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RESUMO

Ao longo do tempo a sociedade brasileira ficou a mercé de usufruir produtos e
servigos de superior qualidade produzidos pelas empresas brasileiras, especialmente em
fun¢do da falta de tecnologia de ponta que fizesse frente aos importados, que sé alguns
poucos tinham acesso.

Elaboramos este estudo sobre a Privatizagio das Pequenas Empresas onde
focalizamos os aspectos relacionados aos procedimentos que envolvem esse processo,
analisando suas conseqii€ncias tanto para as empresas como para a comunidade, onde ficou
constatado que a tecnologia implantada, introduziu novos padrdes de qualidade aos produtos
que ndo estavam satisfazendo as exigéncias dos consumidores.

Em nosso munictpio, conforme demonsiraram as pesquisas, esse processo foi
bastante positivo. A produtividade teve uma escalada crescente atingindo altos patamares a
ponto de abasteces os consumideres locais e de cidades circunvizinhas. Em virtude da
diversificagdo dos produtos e servigos, houve maior op¢#o para os consumidores. Os impactos
causados em decorréncia dessas mudangas abrangeram também a qualidade dos produtos e
servicos que hoje ja estdo equiparados aos melhores do mundo.

Como resultado final, enfatizamos a satisfagio dos clientes, evidenciada pela

elevagdo do consumo, concluindo com isso que os objetivos primordiais foram atingidos.

Palavras chaves: Privatizagio, Produtividade, Tecnologia, Qualidade e Consumo.



RESUMEN

Com el transcurso del tiempo la soceidad brasilera se quedé a la espera de usufruir
produtctos y servicios de calidad superior, producidos por las empresas brasileras,
especialmente en funcion de la falta de tecnologia de punta que enfrentase los importados, que
solamente algunos tenian acceso.

Elaboramos este estudo sobre la privatizacion de las pequenas empresas, donde
focalizamos los aspectos relacionados a los procedimientos que envuelven ese proceso,
analizando sus consecuencias, tanto para las empresas como para fa comunidad, constatando
que la tecnologia implantada, introdujo nuevos padrones de calidad a los produtos que
estaban satisfaciendo las exigencias de los consumidores.

En nuestro municipio, conforme demostraron las pesquisas, ese proceso fue
bastante positivo. La produtividad tuvo una escalada creciente consiguiendo altos pantamares,
al punto de abastecer a los consumidores locales y de ciudades vecinas. En virtud de la
diversidad de productos y servicios, luvo mayor opcion para los consumidores. Los impactos
causados en decorrencia de esas transformaciones, abrazaram también la calidad de los
productos y servictos que hoy, ja estan equiparados a los mejores del mundo.

Finalizando, enfatizamos la satisfaccion de los clientes, evidenciada por la

elevacion del consumo, concluindo que los objetivos primordiales fueron alcanzados.

Palabras-chave: Privatizacion, Produtctividad, Tecnologia, Calidad y Consumo
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CAPITULO1

1. Introduciio

A privatiza¢iio tornou-se meio e fim para os que desejam um governo melhor e
buscam uma sociedade mais forte e mais adaptével. Outros buscam solugdes estratégicas que
possibilitem as organizag¢des e institui¢Ses atenderem os anseios da sociedade.

Segundo o professor americano E.S. Savas a palavra “privatizar” surgiu no cenario
organizacional no ano de 1969, como tentativa de melhorar as técnicas do governo norte
americano, visando satisfazer as necessidades publicas de um povo mais exigente.Partindo
deste pressuposto a privatizagfio poderd ser vista como um ato de redefinir bens e servigos
publicos de uma comunidade local ou nacional sob diversos aspectos. A titulo de exemplo os
moradores de uma rua praticam privatizagdio, quando contratam seguranga particular ou
prestam servigos de bombeiros voluntérios. Vender ou desestatizar uma empresa, fabrica ou
mina de carvdo que pertengam ao governo € privatizaco.

O presente estudo tem como tema: Privatizacio das pequenas empresas na
cidade de Sdo Jodo dos Patos, com finalidade de facilitar a compreensiio dos fatos que
envolvem esse processo através de uma anélise de alguns estudiosos do assunto descobrimos
que tal acontecimento ndio ocorreu com um passe de mégica. Para compreendermos e
desmistificarmos a ultrapassada concepgiio de que a privatizagdo favorece os melhores e
abandona os necessitados, ¢ mister que encaremo-la como ferramenta indispensivel no
dmbito empresarial onde os cidaddos exigem que os governos sejam mais eficazes nas suas
reais areas de atuacgdes.

No decorrer deste estudo tivemos a oportunidade de descobrir as varias facetas que

foram desencadeadas pelo processo, especialmente no que tange as suas caracteristicas.
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Fundamentalmente destacamos como pontos principais os elos de ligagSes ¢ os beneficios
oriundos da quebra dos paradigmas introduzidos pelas novas técnicas e procedimentos e com
a ingeréncia das organizagSes que modernizavam os produtos e qualificavam os servigos. "O
conhecimento € a estratégia que o profissional tem em sua carreira. e precisa ser habil para
perceber quando o que sabe vai se tornar obsoleto e, rapidamente, aprender novos
conceitos."(Vocé S/a,maio/2004,pg.44)

Nossa problemética consiste em verificar em que medida a tecnologia implantada
pelas empresas privatizadas que prestam servigos publicos, tem influenciado no aumento da
produtividade, visando atender as necessidades dos consumidores, no municipio de S&o Jo#o
dos Patos, nos tltimos 02 anos?Com a implantacfio da tecnologia os produtos e servigos
obtiveram melhor qualidade, foi constatado real aumento da produtividade nas empresas em
fungdo da tecnologia, e os consumidores tiveram as suas principais necessidades satisfeitas?

Um dos maiores desafios no mundo dos negbcios é absorver o fluxo de
informagSes, uma vez que as mesmas estfio disponiveis de forma ampla e irrestrita. Num
ambiente competitivo que exige das empresas estruturas que lhes permitam conquistar novos
nichos de mercado, é fundamental que haja comprometimento de todos as pessoas envolvidas.

Atualmente vivemos um novo cenirio em que as exigéncias por servigos e/ou
produtos excelentes marcam o cotidiano das organiza¢des. Portanto uma estrutura inovadora
com um parque tecnolégico avangado, por si s6, ndo é suficiente. Para obter é&xito na
produtividade, h4 de pensar no desenvolvimento dos verdadeiros talentos, quer seja por meio
da especializagdo da méo-de-obra, capacitagdo profissional, oportunizacao e, sobretudo
garantindo a permanéncia dos melhores profissionais na empresa, desencadeando agdes que
demonstrem a importéncia desses colaboradores para a organizag#o, e para a comunidade em
que estd inserida. E nesse sentido nfo pode ser descartada as constantes atualizagdes do

sistema com a qual a empresa esteja trabalhando nem tampouco o relaxamento do
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acompanhamento das evolug¢des dos concorrentes.

Acreditamos que a qualidade dos servigos fornecidos pelas empresas em fungiio da
utilizagdo dos avangos tecnolégicos influencia o consumo por parte dos clientes, tornando-os
fidedignos.

A privatizacfio propiciou as empresas acesso as novas tecnologias e a processos
mais modemos e eficientes. O acervo cultural tecnolégico nunca fora tdo importante como
agora: o que era moderno ontem, hoje ja esta superado. Diante desse quadro, o empresério
deve estar sempre atento e disposto a efetuar mudangas que venham de alguma forma,
beneficiar a empresa especialmente no que diz respeito a qualidade dos produtos.

Deve ficar bem claro que a empresa precisa ter uma visdo bem ampla sobre o
comportamento do mercado; principalmente no que se refere s mudangas nos habitos dos
consumidores. Em decorréncia desse fato deve criar programas de qualidade para
disponibilizar produtos e /ou servigos que excedam as expectativas dos consumidores € com
isso haja elevagdo no consumo."Talvez, seja esta a grande dificuldade a ser resolvida e
transformada: a resisténcia de alterar comportamentos que levem a um relacionado mais
fraco, direto e verdadeiro entre empresa, funciondrios, parceiros e
clientes”.(Empresérios/2004, pg.38).

O presente trabalho tem como objetivo geral analisar as conseqiiéncias das
privatizagbes, levando em consideragio a tecnologia utilizada e suas influencias na
produtividade das pequenas empresas no municipio, ficando evidenciado que com esse
processo os beneficios foram estendidos a toda comunidade e conseqiientemente
proporcionando crescimento das organizagdes envolvidas.

Hoje acredita-se que investir na comunidade é investir no sucesso dos negdbcios.
Os processo sdo diversos e dindmicos, facilitando o atendimento dos consumidores e com isso

as empresas estdo dotando-se de sofisticagdo para obterem cada vez mais credibilidade ¢ com
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isso garantirem sua perpetuagéo.

Outrossim, constata-se também que esse fato proporcionou comodidade para os
clientes. Podemos observar que a qualidade de vida da sociedade foi influenciada em fung¢éo
da privatizago. As pessoas j4 nfo sofrem tantos percalgos no tangente as solugdes de scus
problemas, sejam eles no simples atendimento do saldo de uma conta, ou restabelecimento da
queda de energia num bairro ou ainda poder deleitar-se num ambiente aconchegante em
ocasides oportunas.

"O melhor dos mundos para nés consumidores ¢ quando temos opgdes € podemos
exercer o legitimo direito de escolha. Af deixamos de ser clientes reféns para sermos
clientes dispostos a sermos encantados ¢ paparicados, através de promogdes e
vantagens, tudo pela nossa preferéncia” (Empresdrios/2004, pg.71)

Nosso primeiro objetivo consiste em checar o nivel de tecnologia nas empresas
em estudo por acreditarmos que as mesmas devem estar sempre se atualizando devido as
exigéncias do mercado em decorréncia das constantes mudangas que requerem um
acompanhamento sistemético para evitar defasagem do padréio tecnolégico e em conseqiiéncia
o comprometimento da qualidade dos produtos e/ou servigos, analisando como ocorre a
avaliagfio do sistema de informética nas organiza¢des € quais as vantagens em relagfo aos
concorrentes, como adaptagfio tecnolégica contribui para o controle de produtividade nas
empresas, demonstrando os resultados alcandos nos tiltimos 12 meses e quais investimentos
foram realizados pela organizago.

Nosso segundo objetivo consiste em examinar o indice de produtividade das
empresas analisadas apés a adequaglio dos avangos tecnoldgicos, porque pretendemos
esclarecer as circunstincias que envolveram o processo produtivo utilizando os recursos
humanos, materiais e financeiros para fornecer uma margem de crescimento de acordo com o
planejamento realizado, analisando se o tempo de atendimento satisfaz o cliente ¢ como o
programa de qualidade contribui para o aumento da produtividade, como ¢é feito este controle

e como suas atividades influenciam na mesma, como se d4 a exceléncia e de que forma
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melhora a produtividade.

Nosso terceiro objetivo consiste em avaliar o nivel de produtividade em
decorréncia da tecnologia utilizada nas empresas e seus efeitos diretos no consumo, em
virtude do mercado estd cada vez mais exigente em busca produtos e/ou servigos de melhor
qualidade que venham a satisfazer as necessidades visando a permanéncia da empresa no
mercado, analisando se funciondrios sdo atenciosos e prestativos e se a preocupac¢do com a
satisfag@o do cliente ¢ importante para a empresa, como € feito a mensurago dos resultados e
quais sugestdes de melhorias, o que causa a elevagio da produtividade e conseqiientemente o
crescimento do consumo.

Nosso quarto objetivo consiste em comparar a qualidade na prestagio de servigos
entre as empresas estudadas tomando por base a oscilag#o do consumo, pois a preferéncia dos
clientes recai sobre aquela que lhes oferece maior garantia, pois entendemos que a exceléncia
¢ fator preponderante para permanecia no mercado, analisando se a empresa oferece produtos
de facil aceitag@io e como € considerada a qualidade da prestacdo de servigos, que camadas
sociais consomem mais e como € realizada a divulgagio dos seus produtos e servigos, saber se
os cargos ocupados nas empresas estio compativeis ao grau de escolaridade."Consumidor é
um consultor gratuito que mostra a vocé o que estd errado na sua
empresa”.(Empresdrios/2004, pg.31).

Nosso quinto objetivo consiste em verificar os efeitos ocasionados pela
privatizac@o e seus reflexos no grau de consumo da clientela, em razio desse processo ser
visto como benéfico para os clientes e para as organizagdes entendemos que foi ferramenta
indispensével para o crescimento e desenvolvimento da empresa, analisando que aspectos as
mesmas precisam melhorar ¢ se os clientes obtém informagdes antes de adquirirem os
produtos e servigos, verificando se existe omissdo de informag¢Ses nas empresas e como

contribui para a fidelidade dos consumidores, identificando quem ministra os cursos de
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aperfeigoamento e como estes influenciam o desempenho dos funcionérios na organizago.

Nossa metodologia foi desenvolvida a partir dos procedimentos baseados nas
teorias, nas experiéncias vivenciadas no cotidiano e manifestagSes esponténea das pessoas
envolvidas, finalizando com célculos para determinagfio dos percentuais para efeito da
analise.

Dentro de sua linha de concepglio, a pesquisa bibliogrifica nos forneceu um
aparato de informagGes que abriu caminhos para 0 progresso do trabalho e nos possibilitou
analisarmos as opinides de diversos autores quanto ao processo de privatizagdo no que tange
as suas ideologias, contradi¢bes, semelhangas, sugestdes e solugdes. Quanto & pesquisa
documental tivemos a nossa disposi¢iio documentos comprobatérios utilizados pelas empresas
em estudo que nos deu subsidios para uma melhor analise dos diversos papeis bem como os
seus graus de importincia.

Dentre os instrumentos de pesquisa utilizados, os questionarios aplicados
abrangeram a totalidade dos funcionirios bem como determinado quantitativo de clientes.
Através da referida pesquisa pdde-se ter um quadro critico da posi¢io das organizages em
relagfio aos seus clientes, através de suas manifestagdes.

O presente estudo investigativo compdem-se de cinco capitulos onde abordaremos
conteddos que proporcionarfio as empresas analisadas, identificar e desenvolver melhores
op¢des para atender as expectativas dos diferentes ptblicos.

No capitulo I: Compreende a introdugfo e estruturagdo do projeto, justificativa e
objetivos do trabatho abordado, enfatizaremos o quanto a privatizagio favoreceu as empresas
¢ conseqiientemente a sociedade.

No capitulo I: Revisfio Literdria, analisaremos os pensamentos dos autores:
E.S.Savas, catedrético, professor de gerenciamento em Nova Yorque; John D. Donahue, outro

americano estudioso no assunto, professor assistente na Universidade de Harvard; e ainda

20



Marcos J.T.do Amaral Filho, sendo este 0 que mais contribui para nossa meditagdo. Dos
autores citados exploramos seus pontos de vistas conceitos, divergéncias e semelhangas num
vasto contexto onde foram apontados suas causas e efeitos. Além dos autores citados
efetuamos pesquisas através de revista, sites, etc, que nos facilitou a compreensfio das
varidveis do tema em aprego.

No capitulo III: A metodologia consistiu na utilizagio de métodos tedricos,
praticos ¢ empiricos; pesquisas diversas com aplicagio de questiondrios e entrevistas com
clientes internos e externos, estabelecendo comparativos entre as empresas investigadas
objetivando uma visfio real das opinies, aspirag@es, contradi¢Ses, semelhancas e sugestdes de
melhorias.

No capitulo IV: Anélise e discussGes fizeram-se necessiria uma analise do
processo de privatizagdo nas empresas estudadas para execugdio do presente projeto
monografico, onde se verificou por meio de dados coletados, seus efeitos diretos na economia
municipal, por se tratar de um processo novo causa um impacto violento nos aspectos
macroeconémicos.

No capitulo V: ConclusSes, apresentamos os resultados da investigagdo que foi
deflagrada durante a elaboragio do estudo e conseqiientemente as consideragdes finais a
respeito do tema enfocado.

Essa investigagdo serviu como objeto norteador na elaboragdo dos objetivos
propostos na andlise deste estudo monogréfico. Assim, tal pesquisa busca colocar em seu
escopo as elucidagdes mais plurais que promovam o entendimento € concepgfio sobre a
privatiza¢30 e sua inter-relagfio com a qualidade e tecnologia.

E com o embasamento tedrico desta anilise, se identifica portanto os maiores
beneficiados numa agio imediatista ou futura. Assim sendo, discorre que as organiza¢des de

posse da mesma estarfio estruturadas para melhor atendimento das exigéncias bésicas do
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consumidor e da comunidade de modo geral.

Neste trabalho oriundo de pesquisas cientificas, foram estudados variaveis objetos
de desenvolvimento tecnolégicos, econ6mico, politico e cultural. Isto leva a crer que a
sociedade serd beneficiada com o conhecimento do perfil das empresas analisadas, alem da
gama de informagdes que a respeito das mesmas.

O presente estudo evidencia que com o processo de privatizagfio e o surgimento de
empresas particulares houvera uma contribui¢fio expressiva na economia do municipio, uma
vez que estdio mais preparadas estruturalmente, isto é, disponibilizam recursos que atendam
aos desejos e necessidades do consumidor. Afinal o enfoque de toda e qualquer empresa esta
na qualidade de seus produtos e/ou servigos, bem como nas estratégias de fideliza¢do do
consumidor que representam o eixo do sucesso empreendedor da organizag#o.

Havera por sua vez uma credibilidade no campo da cultura empresarial, visto que
este trabalho desencadeia uma série de reflexdes e inflexdes sobre a politica administrativa
abrindo assim oportunidade para ponderagio das técnicas e procedimentos. Ademais em se
tratando de uma localidade em desenvolvimento, o enfoque dado ao estudo beneficiard
administradores, empresdrios e representagdes politicas etc, que passardo a ter uma ferramenta
fundamentada em estudos cientificos para servir de pardmetros no campo da pesquisa visto
que todo o trabalho est4 fundamentado com dados reais pesquisados “in loco". “O primeiro
passo faz vocé comegar, mas nfo o levard aonde que vocé quer ir. O sucesso raramente

decorre de um tnico esforgo. (Empresérios/2004,pg.30).
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CAPITULOII

2. Revisfio Literaria

2.1 - Privatizagiio no Brasil ~ Como tudo comegou.

Ao contrério do que muita gente pensa, o processo de desestatizagio no Brasil ndo
teve inicio de uma hora para outra nos governos neoliberais dos Fernandos (Collor e
Henrique). Alias, essa verdadeira “onda” tomou conta tanto de paises desenvolvidos como
Franga, Inglaterra, Espanha, Jap&o, etc., quanto em paises em desenvolvimento como o Brasil.
Também na América Latina o general Pinochet do Chile privatizou as empresas que foram
nacionalizadas por Salvador Allende, seu antecessor.

Seguindo as tendéncias internacionais, j4 no governo Figueiredo (1979-1985) o
Brasil comegou encarar o assunto mesmo que de forma timida, atendendo os anseios das
liderancas empresariais paulistas que se manifestaram a favor da democracia e contra a
onipresenca do Estado em 1977, quando no governo Geisel falava-se em abertura politica e
reducgdo da presenga do Estado na economia.

Para tratar desse assunto, criou-se uma “comissfio de desestatiza¢fio” liderada por
Helio Beltrdo. Nesse periodo foram editados vérios decretos visando a redugfio do sufocante
papel do Estado na vida administrativa e social brasileira. Apesar dos esforgos, houve muita
pressdo contra o plano de desregulamentagfio que colidiram com os fortes interesses cartoriais
e, quanto ao plano de desestatizagfo havia muitos temores nacionalistas, preconceituosos e
por isso ndo progrediram.

Os objetivos enunciados no artigo 1° do decreto 95.886, de 29/03/88 j& no
governo Sarney, propunha: “transferir para a iniciativa privada atividades econdmicas

2 66

exploradas pelo setor piiblico”, “concorrer para a eliminago do déficit publico”, “propiciar a
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conversdo de parte da divida externa do setor publico federal em investimentos de risco,
resguardando o interesse nacional”, “dinamizar o mercado de Titulos e Valores Mobiliarios™,
“promover a disseminagfio da propriedade capital das empresas”, “estimular os mecanismos
competitivos de mercado mediante a desregulamentagfio da atividade econémica”, “proceder
a execugdo indireta dos servigos ptiblicos por meio de concessfo ou permisso”, “promover a
privatizagfio de atividades econdmicas exploradas, com exclusividade por empresas estatais,
ressalvadas os monopdlios constitucionais”.

Para efeito de anélise, destacamos dois aspectos que achamos relevantes dentre os
abordados pelo decreto acima:

1 — No tocante a reducgiio do déficit publico, foi um fiasco. Para termos uma
idéia aqueles que defendem a privatizag8io usam o argumento de que o Brasil precisa vender
suas estatais arrecadando assim dinheiro para diminuir o déficit pablico, a coisa pode nfo ser
bem assim. No Banco do Brasil, por exemplo, que pode estar inserido nesse contexto, a unido
possui 71,85% das agbes, o que equivale a R$ 4,76 bilhdes. Se fizermos as contas o lucro
liquido do ano de 1998, quando foi levantada a expectativa do governo privatiza-lo, foi de R$
869,9 milhdes de reais — 51,60% superior ao ano anterior. Entdo o Banco do Brasil teria dado
ao Tesouro Nacional mais retorno financeiro do que o governo arrecadaria com a venda e
ainda ficaria com seu patriménio.

Com a politica financeira neoliberal (Estado deve vender todas as suas empresas
publicas, em especial as estratégicas e rentdveis) submissa a0 FMI e ao estrangeiro, o nosso
governo FHC elevou a divida publica aproximadamente de R$ 60 bilhdes de reais quando
entrou no mandato para R$ (400 bilhdes de reais).

2- Quanto a privatizaciio de atividades econdmicas exploradas com
exclusivida-de por empresas estatais ressalvados os monopélios constitucionais,

comentamos: no periodo em que as privatizagdes estavam sendo realizadas em maior escala



(1991/2000), o Brasil se desfez de 130 estatais, gerou receita de US$ 82,1 bilhdes; no entanto
investidores privados controlam os setores de telecomunicag3es e ferrovias, os maiores portos
do pais, principais estradas e 2/3 da distribui¢fio e 1/5 da geragdo de energia elétrica alem de
uma pequena parte dos servigos de dgua e esgoto. Alguns grandes bancos piblicos foram
privatizados e setores de gis e petrdleo foram abertos aos investidores privados, assim a
nossa economia teve uma grande transformag#o.

O Brasil estd se tornando um pais invidvel. As remessas de dblares para pagar a
tecnologia comprada pelas multinacionais passaram dos 160 milhdes para 1,7 bilhdes de
ddlares, ainda temos a remessa dos lucros da “mutis” que compram as estatais dos setores

elétrico e telefonia.

“A privatizagio deve ser encarada como uma sucessio de atos que visa a
adequagfio dos bens e servigos piiblicos 3 disposi¢io da sociedade. Através dela,
podemos ampliar a escolha, transferindo ao mercado a responsabilidade de regula-
la, qualitativa ¢ quantitativamente”.(Privatizagio no Estado Contemporineo.
ed.fcone, Sdo Paulo 1996, pg 164)

Segundo Lucian Rapp, mencionado por Marcos Jorddo Teixeira do Amaral Filho,
no seu livro Privatizag@io no Estado Contemporéineo, para a realizagio de privatizagSes totais
ou parciais das empresas estatais, foram listadas cinco diferentes técnicas que mencionamos a
seguir:

e A cessdo de partes do ativo;

e A criagfo de filiais de unidades de produgao;

e A emissfo ou cessdo de agdes;

¢ A privatizagfio do estatuto e dos métodos de gestiio e;

¢ A liquidagdo das empresas estatais

Para entendermos melhor cada uma destas técnicas, passamos as suas defini¢des:

A cessiio de parte do ativo — Consiste na transferéncia a uma pessoa juridica
privada da propriedade de bens, moveis ou iméveis, ou de direitos que compreendam seus
ativos, que podem ser realizados total ou parcialmente. O agrupamento de ativos em uma
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Iniciativas nesse sentido sempre dividiram opinies, pois os interesses convergem
em varias dire¢des e quando alguém se sente atingido, seja individualmente (pessoa fisica)
ou impessoalmente (empresas) ha sempre reagdes que revelam seus descontentamentos.

O cerne da questdio, por unanimidade dos estudiosos do assunto, demonstra

claramente a preocupagiio com a melhoria da qualidade dos produtos e servicos em fungéio
dos investimentos que a empresas privadas fazem para que a clientela sinta-se satisfeita.

Vejamos o que diz John D. Donahue:

“A busca do interesse comum requer uma estrutura de responsabilidade
cuidadosamente projetada para assegurar em beneficios dos cidadfios, os melhores
esforgos daqueles que agem em seu nome”(Privatizagio fins ptiblicos, meios
privados. John D. Donahue, ed. Jorge Zagar Editor, Rio de Janeiro 1992, pg 55)

J4 E.S.Savas em seu livro PRIVATIZACAO A Chave Para Um Governo Melhor,
traz um panorama geral do que ocorre em diversos setores dos servigos publicos e privados
apontando a hipermetropia dos governos como responsdveis pelas tomadas de decisGes
palmilhando diversos caminhos em busca de solu¢Ses, identificando as forgas que estdio por
traz das privatiza¢des, como de naturezas pragmaticas, ideoldgicas comerciais e populistas.

H4 unanimidade por parte dos governos em admitirem que a privatizagio
aplicada como deve ser permite a eles possibilidade de fazerem uma administragiio mais
eficiente, minimizando custos e principalmente tomando decisBes que oferegam 2 sociedade
uma melhor qualidade de vida.

O que deve fazer uma autoridade piblica consciente que deseje a privatizagio a
fim de melhorar nfio s6 o governo, mas também a condigfio da sociedade? Pergunta SAVAS.
Como resposta apresenta quatro estratégias que se inter-relacionam em torno do objetivo.
Citamos apenas a que julgamos mais importante:

*O governo deve encorajar o mercado ¢ as organizagdes particulares a fornecer os
bens e servigos que agora ele fornece. Isto significa dizer na prética sua retirada de
determinadas atividades. A divisfio de encargos pode ser feita por alienagdo,
omissdo, acomodagio e pela gradual substitui¢io de atividade governamental por
atividade de mercado e particular.a desestatizagfio de empresas, pela alienagio ou
outros meios, é um aspecto importante do alivio de encargos”(Privatizacdo a chave

28

T



para um governo melhor.E.S.Savas, pg 241).

A maioria das empresas brasileiras, a exemplo das francesas e italianas, iniciou
suas atividades no dmbito familiar. Desde os primérdios as familias uniram-se em torno do
trabalho, fortalecendo suas bases estruturais. A cada ano, a cada década mais empresas iam
surgindo nos mais diversos ramos de atividades como na agricultura, algumas industrias € em
sua maioria na prestacio de servicos. Com o passar dos tempos e o crescimento, foram
tornando-se organizagdes mais solidas. O Estado por sua vez também procurou administrar
suas chamadas empresas publicas, autarquias etc. de modos a conciliar suas receitas e despesas
dentro de um patamar aceitavel e administravel.

Como em administragiio tudo é mutdvel, em determinado momento sentiu-se a
necessidade de profissionalizar as empresas. Em grande parte, porém, a mudangca resultou das
imposigdes da tecnologia moderna sobre a dimensfio e sobre os métodos de administragio das
empresas “A incapacidade do modelo estatal de investir o minimo necessério para atender a
demanda e inserir as empresas nos avangos tecnoldgicos dos servigos levou ao caminho

natural da privatizagio"( Marques & Lira, 2002, p. 1).

Apesar dessas mudangas, no que diz respeito a profissionalizacdo das
administrag3es, ndo implica dizer necessariamente que tenha que partithar o capital com
outras empresas. No caso brasileiro especificamente, a partir da gestdo do Collor de Mello
como presidente da repiblica, resolveu-se abrir a economia para o capital estrangeiro
adotando-se o sistema de governo neoliberal. Essa abertura teve como beneficio principal para
os brasileiros, a melhoria na qualidade dos produtos em virtude da importagio de tecnologias
novas, visando com isso a competitividade dos nossos produtos com aqueles advindos de
outros paises especialmente os de primeiro mundo. Sentiu-se grande impacto dessa mudanga,
por exemplo, no setor automobilistico, onde os veiculos produzidos no Brasil tomaram novas

formas em seus desings bem como nos motores com a injeg#o eletrdnica.
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Nas empresas estatais iniciou-se venda de agdes, caracterizando essa abertura e
com isso iniciou-se efetivamente o processo das privatiza¢Ses.

*1...}, ptira profissionalizar a administragfio, uma empresa ndo ¢ obrigada a abrir o seu
capital. Apenas a profissionalizagio, no caso, costumar ser um equilibrio instivel, e
que nfo resiste ao primeiro capricho do controlador. A abertura estabiliza esse
equilibrio. A titulo de analogia, empresa pode dispor dos melhores registros contbeis
do mundo ainda que ndo se submeta a auditoria externa. Mas a prudéncia que ela seja
auditada."(Simonsen, 2002, p.4)

Privatizagfio das Telecomunicag¢Ses - Voltemos um pouco no tempo, 4 década de
80, para lembrarmos como estava o setor de telecomunicagdes no Brasil.

Talvez vocé tenha sentido na pele o drama para conseguir adquerir uma linha
telefonica, ou até para deslocar-se aos postos da até entdo TELMA, para realizar ou receber
ligagGes por falta até mesmo de um orelhfio préximo A sua residéncia.

A partir de julho de 1997 com a aprovagio da Lei Geral das Telecomunicacdes
isso mudou. O estado encontrava-se sem condi¢des de aparelhar as empresas no campo
tecnolégico dos servigos € isso veio a culminar com a privatizagio. Um ano depois da
aprovacdo da Lei, em julho de 1998, por um montante de R$ 18,9 bilhdes, passava as méos da
iniciativa privada.

Trés anos ap6s, a ANATEL exibia com orgulho relatério comemorando os 69
milhGes de telefones nas modalidades fixo e mével. Como podemos notar, hoje temos
facilidade tanto na aquisicdo do telefone fixo como o mével, vez que com um simples
telefonema obtem-se uma linha. A habilitagio do celular pode ser feita numa infinidade de
estabelecimentos comerciais.

BANDA B - Em outubro de 1998 a licitagfio de licengas para operagio de banda B
foi concluida e um ano e meio depois vérias operadoras j4 estavam prestando esse servigo,
sendo que a NORTEBRASIL Telecom foi a mais recente entrada nesse mercado.

ANTES E DEPOIS - J4 sabemos como era antes; agora vivemos numa situagiio

diferente. A titulo de exemplo, em junho de 1998, para cada 100 habitantes, 12,5% tinham
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telefone. Em junho de 2001, subiu para 25,5% os pré-pagos s6 passaram a existir depois da
privatizagfio.Em contrapartida os pregos cairam, considerando-se que custava U$$ 33,79 em
1998, no final do ano passado j4 custava U$$ 30,58.

No setor de energia elétrica, também h4 que relatar que o processo de
privatizag#o, inclusive no Maranhfio com a venda da CEMAR, trouxe mudangas. No entanto
hé muitas comunidades que utilizam querosene para iluminar suas noites. Nem tudo é mar-de-
rosas. "Ap6és a privatizagfio e outras empresas do setor elétrico, h4 de se concordar que a tarifa
dobrou ¢ o risco de racionamento triplicou". (Privatizago de Furnas,2002,p.1). No Maranhdo,
por exemplo, € de 90 kWh per capta, ou seja, equivalente ao consumo médio de uma ldmpada,
um ventilador e uma geladeira pequena.

Para tentar resolver esse problema, o governo tem desenvolvido projetos como
Viva Luiz, Luz para Todos, etc que estd colocando nos municipios, através das prefeituras,
eletrificagdo rural com o objetivo de proporcionar s comunidades, um pouco mais de
conforto e comodidade.

2.2 — A Tecnologia come Agente Modernizador das Empresas

Na abordagem na Teoria Contingencial, segundo Adir Jaime de Oliveira Muniz e
Herminio Augusto Farias, em TGA — Noges bésicas 4° edi¢dio, pgs 148/149, a tecnologia &
apresentada em trés aspectos:

- Como varidvel ambiental;

- Como varidvel organizaci;mal e;

- Como varidvel independente.

Na primeira situagfio, sio componentes do meio ambiente desenvolvidos por
outras empresas € que passam a fazer parte das diversas organizagdes quando estas as

absorvem para inserirem nas tarefas de seus sistemas.
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O segundo caso, apresenta-se como um componente da propria empresa, fazendo
parte do sistema interno ocasionando influéncias nos demais setores proporcionando, com
isso, melthor desempenho.

Por 1ltimo, como vari4vel que independe dos procedimentos internos, acaba por
influenciar as caracteristicas das organizagGes além de impacta-las ambiental e
tecnologicamente. Segundo a tipologia de James D. Thompson, a tecnologia pode apresentar-
se em trés tipos dependendo da maneira como a mesma é encarada dentro das organizagdes:

Tecnologia de elos em seqiiéncias — exemplificada pela linha de montagem de

uma fébrica donde as tarefas sfo seriadas havendo interdependéncias para complemento do
produto;

Tecnologia mediadora — E o caso das companhias telefonicas que tem como
fun¢Bes basicas a ligacdo de clientes que sdio ou desejam ser independentes tanto a nivel de
pessoas fisicas quanto juridicas, quando estes procuram realizar suas comunica¢des utilizando
esse tipo de servigo que tem servido para auxiliar as pessoas;

Tecnologia intensiva — Esta pode ser verificada, por exemplo, nos hospitais por
representar ampla variedade de habilidades e especializagdes, sobre um tnico cliente. Thompson
ainda a classifica em duas modalidades:

Fixa — Esta tecnologia nfo permite ser utilizada em outros produtos ou servigos

diferentes. O exemplo mais fregiiente é das siderirgicas, refinarias, etc.

Flexivel — ¢ utilizada & medida da necessidade de sua aplicagio em fungdo do
conhecimento, da matéria-prima, de méquinas e equipamentos, na elabora¢do de outros
produtos ou prestagdes de servigos deferentes, que é o caso das oficinas mecénicas.

Néo resta mais davidas. A tecnologia tomou conta do planeta, invadiu o espago
mundo afora. Presente em tudo(ou quase tudo), cada vez mais ganha terreno nas organizagdes

ou nio, reduzindo mao-de-obra, contribuindo para minimizagfio de tempo em realiza¢do de
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tarefas e tendo influéncia decisiva na melhoria da qualidade de vida, de produtos e servigos.
Sua influéncia € inquestionével. Lep-tops, computadores de mio, e-mail e internet
sdo responsiveis pela permanente ligagio das pessoas com as organizagdes. Além de
eficiéncia pela velocidade, a qualidade ¢ indispensdvel quando se trata de produtos e servigos.
Um caso bem classico ocorre no sistema bancério brasileiro. O pais tem
atualmente 52.000 agencias - 20.000 a mais do que h4 dez anos; no entanto o numero de
funcionérios caiu em médias 43%. O Itati na década de 90 chegou a ter 96.000 empregados e
hoje tem menos da metade. Qual a causa principal? A automacgfo tornou-se parceira da
produtividade e ¢ indispensével no aprimoramento da qualidade da mé#o-de-obra, de acordo
com Fernando Peres, diretor executivo de Recursos Humanos da instituiggo.

A tecnologia chegou as organiza¢Bes para modernizd-las. Os consumidores
estavam ansiosos por servigos ¢ produtos que suprissem prazerosamente suas necessidades e
desejos.Com entrada da iniciativa privada no territdrio brasileiro, houve um acelerado
crescimento na produtividade. Atrelada ao sucesso da produgfio por certo estar as
privatizagSes que nos equiparou aqueles paises que lutaram anteriormente para sair do
descaso social, cientifico e tecnoldgico.“A era digital € igual ao Velho Oeste. O mais lento
morre primeiro”.(Vocé S.A 1999,pg 32).

Através da tecnologia o mercado alimenta o seu nivel de competicfio, entre as
pequenas e médias empresas do mercado atual. Pesquisas realizadas nos tltimos anos levaram
em consideragfio virios aspectos ¢ o mais relevante foi o uso da tecnologia nas pequenas e
médias empresas nordestinas, proporcionando langando de novos produtos a cada ano.

O conceito simples e sintético de Tecnologia é tudo que o0 homem inventou para
facilitar suas tarefas o seu dia-a-dia. Um fato bastante curioso é que em algumas das
pequenas empresas ainda utilizam o aparelho de fax, uma tecnologia para muitas outras

grandes empresas ultrapassadas, outras nem chegaram a possui-lo. Talvez deveréio "queimar"
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etapas na evolugfo tecnoldgica. A realidade € que se deve deixar de lado 0 modelo atual, para
que a Regifio desenvolva-se e deixe de ser eterna dependente tecnologicamente e permanegam
na periferia.

A grande fonte de informagfio em tecnologia avangada sfo os computadores que
encontram-se presentes nas grandes e médias empresas. Hoje cerca de 99% destas empresas ja
os possui, além da Internet que estd em quase todas elas e o aumento das linhas telefonicas
também contribuem para esses avangos.

A maior dificuldade encontrada pelos administradores é o alto custo desta
tecnologiz{ e o outro contribuinte ¢ a falta de acesso as linhas de crédito para aquisi¢iio dos
equipamentos. Nas pequenas empresas os computadores possuem um papel essencial para que
os negbcios sejam fechados de forma répida e precisa. As capacitagdes tecnoldgicas e
gerenciais so os principais empecilhos das pequenas ¢ médias empresas no mundo virtual.
Nos tltimos 3 trés anos metade dos 3,5 milhdes de pequenas e médias organizagdes montaram
suas redes na Web e breve estarfio expandindo seus negdcios pela Internet, rede mundial de
computadores. "[...] Pensar digitalmente significa cultivar uma postura de renovagio. E saber
como as novidades vio impactar o futuro".(Voc€ S.A,1999, p35).

Todavia alguns admiradores surpreenderam-se quando se depararam com a
realidade. Somente com tecnologia nfio se consegue a producfio e o custo desejado.
Geralmente o que se diz é que a sobrevivéncia tecnolégica significa novos produtos e
ou/processos, novas maneiras de se produzir um negécio com grandes possibilidades de
sucesso.

A tecnologia veio tornar o velho em jovem, e o lento em rapido. A implantagio da
mesma dentro das pequenas e médias empresas significa qualidade na prestagdo de servigos
aos clientes, além da capacitagdo tecnoldgica adquirida dentro das organizagdes, um novo

projeto, uma nova forma de atender o cliente com eficiéncia e eficdcia. O tipo de inovagdo a
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ser investida depende do setor da empresa que se deseja obter um resultado mais rapido.

"Num cenério em que os empresérios mal ddo conta da folha de pagamento, falar em
inovagfo tecnolégica ndo é luxo? De forma nenhuma. Ela é simplesmente a base da
competitividade dos paises e das empresas. Hoje n3o ha davida: competitividade se
apéia na tripé qualidade, produtividlade e inovagio tecnolégica. Inovagiio
tecnoldgica € a porta para novos nichos ¢ oportunidades de mercado. Quem nfo tem,
perderéd a corrida num mundo globalizado. E inovagio tecnoldgica é sindnimo de
investimento em pesquisas”.( Landi , 2002 p 1).

Tecnolégicos afirmam que s@o as pequenas e médias empresas em que devem ser
feitas inovag3es, pois nelas as reagdes ocorrem de forma mais répida e precisa; ja nas grandes
empresas costumam reagir de forma lenta.

A sobrevivéncia das pequenas empresas dependerd somente da capacidade
empresarial do administrador, onde a situag#io atual requer adogo de investimentos em novas
tecnologias ¢ muitos ainda ndo se deram conta da devida necessidade e importéncia para que
entrem de méfos dadas “tecnologia e administragdo” dentro do mercado competitivo que hoje
encontra-se agressivo onde s6 os melhores se sobressaem.

Cabe aos administradores ressaltarmos que sem investimentos tecnolégicos
perdem as empresas, as regides onde as mesmas estdo instaladas e perde o pais. A adequagio
da mesma € a chave para que o crescimento no mercado atual isto é as pequenas e médias
empresas precisam investir no que pode fazer a diferenga.

Se alguém imaginava que poderia ficar fora, provavelmente ja se deu conta de que
¢ impossivel. Tanto na vida profissional como na pessoal, os avangos tecnoldgicos s#o
indispensiveis no relacionamento e nas formas de fechamento dos negécios. Com a
tecnologia aguilhoou-se 0 mundo, o que era longe agora passou a ser perto, a distincia é
quase insignificante entre organizagGes. Nessas condigdes os projetos dos grandes
empreséarios passam rapidamente para o mundo real, podendo assim favorecer o jogo para os
novos competidores de pequenas e médias empresas.

Os avangos tecnoldgicos transferem para os individuos a responsabilidade de criar

seu futuro, dirigir sua prépria vida, a carreira profissional e os recursos, conceito de
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tecnologia e disposig8o para correr riscos nas empresas que agora abrem as portas para esses

avangos no mercado atual.

2.3 - Produtividade — Uma Questio de Sobrevivéncia

“A produtividade empresarial ¢ mais uma questio de organizagio ¢ métodos. As
organizagSes mais eficazes e que utilizam os métodos mais eficientes sdo aqueles
cujos indices de produtividade sfo constitufdos de valores quantitativos e
qualitativos”. (Produtividade, por Aline Leme de Sousa. Zé moleza 2004, pg 02).

Por experiéncia prépria, Rita Nunes ex-funcionaria da AMBEV, teve espago na
revista Vocé S/A edigio numero 70, més abril/2004, para falar sobre produtividade, cuja
matéria foi intitulada — PRODUTIVIDADE até aonde vocé agiienta? Por Anne Dias.

Sua vida profissional durante doze anos na Brahma, depois AMBEYV, foi
extremamente sobrecarregada.”Passava pelo menos 12 horas por dia na empresa e cheguei a
participar de reuniBes que comegava as 4 horas da manha”, conta a mineira de Belo
Horizonte.

Esse seu desvelo pelo trabalho lhe rendeu bons salérios, ascensfio profissional e
foi responsdvel também pelo adiamento do sonho de ter um filho. Quando aos 31 anos
engravidou continuou com a mesma rotina, inclusive as reunies em alta madrugada
perduraram até o sétimo més de gravidez. Por causa do stress Rita saiu da AMBEV de
ambuléncia e, no hospital, tevel4 contragdes em 10 minutos e quase perdeu seu bebé, ficando
internada por uma semana.

A historia de Rita Nunes mostra 0 que estd acontecendo nos bastidores das
grandes empresas. A cobranga por resultados € cada vez maior, enquanto as equipes sdo cada
vez menores.“As empresas querem a metade das pessoas trabalhando o dobro para produzir o
triplo” -(revista vocé S/A, edi¢dio numero 70, més abril/04, pg 16).

Essa realidade vai ficando cada vez mais forte e j4 se registra em setores que antes

imagindvamos nfio seriam afetados. Na 4nsia de competir, as empresas exigem de funciondrios
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aquele “algo mais”, ou seja, mais do que suas condigdes fisicas, psicolégicas ou emocionais
possam suportar, levando-os a perderem a nogdo de limites.

De acordo com levantamento realizado por Cristina de Paula Leite, professora da
FGV-EASP, até Os anos 80, havia 30 cargos separando o operério do presidente da empresa;
hoje entre as duas pontas h4 06 niveis hierdrquicos, sendo que no Brasil h4 um desequilfbrio
de forgas ainda maior em virtude principalmente do enfraquecimento das leis trabalhistas e da
alta taxa de desemprego.

Nessa “queda de bragos™ as organizagdes tém levado vantagem e mesmo assim
parece ndio estarem satisfeitas, porque incessantemente buscam ganhos cada vez maiores
numa corrida desenfreada pela permanéncia no mercado.

Estudos apontam para uma situacfio de favorabilidade em setores que o Brasil
domina e pode destacar-se mundialmente. Vejamos os setores em que a mdo-de-obra
brasileira é competitiva e tem potencial para sobressair-se no mercado mundial:

¢ Programa de software;

e Moda (designers e confecgdes);

¢ Siderurgia;

e Sistema financeiro;

e Agronegdcios (gerenciamento nivel técnico e superior);

e Turismo;

e Marketing/propaganda e

e Mineragdo.

“O que o Brasil tem de melhor € a inteligéncia emocional dos seus profissionais; a
maneira como encaram o trabalho e as relagGes interpessoais”.(revista Vocé S/A edigio n° 70
més abril/04, pg 31).Sabe porque as pessoas motivadas sdo tdo importantes para as empresas?

Porque elas sfio responsaveis por uma maior produtividade. Se cada empresa investisse no
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seu quadro de funcionérios, a produtividade seria maior. Pesquisas revelam que 52% da
producdo de uma empresa € adquirida quando seus empregados estdo motivados, ou seja,
quando suas necessidades estdo satisfeitas, necessidades mentais, emocionais, fisicas e
espirituais.Quando vocé tem prazer no que faz, as dificuldades passam a ser encaradas como
desafio para o seu desenvolvimento pessoal.

As pessoas automotivadas procuram sempre fazer suas atividades rotineiras com
mais disposi¢do e algo mais que para satisfazer seu ego e constituem uma busca continua da
melhoria na prestagio de servigcos de riquissima qualidade. A produtividade depende do
ambiente em que o individuo estd inserido se for confortdvel e obtiver equipamentos e todo
material necessario para que seja executada a tarefa ou atribuicdes que lhes foi imposta e
assim com todas as condi¢Bes de trabatho favorédveis ele obterd uma produtividade em alto

grau.

"Quando gostam do que fazem, as pessoas conseguem suportar. situagdes de
estresse por longos periodos. Um ditade budista diz o seguinte: Descubra algo que
vocé gosta de fazer e nunca mais teréd trabatho. As pessoas motivadas sabem o que
querem, buscam desafios e dificilmente falam em fracasso".(V OCE S. A, 1999, P
43).

Existem quatro fatores que estimulam os funcionérios a produzirem motivados: o
desejo de vencer, estar orientado para objetivos a longo prazo, o uso da iniciativa, e 0 uso
consistente de habitos de trabalho efetuados, com uma boa organizagdo e planejamento.

Vale também ressaltar que a produtividade deve basear-se no planejamento,
inclusive nesta época de festa do final de ano, os grandes administradores preparam-se para o
alto grau de consumimos que estd por vir e se programam para aumentar sua produtividade
baseando-se no planejamento feito a alguns meses antes, tudo é uma questdo de
planejamentos, para grandes investimentos.

As grandes empresas estdio tomando consciéncia que o mundo € uma constante
mutac8o dos avancos tecnoldgicos. A solugfo ¢ investir na macica educagio dos profissionais

em desenvolvimento, ¢ de fundamental importincia manter a educagfio como mola propulsora

38



dentro das organizagGes, ou seja, tedrico - pratico. Toda empresa precisa de um lider dentro
de cada setor na organizagfo e nfio de um chefe, pois o lider impde normas que sdo cumpridas
sem manipular ninguém e ja os chefes procuram manipular esses individuos diminuindo

assim o nfvel de producfio destes dentro das empresas.

“Q fato de a produtividade melhorar quando a empresa constr6i ou derruba salas,
tanto faz, é resultado nio da engenharia, mas da mensagem que a empresa est4
passando: estamos mudando para oferecer melhores condigdes de trabalho. E,
quando o funcionério sente que existe uma preocupagfio genuina com ele, fica mais
produtivo até no escuro”. (revista vocé S/A, janeiro/2003, pg 98).

Logicamente esta postura de lider ndo ¢ alcangada de uma hora para outra, cabe
aos recursos humanos serem verdadeiros agentes de mudanga, para que haja sucesso na
produtividade das empresas. Em algumas organizacdes hd necessidade de contratar um
psic6logo para que através de técnicas auxilie alguns funcionérios e os motivem ajudando-os
a produzir mais beneficiando nfio s6 as organizagdes como também a si mesmos.

Dados de uma pesquisa na Sociedade Americana de Designers de Internet
mostram que ter um ambiente de trabalho satisfatério é a terceira maior preocupagio (21%)
logo depois dos beneficios (22%) e bons saldrios (62%). Mais de 73% dos entrevistados
infelizes com o ambiente de trabalho". (Zé moleza , 2002, p 1del).

O fator produtividade faz a diferenga; vejamos como, no exemplo veridico
ocorrido em Casca, interior do Rio Grande do Sul: O senhor Busalo produtor de soja e milho,
no sul do pais, comprou umas terras que porventura fora indicada por uns amigos, entéio ele
resolveu arriscar. Vendeu o miltho e a soja que tinha disponivel e assim fez, comprou as
terras.|Saindo do Rio Grande do Sul, foi desbravar o Reconcavo Baiano, com a mulher Olivia
¢ os quatro filhos. Passados 14 anos, esta familia tornou-se a maior produtora de algoddio da
Bahia. Hoje possuem juntas quatro fazendas que somam 6 500 hectares de terras cobertas por
alvos flocos boa parte do ano, ainda hoje o senhor e seus filhos, percorrem as fazendas todos
os dias. "Se eu acredito que tudo isso e meu? E claro fui eu que produzi cada palmo da

terra".(Dias, 2002, p 42).
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2.4 - Qualidade, o predicado que faz diferenga.

"Nenhuma corrente ¢ mais forte que seu elo mais fraco. A qualidade do servigo é
igual a qualidade das pessoas que realizam. Educac¢fo, treinamento, desenvolvimento de
pessoas sdo a chave para a Qualidade Total em Servigos." (Marques, 2002, p. 114). Deming
foi um pioneiro na divulgacdo de qualidade. Norte-americano, W. Edwards Deming
participou do programa estratégico dos Estados Unidos na 2* Grande Guerra, como estatistico.
No fim dos anos 40, ele divulgou, no Japdo, seus conceitos estatisticos voltados para a
qualidade; assim sendo, o Dr. Deming ministrou curso sobre métodos de controle de
qualidade. O solo foi fértil: depois de 20 anos, o Japdo, apés emergir do conflito da Grande
Guerra com graves feridas, surgiu com produtos de qualidade e, hoje, inspirados pelas idéias
dos dois norte-americanos (E. Deming ¢ M. Juran a convite dos japoneses) é campedo no

ramo.

Deming centraliza sua filosofia nos recursos humanos da empresa e enfatiza que o
homem € o componente mais importante na defini¢éio do destino da organizagdio. Adepto da
methoria continua, afirma que "a produtividade aumenta & medida que a qualidade melhora.
Hé menos trabalho e néo h4 tanto desperdicio. A melhora da qualidade transfere o desperdicio
de homens-hora e tempo-méquina para a fabricagio de um bom produto e uma melhor

prestacéo de servigos.

Atualmente ouve-se muito falar em qualidade. Na verdade essa é a palavra mais
utilizada nos ultimos anos. Seja numa loja, escola, hospitais, casa de shows, oficinas
mecénicas, supermercados, etc; tem-se buscado a tal satisfatéria qualidade. Todavia constitui
um desafio enorme prover servigos de boa qualidade por parte da empresas, uma vez que
estas néo esclarecem qual € o verdadeiro e primordial objetivo a ser algando. As sociedades

comerciais chegam a confundir a qualidade de seus produtos pela qualidade e grau de
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criatividade explicito em seu card4pio de propaganda. Acham até que estes antncios acabardo
por atrair clientes, realizando milagres. Porém o que realmente interessa 4 empresa é seu
cliente, por isso deve-se ter cuidado. O prego pode atrair os clientes uma vez, mas nfo garante

que estes tornem-se fieis.

A Administragdo de Qualidade Total ndo é um conceito novo, mas uma filosofia
gerencial que influencia a maneira de conduzir negécios, na qual tornou-se o fundamento e a
forca propulsora em praticamente todos os setores de negécios em diversos paises, assim

como em muitos 6rgos.

A Qualidade Total ¢ uma combinagfio de tecnologias concentradas em quatro
conceitos: prevencdo de defeitos, melhoria continua, concentra¢iio no cliente e a filosofia
segundo a qual numa empresa a qualidade nfio € responsabilidade exclusiva do departamento
de Controle de Qualidade e sim, um compromisso assumido por todos. A Qualidade Total
desloca nossa ateng#io da inspec¢do e detecgfio de defeitos e a concentra em praticas capazes de
identificar defeitos potenciais, impedindo-os de ocorrer. E uma filosofia que enfatiza a busca
continua por medidas de melhoria em realidade. Na QT a énfase recai sobre o conhecimento
dos clientes, tanto interna quando externamente, € na satisfacio de suas necessidades e
expectativas. E finalmente nos ajuda a reconhecer que somos nds os responsaveis pelo nosso

trabalho, e nfio uma outra pessoa encarregada de verificd-lo posteriormente.

Vivemos num mundo globalizagéio ¢ de alta competitividade mercantil, exigindo
assim qualidade de mercado, porém a qualidade dos produtos de uma empresa, s6, ndo basta.
A fim de garantir vantagens competitivas no mercado, a qualidade em servigos é importante.
Para isso deve-se certificar de que as agdes administrativas, operacionais e de marketing
sejam compromissadas com a Qualidade Total em Servigos.

Para que um servigo de Qualidade seja plenamente realizado, deve seguir um
plano estratégico minuciosamente articulado para que n#o haja erros que o comprometam. No
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afd de atingir a perfeiciio muitas organizacBes se esquecem de fatores importantes como
atendimento e custos. Vejamos como exemplo o atendimento de um cliente que deseja trocar
o seu cheque com rapidez, preciso e contentamento e, no entanto a empresa n#o lhe satisfaz,
¢ sinal que a falha estd num emaranhado de servigos prestados, a saber, éticos, sociais,
técnicos, administrativos. Em outras palavras se vocé nfo acredita verdadeiramente no que a
qualidade em servigos pode fazer por sua organizacio nada poderd acontecer de
extraordindrio.

Todo tipo de organiza¢do no Brasil d4 seus primeiros passos em prol da methoria
dos seus servigos do modo inibido por tentar copiar modelos de organizag¢Ses cuja qualidade
tem dado certo. Contudo falta lembrar que cada organizagfio tem uma missdo diferente com

interpretagdes e condi¢des diferentes.

"[...]Cada dia que passa, um campo de conhecimento especifico, denominado Gestfo
de Qualidade em Servigos, torna-se imprescindivel. Ocorre que as organizagSes de
servigos nfio sfio todas iguais ‘[...]. A chave da Gestfo de Qualidade em Servigos
consiste em descobrir, primeiro, o tipo de servigo predominante e, depois, implantar a
methor forma de gerencid-lo. Além de se estar preparando para mudar essa ordem de
coisas que o mercado requer”.(Lobos, 1993, p. 26)

Bom padrdo de qualidade significa algo bem feito, bem projetado, bem elaborado
e esta questfio de qualidade nfio € algo recente, remonta ao século XX, por meio de artesfios
que controlavam a qualidade de suas obras que com o passar do tempo e o aumento de
produgdio exigiu a figura de uma pessoa controlando os departamentos ¢ os equipamentos.
Surgiu neste momento o processo de Qualidade dos Produtos e dos Servigos Prestados.

> A vida ¢ uma tentativa didria. O sucesso € persistir em tentar o que é certo e tem
valor.(Marques, 2002, p.37). Partindo desse pressuposto a qualidade s6 pode existir em
ambiente de cooperagdio, trabalho em equipe, bom desempenho, crescimento pessoal e
coletivo, motivag8o, criatividade, disciplina e organiza¢&o tendo como fim geral a satisfagio
total do cliente. A tnica forma de conseguir bons resultados ¢ investir na Qualidade Total de

Servigos independente se a empresa é industrial, comercial e de prestagdes de servigos. E

42



focalizar sua forma de pensar e trabalhar em prol do crescimento e da importancia do cliente o
tempo todo. Afinal de nada adiantaria se sua empresa tivesse produto e atendimento de
qualidade se no ato da entrega 6 objeto sofresse atraso para chegar ao cliente, com certeza este
pensaria que sua entidade empresarial nfio tem tanta qualidade o quanto pensava.

Tudo que pode ser feito, oferecido, vendido para o ser humano ¢ produto. logo
as prestagdes de servicos ganharam impulsos e um destes foi a Internet; a mais alta expresséo
de servigos num mundo globalizado. Claro que toda organizagfio deseja sobreviver em meio &
concorréncia. Portanto um bom servigo atende as necessidades e vontades do cliente e ndo as
restringidos da empresa.

Ultimamente grandes empresas, Federal Express, Disney, comprometidas com
qualidade e satisfagfio do cliente, acabam por estipular melhoria da qualidade dos servigos e
conseqilentemente essas organizagSes obtiveram sucesso chegando a ponto de servir de
modelo para outras empresas. E quais os fatores norteadores dessa realidade? Fatores de
Ordem Humana tais como: motivac8o, conscientizag¢8o, experiéncia, lideranga, compromisso,
dedicag#o, capacitagfo, visdo estratégica, realizagio pessoal - atitudes comportamentais- fruto
de treinamento, do aprendizado de técnicas e habilidade interpessoais.

“Ninguém, na verdade, atinge a Qualidade Total definitivamente, porque, como
vimos nas defini¢Ges anteriores, a Qualidade Total é uma questdio de "quando”.
"Quando" diversos fatores necessdrios acontecem simultanecamente, neste momento
ou situagfio, tem-se Qualidade Total. Esses momentos de "quando” nfio garantem a
conquista soberana desta pérola rara, mesmo porqué Qualidade Total nfo é uma
coisa, para ser conquistada. Mas sim, energia, a ser gerada.”( Marques, 2002, p. 39).

As organizagdes devem, investir naquilo que pode fazer a diferenca significativa
para o sucesso de um empreendimento, ou seja, investir em todas as pessoas, sejam clientes,
fornecedores ou funcionérios. Afinal para que o cliente esteja satisfeito se faz necessério que
os funcionérios da linha de frente sejam qualificados profissionais, ética e socialmente. E a
medida que a empresa se auto-afirma no campo da Qualidade em Servigos, vence obstaculos e

vai superando-os avanga rumo ao sucesso."As calamidades criadas pela atual distribuig@o de
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riqueza no mundo s#o um fato gravissimo. Portanto, distribuir eqiiitativamente as riquezas

alimentares ¢ uma necessidade imediata".( Dumont, 1979,p 185).

Quais as necessidades primordiais do homem? Maslow afirma que o homem parte
das mais urgentes para as menos urgentes, isto €, das necessidades fisioldgicas até as de auto -
afirmag@o. E o ser humano empenhar-se-4 para satisfazer essas necessidades. Para incitar com
maior eficicia o consumidor a adquirir determinado produto as grandes empresas empenham-
se estimulando seus clientes a suprirem tais necessidades. Logo o grande aliado é o "recurso
publicitdrio". Quanto maior o numero de informagdes que se obtém a respeito de algo mais
certo que poderemos ou nfio aguardar desse produto.E exatamente por isso que existe uma
avalanche de propagandas e ofertas de produtos diversos induzindo criangas e jovens desde
cedo a consumirem objetos de bens e servigos, os quais induzem a variados comportamentos
sociais que resultam de jogos eletronicos, videos, brinquedos, miisicas, etc.

De modo geral o publico alvo mais fécil de ser atingido € a crianga que através
de sua lamirias e insisténcias levam seus pais, muitas vezes a cederem a seus desejos.
Portanto o que se observa em certos casos ¢ uma febre de consumo, que as vezes é pior que
uma virose deixa marcas dificeis de se apagar.

O desafio colocado é fazer com que criangas, jovens e adultas abandonem o
consumo excessivo e doentio, desencadeiam problemas em vérios setores de sua vida e para
tornarem - se consumidores conscientes. Mas até esta mudanga ocorrer hd de se fazer uma

trasladagdo de postura e atitudes humanas.

"O consumo de bens ¢ servigos promovido com respeito aos meios naturais, com
garantia ao atendimento as necessidades das presentes geragdes sem prejuizo e
comprometimento as futuras geragdes é denominado consumo sustentével e para
que esta promogHo se estabeleca € preciso a conscientizagfio dos individuos na
importéincia de tornarem-se consumidores responséveis. Dependendo para isso de
um trabalho voltado para a formag#io de um consumidor - cidaddo, em prol ao
equilibrio mais humano na terra, para isso temos que dar nogfo aos individuos
desde cedo das implicagdes dos seus atos de consumo, para que possam
compreender o que est sendo oferecidas, se est4 a seu alcance, se é algo necessério,
e exige que as dimensdes sociais, culturais e ecolégicas sejam levadas em
consideracfio”.(Rodrigues,2002,p.2).



Estudiosos da sociedade descobriam que a escola é o melhor lugar para se
desenvolver um trabalho critico, analitico e de responsabilidade nas criangas que consomem.
Vocé nfio acha que nossos familiares € amigos esperam alguma coisa de nés? Dai €
especialmente necessério analisar que ao consumir, o ser humano, explicita amor. Vocé deve
se perguntar como? Pois bem, consumir, ndo é simplesmente o ato de gastar ou correr atras de
algo, vai além, diria que € uma expresséo de amor a vocé ou ao proéximo, pois de certa forma
nés consumimos em decorréncia de atos amorosos ao suprir a necessidade de alguém, seja a
nossa ou de outra pessoa mais préxima.

Eles sentirdio o seu amor e lhe darfio crédito quando vocé precisar.

Conforme acima afirmado o consumidor é uma pessoa com caréncias,
necessidades, desejos e sonhos embora na maioria das vezes este seja comparado a um mero
objeto de lucro, fantoche que pode ser manipulado, enganado ou lesado.

Em nossa sociedade o trabalhador que produz o bem estd impossibilitado de
consumi-lo em virtude de sua baixa renda mensal. Essa realidade encontra-se inserida nos
versos do lindissimo poema do autor Vinicius de Moraes:"O operario foi tomado/ De uma
stibita emogfo/ Ao constatar assombrado/ Que tudo naquela mesa/ Garrafa, prato, facdo/ Era
ele quem os fazia/ Ele um humilde operério, / um operirio em construgio”.( Herkenhaff,

1998, p.184).

Economicamente falando, as pessoas estdo divididas em dois grupos: o primeiro,
uma sociedade de privilegiados, ou seja, constitui-se dos paises desenvolvidos do globo, que
extraem em abundéncia infimeros recursos naturais, e os consomem de modo abusivo, cujos
desperdicios prejudicam muitas vezes outras camadas sociais.

A titulo de exemplo temos os Estados Unidos, que tém 6% da populagio mundial
¢ que consome 33% dos recursos globais de energia em algumas matérias - primas 40%, sem

reduzir dos 24% em qualquer produto consumido. O segundo €é a sociedade do subconsumo,
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isto é, a dos paises subdesenvolvidos, uma vez que a situagfio se agrava a cada momento.
Surge dramaticamente a necessidade de que se eleve o poder aquisitivo dos pobres, ou seja,
das populagdes do chamando terceiro mundo. Em suma segundo informagéo da FAO existem
500 milhdes de pessoas mal nutridas e dentre estas 200 milhdes sfo criangas e como alvo
principal tem sofrido diretamente as trdgicas conseqiiéncias tais como: falta de protefnas para
assegurar o desenvolvimento normal do cérebro, portanto, afetando o desenvolvimento

normal da sua capacidade intelectual.

Atualmente somos bombardeados por "toneladas" de informagdes que geralmente
no incentivam a consumir, € a esquecermos o que realmente somos, nos tornando escravos do

consumo, esquecendo-nos dos verdadeiros valores humanos.

A sociedade de consumo frutifica nas grandes e profundas modificages iniciadas
com a Revolugdio Industrial em fins do século XVIIL, imprimindo maior velocidade & Histdria.
Na Histéria, a constante inven¢io de novos modos de produgéio, de circulagfio e de consumo,
de novas formas de organizag¢do industrial ¢ de novos mercados, enfim, que transformagdes
politico-econdmicas tornam em realidade a crucial perda, pelo consumidor, da sua soberania e

da sua atuagfio, conforme os mecanismos impessoais do mercado.

Na sociedade de mercado o jogo impessoal passa a ndo existir, sendo substituido
pela presenca, pela atuagio e pelo poder dos grandes conglomerados econdmicos,
influenciadores e determinadores dos pregos € dos custos ¢ manipuladores do consumidor,

através dos meios de comunicag&o.

Devemos sempre estar atentos e nos perguntar sobre a veracidade das coisas que
vemos € presenciamos em nosso dia-a-dia para podermos nos libertar da "matrix" em que

vivemos. Pois assim podemos ser mais ao invés de ter mais.
A privatizagfio nas pequenas empresas no mercado atual surgiu no momento da
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grande importancia para o Maranhfio e para o Brasil. A histéria recente nos mostra que a
qualidade na prestagéio de servigos deixava muito a desejar por falta de tecnologia. O mercado
ja dava sinal de desalento. Hoje isso mudou os nossos produtos e servigos ji se equiparam aos
melhores do mundo. O aumento do consumo de bens e servigos que produzimos cresceu
substancialmente e por conta disso a produtividade chegou a patamares elevados, fato esse
constatado pelo volume de importagSes registrado na Balanga Comercial que a cada més

apresenta superavit. Boa parte dessas conquistas devemos as privatizagdes.

"Era impossivel atender 2 demanda crescente a investir os recursos necessdrios tendc
a submeter as decisSes as vérias esferas do comando. O planejamento estratégico
estava com o Ministério das Comunicacdes, a definicdo de tarifas ficava com a
Fazenda e os investimentos eram definidos pela pasta de planejamento, que os inclufa
na proposta do Orgamento Geral da Unifo, a ser votado pelo congresso.”"( Miguel &
Lira, 2001,p.3 ).

Em oito anos o governo FHC reduziu a rede de bancos em 80%. Pautado na
méxima de que os bancos estaduais sfio objetos de injungdes politicas, foi em que o governo
Fernando Henrique Cardoso decidiu estimular as privatizagdes dos mesmos.

Uma soma astron0mica de 60,94 bilhGes de reais, o tesouro nacional concedeu aos
estados a titulo de financiamento, para que os mesmos saneassem 0s bancos e com isso 0s
tornariam atrativos 3 iniciativa privada. Das 30 instituicdes destinadas a esse fim, além do
BEC, BEP, BESC e BEM que foram federalizados e nessa condi¢do foram passados ao
governo LULA, os trés primeiros ainda encontram-se na mesma situagdo. J4 o
BEM...(falaremos mais adiante), somente o BANRISUL, Nossa Caixa Nosso Banco,
Bampard, Banese, ¢ BRB, até entfio ndo foram alvejados para leildo. FHC entregou o governo
a Lula com essa e outras herangas.

E publico e notério que esse processo sempre traz em seu bojo 0 que menos
interessa aos seus funciondrios; demissdes e para as localidades que s6 depende de uma
agéncia bancdria, o fechamento da mesma ¢é objeto de preocupagfio por parte da comunidade

em virtude dos transtornos que causa a populagfio. E importante ressaltar que do montante
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liberado pelo tesouro, apenas R$ 11,063 bilhdes foram recuperados.

2.5 - A Privatizaciio do Banco do Estado do Maranhiio S/A

Apbs atuar por 65 anos como banco piblico, instalado no Estado do Maranhio
desde 1939 pelo interventor federal Paulo Ramos, o Banco do Estado do Maranhdo S/A foi
levado a leiléo e arrematado pelo BRADESCO dia 10.02.2004 por R$ 78 milhdes de reais.

Quando da implantagéio do BEM em 1939, sua finalidade principal era dar suporte
financeiro & agropecudria e a indistria nos Estado. A primeira agencia instalada no interior foi
na cidade de Araioses, em virtude da mesma estava se destacando na economia pela sua
produgdio de e exportagdo de cera de carnaiiba nos anos 30, e 40 e 50. Nas décadas de 50 ¢ 60
o BEM encontrava-se instalado nas principais cidades maranhenses, fomentando riqueza e
seus funciondrios desfrutavam do mesmo status dos do Banco do Brasil ¢ do Banco da
Amazdnia. Os servidores do BEM eram vistos pelas familias como bons partidos para
casarem com suas filhas.

Alem de atuar no Estado do Maranhio, chegou a ter agéncias no Rio de Janeiro-
RJ, S&o Paulo-SP, Fortaleza-CE e Teresina-PL. Por questdes politicas essas agéncias foram
fechadas em 1995.Como podemos observar, esse fato ocorreu logo apés a implantagio do
Plano Real, sendo o primeiro sinal de encolhimento do tamanho do banco.

Hoje, com saldrios achatados e rumores de fechamento de agéncias ¢ demissdes
os servidores perderam o status e muitos sfio vistos como futuros desempregados. A
enxurrada de demissdes comegou nos dois mandatos da governadora Roseana Sarney, quando
1.700 servidores perderam seus postos de trabalho para que, com o enxugamento da folha de
agamento € com isso redugfio de despesas administrativas, tornasse-o mais atrativo a0s novos
interessados.

A primeira tentativa de privatiza-lo ocorreu em julho de 2000. Nessa ocasidio
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candidataram-se o Unibanco, o Bradesco e o Itai. Dias antes da realizagio do leildo, o
Unibanco e o Itai sairam do pé4reo e o Bradesco mesmo tendo realizado o depdsito exigido
pelo edital, nfio compareceu a bolsa. Em n@o havendo comprador, 0 BEM foi federalizado. O
Estado do Maranhdo que contraira um empréstimo na ordem de R$ 333 milhdes de reais em
1999 para sanear o0 BEM com o fito de privatiza-lo, que a época do leildio fora avaliado em
R$ 90,5 milhdes de reais, em virtude da federalizagiio entregou-o ao Banco Central que
designou uma diretoria para administra-lo e dar seqiiéncia ao processo de privatizagfio. Entre
julho de 2000 e fevereiro/2004, houve mais duas tentativas de venda do banco, porém sem
sucesso.

A maior preocupagdo do corpo funcional com a transferéncia para a iniciativa
privada ¢ com relagdo as demissdes. A titulo de exemplo, 0 BRADESCO quando comprou o
Banco do Estado do Amazonas em 2002, recebem um quantitativo de 2.600 funcionarios e
hoje restam apenas 400; ou seja, 2.200 ja foram demitidos.

Durante o decorrer do processo, os bancarios do BEM tiveram o apoio do
Sindicato da categoria ¢ de populares. Os politicos, no entanto, nfo fizeram sua parte no
sentido de que o BEM continuasse publico.

A maior decepgdo dos bancérios do BEM, no entanto, foi com o presidente Luis
Indcio Lula da Silva que durante a campanha presidencial, prometera suspender o processo de
privatizac@io, dando fim ao neoliberalismo. Entretanto o primeiro banco que foi leiloado foi
exatamente o BEM, apesar dos esforcos do SEEB-MA - Sindicato dos Trabalhadores em
Estabelecimentos Bancérios que realizou estudos que comprovaram sua viabilidade através
da incorporagéo do mesmo ao Banco da Amaz6nia ou ao Banco do Nordeste.

Depois de efetivada a transferéncia do controle aciondrio para 0 BRADESCO,
entre fevereiro a abril/04 j4 houve desligamento de 13 funcionérios reduzindo ainda mais o

quadro de pessoal que ja era infimo.
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Pedro Fernandes, deputado federal teceu comentérios que foram veiculados no
jornal pequeno, concluindo nestes termos: “O BEM como estabelecimento financeiro oficial
do Estado desapareceu mas deixou uma divida de quase R$ 1 bilhfio de reais e 1.700
desempregados que podem se elevar para mais de 2.200, isto em plena administra¢do de um
operério que hoje ocupa a presidéncia da repiblica e que lutava contra as privatizagSes”.

Este fato, na verdade, tem causado um certo desconforto em muitos servidores.
Entretanto, para tantos outros, a transferéncia para 0 BRADESCO pode significar uma nova
oportunidade, considerando que trata-se de um grande banco presente em todo o Brasil ¢ até
no exterior. Isto ndo deixa de ser um fato bastante interessante.

Desde que se desencadeou esse processo, sempre houve muita polémica,
protestos, manifestag3es etc., exatamente pelas incertezas do seu desfecho final. Afinal de
contas muita gente foi penalizada com as demissSes que ocorreram. O que se conclui de tudo
¢ que ndo houve o “ganha - ganha” em todos os setores. A esperanga para muitos dos que
trabalham em empresas cujas etapas ainda ndo foram concluidas é que o atual presidente
cumpra as promessas de campanha mudando do modelo econémico e com isso promova a
paralisacdo desse processo.

Néo podemos exigir que essa paralisagfio seja definitiva, mas pelo menos traga
uma tranqiiilidade maior enquanto se estudam outros mecanismos para angariar recursos, uma
vez que pelo que sabemos, apenas na venda da VASP, nfo foram incluidas nas negociagdes,
as chamadas “moedas podres”.
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CAPITULO II1

3. Metodologia

Visando atender de modo satisfatério dando consisténcia aos dados realizaremos
nesta etapa um quadro demonstrativo para que apartar dele utilizemos os Métodos Tedricos,
para entender o estudo dos antecedentes sécio histérico do objeto em investigag#o através dos
Métodos Empiricos diagnosticaremos a realidade fazendo entrevistas nfo estruturadas e nio
dirigida com o preenchimento de formulérios pelo gerente, funcionirios e alguns clientes
utilizando observagéio sistemdtica; por ultimo utilizaremos o Método Matemdtico com a

finalidade de fazer uma analise porcentual.

3.1 - Pesquisa Bibliogrifica:

Servirmo-nos dela para que possamos ter uma ampla visdo da realidade das
empresas privatizadas neste municipio, tomando por base os registros e anotages feitas por
quem j4 passou por esse processo. Adotaremos ainda o conhecimento tebrico pratico
adquirido através de livros, revistas onde estfio difundidos parimetros e assim teremos

subsidios que nos permitiram chegar a uma conclusfio mais precisa.

3.2 - Pesquisa Documental:

Através desta pesquisa teremos acesso as informagdes na prestagdo de como esté a
qualidade de servigos, bem como consumo, ocasiio em que apresentaremos documentos
comprobatérios tais como: Folha de pagamento, tabelas estatisticas, relatério da empresa,

cadastro de clientes e fornecedores, ICMS, todos os documentos de impostos estaduais e
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federais, balango contdbil do ultimo semestre e fluxo de caixa, com a finalidade de dar maior

credibilidade aos trabalhos executados.

3.3 - Pesquisa de Campo:

A pesquisa de campo fazer-se-4.

3.3.1 - Universo e amostra

O universo pesquisado compreenderd funciondrios, fornecedores, gerentes,
administradores e clientes, das empresas BEM, CEMAR ¢ M. H. que sfo 11.026 pessoas.
Através da teoria de mostragem determinou-se 0 100% dos funciondrios, fornecedores,
gerentes, administradores das trés empresas. Do total de clientes determinou-se o 5%, onde
5,7% sdo da empresa BEM S/A, 3,2% da empresa CEMAR ¢ 8,7% da empresa Montesino

Hotel que corresponde a 183 clientes entrevistados por empresa.

Tabela 3.3.1: Universo analisado na Pesquisa de Campo

) 3 5 1 2 3.256
CEMAR - 4 5 1 5 5.600
Montesino 14 20 2 1 2.100
Total ‘ 28 30 4 8 10.956
Universe 11.026 ‘Amostragem 183
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3.3.2 - Procedimentos para a coleta de dados:

a) Serdo necessdrios para a coleta de dados as seguintes informagdes:

v
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v

Produtividade eficaz dos funcionarios;

Mensuragéo do grau de satisfagéo dos clientes;
Inter-relagfio patréio e empregado;

Quantidade de equipamentos adquiridos;

Programa de capacitagéio;

Quantidade de produtos devolvidos com defeito;
fndice de produtividade nos dltimos dois anos;
Porcentual de clientes fidedignos;

Quantidade de demissdes no periodo de 1999-2002;
Levantamento quantitativo de funciondrios treinados;
fndice de reclamagdes;

Quantidade de chamadas para reparos em equipamentos;
Quantidade de transferéncias no periodo de 1999-2000;

Qualidade no atendimento.

b) Determinar a amostra adequada.

c) Elaborar instrumento a ser utilizado como recurso & coleta de dados.

d) Coleta de informagdes.

3.3.3 Instrumento:

Utilizaremos question4rios com perguntas dicotomicas, tricotémicas, e de multipla

escolha auxiliando-nos da observagdio nfio justificante, assistematica, em equipe € na vida real.
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3.3.4 Sujeitos Entrevistados

Tabela 3.3.4 Amostra Selecionada na Aplicaciio de Questiondrios

F;nncioirigsl, Qm;'__gsz N ente trad
"BEMSA | 3 5 ] 2| s
CEMAR 11 5 1 5 183
M@n{ugi;o 14 20 2 1 183
" fotal 28 30 4 8 54
Amosh? K 619

Com posse dos dados levantados serd& possivel analisar os mesmos com a
finalidade n3o s6 de verificar a relagfio entre a qualidade na prestagio de servigos e consumo

nas empresas privatizadas, mas identificar os problemas mais significativos, entre eles:

v Fidelidade dos clientes;

v" Ambiente adequado para conforto dos funciondrios e clientes;
v' Prego competitivo;

v Motivagio dos funciondrios;

v’ Capacitagfo profissional (treinamento).

3.4 - Pesquisa Estudo de Caso:

A pesquisa Estudo de caso fazer-se-a:

3.4.1 Universo e Amostra
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Tabela 3.4.1: Universo analisado na Pesquisa de Estudo de Caso

CEMAR 11 5 1 5 Total

Montesino 12 20 2 1 70

O universo pesquisado compreenderd os funcionérios, fornecedores, gerentes e
administradores das empresas BEM S/A, CEMAR e Montesino Hotel, que sfio 70 péssoas.
Através da teoria de amostragem determinou-se o 34% que corresponde a 08 entrevistados

por empresa.
3.4.2 - Procedimentos para Coleta de Dados:

Analisaram-se as seguintes informagdes:
v" Reduggio de custos em fungfio grande volume produzido pelos
funcionérios;

Aprimoramento profissional;

Aspectos emocionais;

Rapidez;

Convivéncia familiar;

Personalidade dos funcionérios;

Aptiddes dos funcionérios;

Condig¢des fisicas dos funcionarios;

Demissdes de funciondrios;

Perda de clientes em fung¢o da redugfio do quadro de funcionérios;

Parceria.

A N N N Y U U U NN

3.4.3 - Instrumento:

Utilizaremos entrevista com perguntas abertas auxiliando-nos da observagfio
justificante, sistemética, em equipe e na vida real.
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3.4.4: Sujeitos Entrevistados

Tabela 3.4.4: Amostra Selecionada na Aplicagiio de Entrevista na Empresa

BEM

| Funcionéri

37,5%

100%

1

nciondrios

: Forngres '

Atribm

% de entrevistados | 62.5%

12.5%

12,5%

N de fun;jon;irios J 2

Partindo do pressuposto se fard um diagnostico da situagfio atual da empresa,

através deste estudo surgiram solugdes imediatas e a longo prazo. Faremos em prognostico de

como se encontrard a empresa daqui a dois anos se implantada as solugdes geradas em dito

estudo, através de um acompanhamento profissional pautado nos dados apurados em todos os

seguimentos pesquisados.
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CAPITULO IV

4. Andlises e Discussies

O presente trabalho foi baseado em dados estatisticos e conseqiientemente
analiticos, por meio de pesquisas de campo, realizada no universo organizacional das
empresas em estudo, a saber: BANCO DO ESTADO DO MARANHAO S/A,
COMPANHIA ENERGETICA DO MARANHAO E MONTESINO HOTEL. Buscando
coletar informagdes sobre a questdo da privatizacdio nos referidos ramos, utilizou-se como
recurso 0 questionario, que foi distribuido entre os funcionarios e consumidores. Nesse
interim observou-se uma significativa resisténcia para responde-los, alegando-se falta de
tempo, ou ainda que j4 o havia feito em outra ocasifio. Vale ressaltar que tal atitude foi
demonstrada até mesmo pelos préprios empregados das organizagdes.

Esta analise serviu de linha demarcatéria para um estudo profundo sobre as
deficiéncias encontradas nos estabelecimentos, bem como detectar necessidades de cliente e
funciondrio, levando-os & busca de solugdo afim de que as empresas sobressaiam-se no
mercado empresarial.

Analisando o universo em que as empresas BEM, CEMAR ¢ MONTESINO
estfio inseridas, relacionamos em que quantidades possuem funcion4rios dos sexos masculino
e feminino e suas respectivas faixas etarias.

No BEM, verificou-se 25%(n=2) dos funciondrios pertencentes ao sexo
masculino, possuindo uma faixa etaria que varia de 18 a 35 anos, ¢ acima de 35 anos ambos
os itens igualam-se seus percentuais; 50%(n=4) afirmaram que sfo do sexo feminino e sua
faixa etéria gira em torno de 18 a 35 anos.

Na CEMAR, dos funciondrios opinantes 16.65%(n=3) sio do sexo masculino,

sendo que sua faixa etéria esta em media de 18 a 35 anos, o mesmo percentuais equipara-se a0
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item acima de 35 anos, para aqueles que assinalaram quanto ao sexo feminino temos 27.80%
(n=5) dos entrevistados.

Quanto ao M. H, um dos maiores percentuais 54.54%(n=6) apontaram quanto ao
sexo masculino, faixa etdria variando entre 18 a 35 anos; 9.10% (n=1) assinalou quanto ao
item 35 anos, porém quanto ao item sexo feminino 36.36%(n=4)afirmaram quanto a este item,

e sua faixa etaria estd em média de 18 a 35 anos.

Tabela 4.1 - A relacfio entre sexo e faixa etiria nas empresas

Enptre 18 2 35 anos _ )
Acima de 35 anos’ » 02 25
Total de funciondrios 08 100

Acima de 35 anos ﬂ 10 55.55

Total de funciondrios ) 18 100

‘Entre18a35amos
Acima de 35 anos 01 9.10
Total de funciondrios 11 100

R 5 W Bt eiBE R SNERe

%

Efetuamos cruzamento entre as varidveis para identificarmos se h4 mais
funcionérios do sexo masculino ou feminino, se as empresas analisadas estdio priorizando uns
em detrimento de outros, se as mulheres s3o casadas se tem filhos e se a incidéncia maior ¢ de
funcionérios com a idade mais elevada ou nfo, para checarmos o nivel tecnolégico das
referidas empresas que operam em nosso municipio.

O homem € um ser socidvel, porém complexo, pois de acordo com 0 ambiente em

que est4 inserido tem comportamentos diferenciados.
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Numa sociedade considerada machista, véarios paradigmas estdo sendo quebrados.
Nestes tltimos tempos o que tem marcado extremamente a sociedade € a conquista de espagos
significativos por parte das mulheres em vérios segmentos.

Comparamos os dados coletados para analisarmos as diferencas ¢ semelhancgas
existentes entre elas, segundo as informagdes obtidas para o item sexo. Na CEMAR com
72.20% ¢ no M. H. 62.64% prevalece o masculino, j4 no BEM sio 50% homens ¢ a outra
metade mulher com a idade, notamos que no BEM com 75%, € no HOTEL com 90.90% com
faixa etéria entre 18 a 35 anos. Na Companhia Energética a situagfio ¢ diferente: 55.55% tem
idade acima de 35 anos.

Quando efetuamos o presente cruzamento objetivamos conhecer a realidade dessas
empresas no tocante a existéncia de possiveis influencias exercidas sobre algum funcionério
em detrimento de outrem.

E comum, embora do ponto de vista humano nfo seja correto, algumas empresas
ndo contratarem mulheres jovens casadas, gestantes, para fugir do periodo de afastamento
facultado por lei.

Um outro fato que tem se registrado ultimamente ¢ pedido de demiss&o voluntario
incentivado, que geralmente visa afastar os funciondrios mais antigos em virtude destes
acumularem mais custos oriundos de encargos sociais onerando, com isso, as empresas que 0s
mantém.

Cada empresa pesquisada revelou dados nada surpreendentes em fungio de seus
ramos de atividade. Assim nfo constatamos discrepincias que culmine em prejuizo para os
funciondrios das empresas em estudo.

O importante em qualquer circunstancia é contar com uma equipe de trabalho
capacitada. As pessoas certas nas fungdes com as quais se identificam sempre trouxe

excelentes resultados para as empresas. Pelo fato de existir mais pessoas de qualquer um dos
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sexos em uma organizag#o, ndo diminui sua forga de atuagdio no mercado.

Grifico 4.1 - A relaciio sexo e faixa etdria nas empresas
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BEM Cemar Montesino Hotel

4.1 - Checagem do nivel tecnolégico que as empresas em estudos estiio utilizando.

Analisando a avaliacdo do sistema de informédtica feita pelos funciondrios das
empresas em estudo ¢ as opinides deles com respeito as vantagens dos mesmos em relagdo
aos concorrentes verificou-se uma opinifio generalizada sobre um bom nivel de
informatizagfio no BEM, onde 12,5%(n=1), considera que a pontualidade consiste em fator
predominante na concorréncia do mercado. Para 87.5%(n=7) o que faz a diferenga ¢ o
atendimento personalizado sendo ponto crucial na competitividade. Nesta empresa ninguém
se referiu aos itens equipamentos de alta produtividade, programa e publicidade, qualidade

superior, nem central de atendimento como vantagem competitiva. Da mesma forma os
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conceitos de alto nivel, ruim e obsoleto, ndo receberam nenhuma manifestagfio com relagéo ao
sistema de informética.

Na CEMAR, verificamos que 5.56%(n=1), indicou que o nivel de informética é
considerado alto tanto para as alternativas equipamentos de alta produtividade quanto para a
central de atendimento, referindo-se como vantagens junto aos concorrentes. Notamos que a
grande maioria optou pelo conceito bom, quanto ao sistema de informética, onde
22.22%(n=4) destacaram equipamento de alta produtividade como o fator preponderante na
questdo relacionada a concorréncia. 5.56%(n=1) aparece nas opg¢des programa e publicidade e
pontualidade reconhecida, sugerindo-as como fonte aliada frente ao mercado. Para
11.11%(n=2) o importante ¢ a qualidade para vencer qualquer concorrente que surgir pela
frente. No entanto, a grande maioria 33.33%(n=6) foi uninime na escolha de atendimento
personalizada como fator decisivo para vencer no mercado. Por fim encontramos
11.10%(n=2) sugerindo a central de atendimento para auxilia-los na batalha para vencer a
concorréncia.

No M.H. a exemplo do BEM, niio consta tecnologia de alto nivel. No entanto o
conceito bom relativo a avaliago tecnoldgica foi citado por 9.09%(n=1) de alta produtividade
como elemento fundamental para vencer os concorrentes. Para 18.18%(n=2) o que da mais d4
vantagem competitiva para o setor hoteleiro e a qualidade superior; no entanto a maioria
27.27%(n=3) opinou que o mais importante para vencer no mercado quanto & concorréncia é
o atendimento personalizado. No conceito ruim tivemos 9.09%(n=1) que acredita no
programa ¢ publicidade como forte elemento para enfrentar a concorréncia; 18.18%(n=2)
aparecem tanto na opgdo relacionado ao programa e publicidade quanto em qualidade
superior indicando esses dois fatores como alternativas para vencer concorrentes; mas em
contrapartida afirmam que a informatizagéo esta obsoleta. Esse fator pode ser determinante na

perda para a concorréncia.
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Tabela 4.1.1 - O porque da avalia¢iio do sistema de informética e quais as vantagens
com relagdo aos concorrentes

i v+ Ao cruor e «mﬂ««-. .. © e, i 5 e e g
§
§

Avaliaciio de gistema de  Altonfvel Boin Ruim , ~ Obsol
Informética? i : , ‘ =
Vantagens F 100% F 100% F 100% F 100%
com relacfio sos
concorrentes?

Equipamente de alta produtividade . _
Progranu“e publiciddde constante -~

.Pontualidade reconhecida 01 12.5

Qualidade siperior -
Atendimento personalizado ) 07 87.5

Central de atendimento de thenm T,
Total de funcionsrios.

Progrumg ¢ pub!lcldgde comstamte 01 5.56
Pontualidade reconlietida ) | 01 | 556
Qualidade saperior i 02 11.11
“Atendimento.personslizado s 06 33.33
.Central de atendimento de chentes i 01 5.56 02 11.0

Total de funcmnirm

Ei‘;uipamentmde alﬂtg prodntividae
_Programa e publicidadé constante _~ 01 9.09 02 18.18

Pontualidade reconhecida T
Qualidade superior . 02 18.18 02 18.18
Atefidimento persbnalmdo 03 27.27
Central de atendimento de chentes
Jotalde funciopdrios. . .. . 11 100

Efetuamos o cruzamento das varidveis relacionadas com a avaliagio do sistema de
informatica e quais as vantagens frente aos concorrentes, com o objetivo de identificarmos em
que consiste a aplicagdo da informética nas empresas em estudo, até que ponto as mesmas
estdo se beneficiando com esse elemento, seus niveis em fungfio de sua aplicabilidade,
considerando a demanda das operagdes como instrumento primordial de desenvolvimento se
estd sendo feito as pesquisas para acompanhamento do desempenho dos concorrentes e assim
podermos checar o nivel de tecnologia que est4 sendo utilizado nessas empresas.

A crescente interdependéncia de povos e paises acelerou significativamente na
ultima década, em especial por causa dos grandes avangos tecnoldgicos, resultando num

estimulo para o setor econdmico.
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Nos dias atuais para vencer a concorréncia nfio basta apenas ter em seus quadros
de funcionrios pessoas capacitadas. E necessério atrelar os conhecimentos adquiridos a uma
constante e crescente gama de informagdes que chegam a uma velocidade capaz de alterar o
curso normal, previamente planejado, de qualquer projeto em execugfio. A virtualizagdo dos
processos facilitou e minimizou o tempo de execugfio das tarefas que antes causavam
transtornos em virtude da lentiddo tanto na coleta como no processamento de informagdes.

Por isso toda empresa deve acompanhar essas transformagdes se deseja manter-se
no mercado, cada vez mais competitivo. Ademais falar em mudancas é condicionar a pauta a
informatizag#o; logo a organizagfio que almeja proliferar seus servigos deverd apostar no seu
aparato tecnologico. Para tanto faz se necessirio estar avaliando constantemente seus
processos, seja através de reciclagens, especializagdes, cursos diferenciados, tal cuidado tem

sido um trampolim para o sucesso de determinadas empresas.

“Ora, nés, administradores, entendemos que a 4* onda ¢é a revolugio da
informagio, do conhecimento, € ji a estamos vivenciando no mundo em que as
distéincias foram eliminadas, em que trabalhamos em tempo real, com realidades
virtuais”.(Revista Brasileira de Administra¢#o, ano V, nr 17)

Comparando os dados coletados durante a investigagio verificamos que nas trés
empresas o sistema de informética é considerado bom, conforme indicagdo de 100% dos
funcionérios do BEM; 88,88% do pessoal da CEMAR e 54,55% dos empregados do hotel.
Relativo ao item vantagens com relagdo aos concorrentes, temos no BEM 87,50% que
apontam o atendimento personalizado. Na Companhia Energética 33,33% dizem que a
empresa tem atendimento personalizado ¢ 27,78% indicam a alternativa equipamento de alta
produtividade. Na empresa hoteleira, 36,36% sugerem a qualidade superior e 27,27%
apontam para as op¢des atendimento personalizado e programa e publicidade constante.

De acordo com os levantamentos realizados, tivemos a oportunidade de constatar
que de acordo com o ramo de atividade, as empresas analisadas tem comportamentos um

tanto quanto semelhante quando o assunto é atendimento. A preocupagio com a satisfagfio do
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cliente € notada nessas empresas com algumas particularidades.

Constatamos que a empresa CEMAR se destaca positivamente das demais,
considerando que 11.12%(n=2) disseram que o sistema de informética é de alto nivel. Isto da
uma enorme vantagem com relacdo as outras. J4 no outro extremo aparece o hotel com uma
expressiva opinido entre os funciondrios donde 36.36%(n=4) afirmaram que o sistema é
obsoleto par atender as necessidades das operag3es solicitadas.

Contudo perguntando aos funcionérios sobre o que falta para alcangar a total
satisfagdio dos clientes?

O f(1) da empresa BEM diz:

{...Jcada um deveria ser analisado o perfil, para que fosse [...] atribuido a essas
pessoas uma forma de tratamento diferenciadaf...]

Divergindo f (2) da empresa M.H que argumentou a falta de pessoal citada no
trecho:

[...JCaso acumule muita muito muitos clientes agente fica a desejar, a empresa fica a
desejar aos clientes, porque é s6 um gargon|...]

Coincidindo com o f (3) da mesma empresa afirma:

[...]Jaumentando o quadro de funcionérios para uma agi agilizagfio de atendimento.

Vale lembrar que avaliar o teor tecnolégico da empresa traz vantagens para o
empregado ¢ empregador que buscam acompanhar o mercado vigente. A fim de levar em
considerag@io a parceria tecnoldgica e qualidade; h4 de se pensar em cliente satisfeito com o
produto ou servigo prestado de maneira segura, confidvel e com rapidez.

Por incrivel que possa parecer, as empresas brasileiras de grande porte estio
fazendo altos investimentos em tecnologia. As pequenas ¢ médias nio querendo perder
espagos no mercado, também estfio submetendo-se a essa realidade. Convém salientar que <I>s
gastos com esse processo ndo sdo pequenos, considerando-se a dependéncia que temos para
importar tecnologia de ponta dos paises mais desenvolvidos nesse setor. Uma das maiores
despesas que pesa na balanga comercial € a conta correspondente a tecnologia.

Pouco a pouco estamos caminhando para acompanhar essa evolugdio que, diga-se
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de passagem, chegou de surpresa para muita gente. Esse processo ja foi responsavel pelo
sucesso de muitas empresas como também pelo fracasso de tantas outras onde seus
administradores ou proprietdrios nfio tiveram condi¢Ses de acompanhar as mudangas. Com o
advento da globalizagdo, o Brasil tem feito parcerias importantes para que tenhamos mais
acesso ao mundo virtual. Portanto analisando as respostas dos funcionérios das empresas
pesquisadas constamos que os mesmos relatam que as dificuldades encontradas para alcangar
satisfagdio dos clientes estdio baseadas no quadro de pessoal resumido e no perfil de cada

cliente, apesar de que o grau da tecnologia utilizado é satisfatério.

Grifico 4.1.1 - O porque da avaliagfio do sistema de informética ¢ quais as vantagens
com relacfio aos concorrentes.
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BEM Cemar Montesino Hote!

Tendo em conta que 100% dos funcionarios da empresa BEM, 95% da CEMAR,
82.5% M.H., afirmaram adaptar-se com a tecnologia implantada, temos as seguintes

informagdes: Analisando assim a adaptagdo tecnolégica com o controle da produtividade
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efetuamos pesquisa de campo entre as empresas em estudo, colhendo opinides de seus
empregados sobre estas questdes obtivemos os seguintes dados que nos levaram a uma
avaliac8o sucinta do universo empresarial das trés organizagdes abaixo relacionadas:

No BEM para o item controle da produtividade serve para avaliara o quantitativo,
12.5%(n=1) respondeu que ganhou em qualidade em fungdo das adaptagdes tecnoldgicas
efetuadas na agéncia. Igualmente 12.5%(n=1) afirmou que reduziu os excessos em fun¢do da
evolu¢do da tecnologia trazida para dentro da unidade de negécios. Na alternativa
acompanhar o fluxo 12.5%(n= 10) afirmaram que receberam treinamento por ocasifio da
adaptagfio do sistema de informética e ainda 0 mesmo quantitativo afirmou que ganhou em
qualidade em virtude dessa mudanga. Na opgdo avaliar o lucro temos: 12.5%(n=1) respondeu
que com a qualidade dos servigos obteve um ganho significativo; enquanto que 37.5%(n=3)
atribuem a redugfo dos excessos como sendo o resultado mais significativo. Os demais itens
n#o receberam nenhuma indicaggo.

Na CEMAR, para o quesito controle da produtividade 5.56%(n=1) aparece nos
itens fui treinado ¢ ganhei em qualidade para quem respondeu que reduz o desperdicio é o
fator importante 11.10%(n=2) disseram nfo ter sido treinado quanto & adaptagfio tecnolégica
5.56%(n=1) teve pouco acesso apds as mudangas implementadas. 16.65%(n=3) responderam
que foram submetidos a treinamento para se identificarem com as mudangas; 5,56%(n=1)
afirma que a principal vantagem foi ter ganhado em qualidade. Quanto a avaliar a mio-de-
obra 5.56%(n=1) aparece tanto na opgfio fui treinado quanto na dos que ganharam em
qualidade. Na alternativa controle das despesas 5.56%(n=1) afirmou que n#o foi treinado, o
mesmo quantitativo afirmou que tem pouco acesso e 16.65%(n=3) afirmam que receberam
treinamento a fim de que melhorassem seu desempenho em fungdo das transformagdes. Na
opgdo avaliar o lucro 4.56%(n=1) ndo recebeu qualquer treinamento e 0 mesmo quantitativo

assegura que obteve ganho de qualidade. J4 na empresa M.H. acompanhar o fluxo recebeu



indicagdes de 9.09%(n=1) para os itens tenho pouco acesso e ganhei em qualidade. Reduzir o
desperdicio aprece com 9.09%(n=1) nas opg¢Ses ndo fui treinado e tenho pouco acesso,
27.3%(n=3) foram treinados. A respeito do controle das despesas temos 9.09%(n=1) e por
isso tem mais dificuldade para executar melhor suas tarefas ndo fui treinado, 18.2%(n=2)
foram treinados para melhorarem seu desempenho. Para avaliar o lucro 9.09%(n=1) recebeu

treinamento para adaptagfio tecnolégica no sentido de utilizar no controle da produtividade.

Tabela 4.1.2- O porque da adaptaciio tecnolégica e como ¢ feito o controle da

produtividade
daptacie Tecnslégica. Niofui* | “Tenbo pouco. } Fuitreinado | Ganheiem Reduziros
Tréinado acesso ; . qualidade excessos

Controle de }

Produtividade. F 100% F 100% F 100% F 100% F 100%
yAvaliar o quantititivo 01 12.5 01 12.5
 Acompanhar o fluxp 01 12.5 01 12.5

Reduzir o desperdicio

Avaliar m3o-de-obra

Colitrole de despesas .

Avaliar o lucro ‘ 01 12.5 03 37.5

Total dos funciendrios 08 100

Avalisr o quantitative ] ] | o1 | 556 01 5.56

Acompashar o fluxe- .

“Reduzir odesperdicie | 02 |1L10] 01 | 536 | 03 | 1665 | o1 5.56
Avaliar mio-deobra 01 | 5.6 01 5.56
Controle de despesas 01 | 556] 01 | 556 | 03 | 1665
Avaliaro lucro ) 1 01 5.56 01 5.56

, Total doshirios _ 18 100

Avaliar o quantitativo .
Acompanhar o fluxo o1 | 9.09 01 9.09
“Reduzir o desperdicio 01 |909] o1 | 909 | 03 | 273
Avaliar mio-de-obra”
Tontrole de despesas | 01 | 9.09 02 | 182
Avaliar o lucro 01 9.09
Total dos funciondrios 11 100
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No mundo totalmente modernizado pela informacfo automaética, qualquer empresa
por menor que seja ndo pode ficar alheia a esta realidade. Pensando nisso é que efetuamos a
ligagdo entre as varidveis, adaptagfio tecnolégica com para que serve o controle da
produtividade com o intuito de descobrirmos se os funciondrios das empresas em estudo
conseguiram acompanhar os avangos tecnologicos, o que foi realizado para melhor aproveita-
la, como se efetuou a aplicagéio das mesmas no controle da produtividade e seus resultados,
para podermos ter condi¢des de chegar a tecnologia nas empresas acima mencionadas
estabelecidas neste municipio.

E piiblico e notério que a tecnologia de uma empresa é fator determinante para que
seus produtos e/ou servigos apresentem qualidade satisfatoria, bem como sua produtividade
também esteja em condicdes de atender com uma certa margem de seguranga, oS
compromissos assumidos. Néo se concebe a idéia de que uma empresa que deseje perpetuar-
se no mercado, fique estagnada no tocante a tecnologia. Com relagdo aos seus funcionérios,
devem estd inteirados desta realidade e assumirem uma postura cada vez mais dindmica,
inclusive participando de cursos de aperfeioamento para terem melhores condigSes de
acompanhar a velocidade das mudangas.

A evolugdo tecnolégica trouxe em seu bojo um processo de transformagio
cultural extremamente benéfico para a sociedade. N&o s6 nas empresas, mas também nos
lares estd havendo uma verdadeira invasiio de computadores. Os CP’s estio sendo
introduzidos como facilitadores inclusive das tarefas do dia a dia e isso se reflete em ganho
em termos de tempo e principalmente de qualidade. Desta forma torna-se imperativo o
envolvimento de todos que fazem parte da organizag#o.

E comum observarmos as dificuldades encontradas por funcionirios quando se
deparam com um equipamento de informética, sem que estejam devidamente treinados e

habilitados para trabalharem com os mesmos. Portanto ¢ imprescindivel que as empresas

68



mantenham um programa de treinamento e capacitagio, com o objetivo de formar um banco
de funcionérios aptos a desempenharem tarefas diversas em setores diferentes dentro da

empresa.

“As pessoas tem agora mais facilidade de acesso 4 internet e a intranet da empresas
¢ sdo bombardeadas de informag¢des vinculadas, com mais intensidade em jornais,
boletins murais, papéis eletrfnicos ¢ até em radios internas.”( Guias Exame

ed.Especial, pg.18).

Para termos uma visdio melhor da sua realidade, analisamos os dados através de
comparagdes a fim de descobrimos suas semelhangas e em que se diferem. Os entrevistados
elegeram por empresa com relagéo ao item adaptag@o tecnolégica: No BEM 62,5% disseram
que ganharam em qualidade; Na CEMAR 44,4% responderam que foram treinados e no
M.H. 54,50% também disseram que receberam treinamento.

Sobre controle da produtividade, 50% dos funciondrios do banco disseram que o
mesmo serve para avaliar o lucro. Na CEMAR, a maior concentragfo das respostas convergiu
para o item reduzir o desperdicio com 38.87% dos entrevistados afirmando que esta é a
principal finalidade do controle de produtividade No M.H, a exemplo da CEMAR, os
funciondrios participantes da investiga¢fo elegeram a mesma alternativa, ou seja, reduzir o
desperdicio com 20.91% para o item correspondente ao controle da produtividade, levando-
nos a crer que ha uma determinag8o especifica por parte da dire¢do para cumprimento deste
item.

O BEM se diferencia das demais ao destacar-se na questdio tecnolégica, quanto a
preparagdo de seus funciondrios em virtude de todos terem recebido treinamento e terem
acesso liberado para utilizar o sistema na execugo de suas tarefas.

No entanto questionando os funcionarios empresas quais procedimentos seriam
necessarios para acompanhar os avango tecnologico?

O f (1) da empresa BEM argumenta que:

[...Jpara atualizag@io dos dados eh... s3o as versBes! Os programas que s3o passados

69



para a melhoria da velocidade, methoria da qualidade, da, da tecnologia mais
basicamente]...]

No que diverge do f (2) da organizagiio do M.H. que relata:

[...] esté pronto para acompanhar a evolugio tecnoldgica [...], [...Jsomos usuérios do
melhor sistema, sistema e tarifagfio tecnolégica do Brasil [...]

Porém o f (3) teceu outro comentdrio:

[...] treinando funciondrios, ficando sempre atento ao nivel de tecnologia existente
na organizagdo e estudando outros meios que se adaptariam a realidade da empresa.

Ao fazermos este cruzamento esperdvamos que todas as empresas em estudo
estivessem investido mais em treinamento para o seu quadro de funcionirio, dando-lhes mais
tranqtiilidade e seguranga para desempenho de suas fungSes. Tanto na CEMAR quanto no
M.H, o indice dos que disseram nfio terem recebido treinamento foi considerado alto. O ideal
para que todo funciondrio desenvolva bem suas tarefas é fazer uso dos melhores instrumentos,
sabendo manused-los com seguranca. Para que isso aconte¢a, o caminho natural é o
treinamento. Quando se trata de recursos tecnolégicos nem se discute; todos devem estar
habilitados e com liberdade para utilizar o que ha de melhor ao seu alcance. Assim sugerimos
as empresas CEMAR e M.H, reveja essa situagfio, ¢ na medida do possivel viabilizem
estudos no sentido de disponibilizar treinamentos para aqueles que estdio se sentido alheios a
esse processo e de certa forma acham que nfio estio rendendo o suficiente por conta disso.

Nio obstante, devemos ressaltar que alguns funcionérios tém mais facilidade de
manusear o sistema que outros. Essa realidade ¢ mais comum entre os mais jovens que se
tornam hébeis muitas das vezes porque estfio mais proximos. Jogos eletrdnicos s3o grandes
aliados nessa questfio. Ainda checando as respostas dos funcionérios verificamos que as
mesmas foram pouco compativeis com a pergunta, exceto do f(2) do MH que indicou o
treinamento dos funciondrios além da necessidade de descobri outros meios que viabilizem

esse acompanhamento.
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Grifico 4.1.2 - O porque da adaptaciio tecnolégica ¢ como € feito o controle da
produtividade.
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Efetuando uma ligag8io entre os itens resultados alcangados pela qualidade nos
ultimos 12 meses e investimentos na empresa 68.80% responderam sim quando entrevistados
sobre as questdes relativas as informagGes, se 0s mesmos tem cursos € se acessam a internet.

No BEM, sobre resultados considerados bons temos 8.33%(N=2) que
responderam que o local em que trabalham é informatizado e 4,15%(n=1) disse que nfio tem
computador em seu setor. Ja 12.5%(n=3) responderam que possuem curso de inform4tica para
desempenhar melhor suas atividades. Para 8.33%(n=2) achou-se a opinifio que tem acesso a
internet na agencia bancaria e 4.17%(n=1) afirmou que nfo navega no site por nfio ter acesso.
Para os que acharam que o resultado alcan¢ado no ultimo ano foi razoavel temos 4.17%(n=1)
respondendo que onde trabatha ¢ informatizado. O mesmo percentual afirma possuir curso de
computacdo e tem acesso livre a internet. Para o item referente a que o resultado precisa
melhorar temos 12.5%(n=3) afirmando que o setor onde trabalham é computadorizado para

facilitar suas tarefas. Mas 4.17%(n=1) diz que o local de trabalho nfio tem computador,
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12.5%(n=3) possuem curso para facilitar na realizagfo das tarefas que lhe sfo atribuidas,
4.17%(n=1) respondeu que nfo tem nenhum curso na 4rea de informética, todavia ¢ o0 mesmo
percentual afirmam ter acesso para navegar na internet, a fim de realizar pesquisas de
interesse para a institui¢fio, 12.5%(n=3) j4 disseram que nfio possuem permiss#o para acessar
nenhum site.

Na CEMAR, a respeito do bom resultado no ultimo ano 25.95%(n=14) disseram
que seus setores sdo totalmente informatizados, facilitando desempenho das tarefas,
22.22%(n=12) responderam que fizeram curso de informaética para trabalharem com mais
desenvoltura, 3.7%(n=2) nfo possuem conhecimento do sistema computadorizado,
14.81%(n=8) disseram que tem acesso para navegar na internet através dos computadores da
companhia, 11.11%(n=6) responderam que infelizmente n3o tem permissdo para acessarem
esse sistema. Os que responderam que o resultado alcangado nos ultimos 12 meses foi
razoavel limitou-se a 1.85%(n=1) e afirma que seu local de trabalho é informatizado,
1.85%(n=1) falou que nfo possui curso na érea de informética 0 mesmo quantitativo afirmou
que ndo tem acesso livre para trabathar com a internet. Houve que disse que o resultado
obtido no ultimo ano precisa melhorar. Para 3.7%(n=2) declararam que o local onde
trabalham possui informatizago, com o intuito de facilitar a suas tarefas e 1.85%(n=1) diz
que o setor que trabalho ainda n#o foi contemplado com esse sistema, 5.56%(n=3) disseram
que fizeram cursos na 4rea de informdtica para desempenharem melhor suas fungdes,
1.85%(n=1) disse que pode acessar a internet e assim navegar nos sites da empresa,
3.7%(n=2) responderam que por nfo terem acesso liberado nfio podem navegar na internet.

No M.H, para os que disseram que o resultado do ultimo ano foi bom tem-se
6.06%(n=2) disseram que seus locai de trabalho s8o informatizados, facilitando a execuggo de
suas atividade. Igual percentual nfio possuem curso na 4rea de informética, 3.03%(n=1)

admitiu que tem acesso a internet da empresa, mas 3.04%(n=1) nfio tem as mesmas
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vantagens, visto que o acesso lhe é proibido. Dos que disseram que o resultado dos ultimos
meses foi razodvel temos 6.06%(n=2) afirmando que seu local de trabalho ¢ informatizado
para melhorarem seu desempenho, 12.12%(n=4) ainda executam suas tarefas sem tecnologia.
Também para 9.09%(n=3) tiveram que fazer cursos de informética para desempenharem as
tarefas que lhe sdo atribuidas de forma mais rapida. Igual quantitativo nfo realizou curso por
isso, desempenham suas tarefas sem dispor de informatizagfo, 3.03%(n=1) tem permissio
para navegar através da internet, mas infelizmente para 15.15%(n=5) esse acesso ndo &

permitido pelos administradores

Tabela 4.2.3 - Quais os resultados alcancados pela qualidade nos tltimos 12 meses com
os investimentos da empresa

"Resulisdos aicancades peia
qualidade nes Gitimos , .
12 meses? Bom Razodvel Precisa melhorar

N U wE 4

F 100% F 100%

O setor que trabalha & informatizado |

“Vook possui cursos 03 |12.50 01 | 417 03 [1250( 01 | 417
Acesso a Internet o 02 [833] o1 [a17]| 01 | 417 01 | 416 | 03 |1250

nebalha ¢ informatizado |
‘Voct possai cursos 12 |222) 02 | 370 o1 |185] 03 | 556
;ACfsso a Internet 08 [1481] o6 1111 01 | 185 01 |18 | 02 | 3.70
Total de funcionfrios " 18 100
O'sctor que "‘:""’” ¢imformatizado | 5 | 606 02 | 606 | o1 |303) 02 |606] 04 |12.12
Vocé possui cursos 02 | 6.06 02 | 606 01 ]303] 03 |909)] 03 | 9.09
iAm a lzmrm 01 [303) of [304] 02 |[606] o1 |303) o1 |303] 05 |1515
‘Total de furciondrios : 11 100

o FEIE S

Efetuamos o relacionamento entre as varidveis sobre os resultados alcangados pela
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qualidade no ultimo ano e os investimentos que a empresa tem feito, considerando a
informatizagdo, para descobrimos até que ponto esses investimentos tem influenciado nos
resultados trazendo o retorno esperado, em virtude da necessidade de checarmos o nivel
tecnol6gico das empresas em estudo.

Queremos ressaltar que em se tratando de resultados, hd uma ligaciio muito forte e
direta com os investimentos que a empresa faz em todos os setores. Nenhuma empresa tem
sucesso trabalhando isoladamente como se cada setor independesse do outro. Quando maior a
empresa, maior deve ser sua interagfo entre os funciondrios de cada setor ou departamento. A
quebra de seqiiéncia na elaboraciio de um produto ou servigo pode comprometer todo um
trabalho e porque nfio dizer toda a empresa. “N&o basta dar suporte para o desenvolvimento
técnico das pessoas. E fundamental entender a personalidade deles para buscar a methor
forma de manté-los comprometidos”(Vocé S/A ed 27, ano 3, set/2000, pg 56).

Observando os dados, efetuamos um comparativo entre as empresas em estudo
com o objetivo de descobrimos 0 que as mesmas tém em comum ou n#o neste aspecto.
Conforme as informagdes coletadas para o item resultados alcancados pela qualidade nos
ultimos 12 meses temos para a empresa BEM 50% do entrevistados acham que precisa
melhorar. Para os funcionirios da CEMAR 77,79% disseram que foi bom. Quanto ao M.H,
54,54% dos entrevistados a exemplo do banco acham que os resultados precisam melhorar.

No quesito investimentos da empresa os percentuais foram iguais para as trés
questdes abordadas nas trés empresas em estudo.

No momento em que nos propusemos a fazer esse levantamento esperivamos
chegar a esses resultados e ndo foi diferente, pois na velocidade com que as informagdes se
processam nos diversos meios fazem com que, por forca das circunstancias as empresas se
atualizem para viabilizar seus processos através da informagdo automética. Palmilhando esse

caminho ndo ficarfio para traz e nfio deixarfio nada a desejar em fungfio do que exige o
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mercado formado por consumidores dvidos por produtos de superior qualidade. Esse processo
ndo tem retrocesso; deve ser sempre dinimico e a0 mesmo tempo flexivel para que haja
espagos para as constantes mudangas que surgem em fungfo da velocidade requerida pelo

proprio sistema.

Grifico 4.1.3 - Quais os resultados alcan¢ados pela qualidade nos altimos 12 meses com
os investimentos da empresa
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No estudo realizado sob a periodicidade de controle e 0 programa de qualidade
junto as empresas acima destacadas, observou-se que no BEM, 25%(n=2) afirmam que o
controle da produtividade ¢ realizado semestralmente e que por meio do programa de
qualidade obtem-se resultados. 12.5%(n=1) também destaca que o controle é efetuado
bimestral; para o item oportunidade de crescimento relacionado ao programa de qualidade,
12.5%(n=1) afirma que o controle ¢ realizado semestral na empresa, pois dessa forma obtem-
se um rigido controle sob a produgfio. 25%(n=2) destacam o controle mensal; porém no item

alcance de metas verificamos o indice de 12.5%(n=1) diz que o controle ¢ efetuado semestral,
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0 mesmo percentual iguala-se para o controle mensal.

Na CEMAR, analisou-se que o programa de qualidade aumenta a produtividade
conforme 22.22%(n=4) e o controle da produgdo é efetuado anual. Nesta empresa realiza-se
um balango de todo o lucro a cada final de ano. 11,11% (n=2) creditam que esta organizac¢io
realiza o seu controle trimestral facilitando a analise da produtividade, 0 mesmo indice
percentual do item anterior assemelha-se ao efetuados mensalmente. 5.56%(n=1) assinalou
que ¢ realizado o controle bimestral. J4 para o item obten¢fio de resultados foi destacado
11.11%(n=2) para o controle realizado anual na empresa, organizando assim a produgdo
reduzindo o desperdicio, porem o controle efetuado semestral equipara-se ao percentual do
item anterior. Para o item alcance de metas relatam 11.11%(n=2) como sendo fator
preponderante para chegar-se a qualidade, ¢ seu controle é efetivado mensalmente;
5.55%(n=1) acredita que seja realizado bimestral.

No M.H, os funcionérios opinaram que o programa de qualidade é imprescindivel
para aumentar a produtividade destacando 18.18%(n=2) que acreditam que nesta empresa, o
controle efetuado é mensal. Para o item obtencdo de resultados opinou 9.09%(n=1)
funciondrio relatando que o controle ¢ realizado mensalmente, e 0 mesmo indice percentual
equipara-se para a realizag@o do controlo como sendo semanal. J4 o item oportunidade de
crescimento obteve-se 54.55%(n=6) opinaram pelo controle feito mensal nesta empresa, pois
assim avaliam melhor sua producfio e a sua repercussio; 9.09%(n=1) relatou que a qualidade
contribui para o alcance de metas e que o controle € realizado semestral.

Na empresa BEM, para o item aumenta a produtividade nfo houve assinalagdes; o
mesmo aconteceu na empresa CEMAR, quando os funcionarios se referiram ao item
oportunidades de crescimento. Notamos que nesse sentido ha uma preocupagfo generalizada
na busca de solugdes que venham a trazer beneficios para tos os que fazem parte das

organizagdes em estudo.
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Tabela 4.1.4 — Porque o programa de qualidade é imprescindivel e qual periodicidade do

controle
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Cruzamos as varidveis com o objetivo de verificarmos se as empresas em estudo

estdo atuando através desse programa, quais os mecanismos estdio sendo utilizados, e se os

resultados obtidos estéio sendo satisfatorio. Se ha falhas € o que est4 sendo feito para detects-

las, atrelando a isso a periodicidade do controle em relagdo a produtividade, para podermos

checar o nivel tecnolégico das empresas em estudo.

Sabemos que qualidade hoje é uma questfio de sobrevivéncia. As grandes

empresas j4 trabalham com programas de qualidade voltada para os diversos setores na busca

do equilibrio e superagio dos concorrentes. Todo programa é voltado para a satisfagio do

consumidor € por isso necessita de um acompanhamento continuo visando mensurar o nivel
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da qualidade.

“A opinifio dos clientes ¢ o que revela a medida certa da qualidade dos
produtos e servigos. Se sua empresa ainda nfio organizou uma forma de,
periodicamente, dar voz ao cliente, comece agora”.(Las Casas, Alexandre
Luzzi)

Fazendo um comparativo entre as trés empresas acima citadas, analisamos porque
o programa de qualidade ¢ imprescindivel. No BEM as opinides ficaram divididas entre os
itens obtenglio de resultados e oportunidades de crescimento com 37.5%(n=3) cada. Na
CEMAR as opinides também divergem para os itens aumento da produtividade 50,00%(n=9)
e obtengdo de resultados 33.34%(n=6), e para 0 ML.H, optaram a maioria absoluta para o item
obtengdo de resultados 54.55%(n=6).

Quanto a periodicidade do controle, observa-se que todas indicam controle
mensal, divergindo no tocante aos indices percentuais. No BEM 37.5%(n=3), na CEMAR
27.78%(n=5), no M.H, 81.82%(n=9) e ao mesmo tempo o BEM se diferencia, pois 50%(n=4)
dizem que o controle é semestral.

Os resultados obtidos néio nos surpreenderam, pois cada empresa pode estipular
varios tipos de controles com perfodos distintos em fungdo das operagBes e suas
peculiaridades. Com base nos dados coletados h4 uma indicagdo que as empresas focalizam o
programa de qualidade para aumentar o consumo viabilizando caminhos para a exceléncia.

Todas as alternativas relacionadas ao programa de qualidade sdo extremamente
importantes. As empresas por meio de seus funcionarios tornam-se responsiveis por grandes
mudancas no meio da sociedade em que estio inseridas. As mudangas geralmente sfo
percebidas internas e externamente; ou seja, ndo s6 por aqueles que estio envolvidos
diretamente com a organizag8o, mas também por tudo que est4 em sua volta. Nesse sentido,
hé de convir-se que um fator primordial é a preocupagéio com a questdo ambiental.

Torna-se evidente que a cada ano vdo surgindo novos desafios, novos horizontes

sdo mostrados para que as organizag¢des se adaptem a essa realidade.
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Grifico 4.1.4 - Porque o programa de qualidade ¢ imprescindivel e qual periodicidade
do controle

|8 Aumentaa produsividade B3 Obtenc3o de restictrkos [1 Oporturiderkes de crescimenio [1Alcanoe demetzs |

4.2 - Exame do indice de produtividade alcanc¢ado pelas empresas depois que se
adequaram aos avancos tecnolégicos.

Considerando que 87.5% dos funciondrios entrevistados do BEM, 83.85% da
CEMAR, ¢ 100% do M.H, afirmaram que suas atividades influenciam diretamente na
produtividade temos as seguintes informagdes: Analisando como & feito o controle de
produtividade nas empresas em estudo e a opinifio dos seus funcionarios, sobre como suas
atividades influenciam na produtividade, certificamos que na empresa BEM no que diz
respeito ao controle da produtividade, 25%(n=2) enfatizaram que a empresa realiza seus

controles por tipo de servigo ¢ os mesmos lutam por melhorias para que suas atividades
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tenham influencia na produtividade. No item Outros, encontramos 25%(n=2) que assinalaram
a opgdo luto com garra focados nos objetivos para tornarem-se produtivos. A maioria
50%(n=4) trabalham por melhorias continuas. As outras alternativas nfio foram assinaladas.

Na CEMAR, os resultados obtidos quanto a op¢fio global para controle da
produtividade temos 16,67%(n=3) acreditam que lutando com garra focado nos objetivos
fazem com que suas atividades acabem influenciando no volume de produgfio; 0 mesmo
percentual demonstra que produzindo com prazer a produtividade aumenta existe também o
controle setorial onde 27,78%(n=5) lutam com determinagiio centralizado nos objetivos para
que suas tarefas sejam fator influenciador para o setor produtivo; para 16,67%(n=3) dos
funciondrios entrevistados, o importante é produzir com prazer para que os resultados tenham
reflexo no volume de produgfio. O controle feito por equipes demonstra um percentual
5,56%(n=1) que lutam focado nos objetivos e coincidentemente o mesmo quantitativo sugeriu
que o produzindo prazerosamente as atividades acabam influenciando-na. Nesta empresa ainda
existe o controle por tipo de servigo, vez que 11,11%(n=2) disseram que trabalham com garra
direcionados para o objetivo para que o volume de produgfio seja influenciado por suas
atividades. Conforme pode ser verificado, ninguém optou pelas outras alternativas.

Na empresa M.H, o controle feito de forma global surge com 33,33%(n=2)
indicando a alternativa produzo com prazer, para fazer com que suas atividades repercutam no
momento da producdo. No controle feito por setor encontramos também 33,33%((n=2)
afirmando conquistarem os objetivos e metas, e como resultado o volume de produgiio aumenta
significativamente. Por fim temos 33,34%(n=2) dizendo que o importante ¢ lutar com garra
sem perder os objetivos.

Como podemos observar, do total de 11 funciondrios nesta empresa apenas 06
responderam que existe controle de produtividade. Constatamos que as opg¢des sou muito

determinado e luto por melhorias nfio foram sugeridas.
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Tabela 4.2.1 - Porque € feito o controle da produtividade e como suas atividades
influenciam na mesma.

‘eme & foito o controle - Global " | “"Setorial- | "Por equipe | Portipede ;| Outros
idade? i » 4 servico | i
| Smas atividades
§ Inflaencia na F 100% F 100% F 1060% F 100% F 100%
: Produtividade?
Luto com garra focade sos objetivos” 02 25
Conquisto meus objetivos ¢ metas
Prodnzo com prazer .
"Luto por melhorias » 02 25 04 50
Total de fanciondrios 08 100

dLuto com garra focado nos objetivos 03 16.67| 05 |27.78| O1 5.55 02 | 1L11
Conquisto meus.objétives ¢ metas
“Produze com prazer . | 03 |1667| 03 [1667] 01 | 5.55
Luto por methorias.
Total de funcionéries

13 100

Lato com garra focado nos ebjetivos

, Conquisto meus ebjetivos ¢ metas  ~ 02 |33.33
“Produzo com prazer ) ] 02 [3333
;Luto por methorias =~

A necessidade das empresas examinarem seus indices de produtividade é uma
tonica constante, em fun¢fo da evolugfio tecnolégica. Nesse sentido, cruzamos as varidveis
analisando os aspectos relacionados com o controle e influencia da produtividade, levando em
consideragiio o ambiente de trabalho, verificando a disponibilidade dos recursos existentes
bem como o grau de motivagdo dos funcionirios, a fim de examinarmos o indice de
produtividade ap6s adequagfio dos avangos tecnolégicos.

Como h4 necessidade da interagfio entre todos os setores da empresa é mister que
haja comunicacfio transparente e com responsabilidade. Agindo dessa forma certamente
haverd mais comprometimento por parte dos individuos que compde as equipes, conduzindo a
trabatharem com determinagdo, sem, contudo tornarem-se inflexiveis quanto a qualquer tipo
de mudancas que redundarem em beneficios tanto para os que trabalham diretamente como

também para aqueles que participam dos resultados finais.
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Quando da investigagdo “in loco”, tivemos oportunidades de identificar dados
relevantes que revelam os atuais estdgios das empresas que comprovam a influencia dos
empregados nos indices de produtividade.

“Acorde todo dia com a inteng8o de alcangar sua meta. E antes de dormir, cheque
se vocé fez tudo o que poderia ter feito para atingir seus objetivos”. (Revista Seu Sucesso
edicdo 09, ano I, 12/03, pg 49).Comparamos esses elementos para verificarmos suas
semelhangas e diferengas onde encontramos: No BEM 75% dos controles sdo feitos por
outros meios; na CEMAR 44,44%dos funciondrios revelaram que é setorial e 33,34%
afirmam que o controle € feito de forma global. No MLH. os funcion4rios descentralizaram
suas respostas: 33,33% acham que o controle & global, 0 mesmo percentual aponta para o
controle setorial e 0 mesmo percentual foi repetido para a opgéio controle por servigos.

Com relagdo a questdo da influencia das atividades na produtividade, os dados
apontam: No BEM 75% lutam por melhorias continuas; Na CEMAR, do universo de 18
empregados, 51,11% afirmaram que lutam com garra focado nos objetivos. No M.H. as
respostas foram descentralizadas conforme segue: 33,33% disseram que lutam com garra
focado nos objetivos; 0 mesmo quantitativo percentual conquista os objetivos e repetiu-se o
mesmo no item luto com prazer. Contudo perguntando aos funcionérios a maneira que sua
empresa demonstra reconhecimento de seus esforgos na contribuigio do aumento da
produtividade e da lucratividade?

O f(1) da empresa BEM relata:

[...] o banco sempre demonstrou essa, essa reconhecimento para os clientes nem
sempre através de salrios propriamente dito.

Divergindo f{(2) da empresa M.H que afirma.:
[...] eu ndo vejo nenhum reconhecimento, ndo s6 eu como muita gentef...] tendo ou
nfo sempre ¢ a mesma coisa t4 sempre insatisfeito com os servigos da gente [...]

agente acaba fazendo o bom pra, o bem pra gente, mesmo praquela pessoa pra quem
agente t4 atendendo [...],

Porém as opinides convergem dentro da mesma organizagdo afirma o f (3):
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[...] que ndo existe.

Convém ressaltar que o controle da produtividade ¢ de suma importéncia para que
a empresa ndo incorra no erro de produzir com excesso, nem tampouco deixar faltar produtos,
para suprir as necessidades dos consumidores e com isso perder espago no competitivo e
exigente mercado, visto que impactard diretamente na economia local. Ainda observando o
que foi exposto pelos funciondrios, constatamos que o reconhecimento profissional é de
primordial importéncia e pode ser demonstrado por diversas maneiras, porém hd empresas
que nio enfatizam este fator como instrumento motivador para o alcance de indices desejados,

conforme opinifio expressa por alguns funcionarios entrevistados.

Grifico 4.2.1 - Porque ¢ feito o controle da produtividade e como suas atividades
influenciam na mesma.

L-Global WiSetorial WEPorequipe [IPortipo de servigo EOulrosl

60

50—‘
40 {
30 -
20 4

10 +

Bou multo
determinads
Bou muito
determinado

ctietiosemetss | -

Utoo/gamatoosdof =

Produzo com prazer
Luto por meihories |-
Luto o/ garra focado
nos objetivos
Cornquisto meus i
objetvoe @ metes [;
Soumuio F
determinedo
Produze com prazer
Luto por methedse
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Examinado o tempo de atendimento e em que o programa de qualidade contribui
para a produtividade fora realizado um estudo sobre a opinido dos funcionérios relacionados
sobre esses fatores constatou-se na empresa BEM, 25%(N=2) relata que o tempo de
atendimento satisfaz o cliente e que programa de qualidade contribui para a qualidade na
busca de melhorias e através da reciclagem de conhecimentos 12.5%(n=1), porém no quesito
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tempo de atendimento satisfaz o cliente, 25%(n=2) optaram que as vezes satisfaz e o
programa de qualidade contribui para a produtividade por meio da identificagdo de metas,
reciclagem de conhecimentos, e 12.5%(n=1) afirmam que é na busca de melhorias que a
produtividade com qualidade evolui.

Na CEMAR, identificou-se que o tempo de atendimento satisfaz o cliente e em
que programa de qualidade contribui para a produtividade motivando o pessoal, 16.66%(n=3)
relata que € identificando metas, 5.56%(n=1) acredita que seja delegando competéncias e
reciclando conhecimentos, € o maior percentual indica 27.78%(n=5) afirmam que o tempo
atendimento satisfaz o cliente € o programa de qualidade contribui para a produtividade na
busca de melhorias, porém no item as vezes encontramos um percentual de 5.56%(n=1)
quanto a satisfagfio do cliente e que o programa de qualidade contribui para a produtividade
através da motivagdio, identificando metas, delegando competéncias e na busca de melhorias,
no item reciclando conhecimentos obtivemos 11.10%(n=2) indicando que o programa de
qualidade contribui para a produtividade.

Ja na empresa ML.H, analisou-se que houvera um percentual de 9.10%(n=1) dos
funciondrios que optaram pelo programa de qualidade e seus efeitos diretos na produtividade
quanto 3 identificagio das metas, a busca continua e a reciclagem de conhecimentos. No item
Nio, foi relacionado 9.09%(n=1) optaram que o tempo de atendimento nfo é suficiente, e a
qualidade eleva a produtividade através da motivagio, sendo que 18.18%(n=2) aumenta a
producdo na busca de melhorias, grande parte dos funciondrios optaram sendo que
36.36%(N=4) acreditam que 3s vezes o tempo de atendimento satisfaz, ¢ a busca de
melhorias refletem na qualidade elevando a produtividade, e 9.09%(n=1) defendem que com a
motivagdo do pessoal encontra-se a desejada exceléncia, conseqiientemente a producdio

aumenta consideravelmente e com isto torna-se mais préximo de conquistar-se o objetivo

tragado.



Tabela 4.2.2 - Como o tempo de atendimento satisfaz o cliente e em que o programa de
qualidade contribui para a produtividade

Identificando metas: L i 02 25
, Deglggsﬂndo competéncia
Busca-de melhorias e 02 25 01 12.5
Reciclando conhecimentos 01 12.5 02 25
Total de-funciondrios : o 08 100
Motivando as pessoas * 02 11.10 01 5.56
Identificando metas 03 16.66 01 5.56
Delegando competéncia 01 5.56 01 5.56
Busca de melthorias o 05 27.78 o1 5.56
Reéciclando conhecimentos 01 5.56 02 11.10
18 100

Total de funciondrios

or | 9.09 o1 79.09

Motivan

Identificando metas , 01 9.10

Delegando competéneia
. Busca de melhorias .- ) 01 9.09 02 18.18 04 36.36
* Reciclando conhecimentos o 01 9.09
“Total de funcionfrios ’ 11 100

R - e

O cruzamento das varidveis quanto ao tempo de atendimento relacionada a
satisfagfio do cliente e em que o programa de qualidade contribui para a produtividade, foi
realizado para nos proporcionar a oportunidade de identificarmos se principalmente os
clientes internos, estdo prestando um atendimento com agilidade, transmitindo com isso
credibilidade podendo exercer influencias nas tomadas de decisGes com relagdo aos clientes
externos para que possamos examinar o indice de produtividade nas empresas em foco apds
as adequagdes dos avangos tecnoldgicos.

Sabemos que o programa de qualidade estd ligado diretamente ao processo de
producdio através da tecnologia utilizada vez que se relaciona diretamente com o sistema

atendimento que poderd ocasionar insatisfagdo principalmente se as informagdes ndo forem
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confidveis e transparentes; 0 que certamente terd reflexo direto na lucratividade da empresa.

“Hé centenas de livros, programas e manuais de atendimento ao cliente.
Todos prometem um mundo dourado com funciondrios eficientes e
clientes satisfeitos. Na prética, porem, o que se véem s3o uma legifio de
atendentes burocraticos, clientes ouvindo musiquinhas intermindveis ao
telefone e servigos capengas”. (Revista Seu Sucesso, ed. 09, ano I, 12/03,

peg27).

Em termos comparativos verificou-se na investigagfio que os funcionarios das trés
empresas centralizaram suas respostas no item busca de melhorais. No BEM esta alternativa
conseguiu 37,5%(n=3) de preferéncia entre os entrevistados. Esse percentual é considervel e
deve ser notado. Na CEMAR a concentragfo foi relativamente elevada vez que 33,34%(n=6)
dos funciondrios unanimemente optaram por ela. No M.H houve um expressivo registro tendo
63,62%(n=7) dando preferéncia pela mesma opglio por acharem que a empresa deve sempre
investir neste item.

Todavia perguntando aos funcionirios sobre que tipo de melhorias a empresa estd
buscando continuamente para que o tempo de atendimento satisfaga plenamente o cliente?

O £ (1) da empresa BEM destaca que:

[...] a velocidade de atendimento hoje que se pode prestar ao cliente est4 atrelada
diretamente a tecnologia [...]

No entanto houve uma discrepincia com relagio a resposta obtida do f (2) da

empresa M.H que afirma:

[...] no momento eu nfio t vendo nenhum tipo de melhoria ... quando tem muita
gente, até contrata alguém de fora sé naquele dia, mas fica uma coisa assim, todo
dia um cliente chega tem uma cara diferente]...]

Uma vez que nesta mesma empresa o f (3) afirma que:
[-..} ha contratagfio e especializagfio {...} de pessoas de acordo com o setor [...]
Notamos como diferencial, entretanto, a situagfio verificada no M.H. onde
27,25%(n=3) disseram que o tempo de atendimento ndo satisfaz a clientela. O que mais
chamou-nos atengo foi o fato dos funcionérios terem informado numa proporgio enorme que

as vezes 0 tempo que levam para atender o cliente causa satisfagfio aos mesmos; esperdvamos
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melhores resultados.

Todo cliente gosta de ser atendido num menor espago de tempo possivel vez que
isso se reverte num fator importante no programa de qualidade especialmente no tocante a
produtividade. Recomendariamos mais atengfio para esta questfio para evitar reclamagdes,
descontentamento e por fim o afastamento da clientela que podera ser atraida pela acirrada
concorréncia.

Por outro lado, ha de se ressaltar que o programa de qualidade deve estar presente
em todos os setores da empresa. E muito comum se pensar nele somente para aplicé-lo
quando queremos falar em atendimento, produtos e/ou servigos e esquecemos que a qualidade
deve comegar fora da empresa. Quando pensarmos em qualquer empreendimento deveremos
nos preocupar com pormenores que somados, poderfio fazer grandes diferengas que acabam
refletindo na empresa como um todo. Por isso o administrador deve estar atento a esses
detalhes e procurar solucioné-los,0 de maneiras a ndo trazer percalgos a organizag3o. Assim
sendo os objetivos primordiais devem ser conhecidos por todos € os desafios compartilhados
de maneira transparente em linguagem clara e direta.

Grafico 4.2.2 - Como o tempo de atendimento satisfaz o cliente ¢ em que o programa de
qualidade contribui para a produtividade

ESim # N3o B1As vezes
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Investigadas as empresas podemos observar o universo em que os funcion4rios
estdo inseridos, quanto 4 abordagem da exceléncia na sua empresa e como melhorar a
produtividade. No BEM, para os funcionérios que afirmaram a abordagem da exceléncia no
ambiente organizacional constatou-se 12.5%(n=1) relatou a produtividade melhora seu nivel
por meio da motivagfio; para os que opinaram ndo quanto a abordagem da exceléncia ficou
sem registro, ou seja, ninguém se manifestou; quanto aos que disseram que as vezes da a
exceléncia ¢ abordada em seu ambiente organizacional verificou-se 25%(n=2) informaram
que por intermédio do treinamento especifico a produtividade evolui e com isso a organizago
cresce; 37,5%(n=3) destacaram o planejamento direcionado para atingir um nivel de
produtividade em patamares satisfatorio; 25%(n=2) relataram que pessoas motivadas
produzem com prazer e isto contribui para uma methor performance.

Na empresa CEMAR para os funciondrios que responderam que a exceléncia é
abordada na empresa, verificou-se 22,22%(n=4) apontaram para os itens treinamento
especifico, planejamento direcionado semelhantemente com os mesmos indices citados
anteriormente; 5,56(N=1) admitiu que a motivag8io das pessoas atrelado as recompensas s#o
fortes aliados para elevar o nivel de produtividade igual percentuais para ambas as opgdes .
Para os que relataram que nfio h4 abordagem da exceléncia em sua empresa constatou-se
5,56%(n=1) afirmou que com um planejamento direcionado melhora-se o indice de
produtividade. Quantos aqueles que disseram que as vezes é abordado a exceléncia observou-
se 16,66%(n=3) sinalizaram treinamento especifico e para o plancjamento direcionado
coincidentemente os entrevistados indicaram os mesmos nimeros percentuais; 5,56%(n=1)
afirmou que a motivagio das pessoas ¢ o melhor caminho para alcancar a exceléncia e
melhores indices de produtividade uma vez que esses dois elementos devem .

No M.H. para os empregados que disscram que a exceléncia é abordada na

empresas € as sugestSes para melhores indices de produtividade observaram-se 18,18%(n=2)
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relataram que com pessoas motivadas se obtem melhores indices de produtividade; Para

aqueles que responderam que a exceléncia ndo é abordada detectamos 27,27%(n=3) optaram

pelo planejamento direcionado; 9,10%(n=1) mencionou que as pessoas motivadas s3o mais

comprometidas; Quanto aos que assinalaram que as vezes a exceléncia é abordada e como

melhorar a produtividade identificou-se 9,09%(n=1) relatou que um planejamento especifico

contribui para uma excelente producgio; 18,18%(n=2) admitiram que planejamento, associado

a motivagfo do pessoal obtem-se indice de produtividade satisfatério culminando com maior

ganho de fatia do mercado.

Tabela 4.2.3 - Como a exceléncia costuma ser abordada na empresa e o que melhora a
produtividade

A exceléncia costoma ser

Empresa?
Como melhorar a
Produtividade?

H Tl:einato especifico

5 = T = g
abardado sa sus * S « Nao’ ' Asveen |
. i

Planéjamento direcionadoe’  ~ 03 37.5
"Motivagio de pessoal o1 125 02 %5
Recompensas’ -
08

~Total de funciongrios

m esgegiﬁco

Plancjamentp direcignado: 04 22.22 01 5.56 03 16.66
;Motiva‘;io de pessoal 01 5.56 01 5.56
Recompénsas 01 5.56

Total d¢ fancionirios 18 100

Phnejamento‘fdireci?nado 03 27.27 02 18.18
Motivacgho de pessoal ‘ 02 18.18 01 9.10 02 18.18
Recompensas’ i #

Total de funcionkrios 11 100

i

serea M BE e RS
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Realizamos este cruzamento com o intuito de identificar se as empresas estdo
buscando o programa de exceléncia, se seus colaboradores estio inteirados de sua importincia
para a vida da organizag8o, como pode contribuir para melhorar a produtividade, que reflexos
pode trazer para o dmbito externo das empresas em analise para dispormos de subsidios ¢
assim analisarmos o indice de produtividade ap6s a adequaco dos avangos tecnolégicos.

Desde que o homem comegou produzir e comercializar produtos e/ou servigos os
recursos mecénicos e tecnolégicos avangaram grandemente.O fato de a organizago possuir
um aparato tecnolégico nfio basta, hi de se pensar na melhoria desse componente aliado ao
grau de conhecimento e habilidade dos recursos humanos. Nesse sentido vale ressaltar que o
pensamento central da organizagio deve ser voltado para uma equa¢dio que envolva
produtividade, qualidade, pregos acessiveis e produtos de facil aceitag@o.

Néo basta apenas ser bom naquilo que realiza, é preciso ser excelente. Esta
palavra de ordem ecoa no dmbito das empresas que se véem obrigadas a cumpri-la em virtude
da exigéncia do mercado consumidor. J4 foi o tempo em que se dava pouca importéncia a esta
questdo. Todavia a globalizag@o que invadiu as economias do mundo inteiro veio trazendo
implicitamente esta exigéncia; daf a necessidade de se buscar melhorias continuas sempre

canalizadas neste sentido.

“Boas idéias nfio geram resultados. Nem boas decisdes. E sua implantagao
com exceléncia que gera. Isso pressupde agfo. Fazendo tudo com coraglio,
persisténcia, paciéncia ¢ ateng8o & sutilezas. Buscando um padrfio 10 de
exceléncia no melhor timing possivel”. (Vocé S/A. ediglo. 62,
agosto/2003, pg. 74).

Comparamos os dados coletados com o objetivo de identificar coincidéncias e
divergéncias entre os pontos de vistas dos seus funcionarios. Sobre o item abordagem da
exceléncia constatamos que os funcionarios do BEM e M.H. afirmaram que s vezes
abordam a exceléncia em seu ambiente organizacional diversificando em percentuais.
87,5%(n=7) e 45,45%(n=5) respectivamente. Na CEMAR 55,56%(n=10) disseram que a

exceléncia costuma ser abordada naquela companhia, pois isto tem auxiliado no cumprimento
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das metas em virtude da crescente demanda.

Quanto as melhorias na produtividade observou-se que houve um pensamento
generalizado entre os funcionérios das trés empresas analisadas. 37,5% dos que trabalham no
banco, 44,44% funcionérios da Cia. Energética e 45,45% dos empregados do hotel elegeram
este item. Neste ultimo, houve ainda o mesmo percentual registrado para a alternativa
motivacgio pessoal.

Quando realizamos este cruzamento tiﬁhamos em mente que o item relativo a
exceléncia, fosse abordado nas empresas com um percentual mais significativo. Pelo que
constatamos somente a empresa CEMAR registrou um indice mais elevado para este quesito
¢ mesmo assim as opinides foram divididas com a opg¢fio as vezes. De igual modo tal fato
ocorreu no M.H. com relag#io a opgdo nfio e as vezes. Neste sentido o BEM se diferenciou ja
que o item “ndo” ficou sem assinalagfo, levando-nos a crer que na institui¢do financeira
analisada est4 em busca desse conceito.

Chamamos a atengdo para a empresa hoteleira, j4 que houve um percentual
elevadissimo 36,37% dos empregados que afirmaram que o programa de exceléncia nfo
costuma ser abordado. Esse fato nos surpreendeu sobremaneira. Assim sendo recomendamos
a essa organizacdo que dedique uma atengfio especial nesse sentido, visando equacionar esse
problema.

Para toda empresa obter sucesso com relagio a exceléncia, deve tragar um
planejamento direcionado, flexivel, com o objetivo de persegui-la e assim conseguir melhorar
continuamente o seu indice de produtividade visando sua perpetuagdo no mercado. Nos leva a
concluséio com as informages coletadas que as empresas devem levar esse assunto mais a
sério, investir mais em treinamento, qualificagfo profissional € acompanhar as evolugdes do

setor.
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Grifico 4.2.3 - Como a exceléncia costuma ser abordada na empresa e o que melhora a
produtividade
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Analisando os fatores de desenvolvimento realizado pelos funcionarios das
empresas pesquisadas € 0 que os mesmos pensam a respeito dos fatores que contribufram para
um indice de produtividade satisfatério ou muito bom pode-se verificar que no BEM, um
percentual de 31.25%(n=5) afirmam que desempenham bem sua fungdo e os fatores que
contribuem para 0 mesmo s3o 0s recursos te;:nolégicos, 12.5%(n=1) acredita que seja por
meio da mio-de-obra especializada, 6.25%(n=1) assinalaram que é por meio de outros fatores
que desempenham um indice satisfatério ou muito bom, cerca de 12.5%(n=1) conhecem a
missdo da empresa e afirmam que avangam com auxilio dos recursos tecnolégicos,
6.25%(n=1) relata que melhor se desenvolve por meio de fatores essenciais por meio da méo-

de-obra especializada e de outros. J4 no item nfo, deteve-se um percentual de 18.75%(n=3)
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dos funcionérios diss'eram nfio conhecer a miss3o da empresa, e os fatores que contribuem
para melhorar o desempenho de sua fungfio sfio os avangos tecnolégicos. Cerca de
6.25%(n=1) admite que é por meio da méo-de-obra especializada que é possivel realizar um
trabalho que possa se destacar e ter reconhecimento dentro da empresa, especialmente no
setor produtivo.

Na empresa CEMAR, na sua generalidade observou-se que 8.35%(n=3)
desempenham bem a sua fungfio, conhecem a misso da empresa e utilizam os recursos
tecnoldgicos, para aumentar o indice de desenvolvimento.Um dos maiores percentuais
27.77%(n=10) sinalizam para o desenvolvimento através da m3o-de-obra especializada como
um dois fatores mais importantes. Para 11.11%(n=4) apontam que o programa de qualidade
contribui para melhor desempenho facilitando as tarefas tornando-as mais apraziveis.
2.77%(n=1) relata que por meio de outros fatores ¢ que os funcionérios desempenham suas
tarefas com indices satisfatérios ou muito bons.

J4 no M.H. 9.09%(n=2) acreditam que desempenham bem as suas fun¢des por
meio dos recursos tecnolégicos existentes, 4.55%(n=1) opina que ¢ através da mAo-de-obra
especializada, que tem contribuido para o alcance de indices satisfatorios ou muito bons, a
grande maioria 22.72%(n=5) assinalaram por meio do programa de qualidade ¢ possivel se
alcangar nfio s6 um indice desejado, como a expansfio da produtividade, 9.09%(n=2) relatam
que seja através da disponibilidade financeira considerando como fator preponderante para
essa finalidade, 4.55%(n=1) acredita que seja por meio de outros fatores se contribui para
indices de desempenho de fungfio satisfatério ou muito bom, 18.18%(n=4) relacionaram que
conhecem a missio da empresa e o programa de qualidade contribui para indices satisfatérios,
4.54%(n=1) afirma que & por meio da disponibilidade financeira, 9.09%(n=2) nio conhecem a
missdo da empresa, ¢ através dos recursos tecnolégicos contribuem para indices de produgdo

elevados, 4.55%(n=1) nio conhecem a missdio, utilizam a mfo-de-obra especializada,
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programa de qualidade e outros fatores para o alcance de indices satisfatérios, sendo

4,54%(n=1) relata que a disponibilidade financeira colabora para indices satisfatorios, mas

desconhece a missdo da empresa, e isto pode esta causando um certo desconforto em relagfo a

um melhor desempenho, em virtude da grande importincia que esse fato tem para a

organizagdo.

Tabela 4.2.4 - Que fatores contribufram para um indice de produtividade satisfatério ou
muito bom e quais os fatores de desenvolvimento siio focalizados pela

empresa

Recursos Tecnologices

%

‘msempe-u Bem aiua iuﬁ;io

3 T v

Mio-decbra cspecializada 02 12.5 o1 6.25 01 625
‘Pfogram: de qualidade’
iil)nspombllidade financeira
“Qutros 01 625 01 6325
08 100

Total de fnncmnirlos i

“Recursos teenologicos 03 835 03 8.35
Mio-de-obra especializada 10 27.77 10 27.77
Prognmdequandsde 04 1111 04 .11
Dlspomblhd:de ﬁnanceln
Outros 01 277 01 2.77

18 100

Total de fancionérios

Recursos tecnolégicos

d Mio-de-obra especuhzada 01 4.55 01 4.55

: Prognma de qnalidad: 05 22.72 04 18.18 01 4.55
Disponibilidade financeirs 02 9.09 01 4.54 01 4.54
autros ) 01 4.55 01 4.55
Total dé fanciondrios i1 100

¥ S
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Quando da investigacdo efetuada através da pesquisa de campo, responderam sim
quanto ao desempenho da funcfo e conhecimento da missfio da empresa.

Efetuamos o cruzamento das varidveis para analisarmos em que medida os
funciondrios das empresas pesquisadas estdo seguros do desempenho das fungdes, se
conhecem ou nfio a missdo da empresa e se esse fato influencia no rendimento do seu
trabalho, para examinarmos o indice de produtividade apés adequagdio dos recursos
tecnologicos.

Muitos funcionérios ou empregados ji4 se habituaram a desempenhar tarefas
rotineiras que muitas vezes, j4 sfo feitas mecanicamente € por isso os mesmos se julgam-se
competentes e chegam até a acomodarem-se. Para certificar-se se determinado funciondrio é
realmente “bom”, seria necessario estar se submetendo a constantes desafios. Nesse sentido as
empresas devem buscar alternativas para que seus funcionirios se esmerem no exercicio das
fungGes que lhes sfio atribuidas, para tanto disponibilizando ferramentas capazes de lhes

proporcionarem um interesse constante pelo que fazem.

“Q ser humano precisa de desafios constantes que o levem a superar-se
constantemente e precisa de modelos nos quais possa se espelhar... Na
auséncia de lideres, o0 homem se torna fraco, abilico. Sem desafios, o
homem se transforma num alco6latra do 6cio”. (Administrar, hoje. Luis
Almeida Martins Filho, editora Harbra Ltda, 4* edig#o, ano 1988, pg 88).

Comparando os dados extraidos da pesquisa notamos que a totalidade dos
funcionérios das trés empresas afirmaram que desem.penham bem suas fungdes. Quanto ao
conhecimento da missfio da empresa, metade dos funcionirios do BEM dizem nfo
conhecerem. No M.H, 06 dos 11 empregados também alegaram n#o terem conhecimento
desse assunto. J4 na CEMAR todos os funcionérios disseram ter conhecimento da misso
daquela empresa. Isso realmente € um fator de relevante importdncia tanto para o empregado
quanto para a organizagéo como um todo.

Com relagfio aos fatores que contribuem para um indice satisfatério ou muito bom

aconteceu um feito curioso. Os funciondrios das trés empresas tiveram opinides
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completamente diferentes; no entanto cada empresa teve indicagdo majoritaria para 0 mesmo
item com diferentes opdes. No BEM a maioria 62,50% elegeu a alternativa recursos
tecnolégicos como a mais importante.

Na CEMAR a op¢io mais indicada foi mio-de-obra especializada com 55,54% na
preferéncia dos seus funcionérios. J4 no ML.H, as opiniGes convergiram para o programa de
qualidade com 45,45%.

Outra informagéo relevante é com referencia a misséo da empresa. No BEM a
metade dos funcionérios disse nio a conhecerem. No Hotel 06 dentre os 11 empregados
também desconhecem a miss@o daquela casa.

Um dos nossos objetivos era identificar este tipo de problema. Sugerimos as
empresas que déem conhecimento principalmente a todos os seu funcionérios para que estes
possam assimilé-las e desempenhar suas atividades com vistas a0 cumprimento das mesmas,
visto que ela serve para nortear o objetivo geral em termos de agdes voltadas para a
comunidade como um todo.

No admbito administrativo, a missfio da empresa é de fundamental importéncia,
pois é ela que norteia os rumos que a mesma deve seguir. Assim sendo todos os
colaboradores, inclusive clientes devem tomar conhecimento para maior clareza. Uma
empresa sem missdo assemelha-se a um barco sem leme & deriva no meio do mar; vez que
seus objetivos tornam-se obscuros, dificultando concretizar sua vis#o. Mesmo que os seus
administradores por mais experientes que sejam, encontrardo dificuldades para tragar as metas
que sejam compativeis com a realidade de cada uma dentro dos planejamentos previamente
colocados para seres executados nos periodos calculados.

O mais importante dentre todos os fatores que determinam uma melhor
compreensdo do complexo mundo empresarial € a transparéncia com que deve ser tratado os

mais diversos assuntos que envolvem o circulo entre os 4mbitos internos e externos.
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Grifico 4.2.4 - Que fatores contribuiram para um indice de produtividade satisfatério
ou muito bom e quais os fatores de desenvolvimento sio focalizados
pela empresa.
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4.3- Avaliagiio do nfvel de produtividade em fun¢iio da utilizacgiio da tecnologia nas
empresas em estudo e que efeito causou diretamente no consumo.

Analisando a situagdo em que o programa de qualidade contribui para a
produtividade e se a empresa ressarce, os funcionirios da empresa BEM, 12.5%(n=1) optou
que a empresa faz o ressarcimento € o programa de qualidade aumenta a produtividade
através da motivagdo de pessoal. Igual percentual sugere a identificagio de metas. Repetiu-se

0 mesmo quantitativo indicando o atingimento das metas. Qutros funciondrios informaram
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que a empresa ndo faz o ressarcimento conforme 12,5(n=1); no entanto o programa de
qualidade contribui para a produtividade fazendo a reciclagem de conhecimentos. O mesmo
dado foi sugerido para o item elegendo prioridades. J& para a opgdo as vezes 12.5%(n=1)
opinou que o programa de qualidade aumenta a produtividade elegendo prioridades ¢ a grande
maioria 25%(n=2) asseguraram que ¢ atingindo metas que o P.Q. da sustentag3o par o setor
produtivo.

Na empresa CEMAR, para a opgfio sim um dos maiores indices 22.22%(n=4)
informam que a empresa ressarce os produtos e servigos e o programa de qualidade aumenta a
produgio por meio da motivagio de pessoas; 11.12%(n=2) acreditam que reciclando
conhecimentos se consegue aumentar a produgfo. 5.56%(n=1) acha que identificando as
metas € a forma que temos para aumentar nosso volume produtivo, 11.11%(n=2) asseguram
que o principal alvo desse sistema é o atingimento das metas. Para os que dizem que a
empresa nio faz ressarcimento 11.10%{(n=2) atribui a motivagio das pessoas como forma de
aumentar a produtividade temos ainda os que responderam que as vezes a empresa ressarce,
16.67%(n=3) responderam que o programa de qualidade serve para motivar as pessoas e com
isso a produgdo aumenta 5.56%(n=1) acredita que essa sistematica € muito valida para
reciclar os conhecimentos;11.11%(n=2) tem plena certeza que nfio se consegue identificar
metas para alcangar um volume de produgio maior sem um bom programa de qualidade
5.56%(n=1) deixa claro que o referido programa serve para os funcionfrios atingirem suas
metas.

Ja na empresa MLH, algumas pessoas responderam que a empresa sempre faz o
ressarcimento quando o produto ou servigo nio agrada os clientes 36.36%(n=4) disseram com
toda convicgio que ndo existem pessoas motivadas produzindo bem se n3o houver um
programa para essa finalidade 18.18%(n=2) relatam que esse programa s6 tem resultado para

se atingjr as metas estabelecidas pela empresa, responderam que as vezes a empresa ressarce



18.18%(n=2) que dizem estarem motivadas depois que a empresa instituiu o programa de

qualidade. Igual quantitativo chegaram a conclusio que é reciclando conhecimentos que se

consegui evoluir com produtividade; 9,10%(n=1) concluiu o raciocinio dizendo que sé

consegue atingir as metas se tiver fundamentado num bom programa de qualidade.

Tabela 4.3.1 - A sua empresa ressarce ¢ como o programa de qualidade contribui para a
produtividade

"Reciclando conkecimentos : o1 125

;Zdenﬁﬁéindo metas . R o1 12.5
Elegendo prioridadés ] 01 12.5 01 125
Atingindo metss ) T o 125 02 25

“Total de funcionarios 08 100
Motivando as pessoas N L 2222 02 11.10 03 16.67
Reciclando conhecimentos : 02 1110 o1 5.56
Identificando metas 401 5.56 02 1111
Elegendo ;p‘riéridades — —

“Afingindo mactas 02 111 o1 5.56

18 100

Total de f'l'mcionirioa;

04 | 3636 02 18.18
Reciclando conhecimentos ] 02 18.18
Idenﬁﬁcando metas ?
Elegendo prioridades '
Atingindo metas ] ’ 02 18.18 o1 5.10
Tot;l de fanciondrigs 11 100

o e s e WS KOS S

Efetuamos o cruzamento das varidveis

ap6s colhermos as opinides dos
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funcionérios das empresas em estudo através de pesquisa de campos, aplicada por meio de
questionirio, para analisarmos até que ponto estas empresas estio demonstrando
responsabilidade com os produtos e servigos langados no mercado, quais as suas posigdes
frente 2 clientela, se ressarciam ou ndo caso o produto causem insatisfagio aos mesmos, bem
como saber quais as contribui¢des que o programa de qualidade pode dar para elevagdo da
produtividade, justificando assim a razfio da existéncia do mesmo nestas empresas, para
podermos avaliar o nfvel de produtividade em termos qualitativos e seus efeitos diretos no
consumo.

Todo consumidor merece respeito. Se este fato deixa de ser observado, poderd
ocasionar vérios transtornos & empresa que nfio cumpre as normas do cddigo de defesa do
consumidor. Uma das regras ¢ a que obriga a empresa a efetuar o ressarcimento caso o

produto adquirido nfio seja o especificado ou se estiver com defeito.

“Muitos de nés confundimos estas duas coisas. Uma coisa & o servigo ser
feito com perfeigfio, e é o que chamamos de eficiéncia. Outra coisa é o
cliente sair satisfeito, € € o que chamamos de eficicia”. (Administra, hoje.
Luiz Almeida Martins Filho. Editora Harbra Ltda, 4* edi¢fio, ano 1988, pg
57).

Analisamos as informagdes colhidas durante a pesquisa, através de comparagGes
para sabermos em que as mesmas se assemelham ou se diferenciam observamos que existe
um dado interessante identificado durante o processo se investigagio. Em termos percentuais
houve entre as empresas CEMAR e MLH, uma preferéncia apontando para a opgdo sim,
correspondendo ao ressarcimento donde 22,22%(n=4), dos funcionirios da CEMAR,
36,36%(n=4) do total de funcionirios do M.H, afirmando que o Programa de Qualidade
contribui para o aumento da produtividade, motivando as pessoas. J4 no BEM a
predominincia foi para a opgiio AS VEZES, a empresa ressarce.Como se pode observar foram
abordados tdpicos acima que as empresas estio deixando a desejar no tocante as suas
responsabilidades diante da clientela quanto A garantia. E preocupante que 25%{(n=2),
funciondrios do BEM e 11,10%(n=2) funcionirios da CEMAR, indicaram que a empresa
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NAO ressarce o cliente caso o servico ou produto nfio o satisfaca. Este fato podera estar
comprometendo o programa de qualidade cujos reflexos podem impactar diretamente no
consumo.

Recomendamos essas empresas efetuarem uma reavaliagfo, visando manter o

nivel de produtividade em alta para ndio perderem mercado e inviabilizarem sua perpetuaggo.

Grifico 4.3.1 - A sua empresa ressarce e como o programa de qualidade contribui para
a produtividade

1

v o P g

Atingindo metas . ;
g Elegendo piioridades
§ Identificando metas

7w S ONy B

Tendo em vista que 100% dos funciondrios da empresa BEM; 94.45% da

CEMAR, ¢ 36.36% do M.H, declararam um crescimento no consumo com relagiio a0 mesmo
periodo anterior, relatamos as seguintes informag3es que foram apuradas durante a

investigagdo nas trés empresas citadas tomando por base os relatos dos seus funcionsrios
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quando do preenchimento dos questionarios.

Observou-se que o item trabalho em equipe € primordial para a elevagio da
produtividade no que se refere ao consumo segundo os funcionérios do BEM. 14.29%(n=2)
revelam que a atitude de antecipar-se aos acontecimentos € responsével pelo consumismo em
virtude da variedade de produtos que s3o disponibilizados aos consumidores; 21.42%(n=3)
declara que a qualidade no atendimento € fator preponderante na conquista € conservagio dos
clientes, visto que cria um circulo de afinidade entre o consumidor ¢ o atendente; para
14.29%(n=2) admitem que a necessidade imediata por produtos e servigos eleva o consumo.
Dentre os entrevistados nota-se um significativo teor de importéncia para a especializagdo da
m#o-de-obra como responsédvel pelo aumento da produtividade, 7.14%(n=1) defende que a
atitude pré-ativa ¢ um dos meios pelo qual se cativa o cliente viabilizando a elevagfo do
consumo; 14.29%(n=2) declaram que aprimorando o atendimento chega-se a exceléncia
objetivando a conquista de maiores nichos de mercado. Com os mesmos niimeros €
percentuais destacam-se a necessidade imediata como fator responsdvel que impulsiona o
cliente a adquirir produtos e servigos. A manutengo preventiva nfio pode ser esquecida pelos
controladores como meio pelo qual se eleva o consumo, conforme afirma 7.14%(n=1);
coincidindo com o mesmo percentual outro entrevistado também diz que a qualidade no
atendimento resulta no crescimento do consumo.

Na CEMAR, os funcionirios defendem o trabalho em equipe como um dos
caminhos para se elevar A produtividade, 5.88%(n=2) destaca o programa de marketing como
um dos instrumentos mais eficazes que quando aplicado, torna-se imbativel. 8.82%(n=3)
acreditam que com excelente atendimento se atinge um indice mais elevado de consumo,
podendo criar um elo de ligagio mais forte entre as partes; no entanto, 17.65%(n=6)
enfatizam que o investimento ¢ indispensével para o sucesso junto A clientela que sempre esta

buscando novidades continuamente. 5.88%(1¥2) afirmam que a elaboragio de um
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planejamento ¢ um dos primeiros passos para se conquistar novos horizontes. No item méo-
de-obra 2.94%(n=1) aparece com 0 mesmo percentual para politica de marketing, atitude pro-
ativa e exceléncia no atendimento, levando-nos a crer que a escolha desses itens reflete uma
mesma linha de pensamento; 5.88%(n=2) afirmam que a empresa deve preocupar-se com
investimentos para elevar o consumo; 2.94%(n=1) afirma que ¢ imprescindivel um
planejamento para o sucesso da organizagdo. Quanto ao quesito manuten¢fo preventiva,
destaca-se os itens politica de marketing e atitude pré-ativa coincidentemente obtendo os
mesmos percentuais dos itens anteriores; alguns dos entrevistados consideram a exceléncia no
atendimento como forma de elevar o consumo correspondente a 8.82%(n=3), um dos maiores
indices de elevagdo do consumo dar-se através de investimentos que a empresa realiza com o
objetivo de atrair o cliente onde registrou-se 17.65%(n=6). Quanto ao item planejamento,
encontramos um destaque de 5.88%(n=2) relativo ao item disponibilizacio de verbas
identificamos 2,95%(n=1)e para planejamento encontramos semelhantemente o mesmo
indice percentual indicado por outro entrevistado.

A empresa M.H, enfatiza o trabalho em equipe como chave do sucesso na
produgdo, onde 16.67%(n=1) considera que se antecipar as situagdes é um fator importante
assim como os pregos sdo fatores decisérios para elevar o consumo um outro destaque é o
ambiente em qual o cliente esta inserido que corresponde a 16.67%(n=1); outro fator de
extrema importincia estd relacionado a méo-de-obra temos 16.65%(n=1) destacando os que
precos acessiveis assim como o ambiente motivador reflete no crescimento da clientela que
corresponde a 16.67%(n=1) na manutencdo preventiva observa-se que a atitude pré-ativa é
um dos meios pelo qual se atinge um indice elevado de consumo, assim pensa afirma
16.67%(n=1) cujo entrevistado parece preocupar-se com essa questdo que é de fundamental
importéncia visto que nfio deve partir apenas do administrador, vez que qualquer componente

da organizagdo deve tomar iniciativa na resolugdo dos problemas que estiverem a seu alcance.
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Tabela 4.3.2 - A que vocé atribui a elevagiio da produtividade e do consumo

quc vect atribui a olevacie Trabalhoénr’ |  Mio-de-obra’ "Manutencio | Disponibilida
. da produtividade? . equipe g preveativa de de verbas
A que voed sl
atribui o crescimento F |100%| F 100% F 100% | F | 100%
! do consumeo?

Polftica de marketing ' ‘
.Atitude pré-ativa , | 02 14.29 01 7.14 01 7.14

Precos acessfveis _
Qualidade no atendimento . 1 03 21.42 02 14.29 01 7.14

Necessidade imediata 02 14.29 02 14.29
Investimento = | o
Ambiente motivado

Planejameato .

Tatal de funcionirios . 08 100

Politica de markéting 02 5.88 01 2.94 94
Atitude pré-ativa. 01 2.94 01 2.94
“Pregos acessiveis E
Qualidade do atendimente ~ | 03 8.82 01 2.94 03 8.82 o1 | 295
Necessidade imediata,
Inyestimento ‘ 1706 | 1765 02 5.88 06 17.65
Ambiente ?oﬁvago = 4
Plancjamento ' 02 5.88 o1 2.94 02 5.88 01 | 295
Total de Tunciondrios

Atitude pré-ativa 01 16.67 01 16.67

Pregos acessiveis 01 16.67 01 16.65
Qualidade nd atendimento
Necessidade imediata

Investimento _ )
*Ambiente motivado 01 16.67 01 16.67
Plariejamento
Total de funicionérios 11 100

£ o s =l

Cruzamos as varidveis com o objetivo de sabermos se estd ocorrendo elevagdes
significativas na produtividade, ou nfio, até que ponto os funciondrios estdo comprometidos
com esse processo e quais os fatores geradores de aumento do consumo e assim podermos
avaliar o nivel de produtividade em decorréncia da tecnologia utilizada e seus efeitos no

consumo por parte dos clientes.
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Comprometimento. Esta € a palavra chave que nem sempre ¢ levada a serio. Parte
do sucesso das empresas est4 ligado ao grau de desenvolvimento profissional de seus
funcionérios. Atrelado a isso devemos observar que o feedback sempre que ocorre, traz
grandes beneficios tanto para a empresa que ganha com os resultados quanto aos empregados
que crescem, sendo que muitos atingem 4reas importantes dentro da empresa e outros acabam
até sendo convidados para trabalharem em outras organiza¢des de maior porte.

O volume de produgfo das empresas ¢ gerado em fungfio da demanda do mercado

ou de alguma necessidade detectada.

“Com relagfio ao empregado, a grande maioria das empresas brasileiras
trata-o como simples m#io-de-obra, nfo se preocupando devidamente com
seu “desenvolvimento”, com o seu crescimento”. (Administra, hoje. Luiz
Almeida Martins Filho. Editora Harbra Ltda, 4* edigfio, ano 1988, pg 49.)

Efetuamos comparages das informagdes cothidas durante a investigagdo, quando
aplicamos questiondrios junto aos funciondrios das empresas em estudo sendo que os
resultados foram os seguintes: para o quesito sobre a que vocé atribui a elevagio da
produtividade, a opgdo mais sugerida por parte dos funciondrios das trés empresas foi trabalho
em equipe com 50% para o BEM, 38.23% para a CEMAR, que repetiu 0 mesmo percentual
para a alternativa manutengéo preventiva e 50% pra o M.H.

No que tange ao crescimento do consumo, 42.85% dos funcionarios do banco
responderam que isto ocorre em fung¢do da qualidade no atendimento. Na CEMAR, 41.18%
disseram que o motivo € o investimento; j4 no MLH, trés op¢des foram indicadas: atitude pré-
ativa, pregos acessfveis e ambientes motivado com 16.67% cada, nfio havendo destaque em
especial para nenhum item.

As respostas colhidas dos funcionérios de cada empresa nfio nos causou surpresa.
Se formos observar respostas de questdes que envolvam alternativas semelhantes no decorrer
da pesquisa, notaremos a coeréncia existente como na resposta dada pelos funcionérios do

BEM, onde o ponto forte tem sido o atendimento, dito tanto por funcionrios como por
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clientes.
Os processos que elevam a produtividade e conseqlientemente o consumo
dependem em vérios fatores, mais obviamente que a disponibilidade de verbas ¢

imprescindivel para dar suporte financeiro e s6 quem mencionou esse fato foi a CEMAR.

Grifico 4.3.2: A que vocé atribui a elevacgio da produtividade e consumo
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Do percentual 44% dos funciondrios entrevistados que afirmaram que os
resultados alcangados pela qualidade nos ultimos 12 meses precisam melhorar constatou-se
conforme descrito abaixo que:

Com relagdo ao item controle de produtividade atrelado ao item mensuragfo de
resultados e sugestSes de melhorias, No BEM 4,16%(n=1) afirma que existe controle da
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produtividade e aponta a divisio de problemas como sugestdo de melhorias, 8,35%(n=2)
relatam que através da busca de solugBes esse controle pode ser realizado sem maiores
problemas 12,5%(n=3) indicam que meio de reuniGes motivacionais os resultados desse
controle poderdo ser mais satisfatérios 8,35% (n=2) afirmam que para se fazer um controle de
produtividade eficiente é necessério valorizar as pessoas para que as mesmas trabalhem com
afinco e com isso obterem a empresas seja mais beneficiada; 4,16% (n=1) diz que o controle
de produtividade como forma de mensurar resultados é mais interessante se houver criticas
construtivas. Para os que negam a existéncia de controle de produtividade nessa empresa
temos 4,16%(n=1) que sugerem como forma de melhorar esse controle a busca de solugdes, o
mesmo percentual sugere como forma de melhoria, as reunides motivacionais. Houve também
4,16%(n=1) confirma que a valorizagio das pessoas é a formula certa para resolver esse
problema. No quesito aumento da produtividade para os que afirmam a existéncia desse
aumento, foi encontrado 8,35%(n=2) sugerido pelos funciondrios que a busca de solugbes
pode resolver essa situagdo considerando que esse aumento é de vital importéincia para a
organizagdo. 12,5%(n=3) dos funcionérios propdem que esse aumento & possivel quanto é
realizado reuniSes motivacionais em busca de uma saida plausivel. O mesmo percentual
aparece para a sugestfio valorizagio do pessoal como forma de incentivo para que os mesmos
produzam com afinco e haja resultados elevados no setor produtivo. 4,17%(n=1) aponta para
criticas construtivas como estimulo para aumentar o volume de produtividade. E com isso a
empresa ganhe maior fatia no mercado e perpetue sua existéncia inclusive em outras regides.
Para os que negam que houve aumento da produtividade, 4,16% (n=1) sugere como melhoria
a divisdo de problemas, visto que a concentragdo dos mesmos pode causar desgaste e suas
conseqiiéncias pode ser sentida pela equipe que trabalha diretamente com a produgdo. O
mesmo percentual aparece sugerindo a alternativa busca de solugBes para que esse problema

seja resolvido e a empresa possa crescer alem fronteiras, atingindo outros clientes alem dos ja
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existentes.

Na empresa CEMAR, houve uma generalizagdo quanto aos percentuais dos
indices para mensuragéio de resultados e as sugestdes propostas para melhoria, verificou-se
entdo que 5,55%(n=1) aponta para controle e aumento da produtividade na empresa através da
autonomia para a equipe, 11,10%(n=2) relata que é por intermédio das divisdes de problema,
na busca de melhoria, que se evolui a produtividade, 16,70%(n=3) acreditam que seja por
intermédio das reunides motivacionais, 5,55%(n=1), das criticas construtivas eleva-se a
produtividade e ¢ feito o controle da mesma.

J4 no M.H, tem-se um variado nivel de assinalagBes dos quesitos relacionados a
mensuragdo de resultados e sugestdes de melhoria,2,77%(n=1) afirma que é por meio da
divisdo de probfemas e criticas construtivas que é realizado o controle da produtividade ,
5,55%(nm=2) acreditam que € por meio da busca de solugdes e de reunides
motivacionais,8,35%(n=3) afirmam que a valorizagio da pessoas é imprescindivel para o
controle da produtividade, 2,77%(n=1) assinalou que nfio existe o controle da produtividade e
para executa-lo é preciso que haja autonomia para a equipe, 5,55%(n=2) apontam para a
divisdo de problemas ¢ 0 mesmo quantitativo aparece para a alternativa busca de solugdes ,
8,35%(n=3) acreditam na valorizagio das pessoas, porém para o aumento da produtividade
2,78%(n=1) afirma que a divisfo de problema e a busca de solug3es sdo os indicadores para
que haja esse aumento, 2,77(n=1) opina pela valorizagdo das pessoas, para o quesito ndo,
2,77%(n=1) dos funcionsrios relata que nfio existe aumento da produgio ,¢ para que seja
possivel sua elevagdo, somente por meio a autonomia para equipe e das criticas construtivas
8,35%(n=3) afirmam que ¢ por intermédio da busca de solugdes e de reunides motivacionais
existe aumento da produgdo um dos maiores indices percentuais 13,90%(n=5) apontam que o
aumento da produtividade € inexistente e sugerem para que aumente é a valorizagio das

pessoas envolvidas neste meio organizacional.
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Tabela 4.3.3 - O porque da mensuracéo de resultados e quais sugestdes para melhoria

_Automomia para a equipe

g

«Controle da produtividade - o

" "Aumento da produtividade

wt

s

N

100%

100%

Divisko de problomas i o1 | 416 o1 | 416
Buséa de solughes” 02 | 835 | 01 | 416 | 02 | 835 | o1 | 416
Reanibes motivaciomais T3 125 | o1 | 46| 03 | 125

“Valorizaghe das pesseas 0z | 835 | of | 416 | 03 | 123
Crificas construtivas o1 | 416 or | 417

"Total de Funciondrios

Autonomia para a equiipe .

01

5.55 5.55
*Divisdo de problemss e 02 | 1110 02 11.10
“Busca de solugBes ] 02 | 110 02 | 1110
Reunides motivacionais 103 | 16.70 03 | 16.70
Valorizagiio das pessoas 01 5.55 01 5.55
Criticas construtivas

“Total de Funcionirios

277

Auntonomia para a equipe 01 277
Diviso de problemas ’ 01 2.77 02 5.55 01 278 02 5.55
Busca de solugbes, X 02 5.55 02 5.55 01 2.78 03 835
Reunidés motivacionais 02 5.55 01 2.77 03 835
Valorizagfo das pessoas 03 8.35 03 835 01 2.77 05 13.90
Criticas construtivas” . 01 2.77 01 2.77
Total de Fupciondrios 11 100

b P

Cruzamos as varidveis para descobrirmos se os funciondrios tém conhecimento ou

néio da existéncia de controle da produtividade e se acompanham os resultados e a0 mesmo

tempo se sugerem melhorias, para podermos avaliar o nivel de produtividade em decorréncia

da tecnologia e seus efeitos no consumo.

O envolvimento dos funcionarios no dmbito da empresa demonstra seu interesse

pela mesma. Assim, no que diz respeito a sugestdes, ninguém deve ser excluido. As vezes um

funciondrio comum pode ter idéias valiosissimas que contribuem para o sucesso da

organizagdo ¢ muitas vezes néio ¢ ouvido, porque nfo é chamado para dar “palpites”, tendo em

vista que as organizagdes, essencialmente as que s3o constituidas com fins lucrativos, cada
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vez mais se empenham para conseguir resultados melhores a cada ano.

“.Empresas alcancam a produtividade através de seus funciondrios. Os
funciondrios sio tratados como o mais importante fator de produtividade da
empresa”. (Administra, hoje. Luis Almeida Martins Fitho. Ed.Harbra Ltda, 4*
edicdo, ano 1988, pg 37).

Analisando os dados demonstrados na tabela, estabelecemos um comparativo com
fito de identificarmos as semelhangas e diferengas existentes entre as empresas em estudo
conforme segue: As respostas para as questSes controle da produtividade e aumento de
produtividade para os funcionérios das empresas BEM ¢ CEMAR ficaram dividas. Na
primeira com 37,52% para as afirmagdes de cada questfio e na segunda 50% tanto para uma
quanto para outra. J4 no total 41% e 69% respectivamente acharam que a produtividade n#o
aumentou no ultimo ano.

Com relagio as sugestSes para melhorias as alternativas mais indicadas foram
reunides motivacionais para os funciondrios da CEMAR com 29,16%, assim como no BEM
registrou-se o percentual de 33,40% para o mesmo item e na empresa hoteleira os empregados
ndo estdo se sentindo valorizados conforme declararam 41,69% dos entrevistados por ocasifo
do preenchimento dos questionérios.

Entretanto perguntando aos funciondrios sobre o que sugerem como ferramenta
para se atingir o indice de produtividade desejado?

O £ (1) da empresa BEM destaca que:

{...] para que sempre agente possa alcangar esse fndice ¢ treinamento, qualificago
profissional, de acompanhamento de seu, sem esquecer evidentemente da, da
atualizagfo sempre da tecnologia.

Diferenciando do f (2) da empresa M.H. que discorre:
[-..] mais divulgac8o, mais propagandas, eventos, fazer mais promogdes [...]
Sendo que o f (3) da mesma organizago tivera opinifio contraria:

[...] o empresério participar de treinamento e especializagfio no ramo hoteleiro, para
que ele aumente sua vis3io de negocio.

Esperdvamos que todos as empresas fizessem o controle de suas produtividades
para exercerem uma estratégia com objetivo de manté-las sempre em niveis desejados. No
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caso do M.H. o indice que indica queda de produgfo estd muito elevado. Assim sendo esta
empresa deve identificar, dentro de seus seu planejamento estratégico para proceder as
melhorias com o objetivo de contornar as situagbes desfavordveis e trabalharem com
melhores perspectivas.

E bom lembrar que a empresa acima ainda ndo tem um ano de atuagdo no mercado
local. Isto significa dizer que ainda nfio h4 elementos que possam servir de parimetros para
mensuragdo desse resultado. Talvez por esse motivo os funciondrios tenham fornecido
informagdes nf#o muito confidveis para que se possa ter uma idéia mais aproximada da
realidade. Isso explica as opiniGes emitidas pelos mesmos terem sido tdo expressivas. No
entanto o que foi exposto pelos funciondrios discorre que com a implanta¢#io de técnicas de
treinamentos, atualizagfio tecnolégica e um marketing empresarial aumentara a produtividade
nas organizagdes estudadas, além disso, hd necessidade de especializagdio do empresério no
caso do ramo de hotelaria, conforme foi sugerido durante a entrevista com os funcionérios

daquela casa, visto que como em outros setores, a rede de hotelaria também estd se

modernizando.

Grifico 4.3.3 - O porque da mensuraciio de resultados e quais sugestdes para a melhoria
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Considerando que 99% dos entrevistados do BEM, 95% da CEMAR, 100% do
M.H. declararam que a preocupagéo ¢ importante para tanto certificamos que:

Analisando o universo consumidor das empresas em estudo sob o aspecto os
funciondrios s#io atenciosos e prestativos € a preocupagdio com a satisfagdo do cliente ¢
importante para empresa observou-se que no BEM em sua maioria confirmaram a atengdo
dos funciondrios para com sua clientela onde 21,30%(n=60) acreditam ainda que a
preocupagdo com a satisfagdo dos clientes cativa-os; 15,60%(n=44) concluem que os
funciondrios passam confianga isto é demonstragdio de preocupacdo; 10,65%(NN=30) afirmam
que a empresa demonstrar respeito com seus usuéarios é também outro indicativo; Para
14,90%(n=42) opinam que os funciondrios passam credibilidade, a empresa busca efetuar
suas atividades com responsabilidade isto ¢ demonstrar preocupagdo afirmam 7,45%(n=21);
trabalhar direto com o publico é previsivel criar lagos de amizade admitem 6,38%(n=18);
valorizar a auto-estima ¢ significativo para a satisfag@io do cliente optam 3,20%(n=9); mais
trangililidade € o desejo de muitos clientes 0 que corresponde a 6,02%(n=17); existe a
necessidade de se trocar informagBes e obter retornos das mesmas isto foi constatado por
0,35%(n=1); ha pessoas que acreditam existir outros motivos que levam as empresas a se
preocuparem com a satisfagfio que equivale aos mesmos niimeros e percentuais anteriores.

Existem opiniGes negativas quanto aos funciondrios serem atenciosos e prestativos
onde 0,35%(n=1) afirma que a preocupag¢fio com os clientes torna-os fiéis ¢ os mesmos
percentuais estio registrados nos itens demonstra respeito e responsabilidade. Quanto ao item
as vezes verificou-se 2,10%(n=6) acreditam que sfo fidedignos por conta da demonstragéio
que a empresa temos com mesmos; 1,05%(n=3) defendem que dar mais confianga aquela
organizacdo que se preocupa com seus publico; 2,85%(n=8) destacam que demonstrar
respeito € um meio de cativa-los; 1,8%(n=5) optaram por dar mais credibilidade; 2,10%(n=6)

admitem demonstrar responsabilidade; 1,8%(n=5) optaram por valorizar auto estima é um
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respeito; 0,34%(n=1) dar mais credibilidade repetiu-se 0 mesmo dado para as alternativas cria
vinculo de amizade, valoriza a auto estima, dar mais tranqiiilidade e feedback. Dos clientes
que assinalaram que as vezes os funciondrios sfo atenciosos e prestativos relacionando com o
quesito a preocupagio com a satisfac@io do cliente é importante para a empresa as respostas
foram 20,66%(n=62) cativa o cliente; 8,33%(n=25) dar mais confianga e demonstra respeito;
4,667%(n=14) dar mais credibilidade; 1,33%(n=4) demonstra responsabilidade; 6,33%(n=19)
cria vinculos de amizade; 6%(n=18) valoriza a auto estima; 4%{n=12) dar mais trangiiilidade;
7,33%(n=22) feedback e 0,34%(n=1) indicou a opgiio outros.

Tabela 4.3.4 - Porque da preocupagio com 2a satisfaciio do cliente € importante ¢ se os
fanciondrios sfio atenciosos e prestativos

Os fanciontrios o indlosor € |~ 7 " Sim TR

%

»Dar mais confianca

" Demeoustra respeito § 30 01 0.35 08 285
Dar mais credibilidade 42 05 1.80
Demeonstra reiponsabilidade 21 01 0.35 06 2.10
Cria vinculss de'smizide 18
Valeriza a atito-estima 09 05 1.80
Dar mais trangfilidade 17 03 1.05

iFeedback p 01

Dar mais confisnga 23 8.07 01 0.35 29 10.20
*Demonstra respeito 16 5.62 27 947
. Dar miais credibilidade 13 4.56 19 6.66

Demonstra responsabilidade 29 10.20 01 0.35 29 10.17
*Cria vinculos de amizade 05 1.75 07 2.45

Valoriza a anto-cstima 04 1.40 05 1.75

Dar mais tranqtiilidade . 07 245 16 5.63

Feedback

1.40

~Total de clivates

; Cativa o cliente

Dar mais confianca 10 3.33 25 8.33
' Demonstra respeité* . 15 5 02 0.66 25 8.33
Dar mais credibilidade 16 533 01 0.34 14 4.66
Demonsira responsabilidade 09 3 04 133
" Cria vincules de amizade 08 2.66 01 0.34 19 6.33
Valorizaa auto-estimta 01 0.34 18 6
Dar mais trang@iilidade 01 035 01 0.34 12 4
Feedback . 03 1 01 0.34 22 7.33
Total de clicntes e 100 100
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Realizamos o cruzamento das varidveis para descobrirmos até que ponto o
atendimento para com os clientes tem sido realizado a contento, demonstrando dessa forma a
preocupagdo da empresas para com os mesmos. Todavia um atendimento atencioso, répido e
eficaz ¢ imprescindivel para fidelizagfio da cliente e perpetuagdo da empresa neste mercado
competitivo. Isto nos leva a avaliar o nivel de produtividade em decorréncia da tecnologia
utilizada e em que isto vem a influenciar no consumo.

O mundo atualmente estd marcado pela correria, mais nem por isso as pessoas
deixam de notar quando nfio sfio tratadas com a aten¢io merecida. Ante a essa realidade cada
um deve se auto-analisar com o propésito de ver os outros como gostariam de ser vistos e
tratados. Portanto os funciondrios que lidam diretamente com os clientes devem se aperceber

desses fatos.

“Atender pessoas nfio é a mesma coisa que atender clientes... Trate o
outro como gostaria de ser tratado, com honestidade, humildade ¢

preocupagdo legitima” (revista Seu Sucesso. Ediciio 09, ano I, 12/2003,
pg3D).

Analisando os dados coletados, efetuamos um comparativo entre as empresas em
estudo com o objetivo de identificar semelhangas entre elas. As respostas no que se refere ao
item os funcionérios sdo atenciosos, constatou-se que a qualidade no atendimento ¢ o carro
cheque para se conquistar o sucesso junto a clientela e sobreviver no mercado em que a
concorréncia € acirrada. A exceléncia faz a diferenga. Observou-se para o item sim, que os
funcionéarios do BEM responderam em maioria cujo percentual foi de 86,2%; para CEMAR e
M.H, concentrou-se maior nimeros de respostas na opgiio as vezes, diversificando em
percentuais. 58,95% para a primeira e 37,31% para a segunda. Quanto & preocupagio com a
satisfagio dos clientes identificamos semelhancas no BEM ¢ CEMAR onde as opinides
destacam que tal preocupag3o cativa a sua clientela isso corresponde a 23,75% ¢ 48,32%
respectivamente servindo de alerta mapa que as referidas empresas possam tragar ou

desenvolver programas voltados para essa finalidade, no sentido de agrada-tos sempre.
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Vale ressaltar que ha semelhangas na insatisfacdo de alguns clientes com relagio
ao atendimento, pois os mesmos se manifestaram conforme indices percentuais: 1,05% tanto
para o BEM quanto para a CEMAR. Maior énfase foi identificado na empresa M.H, 3,02%.

Contudo perguntando aos funcionérios sobre quais os investimentos que a empresa

estd fazendo para alcangar os resultados projetados?

O f(1) da empresa BEM relata que:

..;estd dotado com capacidade de. de materia humano necessério para atender de
uma forma que todos se sintam 3 vontade.

Porém houve uma discordincia de opinides com relago aos argumenta da

empresa BEM, o f(2) da empresa M.H.destaca que:

[..Jestamos investindo em alto. em alto. em sistemas de informacdes .
economizadores de energia e futuramente capacitagdo de do pessoal com que agente
trabalha e na diversificagdo inovagfo de pratos e demais produtos como vinho [...]

Porém o f(3) da mesma empresa resumiu-se em apenas acrescentar que:

[...] colocando internet, p4gina no site mostrando o que temos de melhor para
oferecer {...]

Sabendo-se que cliente bem atendido € cliente satisfeito, nos surpreendemos com
o resultado da pesquisa. Esperdvamos que o grau de insatisfagio manifestado pela clientela que
diz que as vezes sfo bem atendidos nio chegasse a patamares tio elevados. Isso é de causar
preocupagdo por parte dos administradores e funciondrios. Sugerimos que essas empresas
tomem atitudes no sentido de reduzir esses indices como, por exemplo, cursos de relagdes
interpessoais. Ainda observando o que foi exposto pelos funciondrios, constatamos que hé
opinides semelhantes no tangente aos investimos; vez que houve afirmagdes que estes estfio
voltados aos sistemas de informagdes, inovando para proporcionar aos seus clientes excelentes
produtos e/ou servigos.

De acordo com pesquisas realizadas entre os consumidores para se identificar as
causas de perdas de cliente a grande maioria foi enfatica em apontar o servigo de atendimento

quando realizado de forma inadequada como sendo a principal.
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fsréfico 4.3.4 - Porque da preocupagfio com a satisfaciio do cliente é importante e se os
funcionérios sfio atenciosos e prestativos.

a 5

Investigando a realidade das empresas em estudo sob os aspectos de como vocé
avalia o atendimento e as sugestSes para melhoré-lo, constatamos que na empresa BEM para
os clientes que assinalaram o item bom, tivemos 2,10%(n=2) admitiram que fazendo uso da
internet agiliza o processo de comunicagdo, 10,52%n=(10) afirmam que o pessoal precisa
receber treinamento; 60%(n=57) indicam que h4 necessidade de um maior numero de
funciondrios a fim de agilizar as tarefas e logicamente obter exceléncia; para 2,10% (n=2) a
seguranga deve ser reforgada para que os clientes se sintam mais tranqiiilidade, podendo ser
um inibidor de agdes violentas por se tratar de agencia banciria que estd exposta a assaltos.
1,05%(n=1) acredita que os investimentos no parque tecnolégico nfio deve ser descartado;
semelhantemente os mesmos indices para outras sugestdes. O atendimento estd no patamar
regular, visto que precisa treinar seu pessoal afirmam 6,32%(n=6); o numero de funcionarios
¢ insuficiente afirmam 11,60%(n=11).Na CEMAR quanto & avaliagio do atendimento e
sugestdes de melhorias para os entrevistados que assinalaram o item bom verificou-se
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17%(n=17) afirmam que treinamento de pessoal é um fator determinante para um resultado
satisfatério os mesmos numeros foram indicados no aumento do quadro de funcionrios;
1%(n=1) acredita que se os funciondrios forem motivados através de reunides periddicas
resultaria em maior comprometimento os indices foram iguais pata a superagio da
concorréncia; 3%(n=3) opinaram para reforco da seguranga; 9,09%(n=9) disseram que
investir em inovagdes € significativo; para aqueles que avaliaram o atendimento como regular
e as sugestSes para melhorias, observou-se 24%(n=24) defendem que o treinamento do
pessoal € indispensdvel para a busca da exceléncia; 19%(n=19) apostam no aumento do
quadro de funcionérios para agilizar os processos relacionados a qualidade no atendimento;
1%(n=1) opta por reuniGes motivacionais, refor¢o na seguranca e superagio da concorréncia,
4%(n=4) acreditam nos investimentos em tecnologia para assegurar a satisfacfio dos clientes.
Atendimento com ruim 1% (n=1) o aumento de funcionarios e reunides motivacionais com os
mesmos indices.

No MLH, com relagdo ao atendimento e sugestdes de melhorias para as respostas
na opgdo bom constatou-se que 1,02%(n=1) relata que a disponibilizacio da internet faz a
diferenga entre as empresas; 13,26%(n=13) apostaram nos verdadeiros talentos das pessoas
aprimorados com os treinamentos; 27,55%(n=27) sinalizaram que o quantitativo de
funciondrios deve ser condizente com as necessidades da empresas; 2,05%(n=2) apontaram
que as reunides motiva-os melhor indice de produtividade; 3,06%(n=3) destacaram melhorias
no parque tecnolégico; 13,26%(n=13) sugeriram a superagio da concorréncia ; 2,05%(n=2)
relataram a existéncia de outras sugestdes. Quanto aos entrevistados que assinalaram a opgéio
regular observou-se 13,26%(n=13) apostaram nas melhorias mediante treinamento do pessoal;
10,20%(m=10) destacaram que o segredo da exceléncia concentra-se em parte no quantitativo
de funcionérios 3,06%(n=3) sugeriram reunides e superagdo da concorréncia com melhorias

registrando-se os mesmos percentuais; 1,02%(n=1) sinalizaram melhoramento tecnolégico.
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Admitindo o item ruim para avaliagdo do atendimento 2,05%(n=2) afirmaram que através de

treinamentos consegue atingir a exceléncia; 7,15%(n=7) sinalizaram aumento do numero de

funcionarios como solugéo.

Tabela 4.3.5 - Como vocé avalia o atendimento e o que sugere para melhora-lo

¥
i

g

Disponibiizicsodeimternct © ] 02 | 210
Treindmeato depéssoal ~ | 10 1052 06 632
Aumenty do quidry ¢ defuncwnim 57 60 T 11.60
&Reumﬁgmaﬁvauomi&s L

Teforgo daseguranes > ] 02 210
Meghmmento”éé-olégn&» o 105

suwed; tont:orréncur 05 576

“Outros” - .« - . o1 1.05

Trenmentode e pedeni 1 17 2 2
Ai;nento aoqudmdefugqmm 17 17 0 i o1 1
Reunives motivacionais R o1 1 o1 i o1 1
Raom da sogurangd 03 3 o1 1

»Melhommm tecnolbgico ” - 09 9 04 r

“Superassa di concorréncia N 1 o1 1

m« - :A‘ 5. o5

Totlde dieates 7 < 7

100

Dlsppmbihnﬁo damtemet

"Tmmmentodgpmal — 3 13.26 13 13.26 02 2.05
Aumento do.quadro gle:funcmnirios 27 27.55 10 10.20 07 7.15
Renpimmumipuis‘ 02 2.05 03 3.06

Re?orgo da segnmcn

sMelhoméim tecnolégico’ 03 3.06 01 1.02
Supmoaawnwnﬁcu 13 13.26 03 3.06

,o-m-‘os 02 2.05

Totaldechioates j 100 100
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Cruzamos estas variéveis para mensurar o indice de satisfagdo do cliente sobre o
atendimento e as possiveis sugestdes para implantagio das melborias e em que este tem
contribuido para avaliagdo do nivel de produtividade atrelado as inovagdes tecnologicas e
seus reflexos junto ao universo consumidor das empresas analisadas.

Todos necessitam de produtos e/ou servigos tornando-os clientes das organizag3es
e estes por sua vez desejam e esperam ser o centro das atengdes. As empresas buscam por
intermédio das melhorias implantadas no seu ambiente organizacional sobressair-se dentre as
demais, investindo naquilo que faz a diferenga. Isto inclui treinamento e desenvolvimento do
pessoal, capacitagio profissional, tecnologia e dentre outras, objetivando um atendimento
diferenciado e conseqlientemente a fidelizag8io de sua cliente. “Quanto maior a variedade de
linhas ¢ o numero de clientes, mais complexo ¢ o desafio de alcangar a exceléncia no
servigo”. (Exame, ano 37, edi¢8o 785, fev/2003, pg 53).

Comparando os dados coletados notamos que no BEM e MLH, os clientes acham
que o atendimento é bom diversificando indices percentuais de 82,05%(n=78) e
60,20%(n=59). Quanto s melhorias sugeridas as empresas foram uninimes as sugestdes de
que as mesmas desenvolvam um programa de recrutamento e selecio de pessoal para seu
quadro funcional, assim sendo estario aptas a atender a demanda. Na CEMAR resgistrou-se
também a necessidade de treinamento para o desenvolvimento de suas atividades com
exceléncia.

E interessante ressaltar que nos dias atuais ainda existem empresas que se
encontram na situagdo da CEMAR que de acordo com a investigagio registrou-se que 50%
dos clientes entrevistados assinalaram o item regular para se atendimento, talvez por se tratar
de uma empresa energética que monopoliza o mercado consumidor nfo esteja atenta a adaptar

melhorias.

Quando nos propomos a mensurar o indice de satisfagdo dos clientes com relagdo
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ao atendimento imagindvamos que o item bom tivesse uma indicagiio mais expressiva em
virtude de ser este o principal fator para quem deseja fidelizar seus clientes, sem desprezar a
qualidade dos produtos e servigos, vez que por si s6 o atendimento ja é um servigo por
exceléncia. Prestar atendimento de qualidade é um marketing muito forte. Por isso estas
empresas devem desenvolver um programa de treinamento voltado para a qualidade no

atendimento visando propiciar melhores resultados.

Grifico 4.3.5 - Como vocé avalia o atendimento e 0 que sugere para melhora-lo
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BEM Cemar Montesino Hotel

Considerando que 17% dos clientes entrevistados do BEM. 45% da CEMAR e
17% do M.H, declararam que fizeram reclamacGes is empresa, obtivemos as informagdes
seguintes:
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A analise com respeito ao direito que o cliente tem de reclamar caso nfio esteja
satisfeito e como reagiu a empresa, observa-se no BEM que o gerente ¢ a peca chave neste
particular observou-se pronto atendimento para resolver o problema, certifica-se
77,80%(n=14); em algumas ocasides o consumidor exigindo uma posi¢do da empresa afirma
que a pessoa em gestdo prometeu examinar o fato ou declara dar retorno de acordo com a
estatistica 5,55%(n=1); mas caso a reclamac¢do nfo pudesse ser imediatamente atendida, a
pessoa do gerente registra o fato de acordo com 11,10%(n=2).

Com respeito a CEMAR nota-se que a maior parte dos entrevistados admitem que
o gestor ¢ imprescindivel no atendimento a possiveis solicitagdes, todavia confiam no pronto
atendimento da empresa estdio 17,78%(n=8) das pessoas; decepcionados com a posig¢io da
empresa energética estdo 6,67%(n=3), estes declaram houve descaso apara com sua queixa.
Na maior parte das vezes em que falou ao gerente estes afirmam examinar o caso consoante
os 35,55%(n=16) investigados. Doravante ao registrar seu descontentamento 4,45%(n=1)
alegam que houve apenas um registro. Por outro 11,10%(n=5) declararam que a promessa de
retorno foi imediata.

Mas ao sentir-se prejudicado o individuo recorreu a qualquer funcionério da
empresa, € neste caso alguns notaram descaso deles pelo fato, como registram 4,45%(n=2);
com respeito ao observar o ocorrido para posterior exame ficou o percentual de 11,11%(n=5);
por outro lado a posi¢io da entidade ficou apenas no registro dos fatos conforme 2,22%(n=1).
Contudo hd os mais esclarecidos que recorrem a call center, registra-se 2,22%(n=1)
divergindo elas apenas no resultado alcangado, por exemplo, ora alguns obtiveram pronto
atendimento, ora receberam retorno imediato. No M.H, o gerente é a pessoa mais indicada
para receber reclamagdes.

A empresa assim que procurada € representa pela pessoa de seu gestor que se

prontificou no sentido de melhorar seu atendimento, registrando o fato para futuras
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providéncias conforme declara 5,27%(n=1). Nota-se o descaso para com o cliente por parte da
entidade de acordo com 21,05%(n=4). Preocupado com a fidelizagiio do cliente o hotel
prontificou-se a analisar o acontecimento, trangiiilizando se consumidor. Contudo houve
alguns dos que fazem uso dos servigos da empresa que recorrem a qualquer funcionério e
estes prometem examinar o ocorrido para dar-lhes um parecer segundo 10,52%(n=2); também
houve quem manifestasse seu descontentamento a outros € exatamente por isso houve um

certo descaso declara 5,56%(n=1).

Tabela 4.3.6 - Em caso de reclamacfio a quem vocé se dirige e qual foi a atitude da
empresa

S
E) ! f §
C 100%
+Pronto atendimento-- ) 14 77.80
Prometed examinar =~ * 01 5.55
_Registrou o fato . 102 11.10
¢ Deu retorno 01 5.55
. Total de clieates 100 100
Pronto atenditento ] 08 17.78 01 222
Deécaso S ’ 03 6.67 02 4.45
Prometeu examinar 16 35.55 05 1.11
Registrou o fato - T 02 4.45 01 2.22
Deuretormo . 05 11.11 01 2.22 01 222
Total de cliehtes e e 100 100
Proato ateadimento ) . 01 527
Descaso 04 21.05 01 5.26
Prometeu examinar . 10 52.63 02 10.52
Registrou o fato _ ] . 01 5.27
Total de clientes e o 100 100

Efetuamos, pois, o cruzamento das vari4veis com o propésito de sabermos até que

ponto as empresas estio comprometidas com a opinido e necessidade da clientela e como esta
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se posiciona ante alguma reclamacfo feita pelo consumidor, tendo em vista avaliarmos o nivel
de produtividade em decorréncia da tecnologia utilizada e seus efeitos no consumo.

Entre as médias e pequenas empresas, geralmente em cidades de pequeno porte
onde quase todo mundo se conhece é comum o consumidor tolerar algumas pequenas falhas,
muitas vezes por questdes de amizade com o empresirio. No entanto a empresa deve
preocupar-se¢ sempre em prestar servigos de superior qualidade para evitar reclamagdes e
descontentamentos.

E comum que diante de uma realidade tdo0 movimentada, o ser humano lutar pela
qualidade de sua vida. Dai a preocupagéo, se o produto de determinada empresa esteja 3 altura
de suas expectativas.

“Dé mais do que ¢ solicitado. Boa parte da satisfagfo de qualquer cliente est4
relacionada ao esclarecimento”.(Revista Seu Sucesso, edigdo 09, ano I, dez/03, pg 29).Nos
dados comparados, nos deparamos com uma realidade generalizada entre as trés organizag3es
que se elucida pela semelhanga em que havendo insatisfagdo com algo, as reclamagdes sdo
dirigidas diretamente ao gerente. Os indices incidem que 100% dos clientes do BEM agem
dessa forma. 75,55 % da CEMAR também e 84,22% da clientela do M.H. responderam a
mesma coisa.

A diferenca foca-se com respeito s atitudes que as entidades estudadas tomam
com relacéio a0 assunto. No BEM 77.80% assumem que houve pronto atendimento; CEMAR
com 46.60% dizem que a empresa prometeu examinar. No M.H. 63.15% afirmaram que a
empresa também prometeu verificar a situagfo. Nos surpreendemos com as manifestagdes no
item descaso por parte dos gerentes da CEMAR 11.12% e no M.H. 26.31%.

Todavia perguntando aos funciondrios sobre o que a empresa tem feito para que
eles prestem um atendimento de qualidade com o objetivo de fidelizar o cliente?

O (1) da empresa BEM argumenta:
[...] treinamento, do acompanhamento da capacitagio profissional [...] o banco
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como forma de apoio e de auxilio ele pagou a metade do, do valor das prestagdes
da faculdade.
Assemelhando-se o f(2) da empresa M.H. afirma:

[...Jtreinamento de capacitagdo profissional [...]

Divergindo o f(3) da empresa M.H. que comenta:

[...Jno momento, a empresa nfo t4 fazendo nada pra capacitar funcionérios [...]

Tais resultados sfo preocupantes. Clientes insatisfeitos encarregam-se de
disseminar tais acontecimentos através da propaganda boca-a-boca, ou seja, realizando
marketing negativo. A conseqiiéncia € a perda de mercado para os concorrentes e a imagem
da empresa fica comprometida. Nenhum cliente , como ser humano, fica satisfeito quando ndo
¢ tratado com devido respeito. Isso nfio se aplica apenas no relacionamento cliente x empresa,
mas também em todos os seguimentos que envolvem pessoas. Se todo mundo praticasse a
empatia, seria mais facil ou se pensaria duas vezes antes de se tomar atitudes que redundasse
em prejuizo a alguém.

Diuturnamente somos vigiados por causa de nossas a¢des. Muitos clientes,
principalmente os mais humildes, acabam tolerando determinadas situacBes na tentativa de
evitarem algum tipo de constrangimento.Um outro fator que as vezes causa aborrecimento é o
tempo de espera para que o problema seja sanado. Muitos clientes nfio estdo dispostos a
esperarem prazos em fungdo de processos burocriticos de praxe dentro da