROFISSIONAL E AVALIADO
EM SUA EMPRESA.
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Objetivo desse cruzamento € analisar o modelo de capacitagdo e o modelo
para treinar os funcionarios das empresas em estudo, relacionando com o programa de

capacitagio adotado e a eficiéncia do atendimento ao cliente.

Treinar e capacitar funcionarios sio de vital importdncia para vida das
microempresas isso fard que sejam competitivas no mercado de sua atuac@io e influencia
diretamente na qualidade de seus produtos e servigos.

Conquistar ¢ manter clientes sdo muito dificeis. Investir na qualidade do
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funcionario e no atendimento é fundamental para o sucesso da microempresa no mercado. O

retorno é certo e a satisfacdo dos clientes servird de feedback com relagdo aos resultados

obtidos.

“Avaliagdo da aprendizagem que se¢ fundamenta todo universo de aferigiio
educacional com plena aplicagdo ao treinamento”. (CARVALHO, 1997, p.221).

Em nossa pesquisa as microempresas, perguntamos aos funcionérios qual
modelo adotado para treinar funcionarios em sua organizac¢@io: Na Microempresa Comercial
Cunha, 80%9(n=8) em equipe, 20%(n=2) ndo existe modelo. Na microempresa Superauto
Pegas, 36%(n= 4) ndo existe modelo para treinar funcionarios9%(n=1) por setor. Portanto. Na
Microempresa Plasticos Maranhenses, 53%(n=8) o treinamento é feito por setor, 20%(n=3)
em equipe, 27%(n=4) ndo existe modelo para treinar funcionérios.

Somente na Microempresa Comercial Cunha que houve uma unanimidade dos
funcionarios em responder esse quesito como o treinamento sendo em equipe. Nas outras
microempresas o treinamento € feito por setores ou ndo existe esse tipo modelo para treinar
funcionarios.

Fizemos a seguinte pergunta aos funcionarios das microempresas sobre o
modelo de capacitag8o/qualificagio profissional como seria avaliado em sua organizag¢do? O
funcionario da Microempresa Comercial Cunha, 80%(n=8) afirmaram ser por questionario
esse tipo de avaliacBo, 20%(n=2) ndo existe esse tipo de avaliagdo. Na Microempresa
Superauto Pecas, 36%(n=4) dos funcionarios nfo existe esse tipo de avaliagio. Na
microempresa Plasticos Maranhenses, 100%(n=15) afirmaram n#io existir esse tipo de
avaliacio.

Nio ha interesse por parte das microempresas em estudo em fazer avaliago
do modelo de capacitago junto aos funcionarios. O que nos revela um total despreparo dos
administradores nesse setor importante das organiza¢des.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Néo sei nas outras empresas. mas aqui na Maranhfio Plasticos o modelo aue mais



tem efeito sobre a equipe, € sem sombra de duvida as palestras, ainda que ndo seja
com muita freqiiéncia, pois ainda falta o dono despertar para a importincia desse
tipo de ftreinamento para os funciondrios. Pois temos contato direto com o
palestran(c para esclarecer qualquer duvida que aparega.

O funcionéario 2 da Microempresa Superauto Pegas afirma:

“O tnico meio de capacitar os funcionarios, com eu te disse, € s6 mesmo
treinamento na prépria empresa € nfo nos oferece outro tipo de cursos. Pois ndo h
interesse po parte da administragdo”.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“A capacitagio, porque o funciondrio traz melhores resultados para a empresa ¢,
também a qualificagdo, por que o funcionario tem que ter qualidade no servigo que

faz”.

O funcionario da Microempresa Plastico Maranhense reconhece que sua
empresa investe em programa de capacitagio e treinamento dos funcionarios, somente em
palestras, por achar importante no desempenho da sua fungdo dos funcionarios na
microempresa. N&o tecendo comentarios sobre métodos de avaliaggo.

Na Microempresa Superauto Pecas, o funcionario direciona o seu
entendimento sobre modelo de treinamento e avaliacdo de funciondrios nfo existir
investimentos por parte da administragdo. Mas, acha importante para a qualificagdo
profissional.

Entendemos conforme dados da entrevista, h& investimentos por parte da
microempresa Plasticos Maranhense, dando prioridade a capacitar e {ireinar seus
funcionarios. Enquanto na microempresa investigada Superauto Pecas ndo dar a devida
importincia em capacitar seus funcionarios. Pois, nfo h4 interesse por parte da
administragio.

Entendemos conforme dados da entrevista, ha investimentos por parte da
microempresa Plasticos Maranhense, dando prioridade a capacitar e treinar seus
funcionarios. Enquanio na microempresa investigada Superauto Pecas ndo dar a devida

importdncia em capacitar seus funcionarios. Pois, nfo ha interesse por parte da

administragio.



GRAFICO 4.24 - AN[}LISE COMPARATIVA: MODELO PATA TREINAR E
CAPACITAR FUNCIONARIOS.
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4.3 MODELOS DE CAPACITACAO ADMINISTRATIVA E SEUS EFEITOS NAS
ORGANIZACOES.

Aqui foi avaliado se existe uma interagdo entre os vérios setores da
organizagdo, sendo que na empresa Comercial Cunha 50%(N=5) dos funcionarios possuem
sinergia entre os colegas e 30%(N=3)acham que nfo e somente 20%(N=2)as vezes € na
Superauto Pecas 72%(IN=8) dos funcionarios interagem entre si ¢ 18%(N=2) dos funcionarios
da 4rea industrial demonstram que as vezes existe interacio com as 4reas industrial,
comercial, administrativa e financeiro. = Na empresa Plastico Maranhense 7% (N=1) que
trabalha na area Industrial disse que as vezes ha interagiio; 7% (N=1) do setor Comercial
afirmou que ndo ha; 73% (N=11) do setor Comercial respondeu que as vezes existe intera¢éo
entre os setores e 13% (N=2) do Administrativo acha que as vezes existe interagdo entre os
setores da organizagao.

Comercial, administrativa e financeiro. Na empresa Plastico Maranhense
7% (N=1) que trabalha na area Industrial disse que as vezes ha interaggo; 7% (N=1) do setor
Comercial afirmou que néo hé; 73% (N=11) do setor Comercial respondeu que as vezes existe
interagdo entre os setores e 13% (N=2) do Administrativo acha que as vezes existe interacdo

entre os setores da organizagao.



TABELA 4.3.1 - RELACAO COMPARATIVA: SETOR/AREA QUE TRABALHA X
EXISTE UMA INTERACAO ENTRE OS VARIOS SETORES DE SUA EMPRESA.
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ziaboramos este cruzamento através de pesquisa de campo com aplicagdo
de questiondrios nas empresas em estudo. Relacionando de que maneira o modelo de
capacita¢do/qualificacio profissional das microempresas em estudo com o modelo adotado
para treinar funciondrios em sua organizacao.

Capacitar funcionario € primordial para melhorar o desempenho na
produgdo, elevando a qualidade dos produtos e servigos oferecidos a seus clientes e
diretamente criando um nivel de satisfacéo elevado.

Investimento em capacita¢do e qualificagiio profissional deve ser feito
constantemente, para que possa garantir um desempenho elevado das microempresa no
mercado que exige empresa eficientes e éticas em relacdio a qualidade de funcionarios bem

treinados.

“Identifica o treinamento como sendo uma forma de educagfo especializada, uma
vez que seu propésito é preparar o individuo para um desempenho
eficiente” (CARVALHO. 1997. p. 154).

Nesta analise buscamos saber juntos aos funcionarios como o modelo de

capacitagio/qualificagdo profissional é avaliado na sua empresa. Obtemos as seguintes



~3
~eo

respostas: Na microempresa Comercial Cunha, 80%(n=8) dos funcionarios sdo avaliados
através de através de questionarios; 20%(n=2) Nao existe esse tipo de avaliacdo. No entanto,
na Microempresa Superauto Pegas, 36%(n=4) dos funcionarios admitiram nfo existir método
de avaliacfio de funcionarios na microempresa e 9%(n=1) afirmaram ser avaliados através de
entrevista. Na Microempresa Plasticos Maranhenses, 100%(n=15) admitiram ndo existir
nenhum método de avaliagio em relagdo a capacitagdo/qualificagdo profissional na
microempresa.

Concluindo nossa analise, as maiorias dos funcionarios das microempresas investigadas
afirmaram categoricamente nfo existir qualquer tipo de avaliagdo. O que nos entender a falta
de conhecimento nesse setor por parte da administragdo com referéncia a importéncia dessa
ferramenta na qualidade profissional dos funcionérios dessas microempresas.

Ao entrevistar os funcionarios das microempresas investigadas, buscamos
saber qual o modelo adotado para treinar funcionrios em sua organizagdo. As respostas
obtidas foram as seguintes: Na Microempresa Comercial Cunha, 80%(n-8) afirmaram que a
microempresa faz treinamento em equipe e na Microempresa Superauto Pegas, 36%(n=4)
admitiram n3o existe modelo para treinar funcionarios; 9%(n=1) o treinamento e feito por
setor. Na Microempresa Plasticos Maranhenses, 53%(n= 8) dos funcionarios admitiram que o
treinamento na sua organizagio é feito por setores: 305(n=3) equipe; 27%(n=4)ndo existe
modelo de treinamento em sua organizagao.

As microempresas em estudos se preocupam de alguma forma em treinar
seus funcionarios mais em algumas microempresa em estudo como é o caso dos Plasticos
Maranhenses ndo adotar nenhum modeio para treinar seus funciondrios ou por faita de
recursos ou de conhecimento por parte da administracio afetando dessa forma o desempenho
de seus funcionarios.

As microempresas em estudos se preocupam de alguma forma em treinar

seus funcionarios mais em algumas microempresa em estudo como € o caso dos Plasticos



GRAFICO 4.3.1 - ANALISE COMPARATIVA: SETOR/AREA QUE TRABALHA X
INTERACAO ENTRE OS SETORES.
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A evolugio do mapa estatistico apresentado visualiza os dados da empresa
Comercial Cunha cujo funcionarios estfo no cargo menos de um ano, 30%(N=3) dizem que
a empresa faz avaliagio de desempenho e 10%(N=1)acham que nfo, os funcionarios que
estdo no cargo de | a 3 anos dizem que a empresa possue avaliagio de desempenho de
funcionario e quem exerce a sua func¢do de 3 a 5 anos acham que sim, e quem estar na funcéo
a mais de 5 anos 10%(N=1)com pouca freqiiéncia faz este tipo de avaliagio. O percentual
9%(N=1) indica que um (01) funcionario da empresa Superauto Pecas est4 no cargo a mais de
5 anos ndo obteve &xito nas avalia¢Ges de desempenho, pois o quadro estatistico indica que a
organizacdo efetua avaliagdo de desempenho com pouca freqiiéncia, o que ndo acontece com
outro funcionario de percentual 9%(IN=1) de acordo os dados tabela abaixo, confirma a
avaliacdo de desempenho, j4 na Plastico Maranhense 13% (N=2) tem menos de 1 ano no
cargo e fazem avaliagdo de desempenho com pouca freqiiéncia; 53% (N=8) estdo de 1 a 3
anos no cargo e também fazem avaliagdo com pouca freqiéncia; 7% (N=1) ndo fazem
nenhuma avaliag¢do e estdo com menos de 1 ano no cargo, enquanto 27 (N=4) estdo de 1 a 3
anos no cargo e também ndo fazem nenhuma avaliagdo de desempenho. enquanto 27 (N=4)

estdo de i a 3 anos no cargo e também ndo fazem nenhuma avaliagéo de desempenho.
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TABELA 4.3.2 - RELACAO COMPARATIVA: HA QUANTO TEMPO VOCE ESTA
NO CARGO X A ORGANIZACAO COSTUMA FAZER AVALIACOES DE
DESEMPENHO.

- Ha quanto 1cmpo vocé esta Menosdel (Dela3anos de3aSanos| Acimade$S
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Sim ‘
Néo 1 7 4 27

Foi realizada nas empresas em estudo uma pesquisa de campo, através da
aplicagdo de questionarios, objetivando buscar informa¢des que venham contribuir para o
bem estar das referidas microempresas. Relacionando os cursos que participara com a politica
educacional como influéncia na qualificagdo profissional.

A politica educacional bem aplicada traz beneficio ao desempenho dos
funcionarios dessa microempresa, influenciando diretamente na qualificag@io profissional de
cada um. No entanto observamos que ha necessidade de investimento nesse setor por parte
das microempresas. Esse investimento nfo acontece ou por falta de conhecimento
administrativo ou por nfo quererem investir ou por falta de recursos financeiros.

No municipio de S&o Luis a maloria das microempresas ndo faz
investimento nesse setor. Isso Reflete diretamente na qualidade dos prodqtos € servigos,
principalmente na qualidade do atendimento aos clientes, comprometendo sua satisfagdio e

fidelidade com essa microempresa que prestam um péssimo servigo a sociedade.

“A educacio denomina-se ‘instrucio’ quando o individuo recebe formacio escolar
em seus varios graus de ensino”. (CARVALHO, 1997, p. 154).
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Na analise da tabela verticaimente tiramos a conclusdo seguinte: na
Microempresa Comercial Cunha, 40%(n=4) dos funcionarios consideraram muito pouco Suas
expectativas em relagdo aos cursos dos quais participaram, 10%(n=1) responderam “ndo”. Na
Microempresa Superauto Pegas, 27%(n=3) pouco atendeu suas expectativa, 9%(n=1) “sim”
atendeu as expectativas. No entanto, na Microempresa Plasticos Maranhenses, 73%(n=11)
dos funcionarios optaram em dizer que pouco atendeu suas expectativas e 7%(n=1) Néo
atendeu de forma aiguma a expectativa em relagdo dos cursos que participaram.

Concluimos em nossa pesquisa que os curso das microempresas, conforme
analise dos dados ndo atenderam as expectativas dos funcionarios, deixando a desejar a
qualidade da sua capacitagéo profissional.

Em nossa pesquisa relacionamos a politica educacional das empresas
influenciam na qualificagio profissional dos funcionarios das microempresas em estudo. Os
dados revelados foram: na microempresa Comercial Cunha, 40%(n=4) dos funcionarios
responderam que sua influencia na qualificaclio € através de incentivo em busca do
conhecimento, 20%(n=2) acham que de alguma forma essa influencia é oferecimento de bolsa
de estudos 10%(n=1) crenga na ascensfo profissional. Na Microempresa Superauto Pegas,
27%(n=3) incentivo em busca de conhecimento 9%(n=1) crenca na ascensio profissional. Na
microempresa Plasticos Maranhenses, 40%(n=6) incentivo em busca de conhecimento
40%(n=6) crenca na ascensio profissional.

As microempresas em estudo de alguma forma incentivam seus funcionarios
em busca de conhecimento seja através de oferecimento de bolsa de estudo ou incentivos de
capacitagiio profissionais. Acreditando assim na quaiidade da m#o-de-obra de seus
funcionérios, relacionando com a qualidade de seu desempenho na empresa.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Programas educacionais como assim, nio entendi. H4 agora sim cu entendi. E
légico que sim, aqui ainda nfo acontece isso, mas eu tenho visto muito na televisdo
de firmas que investem na educacdo de seus funciondrios, colocando eles para
estudar dentro da propria cmpresa e muito deles conseguem terminar o ensino
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médio e fundamental. Isso melhora muito o rendimento do empregado, pois
aumenta sua autoestima com os outros funciondrios, ¢ ¢ bom para a empresa
também.

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pecas afirma:

“Educagio nunca ¢ demais, s6 que no local de trabalho nfio vemos este tipo de
investimento por parte da administracio. Seria bom se nosso chefe fizesse
investimentos nesta drea, pois todos se beneficiariam”.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“E importante fazer conhecidas os programas de educacfio para capacitar o
funcionario, a saber, tratar seus clientes visando conquistar 0 mercado que esta tio
concorrido”.

A afirmacfio na entrevista do funcionério € que: N&o existe este tipo de
investimento por parte da administracdo da microempresa onde trabalha mais considera
mportante para o quadro de funcionarios melhorando o desempenho do funcionario na
produgdo da empresa aumentando a autoestima e a motivagio.

Na Microempresa Superauto Pecas, o funcionario entrevistado diz nfo
existir este tipo de investimento. Mas considera de vital importincia na intera¢io do ambiente
do trabalho e na producéo e solicita ainda investimento nesse setor.

As microempresas em estudo nos mostram que ndo ha interesse em investir
no setor educacional dos funcionérios. Ndo sabendo que, o desempenho e a produgio
aumentariam o seu nivel competitivo no mercado melhorando a qualidade dos produtos e
servi¢os prestados a seus clientes e a motivagdo de seus funcionarios.

GRAFICO 432 - ANALISE COMPARATIVA: TEMPO NO CARGO X
AVALIACOES DE DESEMPENHO.
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Esse quesito nos leva, a saber, se as empresas pesquisadas, tem uma politica
voltada para o incentivo a ascensdo de cargos no seu organograma. Dos funcionarios do
Comercial Cunha 40% respondeu que nfo, na Superauto Pecas 45% também responderam
ndo, e no Pldstico Maranhense a obtivemos a maior votagido, 73% dos funcionarios daquela
empresa disseram ndo ter uma politica de incentivos a ascensdo de cargos. Nota-se que
nenhuma das trés empresas tem uma preocupa¢io em relagdo a ascensdo dos fincionarios.

Na realidade faltou mais objetividade na elaboracdo dessa pergunta, pois,
entende-se que o proprio funcionério esteja se avaliando na fung@o que exerce dentro da sua
organizagdo. Os resultados mostram que 40% dos funcionarios do Comercial Cunha
demonstram ter habilidades para a fungfio, na Superauio Pegcas 64% também admitem ter
habilidades para desempenhar a fun¢8o, enquanto, no Pldstico Maranhense 73% responderam
ndo haver esse tipo de avalia¢do na empresa.

Estudando o cruzamento aqui proposto, notamos que a politica educacional
da empresa Comercial Cunha apresenta o seguinte: 20%(N=2) consideram positiva e
40%(N=4)muito pouco influéncia em sua capacitagio profissional, e quanto 10%(N=1)ndo
concordam com a politica educacional da empresa. Um funcionario da Superauto Pegas com
percentual de 9%(N=1) informa que suas expectativas foram atendidas devido a incentivo da
empresa na realizagio de algum tipo de qualificagio induzindo este funcionario na busca de
conhecimento; outro funcionario de percentual 9%(IN=1) informa que suas expectativas foram
muito pouca, pois ndo recebeu incentivos satisfatorios o que acontece também dois(02)
funciondrios de percentual 18%(N=2) que o incentivo a busca de conhecimentos foi muito
pouco dai a insatisfagdo dos referidos funciondrios. 7% (N=1) da empresa Piastico
Maranhense respondeu que suas expectativas ndo foram atendidas e buscam o conhecimento;
33% (N=5) que muito pouco e créem na ascensdo profissional e 40% (N=6) que a politica
educacional influencia muito pouco na sua qualificagiio profissional, mas créem na ascensio

profissional.



TABELA 4.3.3 — RELACAO COMPARATIVA: SUAS EXPECTATIVAS FORAM
ATENDIDAS PELOS CURSOS DOS QUAIS VOCE PARTICIPOU X COMO A
POLITICA EDUCACIONAL INFLUENCIA NA SUA QUALIFICACAO
PROFISSIONAL.

. Suas expectativas foram atendidas pelos) . .
1 cursos dos quais vocé participou?) Sim Niio Muito Pouco

Como a_politica educacional mﬂumua na

sua qualificagio pl oﬁsmmnl EENREEE I % F % F %

b seme v o o s LIOMERCIAL CUNHA .. s o o -

Oferecxmento de bolsa de estudo 1 10 1 10

Incentivo a busca de conhecimentos 1 10 1 10 2 20

Crenca na ascenséo profissional 1 10

Incentivo a prética de esportes

Programas Sociais _

Outros . _— o
e e SUPERAUTO.PECAS.. ... - -

Oferecxmento de bolsa de estudo

Incentivo a busca de conhecimentos 1 9 2 18

Crenga na ascenséo profissional 1 9

Incentivo a prética de esportes

Programas Sogiais e

- - PLAsm:o MARANHENSE. . o o

Oﬁereclmento de bolsa de estudo

Incentivo a busca de conhecimentos 1 7 5 33

Crenca na ascens#io profissional 6 40

Incentivo a prética de esportes
Programas Sociais

J demonstrativo acima nos mostra dados realizados por uma pesauisa de
campo em trés empresas, na cidade de Sdo Luis-Ma, visando colher informagdes a respeit:
4os modelos de capacitagdo aplicados em cada empresa, e seus efeitos nas organizagdes.

Capacitar funcionarios deve ser uma atitude adotada por todas as
microempresas de nosso municipio. Pois, através de treinamento especifico a funcionérios
essas organizagdes melhoraram a qualidade de seus produtos e servigos, conquistando e
mantendo clientes e fornecedor cada vez mais fiéis em sua organizag¢@o. Fazendo com que se
tornem competitivas e permanecam no mercado por muito tempo, o qual é um desafio
constante no mercado competitivo.

As microempresas deveriam fazer pesquisa junto a seus funcionarios a

respeito de melhorias no local de trabalho. Buscando fortalecer a interagdo com seus colegas
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e em conseqiiéncia disso aumento de produtividade, refletindo dessa forma diretamente no

sucesso da empresa no mercado.

“(...) a qualidade reduz custos. (..) aumenta a moral e autoconfianca das
pessoas” (PALADINI. 1954, p.63).

Em nossa entrevista buscamos saber se as microempresas sdo competitivas
no mercado em capacitar seus funciondrios e as respostas foram as seguintes: 50%(n=5)
afirmaram que a microempresa onde trabalham é competitiva no mercado em que atua e
40%(n=4) ndo concordam. Na Microempresa Superauto Pegas, 34%(n=4) dos funcionarios
que responderam esse quesito disseram ndo. Enquanto o restante nfo quis optar nesse quesito.
Na microempresa Plasticos Maranhenses, 60%(n=9) dos funcionarios disseram ndo com
relagdo a competitividade da empresa no mercado e 14%(n=2) afirmaram que sua empresa ¢
competitiva.

Na maioria dos funcionarios entrevistados admitiram que as
microempresas em que atuam ndo sfo competitivas no mercado € somente uma, a
microempresa que sobre saiu foi & microempresa Comercial Cunha, com 50% de seus
funcionarios afirmando que sua empresa é competitiva no mercado.

Os funcionarios das microempresas em estudos foram argiiidos sobre que
medidas deveriam ser tomadas para melhorar a qualidade dos produtos/servigos da sua
organizagio. A resposta obtida foi a seguinte. Na Microempresa Comercial Cunha, 40%(n=4)
dos funcionérios responderam que a abertura nos canais de comunicagdo ¢ essencial para
meihorar seus produtos e servigos em sua empresa e 20%(n=2) acham que nio é necessarios
investimento nesse setor. Na microempresa Superauto Pegas, 27%(n= 3) Abertura nos canais
de comunicagdes e 7%(n= 1) Mais autonomia dos funcionarios para atuarem em Seus cargos.
Na Microempresa Piasticos Maranhenses, 94%(n=14) dos funcionarios acham investimento
em cursos de capacita¢do importante para melhorar a qualidade dos produtos e servigos

oferecidos na empresa onde trabalham e 7%(n=1) abertura de canais de comunicag&o junta ao
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setor administrativo da empresa.

Abertura de canais de comunicagio e investimento em capacitagdo,
conforme os funcionarios das microempresas em estudo, € o que falta para melhorar a
qualidade dos produtos e servigos. Pois, os mesmo ndo estdo satisfeito com investimentos

nesse setor e com o distanciamento da administracdo, junto aos funcionérios, das

microempresas.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Nosso método & ignal 10 de muitos outros, ji que ndo somos fabricantes, somos
apenas revendedores. Procuramos sempre comprar pelo menor prego possivel ja que
compramos em grandes quantidades, mas sempre preocupados em comprar material
de primeira qualidade para ndc comprometer o nome de nossa empresa. E coim isso
consegnimos ter um prego diferenciado da concorréncia, com qualidade no nosso
atendimento.

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pecas afirma:

“Nio sei se estou errado, na nossa empresa ndo ¢ adotado método nenhum de
comercializagdo, aqui o cliente chega com seu carro, fazemos o servico, ele paga e
as vezes volta. Isso é o que percebo na nossa empresa”.

O funcionério 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“Modificando na forma de pagamento, e na qualidade de atendimento para satisfazer
o cliente”.

A Microempresa Plasticos Maranhenses o funcionario afirma em sua
entrevista que sua empresa se mostra competitiva no prego e na qualidade dos produtos, para
nfio comprometer o nivel de satisfagio dos clientes. Pois, considera importante em manté-los.
Nio comprometendo a confian¢a € o nome da empresa no mercado.

O funcionario entrevistado da Microempresa Superauto Pecas, afirma com
suas palavras ndo existir investimento por parte da administragfio, mas considera importante.
Admite que a microempresa deveria proporcionar a seus funcionarios melhores condigdes de
trabalho, assim melhoraria seu nivel competitivo no mercado.

As microempresas como a Plastico Maranhenses investem e sabem da
importincia de serem competitivas no mercado, pois a concorréncia é acirrada e ndo dar
margem de erro para ninguém, propiciando em caso de erros, sua faléncia. No entanto, na

Empresa Superauto Pegas n3o existe esta preocupago, isso compromete o seu nivel
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competitivo dando espago a seus concorrentes.

GRAFICO 4.3.3 — ANALISE COMPARATIVA: EXPECTATIVAS ATENDIDAS X
POLITICA EDUCACIONAL

Comercial Cunha Supersuto Pegas

Aqui se indagou sobre o tempo de duraciio dos programas de capacita¢do
1as organiza¢des. Dos funcionarios entrevistados do Comercial Cunha, 50% respondeu que
poderia ser oferecido mais tempo nos cursos implantados, pois, facilitaria mais o
entendimento dos mesmos. Na Superauto Pegas 36% acharam o tempo oferecido normal.
no Plastico Maranhense 67% acharam curtos. O que se pode notar é que tanto no Comercial
Cunha como no Pldstico Maranhense, as equipes de funcionarios necessitam de periodos
mais longos nos cursos de capacitagdo, sob pena de ndo absorverem o contetido dos mesmos.

Nesse quesito temos o resultado da avaliagio feita pela empresa, com
relagio ao desempenho dos seus funcionarios. A empresa Comercial Cunha avalia o
desempenho como bom com 50%. Na Superauto Pegas houve um empate, pois, 9% e 9%,
responderam bom e ruim respectivamente. No Pldstico Maranhense 80% respondeu ser
regular o desempenho dos seus funcionarios.

Somos sabedores que uma empresa que reaiiza reciciagem dos seus
funcionarios periodicamente estd mais preparada para o mercado competitivo, que esta a sua
volta, assim, fizemos esse quesito com o intuito de sabermos de cada uma das empresas

pesquisadas, se as mesmas realizam tais cursos. No Comercial Cunha 40% respondeu que



89

ndo realiza. Na Superauto Pegas 64% responderam que raramente s3o realizados e no
Plastico Maranhense 67% também respondeu que somente raramente sdo realizados cursos
de reciclagem.

Aqui hd uma inter-relagio com o quesito anterior que pergunta se a
expectativa do funcionario foi atendida pelos cursos realizados, €, em que uma das
alternativas era “muito pouco”, procuramos aqui saber por que alguns funcionarios marcaram
essa como resposta. No Comercial Cunha houve empate entre, decorréncia do
comportamento do proprio funcionério e falta de adequagio da atividade escolhida, todos com
20%. Na Superauto Pegas 36% responderam que ndo incorporou o aprendizado e 27% que
foi por faita de estimulo. No Pldstico Maranhense 40% acham que suas expectativas ndo
foram atendidas nos cursos realizados pela empresa, devido a falta de chance de
empregabilidade de fato.

Essa pergunta serve para mostrar qual o meio utilizado pelas trés
organizagdes em estudo para efetuar contratacSes. Na Comercial Cunha 40%, 20% e 40%
responderam respectivamente que, indicagdo de funcionarios da propria empresa, agencia de
empregos e anuncios de jornais, radios e TV, sdo os meios mais utilizados para contratagdo.
Na Superauto Pecas 55% e 45% responderam que indicagdo de funcionérios da propria
empresa e indicagdo de terceiros predomina na estrutura como meio de ingresso. Ja no
Flastico Maranhense 40% respondeu que € indicagdo de funcionarios da propria empresa ¢
60% que ¢ indicagdo de terceiros.

Nota-se que as organiza¢des estudadas ndo adotam as agencias de
empregos como meio de contratar funcionarios.

Algumas empresas exigem alguns pré-requisitos para contrata¢io de seus
funcionarios, como: experiéncia profissional, habilidades, determina¢io entre outros,
procuramos aqui identificar se as organizagdes pesquisadas exigem ou ndo alguns desses pré-

requisitos. No Comercial Cunha 90% respondeu que sim, na Superauto Pegas 100%
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responderam também que sim e no Plisticos Maranhense 100% dos funcionarios
entrevistados também respondeu que sim.

Nota-se uma deficiéncia muito grande das empresas no tocante a cursos de
reciclagem, deficiéncia esta que deve ser superada rapidamente com a implantagdo de bons
cursos, para que todos seus funcionarios possam estar capacitados, para oferecer cada vez
mais qualidade na prestagio de servigos ou produtos.

Na empresa Comercial Cunha a pesquisa demostra que: 80% (N=8) do
modelo de capacita¢io e avaliagdo para treinar e capacitar funcionarios em equipes com
aplicagdo de questionarios, apenas 20%(N=2) dizem que ndo existe esse tipo de avaliagio na
empresa, ja na Superauto Pegas um(0l), 9%(N=1) ,funciondrio informa que ndo existe
modelo de treinamento, porém avalia o modelo de capacitagdo profissional através de
entrevistas, dai nota-se que ha uma contradi¢io em suas informagdes. Um outro funcionario
de percentual 9%(N=1) demonsira que, conforme evolugdo da tabela abaixo, ndo existe
modelo de avalia¢io por setor e 27%(N=3) relata que ndo existe modelo de treinamento e nem
modelo de avaliagdo. 20% (N=3) dizem na Plastico Maranhense que o modelo ¢ individual e
que nio existe avaiiagio; 53,34% (N=8) diz que é em equipe, mas que néo existe avaliagio e
26,64% (N=4) diz que ndo existe modelo e consequentemente ndo existe avaliagio.

Na empresa Comercial Cunha a pesquisa demostra que: 80% (N=8) do
modelo de capacitagdo e avaliagio para treinar e capacitar funcionarios em equipes com
aplicagdo de questionarios, apenas 20%(N=2) dizem que ndo existe esse tipo de avaliacdo na
empresa, ja na Superauto Pecas um(01), 9%(N=1) ,funcionario informa que ndo existe
modelo de treinamento, porém avalia o modelo de capacitagdo profissionai através de
entrevistas, dai nota-se que ha uma contradi¢do em suas informa¢des. Um outro funcionario
de percentual 9%(N=1) demonstra que, conforme evolugdo da tabela abaixo, ndo existe
modelo de avaliagdo por setor e 27%(IN=3) relata que ndo existe modelo de treinamento e nem

modelo de avaliagio. 20% (N=3) dizem na Plastico Maranhense que o modelo ¢ individual e
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que nio existe avaliagio; 53,34% (N=8) diz que é em equipe, mas que nao existe avaiia¢io e

26,64% (N=4) diz que ndo existe modelo e consequentemente nfo existe avaliacao.

TABELA 4.3.4 — RELACAO COMPARATIVA: DE QUE MANEIRA O MODELO DE
CAPACITACAO/QUALIFICACAO PROFISSIONAL E AVALIADO EM SUA
EMPRESA X QUAL MODELO ADOTADO PARA TREINAR FUN CIONARIOS EM

SUA ORGANIZACAO.

- De que mancira-o modelo de .
.~ capacitagio/qualificacio JEEHNCRIS IS LT Entrevistas | Ngo existe esse
pmf’ csmnal éavaliado em sua] semanais tipo de
_ o _ » 527 avaliacho
Qual modelo - adotado | : LF % F % F % F %
treinar funcromu 0§ em:: st
mgammc‘lo A
—— - . ~COMERCIALCUNHA.. ...
Indmdual o I
Equipe 3 80
Por setor .
Nao existe modelo de treinamento 20200
T o e SUPERAUTO.PECAS. ... +oermemmmns o o 1
Individual
Equipe
Por setor . 1 9
Néo existe modelo de treinamento 1..9 ..3 27

s o oo+ e s e DLASTICOMARANBENSE . . . .

Individual

Equipe . 3 20
Por setor 8 53
Nio existe modelo de treinamento 4 27

§ obietivo desse cruzamento e demonstrar o tempo que os funciondrios
ypa 0 mesmo cargo, comparanao com a avaiia¢do de desempenho na organizag¢do em que
trabalha, nas empresas investigadas

Analisar desempenho dos funcionirios € importante para que as
microempresas obtenham resultados positivos em sua produgdo, e na qualidade dos produtos e
servigos. Somente com essa analise, possa tomar decisdes capazes de tornéd-las mais
competitivas no mercado em que atuam.

Uma microempresa que ndo possuem esse tipo de investigacdo e avaliacio

de seus funcionarios, dificilmente atuard no mercado competitivo por muito tempo, onde
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somente os mais eficazes tende a permanecer.

“Estabelece a ordem de importincia proveniente da comparac¢io de analise de cargos
consequentemente, estaremos em condigdes de elaborar a estrutura salanal”.
(CARVALHO, 1997, p.68).

Nas microempresas em estudos, procuramos saber a quanto tempo o0s
funcionarios permaneciam no mesmo cargo € o resultado da pesquisa foi a seguinte:

Microempresa Comercial Cunha, 40%(n= 4) ficavam no cargo menos de 1
ano, 20%(n=2) de | a 3 anos, 10%(n=1) de 3 a 5 anos. Na Microempresa Superauto Pegas,
15%(n=2) permaneciam nos cargos acima de 5 anos. Na Microempresa Plasticos
Maranhenses, 80%(n=12) de 1 a 3 anos, 20%(n=3) permaneciam em seu cargos menos de 1
ano.

A média de permanéncia dos funciondrios em seus cargos nas
microempresas estudadas, em sua maioria, € de 1 a 3 anos e uma minoria acima de 5 anos.

Perguntamos aos funcionarios se a organizacio costuma fazer avaliagGes de
desempenho. O nosso estudo revelou o resultado seguinte: A Microempresa Comercial
Cunha, 50%(n=5) dos funcionarios responderam “sim”, 10%({(n=1) com pouca freqiiéncia, a
microempresa fazia esse tipo de avalia¢do e 20%(n=2) dos funcionarios responderam “ndo”.
No entanto, na Microempresa Superauto Pegas, 9%(n=1) dos funcionérios responderam com
pouca freqiiéncia a empresa faz esse tipo de avaliagdo, 9%(n=1) responderam “N#o” faz
avaliagdo sobre o desempenho dos funcionarios com referencia a suas funcdes. Na
Microempresa Plasticos Maranhenses, 66%(n=10) com pouca freqiiéncia, 39%(n=5) dos
funcionarios responderam “n#o” sobre avaliagdes feitas a funcionarios.

Sobre avaliagio de desempenho nas microempresas de acordos com a
pesquisa feita junto aos funciondrios, ha uma certa discrepéncia a respeito desse assunto. Pois,
na totalidade das reposta, as microempresas ndo se interessam em fazer tais avaliagdes. O que
reflete diretamente na qualidade dos produtos e servigo oferecidos a seus clientes.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:



Aqui o dono leva muito em conta € a pontualidade €, (como € que chama aguele
funciondrio que quase nio falta ao servigo), isso mesmo assiduidade, pois eie nis
gosta do funcionario faltar ao servigo, fora isso ele sempre esta observando como a
gente {rata os clientes ¢ tambéin se a genie ndo esta desviando dinheiro da empresa.
O funciongrio que nfo comete esses erros tem possibilidade de subir aqui.

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pegas afirma:

Quando somos avaliados aqui na oficina ¢ pela produgdo, quanto mais produzimos
mais adminisiragio acha bom. Pois, como eles dizem dar iucro para a empresa.
Deveriamos ser avaliados ndo pela producdo, mais sim pela qualidade e pelo
atendimento que damos aos nossos clientes.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“Avalia através do comportamento da produtividade ¢ da eficiéncia e qualidade de
cada um”.

Na entrevista aplicada ao funcionario da Microempresa Plasticos
Maranhense, nos relata ser o administrador ou proprio dono da microempresa, 0 mesmo avaiia
os funcionérios pelas faltas cometidas e pela qualidade no atendimento aos clientes, ética o
qual dar tanto valor. Sendo assim, todos tém possibilidade de ser promovido dentro da

Microempresa.

J& na microempresa Superauto Pecas o funcionario submetido a entrevista
relata que 4 administrac@io avalia os funcionarios pela producio e eficiéncia na qualidade do
atendimento aos clientes.

Ha uma certa valorizagio em avaliar os funcionarios nas microempresas. O
que nos faz entender de alguma forma ter primazia pela qualidade nos produtos e servigos,
conforme demonstra a pesquisa realizada nas microempresas investigadas.

Ja na microempresa Superauto Pegas o funcionario submetido a entrevista
relata que a administragdo avalia os funcionarios pela producio e eficiéncia na qualidade do
atendimento aos clientes.

Ha uma certa valorizagdo em avaliar os funcionarios nas microempresas. O
que nos faz entender de alguma forma ter primazia pela qualidade nos produtos e servigos,

conforme demonstra a pesquisa realizada nas microempresas investigadas.
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GRATFICO 434 - AlgALISE COMPARATIVA: MODELO DE
CAPACITACAO/QUALIFICACAO PROFISSIONAL X MODELO ADOTADO PARA
TREINAR FUNCIONARIOS.
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Com. Cunha Sup. Pegas Plas. Maranhense

Analisando a qualidade dos produtos com a capacitagiio dos funcionérios da
Comercial Cunha, 50%(N=5) acham que a empresa onde trabalham é competitiva e precisa
de melhorias e 40%(N=4) ndo concordam e acham que a empresa n#o ¢ competitiva. Os
funcionarios de percentual 27%(N=3) da Superauto Pegas informam que a empresa nio é
competitiva em relagdo a capacitagdo de funcionarios, pois néo flexiona a abertura dos canais
de comunica¢des e nfo investe em cursos de capacitagdo, outros funcionarios de percentual
64%(N=7), a grande maioria, informa que as vezes a empresa € competitiva devido a
investimentos em curso de capacita¢io.

Obtivemos os seguintes dados na Maranhdo Plasticos: 7% (N=1) acham que
para melhorar a qualidade dos produtos é necessario abertura de canais de comunicagio, ja
para 7% (N=1) cursos de capacita¢io sdo a melhor saida, entretanto, a grande maioria 60%
(N=9) nfio se sente qualificados e querem cursos de capacitagdo e somente 27% (N=4) as

vezes acham sua empresa competitiva em capacitagdo e querem que sejam oferecidos mais



95

CUrsos.

TABELA 4.3.5 — RELACAO COMPARATIVA: EM CAPACITACAO DE
FUNCIONARIOS, SUA EMPRESA E COMPETITIVA X QUE MEDIDAS
DEVERIAM SER TOMADAS PARA MELHORAR A QUALIDADE DOS
PRODUTOS/SERVICOS DA SUA ORGANIZACAO.

: Em c‘lpacitagﬁo de funcion;’lrios, sual .

. [N : Sim Néo As vezes
Que medldas de am ser toqu‘ls _
para: “melhorar “a- Quahdade dos R % F % F %
p:odmos/servxcos Cida sua :
organizacio? - c B ‘

i COMERCIAL CUNHA

Abertu::a dos c:tg;; de comumcacées 3 30 1 10

Maior autonomia 1 10 2 20

Investxmentos em cursos de capacitagio 1 10 1 10

N80 € necessdrio investimento neste

Outros

o SUPERAUTO PECAS I
Abertura dos canais de comumcaqoes 3 27

Maior autonomia

Investimentos em cursos de capacitagiio o 7

NHo ¢ necessdrio investimento neste

Outros

o " PLASTICO MARANHENSE -
Abertura dos canais de comunicagdes 1 7

Maior autonomia

Investimentos em cursos de capacitaghio 1 7 9 60 4 27
Nio é necessario investimento neste ‘
Outros

Este cruzamento tem por objetivo nos fornecer informagdes que venha
mostrar a verdadeira realidade das empresas em estudo.

A relagdo interpessoal é um fator de fundamental importancia para o
desenvolvimento do trabalho em equipe. Onde a motivagdo e o convivio com os coiegas
fazem com que o bem-estar dos funcionérios no local de trabalho seja benéfico ao seu
desempenho produtivo na organizagéo.

O ambiente de trabaiho sendo saudavel com certeza o individuo vai produzir
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mais com satisfacdo, dessa forma tanto ganha o empregado como o empregador.

“Q ser humano nfo vive isoladamente, mas em continua interagio com seus
semelbantes”. (CHIAVENATO, 1994, p.21).

Os funcionarios das microempresas foram argiiidos a respeito do setor/area
que trabalham. As respostas foram as seguintes: A Microempresa Comercial Cunha,
90%(n=9) exercem suas fun¢des na area comercial, 10%(n=1) setor administrativa. Portanto,
na Microempresa Superauto Pegas, 45%(n=5) dos funcionérios no setor industrial, 27%(n=3)
administrativo, 18(n=2) no setor comercial. Na Microempresa Plasticos Maranhenses,
80%(n=12) dos funcionarios trabalham na area comercial, 13%(n=2) na area administrativa e
7%(n=1) industrial.

A maioria dos funcionarios das microempresas em estudo exerce suas
fungdes no setor comercial da microempresa e somente uma minoria no setor industrial e
administrativo.

Ao perguntarmos aos funcionarios das empresas investigadas sobre sua
interag@o entre os varios setores de sua empresa observamos as seguintes respostas: a
Microempresa Comercial Cunha, 50%(n=5) dos funcionarios responderam “sim”, 20%(n=2)
as vezes e 30%(n=3) ndio. No entanto, na Microempresa Superauto Pecas, 99%(n=8)
responderam “sim” 18%(n=2) as vezes. Na Microempresa Plasticos Maranhenses, 22%(n=14)
dos funcionarios responderam “as vezes” e umas minorias de 7%(n=1) responderam “ngo”.

Na microempresa Comercial Cunha ¢ a Microempresa Superauto Pegas,
houve uma certa satisfacio em relagdio a interacdo entre os colegas de trabalho. J4 na
Microempresa Plasticos Maranhenses, os funcionarios ndo interagem entre si conforme as
respostas coletadas na pesquisa. Acreditamos que néo ha interesse por parte da administragio,
em incentivar seus funcionarios em ter um bom relacionamento entre os colegas de trabalho.

O funcionério 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Eu entendo relagbes interpessoais como sendo o relacionamento que 3s pessoas tem
jentro e fora do trabalho, como a propria pergunta diz “trabalho em equipe” esse
tipo de trabalho s6 funciona bem se as pessoas tiverem um relacionamento sadio
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entre si, sem faisidade, sem querer dermbar seus companheiros com desonestidade,
por isso € importante que se tenha um bom relacionamento com 0s colegas, CORk.
chefe e com a familia, s6 assim o funciondrio com certeza conseguird produzir muito

mai
mais.

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pegas afirma:

“Nio tenho nada a reclamar, aqui somos amigos ¢ temos uma amizade cordial. Mas,
as melhorias que gostaria de ser implantadas seria um melhor relacionamento dos
funciongrios com a administragdo”.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“Primeiro ter uma relacio de respeito entre patrdo e funciondrio; fazendo também
programas educativos ¢ de capacitacio para os secus funcionarios, fazendo
promogdes entre equipes para estimuiar o seu desempenho”.

O funcionario da Microempresa Plastico Maranhense admite ser importante
a interagio entre os colegas proporcionando maior produtividade no ambiente de trabalho,
principalmente em equipe.

Na Microempresa Superauto Pegas o funcionario entrevistado conclui com
suas proprias palavras existir uma interacio na sua empresa, portanto, admite ter um certo
distanciamento dos funcionarios com a administra¢do dificultando um relacionamento
produtivo na microempresa.

A interacdo dos funcionarios no ambiente interno contribui para melhor

desempenho do quadro funcional das microempresas e causa motivagdo, consequentemente
aumento de produgio. E o que nos mostra a entrevista aplicada aos funcionarios das
microempresas investigadas.
Na Microempresa Superauto Pegas o funcionario entrevistado conclui com suas proprias
palavras existir uma interagdo na sua empresa, portanto, admite ter um certo distanciamento
dos funcionarios com a administracio dificultando um relacionamento produtivo na
microempresa.

A interagdo dos funcionarios no ambiente interno contribui para meihor
desempenho do quadro funcional das microempresas e causa motiva¢io, consequentemente

aumento de producdo. E o que nos mostra a entrevista aplicada aos funcionérios das
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microempresas investigadas,

GRAFICO 43.5 - ANALISE COMPARATIVA: CAPACITACAO DE
FUNCIONARIOS E MEDIDAS A SEREM TOMADAS.
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A finalidade dessa pergunta € identificar se os treinamentos realizados t€ém
como base a missdo de cada organizac¢io pesquisada. Verificamos que no Comercial Cunha
70% dos funcionarios entrevistados respondeu que sim; na Superauto Pecas 73% dos
entrevistados disse ndo estar informado da missdo da empresa, o que € no minimo
preocupante, pois, é obrigatério o conhecimento da missdo da empresa por todos aqueles que
compOe a mesma. Enquanto no Pldsticos maranhense 40% respondeu que raramente 0s
treinamentos sfo realizados com base na sua miss&o, enquanto 20% e 13% do funciondrios da
mesma empresa responderam nfo e sim respectivamente.

Aqui vamos identificar o papel do Setor de Recursos Humanos, no que diz
respeito a realiza¢do de cursos de qualificagdo e capacitagdo nas estruturas em estudo. No
Comercial Cunha houve um empate, pois, 40% disse que o papel do RH € realizar
treinamento, € 40% diz que ¢ recrutar pessoal. A empresa Superauto Pegas ndo respondeu
nada a esse respeito, ficando subentendido que nfio existe esse setor naquela organizacdo. Ja
no Plastico Maranhense 73% afirma que o papel do RH ndo é nenhum desses citados no

questionario, e sim outro, mas os mesmos nfo revelaram qual.
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44 PROCESSOS E METODOS UTILIZADOS NA IMPLANTACAQ DE
PROGRAMAS DE QUALIDADE NAS ORGANIZACOES INVESTIGADAS.

A pergunta aqui proposta serve para separar os clientes por faixa etaria
ficando assim distribuida; Comercial Cunha 8% entre 18 e 25 anos, 46% entre 26 a 30 anos e
34% entre 31 e 40 anos e somente 4% acima de 40 anos. Na Superauto Pecas 14% estio
entre 18 e 25 anos, 34% entre 26 e 30 anos e 28% entre 31 e 40 anos. No Pldstico

Maranhense 26% estdo entre 18 e 25 anos, 30% entre 26 e 30 anos, 22% entre 31 e 40 anos e
22% com mais de 40 anos.

Nota-se a pouca absorgio de funcionarios acima de 40 anos, demonstrando
assim o ndo interesse pelo funcionario com essa faixa etéria.

Procura-se aqui identificar por sexo, a quantidade de funcionérios que cada
empresa emprega, € assim, podermos tragar o perfil de cada organizagio em estudo, temos no
Comercial Cunha 58% de mulheres e 42% de homens trabalhando, na Superauto Pegas 76%
e 22% de mulheres e homens respectivamente e no Pldstico Maranhense 64% femininos e
36% mascuiino.

Percebe-se que nas trés empresas pesquisadas ¢ maior o numero de
mulheres que de homens, mostrando assim, que as mulheres estdo cada vez mais preparadas
para o mercado de trabaiho.

Nivel de escolaridade é outro fator importante, pois, a partir dai podemos
identificar se a empresa tem uma equipe teoricamente bem preparada ou ndo. Abordaremos
apenas 0s maiores indices em cada empresa. No Comercial Cunha 38% e 28% tem
respectivamente 1° grau e 2° grau, e, somente 18% tem formac¢io superior. Na Superauto
Pecgas 24% e 50% possuem 1° grau e 2° grau respectivamente ¢ somente 18% possuem 3°
grau. No Pldstico Maranhense temos 54% com 1° grau, 38% com 2° grau e somente 8% com
3° grau.

Nota-se que € minoria os funcionarios que possuem formagdo superior nas
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empresas pesquisadas, mas que ha uma tendéncia em reverter essa metodologia, pois, a uma
grande demanda pela mio de obra com formag&o universitéria.

Essa pergunta serve para analisarmos até que ponto as empresas estudadas
estdo preocupadas com a qualidade dos produtos e servigos oferecidos. Mas infelizmente ndo
obtivemos resposta em nenhuma das empresas, talvez pelo fato de estarmos trabalhando com
clientes e a pergunta estar mais relacionada a funcionérios.

Existe uma dependéncia entre essa pergunta e a anterior, que trata sobre o
que é mais importante ao decidir de que empresa comprar, e, em que uma das op¢bes mais
votada é qualidade, partindo dai procuramos justificar o por qué da resposta, € obtivemos do
Comercial Cunha 38% como vida Util do produto ou servigo, na Superauto Pegas 48% como
vida ttil do produto e servico e 48% como garantia, no Pldstico Maranhense 72%
responderam qualidade pela garantia oferecida pela empresa na hora de comprar o produto e
ou Servigo.

Sabemos que os produtos e servigos oferecidos pelas empresas sdo
praticamente os mesmos a que se propdem, o diferencial que vai ser feito sdo pelas pessoas, e
entre outros requisitos estd a educagdo, partindo dessa premissa procuramos saber se 0s
funciondrios das trés empresas sio educados com seus clientes. No Comercial Cunha 36%
respondeu que sim e 26% que ndo, nota-se ai uma variagdo entre opinides. Na Superauto
Pecas 70% responderam que sim € no Pldstico Maranhense 68% também respondeu que sim.

Analisando os niimeros notamos que a maioria dos clientes entrevistados
acha que os funcionarios séo educados, ao tratar com o publico.

Ao cruzarmos se a aten¢do dos funciondrios em atender seus clientes €
satisfatorio ou ndo encontramos, Comercial Cunha com 50% sim e 30% ndo.

Superauto Pegas com 78% de sim e 24 de ndo. Pldstico Maranhense com
84% de sim e 12 de ndo.

Nota-se assim uma grande satisfagdo por parte do cliente quanto ao
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atendimento oferecido pelas empresas pesquisadas.

E importante tanto para a empresa como para o cliente, que todos os
problemas que por ventura aparegam sejam resolvidos de imediato, para isso perguntamos aos
clientes das trés empresas, se as mesmas resolvem seus probiemas no primeiro contato ou
ndo. Tivemos as seguintes respostas.

No Comercial Cunha 40%, 36% e 14% responderam, sim, ndo e s vezes
respectivamente. Na Superauto Pegas 22%, 34% e 46% responderam também sim, nfio e as
vezes respectivamente e finalmente no Pldstico Maranhense 30%, 24% e 46% responderam
sim, nfo e as vezes respectivamente.

Percebe-se que na media extraida das trés empresas as mesmas ndo
conseguem resolver os problemas logo no primeiro contato. O que n3o é um bom sinalizador,
pois, o cliente espera sempre que a empresa resolva logo seu problema e assim manter seu
nivel de satisfacdo em aita.

E importante que 2 empresa mantenha um canal de comunicag¢io sempre
aberto com o cliente, para que esse possa expressar suas reclamacdes e consequentemente
oferecer sugestdes de solugdo, e € também importante que a empresa responda a essas
ansiedades dos clientes, e isso foi perguntado a todas as trés empresas pesquisadas, e estas
responderam que no Comercial Cunha 48% dos clientes acha que a empresa ndo responde as
notificagGes, reclamagdes e sugestdes, na Superauto Pecas 23% acham que raramente essas
indagacdes sdo respondidas e 20% diz que a empresa nédo responde, no Pldstico Maranhense a

maioria dos clientes, ou seja, 92% diz que a empresa ndo responde as notificagSes,
reclamagdes e sugestdes propostas.

Procurou-se identificar se todas ou alguma das empresas oferece tratamento
diferenciado para seus clientes, e de acordo com os niimeros 14%, 32% e 20% dos clientes do
Comercial Cunha, responderam sim, nfio e as vezes respectivamente, na Superauto Pegas

34%, 70% e 70% responderam também sim, nfo e as vezes respectivamente e no Pldstico
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Maranhense 90% e 10% respondeu que nfo e as vezes.

Conclui-se que a maioria dos clientes das empresas pesquisadas, ndo
recebe tratamento diferenciado.

Perguntamos aos clientes das empresas em estudo se havia desperdicio de
tempo ou morosidade no atendimento. A resposta que obtivemos foi a seguinte: na empresa
Comercial Cunha 50%(N=25) responderam que sim e 30%(N=15) ndo. Na empresa
Superauto Pegas ocorreu o seguinte: 80%(IN=40) afirmaram que sim e 20%(N=10) negaram
que existe morosidade no atendimento. J4 na empresa plasticos maranhenses, 28%(N=14)
disseram sim ha morosidade e 72%(N=36) declararam no existir morosidade. O que
concluimos que somente nas duas primeiras empresas ha deficiéncia no atendimento e
somente na empresa plasticos maranhenses os clientes estdo satisfeitos com o atendimento
prestado na empresa.

Perguntamos aos clientes das empresas em estudo se oferecem condigdes de
atendimento e se hi demora em filas. A resposta foi a seguinte: na empresa Comercial
Cunha, 54%(N=27) dizem que a empresa oferece sim condigbes e estdio satisfeitos;
26%(N=13) dos clientes dizem que a empresa ndo oferece condi¢Ges e enfrentaram filas para
serem atendidos. Na empresa Superauto Pegas, 44%(N=22) disseram sim e estfo satisfeitos e
a empresa oferece condigdes necessarias para um bom atendimento; SO(N=25) nio concordam
e estdo insatisfeitos com o atendimento prestado na empresa e enfrentam filas néio oferecendo
condicGes necessarias para um bom atendimento ao cliente. J4 na empresa Plasticos
Maranhenses, 84%(N=42) dos clientes afirmam em dizer que a empresa oferece boa
condigdes e estdo satisfeitos com o atendimentio e 16%(IN=8) negaram que a empresa oferece
condi¢des de atendimentos favoraveis e enfrentam longas filas. O que nos faz concluir que
somente a empresa Superauto Pecas investe em capacitagdo e treinamentos de seus
funcionarios. As empresas Comercial Cunha e Piasticos Maranhenses, inexiste Investimento

a seus funcionarios, criando insatisfa¢io a seus clientes.



As empresas estudadas fizeram a seguinte pergunta: a seus clientes, se
demonstra conhecimento dos produtos e servigos oferecidos. A resposta que obtivemos, foi
que na empresa Comercial Cunha 30%(N=15) de seus clientes acham que sim, 36%(N=18)
nio e 26%(N=13) raramente demonstram existir conhecimento dos produtos/servigos
prestados na empresa. Na empresa Superauto Pecas os clientes relataram o seguinte:
86%(N=43) Afirmaram Conhecer os produtos e servigos oferecidos na empresa ja 10%(N=5)
acham que os funcionarios nio conhecem os produtos e servigos oferecidos na empresa ¢
somente 8%n(=4) dizem que raramente demonstram conhecimento dos produtos e servigos
oferecidos. Ja na empresa Plastico Maranhense, 84%(N=42) dos clientes afirmaram que estéo
satisfeitos com os funcionarios e 16%(IN=8) dizem que raramente os funcionarios apresentam
algum tipo de conhecimentos de produtos e servigos oferecidos na empresa. Concluimos que
nas empresas Plasticos Maranhenses e Superauto Pegas, apresentam clientes satisfeitos com
seus funcionarios e somente a empresa Comercial Cunha os clientes apresentam insatisfeitos
com seus funcionérios conforme resultado da pesquisa.

Perguntamos aos clientes se as empresas procuram ajustar-se as suas
necessidades. Obtivemos as seguintes respostas: Os clientes da empresa Comerciais Cunha,
42%(N=21) disseram sim e; 46%(N=23) negaram. Na empresa Superauto Pecas, 58(N=29)
disseram sim e 42%(N=21) ndo. Ja na empresa Plasticos Maranhenses, 62(N=31) afirmaram,
a empresa procura ajustar seus produtos as necessidades de seus clientes e 38(N=19) negaram.
Concluimos na Superauto Pecas e na empresa Plasticos Maranhenses os clientes acreditam
nas empresas e preocupam consigo. Mas, na empresa Comercial Cunha ha uma insatisfagéo
com reiagdo ao ajustamento dos produtos e servigos as necessidade de seus clientes.

Fizemos a seguinte pergunta aos clientes das empresas em estudo, se
atualizam seus produtos e servigos regulamente. A resposta foi a seguinte: na empresa
Comercial Cunha, 34%(N=17) de seus clientes disseram sim e 46%N=(23) negaram. Na

empresa Superauto Pecas, 52%(N=26) disseram sim e 44%(N=22) negaram. J& na empresa
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Plasticos Maranhenses, 58%(N=29) dos clientes confirmaram, a empresa atualiza-se
constantemente, e somente uma minoria de 40%(N=20) disseram nfo existir qualquer tipo de
atualizagio. Concluimos que nas empresas Superauto Pecas ¢ Plasticos Maranhenses
conforme a pesquisa, os clientes estdo satisfeitos com a constante atualiza¢do nos produtos e
servigos prestados a seu cliente. E somente na empresa Comercial Cunha ndo existe essa
satisfagdo.

Investigamos os clientes se funcionarios sdo eficientes no retorno de suas
perguntas. Obtivemos as seguintes respostas: na empresa Comercial Cunha, 12%(N=6)
disseram sim; 44%(N=22) negaram e 26%N=(13) responderam as vezes. Na empresa
Superauto Pecgas, 38%(N=19) afirmaram que sim e 20%(N=10) negaram e somente
42%((N=21) responderam &s vezes. Ja na empresa Plasticos Maranhenses, 52%(N=26) estdo
satisfeitos com as respostas dos funciondrios com referéncias as suas perguntas e somente
uma minoria de 8%(N=4) disseram n&o estar satisfeita; 40%(IN=20) dos clientes dizem que as
vezes se satisfazem com as respostas as suas perguntas feita aos funcionarios. Concluimos
que somente na empresa Plasticos Maranhenses, existe satisfacdo com os funcionérios. Ja nas
empresas Comercial Cunha e Superauto Pecas, a resposta ndo satisfazem criando
insatisfacdo.

Perguntamos aos clientes se as empresa se comunica com eles com
freqiiéncia. Obtivemos as seguintes respostas: na empresa Comercial Cunha, 20%(N=10) dos
clientes disseram sim; 16% (IN=8) ndo e 30%(N=15) as vezes. Na empresa Superauto Pecas,
12%(N=6) de seus clientes disseram sim e 72%(N=36) ndo e 16%(N=8) as vezes. Ja na
empresa Plasticos Maranhenses, 96%(N=48) afirmaram que a empresa se comunica
constantemente e somente umas minorias 4%(N=2) dizem ndo existir qualquer contato entre
empresa e cliente. Somente a empresa Plasticos Maranhenses, obtém um canal de
comunicacdo com os clientes. J& as empresas Comercial Cunha e Superauio Pegas ndo

interessam em comunicar-se com seus clientes.
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Perguntamos aos clientes como as empresas enviam informagdes sobre
novos servigos. Na empresa Comercial Cunha, 14%(N=7) afirmaram ser pelos correios ¢
10%(N=5) pelo telefone; 4%(N=2) via mala direta e 4%(N=2) outros. Na Superauto Pegas,
24%(N=12) afirmaram ser pelo telefone € uma minoria de 2%(N=1) afirmou ser pela internet.
J4 na empresa Plasticos Maranhenses, 4%(IN=1) pela internet e 10%(N=5) outros. Concluimos
que a empresa Comercial Cunha utiliza os correis para manter seus clientes informados e na
empresa Superauto Pegas, utiliza mais o telefone e somente a empresa Plasticos Maranhenses
ndo especificardo o meio de como envia informagGes sobre os produtos e servigos.

Os clientes da empresa em estudo foram argiiidos sobre ao notificar novos
produtos, a empresa oferece descontos. Obtivemos as seguintes respostas: na Comercial
Cunha, 30%(N=15) disseram sim; 46%(N=23) negaram receber qualquer tipo de notificacdo a
respeito de novos produtos. Na Superauto Pegas 24%(N=12) sim; 20%(N=10) nio;
56%(N=28) as vezes recebem notificacdes a respeito de novos produtos. J& na empresa
Plasticos Maranhenses, 16(N=8) afirmaram receber informag¢des; S6(N=28) negaram e
26(N=13) afirmaram as vezes receberem notificagSes de novos produtos. Concluimos que as
empresa em estudos ndo se interessam em manter seus clientes informados sobre novos
produtos /servi¢os.

Perguntamos aos clientes quanto sua freqiiéncia nas empresas investigadas e
obtivemos a seguinte resposta: na empresa Comercial Cunha 18%(N=9) dos clientes
raramente comparecem para adquirir produtos e servigos e 42%(N=21) nunca compareceram
e 10%(N=5) dos clientes responderam que constantemente comparecem. Na empresa

Superauto Pegas 32%(N=16) dos clientes raramente comparecem na empresa e 52%(IN=26)
constantemente freqiienta a empresa. Ja na empresa Plasticos Maranhenses 42 %(N=21) dos
clientes raramente comparecem na empresa ¢ 24%(N=12) nunca comparecem e 34%(N=17)
dos clientes freqientam a empresa.  Concluimos que somenie os clientes da empresa

Superauto Pegas afirmaram que constantemente freqientam a empresa. Na Comercial Cunha
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e Superauto pega, a maioria dizem que raramente ou nunca freqiientam, nos faz compreender
que nas duas ultimas empresa nfo existe uma politica de marketing para atrair e conquistar
clientes.

Os clientes estudados da empresa Comercial Cunha dizem que 14%(N=7)
fazem suas compras devido aos bons precos e atendimento, 26% (N=13) acham regular os
precos e nivel de atendimento. 6%(N=3)acham os precos e o atendimento como sendo
insatisfatério, 14%(N=7) acham a quaiidade dos produtos interferem em sua decisdo de
compra e de boa qualidade o atendimento. 14%(N=7) acham a qualidade dos produtos
interferem em sua deciso de compra e de regular qualidade o atendimento. 4%(N=2)boa
qualidade como fator principal na sua decisdo de compra e insatisfatério o atendimento.
4%(N=2)o bom atendimento como fator de decisio de compra 6%(N=3)o atendimento
regular e influi na sua decisdo de compra . 2%(N=1)a entrega dos produtos como sendo
fator de decisdo e regular o atendimento 2%(N=1)enirega dos produtos como fator de
decisdo e insatisfatério o atendimento. No cruzamento abaixo, os clientes da Superauto
Pecas responderam que no momento de escolher de quem comprar o preco, a qualidade, o
atendimento, a entrega e a disponibilidade fazem a diferenca. Demonstramos a seguir 0s
dados que conferem a afirmac@o anterior: a) 94%(N=47) dos clientes decidem onde comprar
pelo prego, 60%(N=30) responderam que a qualidade é fundamental na decisio de onde
comprar, 10%(N=5) responderam que a data de entrega faz a diferenca em qual empresa
comprar e 6%(N=3) afirmam que a disponibilidade faz a diferenca. Observou-se que neste
cruzamento houve uma aceitagio de 94% dos clientes referente aos precos, quanto que a
clientela demonstrou insatisfagio em relagdo ao atendimento. Procuramos também
identificar o que € mais importante na hora de decidir o que comprar, e o nivel de
atendimento dos funcionérios; 10% (N=5) acham que o prego ¢ o mais importante € o nivel
de atendimento ¢ bom; 8% (N=4), ficou entre prego e regular; 2% (N=1), acha que é prego,

porém, com atendimento insuficiente; a grande maioria 42% (N=21), acha que qualidade



pesa mais na hora de comprar e tem um bom atendimento; 38% (N=19), que a qualidade é o

principal e tem um atendimento regular.

TABELA 4.4.1 - RELACAO COMPARATIVA: PARA VOCE, O QUE E MAIS
IMPORTANTE AO DECIDIR DE QUE EMPRESA COMPRAR X EM QUE NiVEL
OS ATENDENTES SA0 PRECISOGS COM VOCE.

.- Para voce, o que é mais| f

BTN ENHPUN DRSS Preco  |Qualidade| Atendimento| Entrega {Disponibit
- émpresa comprar?’ idade

- Em que ‘nivel os atendentes|

ao precisos com vocd? - NI EELEEIR) % Fi1% F | %

v s v e e COMERCIAL CUNHA, i e e o s
Bom 7 14 7 14 2 4 1 2
Regular 13 26 7 14 3 6 1 2
.. ... .. .. SUPERAUTOPECAS _ . —
Bom 14 28 9 18 3 6 1 2 2 4
Regular 32 64 21 42 2 4 1 2 1 2
Insuficiente 12
Bom 5 10 21 42
Regular 4 8 19 38
Insuficiente 1 2

Condicionando o cruzamento acima a nos oferecer uma margem estatistica
em relacio da tecnologia e qualidade dos produtos das empresas em estudo.
Intencionalmente realizamos coleta de dados, utilizando a aplicagdo de questionarios,
instrumento de pesquisa, junto a ciientes das empresas citadas.

Atualmente as microempresas estdo investindo em tecnologia em busca da
conquistar do cliente. Pois, se nio acompanharem as inovagdes tecnoldgicas que ocorre a todo
o momento estardo ameagadas peios concorrentes. No entanto, investir em tecnologia € o
melhor caminho para melhorar a qualidade dos produtos/servicos buscando desta forma a
satisfagdo do cliente e em conseqiiéncia sua ﬁdelid@de.

E uma necessidade constante a atualizacdo tecnologica. Pois, na era da

informag@o onde a velocidade é imensa ¢ a competitividade cada vez mais acirrada, as
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microempresas ndo podem perder tempo deixando de se atuaiizar e melhorar a qualidade de

seus produtos e servigos oferecidos a seus clientes.

“A tecnologia leva 0 administrador a melhorar cada vez mais a eficicia, mas sempre
dentro das linhas do critério normativo de produzir eficiéncia”. (CHTAVENATO,

2000, p. 612).

Com relagfio a tecnologia entrevistamos os clientes sobre o assunto e as
respostas obtidas foram as seguintes: A Microempresa Comercial Cunha, 82%(n=41) os
clientes consideram regular a tecnologia empregada na empresa e uma minoria 8%(n=4) dos
clientes consideram ruim. Microempresa Superauto Pegas, 76%(n=38) dos clientes acham boa
a qualidade da tecnologia empregada na microempresa e 6%(n=3) ruim. Microempresa
Superauto Pegas, 76%(n=38) boa e 6%(n=3) ruim. Na empresa Plasticos Maranhenses,
80%(n=40) boa e 20(n=10) regular.

Come referéncia a tecnologia, a nossa analise final acusou como sendo de
regular para boa a qualidade empregada nas microempresas em estudos.

Em nossa entrevista perguntamos aos clientes das microempresas
investigadas sobre a qualidade dos produtos e servigos da nossa empresa. As repostas obtidas
foram as seguintes: Na Microempresa Comercial Cunha. 36(n=18) dos clientes entrevistados
opinaram como sendo boa a qualidade dos produtos e servigos oferecidos, e 10(n=5) acham
razoaveis. Na Superauto Pecas, 74(n=37) bom e 24%(n=12) razoavel. Plasticos Maranhenses,
56(n=18) razodvei e 2%(n=1) péssima qualidade.

Na maioria dos clientes entrevistados, com relac¢do a qualidade dos produtos
oferecidos pelas microempresas em estudo, ndo estdo satisfeitos com a qualidade dos produtos
e servigos oferecidos desconhecendo a importincia dada a esse requisito.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Até alguns anos atrds nfio tinha investimento em tecnologia, tudo era feito
manualmente através de fichdrios. mas o dono viu que nfo podia continuar assim,
pois estava remando contra a maré, ai ele mandou colocar computadores em toda
loja, hoje aqui ¢ tudo na base do computador, o que facilitou muito o0 nosso servigo,
colocon também circuito interno de TV para monitorar toda a loja. Existe ainda uma
idéia de seu Nivaldo de colocar uma pagina na Internet, para vender os nossos
produtos para o mundo todo.



O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pegas afirma:

“No nosso trabalho ¢ na minha opinifio ndo existe investimentos em tecnologia,
deixando muito a desejar na parte de inmjeclio eletrdnica e informatica. A
administragio diz ndo ter dinheiro para fazer este tipo de investimess. .

O funcionéario 3 da Microempresa Superauto Pecas diz:

“Investindo na tecnologia em que sfo meios de anunciar com mais rapidez e
qualidade os servigos de sua empresa”.

Os dados nos revelam que na Microempresa Plasticos Maranhenses ha um
interesse por parte da administragio em fazer investimento no setor tecnologico da
microempresa, por assim entender que melhoraria a qualidade dos produtos e servigos
oferecidos junto aos seus clientes. No entanto, na Microempresa Superauto Pecas ndo existe
tal interesse em investir em tecnologia, por ndo achar importante ou nfo ter capital suficiente
para investir nessa area. Mas, como nos informa os funcionarios acham de vital importancia
atualizagdo tecnolégica, com isso melhoraria a qualidade e rapidez dos produtos oferecidos

aos clientes da microempresa.

GRAFICO 4.4.1 — ANALISE COMPARATIVA: PARA VOCE, O QUE £ MAIS
IMPORTANTE AO DECIDIR DE QUE EMPRESA COMPRAR X EM QUE NiVEL
OS ATENDENTES SAO PRECISOS COM VOCE.

R Prego M Qualidade D Atendimento OEntrega B Disponibmdada
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Com. Sup. Pecas P\as.l%aranhense

Na empresa Comercial Cunha :2%(N=1) boa qualidade os produtos e
servicos e estdo satisfeitos. 2%(N=1)boa qualidade os produtos e servigos estdio insatisfeitos.

6%(N=3)boa qualidade os produtos e servicos e estdio razoavelmente satisfeitos. 4%(IN=2)
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acham regular a qualidade dos produtos e servigos e estfio satisfeitos 14%(N=T)regular a
qualidade dos produtos e servicos e estdo insatisfeitos 22%(N=11)regular a qualidade dos
produtos e servigos e estdo razoavelmente satisfeitos.  6%N=3)regular a qualidade dos
produtos € servigos e estfio literaimente satisfeitos. 2%(N=I)acham ruim a quaiidade dos
produtos e servicos e estdo satisfeito com o nivel dos atendentes. 18%(N=9)ruim a qualidade
dos produtos e servigos e estdo insatisfeitos. 2%(N=1) ruim a qualidade dos produtos e
servigos e estdo razoaveimente satisfeitos com o atendimento. 4% (N=2)ruim a quaiidade dos
produtos e servigos e literalmente satisfeitos com o atendimento.  6%(N=3)péssima a
qualidade dos produtos e servigos estdio insatisfeitos com o atendimento. 2%(N=1)péssima a
qualidade dos produtos e servicos e estio literalmente insatisfeitos com o atendimento ao
cliente. A Superauto Pecas avaliou os produtos/servicos em percentuais, onde: 46%(N=23)
dos clientes avaliaram os produtos/servigos em boa situagdio, 48%(N=24) avaliaram que os
produtos/servicos estdo numa situagdo regular e 26%(N=13) avaliaram os produtos numa
situacio ruim assim como 2%(N=1) avaliaram em péssimo os produtos. e o nivel de
satisfacdo 72%(N=8) dos clientes interagem entre si € 18%(N=2) dos clientes da 4rea
industrial demonstram que as vezes existe interagio com as areas industrial, comercial,
administrativa e financeiro. Observou-se na Plastico Maranhense que os produtos/servicos ¢
o nivel de satisfagdo dos clientes, ficando assim; 44% (N=22), acham bom e estdo satisfeitos;
6% (N=3), acham bom e estfio razoaveimente satisfeitos, 10% (N=5), ficam entre regular e
satisfeitos; 4% (N=2), com regular e insatisfeitos; 32% (N=16), entre regular e razoavelmente
satisfeitos e somente 4% (N=2), acham ruim e estdo insatisfeitos.

Observou-se na Plastico Maranhense que os produtos/servigos e o nivel de
satisfagfio dos clientes, ficando assim; 44% (N=22), acham bom e estdo satisfeitos; 6% (N=3),
acham bom e estfio razoavelmente satisfeitos; 10% (N=5), ficam entre regular e satisfeitos;
4% (N=2), com reguiar e insatisfeitos; 32% (N=16), entre regular e razoaveimente satisfeitos

e somente 4% (N=2), acham ruim e estfo insatisfeitos.
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TABELA 4.4.2 — RELACAO COMPARATIVA: COMO VOCE AVALIA NOSSOS
PRODUTOS E/OU SERVICOS X EM QUE NIVEL DE SATISFACAO VOCE SE
ENCONTRA EM RELACAO AOS NOSSOS PRODUTOS E SERVICOS.

Como vocé avalia 105505 plodutos e/ou?
- L Vi Bom Reg Péssimo
Em que niv el de satnsﬁcao voce se
encontra em relacao 408 NOSSOS o :
I’)lodums e cervlcos _: : s F % ¥ ¥ % |
o — \ o v o s COMERCIALCIINHA o S
Sansfexto . i 1.2 2. .4 1.2  _
Insatisfeito 1 2 7 3 6
Razoavelmente satisfeito 3 6 11 22 1 2 )
Literalmente satisfeito _ . s e e 3 . 624 L2
- o v - SUPERAUTOPECAS. . . o on coen |
Satisfeito, .. 4 8 2 4 .
Insatisfeito 5 10
Razoavelmente satisfeito 19 38 16 32 1 2 1 2
Litgxalznes;t.e,sgn;st:eiso 2 . .
s e are s s “PI.ASTIC.OMARANHENSEMW " " .
Satisfeito 22 44 10
Insatisfeito ) 2 4 2 4
razoavelmente satisfeito 3 6 16 32
literalmente satisfeito

Diante das mudangas no mercado giobalizado e suas infiuéncias nas
microempresas de S3o Luis-Ma, escolhemos trés empresas para compararmos seus modelos
gerenciais de acordo com a administragdo moderna.

Neste cruzamento analisamos o comportamento dos clientes em reiagdo a
que empresa comprar e porque comprar? Importante a empresa estar preparada para atender o
cliente e satisfazer suas necessidade. A sua decisio de compra influencia a qualidade no
produto e servicos que a empresa oferece a seus clientes, Desta forma é importante ter
funcionarios capacitados para prestar este tipo de servigo.

O mercado exige atualmente nfo s6 empresas preocupadas com lucro, mais
sim com o cliente. Pois, o clienie € responsavel pela sobrevivéncia dessas empresas no

mercado, no qual atualmente é competitivo.

“Este tipo de avaliagdo procura aferir, principalmente, as impressdes, opinides e
atitudes do treinado face ao treinamento que recebe”. (CARVALHO, 1997, p.220).

Em analise a nossa pesquisa, perguntamos aos clientes das empresas em
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estudo, 0 que € mais importante ao decidir de que empresa comprar as respostas obtidas foram
as seguintes: A microempresa Comercial Cunha, 46%(n=23) dos clientes optaram pelo preco
com influencia na sua decisdo de que empresa comprar; 32(n=16) a julgam a qualidade e
somente 4%(n=2) a entrega dos produtos. Na Microempresa Superauto Pecas, 94%(n=47) dos
clientes acham que o preco influencia na sua compra e 4%(n=2) a entrega do produto ou
servico. No entanto, na Microempresa Plasticos Maranhenses, 80%(n=40) consideram a
qualidade importante na hora de decidir em que empresa comprar; 20%(n=20) o prego.

A conclusdo de nossa pesquise encontramos dados referentes aos clientes
na hora de sua decisdo de comprar o prego em primeiro lugar e em seguida a qualidade dos
produtos desta forma a microempresa precisam melhorar a qualidade de produtos e servigo
atendendo as reivindica¢des dos clientes incluindo a politica de pregos adotada.

Ao analisar os dados observamos que a microempresa em estudo Comercial
Cunha, 48%(n=24) dos clientes acham regular o numero de atendentes e 34%(n=17) bom, e
somente 10%(n=5) acham insuficiente os de atendentes na microempresa investigada. Na
Microempresa Superauto Pegas, 89%(n=57) dos clientes acham regular o numero de
atendentes e 2%(n=1) insuficiente. Na microempresa Plasticos Maranhenses, 52%(n=26)
bom, 25(n=1) insuficiente.

Concluimos desta forma que as microempresas em termos de atendentes
somente a Plasticos Maranhense consegue satisfazer seus clientes em numeros de atendente
em sua loja. A microempresa Comercial Cunha e Superauto Pegas, conforme a opinido de
seus clientes, nfo satisfazem completamente suas necessidades com poucos atendentes. Por
1ss0 consideram regular os nimeros de atendentes postos nas microempresas em estudo.

Concluimos desta forma que as microempresas em termos de atendentes
somente a Plasticos Maranhense consegue satisfazer seus clientes em niimeros de atendente
em sua loja. A microempresa Comercial Cunha e Superauto Pegas, conforme a opinido de

seus clientes, ndo satisfazem completamente suas necessidades com poucos atendentes. Por
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isso consideram reguiar os nimeros de atendentes postos nas microempresas em estudo.

GRAFICO 4.4.2 - ANALISE COMPARATIVA: AVALIACAO DE PRODUTOS X
NIVEL DE SATISFACAO.

Caomercial Cunha Superauto Pecas Plas Maranhense

Na empresa Comerciai Cunha observamos nos ciientes investigaaos gt
4%(N=2)acham a tecnologia e produtos e servicos como sendo de excelente/boa quaiiaag= ..
2%(N=1) a tecnologia, produtos/ servi¢os de boa qualidade. Enquanto 4%(N=2) dizem ser a
tecnologia de boa qualidade porém, os produtos e servicos de péssima gqualidade. 2
(N=10) acham a tecnologia de regular qualidade, porém os produtos e servigos de excelente
qualidade 28% (N=14) tecnologia regular qualidade e produtos /servigos de boa qualidade .
26%(N=13)tecnoiogia de reguiar quaiidade e produtos/servigos de péssima quaiidade .
8%(N=4)tecnologia de regular qualidade e os produtos e servicos. De razoavel qualidade
6%{(N=3)acham a tecnologia de inferior qualidade e os produtos e servigos de razoavel
qualidade, na Superauto Pegas 64%(N=32) dos clientes responderam que a tecnologia usada e
a qualidade dos produtos sfo boas, 16%(N=8) responderam regular e 6%(N=3) opinaram pela
resposta ruim.  Esse percentual apresentado pelos clientes em relagio a Superauto Pegas.
Analisando os dados fornecidos pelos clientes da empresa Plastico Maranhense, obtivemos 0s
seguintes resultados quanto a tecnologia utilizada e a qualidade dos produtos/servigos. Que

de um universo de 100% (N=50), onde temos; 36% (N=18), dos clientes acham que a
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tecnologia € boa e a qualidade dos produtos/servigos também; 44% (N=22), acham a
tecnologia boa e a qualidade razoavel, 6% (N=3), que a tecnologia usada ¢é regular e a
qualidade € boa; 2% (N=1), acha que é regular e péssima; e finalmente 12% (N=6), que a

tecnologia € regular e a qualidade € razoavel.

TABELA 4.4.3 - RELACAO COMPARATIVA: QUANTO A TECNOLOGIA USADA
A COMO VOCE AVALIA A QUALIDADE DOS PRODUTOS E SERVICOS DA
NOSSA EMPRESA.

. Quanto A teenologia usada; 621 Boa Regular Ruim
. PUNNT e ee N '
Como - - vocé avalia a -qualidade. |
dos produtos e servicos da nossa F % F

% F %

wae mee a i s e e COMERCIAL CUNHA - s
Excelente 2 4 10 200 . .
Bom 1 2 14 28
Péssima qualidade . 2. 4 13 26 3. .6
Razogvel =~ . .. 4.8 1. .2

AR me® v e W N s ) ‘ 3 jUPERm EEEASW A e Sb ARV den > WALSITIREM. sttt 4 b G
Excelente

Bom .. . .32 . 64 4 8 .1 2 ..
Péssima qualidade R o L S
Razoavel e g O 12 4 8. . .2. 4
e e e . .. PLASTICOMARANHENSE . .
Excelente

Bom_ __ ... .18 .36 3 . 6

Péssima qualidade 1 2

Razoéavel 22 44 6 12

£sse cruzamento foi feito com o obietivo de sabermos como nossos clientge
avaliam nossos produtos e ou servigos e em que nivel de satisfag8o os mesmos se encontraz”
~om reiacdo a esses produtos. pois, somenfe assim poderemos identificar os erros e
posteriormente adotar medidas corretivas.

Ao oferecer um produto as microempresas pesquisadas tém que dar
prioridade & qualidade e para que o ciente possa avaliar e posteriormente realizar a compra,
pois, é o que interessa as empresta quer presta¢io qualquer tipo de servigo.

O nivel de satisfagio dos clientes estd relacionado com a qualidade dos

produtos e servigos. Sendo responsabilidade que as microempresas tem para com 0S seus
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ciientes na hora de satisfazer suas necessidades.

“As pessoas satisfazem suas necessidades e desejos com produtos, aqui definidos de
modo amplo para abranger qualquer coisa que possa ser oferecida a alguém para
satisfazer uma necessidade ou desejo”. (KOTLER, 1993, .35,

Perguntamos aos clientes das microempresas, como anaiisam os produtos e
servico e encontramos as seguintes respostas: Na microempresa Comercial Cunha,
46%(n=23) dos clientes entrevistados acham regular a qualidade dos produtos ¢ servigo e uma
minoria de 8%(n=4) dos clientes consideram de péssima qualidade os produtos e servigos
oferecidos pela microempresa. Na Microempresa Superauto Pecas, 48(n=24) dos clientes
optaram nesse quesito por regular 46(n=23) clientes por “boa” a qualidade dos produtos; Na
microempresa Plasticos Maranhenses, 50%(n=25) bom e 46%(n=23) regular.

A qualidade dos produtos e servi¢os na analise dos dados observamos que a
maioria dos clientes entrevistados consideraram boa ou regular a qualidade dos produtos e
servigos oferecido peias microempresa em estudo. O que nos faz entender que as
microempresas se preocupam com a qualidade de seus produtos oferecidos a seus clientes.

Perguntamos aos clientes em que nivel de satisfagdo voc€ se encontra em
reiacdo aos nossos produios e servico obteve-se as seguintes respostas: Na microempresa
Comercial Cunha, 40%(n=20) dos clientes estdo insatisfeitos com os produtos e servigos
oferecidos pela microempresa e somente uma minoria de cliente, 8%(n=4) se encontram
satisfeitos, Na microempresa Superauto Pegas, 74%(n=37) razoavelmente satisfeito e
2%(n=1) literalmente satisfeitc. Na Microempresa Plasticos Maranhenses, 54(n=27) dos
clientes estdo satisfeitos com os produtos e servigos oferecidos pela microempresa, e somente
uma minoria de 8%{n=4) insatisfeitos.

Somente a microempresa Plasticos Maranhense sobre saiu nesse requisito
no qual os clientes dessa empresa se encontram satisfeitos com os produtos e servigos

oferecidos e as duas outras microempresa estudada os cliente se encontram insatisfeito em

relagfio aos produto e servico.
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O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:

Nio. nossa empresa nio tem atualmente um sistema de acompanhamento do cliente
apos o mesmo adquirir nosso produto, mas ao longo desses anos em que estou
trabalhando aqui, o numero de reclamagles € muito pequeno, chegando a so
insignificante diante de nosso volume de vendas, o que nos leva a crer que nosso
produto tem atendido ds expectativas dos nossos clientes.

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pegas afirma:

“Ndo existe a consuita de pés-venda em nossa empresa, Acredito nfio exisiir
interesse por parte da administragdo. Acho que nfo sabem o que quer dizer o
significado da palavra pés-venda®.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pegas diz:

“Na minha empresa adotamos o sistema qualidade no atendimento para a satisfacfo
do cliente através de cartas”.

Entrevista aplicada ao funcionario da Microempresa plasticos Maranhenses
afirma ser uma preocupagéo constante com o atendimento ao cliente, pois a satisfagdo o nivel
¢ considerado bom. N&o havendo reciamagdo e sendo insignificanie como afirma o proprio
funcionario.

Na Microempresa Superauto Pegas a afirmagfio é a seguinte: admite nfio
saber o significado da palavra pos-venda, e em conseqiiéncia nio sabe dizer quai o nivel de
satisfacdo dos clientes da microempresa. S6 admite que a microempresa manda cartas aos
clientes como meio de saber algo.

A microempresa € quem faz pesquisa para saber o nivel de satisfaciio de
seus clientes, tem dados suficientes para entender como estar o nivel de satisfacio de seus
clientes é o que faz a microempresa Plasticos Maranhenses, conforme afirma o funcionario na
entrevista. No entanto na microempresa Superauto Pecas ndo existe ou o funcionario ndo
soube explicar o interesse da microempresa em saber o nivel de satisfacdo de seus clientes em
relacdo a seus produtos e servigos.

No entanto na microempresa Superauto Pegas néo exisie ou o funcionario
ndo soube explicar o interesse da microempresa em saber o nivel de satisfa¢io de seus clientes

em relag@o a seus produtos e servigos.
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GRAFICO 4.4.3 - ANALISE COMPARATIVA: QUANTO A TECNOLOGIA USADA
X COMO VOCE AVALIA A QUALIDADE DOS PRODUTOS E SERVICOS DA
NOSSA EMPRESA.
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Com. Cunha Sup.Pecas Plas. Maranhense

Perguntamos aos clientes da empresas investigadas, se acham os precos
competitivos. As respostas foram as seguintes: na empresa Comercial Cunha, 34%(N=17)
consideraram nossos pregos bom e 32(N=16) regular ¢ 8%(N=4) ruim. Na empresa
Superauto Pegas, 78%(N=39) afirmaram ser bom, 24%(N=12) acham ruim. ja na empresa
Plasticos Maranhenses, 76%(N=38) acham os precos bons; 24%(N=12) consideram os pre¢os
praticados como sendo ruim. Concluimos que os clientes das empresas pesquisadas que os
pregos praticados em produtos e servigos s3o atraentes. Perguntamos aos clienies quanto ao
atendimento, qual a sua opinido? E obtivemos as seguintes respostas. Na empresa Comercial
Cunha, 26%(N=13) dos clientes consideram como sendo de boa qualidade; 48(N=24) acham

regular e apenas 16(N=8) dos ciientes consideram como sendo ruim. Superauio Pegas,
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54%(IN=27) acham o atendimento da empresa sendo bom e 46%(N=23) dos clientes
consideram regula. J4 na empresa Plasticos Maranhenses. 38%(N=19) dos clientes acham o
atendimento bom e 58%(N=29) regular e somente 4%(N=2) dos clientes afirmaram ser ruim o
atendimenio da empresa. O que nos dar entender que nas empresas Comercial Cunha e
Plasticos Maranhenses, os clientes estdo insatisfeitos com o atendimento oferecido. E somente
na Superauto Pegas, os clientes se encontram satisfeito com o atendimento que a empresa
oferece.

Os clientes das empresas investigadas foram argiiidos quanto ao
atendimento e caso a resposta seja negativa qual seria a sugestdo para melhorar os servigos.
Na empresa Comercial Cunha, 26%(IN=13) dos clientes dizem que a empresa precisa contratar
mais funcionarios e 52%(N=26) afirmam que a empresa precisa fazer mais investimentos em

curso de qualificagdo profissional para seus funcionarios e somente uma minoria de

seus funcionarios. Na empresa Superauto Pecas os clientes nio quiseram opinar sobre esta
questdio. Ja na empresa Plasticos Maranhenses, 38(N=19) dos clientes dizem, a empresa
precisa coniraiar mais funcionarios para atender os clientes e 4%(N=2) precisa fazer
investimentos em curso de qualificagdo. Concluimos que os clientes das duas empresas
responderdo essa questdo, (Comercial Cunha e Plastico Maranhenses) os clientes afirmam em
dizer que as empresas precisam fazer investimentos na area de capacitagdo e treinamento de
seus funcionarios, confirmando assim, o0s mesmos estar desqualificados para exercer sua
funcio.

Os clientes foram argiiidos se o prazo de enirega sdo cumpridos. As
respostas foram as seguintes: na empresa Comercial Cunha, 46%(N=23) dos clientes
afirmaram que sim; e 52%(N=26) negaram, os prazos ndo sdo cumpridos e a penas uma
minoria de 8%(IN=4) considerou, raramente 0s prazos sdo cumpridos. Na empresa Superauto

Pegas, 40%(N=20) dos clientes acham que sim; 12%(N=6) acham que nfio e; 48%(N=24)
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considerara que raramente a empresa cumpre o prazo de enirega. Ji na empresa Plasticos
Maranhenses, 76%(N= 38) dos clientes disseram sim e 4%(N=2) ndo; 20%(N=10) raramente.
Concluimos que somente a empresa Plasticos Maranhenses, é pontual com a entrega dos
produtos. As empresas Comerciai Cunha e Superauto Pegas ndo se interessam para fazer as
entrega pontualmente.

A empresa Comercial Cunha apresenta a seguinte pesquisa juntos aos
ciientes: 10%(N=>5)troca imediatamente o produto e nunca compraram produtos com prazo de
validade vencida, 2%(N=1) troca imediatamente o produtos mas ndo lembram de ter
comprado produtos com validade vencida, 10%(N=5)existe uma certa burocracia na troca do
produto e compram produto com validade vencida, 24 %(N=12)existe uma certa burocracia e
na troca do produtos ndo compram produto com validade vencida, 10%(N=5)existe uma certa
burocracia na troca do produto e ndo lembram de ter comprado produto com validade vencida,
4%(N=2)nunca troca o produto e sim ja comprara produto com vaiidade vencida,
10%(N=5)nunca troca e nunca compraram produto com validade vencida, 4%(N=2)nunca
troca e nfio lembram de ter comprado produto com validade vencida,

Os percentuais da relagdo de troca de produtos com prazo de validade
vencido, estdo distribuidos, conforme tabela abaixo, assim: 6%(N=3) trocam os produtos
vencidos imediatamente, 8%(N=4) ndo trocam os produtos imediatamente, 16%(N=8) ndo
iembram se ja adquiriram produtos fora do prazo de validade.

Na Plastico Maranhense 44% (N=22), acham que trocam imediatamente
seus produtos vencidos, porém, nunca adquiriram tais produtos; 28% (N=14), dizem que a
empresa troca imediatamente, mas néio lembram de terem adquirido; 2% (N=1), acham que ha
uma certa burocracia e j& compraram produtos vencidos; 10% (N=5), foram taxativos ao
responder que existe uma certa burocracia para efetuar trocas de produtos; e 14% (N=7),
também acham que existe a burocracia, porém, ndo lembram de terem adquirido produtos

vencidos.
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TABELA 4.44 — RELACAO COMPARATIVA: NO CASO DE TROCA DE
PRODUTOS, A EMPRESA: X VOCE JA ADQUIRIU PRODUTOS COM PRAZO
DE VALIDADE VENCIDO.

7 'No caso de troca de produtos, a: Troca Exige uma Nunca
e T empresas BRI R certa troca Outros
IR mente burocracia

F| % |F{ % |F|%|F | %

T COMERCIALCUNHA. . . _ 0 e
5 10 2 4

Nio 5 10 12 24 5 10

N&o lembro _ o . 1 2 5 10 2 4 )
e o SUPELRAUTOPECAS i1
Sim ‘ .3 6 3 6 1 2

Ngio ' 4 8 17 34

Nao lembro & 16 12 24 1 2 .
. .. . .. PLASTICOMARANHENSE . —
Sim 1 2

Néo i .22 4 5 10

Né&o lembro 14 28 7 14

Através desse cruzamento podemos chegar a uma avaliagio dos produtos
que estamos vendendo aos nossos clientes, pois, eles mesmos podem opinar sobre a qualidade
desses produtos e servigos oferecidos pelas trés empresas objeto desse estudo, e identificar
também o fator que o desagrada em nosso atendimento, nos proporcionando assim, subsidios
para melhorarmos nossas deficiéncias.

A Qualidade foi primeiramente associado & defini¢io de conformidade as
especificacdes. Posteriormente o conceito evoluiu para a visdo de Satisfacdo do Cliente.
Obviamente a satisfacdo do cliente ndo é resultado apenas e tdo somente do grau de
conformidade com as especificagdes técnicas, mas também de fatores como prazo e
pontualidade de entrega, condigSes de pagamento, atendimento pré e poés-venda, flexibiiidade,
etc.

Paralelamente a esta evolugio constante da Qualidade, surgiu a viséo de que
o mesmo era fundamental no posicionamento estratégico da empresa perante o Mercado.

Pouco tempo depois se percebeu que o planejamento estratégico da empresa enfatizando a
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Qualidade ndo era suficiente para seu sucesso. O conceito de satisfagdo do cliente foi entdo
estendido para outras entidades envolvidas com as atividades da Empresa.

“Qs clientes darfo preferéncia aos produtos que oferecem a melhor qualidade,
desempenho ¢ beneficio”. (KOTLER, 1993, p. 43).

Perguntamos aos clientes das microempresas em estudos sobre qualidade
dos produios e servigos oferecidos. As respostas obtidas foram as seguintes: Comercial
Cunha, 34%(n=17) bom; 10%(n=>5) razoavel. Superauto Pecas, 76%(n=38) bom; 26%(n=11)

razoavel. Plasticos Maranhenses, 56%(n=28) razoavel; 2%(n=1) péssima qualidade.

As microempresas Comercial Cunha e Superauto Pecas, conforme as
opinides de seus clientes as empresas citadas oferecem produtos de boa qualidade. Somente a
microempresa Plasticos Maranhenses, oferece produtos de razoavel qualidade a seus clientes.

Perguntamos aos clientes das empresas em estudo sobre o que ndo ihe
agrada com referencia ao atendimento. As respostas obtidas foram as seguintes: Comercial
Cunha, 40%(n=22) alta de comunicagio; 4%9n=(2) atendimento vagaroso. Superauto Pegas.
42%(n=21) faita de comunicag¢@o; 6%(n=3) pouco funcionario. Pi&sticos Maranhenses,
64%(n=32) atendimento Vagaroso; 6%(n=3) pouco funcionarios.

Os clientes das microempresas indicaram nesta pesquisa que nfo estdo
satisfeitos com o atendimento oferecido, deixando a desejar na qualidade, apontando dessa
forma que as empresa precisam investir em capacitacio de funcionarios para melhor prestar
este tipo de servigo.

Perguntamos aos clientes das empresas em estudo sobre o que ndo ihe
agrada com referencia ao atendimento. As respostas obtidas foram as seguintes: Comercial
Cunha, 40%(n=22) alta de comunica¢io; 4%9n=(2) atendimento vagaroso. Superauto Pegas.
42%(n=21) falta de comunicag@o; 6%(n=3) pouco funcionario. Piasticos Maranhenses,
64%(n=32) atendimento Vagaroso; 6%(n=3) pouco funcionarios.

Plasticos Maranhenses, 64%(n=32) atendimento Vagaroso; 6%(n=3) pouco
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funcionarios.

GRAFICO 444 — ANALISE COMPARATIVA: NO CASO DE TROCA DE
PRODUTOS, A EMPRESA X VOCE JA ADQUIRIU PRODUTOS COM PRAZO DE
VALIDADE VENCIDO.
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Perguntamos aos ciientes se as empresas Incentvam em suas compras, A
resposta foram as seguintes: na empresa Comercial Cunha, 24%(N=12) dos cuent.
afirmaram que a empresa incentiva a comprar; 32%(N=16) negaram. Na empresa Superauto
Pecas, 20%(N=10) disseram sim; 82%(N=41) dos clientes acham que ndo. j& na empresa
Plastico Maranhenses, 68%(N=34) confirmaram, a empresa incentiva na hora comprar;
32%(N=16) ndo incentiva na suas compras. Concluimos nas empresa em estudo. Somente a
empresa Plasticos Maranhenses incentiva seus clientes a fazerem suas compras, no entanto, as
duas outra empresa, (Comercial Cunha e Superauto Pe¢as) ndo se interessam por invectivarem
seus clientes.

Os clientes das empresas foram argiiidos quanto a publicidade e propaganda
dos produtos, qual a sua opinido? Na empresa Comercial Cunha, 20%(N=10) dos clientes
estdo satisfeitos com a publicidade e propaganda feita pela empresa; 42%(N=21) acha que
precisa de melhorias, e somente 16%(N=8) acharam de péssima qualidade. Na empresa
Superauto Pecas, 14%(N=7) dos clientes consideram de boa qualidade a propaganda e

publicidade; 46%(N=23) consideram regular e 38%(19) acham de péssima qualidade. J&4 na
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empresa Plasticos Maranhenses, 38%(N=1i9) consideram regular; 52%(N=31) dos clientes
acham a propaganda e publicidade como sendo de péssima qualidade. O resultado da
pesquisa nos leva a concluir que as empresas em estudo precisam investir em propaganda €
publicidade de seus produtos e servigos. Pois, seus clientes ndo estfio satisfeitos com esses
Servicos.

Perguntamos aos clientes das empresa quanto a publicidade e propaganda,
quais as proposta de melhorias? Obtivemos a seguinte resposta: na empresa Comercial Cunha,
propordo melhorias seguintes: 18%(N=9) anuncio na t; 44%(N=22) programa de radio;
10%(N=5) aut-door; 10%(N=5) internet; 8%(N=4) panfletagem. Na empresa Superauto
Pecas, ocorreu o seguinte: 96%(IN=48) dos clientes optaram veicuiagdo na TV, 14%(N=7)
programa de radio; 56%(N=28) aut door; 12%(N=6) internet. J4 na empresa Plasticos
Maranhense, 8%(N=4) dos clientes preferiram veiculagdo na TV; 6%(N=3) programa de
radio; 12%(N=6) aut door; 26%(IN=13) internet; 48%(IN=24) panfletagem. Concluimos que
na empresa Comercial Cunha os clientes propuseram como melhorias, aniincios em radio. Na
empresa Superauto Pecas preferiram anincios na televisio e na empresa Plasticos
maranhenses a panfletagem.

Os clientes da empresa Comercial Cunha 4%(N=2) responderam ser de
excelente qualidade os produtos/servigos e funcionirios inexperiente no atendimento;
16%(N=8)produtos/servicos de excelente quaiidade, porém, falta comunicagdo entre os
funcionarios da empresa; 4%(N=2)produtos excelente qualidade e atendimento com poucos
funcionarios; 2%(N=1)produtos de excelente qualidade e atendimento vagaroso. 16%(N=8)
acham ser os produtos /servicos sdo de boa qualidade e falta comunicacBio entre os
funcionarios; 18%(N=9)produtos /servigos de boa qualidade, porém, o atendimentos com
poucos funcionarios para atender os clientes. 6%(N=3)produtos/servicos de péssima
qualidade ¢ o atendimento com funcionérios inexperiente; 8%(IN=4)produtos /servigos com

péssima qualidade e falta comunicagdo dos funcionarios; 8%{(N=4)produtos /servigos de
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péssima quaiidade e poucos funcionarios para atender os clientes. 4%(N=2)os clientes
responderam que acham ser o os produtos/servigos de razoavel qualidade e atendimento com
funcionarios inexperiente no atendimento; 4%(N=2)produtos/servi¢os de razoavel qualidade ¢
poucos funcionarios no atendimento; 2%(N=1)produtos/servicos de razodvel qualidade e o
atendimento vagaroso.

Os clientes da Superauto Pegas avaliaram a qualidade dos produtos/ servigos
em um nivel “Bom™ num percentual de 76%(N=38), porém demonstraram insatisfagdo com o
atendimento, conforme evolugdo estatistica a seguir: a) 10%(N=5) responderam que os
funcionarios s&o inexperientes, 32%(N=16) informaram que existe auséncia de comunicagdes,
2%(N=1) responderam que ha insuficiéncia de funcionarios, 32%(IN=16) responderam que a
vagarosidade dos funcionarios contribuem para um péssimo atendimento. 26%(N=13) dos
clientes opinaram pelo fator razoavel ao avaliarem a qualidade dos produtos e insatisfeitos
com o atendimento, assim distribuidos: 4%(N=2) disseram que funcionarios inexperientes
prejudicam no atendimento, 10%(N=5) responderam que a falta de comunicag¢éo dificulta a
realizacio de um bom atendimento, 4%(N=2) informaram que a causa do péssimo
atendimento estd vinculado com a insuficiéncia de funcionarios e 8%(IN=4) relataram que a
deficiéncia no atendimento esta na vagarosidade dos funcionarios.

Do cruzamento entre avaliagio da qualidade dos produtos, com o que ndo
lhe agrada no atendimento, conseguimos obter as seguintes informagdes na Plastico
Maranhense; 4% (N=2), acha a qualidade boa, porém, funcionirios inexperientes nio lhes
agradam; 2% (N=1), acham bom e poucos funcionarios; 36% (N=18), acham bom e o
atendimento vagaroso ndo ihes agradam; 2% (IN=1), acham péssima ¢ a faita de comunicagio;
24% (N=12), consideram razoével e funcionarios inexperientes; 4% (N=2), consideram
razoavel e poucos funcionarios e 28% (N=14), acham a avaliagio da qualidade razoavel e ndo

suportam atendimento vagaroso.
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TABELA 4.45 — RELACAO COMPARATIVA: COMO VOCE AVALIA A
QUALIDADE DOS PRODUTOS E SERVICOS DA NOSSA EMPRESA X O QUE
NAO LHE AGRADA EM NOSSO ATENDIMENTG.

Como vocéavaliaa qualidade dos] Péssima
pmdutos e Sery icos da nossa WAL Bom qualidade | Razodvel
' - empre "

-0 que nio’ Ihe aomda em nosso,

atendimento? - R . F % K % F % F %

-—-u_.mgnnm

s — COMERCIALQIINHAW . e e .. .
funcionério mexpenente 2 4 3 6 2 4
falta de comunicactio 8 16 8 16 4 8
poucos funciondrios 2 4 9 18 4 8 2 4
atendimento vagaroso 1 e 1 2

et e e e msummm.rm R |
funcionério mexpenente 5 10 2 4
falta de comunicagiio 16 32 5 10
poucos funciondrios 1 2 2 4
atendimento vagaroso . . e X0 32 A8
' - e e o PLASTICO MARANHENSE ___ e .
funciondrio inexperiente ] 2 4 12 24
falta de comunicagiio 1 2
poucos funcionarios - R | 2 .2 4
atendimento vagaroso 18 36 14 28

- finalidade desse cruzamento ¢é identificar a probiematica causada pela
Juisicao de produtos com prazo de validades vencidos, e o posicionamento das empresas
quanto a troca ou ndo desses produtos. Se a organizagio faz a troca de imediato, ou se exige
burocracia para fazer a referida troca.

As microempresas ao trocar um produto estar de alguma forma
solucionando um problema o qual o cliente obteve ao adquirir o produto, e é de inteira
responsabilidade da empresa fazer esta troca, mesmo porque o codigo de defesa do
consumidor exige, apresentando ou ndo defeito.

Em primeiro lugar estar a satisfagio do cliente, satisfazendo suas
necessidades, de uma maneira ética e responsavel ndo querendo s6 o lucro, mais a sua

fidelizac8o.

“Satisfazer as necessidades do cliente através do produto e de todo um conjunto de
elementos associados que levam a criar, trocar e finalmente consumir o produto™.
(KOTLER, 1993, p. 46).
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Perguntamos aos clientes das empresas em estudos sobre em caso de troca
de produtos, as mesmas superavam suas expectativas de seus clientes. As respostas obtidas
foram as seguintes: Na Comercial Cunha, 44%(n=22) existe uma certa burocracia, 12%(n=6)
troca imediatamente. Na Superauto Pecgas, 64%(n=32) existe uma certa burocracia e 4%(n=2)
Nunca troca. Plasticos Maranhenses, 72(n=36) troca imediatamente e 26(n=13) existe uma
certa burocracia.

Somente a empresa Plasticos Maranhenses corresponde as expectativas dos
clientes na hora de trocar produtos com defeito ou n3o. Nas outras microempresas, na opinido
dos clientes existe uma certa burocracia na hora da trocar produtos deixando-os insatisfeitos.

Ao Analisamos os dados levamos em conta se os clientes adquiriram algum
produtos com prazo de validade vencido. As respostas foram as seguintes: Comercial Cunha,
44%(n=22) ndo, 14%(n=7) sim. Superauto Pegas, 42%(N=21) ndo; 14%(n=7) sim. Plasticos
Maranhenses, 54%(n=27)ndo 2%{(n=1) sim.

As microempresas em estudo, de alguma, se preocupam em colocar produtos com prazo de
validade vencida em seus estabelecimentos, pois, maioria dos clientes entrevistada nunca

obteve produtos com estas caracteristicas.

GRAFICO 4.4.5 — ANALISE COMPARATIVA: AVALIACAO DA QUALIDADE DOS
PRODUTOS E SERVICOS X ATENDIMENTO.
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4.5 NIVEL DE OUALIDADE NO ATENDIMENTO NAS MICROEMPRESAS.

Perguntamos aos clientes como vocé avalia o atendimento de nossa
empresa? Os clientes da empresa Comercial Cunha responderam o seguinte: 36%(N=18)
acham o atendimento bom; 40(N=20) dos clientes ruim. Na empresa Superauto Pegas,
60%(N=30) dos clientes consideram o nivel bom e 36%(N=18) ruim. J& na empresa Plasticos
Maranhenses, 76%(N=38) optaram em dizer que o atendimento da empresa é satisfatorio e
22%(N=11) dos cliente acham ruim. A nossa conclusdo é que os clientes entrevistados das
empresas em estudos estdo satisfeitos.

Os clientes das empresa foram argiiidos sobre como avaliam o atendimento,
em caso de ruim, justifique? As respostas foram as seguintes: na empresa Comercial Cunha.
24%(N=12) dos clientes responderam os funcionarios sdo desqualificados; 30%(N=15) acham
o desconforto como sendo fator negativo na qualidade do atendimento; 24%(N=12) dos
clientes optaram sendo os produtos expostos inadequadamente; 12%(N=6) falta de
comunicagdo. Na empresa Superauto Pegas, 16%(N=8) funcionarios desqualificados;
2%(N=1) desconforto como fator principal; 4%(n-2) produtos expostos inadequadamente;
12%(N=6) falta de comunicac¢@o. Na empresa Plasticos Maranhenses, 18%(N=9) funcionarios
desqualificados; 2%(N=1) faita de comunicagdo. A nossa conclusdo foi a seguinte; nas
empresas Superauto Pecas e Plasticos Maranhense os clientes apontaram como fator essencial
na qualidade do atendimentos & qualificacdo dos funcionarios, € somente na empresa
Comercial Cunha, consideraram como melhoria mais conforto nas instala¢des da empresa.

Perguntamos aos clientes das empresas investigadas se sdo bem atendidos
na empresa. Obtivemos as seguintes respostas: na empresa Comercial Cunha, 54%(N=27)
afirmaram que s@o bem atendidos e somente uma minoria de 34%(N=17) dos cliente acham
que n3o sdo bem atendidos. Na empresa Superauto Pe¢as, 64%(N=32) dos clientes afirmaram

serem bem atendidos e somente 36%(N=18) dos clientes entrevistados disseram que ndo. Ja
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na empresa Plasticos Maranhenses, 76%(N=38) dos clientes entrevistados dessa empresa
consideram ser bem atendidos; 24%(N=12) acham que nfo. Concluimos nessa pesquisa, 08
clientes foram undnimes em afirmar serem bem atendidos pelos funcionarios das empresas
mencionadas para estudo.

Perguntamos aos clientes das empresas investigadas, se sdo bem atendido na
empresa, em caso negativo justifique? Na empresa comercial cunha, 14%(N=7) dos clientes
apontaram os funcionarios como sendo desqualificados; 20%(N=10) existe faita de atengéo;
30%(N=15) funcionarios desmotivados; 4%(N=2) ndo ha interesse por parte da
administragdo. Na empresa Superauto Pegas, 14%(N=7) os clientes afirmaram que os
funcionarios s@io desqualificados;, 4%(N=2) falta de atengfio; 2%(N=1i) funcionarios
desmotivados; 10%(N=5) ndo ha interesse por parte da administracio. A empresa plasticos
maranhenses, 16%(N=8) funcionarios desqualificados; 6%(N=3) dos cliente acham a falta de
atengdo dos funcionarios como sendo fator negativo no atendimento da empresa. Concluimos
na pesquisa, as empresa Plasticos Maranhenses e Superauto Pecas, o maior indice de clientes
que optaram a falta de funcionarios qualificado para o atendimentos. E somente na empresa
comercial cunha os clientes mencionaram os funcionérios desmotivado como fator negativo
no atendimento.

Perguntamos aos clientes qual sua opinifio sobre a higiene e como se
encontra na empresa. As respostas foram as seguintes: na empresa Comerciais Cunhas,
60%(N=30) consideram limpa; 20%(N=10) suja. Na empresa Superauto Pecas, 88%(N=44)
acham a empresa limpa; 4%(N=2) suja; 2%(N=1) dos clientes ndo quiseram opinar. Ja na
empresa Plasticos Maranhenses, 86(IN=43) acham a empresa limpa e 8%(N=4) responderam
suja; 6%(N=3) dos clientes nfio quiseram opinar. Concluimos conforme opinido dos clientes e
resultado da pesquisa que as empresas possui um padréo de higiene considerada satisfatéria.

A empresa em estudo Comercial Cunha :6%(N=3)acham os

produtos/servicos de boa qualidade € o prego influencia na compra .  2%(N=1)acham os



produtos/servigos de boa qualidade e a qualidade influencia na compra. 25(N=1I) produtos e
servicos de boa qualidade e o atendimentos influencia na sua compra. 8%(N=4)acham
produtos de regular qualidade e o preco influencia na compra.  14%(N=7) produtos de
regular qualidade e a qualidade influencia na compra. 8%(N=4)produtos de regular qualidade
e o atendimento decidem na suas compras. 2%(N=1) produtos de regular qualidade e a
entrega imediata influencia na compra. 10%(N=>5) acham os produtos de qualidade inferior
e o preco infiuéncia na sua compra 14%(N=7)qualidade inferior e qualidade influencia na
suas compras. 10%(N=5) péssima qualidade e o pre¢o influenciam nas suas compras.
2%(N=1)péssima qualidade e o atendimentos influencia na suas compras.

Um percentuai de 82%(N=41) dos clientes da Superauto Pe¢as mostraram —
se satisfeitos com avaliagio dos produtos/servigos e na decisdo de compra conforme
distribuicdo a seguir: 86%(N=43) avaliaram como regular os produtos/servigos assim como os
pregos, quaiidade, atendimento, entrega e disponibilidade dos produtos e 4%(N=2)
responderam que os produtos/servi¢os sdo ruins.

Analisando os resultados obtidos entre a avaliagdo dos produtos e a
importancia da decisdo de compras, chegamos & seguinte conclusdo na Plastico Maranhense;
14% (N=7), acham os produtos/servi¢os bons e que o precgo influencia diretamente na hora de
comprar; 36% (N=18), consideram os produtos bons e que qualidade é o item que mais pesa
na hora de comprar; 4% (N=2), responderam que é regular e pre¢o consecutivamente; 42%
(N=21), que equivale a regular e qualidade; 2% (N=1), consideram ruim os produtos/servi¢os
e prego como fator decisivo; e finalmente 2% (N=1), consideram ruim e qualidade
respectivamente.

Consideram os produtos bons e que qualidade é o item que mais pesa na
hora de comprar; 4% (N=2), responderam que ¢ regular e pre¢o consecutivamente; 42%
(N=21), que equivale a regular e qualidade; 2% (N=1), consideram ruim os produtos/servigos

e prego como fator decisivo; e finalmente 2% (N=1), consideram ruim.



TABELA 4.5.1 - RELACAO COMPARATIVA: COMO VOCE AVALIA NOSS(**
PRODUTOS E/OU SERVICOS X PARA VOCE, O QUE E MAIS IMPORTANTE AO
DECIDIR DE QUE EMPRESA COMPR ...

- . Como vocé avalia nossos:
~._produtos e/ou servicos? Regular Ruim Péssimo
" Para vocé, o que ¢é. mais]
importante ao " decidir de que F | % F | % | F | %

YL e v weee e COMERCIAL CUNHA . . oo v e o aion e e
Preco 3 6 4 8 5 10 5 10
Oualidade R S 2. ... 14 7. 14 -
Atendimento 1 2 4 8 1 2
Entrega . 1 2 1 2
Disponibilidade, . o o s e s e e . . v e

o e et i o o e SUPERAUTOQOPECAS | | s e e o =
Preco 22 44 23 46 1 2 1 2
Qualidade 15 30 14 28 1 2

Atendimento. ) . 2 . 4_. 3 . 6. ..
Entrega 1 2 1 2

Disponibjlidade .. ... . e a2 20 4 v e+t
e s e e .. PLASTICO MARANHENSE o4
Preco L 7 14 2 4 1 2

Qualidade 18 36 21 42 1 2

Atendimento L

Entrega

Disponibilidade

Para que o cliente se sinta bem, é necessario que a empresa disponha de uma
boa infra-estrutura fisica, e que os produtos estejam dispostos de forma adequada, com intuito

de melhorar nosso atendimento visando sempre a satisfagdo do cliente.

Os microempresarios oferecem produtos e servigos aos clientes para
simplificar sua vida como consumidor, desenvolver e gerenciar a infra-estrutura para maior
agilidade do negodcio: integragio empresarial;, consolidagdo de informagdes; gerenciamento;
continuidade do negécio e seguranga expondo os produto de maneira adequada a visdo do

consumidor.

E importante o microempresario descrever o processo produtivo em termos
de caracteristicas técnicas do produto, etapas do processo produtivo, da matéria-prima ao
produto acabado, layout do processo produtivo, tecnologias utilizadas, controle de qualidade,

transporte e armazenagem tanto da matéria-prima como de produtos acabados, entre outros
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que juigar importante.

“Area de infra-estrutura, e no canto claro, a drea de desenvolvimento. Perdoem-me
aqueles que njo concordarem com esta analogia, mas, infelizmente, € 0 que vem
acontecendo ultimamente” (FILHO, 2004, p. 013.

Perguntamos aos clientes sobre a infra-estrutura da empresa. As respostas
foram as seguintes: Comercial Cunha, 34%(n=17) regular, 10%(n=5) ruim. Superauto Pegas,
10%(n=5) boa, 2%(n=1) ruim. Plasticos Maranhenses, 10%(n=5) regular, 4%(n=2) ruim.

Os clientes nesse item, afirmaram que a infra-estrutura das microempresas
em estudos sdo de regular qualidade, necessitando de investimento nesse setor para maior

conforto de seus clientes e fornecedores.

Qual sua opinido em caso de exposi¢do inadequadas dois produtos nas
prateleiras? As respostas foram as seguintes: Comercial Cunha, 30%(n=15) colocar os
produtos em se¢do, 14%(n=7) colocar os produtos em locais mais visiveis. Superauto Pecas,
10%{(n=8) colocar os produtos em locais mais visiveis, 6%(n=3) orientar através de piacas de
localizag8o. Plasticos Maranhenses, 16%(n=8) colocar os produtos em locais mais visiveis,

2%(n=1) colocar os produtos em se¢&o.

Concluimos que os clientes de alguma forma ndo estdo satisfeitos com as
exposi¢des dos produtos. Pois, a maioria deu sua opinido a respeito do assunto contribuido
para a melhoria desse quesito.

GRAFICO 4.5.1 - ANALISE COMPARATIVA: AVALIACAO DE PRODUTOS E/OU
SERVICOS X DECIDIR DE QUE EMPRESA COMPRAR.
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Os clientes das empresas foram argiiidos sobre como avalia os produtos e
servigos. As respostas foram as seguintes: na empresa Comercial Cunha, 38%(N=19) acham
os produtos de péssima qualidade; 52%(N=26) boa qualidade; 12%(N=6) consideram ruim a
qualidade dos produtos e servigos prestados na empresa. Na Superauto Pecas, 8%(N=4)
consideram de péssima qualidade; 32%(N=16) de boa qualidade e somente uma minoria m de
8%(N=4) consideraram a qualidade sendo ruim. Ja na empresa Plasticos Maranhenses, os
clientes relatam 14%(IN=7) é de péssima qualidade; 10%(N=5) de boa qualidade; 22%(N=11)
consideram qualidade ruim dos produtos e servigos prestados. Nas empresas Comercial
Cunha e Superauto Pegas, os clientes estdo satisfeito com a qualidade dos produtos e servigos
oferecido. J4 Na empresa Plasticos Maranhenses, os clientes estdo inseguros quanto &
qualidade dos produtos. Pois, os mesmo consideraram regular a qualidade dos produtos e
Servicos.

Perguntamos aos clientes se eles costumam freqiientar outras lojas antes. A
resposta que obtivemos foi a seguinte; na empresa Comercial Cunha, 52%(N=31) disseram
que sim; 26%(N=13) nfo. Na Superauto Pegas, 80%(N=40) afirmaram; 18%(N=9) negaram.
Ja na empresa Piasticos Maranhenses, 94%(N=47) afirmaram; 6%(N=3) negaram. Chegamos
a seguinte conclusfo, os clientes sdo bastante exigentes e fazem pesquisa nos concorrentes
antes de freqiientarem as empresa investigadas.

Perguntamos aos clientes se iriam a outra ioja antes, € em caso afirmativo,
por qué? As respostas foram seguintes: na empresa Comercial Cunha, 50%(N=25) dos
clientes afirmaram que entram em outras empresa antes para pesquisar pregos € 36%(N=18)
dos clientes para comparar a qualidades dos produtos. Na empresa Superauto Pegas, 54%(n-
32) dos clientes afirmaram que é para pesquisar precos e 28%(N=14) comparar a qualidade
dos produtos. J& na empresa Plasticos Maranhenses, 94%(N=47) entram em outras lojas para

pesquisar precos. O que nos leva a concluir, na maioria dos clientes entram em outra lojas
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A empresa Comercial Cunha os clientes respondem em pesquisa que:
14%(N=T)infra-estrutura e boa e a exposi¢io dos produtos sio inadequada. 4%(N=2) a infra-
estrutura da empresa € boa e ndo opinam sobre a exposigdo dos produtos. 6%(N=3) acham
que a infra-estrutura e regular e a exposigio dos produtos sio adequados. 0%(N=10)a infra-
estrutura da empresa € regular e as exposi¢des dos produtos sfo inadequadas. 16%(N=28) a
infra-estrutura da empresa ¢ regula e ndo opinam na exposi¢do dos produtos. 2%(N=1) a
infra - estrutura da empresa € ruim e a exposi¢do dos produtos sdo adequadas. 4%(N=2)
infra-estrutura ruim e exposi¢do dos produtos inadequados. 2%(N=1)infra-estrutura ruim e
ndo opinido na exposi¢do dos produtos.

70%(N=35) dos clientes estdo satisfeitos com a infra-estrutura da Superauto
Pecas, classificando como adequada a disposi¢io das prateleiras, ja 2%(N=1) acham que as
prateleiras estdo dispostas inadequadamente.

Da anéilise da infra-estrutura da organizag@o pesquisada, com a disposi¢io
dos produtos nas prateleiras, os clientes da empresa Plastico Maranhense responderam que,
50% (N=25), consideram boa e adequada; 30% (N=15), acham regular e adequada; 6%
(N=3), boa e adequada; 10% (N=5), regular ¢ inadequada; enquanto 4% (N=2), responderam

que acham ruim e inadequada.

TABELA 4.5.2 - RELACAC COMPARATIVA: O QUE VOCE ACHA DA INFRA-
ESTRUTURA DA EMPRESA X COMO VOCE CLASSIFICA A DISPOSICAO DOS
PRODUTOS NAS PRATELEIRAS.

0 que .vocé acha  da . infra-] .

estriturd da empresa? - - . Boa Regular Ruim
LComo - - “voce - classifica  a |

d:b‘{;gie'fl“fs"d% produﬂtos nas ,: F % F % F %

T s v oo s e COMERGTALCUNHA . oo s 2o e m oo

Adequada 3 6 1 2

[Inadequada e T .14 10 .20 2. 4

s e i s snie st oI P BRAUTOPECAS. ... . ... oo oo i sriva

Adequada 35 70 9 18

Inadeguada . Loz oo 1 20
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O cruzamento aqui analisado visa buscar informagdes junio a clientela das
trés empresas sobre as condi¢Bes de pagamento oferecidas pelas mesmas, se atendem a todas
as classes sociais, e ainda identificar a forma que cada uma usa para incentivar seus clientes a
comprarem, j& que podemos observar em cruzamentos anteriores, que pre¢o € um fator
preponderante na hora de decidir onde comprar.

A substituigdo das formas tradicionais de pagamento tem sido uma das
principais lutas com a qual o microempresario tem vindo a debater. A utilizagdo de
pagamentos por cheque, cartdo de crédito e dinheiro continua a predominar na concretizaco
de negocios através da venda direta conseguido implementar para aumento de demanda.

Hoje, as microempresas mais conscientes sabem que um bom quadro
funcional faz a diferenga. Produtos e servigos sdo entregues pelos funcionarios de maneira
mais eficiente quando estes se sentem a vontade em suas funges e valorizados pelas suas
conquistas. Ainda h4, infelizmente, alguns microempresarios que acreditam que o melhor
estimulo a oferecer aos clientes, é somente o preco. O que eles ndo percebem ¢ que s6 estdo

motivando seus clientes de forma incorreta, sem muito valorizar sua capacidade de

contribuigdio para meihorar produtos e os processos de distribuigéo.

Dificuldades concorréncias para os micros e pequenos empresirios que atuam em
mercados oligopolizados, onde grandes empresas ditam prazos e condigSes de
pagamentos para a aqusicdo de produtos e fornecimento de insumos. (SEBRAE,
2004, p.01).

Em nossa pesquisa procuramos saber qual a forma de pagamento adequada
aos clientes das empresas em estudo, As respostas obtidas foram as seguintes: Comercial
Cunha, 60%(n=30) sio satisfatoria mais precisd@o de methorias, 6%(n=3) seguem o padrio do
mercado. Superauto Pecas, 6%(n=3) satisfatorio, 4%(n=2) estéio fora da realidade e precisam
de melhorias. Plasticos Maranhenses, 24%(n=12) satisfatérios, 4%(n=2) estdo fora da
realidade e precisam de melhorias.

Os clientes das empresas em estudo a respeito das formas de pagamentos
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precisam investir nesse setor para melhorar as condi¢tes de pagamentos.

E qual a forma desejada para que seja feito o pagamento. As respostas
obtidas foram as seguintes: Comercial Cunha. 48%(n=24) dando desconto, 12%(n=6) dando
bonificagdes. Superauto Pegas, 8%(n=4) dando desconto, 2%(n=1) dando bonificagio.
Plasticos Maranhenses, 66%(n=33) dos clientes dando desconto seria a melhor forma de

melhorar as condi¢Ses de pagamentos.
Na conclusio da anaiise dos dados, observamos de alguma forma que os
clientes optaram por requisitos diferentes, consequentemente na melhoria na aquisi¢do dos

produtos e servigos e na forma de pagamento.

GRAFICO~ 452 - ANALISE COMPARATIVA: INFRA-ESTRUTURA X
DISPOSICAO DOS PRODUTOS NAS PRATELEIRAS.
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Perguntamos aos clientes quanto a infra-estrutura das empresas em estudo
em caso de considerarem reguiar, justificasse? Encontramos a seguintes respostas: na empresa
Comercial Cunha, 28%(N=14) dos clientes acham muito pequena estrutura da empress,

54%(N=27) acham ter pouca ventilagdo; 12%(N=12) acham o ambiente escuro. Na empresa

Superauto Pegas, os clientes ndo quiseram opinar. Na empresa Plasticos Maranhenses,

44%(N=22) dos clientes acham a empresa muito pequena. Concluimos, na empresa
Comercial Cunha os clientes ndo estdo satisfeitos com a ventilagio e na empresa Plasticos

Maranhenses a insatisfag@o € quanto ao tamanho da empresa.
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estrutura boa e coloca os produtos em locais visiveis. 12%(IN=6)a empresa possui uma infra-
estrutura boa e colocam os produtos em se¢do. 2%(N=1)a empresa possui uma infra-
estrutura boa e n3o tem sugestdo. 8%(N=4)a empresa possui uma infra- estrutura regular e
colocam os produtos em locais visiveis. 12%(N=6)infra-estrutura regular e colocam os
produtos em secdo.  14%(N=7)possui uma infra-estrutura regular e nio tem sugestio.
2%(N=1)a empresa possui uma infra-estrutura ruim e coloca os produtos em locais visiveis.
6%(N=3)infra-estrutura considerada ruim e coloca os produtos em seg¢do. 2%(N=1)a
empresa possui uma infra-estrutura ruim e no tem sugestdo.

A infra-estrutura da Superauto Pegas foi considerada boa, com uma breve
sugestdo dos clientes quanto a exposi¢io inadequada dos produtos, sendo que: 8%(N=4) dos
clientes responderam que a Superauto deve colocar seus produtos em locais mais visiveis e
27%(IN=4) responderam que ¢ preciso melhorar a localizagio dos produtos.

Avaliamos também o reiacionamento existente entre a infra-estrutura da
organiza¢do com a exposi¢do dos produtos nas prateleiras, e, verificamos que; 50% (N=25),
consideram boa e adequada; 30% (N=15), que consideram regular e adequada; 6% (N=3),
acham a estrutura boa, porém, a exposicio dos produtos inadequada; 10% (N=5). acham
regular e inadequada, e, somente 4% (N=2), consideram a infra-estrutura ruim e a exposi¢éo
dos produtos inadequada.

A infra-estrutura da Superauto Pecas foi considerada boa, com uma breve
sugestdo dos clientes quanto a exposi¢do inadequada dos produtos, sendo que: 8%(N=4) dos
clientes responderam que a Superauto deve colocar seus produtos em locais mais visiveis e
27%(N=4) responderam que € preciso meihorar a iocalizagio dos produtos.

Avaliamos também o relacionamento existente entre a infra-estrutura da
organizagdo com a exposi¢do dos produtos nas prateleiras, e, verificamos que; 50% (N=25),

consideram boa e adequada; 30% (N=15), que consideram regular e adequada; 6% (IN=3),



regular e inadequada, e, somente 4% (IN=2), consideram a infra-estrutura ruim e a exposigio

dos produtos inadequada.

TABELA 4.5.3 - RELACAO COMPARATIVA: O QUE \{ocf: ACHA DA INFRA-
ESTRUTURA DA EMPRESA XEM CASO DE EXPOSICAO INADEQUADA QUAL
A SUA SUGESTAOQO.

"0 que vock acha da infra-estrutural

: _ da eimpresa?, Boa Regular Ruim
Em . caso de exposicio madequada 1
qual a sua sugestio? 500 T % F % F %
. . COMERCALCUNHA . _ _ .__ . _
colocar os produtos em locais mais o 4 4 g 1 2
visivels, L ] .
colocar os pmdutoq em seglio 6 12 6 12 3 6
sem sugestlio 1 2 7 14 1 2
orientar através de placas de
1ocahzacao e e e e - -
a " 3 P hdmonn. PP SKIPERAUTQ ngucnéﬂs TR 2 Y il e WS AP TP EIREI, St AE e R ;’:
co]ocar os produtos em locais mais 4 8 1 2
visiveis, .
colocar os produtos em seg:ﬁo
sem sugestdio
orxe tar através de placas de T T T
calizagao P 1 2 1 2 | 1 2
- T PLASTICOMARANHENSE " "
colocar os prot'futos em locais mais o 4 4 3 5 4
visiveis. e e
colocar os produtos em seglo 1 2
sem sugesté}o
orientar através de placas de 1 2
localizagiio

A elaboragiio desse cruzamento € para sabermos em que nivel nossos
clientes estdo avaliando nossos produtos e servigos, para podermos atuar mais precisaments,
qu seja, focar nas faihas para poder corrigi-las, € a0 mesmo tempo identificar qual € o fator
decisivo na hora de comprar de qualquer empresa, e assim, através de treinamentos
melhorarmos cada vez mais, e consequentemente atender melhor nossos clientes.

O consumidor esta cada vez mais exigente € as microempresas precisam se

adaptar a essas exigéncias. Pois a cada dia a concorréncia exige eficiéncia na qualidade dos
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O mercado exige empresas éticas na relagdo com o consumidor, avaliando
sua necessidade e contribuido para solucionar problemas oferecendo produtos e servicos de

qualidade consequentemente tornando-os fies.

< 2

A tomada de decisio do comprador varia segundo o tipo de compra. Existem
grandes diferengas entre comprar um dentifricio, wma raquete de ténis, um
computador pessoal, ou um carro novo”. (KOTLER, 1993, p.224).

Na Analise dos dados, perguntamos aos clientes como avalia os produtos
elou servigos oferecidos pelas microempresas em estudo. As respostas obtidas foram as
seguintes: Comercial Cunha, 32%(n=16) regular 14%(n=7) péssima. Superauto Pecas, 86%
(n-43) regular; 2%(n=1) péssima. Plasticos Maranhenses, 50%(n=15) bom; 4%(n=2)ruim.

Analisando os dados observamos que a qualidade dos produtos e servigos
oferecidos pelas empresas em estudos encontram-se com regular qualidade conforme opinido
dos clientes, necessitando de investimento neste setor.

Na entrevista aos clientes procuramos saber o que € mais importante ao
decidir de que empresa comprar. Obtivemos as seguintes respostas: comercial cunha, 34% (n-
17) preco; 4%(n=2) entrega. Superauto Pecas, 94%(n=47) preco, 6%(n=3) entrega. Plasticos
Maranhenses, 80%(n=40) qualidade; 20%(n=10) preco.

Com referéncia as nossas conclusdes analisam que o cliente a0 comprar
qualquer produto das empresas em estudo tem preferéncia para preco e qualidade.

GRAFICO 4.5.3 - ANALISE COMPARATIVA: INFRA-ESTRUTURA DA EMPRESA
Y EXPOSICAO INADEQUADA.
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Os clientes da empresa Comerciai Cunha dizem que: 8%(N=4)estio
satisfeito com as condi¢des de pagamento e recebem premiagSes nas compras.
20%(N=10)estdo satisfeitos com as condi¢Ges de pagamento e recebem descontos em suas
compras. 2%(N=1)estdo satisfeitos com as condigGes de pagamentos e recebem bonifica¢des
em suas compras. 6%(N=3)acham que precisa ser revista a forma de pagamento e recebem
premiagdes nas compras. 20%(N=10)precisa ser revistas as condi¢gdes de pagamento e
recebem descontos. 4%(N=2)precisa ser revista a forma de pagamento e recebem
bonificagdes. 4%(N=2)a segue o padrio das outras empresas na forma de pagamento e
recebem descontos. 2%(N=1) segue o padrio das outras empresas na forma de pagamento ¢
recebem bonificagbes 2%(N=1) empresa estar fora da realidade na forma de pagamento e
recebem premiagdes. 4%(N=2)a empresa estar fora da realidade em forma de pagamentos ¢
recebem descontos nas suas compras. 4%(N=2)estar fora da realidade na forma de pagamento
e recebem bonificagdes em sua s compras. 6%(N=3) dos clientes responderam que as
condi¢Bes de pagamento da Superauto Pecas foram satisfatérios mediante descontos especiais,
2%(N=1) informaram que as condi¢des de pagamento precisam ser revistos, pois os descontos
ndo sdo suficientemente atrativos, 2%(N=1) relataram que ndo adiantaria a empresa oferecer
“Premiacdes” se as condi¢bes oferecidas estdo fora da realidade de mercado.

Quanto as condi¢Bes de pagamento oferecidas e a forma de incentivar os
clientes a comprar, obtivemos; 24% (N=12), consideram satisfatorios e os incentivos sdo 0s
descontos oferecidos; 2% (N=1), acham que precisam ser revistas as condi¢des de pagamento,
mas concordam que os grandes incentivos sio os descontos; a grande maioria, porém 40%
(N=20), afirmam que a organizag¢do segue o padrdo das outras e concordam que descontos
atraem clientes; somente 2% (N=1), acham que a organizagio segue o padrio das outras e que
devem ser dadas outras formas de incentivos para os clientes. acham que a organizagdo segue

o padrio das outras e que devem ser dadas outras formas de incentivos para os ciientes. acham
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incentivos para os clientes.

TABELA 4.5.4 - RELACAO COMPARATIVA: AS CONDICOES DE PAGAMENTO
OFERECIDAS PELA EMPRESA .

1

o AS condngoes de p‘lgamento‘ T Precisam | Seguem o | Estiio }‘ora"
' oieremdas peh empn esa s‘\o"ﬁ Satisfatérios| ser revistos | Padrdio das \da realidade

outras do mercado

De que iorma - B fr | % | F | % | F | % | F | %
e e . wmgcmqummw O
dando premiagiio 3 1 2
dando descontos 10 20 10 20 2 4 2 4
dando bonificagio 1 2 2 4 1 2 2 4
outros - e e e

e T T T SUPERAUTOPECAS | T T T
dando premiagio ) o 1 2
dando descontos 3 6 1 2
dando bonificagio
outros | C e et o e e veeems e+ <k @ ere e e+ e eermsrs e
. . e.wmo — PLASTICOMARANHENSE e o
dando premiagio ) )
dando descontos 12 24 1 220 40
dando bonificachio o o o
outros 1 2

O proposito desse cruzamento é fazer uma avaliagio Gos proautos € servigs-
oferecidos aos nossos clientes pelas trés empresas em estudo, e saper ate que pome £
mesmos estdo satisfazendo as necessidades e desejos desses clientes, e, simultaneamente
avaliar o nivel de satisfagio do cliente em relag8o a esses mesmos produtos e servigos.

Qualidade foi primeiramente associado a defini¢do de conformidade as
especificagBes. Posteriormente evoluiu para a visdo de Satisfagdo do Cliente. Obviamente a
satisfagdo do cliente nfio ¢ resuitado apenas e tdo somente do grau de conformidade com as
especificacdes técnicas, mas também de fatores como prazo e pontualidade de entrega,
condi¢des de pagamento, atendimento pré e pos-venda, flexibilidade, etc...

Paraleiamente a esta evolugiio surgiu a visdo de que o mesmo era
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depois se percebeu que o planejamento estratégico da empresa enfatizando a Qualidade nio
era suficiente para seu sucesso. O conceito de satisfa¢do do cliente foi entfio estendido para

outras entidades envolvidas com as atividades das Empresas.

"Meihorias continuas da qualidade € aplicavel no nivel operacional, a qualidade total
entende o conceito de qualidade para toda organizagio abrangendo todos os nivex
organizacionais”.(CIAVENATO, 2000, p. 663).

Em nossa pesquisa procuramos saber como os clientes das empresas em
estudos avaliavam a qualidade dos produtos e servicos. O resultado da pesquisa foi o seguinte:
a microempresa A microempresa Comercial Cunha, 28%(n=14) acham de péssima qualidade
dos produtos/servigos, € umas minorias de 10 (n=5) dos clientes acham razoavel a qualidade.
Superauto Pecas, 54%(n=37) na opinido dos clientes, consideraram de boa qualidade os
produtos e servigos oferecidos pela empresa. No entanto, 24%(n=12) dos clientes opinaram
em dizer que os produtos e servigos sdo de razoavel qualidade. Na microempresa Plasticos
Maranhenses, 56%(n=28) conforme opinido dos clientes, os produtos e servicos sio de
razoavel qualidade e uma minoria 2%(n=1) afirmou ser de péssima qualidade.

A pesquisa direcionou a analise dos dados, que as microempresas néo estio
investido em qualidade de seus produtos/servigos. Pois, a maioria dos clientes apontou os
produtos oferecidos pelas empresas citadas como sendo de razoavel ou péssima qualidade.
Com excegdo da Microempresa Superauto Pegas, 54% dos clientes estfio satisfeitos com a
qualidade dos produtos oferecidos, conforme os dados revelados na pesquisa.

Procuramos saber junto aos clientes entrevistados qual o nivel de satisfagio
com relagdo aos nossos produtos e servigos oferecidos pelas microempresas em estudo. As
respostas foram as seguintes: na microempresa Comercial Cunha, 40%(n=20) dos clientes
desta empresa estdo insatisfeitos € uma minoria de 6%(n=3) dos clientes se encontram
satisfeitos com os produtos e servigos oferecidos por esta empresa. Na microempresa

Superauto Pecgas, 54%(n=37) dos clientes estfio razoavelmente satisfeitos e somente 25(n=1)



8%(n=4) insatisfeitos.

i#

Observamos no resultado da pesquisa que somente a microempresa

Superauto Pecas investe na qualidade de seus produtos, pois na anélise 54%(n=27) dos

ciientes afirmaram ser de boa qualidade os produtos e servigos oferecidos a seus clientes. No

entanto, a microempresa Comercial Cunha e Plasticos Maranhenses, ndo investe em

qualidade. Pois, a maioria dos clientes se encontra insatisfeitos ou razoavelmente satisfeitos

demonstrando que a empresa néo se preocupa com a qualidade dos produtos oferecidos a seus

clientes.

GRAFICO 4.5.4 — ANALISE COMPARATIVA: CONDICOES DE PAGAMENTO

FERECIDAS PELA EMPRESA .
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A empresa em estudo Comercial Cunha: 2%N=(1) dizem ser os produtos de

excelente qualidade e estdo satisfeitos 10%(N=5) excelente qualidade e estdo insatisfeitos.

8%(N=4)excelente qualidade e estdo razoavelmente satisfeitos.

4%(N=2) excelente

qualidade e estdo literalmente satisfeitos. 2%(IN=1)os produtos/servigos sdo de boa qualidade



produtos sdo de boa qualidade e estfio razoaveimente satisfeitos. 2%({N=1) os produtos de
boa qualidade e estdo literalmente satisfeitos. 2%(N=1) péssima qualidade e estdo
satisfeitos. 14%N=T7)péssima qualidade e estdo insatisfeitos 8%(N=4)péssima qualidade e
razoavelmente satisfeitos. 4%(N=2) péssima qualidade e iiteraimente satisfeitos.
4%(N=2)produtos de razoavel qualidade e insatisfeitos. = 4%(N=2)produtos de razoavel
qualidade e razoavelmente satisfeitos. 2%(N=1)produtos de razoavel qualidade e estdo
razoavelmente satisfeito.

Os clientes da Superauto Pecas mostraram-se satisfeitos com os
produtos/servigos oferecidos, de acordo com mapa demonstrativo do cruzamento avaliagdo de
qualidade e nivel de satisfagdo, assim distribuidos: 54%(IN=37) consideram boa a quaiidade
dos produtos/servicos, sendo que: 50% estdo satisfeitos e razoavelmente satisfeitos, 4%(N=2)
mostraram-se insatisfeitos, 24%(IN=12) responderam que é razoavel a qualidade dos produtos
e servigos, 6%(N=3) estdo insatisfeitos, 16%(N=8) estdo razoavelmente satisfeitos, 2%(N=1)
estdo literalmente satisfeitos.

Avaliando a qualidade dos produtos/servigos com o nivel de satisfagdo dos
clientes, encontramos; 36% (N=18), tem uma avaliagéo boa e estdo satisfeitos; 18% (N=9),
acham razoidvel e também estdio satisfeitos; enquanto 2% (N=1), consideram os
produtos/servigos péssimos e estdo insatisfeitos; 6% (N=3), consideram razoavel, mas
também estdo insatisfeitos, 32% (N=16), avallaram os produtos/servigos como razoével e
estdo razoavelmente satisfeitos; e, somente 6% (N=3), acham bom e estio razoavelmente
satisfeitos. 36% (N=18), tem uma avaliagio boa e estdo satisfeitos; 18% (N=9), acham
razoavel e também estdo satisfeitos; enquanto 2% (N=1), consideram os produtos/servigos
péssimos e estdo insatisfeitos; 6% (N=3), consideram razoadvel, mas também estdo
insatisfeitos; 32% (N=16), avaliaram os produtos/servicos como razoavel e estdo

razoavelmente satisfeitos; e, somente 6% (N=3), acham bom e estdo razoaveimente



TABELA 4.55 — RELACAO COMPARATIVA: COMO VOCE AVALIA A
QUALIDADE DOS PRODUTOS E SERVICOS DA NOSSA EMPRESA X EM QUE
NIVEL DE SATISFACAO VOCE SE ENCONTRA EM RELACAO AOS NOSSOS
PRODUTOS E SERVICOS.

.- Como vocé avalia a qualidade Péssima
dos produtos e servicos da nossa

S empre Excelente Bom qualidade | Razodvel

"Em que nivel de satisfacao voce.

e cacontra e relagio aos nossos B A I I I
e e et e e o COMERCIAL CUNHA. et et s e o
Satisfeito 1 2 1 2 1 2

Insatisteito 5 10 6 12 7 14 2 4
Razoavelmente satisfeito 4 8 2 4 4 8 2 4
Literalmente satisfeito . 2~ 4 4 2 2 .4 1 2
e e . T SUPERAVTOPECAS . L ;
Satisfeito 6 12

Insatisfeito ) 2 4 3 6
Razoavelmente satisfeito 29 38 8 16
Literalmente satisfeito o s e s b B,
. . PLASTICOMARANHENSE . __ . ... ..
Satisfeito e 18 36 o 9 18
Insatisfeito ) ) ] ) 1 2 3 6
Razoavelmente satisfeite 3 6 ) 16 32
Literalmente satisfeito

Este cruzamento foi realizado para identificarmos os pontos fracos no
tocante a disposi¢io dos produtos nas prateleiras, ou seja, se a forma adotada agrada 2
clientela das trés empresas. Se ndo, propomos sugestdes de armazenamento em outro quesito
desse mesmo questionario, que podem ser perfeitamente aproveitados para melhor
acondicionamento dos produtos nas prateleiras. E também compararmos as respostas sobre a
infra-estrutura das empresas em estudo.

A localizagdo da unidade de negdcio é importante. Portanto,
microempresario deve basear-se em dados concretos. Deve concentrar seus esfor¢os na
pesquisa de informagdes sobre os clientes, fornecedores, concorrentes, infra-estrutura e
logistica e na disposi¢8o dos produtos nas prateleiras. Essa pesquisa pode ser realizada pelo

proprio empresario ou por profissionais especializados em pesquisa mercadologica.
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se guiar apenas pela intui¢do. O melhor € seguir critérios cientificos.

Trata-se de uma importante etapa de todo o negodcio, que deve levar em
conta a infra-estrutura, como andlise do fluxo de pedestres e veiculos, habitos de compra e
poder aquisitivo dos consumidores incluindo o conforto oferecido no estabeiecimento

comercial.

Na morfologia, 0” in “de infra-estrutura é um prefixo latino que significa movimento
para dentro, passagem de um estado. E essa caracteristica morfologica fica mais
clara quando conhecemos as atividades dos profissionais dessa 4rea(FILHO,
2004.p.01).

Na entrevista aos clientes das empresas investigadas, perguntamos quais
suas opinido sobre a infra-estrutura? As respostas obtidas foram as seguintes: Comercial
Cunha, 26%(n=13) regular; 6%(n=3) ruim. Superauto Pegas, 72% (n=39) boa, e 2%(n=1) dos
clientes consideram ruins. Plasticos Maranhenses, 56% (n=28) boa, e 4%(n=2) dos clientes
optaram em dizer que s3o ruins a infra-estrutura da empresa.

A infra-estrutura das empresas sdo considerada de boa ou regular qualidade
pelos clientes entrevistados apontando que as microempresas investem no seu
estabelecimento comercial.

Em nosso questionario perguntamos aos clientes como classifica a
disposi¢éo dos produtos nas prateleiras. As respostas foram as seguintes: Comercial Cunha,
38%(n=19) inadequada e 8%(n=4) adequada a disposi¢do dos produtos nas prateleiras. Na
microempresa Superauto Pecas, 88%(n=9) adequado e 12%(n=3) inadequado. Plasticos
Maranhenses, 80%(n=40) adequada e 20%(n=10) inadequada.

Concluimos que as maiorias dos clientes das microempresas em estudo
opinaram em dizer que sdo adequados a exposi¢do dos produtos nas prateleiras; Com excegio
da Microempresa Comerciai Cunha, os clientes afirmam que os produtos estdo expostos
inadequadamente causando insatisfa¢io aos clientes.

O funcionario 1 da Microempresa Plastico Maranhense diz:
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feito um restaurante para a gente fazer as refeigdes e também descansar um pouco.
- isso nos economizariamos dinheiro e tempo, € teriamos mais tempo para
ficarmos juntos.

O funcionario 2 da Microempresa Superauto Pegas afirma:

Na minha opinido, acho que a empresa precisa oferecer mais coisas aos
funcionarios, como por exemplo: tikets, plano de saide, drea de lazer, estudo e
melhores saldrios. Assim os funciondrios ficariam. mas satisfeitos com a empresa
onde trabalham.

O funcionario 3 da Microempresa Superauto Pecas diz:

Seria muito bom que a empresa investimentos na infra-estrutura da empresa. na
conscientizando a boa relacdo através de palestras e, desse mais valor aos
funcionarios. oferecendo beneficios, cursos, treinamentos e melhores salarios. SO
assim a empresa podera esperar melhores resultados.

Analisados os dados, observamos na Microempresa Plasticos
Maranhenses, os funcionarios consideram pequena o espago fisico da microempresa e
reivindicam um restaurante no local de trabalho para sua refei¢Ses e descanso, diminuindo os
custos em se deslocarem ater seus domicilios. Considerando assim uma insatisfagéo com a
infra-estrutura da microempresa.

Na microempresa Superauto Pegas nfo ¢ diferente, detectamos a falta de
investimento por parte da administragio na infra-estrutura e na qualidade das relagdes dos
funcionarios, como os mesmos fazem esse tipo de solicitacdo em sua entrevista. Pois, s6
assim a microempresa podera esperar melhores resultados.

GRAFICO 4.5.5 - ANALISE COMPARATIVA: AVALIACAO DA QUALIDADE DOS
PRODUTOS E SERVICOS X NIVEL DE SATISFACAO.
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5 CAPITULO V-CONCLUSAO

A tarefa basica da Administragdo ¢ fazer as coisas por meio das pessoas,
com os melhores resultados. Em qualquer tipo de organiza¢do humana, tanto antiga quanto
moderna, busca-se o alcance de determinados objetivos com eficiéncia e eficacia.

Diante de situagles complexas na area empresariai € de fundamental
importéncia a aplicabilidade das teorias de gestdo administrativas na elaboragdo e execucédo
de planejamento estratégico e/ou plano de negbcios.

Tragou-se com base no citado, pesquisas referente ao tema deste trabatho de
pesquisa com o intuito de colher informacdes veraz, onde se diagnosticou a situaciio das
microempresas em estudo.

Conseguimos provar os objetivos especificos através dos instrumentos de
pesquisa: questionario, observacio e entrevistas com perguntas selecionadas, ou seja, focadas
diretamente aos sujeitos a serem investigados.

Diante da corrida peia melhor fatia de mercado, as empresas estdo buscando
detectar suas deficiéncias através da ciéncia da administra¢do, mas no universo pesquisado na
cidade de Sdo Luis, nota-se um avango muito lento entre as microempresas. De acordo com
entrevistas realizadas, alguns microempresarios direcionou a probleméatica do crescimento
lento para a politica tributaria do pais. Provamos através dos resultados da coleta de dados,
que a situagdo das microempresas nio € s6 questdes tributarias, mas a auséncia de uma
politica educacional com base nos preceitos administrativos. Os resuitados da coleta de dados
nos mostram que a maioria das microempresas apresentam os problemas a seguir:
funcionérios com nivel escolar de zero a fundamental, atendimento de baixissima qualidade ¢

a falta de transparéncia na qualidade dos produtos/servigos.
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nivel de competitividade organizacional nas microempresas. A alienag@o a essa politica gera
diversos fatores que influenciam negativamente na vida das microempresas. Conseguimos
provar os objetivos e verificamos que existe uma necessidade de implantar cursos de
formag&o nas areas administrativas e sobretudo na area de produg8o. Utilizou-se métodos e
técnicas de pesquisa como entrevistas e questionarios aplicados a clientes, funcionarios, até a
hierarquia maior. Através desses instrumentos de coleta de dados, comprovou-se deficiéncias,
no atendimento, na qualidade dos servigos, produtos e capacitagiio profissional. De acordo
com questionario aplicado a clientes, notou-se um nivel elevado de insatisfagdo pertinente a
qualidade de servigos/produtos. Os gestores das microempresas em estudo estio mais
preocupadas em apresentar um produto, vender e alcancar lucros exagerados, que solucionar o
problema dos clientes, favorecendo assim a desestrutura¢iio das empresas, ocasionando um
desequilibrio generalizado com ameagas de morte precoce. Limitar o foco a competitividade
organizacional em detrimento a auséncia de investimento ao capital intelectuai, onde provoca
cegueira para inovagdes, descarta a intui¢do, prega o imobilismo e, consequentemente, gera
uma posigio retardataria no mundo competitivo dos negécios.

Analisou-se o nivel de capacitagio administrativa nas trés empresas, assim
como verificou-se os programas de capacitagdo e suas influéncias no atendimento aos
clientes, se comparou os modelos de capacitacio administrativa € seus efeitos nas
organizagdes. Com os objetivos especificos provados, passou-se a investigar o objetivo geral,
onde obtivemos respostas reais quanto a importancia da capacitacdo administrativa e sua
contribuicdo junto a competitividade organizacional.

Procurou-se fazer um trabalho diferenciado com os clientes das
organizactes objeto do estudo, para demonstrar o nivel de qualidade de produtos/servicos e
sua influéncia na satisfagdo e desejos dos clientes dessas empresas € examinar 0s processos €

métodos utilizados na implantacio de programas de qualidade nas estruturas investigadas.
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sugestdes de meihorias baseadas em dados reais, e assim avangar na remodelagem da
qualidade dos produtos e servigos oferecidos pelas trés empresas, e consequentemente
satisfazer a todas as necessidades e desejos dos clientes internos e externos.

Na era da competitividade giobalizada, as micros devem estar antenadas
com as mudancas no mundo dos negocios, é preciso adequar-se as condi¢gdes de mercado, se
necessario for quebrar paradigmas e introduzir uma politica educacional continua com énfase

em treinamentos e qualificac@o profissional. Segundo MAXIMIANO, competitividade ¢:

“um critério extremamente importante de desempenho. Globalizagfo, privatizacdo
¢ abertura das economias nacionais a4 concorréncia estrangeira sio algumas das
#orcas que impelem as orgamizagdes a serem competitivas.”(Maximiamo, 2000,
pg.128).

As novas tendéncias mostram que as empresas devem ir além do que 0s
clientes reivindicam, ou seja, ser muito mais do que voltadas para o cliente. Logo percebemos
que o sucesso de uma empresa ndo € garantido apenas pelo que o cliente pede, mas também
peia capacidade dessa empresa de sentir e perceber o mercado inovando e inventando o futuro
com foco no atendimento na qualidade e satisfa¢do dos mesmos .

Recomenda-se a aplicago de programas, a curto prazo, de capacitagio
profissional, focalizando a quebra de paradigmas com a implantagdo de novos conceitos

administrativos.
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APENDICE A - Modelo de Questionario de Funcionario
APENDICE B - Modelo de Questionario de Clientes

APENDICE B - Modelo de Entrevistas



QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Os alunos do Curso Administrac&o de Negécios da Universidade Estadual do Maranhdo-UEMA, turma B,
juipe 05c¢inco) estdo desenvolvendo um trabalho de pesquisa utilizando o procedimento de coleta de dados
ravés de questionario visando atender as necessidades e desejos de clientes na da cidade de Sdo Luis-Ma.,

)m a intengio de aplicar melhorias no ambiente interno das microempresas

OBS: Nao é necessario se identificar
Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito
Favor devolvé-lo até: / /

. Qual a sua faixa etéria?
101 ] 18 2 25 anos
102 (] 26 a 30 anos
103 [] 31 a 40 anos
104 [_] acima de 40 anos

2. Sexo
201 [} masculino
202 [} feminino

3. Nivel de escolaridade

301 ] 1° Grau

302 [] 2° Grau

303 ] 3° Grau, cite 0 nome
do curso:

i. Em sua opinido, até que
ponto sua empresa
preocupa-se com a
qualidade dos produtos?

5. Para vocé, o que € mais
importante ao decidir de
que empresa comprar?

501 [} prego

502 ] qualidade

503 [] atendimento

504 [] entrega

505 [} disponibilidade

5. Em caso de qualidade,
justifique?

501 [] vida atil do
produto/servico

502 [T] garantia

603 [] confiabilidade

604 [] receptividade

7. Os funcionérios da empresa
demonstram educacdo com
vocé?

701 [] sim

702 ] ndo

703 [] raramente

704 [] as vezes

8. A atencdo dos funcionarios
em atendé-lo é satisfatorio?

09. A empresa resolve seu
eroblema no primeiro
contato?

0901 [] sim

0902 [] néo

0903 [] asvezes

10. A empresa responde a todas
as notificagles, reclamacdes
e sugestdes?

1001 ] sim

1002 ] néo

1003 [[] raramente

11. Vocé recebe tratamento
diferenciado?

1101 ] sim

1102 [] néo

12. Vocé desperdica tempo na
morosidade da empresa?

1201 [] sim

1202 [ ] né&o

13. A empresa oferece
condig8es de atendimento a
vocé sem enfrentar iongas
filas?

1301 ] sim

1302 [] néo

14. Os funcionarios demonstram
conhecimento dos servigos
da empresa?

1401 ] sim

1402 [] néo

1403 [] raramente

15. A empresa procura ajustar-
se Aas necessidades do
cliente?

1501 ] sim
1502 [J néo

16. A empresa atualiza
regularmente seus servigos?

1601 [] sim

1602 ] né&o

17. Em que nivel os atendentes
s#o precisos com vocé?
1701 [] bom

18. Os funcionarios sao0
eficientes no retorne de suas
perguntas?

1801 [] sim

1802 [[] néao

1803 [] asvezes

19. A empresa fala vocé com
freqliéncia ?

1801 [] sim

1802 [7] néo

1903 [7] raramente

20. De que maneira a empresa
envia informagBes sobre
novos servicos?

2001 [] correios

2002 [] telefone

2003 [] mala direta

2004 [] internet

21. Ao notificar novos produtos a
empresa oferece
descontos?

2101 [] sim

2102 [] néo

2103 [ asvezes

22. Com que freqiléncia vocé
vem a nossa empresa?

2201 [} raramente

2202 [] nunca tinha vindo

2203 [] constantemente

2204 outros

23. Como vocé avalia nossos
produtos e/ou servigos?

2301 [] bom

2302 [] regular

2303 [] ruim

2304 [] pessimo

24. Em caso de regular ou ruim,
por qué?

2401 [1 matéria prima inferior
2402 [] pregos ndo
competitivos
2403 [T] faita de garantia

2404 outros

25. Vocé costuma ir a outra lgja,
antes de vir aqui?




26. Em caso afirmativo, por
qué?
2601 [] para pesquisar pregos
2602 ] para comparar a
qualidade dos
produtos
2603 outros

27. O que vocé acha da infra-
estrutura da empresa?

2701 ] boa

2702 ] regular

2703 [] ruim

28. Em caso de regular ou ruim,
justifique.

2801 [] é muito pequena

2802 [ | tem pouca ventilacéo

2803 [_] ambiente escuro

2804 outros

29. Quanto 3 tecnologia usada,
é?

2901 [ ] boa

2902 [] regular

2903 ] ruim

30. Vocé acha nossos precos
competitivos

3001 [] sim

3002 ] ndo

31. Quanto ao Nosso
atendimento, qual sua
opini&o?

3101 ] bom

3102 [] regular

3103 [] péssimo

32. Caso a resposta seja
negativa, qual alternativa

tomar?

3201 [] contratacgo de mais
funcionarios

3202 [] investimento em
cursos de qualificacdo

3203 [} implantac&o de
processos de meihoria
continua

3204 outros

33. Os prazos de entrega sdo
cumpridos?

3301 [] sim

3302 ] n&o

3303 [] as vezes

34. As condigbes de pagaimenio
oferecidas pela empresa
5807

3401 [] satisfatérios

3402 [] precisam ser revistos

3403 [] seguem o padrdo as

outras empresas

3404 [] estdo fora a realidade

do mercado

35. No caso de troca de
produtos, a empresa:

3501 [] trocaimediatamente

3502 [ ] exige uma cera

burocracia
3503 [] nuncatroca
3504 outros

36. A empresa incentiva o0
cliente a comprar?

3601 [ ] sim

3602 [] nao

37. De que forma?

3701 [] dando premiagéo

3702 [] dando descontos

3703 [] dando bonificagéo
3704 outros

38. Quanto a publicidade e
propaganda dos nossos
produtos, qual sua opinido?

3801 [] bom

3802 [] regular

3803 [] ruim

39. Em caso de regular ou ruim,
aponte propostas de
melhorias.

3901 [] veiculacdo em tv

3902 [[] programas de radio

3803 [j oui-door

3904 [] internet

3905 [] panfletagem

40. Como vocé avalia a
qualidade dos produtos e
servigos da nossa
empresa?

4001 [ 1 excelente

4002 [] bom

4003 [[] péssima qualidade
4004 [ ] razoavel

41. Como vocé avalia o
atendimento da nossa
empresa?

4101 [J bom

4102 ] ruim

42. Em caso de ruim, justifique?

4201 [] funcionarios
desquaiificado

4202 [[] desconforto

4203 [] produtos exposto
inadequadamente

4204 [] falta de comunicagéo

43. Vocé é bem atendide em
nossa empresa?

4301 ] sim
4302 [] néo

44. Em caso negativo,por qué?
4401 [] funcionarios

desqualificados
4402 ] falta de atengédo
4403 [] funcionarios

desmotivado
4404 ] ndo ha interesse por
parte da

administragéo

45. Vocé jé& adquiriu produtos
com prazo de validade

vencido?
45011 sim
4502 ] néo

4503 ] ndo lembro

46. Como vocé classifica a
disposicdo dos produtos
nas prateleiras?

4601 [] adequada

4602 [] inadequada

47. Em caso de exposicéo
inadequada qual a sua
sugestao?

4701 ] colocar os produtos
em locais mais
visiveis.

4702[] colocar os produtos
em se¢io

4703 [J sem sugestio

4704 [[] orientar atraves de
placas de localizagdo

48. Na sua opinido em que nivel
de higiene se encontra
nossa empresa?

4801 [] limpa

4802 [ 1 suja

4803 [] sem sugestdo

4804 outros

49. O que nao lhe agrada em
nosso atendimento?

4901 [] funcionério
inexperiente

4902 [ ] falta de comunicagéo

4903 [] poucos funcionarios

4904 [] atendimento
vagaroso

50. Em que nivel de satisfacdo
vocé se  enconir e
relagéo aos nossos
produtos e servigos?

5001 [ ] satisfeito

5002 [] insatisfeito

5003 o razoavelmente
satisfeito

5004 [] literalmente satisfeito




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro Colaborador

Este ¢ um trabalbo de pesquisa universitaria, com o objetivo de aperfeigoar o nivel de qualidade dos servigos € dos

profissionais no mercado de trabatho.Para que todos os envoividos sejam beneficiados precisamos da sna colaboragio

respondendo de forma clara e objetiva o presente questiondrio.

OBS: Nio ¢ nceessario sc identificar -  Marque quantas opgSes julgar niccessérias cm cada qucsito

Favor devolvé-lo até:

01. A qual empresa pertence?
| 0101 ][] Superauto pegas
0102 "] Comercial Cunha
01027 Plasticos maranhese
02. Qual seu sexo?

0201 [} feminino

0202 [] feminino

03. Qual sua idade?

0301 ] 18 225 anos

0302 [] 26 a 30 anos
0303["] 31 a 40 anos

0304 O acima de 40 anos
04. Qual seu estado civil?
0401[] casado

0402[] solteiro

0403[ ] vifvo

0404 ] divorciado

05. Qual seu nivel de escolaridade?
0501[] 1° grau completo

0502 [ ] 2° grau complelo

0503 2° grau incompleto

0504 ] 3° grau completo

0505 ] 3° grau incompleto

06. Quais os critérios adotados para o
recrutamento/seleciio na sua organizacao?
0601 [_] entrevista ‘

0602 L1 teste psicotécnico

0603 ] dinamica de grupo

0604 [] teste de conhecimentos

(7. Setor/area que trabalha?
0701 [] industrial

0702 ] comercial

0703 ] administrativo

0704 [} financeiro

08. Qual ¢ sua funcio?

0801

A A

09. Ha quanto tempo vocé exerce a mesma
funcéo?

0901 [] até 1 ano

0902[ ] de1a 3 anos

0903[ ] de4 a7 anos

0904 [ ] acima de 7 anos

10. Qual sua faixa salarial?
1001 ] entre 1 a 3 saldrios
1002 ] entre 3 a 5 saldrios
1003[ ] acima de 5 anos

11. Qual cargo vocé exerce?
1101 ] direlor

1102] gerente

1103 | supervisor

1104 ] chefe

1105 [] outros

12. O que levou vocd a assumir essa fun¢ao?
1201 ] treinamento

1202 [] experiéncia

1203 ] concurso

1204 [] indicagio

13. Ha quanto tempo vocé est2 no cargo?
1301 ] menos de 1 ano

1302[7) de 1 a3 anos

1303 [ ] de 3a5anos

1304 ] acima de 5 anos

14. Sua empresa tem uma politica de
incentivos a ascensiio de cargos?

1401 [} sim

1402 [ ndo

15. A organizac3o costuma fazer avaliacdes
de desempenho?

1501 [} com pouca freqiiéncia

1502[] sim

1503[} néo

16. Como vocé avalia seu desempenho na
fungfio que exerce?

1601 [ ] conhecimento intelectual

1602 ] avaliagéo de habilidades

1603 [ ] resultados nos treinamentos

1604 [ ] nfio hé esse tipo de avaliagiio

17. Sua einpresa investe em programas de
capacitagiio/qualificaciio profissional?

1701 ] sim

1702 [] ngo

1703 ] raramente

1704 ] as vezes

18. Em caso afirmativo, quais?

1801 ] cursos

1802 ] palestras

1803[] seminarios

1804 O conferéncias

19. Os cursos oferecidos sdo de qualidade?
1901[] sim

1902[] nfio

1903 ] as vezes

20. Nos programas de capacitacdo de sua
organizaciio, qual seu nivel de
aproveitamento?

2001[] bom

2002 "] regular

2003[] ruim

21.

oferecido pela organizacio direcionado a seu

Esta satisfeito com o treinamento
cargo/funciio?
2101 ] sim
2102{"] ndo

22. Como a politica educacional influencia na

2103 D as vezes

sua qualificacéo profissional.

2201} oferecimento de bolsa de estudo
2202{ ] incentivo a busca de conhecimentos
2203} crenga na ascensfio profissional
2204[] incentivo & pratica de esportes
2205[] programas sociais




23. Qual a sua opinido sobre a duragio do

tempo dos programas de capacitacdo ha sua

organizagio?

2301 |:| normal

2302[ ] poderia ser oferecido mais tempo

2303[] curto

2304[] a administragfio ndo se interessa na
opinifio dos funcionarios

24. Como sua empresa avalia o desempenho

dos funcicndrios?

2401[] péssima

2402} bom

2403[] ruim

2404 [ ] regular

25. Sua empresa realiza reciclagem dos

funcionarios periodicamente?

25011 sim

2502[] ndo

2563 [ raramente

26, De que maneira o modelo de
capacitacio/qualificacio profissional é

avaliado em sua empresa?
2601 [_] reuniSes seranais
2602 [_] questionarios
2603 [_] entrevistas
2604 [_] nfio existe esse tipo de avaliagio
2605 [] trimestral
2606 [ ] mensal
-27. Qual modelo adotado para treinar
funcionarios em sua organizacao
12701 [] individual
\ 2702[] em equipe
1 2703 [] por setor
l 2704 L] nfio existe modelo de treinamento
| 28. Qual o setor responsivel pela realizagio
dos programas de capacitacio na sua
organizagao.
2801 ] RH
2802 [] recrutamento/selegéo
2803 { | administrativo
2804 [] nenhum setor

2805 autros

29. Em sua opinifio, qual o nivel de
aproveitamento da composi¢io do programa
de capacitagiio de funcionarios?

2901 [] bem distribuida

2902 [] regularmente distribuida

2903 [ ] pouco intensivo

2904 ] bastante intensivo

30. O desenvolvimento do planejamento
estratégico dos cursos de capacita¢io na sua
organizagag €7

3001 [] bom

3002 [ ] regular

3003 [ ] ruim

31. O modelo gerencial adotado na sua
organizacio é?

3101 ] bom

3102 7] repular

3103[] ruim

32. Em capacitacio de funcionarios, sua
empresa ¢ competitiva?

3201[7] sim

3202{"] néo

3203 [] as vezes

33. o treinamento ¢ realizado com base na
missdo de sua empresa.

3301[] sim

3302 ] nfo

3303 ] raramente

3304 [] néo estou informado a respeito da
missio de minha empresa

34. Quai o papel do R& quanto aos cursos de
capacitagiio na sua organizac¢io?

3401 [ ] realizar treinamento

3402 [] recrutar pessoal

3403 [] contrataggio de especialistas

3404 outros

35. Existe uma sinergia(interacio) entre os
varios setores de sua empresa?

3501 [] sim

3502 [] no

3503 [] &s vezes

36. Que medidas deveriam ser tomadas para
melhorar 2 qualidade dos produtos/servigos
da sua organizacéo?

3601{_] abertura dos canais de comunicages
3602 [} maior autonomia

36031 investimentos em cursos de
capacitacio

3604 [_] ndio & necessario investimento neste
setor

37. Que valores poderiam ser agregados para
melhorar a motivacao no trabalhe?

3701 [] valorizagfio pessoal

3702 [ ] trabalho participativo

3703[] planos assistenciais

3704 [ ] participagio nos lucros/resultados

38. Sua empresa preocupa-se em realizar
rodizios de cargos/funciio?

38011 sim

3802 ] ndo

3803 [] raramente

39. Em caso afirmativo, quais as vantagens
que isso tras para a organizagéo?

3901 [_] melhor adaptagfo no cargo/funcfo
3902 [] melhorias para o futuro

3903 [] incentivos para aperfcigoamento

3904 [ ] competitividade interna.

3905 [_] amplo conhecimento da organizagdo
40. Suas expectativas foram atendidas peios
cursos dos quais vocé participou?

4001["] sim

4002["] nfio

4003 D muito potco

41. Caso asssinale muito pouco, porqué?

4101[] faltou chance de empregabilidade

4102[] decorrente do seu comportamento

4103 [_] falta definicfio do que se deseja realizar

4104[] ¢ necessério conhecer seus limites

4105 ] falta de adequagio da atividade
escolhida

4106 B nfio incorporou o aprendizada

4107[] falta de estimulo

4108 ] ndo desenvolveu habilidade &
conhecimentos

4109[] falta de tempo para praticar

42. Qual foi o meio utilizado pela sua empresa

para sua contratacio?

4201 indicagio de funcionrios da propria
empresa

4202 "] agéncia de empregos

4203[ ] amincio de jornais, radio e TV

4204{ ] indicagdo de terceiros

43. Para contratacio de funciondrios a

empresa exige algum pré-requisito

4301 [Jsim

4302 [ ] ndo

44. Caso afirmativo, qual(is)?
4401 ] experiéncia profissional
4402["] habilidade para negociar
4403 ] qualificagdo

4404 "] vontade e determinacio




ENTREVISTA DO FUNCIONARIO DA EMPRESA I

1 — ENTREVISTADOR: De que maneira vocé avalia a discriminagio em relagio a idade,
como critério para admissdo em sua empresa?

ENTREVISTADO: Para falar a verdade eu nem sei se essa discriminagdo existe aqui, talvez
sim ou talvez ndo, digo isso porque aqui a maioria de nos € jovem, o que significa a
preferéncia por jovens, mas ndo quer dizer com isso, que seu Nivaldo (dono), faga esse tipo de
discriminagfo, mas é uma realidade que infelizmente podemos constatar no mercado.

2 — ENTREVISTADOR: Em que medida o nivel de escolaridade influencia na
competitividade interna na sua organizagao?

ENTREVISTADO: Para comegar, eu ndo sei o nivel de escolaridade de todos aqui, sei
somente de um ou dois funcionarios mais proximos de mim, mas posso dizer com certeza que
nosso patrao leva mais em conta o0 bom desempenho do funcionério no cargo que ocupa assim
como a dedicagio e a eficiéncia do que o nivel de escolaridade que o mesmo tem, e ate posso
dizer que se perguntarmos para ele a escolaridade de cada um de nos, com certeza ele nic
sabe responder.

3 - ENTREVISTADOR: O rodizio de cargos tem como finalidade integrar o funcionério nos
diversos setores da organizagdo, explique como o mesmo funciona na sua empresa.

ENTREVISTADO: Como aqui na empresa a maior parte dos funcionarios trabalha no setor
de vendas, nds ficamos com poucas opgles de fazer esse tipo de rodizio, e também o dono
ndo se preocupa muito em estar trocando a gente de fungdo, aqui vendedor é vendedor e
aronto, mas seria muito bom ficar uma vez em cada lugar para aprender todos os tipos de
servico da empresa, até no lugar do dono eu quero ir, se ele deixar é claro. E mais facil ele me
botar na rua (risos).

4 ENTREVISTADOR: Qual sua opinido sobre investimentos em programas de capacitagio
e qualificagdo de funcionarios. Comente suas vantagens para o funcionario e para a
organizagio.

ENTREVISTADO: Eu acho que é uma boa, tanto para a empresa como para o empregado, o
funcionario ganha por que vai aprender coisas que ndo sabe e aperfeigoar seus conhecimentos
na area que atua, ¢ a empresa ganha porque vai ter um produto com mais qualidade no
mercado, e no final quem sai ganhando é o consumidor final, pois, ele s6 tem a lucrar com a
qualificagdo do funciondrio da empresa, afinal de contas, tanto a empresa como seus
funcionérios trabalham para ele

5 — ENTREVISTADOR: Analisando & politica salarial da sua empresa, vocé acha que esta
sendo remunerado de forma compativel com sua fungio? Comente.

ENTREVISTADO: Essa pergunta eu acho sem légica, porque de cada 100 pessoas que vocé
entrevistar, 99 vai dizer que ndo ganha bem, mas eu vou responder por mim, eu acho o salério
do comercio muito baixo, em algumas reunides com o dono, nés ja pedimos para ele botar pra



gente ganhar por comissio sobre as vendas, assim como € na maioria dos lugares que
conheco.

6 — ENTREVISTADOR: Levando em conta a eficiéncia ¢ eficacia, comente scbre os
processos de recrutamento e selecio de funcionarios adotados na sua empresa.

ENTREVISTADO: Eu nfio sei quase nada sobre os critérios de recrutamento e selegiio aque
na MaranhZo Plasticos, so sei que para eu entrar tive que fazer umas provas de matematica e
portugués, a matematica ate que eu entendo porque a gente trabalha com vendas, mas
portugués eu acho uma bobagem, e teve uma entrevista com seu Nivaldo pessoalmente.

7 - ENTREVISTADOR: Os cursos de capacitagio e qualificagiio oferecidos pela sua empresa
tem atendido suas expectativas no sentido de prepara-lo para o ambiente altamente
competitivo? Comente sua resposta.

ENTREVISTADO: Até hoje eu s6 participei de uma palestra sobre vendas, que foi realizada
na Associagdo Comercial. Eu achei muito boa, pois, o palestrante falou muita coisa sobre
vendas que eu desconhecia. Eu gostaria muito de participar de outras palestras sobre o
assunto, porque quando terminou a palestra eu estava muito motivado para trabalhar.
Realmente os treinamentos oferecidos deixam a gente cada vez mais preparado para o
mercado, seja aqui ou em outra empresa.

8 —~ ENTREVISTADOR: Dentre os modelos de qualificagio e capacitagio profissional
adotado pela sua empresa, aponte aquele que tem melhor aceitagdo pelos funcionarios, e,
conseqlientemente, trouxe melhores resultados para a equipe. Fundamente sua resposta.

ENTREVISTADO: Nio sei nas outras empresas, mas aqui na Maranhdo Plasticos o modelo
que mais tem efeito sobre a equipe, € sem sombra de duvida as palestras, ainda que nédo seja
com muita freqli€ncia, pois ainda falta o dono despertar para a importancia desse tipo de
treinamento para os funcionarios. Pois temos contato direto com o palestrante para esciarecer
qualquer duvida que aparega.

9 — ENTREVISTADOR: Em que nivel as relagbes interpessoais estimulam a produtividade
do trabalho em equipe, e faga propostas de melhorias dessas relagSes no ambiente
organizacional.

ENTREVISTADO: Eu entendo relagdes interpessoais como sendo o relacionamento que as
pessoas tem dentro e fora do trabalho, como a prépria pergunta diz “trabalho em equipe” esse
tipo de trabalho s6 funciona bem se as pessoas tiverem um relacionamento sadio entre si, sem
falsidade, sem querer derrubar seus companheiros com desonestidade, por isso ¢ importante
que se tenha um bom relacionamento com os colegas, com o chefe e com a familia, s6 assim o
funcionario com certeza conseguird produzir muito mais,

10 — ENTREVISTADOR: Comente sobre as formas de avaliagiio de desempenho que sua
empresa adota, e, cite alguns que vocé considera necessario para sua ascensdo profissional.

ENTREVISTADO: Aqui o dono leva muito em conta € a pontualidade e..(como € que chama
aquele funcionario que quase ndo falta ao servigo), isso mesmo assiduidade, pois ele ndo
gosta do funcionario faltar ao servigo, fora isso ele sempre esta observando como a gente trata
os clientes e também se a gente nfo esta desviando dinheiro da empresa. O funcionario que
ndo comete esses erros tem possibilidade de subir aqui.



11 — ENTREVISTADOR: Na sua opinifio programas voltados para a &rea educacional no
ambiente interno sdo necessarios para melhorar o desempenho do funcionério na organizagio?

ENTREVISTADO: Programas educacionais como assim, ndo entendi. Ha agora sim eu
entendi. E légico que sim, aqui ainda nfio acontece isso, mas eu tenho visto muito na televisio
de firmas que investem na educagio de seus funcionarios, colocando eles para estudar dentro
da propria empresa e muito deles conseguem terminar o ensino médio e fundamental. Tsso
melhora muito o rendimento do empregado, pois aumenta sua auto-estima com 0S outros
funcionarios, e ¢ bom para a empresa também.

12 — ENTREVISTADOR: Nesse mercado globalizado em que vivemos muitas organizagdes
oferecem produtos e servigos semelhantes, que método sua empresa adota para comercializar
esses produtos e servigos pelo menor prego, sem contudo, comprometer a qualidade dos
mesmos?

ENTREVISTADO: Nosso método € igual ao de muitos outros, ja que ndo somos fabricantes,
somos apenas revendedores. Procuramos sempre comprar pelo menor prego possivel ja que
compramos em grandes quantidades, mas sempre preocupados em comprar material de
primeira qualidade para ndo comprometer o nome de nossa empresa. E com isso conseguimos
ter um prego diferenciado da concorréncia, com qualidade no nosso atendimento.

13 — ENTREVISTADOR: Sua empresa adota algum sistema de pds-venda para identificar se
o produto/servigo atendeu as expectativas do cliente? Cite os mesmos e comente.

ENTREVISTADO: N3o, nossa empresa ndo tem atualmente um sistema de acompanhamento
do cliente apds o mesmo adquirir nosso produto, mas ao longo desses anos em que estou
trabalhando aqui, o numero de reclamagdes é muito pequeno, chegando a ser insignificante
diante de nosso volume de vendas, o que nos leva a crer que nosso produto tem atendido as
expectativas dos nossos clientes.

14 - ENTREVISTADOR: Sua empresa investe em desenvolvimento tecnoldgico visando a
integracdo da mesma no processo de globalizagido de que forma?

ENTREVISTADO: Até alguns anos atras nio tinha investimento em tecnologia, tudo era feito
manualmente através de ficharios, mas o dono viu que n3o podia continuar assim, pois estava
remando contra a maré, ai ele mandou colocar computadores em toda loja, hoje aqui € tudo na
base do computador, o que facilitou muito o nosso servigo, colocou também circuito interno
de TV para monitorar toda a loja. Existe ainda uma idéia de seu Nivaldo de colocar uma
pagina na Internet, para vender os nossos produtos para 0 mundo todo.

15 — ENTREVISTADOR: A estrutura da empresa é fundamental para um bom ambiente
organizacional, baseado nisso, aponte algumas melhorias que podem ser feitas na sua empresa
para melhorar o desempenho e a produtividade do funcionario.

ENTREVISTADO: Como nossa empresa é pequena, uma das principais reclamacdes da
gente, é que seja feito um restaurante para a gente fazer as refeigdes e também descansar um
pouco. Com isso nés economizariamos dinheiro e tempo, e teriamos mais tempo para
ficarmos juntos



ENTREVISTA DO FUNCIONARIO DA EMPRESA I

01 — ENTREVISTADOR: De que maneira vocé avalia a discriminagio em relagiio & idade,
como critério para admissdo em sua empresa?

ENTREVISTADO: “Aqui na oficina, a uma certa discriminagfo devida o servige de concerto
de concerto de automoveis exigir muito de cada um, por isso o proprietario que € nosso chefe
juando vai admitir uma pessoa pergunta primeiramente sua idade”.

02 — ENTREVISTADOR: Em que medida o nivel de escolaridade influencia na
competitividade interna na sua organizagao?

ENTREVISTADQ: “No nosso local de trabalho acontece ¢ seguinte: os mecanicos € as
pessoas que trabalham com servigos mais pesado, tem somente a terceira s€rie do ensino
fundamental. Enquanto, quem trabalha no escritorio ganha mais em termos salariais”.

03 — ENTREVISTADOR: O rodizio de cargos tem como finalidade integrar o funcionério nos
diversos setores da organizagio, explique como o mesmo funciona na sua empresa.

ENTREVISTADO: Na nossa empresa ndo acontece rodizio de cargos, pois, ndc hé interesse
por parte do proprietirio que administra a nossa empresa. Seria bom, assim os funcionérios
sairiam ganhando em termos de conhecimento interno da organizaggo.”

04 — ENTREVISTADOR: Qual sua opiniio sobre investimentos em programas de
capacitacdo e qualificagdo de funcionarios. Comente suas vantagens para o funcionério e para
a organizacao.

ENTREVISTADO “Na nossa oficina fazemos treinamentos constantemente para exercer
nossa fungdo, as vantagens é, que a cada dia tudo se modifica e temos que esta atualizado”.

05 — ENTREVISTADOR: Analisando a politica salarial da sua empresa, vocé acha que esta
sendo remunerado de forma compativel com sua fungido? Comente.

ENTREVISTADO: O certc seria ganhar um pouquinho mais, no entanto, quando vames pedir
aumento ao nosso patrdo, a primeira coisa que ele fala € ndo, pois a empresa nfo tem
condigdes de dar aumento para nenhum funcionaric

16 — ENTREVISTADOR: Levando em conta a eficiéncia e eficécia, comente sobre os
processos de recrutamento e sele¢io de funcionarios adotados na sua empresa.

ENTREVISTADO: O nosso chefe quando recruta os funcionarios a primeira coisa que ele faz
¢ dar treinamento aos funcionarios. Pois, ele acha que ¢ importante para exercemos nossa
fun¢o na oficina e prestar um bom servigo de manuteng3o.

07 — ENTREVISTADOR: Os cursos de capacitagio e qualificagio oferecidos pela sua
empresa tem atendido suas expectativas no sentido de prepara-lo para o ambiente altamente
competitivo? Comente sua resposta.



ENTREVISTADO:Nio existe preocupagio do nosso patrio em dar treinamento externo para
nos. O que acontece € que temos treinamento na propria empresa. Ndo sdo de boa qualidade
os cursos que nos oferecem.,

08 — ENTREVISTADOR: Dentre os modelos de qualificagio e capacitagio profissional
adotado pela sua empresa, aponte aquele que tem melhor aceitagdio pelos funcionérios, e,
conseqiientemente, trouxe melhores resuitados para a equipe. Fundamente sua resposta.

ENTREVISTADO: “O unico meio de capacitar os funcionarios, com eu te disse, € s6 mesmo
treinamento na prépria empresa e ndo nos oferece outro tipo de cursos. Pois ndo h4 interesse
pé parte da administra¢do”.

09 — ENTREVISTADOR: Em que nivel as relagGes interpessoais estimulam & produtividade
do trabalno em equipe, e faga propostas de melhorias dessas relagSes no ambiente
organizacionai.

ENTREVISTADO: N#o tenho nada a reclamar, aqui somos amigos e temos uma amizade
cordial. Mas, as melhorias que gostaria de ser implantadas seria um melhor relacionamento
dos funcionarios com a administracdo”.

10 — ENTREVISTADOR: Comente sobre as formas de avaliagio de desempenho que sua
empresa adota, e, cite aiguns que vocé considera necessério para sua ascensdo profissional.

ENTREVISTADO: Quando somos avaliades aqui na oficina € pela produggo, quanto mais
produzimos mais administragdo acha bom. Pois, como eles dizem dar iucro para a empresa.
Deveriamos ser avaliados ndo pela produ¢@o, mais sim pela qualidade e pelo atendimento que
damos aos nossos clientes”.

11 — ENTREVISTADOR: Na sua opinido programas voltados para a érea educacional no
ambiente interno s@o necessarios para melhorar o desempenho do funcionario na organizagio?

ENTREVISTADO: Educacgdo nunca é demais, s6 que no local de trabalho nd3o vemos este
tipo de investimento por parte da administragio. Seria bom se nosso chefe fizesse
investimentos nesta area, pois todos se beneficiariam.

12 - ENTREVISTADOR: Nesse mercado globalizado em que vivemos muitas organiza¢des
oferecem produtos e servigos semelhantes, que método sua empresa adota para comercializar

esses produtos e servigos pelo menor prego, sem contudo, comprometer a qualidade dos
mesmos?

ENTREVISTADO: N#o sei se estou errado, na nossa empresa ndo é adotado método nenhum
de comercializa¢@o, aqui o cliente chega com seu carro, fazemos o servigo, ele paga e s vezes
volta. Isso € o que percebo na nossa empresa.

13 — ENTREVISTADOR: Sua empresa adota algum sistema de pds-venda para identificar se
o produto/servigo atendeu as expectativas do cliente? Cite os mesmos e comente.



ENTREVISTADO:N&o existe a consulta de pOs-venda em nossa empresa. Acredito nédo
existir interesse por parte da administragio. Acho que ndo sabem o que quer dizer o
significado da palavra pés-venda”.

14 — ENTREVISTADOR: Sua empresa investe em desenvolvimento tecnoldgico visando a
integracdo da mesma no processo de globalizagio de que forma?

ENTREVISTADO: “No nosso trabalho € na minha opinido nfo existe investimentos em
tecnologia, deixando muito a desejar na parte de injecdo eletronica e informatica. A
administragio diz ndo ter dinheiro para fazer este tipo de investimento”.

15 — ENTREVISTADOR: A estrutura da empresa ¢ fundamental para um bom ambiente
organizacional, baseado nisso, aponte algumas melhorias que podem ser feitas na sua empresa
para melhorar o desempenho e a produtividade do funcionario.

ENTREVISTADO: “Na minha opinifio, acho que a empresa precisa oferecer mais coisas aos
funcionarios, como por exemplo: tikets, plano de saude, area de lazer, estudo e melhores
salarios. Assim os funcionarios ficariam, mas satisfeitos com a empresa onde trabalham™,



ENTREVISTA DO FUNCIONARIO DA EMPRESA I

01 - ENTREVISTADOR: De que maneira vocé avalia a discriminagiio em relagio 4 idade,
como critério para admissdo em sua empresa?

R.ESPOSTA: Bem, ndio se pode discriminar pessoas que estdo com uma idade acima dos
quarenta anos, pois além da experiéncia elas tém, pelo tempo de servigo, sio pessoas que
necessitam de ganhar seu sustento.

02 — ENTREVISTADOR: Em que medida o nivel de escolaridade influencia na
competitividade interna na sua organizagéo?

RESPOSTA: Influéncia muito porque o mercado globalizado estd muito concorrido e ¢ de
fundamental importincia que o funcionario tenha conhecimento de escolaridade com
qualidade.

03 - ENTREVISTADOR: O rodizio de cargos tem como finalidade integrar o funciondrio nos
diversos setores da organizagdo, explique como o mesmo funciona na sua empresa.

RESPOSTA: O rodizio de cargos tem como finalidade oferecer oportunidade ao funcionario
em desenvolver bem suas tarefas e aprender outras.

04 — ENTREVISTADOR: Qual sua opinido sobre investimentos em programas de
capacitagdo e qualificacdo de funcionarios. Comente suas vantagens para o funcionario e para
a organizagaio.

RESPOSTA: As vantagens ¢ oferecer um melhor servigo ao cliente com qualidade e

esperar um retorno melhor para sua empresa.

05 — ENTREVISTADOR: Analisando a politica salarial da sua empresa, vocé acha que esta
sendo remunerado de forma compativel com sua fungdo? Comente.

RESPOSTA: O funcionéario deve ser remunerado de acordo com o conhecimento técnico,
produtivo e com seu comprometimento dentro da empresa.

06 — ENTREVISTADOR: Levando em conta a eficiéncia e eficicia, comente sobre os
processos de recrutamento e selegdo de funcionarios adotados na sua empresa

RESPOSTA: Através do curriculo para analisar a pessoa, seu conhecimento e sua
capacitagio e qualificagdo.



07 — ENTREVISTADOR: Os cursos de capacitagio e qualificagio oferecidos pela sua
empresa tem atendido suas expectativas no sentido de prepara-lo para o ambiente altamente
competitivo? Comente sua resposta.

RESPOSTA: Para que o funcionario aumente a qualidade na m#o-de-obra e conhecimento
profissional na empresa.

08 — ENTREVISTADOR: Dentre os modelos de qualificagiio e capacitagio profissional
adotado pela sua empresa, aponte aquele que tem melhor aceitagdo pelos funcionarios, e,
consequentemente, trouxe melhores resultados para a equipe. Fundamente sua resposta.

RESPOSTA: A capacitagiio, porque o funcionario traz meihores resultados para a empresa e,
também a qualificagio, por que o funcionario tem que ter qualidade no servigo que faz.

09 — ENTREVISTADOR: Em que nivel as relages interpessoais estimulam a produtividade
do trabalho em equipe, e faga propostas de melhorias dessas relagdes no ambiente
organizacional.

RESPOSTA: Primeiro ter uma relagio de respeito entre patriio e funcionério; fazendo
também programas educativos e de capacitagio para os seus funcionarios, fazendo promogGes
entre equipes para estimular o seu desempenh:.

10 — ENTREVISTADOR: Comente sobre as formas de avaliaglio de desempenho que sua
empresa adota, e, cite alguns que vocé considera necessario para sua ascensdo profissional.

RESPOSTA: Avalia através do comportamento da produtividade e da eficiéncia e qualidade
de cada um.

11 — ENTREVISTADOR: Na sua opinifio programas voltados para a érea educacional no
ambiente interno sdo necessarios para melhorar o desempenho do funcionario na organizagéo?

RESPOSTA: E importante fazer conhecidas os programas de educagiio para capacitar o
funcionario, a saber, tratar seus clientes visando conquistar o mercado que esta t3o
concorrido.

12-ENTREVISTADOR: Nesse mercado globalizado em que vivemos muitas organizagdes
oferecem produtos e servigos semelhantes, que método sua empresa adota para comercializar
esses produtos e servigos pelo menor prego, sem contudo, comprometer a qualidade dos
mesmos?

RESPOSTA: Modificando na forma de pagamento, ¢ na qualidade de atendimento para
satisfazer o cliente.



13 — ENTREVISTADOR: Sua empresa adota algum sistema de pds-venda para identificar se
o produto/servigo atendeu as expectativas do cliente? Cite 0s mesmos e comente.

RESPOSTA: Na minha empresa adotamos o sistema qualidade no atendimento para a
satisfacdo do cliente através de cartas.

14 — ENTREVISTADOR: Sua empresa investe em desenvolvimento tecnoldgico visando a
integragio da mesma no processo de globalizagio de que forma?

RESPOSTA: Investindo na tecnologia em que sdo meios de anunciar com mais rapidez e
qualidade os servi¢os de sua empresa.

15 — ENTREVISTADOR: A estrutura da empresa é fundamental para um bom ambiente
organizacional, baseado nisso, aponte algumas melhorias que podem ser feitas na sua empresa
para melhorar o desempenho e a produtividade do funcionéario.

RESPOSTA: A estrutura de nossa empresa é deficiente e precisa de varia melhorias com
conforto para os funcionarios trabalhares e investimento na infra estrutura em busca de maior
espago Tisico.



