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sua maioria, mostram suas empresas como adotando uma ofientagao para o cliente,
am que este aparaca coma 0 cantro das atanches.

1 s P S

Em 1842, o Servigo Publico Federal dos EUA, implaniou um sistema de
relatérios anuais para avaliar 0 desempenho dos funcionarios. Em 1880, o exército
americanoc também desenvolveu ¢ seu sistema e em 1918, a General Motors j& tinha
um sistema de avaliacdo de desempenho para seus executivos. Contudo, somente

apds a sagunda guarra mundial & qua os sistemas de avaliacio de dasampanho
tiveram uma ampia divulgagao entre as empresas.

As praticas de avaliacdo de desempenhe néo s8c novas. Desde que um
homem deu emprego ac cutro, seu trabalho passou a ser avaliade.

Durante muito tempo, 0$ administradores preocuparam-se exciusivamente

com 1 eficiéncia da maquina como meio de aumentar a produlividade da amprasa.
A énfase sobre os equipamentos e a abordagem mecanicista da administragio ndo
resolveu o problema do aumento da eficiéncia da organizagao.

C homem era visto como um objeto moldével aocs interesses da

organizacdo, uma vez due se acreditava ser motivado exclusivamente nor motives

FEIW ST ¥ PR e r-‘i" FEFArer ¥ e

olver os probiemas

1

7 g

relacionados com a maguina, porém nenhum progresso foi aicancado com reiagao
ao homem ¢ a &ficiéncia das organizacbes ainda deixava a desejar
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expectativas de seus clientes. A empresa, porém, rendendo-s& & &aSpecios
puramente financeiros, fecha suas lojas de atendimento ao publico, demits & pessosl
de atendimente (no qual inve

TITRLI TR £

tercairiza servigas, colocando-os comao a tnica paorta d

empresas de telecomunicacbes, supermercados, grandes magazines &st8c ai, a

capitat humano, valorizagdes profissionais, a causar uma faisa imagem

chefia em prol da meihoria e da eficacia na gualidade do atendimento.
A credibilidade, por sua vez, esta ligada diretamente ao COMpromissc

publico assumidc pela empresa desde sua missfo corporativa. Néo bastam as

2]

ras

bem escritas nos quadros

gmprasa, nem as estampadas nas camisetas dos empregados.
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Justificativa

ot : 4 & H 1 i
Queriamos fazer uma pesquisa, em linguagem muitc simples, s a

mdvel, percebemos gue muitos profissionais (& eram veteranos na area de vendas e
estavam desmotivados, como também haviam outros promotores que estavam

sempre motivados. Diante dessa situacdo percebemos gque esta desmotivacio

e L T

daspreparo do profissionai nac

pontos fracos dos promotores de vendas? Que dificuldades pessoais e profissionais
os impedem de frilhar por caminhos gue 0Ss conduzam para O crescimenio

~
[

profissional
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Avaliar, por confrontacao, a isoria, ¢ discursg € g pratica, no que diz
respeits & avaliaGho de desempennd dos promotores de vendas am oparadoras de

icar se existe distanciamento entre a teoria

(2

{o que asta ascrito, o que se aspera) a discurso {0 gue se diz} e a pratica {0 que sa
faz), 7o sentido de gerar & carrigir acses, baseadas nas expectativas & anseios dos
promotores de vendas, nas empresas operaedoras de tslecomunicacles do
Maranho.

Objetivos Especificos

¢ Demonstrar os caminhos gue um promotor de vendas deve seguir para

alcangar seus objetives profissionais;

e Exibir como a avaliacda de desempenhn & fundamental para

diagnosiicar o desempenho, ndo s6 dos promotiores, mas também das empresas em
questas.

¢cBo de desempenho propicia um

o

« Demonstrar de que forma a avah
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sExibir modeios de guestionarios aplicados a promotores de vendas
com o objstivo de avatiar desempenho profissionat

pesquisas qualitativas & gquantitativas, & pesquisa exploratdria. A pesquisa

unln atcna fG} n‘;g;zada nara 2 ~lntar a s arasmb s i&z’\ria\g naFa & i'-g‘i?}a
desenvolvido, As pesquisas qualitativas e guantitativas foram utilizadas parg gvaliar
muns @ os pontos discordantas entre a teoria {(obtida paia pasaquisa

_..-‘.L _

exploratdria), o discurso {obtido por meio de santrevistas em profundidads & por

observacao) e a préatica {(obtida por entrevistas realizadas por amostragem junto ac

publico consumidor de servigos de tslecomunicactes no Maranhaoc).

Pequena Conclusdo

Nesta abordagem a avaliagao do desempennc apresenta-se Como formecedora de

A avaiiacdo de desempenino & um processo natural & adaptavel a quaiquer
SEOMENIc empresarial € a quaiquer ramo da empresa coim o objetivo de avaliar a

capacidade da méo-de-obra no exercicio de suas atividadss, tornando vidvel as
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R e 5 elaslaBa alo abhafls sos condl e scollewmalo o ale =£0 . = =mo ce.smlliodo ola o

iomadas de decis&ao da chiefia em prot da meihornia & da eficatia na qualidads ag
seus produtos e Servigos

Independentermente de a empresa ler um programa de

qm!-a;w de  dessmpenho  sistematizadoe e

O crescimento profissional da-se por uma série de fatores revelados por
meic de avaliagdo de desempenho. Se um certo profissional tem grands potencial,
consequentemente seu desempenhe atende a todas as expeciativas limitadas ac

seu cargo ou funclo. Desta forma, ele esta predisposto a desempenhar ouiras

alividades gue exiiam maior responsabilidade & solidez em sua sxecucas. "Por esta
razégo & também, a principal fonte de informacdo que possibilitara projetar o gue o

g"

HaVIGUOD ser

ﬂ‘)

apaz de fazer no futuro, pois o seu potencial revela-se através do

seu desempenho” (LUCENA apud Gt p,130)
As empresas (i e Vivo tém um ponto em comum - 3 preocupagio com o

desenvoivimento profissional de seus promot

7

deserivolvem um planoc d& sucess&s de Cargos, Ou S&ja, 05 POSSivEeis sutessores de
cargos mais slevados da empresa 3¢ os proprios funcionarios da chamada “linha

e frente”, ou seja, os promotores de vendas. Neste caso a avaliaglo de

Pos

desempenho tem sua importantissima contribuigio. O promotor de vendas gue vem

desempenhando suas fungGes com resuitados positivos e satisfatérios, tem maiores

Aquelss empregados gue ss destacam pelo seu
desempenho, pela contribuiclo positiva ro slendimento
de dos objetivos de trabathe, serbo os ssiscionados 8
recomendados para sanalise posterior das suas
possibilidades de desenvolvimento de carreirs.
(LUCENA apud Gil.1994,p138}).



£ notave! que a avaliagio de desempenho & uma ferramenta capaz
de detectar fathas que possam ser corrigidas através de treinamentos, determinagao
saiarial, coniroie da selecéo, promocdes e transferéncias de cargos. “Trata-se de
acdo indispensdvel para: treinamento; determinagéo salarial; controle de selegao,
movimenta¢so interna de pessoal”. (TOLEDO, 1992, p111.)

Existem diverscs tipos de avaliagho e estes se diferenciam dependendo
da empresa cargo ou fungdo a ser avaliada. No caso das empresas Oi e Vivo, as
suas avaliagdes tem a mesma esséncia, mas a forma de aplicacdo é diferenciada.
Qs promotoras s8o avaliados de uma forma diferanciada de seus superioras.
“Existern Centenas de sistema de Avaliac&o de Desempenho. Como quase todas as
técnicas de Relagbes Humanas, estes sistemas devem ser adaptados as condigbes
de trabalho da empresa” (TOLEDO, 1992, p111)

Portanto, a avaliag8io de desempenho possibilita coletar informacdes para
identificar deficiéncias nos diversos setores da organizag8o. Desta forma faz-se uma
analise quantitativa de quanto deve ser gasto para corrigir estas falhas e uma
anélise qualitativa que da um diagnostico tipe de treinamentoc cu incentivo a ser
implantado adequadaments.

Por sua propria natureza, estes subsistermas receptores
dos insumos de avaliagio de desempenho requerem
que tais insumos tenham uma condigBo quantitativa,
para ensejar decisbes de quantc pagar, como condiclo

qualitativa de que tipo e conteldo de treinamento
propiciar, por exemplo. (CARACIKI. 1982, p 84.)

A natureza humana é bastante complexa e é dificil para o dirigente de uma

organizac8o coordenar os esforgos de cada pessoa para que junios alcancem os
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ohjativos organizacionais. Problemas como motivagio, produtividade, lideranga,
clima organizacional, resisténcia a mudangas, doengas do trabatho, conflitos
interpessoais e interorganizacionais tornaram-se elementos importantes nas
pasquisas de antropdlogos, psicdlogos, socidlogos e cientistas politicos.
Uma empresa & uma organizagio de pessoas que trabalham, para atingir
ou resultados. Geralmente, esses resultados traduzem-se na producao e distribuicio
de riqueza.

De fato, qualquer organiza¢io humana nio é mais do
que isso: um conjunto de Pessoas que coordenam Suas
acles a fim de conseguir 0s objetivos que interessam a
todos, mesmo que esse interesse possa Se dever a
motivos muito diferentes (Pérez Lopez, 1998 p.17).

As empresas precisam do comprometimento dos seus colaboradores para
aicangar as metas e os objetivos explicitados am seu pianejamento esiratégico.
Vérias pesquisas evidenciam que as pesscas agem de acordo com seus proprios
interesses, do modo que foi definido por suas necessidades e expectativas. Os
empregados ser&o motivados a esforgar-se na execugao das tarefas organizacionais
se puderem, ao mesmo tempo, satisfazer seus objetivos individuais.

Chiavenato (1999) afirma que as empresas precisam direta e
irremediavelimente das pessoas para operar, produzir bens e servigos e atender
seus clientes, competir nos mercados e atingir seus objetivos globais e estratégicos.

As organizacoes funcionam pelas pessoas que delas fazem parte,
decidem e agem pelo seu nome. De outro lado, as pessoas dependem do trabaiho
nas empresas para sua subsisténcia e sucesso pessoal. Muitos dos objstivos
pessoais jamais poderiam ser alcangado apenas por meio do esforgo pessoal
isolado. Pode-se dizer, entdo, que existe um relacionamento de mutua dependéncia

no qual ha beneficios reciprocos.
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2.1 Métodos de Avaliacto de Desempenho
Para CHIAVENATO (1981) avaliagéo de desempenho, muitas vezes,
pode servir de base &s politicas de promogdo das organizagbes. O processo é
efetuado periodicamente, normaimente com caréter anual, e consiste na andlise
objetiva do comportado do avaliado no seu trabatho, & posterior na comunicagao dos
resultados. Tradicionaimente compete aos superiores avaliarem 0s seus
subordinados, estando a avaliag@o sujeita a corregOes posteriores para gque 08

resultados finais sejam compativeis com a politica de promogdes.
2.1.1 Métodos da Escala Grafica:

E o método de Avaliagio de desempenho mais utilizado, divuigado e simples. Exige
muitos cuidados, a fim de neutralizar a subjetividade e o pré-julgamento do avaliador
para evitar interferéncias. Trata-se de um método que avalia o desempenho das
pessoas através de fatores de avaliagdo previamente definidos e graduados. Utiliza
um formuldrio de dupla entrada, no qual as linhas em sentido horizontal representam
o fatores de avaliaciio de desempenho; enquanto as colunas em sentido vertical,
representam os graus de variagcio daqueles fatores. Os fatores sao previamente
selecionados para definir em cada empregado as qualidades que se pretende

avaliar.
2.1.2 Método da Escolha Forgada

Consiste em avaliar o desempenho dos individuos por intermédioc e frases
descritivas de determinadas alternativas de tipos de desempenho individual. Em
cada bloco, ou conjunto composto de duas, quatro ou mais frases, o avaliador dave

escolher, forcosamente, apenas uma ou duas alternativas, que mais se aplicam ao



daesampenho do empregado avaliado. As frases podem variar, porem basicaments

existem duas formas de composigéo: 1- os blocos sé&o formados por duas frases
de significado positivo e de duas de significado negativo. O supervisor ou avaliador,
ao julgar o empregado, ascolhe a frase que mais se aplica @ a que menos se aplica
ao desempenho do avaliado. 2- Os blocos sdo formados apsnas por qualro frases
com significado positivo. O supervisor ou avaliador, ao julgar o empregado, escothe

as frases que mais se aplicam ao desempenho do avaliado.

2.1.3 Método de Pesquisa de Campo:

é feito pelo chefe, com assessoria de um especialista (staff) em Avaliagéo de
Desampenho. O especialista vai a cada sess&o para entrevistar a chefia sobre o
desempenho de seus respectivos subordinados. Embora a Avaliagdc seja
responsabilidade de cada chefe, hé uma énfase na fungéo de staff em assessorar da

maneira mais completa.

2.1.4 Métodos dos Incidentes Criticos

Baseia-se no fato de gue no comportamentc humano, existem certas
caracteristicas extremas, capazes de levar a resultados positivos. Uma técnica
sistemdtica, por meio da qual o supervisor imediato observa e registra os fatos
excepcionalmente positivos e os fatos excepcionalmente negativos a respeito do
desempenho dos seus subordinados. Focaliza tanto as excegbes positivas como as

negativas no desempenho das pessoas.

2.1.5 Método de Comparacao aos Pares
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Consiste em comparar dois a dois empregados de cada vez, @ se anota

na coluna da direita, aguele que é considerado methor, quanto ac desempenho.

Pode-se ainda, utilizar fatores de avaliag8o. Assim, cada folha do
formulario seria ocupada por um fator de avaliacéo de desempenho.

2.1.6 Método de Frases Descritivas

E um método que ndo exige obrigatoriedade na escotha de frases. O
avaliador assimila apenas as frases que caracterizam o© desempenho do
subordinado (sinal “+' ou “s") e aquelas que realmente demonstram o oposto de seu

desempenho (sinal “=* ou “‘n’).
2.1.7 Método da Auto-Avaliagdo

E o método por meio do qual o préprio empregado & solicitado a fazer uma sincera
anélise de suas proprias caracteristicas de desempenho. Pode utilizar sisteméaticas
variaveis, inclusive formuldrios baseados nos esquemas apresentados nos diversos

métodos de avaliagdo do desempenho ja descritos.
2.1.8 Método de Avaliacéo por Resultados

Este método ests ligado acs programas de Administragéc por Objetivos.
Este método baseia-se numa comprovagao periodica entre os resultados fixados (ou
separados) para cada funciondrio e os resuitados efetivamente aicancados. As
conclusbes a respeito dos resultados permitem a identificacio dos pontos forles e
fracos do funciondrio, bem como as providéncias necessarias para o proximo

periodo. E considerado um método prético, embora seu funcionamento dependa



sobremanaira das atitudes e dos pontos ds vista do supervissr a raspsitc da

avaliagio do desempenho.

Também CHIAVENATOQ (1981) propbe a Avaliagic por objetivos: Neste
método de avaliag@o o gestor e o colaborador negociem os objetivos a alcangar
durante um periodo de tempo. Os objetivos devem ser especificos, mensuraveis e
estar alinhados aos objetivos da organizac8o. Perindicaments o gestor & o
colaborador devem se reunir @ discutir o nivel de desempenho, podendo ser
renegociados 08 objetivos. O colaborador precisa estar motivado para apresentar
planos, propor corregfes e sugerir novas idéias. Em contrapartida o gestor deve
comunicar 0 seu agrado (ou desagrado) perante os resultados aicangados e propor
também corregdas. A avaliaglio vai assim tomando forma através da andlise do
desempenho do colaborador. O desempenho deve estar, contudo, limitado aos
abjetives negociados. O gestor nunca deve ter em conta aspectos gue n&c estavam
previstos nos objetivos, ou que ndo tivessem sido comunicados ao colaborador.
Deve ser permitido ac colaborador apresentar a sua auto-avaliaco e discuti-la com
a gestor.

Chiavenato (1999) afirma que as empresas precisam direta e
irremediavelmente das pessoas para operar, produzir seus bens e servigos, atender
seus clientes, competir nos mercados e atingir seus objetivos globais e estratégicos.

As organizacbes funcionam pelas pessoas que delas fazem parte, que
decidem e agem em seu nome. De outro iado, as pessoas dependem do trabalha
nas empresas para sua subsisténcia e sucessoc pesscal Muitos dos objetivos
pessoais jamais poderiam ser alcangados apenas por meio do esforgo pessoat
isolado. Pode-se dizer, entdo, que existe um relacionamento de mutua dependéncia

na gual hd beneficios reciprocos.



Segundo Pérez Lopez (in Chiavianato. 1999), os dirigentes de toda
organizagéo devem possuir competéncia em trés dimensdes bastante diferentes
entre si: a estratégica, a executiva e a de lideranca.
- Estratégica - definir o propdsito ou resuitado a alcangar através de um conjunto de
agdes individuais. E 3 dimensdo que se preocupa em atingir bons resultados no
piano da eficacia da organizacso.
» Execuliva - coordenar e comunicar as atividades concretas que devem ser
realizadas para que a organizagdo atinja seu propdsito. Implica a capacidade de
dascobrir e utilizar os taientos, habilidades e impuisos das passoas qua dirige. E
capaz de aproveitar a forca resuitante da motivaclo interna de ssus subordinados
através de um delinear de fungbes que apele tantos aos motivos intrinsecos (o que
se faz) como aos transcendentais (para que se faz o gue se estd a fazer) das
pessoas.
» Lideranga - mativar as pessoas individuais para atuar do modo concrelo requerido
pela organizacio. Implica a capacidade de perceber as necessidades reais das
pessoas. Desenvolve o sentido de responsabilidade nos subordinados, que eles
sejam capazes de se mover pelo sentido do dever, ensinando-lhes a avaliar suas
acdes na medida em que elas afetam outras pessoas e a organiza¢do. Em contra-
partida, avalia 2 ago da organizacao na medida em que se 3dapta & satisfagao dos
objetivos das pessoas.
Os conceitos desenvolvidos por Pérez Lopez(in Chiavenato. 1999)sobre a
direcdo de empresas enconiram relagdo direta com os aspecios de gesiéo de
pessoas elaborados por Chiavenato (1898). Segundo ele, a gestdo de pessoas se

baseia em trés pilares fundamentais:
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+ As pessoas como seres humanos, dotados de personatidade prépria, diferentes
entre si, com uma histbria particular e diferenciada, possuidores de
conhecimentos, habilidades e capacidades indispenséveis & organizagso.
« As passoas como ativadores intaligentas de recursos organizacionais.
Impulsionadores da organizagio e capazes de dotd-la de inteligéncia, talento e
aprendizados indispensaveis & sua constante renovacdc & compstitividade em um
mundo de mudangas e desafios.
- As pessoas como parceiros da organizacdo. Como parceiros, as pessoas fazem
invastimentos na  organizag8o  asforgo, dedicacfo,  responsabilidada,
comprometimento, riscos, etc., na expactativa de colher retornas: salérios, incentivos
financeiros, crescimento profissional, carreira, etc.

O objetivo da gestdo de pessoas é atrair, desenvolver e manter pessoas
competentes, motivadas e comprometidas, buscandoe o equilibric entre suas
expectativas e as necessidades da empresa criando valor e coniribuindo para o
alcance dos methores resultados para a organizagdo. Dito de outra forma é
conseguir que a organizagdo humana seja uma vantagem competitiva a fim de
garantir © crescimento da empresa.

Saviani (in Chiavenato, 1997} cunhou o termo Empresabilidade para
significar a capacidade das empresas de desenvolver e uliiizar as habilidades
intelectuais & competitivas de seus membros.

Chiavenato (1997, p.6) afirma que garantir a empresabilidade ou
“administrar com as pessoas ~ consideradas agora parceiras do negocio e na&c mais
Meros recursos empresariais — passou a ser o mais importante desafio interno das

empresas’.



E fundamental para as empresas conseguir reter os talentos gue lhe

interessam. Esses desafios devem ser compartithados pelos gestores de linha e
pela fungdo Administragdo de Recursos Humanos. Chiavenato elenca os seguintes
objetivos para que a gestio de passoas possa coniribuir para a eficacia
organizacional:
«Ajudar a organizacao a alcancar seus objetivos e realizar sua misséo;
*Proporcionar competitividade & organizagéo;
*Proporcionar a organizacéo empregados bem treinados e motivados;,
«Aumantar a auto-raalizacio a a satisfacio dos ampragados no irabaiho;
-Desenvoiver e manter qualidade de vida no trabalho; Administrar a mudanca; &
Manter politicas e comportamento sociaimente responsavel.

O entendimento de como a administragdc de recursos humanos influencia

usam uma abordagem de analise quantitativa a fim de compravar uma correiagio
paositiva entre a gestio de pessoas & o resultado financeirc da empresa.

Pesquisas comecam a demonstrar que praticas e politicas de
administracio de recursos humanos cuidadosamente selecionadas e implementadas
padem contribuir positivamente para o desempenho e lucratividade das empresas.

Apesar das crescentes evidéncias, ainda ndo se pode dizer gue a reiagio
de causa esteja estabelecida.

“‘Aparentemente, as praticas de recursos humanos sag
importantes; a l0gica diz que ¢ assim; as pesquisas
confirmam. Porém, a relagho direta entre investimente
e atenc@o as praticas de RH sdc fregiientemente
nehulosas ¢ variam com a populaclc pesquisada ¢ as
medidas utilizadas”. (Ulrich, 1997, p. 304).

Fischer {1998) & Albuquerqgue (1987) afirmam que a area de RH ainda é

muito recente no Brasil, pesquisas que visam caracterizar modeios de gesto de
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Recursos Humanos estdo limitadas a um pequeno numero de estudos de caso. E
um assunto que carece, ainda, de estudos e pesquisas que venham a contribuir
para a formulagdo de teorias mais sélidas, passiveis de comprovagdes empiricas.

Chanlat (1996:119) define modelos de gestdo como “O conjunto de
praticas administrativas colocadas em execug¢éo pela direcido de uma empresa para
atingir os objetivos que ela se tenha fixado”.

E assim que o método de gestdo compreende o estabelecimento das
condicbes de trabalho, a organizagdo do trabalho, a natureza das relagdes
hierarquicas, o tipo de estruturas organizacionais, os sistemas de avaliagdo e
controle dos resultados, as politicas em matéria de gestdo do pessoal, e os
objetivos, os valores e a filosofia da gestdo que o inspiram.

Modelos de gestdo de pessoas s&o, portanto, a maneira de organizar e
orientar o comportamento humano na organizagdo. Na gestdo de pessoas estédo
envolvidas variaveis importantes, dentre elas: a cultura organizacional, a estrutura da
empresa, o ambiente, o setor de atividade, a estratégia de negdcio.

Corréa (1998, p.25) declara que “a rapidez das respostas as mudangcas,
depende da capacidade de assimilagdo da informagéo, do aprendizado e do preparo
para a percep¢ao clara das alteragdes ocorridas no contexto em que esta inserida a
organizacao”.

A evolugdo dos modelos de gestdo de pessoas evidencia que as
empresas estdo despertando para a necessidade de tratar seus empregados como
parceiros comprometidos € n&o mais cComo meros recursos.

Assim como os gerentes de linhas de negécios sdo responsaveis pelos

resultados econdmicos de seus produtos, os gestores de recursos humanos estao
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sendo chamados a justificar numericamente o resultado da implantagcdo de novas
praticas de gestdo de pessoas.

Fischer aponta que tanto a produgdo teédrica nacional quanto a

internacional buscam prescrigdes genéricas, que tratam de sugerir um modelo unico
adequado a todas as organizagdes.

Em contrapartida, essa produgdo é absoluta mente
pobre em estudos especificos que reconhegam por
meio da pesquisa aquilo que efetivamente as
organizagdes adotam na gestdo de suas relagbes com
os empregados.( Fischer. 2002.P.38)

Nao basta criar ferramentas e politicas que satisfagcam aos empregados,
essas novidades precisam transformar-se, através deles, em resultados para a
corporagéo. Embora contribuam para o avango da discuss&o sobre a qualidade da
gestdo de pessoas em empresas brasileiras, os estudos revisados anteriormente
ndo se preocupam em correlacionar a qualidade dessa gestdo com o desempenho
organizacional.

Segundo Alvin Toffler (1985.p.39)a preparagdo de um funcionario exige
essencialmente trés tipos de educagao, variando desde o freinamento para a tarefa,
passando pela educacdo formal, até o que chama de educacdo cultural. Nesse
ultimo estagio, centra fortemente na organizagdo a responsabilidade em ensinar "as
coisas que o individuo deve saber para funcionar bem na cultura".

Ja no que concerne aos problemas de Halo, faz-se necessaria a
implementacdo de um sistema de detecgdo das distorgdes "pré" e "contra" o
avaliado. Uma das possibilidades seria a criagdo de um processo paralelo de
validagdo, que conte com a participagdo daqueles que realmente conhecem o
individuo sob avaliagdo: seus companheiros de trabalho, seus superiores imediatos

e mesmo seus subordinados.
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Para Toffler (1985) A sistematica de avaliagdo de mérito empregada
atualmente, na maioria das organizacdes, seja publicas ou privadas, centra sua
atuacdo numa série de observacgdes, registradas com periodicidade anual em fichas
de conceito preenchidas pelos superiores imediatos e, normalmente, revisadas e

avaliadas por um "revisor”.

Essas fichas, de modo geral, conttm uma lista de parametros de
desempenho e atributos pessoais e profissionais, seguidos de uma gradacdo em
escalas das mais variadas, onde se procura fotografar a performance de um

individuo de forma quantitativa e qualitativa.

Os dados s&o processados, via de regra de forma mecanizada,
estabelecendo niveis de comparagdo entre as pessoas avaliadas, através de uma
distribuicdo normal, onde, em fungdo de uma série de fatores e "por definicdo", as

pessoas sdo separadas em categorias

- 0s "6timos”, minoria com pontos acima do limite superior;
- 0S "normais”, maioria subdividida em "bons", "normais" e "regulares"; e

- 0§ "péssimos”, minoria dos pontos abaixo do limite inferior.

Varios so os aspectos que podem ser identificados na avaliagcéo de

desempenho a saber:

v HABILIDADE: Se uma pessoa é habilidosa, tenderd a adaptar-se com
maior facilidade as exigéncias das diversas tarefas que lhe forem
atribuidas, tendo uma grande probabilidade de ser posicionada & direita da
curva. Do mesmo modo, aqueles com menor graus de habilidade tenderdo

a serem posicionados em funcéo
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de uma maior dificuldade em desempenhar uma determinada tarefa. A

habilidade aqui é para ser entendida como um sindnimo de
inteligéncia, aceita por muitos como sinénimo de capacidade de
adaptacéo.

v TREINAMENTO: Em funcdo de terem sido treinadas, ou nao, na
execucdo das tarefas cometidas, as pessoas sem problemas de falta de
potencial poderéo ter desempenhos 6timos, bons, regulares ou sofriveis,
sendo posicionadas nos pontos respectivos.

v HALO: O grau de simpatia ou antipatia nas relagbes entre superior e
subordinado pode influenciar o posicionamento dos avaliados, alocando
os simpaticos mais a direita e os antipaticos a esquerda.

v, ACUMULO DE TAREFAS: As tarefas mais simples s&o naturaimente
mais faceis de realizar, ensejando um alto desempenho, enquanto que
aquelas mais complexas, ou 0 acumulo de varias atribuicdes, dificultam
desempenhos excepcionais.

v ESFORCO PESSOAL: A dedicacdo e o esforgo por melhorar, a busca
constante do aperfeigpamento, do aprimoramento cultural e profissional,
da qualidade individual e da equipe, o zelo na apresentagdo, o culto a
disciplina e aos valores maiores da organizagéo influenciam positivamente

na colocacgao relativa dos individuos.

O procedimento da avaliagdo para qualificar as pessoas com base em
aspectos que ndo dependem de seu controle, uma vez que todos estéo relacionados
com o sistema ou s&o parte dele proprio.Para quantificar esses fatores somando-os:

HABILIDADE + TREINAMENTO + HALO + TAREFA + ESF.PESSOAL. = 100
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A existéncia da inadequacgao da sistematica em analise, os quais de certa

forma s&o consequéncias das distorgdes como:

v "insatisfagdo nos avaliados", causada principalmente pela consciéncia de que
a sistematica adotada esta gerando injustica, na medida em que serve de
instrumento de concessdo de prémios e castigos baseada na "normalizagéo
das distorgdes" e ndo numa real avaliagdo de performance e potencial,

v' "falta de objetividade/excesso de burocracia”, causada por uma valorizagéo
superestimada de um processo, que ndo é melhor somente porque supriu
uma auséncia anterior de qualquer processo. Ndo existe objetividade se o
processo de avaliagcdo ndo tiver uma base estatistica sélida e se n&o forem
consideradas as variagées proprias do sistema. Nenhum processo pode ser
maior que sua propria finalidade;

v  “ignoram os clientes e cadeia cliente-fornecedor”, causada pela nogio
errdnea de que o cliente é somente a "alta-diregéo", a quem cabe escolher e
selecionar os futuros lideres. Um sistema de avaliagdo adequado cumpre
muito mais do que somente isso e, na medida em que se constitua num
instrumento de promogéo do crescimento pessoal e profissional das pessoas,
deve considerar suas necessidades, pois elas também serao clientes.

v E um teorema conhecido aquele, demonstrado pelo "experimento de Deming"”
3), que dita: "Cerca de 85% dos problemas das organizagdes, que sdo
imputados aos empregados, sdo de processo, ou sistémicos, nao sendo

portanto sua responsabilidade, mas, sim, da geréncia.”

Os parametros fundamentais de todo o processo de avaliagdo s&o os

desempenhos profissional e pessoal, definidos por quéo bem o funcionario realiza
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seu trabalho e pelas qualidades pessoais que ele demonstra ser possuidor, fatores
essenciais para 0 sucesso no cumprimento da misséo da organizacéo.

Os critérios de selecdo, por sua vez, devem-se basear principalmente no
potencial do individuo, tendo por base os registros de desempenho ao longo de sua
vida profissional, mas ndo apenas esse desempenho, uma vez que performances
passadas numa determinada fung¢do, vistas isoladamente, nao s&o garantia de
sucesso em outra missdo no futuro.

Em funcdo dos objetivos, acima referenciados, delineia-se a necessidade
da estruturac@o de trés subsistemas geradores das informagdes necessarias ao

processamento da avaliagao.
2.2 SUBSISTEMA DE REALIMENTAGCAO

E o primeiro deles, sendo aquele que permite dar um adequado
"feedback" ao individuo avaliado, por meio de mecanismos varios a escolha e juizo
de cada organizagéao.

Dentre os mais diversos adotados, aquele mais usual € o que se baseia no
preenchimento de uma ficha temporaria de realimentacdo, que pode ser preenchida
em base quadrimestral ou semestral, na presenca do avaliado.

Nessa ficha devem constar os principais fatores de avaliagdo relacionados
com os requisitos do trabalho e com o comportamento esperado, de maneira a
prover as informagbes necessarias e uteis ao aperfeigoamento dos pontos
considerados passiveis de melhoria.

A estrutura do mecanismo de realimentacido deve buscar sempre a
relagéo entre o comportamento adotado numa determinada situagéo e seu impacto

no cumprimento da missao.
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2.3 SUBSISTEMA DE AVALIAGAO

O subsistema de avaliagcdo é realizado com base nos registros das
sessdes de realimentacgédo, ao final de cada periodo, normalmente um ano, devem
ser preparadas as fichas de avaliagdo de desempenho.

Tais fichas sdo o fruto de um processo que contempla trés atividades encadeadas,
que so:

- aobservagao;

- aavaliagéo, propriamente dita;

- o registro dos resultados.

O ponto de partida ndo poderia ser outro sendo as varias fichas de
observacéo, preenchidas por ocasido do processo de 'feedback", aliadas as
observagdes adicionais do avaliador. Os mais comuns s&o: Lideranga, Iniciativa,
Dedicagdo, Capacidade de Planejamento, Julgamento, Disciplina, Capacidade de

Trabalho em Equipe, Resisténcia a Fadiga, Cultura Geral e Profissional.

2.4 SUBSISTEMA DE SELEGAO PARA PROMOGAO

Esse subsistema, diferentemente dos demais, desloca-se do cliente
avaliado para o cliente selecionador e visa principalmente prover dados de
diferenciacédo, baseados ndo somente nos desempenhos passados, mas também
nos requisitos das novas responsabilidades e, fundamentaimente, no potencial
demonstrado pelo individuo em poder assumi-las.

O objetivo dos instrumentos a serem utilizados n&o € outro sendo aquele
de esclarecer a alta-diregdo, ou comité de promogdes, quais as realizagbes do

profissional considerado, qual o desempenho apresentado até o momento presente
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e que potencial apresenta. Devem ser identificadas que caracteristicas fazem dele
uma pessoa particular e por que motivo deve ser promovido.

A diferenciacdo é importante se considerar a necessidade da criagdo de

uma série de mecanismos eliminadores das distor¢des que contribuem para o

posicionamento na distribuicdo.Esses mecanismos, que visam eliminar ou minimizar

as distor¢des, s&o o objeto da analise a seguir.
2.5 MECANISMOS DE ELIMINACAO/MINIMIZAGCAO DAS DISTORGOES

Na pratica este mecanismo significa que devemos procurar eliminar das
fichas de avaliacdo tudo aquilo que, colocado sob analise estatistica, esteja contido
dentro dos limites normais de variagéo do sistema.

Avaliando cada aspecto na Habilidade, a existéncia de um processo de
selecdo bastante completo e rigoroso, por ocasido dos concursos de admissido e
durante os cursos de formacgao, serviria e bastaria para garantir que os individuos
atenderiam as condi¢gdes minimas requeridas e aos padrbes desejados. Nesse caso,
restariam muito poucas excegdes a serem analisadas caso a caso, e reportadas
segundo a significancia, por ocasido da aplicagédo dos subsistemas de realimentagéo
e avaliagao.

Com relagdo ao Treinamento, é fundamental haver um sistema de
treinamento adequado, que abranja a preparagéo das pessoas para o desempenho
das diversas fungdes e tarefas

Segundo SCOTT (1998), a Avaliagdo de desempenho deveria preocupar-
se com o nivel habitual de desempenho no trabalho atual, em determinado periodo,

a contar desde a ultima avaliacao.
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Avaliagdo do pessoal € a apreciagdo sistematica de um subordinado
segundo um trabalho feito, suas aptiddes e outras qualidades necessarias a boa
execucgao de seu trabalho; esta ligada, freqientemente, mas ndo necessariamente,

as vantagens financeiras a titulo de encorajamento.

No entanto na visdo de GIL (2001), € necessario para uma organizagao
que ela mantenha um sistema de Avaliagdo de Desempenho tecnicamente
elaborada. Sendo esta, uma maneira de evitar que a avaliagéo seja feita de forma

superficial e unilateral, do chefe em relagéo ao supervisionado.

CHIAVENATO (1981), nos coloca que a “Avaliagdo de Desempenho €
uma sistematica da apreciacdo de desempenho do individuo no cargo e de seu

potencial de desenvolvimento.”

Em muitas organizagdes a Avaliagdo de Desempenho é tratada como um
procedimento de grande importancia na gestdo de recursos humanos. Muitos
gestores véem na avaliagdo de desempenho um conjunto de vantagens proveitosas
para a melhoria da produtividade, sendo um meio para desenvolver 0s recursos
humanos da organizacéo, pois torna possivel identificar o grau de contribuicéo de
cada empregado para organizacdo, identificar os empregados que possuem
qualificacdo superior a requerida pelo cargo, identificar em que medida os
programas de treinamento tem contribuido para a melhoria do desempenho dos
empregados, promover o auto conhecimento e o auto desenvolvimento dos
empregados, além de fornecer subsidios para definir o perfil requerido dos
ocupantes dos cargos, remuneracdo e promog¢éo, e também para elaboracéo de

planos de acao para desempenhos satisfatorios.
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3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada na realizagdo deste trabalho se tratou de um
estudo comparativo, realizado por confrontacdo das empresas Ol e VIVO
englobando pesquisa exploratoria e levantamento bibliografico para se obter a
fundamentacéo tedrica para o tema desenvolvido. As pesquisas qualitativas e
quantitativas foram utilizadas para avaliar os pontos comuns e os pontos

discordantes entre a teoria e a pratica.

3.1 Populagdo e Amostra

Selecionou-se uma amostra de 40 clientes e 20 funcionarios de cada
empresa. Aplicou-se questionarios com questdes fechadas com alternativas
dicotdmicas, tricotdmica e de muiltipla escolha, também foram usadas entrevistas
com que questées abertas para 4 clientes e 4 funcionarios. As entrevistas foram
gravadas, transcritas e tabuladas em programas do Microsoft Word e Excel.

Para a selegdo dos entrevistados, considerou-se o critério de antiguidade,
ou seja, os dois mais recentemente contratados, sendo do mesmo modo aplicados

aos dois clientes de ambas empresas.
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3.2 Instrumento de Coleta de Dado

O levantamento bibliografico serviu de instrumento para a composi¢ao da
Reviséo de Literatura com livros, pesquisa em internet e revistas especializadas.

Os questionarios foram estruturados com x questdes fechadas, digitados e
impressos com alternativas dicotdmicas, tricotbmicas e muitipla escolha, e a
aplicagdo do questionario foi diretamente aplicado “in loco” aos funcionarios e
clientes das empresas Ol e VIVO.

As entrevistas ndo-estruturadas com x questées abertas foram gravadas
em fita K7 e aplicadas em funcionarios e clientes das empresas Oi e Vivo.

A entrevista foram aplicada aos funcionarios com maior e menor tempo de
servigo e contratados recentemente, e aos clientes com maior e menor freqiéncia
nas empresas

O levantamento de campo ocorreu nas dependéncias das empresas Ol e

VIVO para a coleta do levantamento de dados

3.3 Pressupostos Metodolégicos

O Método usado para a pesquisa foi o método hipotético-dedutivo que
compds os estudos das teorias em que foram fundamentados os pressupostos das
analises do presente trabalho e como método de procedimento usou-se o método
comparativo-estatistico entre as empresas Ol e VIVO, que teve como objeto analisar
o impacto da avaliagdo de desempenho para o crescimento profissional dos

promotores de vendas das empresas Oi e Vivo na cidade de S&o Luis. O método
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estatistico foi usado para a analise da comparagdo do procedimento entre as
empresas Oi e VIVO feita com os questionarios e entrevistas nos quais as
questdes tém por fundamentados cientificos confrontar com a realidade existente

nas empresas pesquisas.

3.4 Tratamento Estatistico

Os calculos estatisticos para a apresentagdo e tabulagdo dos
questionarios foram realizados nas planilhas do programas excel, utilizando-se regra
de trés simples para obten¢do de resultados em porcentagens, e estatisticamente
foram levantadas as condi¢cbes de cada item nas questdes feitas pelo cruzamento

das variaveis, os quais foram representadas com tabelas e graficos.

4 RESULTADOS

Os resultados apresentados no trabalho, foi elaborado por meio do
procedimento estatistico com aplicagdo de questionarios a 40 funcionarios e a 20
clientes das empresas Ol e VIVO.

Com referéncia ao questionamento sobre o género masculino e feminino
na empresa Oi, 45% sdo do sexo masculino e 55% sao do sexo feminino.Enquanto
que na empresa VIVO, 35% s&o do sexo masculino e 65% séo do sexo feminino.

Notou-se que a maioria 65% dos funcionarios nas empresas do ramo de

telefonia séo do sexo feminino.
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Em se tratando de idade, percebeu - se que 30% dos funciondarios da

empresa Ol estdo abaixo de 21 anos e 70% estdo na faixa entre 21 e 35 anos.

Quanto a empresa VIVO 30% que os funcionarios estdo abaixo de 21
anos, 45% estao na faixa entre 21 a 35 anos, 20% estdo na faixa etaria de 46 a 55
anos; 5% estéo acima de 55 anos.

Observou-se que, 70% dos funciondrios no ramo de sistema de telefonia
estdo na faixa etéria de 46 a 55 anos.

No tocante ao estado civil na empresa Ol, 10% dos funcionarios s&o
coniventes, 85%, sédo solteiros, e 5% sao casados.

Enquanto que na empresa VIVO 15% dos funcionérios sdo coniventes,
55% sao solteiros, e 30% casados.

Percebeu-se que, 85% dos funcionarios nas empresas do sistema de
telefonia sdo solteiros.

Em se tratando da escolaridade na empresa Ol, 5% dos funcionarios tem
ensino médio completo, 10% ensino superior completo, 85% ensino superior
incompleto.

Enquanto que Vivo, 85% dos funcionarios possuem ensino médio
completo, 5 %
tem Ensino superior completo; e 10% possuem ensino superior incompleto.

Notou-se que, 85% dos funcionarios no ramo do sistema de telefonia
possuir nivel de escolaridades variadas. (ensino médio completo e superior

incompleto)
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Tabela 1 Distribui¢do de funcionirio que responderam ao questiondrio segundo curso

profissionalizante
Empresa Oi Empresa VIVO
TOTAL | - 20 100 TOTAL | 20

Com relagdo a curso profissionalizante, na empresa Ol 45% dos
funcionarios responderam sim, que possuem curso profissionalizante, 55%
responderam n&o, que n&o possuem curso profissionalizantes.

Na empresa VIVO, 35% dos funcionarios responderam sim, que possuem
curso profissionalizante; 65% responderam nao.

Pode-se observar que, 65% dos funcionarios das empresas de telefonia

ndo possuem curso profissionalizante.

Tabela 2 Distribui¢iio dos funciondirios que responderam ao questionirio segundo tempo de servi¢o

Empresa Oi Empresa VIVO
“_QUANTIDABE % | ITEM_  |QUANTIDADE | %
' i e o Mems‘lelm s e Sk i
08 40 | Dela3anos
i : ,., De3a5anos e
F ok RO WS | AmmadeSams i

Com referéncia ao tempo de trabalho na empresa Oi, 60% os funcionarios
trabalha a menos de 1 ano na empresa, 40% trabalham a mais de 1 a 3 anos na
empresa.

Na empresa Vivo os funcionarios no que se refere ao tempo de trabalho
na empresa, 90% afirmar que trabalha na empresa menos de 1 ano, 5% trabalha na
empresa de 1 a 3 anos,5% acima de 5 anos.Observou-se que, 90% dos funcionarios

do ramo de sistema de telefonia tem tempo de servigo menos de 1 anos.



Com relag@o a questdo da avaliagdo de desempenho, percebeu-se que na

empresa Oi os funcionarios, 85% afirmou que sim, j& passaram por uma

avaliacdo de desempenho, 15% afirmou que passou por uma avaliagdo de
desempenho.

Na empresa Vivo o processo de avaliagdo de desempenho para os

funcionarios em 50% responderam que sim, j& passaram por uma avaliacdo, e 10

questionados 50% responderam que néo. Percebeu-se que 85% dos funcionarios do

ramo de sistema de telefonia passaram por uma avaliagdo de desempenho.

Tabela 3 Distribui¢io de funciondrio que responderam ao questionirio segundo avaliacio do colaborador

Empresa Oi Empresa VIVO
i : "‘"QHANTIDADE s o s o AR QUANmeE SRS | i e
: TOTAL 20 100 TOTAL .y 00

Em se tratando da quest&o da avaliagdo do colaborador na empresa Ol,

90% dos funcionarios afirmam sim, 10% responderam que né&o.

Na empresa Vivo, 80% dos funcionarios afirmam que sim, que gostam de

ser avaliados, 20% afirmam que néo gosta de ser avaliagdo de desempenho.

Notou-se que 90% dos colaboradores do ramo de telefonia gostam de

serem avaliados.

Tabela 4 Distribuiciio de funciondrio que responderam ao questionario segundo beneficio da avaliagdo

de desempenho.

Empresa Oi Empresa VIVO
_ITEM - QUAN'HDADE = s adie __ITEM : QUANTIDADE .
Aumentodesaiéﬁos ; & Ammntode salanos - 16 mp R
: ) profissional | 9. SRESREs L SIS Y e e s e
M iho O.", — T5 1 50 [Mellorr b acssrpeito. g
AL 20 o1 B e L 4 ¢ e - i o

No tocante a questao dos beneficios de desempenho na empresa Ol, 45%

dos funcionarios recebem como beneficios com a avaliagdo de desempenho o
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crescimento profissional, 50% afirmam que recebe com a avaliagdo de desempenho
uma melhorar no desempenho, 5% recebe como beneficio com a avaliagdo de
desempenho o reconhecimento.

Pode-se observar no tocante a questdo Beneficios de desempenho, que
na empresa VIVO, 80% dos funcionarios acredita que a avaliagao de desempenho
beneficia no aumento do salario, 10% acham que a avaliacido de desempenho pode
melhorar o desempenho, 10% afirmam que a avaliagdo de desempenho podera
trazer o reconhecimento.

Pode-se perceber que, 80% dos funcionarios das empresas do ramo do
sistema de telefonia acredita que a avaliagdo de desempenho beneficia no aumento
salarial.

Notou-se que sobre a questdo quem ganha com a avaliagdo de
desempenho, 10% dos funcionarios da empresa Oi afirmam que quem ganha com
avaliacdo de desempenho s&o os funcionarios, 5% afirmam que quem ganha com
avaliagdo de desempenho é a empresa, 10% afirmam que quem ganha é os
clientes, 75% afirmaram que séo todos.

Pode - se perceber que na empresa VIVO, 20% dos funcionarios afirmam
que quem ganha com avaliagdo de desempenho é os funcionarios, 65% acham que
quem ganha é a empresa, 15% afirmam que todos ganham com a avaliagéo e
desempenho.

Notou-se que 75% dos funcionarios do ramo de sistema de telefonia
afirmaram que todos ganham com avaliagao

Observou -se com referéncia a questdo dos fatores que contribuem para
melhorar o desempenho, percebeu-se que 30% dos funcionarios da empresa Oi

afirmaram que bons salarios contribuem para melhorar o desempenho, 15% afirmam
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que plano de carreira € um dos fatores que contribuir para melhorar o desempenho,

25% afirmaram que as metas sdo bem definidas contribuem para melhorar o
desempenho,30% afirmaram que o reconhecimento contribui para melhorar o
desempenho.

Percebeu-se que na empresa VIVO 20% dos funcionarios afirmam que
bons salarios contribuem para melhorar o desempenho, 30% afirmam que o plano
de carreira contribui para um melhor desempenho, 40% acreditam que as metas s&o
bem definidas contribuem para melhorar o desempenho,10% afirmaram ser o
reconhecimento um dos fatores que contribuem para o melhor atendimento.

Pode-se entender que, 40% no ramo do sistema de telefonia acreditam
que metas definidas contribuem para melhorar o desempenho.

Em se tratando da caracteristica mais importe que o funcionario deve ter,
notou-se que a empresa Oi, 45% dos funcionérios afirmaram que a caracteristica
mais importante que o funcionario deve ter é o comprometimento, 40% afirmaram
que a caracteristica importante que o funcionario deve possuir e a Motivagao,15%
afirmaram que a caracteristica importante que o funcionario deve ter é a relagéo
inter-pessoal.

Quanto a empresa VIVO, 45% dos funcionarios tem comprometimento,
40% afirmaram ter como caracteristica a Motivagdo,10% acham que tem como
caracteristica a relacdo inter-pessoal,5% afirma ter o espirito de lideranga como
caracteristica.

Pode-se observar que, 45% no ramo do sistema de telefonia afirmaram
que a caracteristica mais importante do funcionario € o comprometimento.

Com relacdo a empresa busca alcangar com avaliagdo de desempenho,

20% dos funcionarios da empresa Qi afirmaram que a empresa busca alcangar com
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a avaliacdo de desempenho melhorar a lucratividade, 55% afirmam a empresa
busca alcangar com que melhorar o desempenho da equipe,5% melhorar o
critério de avaliagdo, 20% crescimento profissional.

Quanto a empresa VIVO, 20% dos funcionarios acredita que a empresa
busca alcangar com a avaliagdo de desempenho uma melhorar a lucratividade, 65%
acham que busca melhorar o desempenho da equipe; e os outros 15% acham que
busca alcangar o crescimento profissional.

Observou-se que, 65% dos funcionarios das empresas do ramo de
telefonia acreditam que a empresa busca alcangar a melhoria no desempenho da
equipe.

Em se tratando da avaliagdo abaixo do desempenho, percebeu-se que
25% dos funcionarios da empresa Ol afirmou que sim, ja foram avaliado abaixo do
desempenho, 75% afirmardo que néo, foi avaliado abaixo do desempenho,
enquanto que na empresa VIVO, 30% afirmaram que sim, que foram avaliados
abaixo do desempenho, 14 questionados 70% afirmam que né&o.

Notou-se que, 75% no ramo do sistema de telefonia afirmaram que n&o
foram avaliados abaixo do desempenho.

Com relagdo a reagdo diante de uma avaliacdo negativa, observou — se
que 60% dos funcionarios da empresa Oi, afirmaram que a reagdo diante de uma
avaliagao negativa & busca melhorias, 40% afirmam que a reacio diante de uma
avaliagdo negativa justifica o baixo rendimento.

Quanto a empresa VIVO 30% afirma que simplesmente pede demissao
diante de uma avaliagdo negativa, 70% afirma que diante da avaliagcdo negativa

Busca methorias.
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Pode-se observar que, 70% dos funcionarios no ramo do sistema de
telefonia tem interesse em busca a melhoria profissional com a avaliagédo de
desempenho.

No tocante a questdo o que a operadora espera como resultado de
trabalhos, notou-se 30% dos funcionarios da empresa Oi afirmaram que a operadora
espera como resultado do trabalho um programa de incentivo, 70% afirma que a
empresa espera como resultado do trabalho fortalecer a equipe.

Quanto a empresa VIVO, 45% acredita que a operadora espera como
resultado um programa de incentivo, 55% afirmam que como resultado a empresa
espera fortalecer a equipe.

Pode-se entender que no ramo do sistema de telefonia, 70% afirmaram
que como resultado do trabalho espera fortalecer a equipe.

Com relacdo a questdo Os reconhecimentos pelas metas atingidas, notou
— se que 70% dos funcionarios da empresa Oi afirmaram ter como reconhecimento
o Reconhecimento administrativo, 25% afirmou que tem participacdo nos resultados
como reconhecimento pelas metas atingidos, 5% afirma que tem elevacdo de
beneficio pelo reconhecimentos das metas.

Quanto a empresa VIVO, 50% afirmaram que quando atingem as metas
tem o reconhecimento administrativo, 25% recebem como reconhecimento a
participagdo nos resultados, 5% afirmam que como reconhecimento recebem
aumento de salério, 5% recebe como reconhecimento a elevagao de beneficios.

Pode-se perceber que, 70% dos funcionarios no ramo do sistema de
telefonia tem o reconhecimento administrativo.

Em se tratando da quest@o expectativas da empresa, percebeu-se que

20% dos funcionarios da empresa Ol afirmaram que sempre, o desempenho tem
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correspondido com as expectativas da empresa, 80% afirmaram que freqiientemente

o desempenho tem correspondido com as expectativas da empresa. Enquanto
que na empresa VIVO, 85% afirmou que sempre corresponde as expectativas da
empresa, 15% afirmou que freqUentemente correspondem a expectativas da
empresa.

Notou-se que, 85% no ramo do sistema de telefonia, o desempenho da
avaliagéo tem correspondido as expectativas da empresa.

Com relagdo a questdo da atitude dos funcionarios no cumprimento das
tarefas,observou - se que 25% dos funcionarios da empresa Ol os funcionérios
afirmaram que para o cumprimento da tarefa depende de autorizacdo, 35%
afirmou que no cumprimento da tarefa tem liberdade para agir,15% tem por atitude
para o cumprimento das tarefas pedir ajuda para terceiros.

Na empresa VIVO, 20% os funcionarios afirmam que depende de
autorizagéo, 40% afirmam que tem liberdade para agir, 10% afirmam pede ajuda
para terceiros, 30% afirmam que tem como atitude trabalha e equipe.

Pode-se observar que, 40% dos funcionarios no ramo do sistema de
telefonia tem liberdade de agéo.

Em se tratando da questao acreditar ter como superior, notou - se que o0s
funcionarios da empresa Oi, 100% acreditar ter como superior um lider. Enquanto
que na empresa VIVO 50% afirmou ter como superior um lider, 50% acreditar ter um

chefe.
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Notou-se que, 100% dos funcionarios no ramo do sistema de telefonia

acreditar ter um superior(chefe) como lider.

Em se tratando da qualificacdo do gerente, percebeu — se que 55% dos
funcionarios da empresa Ol qualifica o superior como democratico, 10%
qualificaram o superior como burocrético, 35% qualificaram como empreendedor.

Quanto a empresa VIVO, 45% qualificaram o superior como democratico,
10% classifica como autocratico, 10% classifica como burocratico, 25% classifica
como empreendedor.

Notou-se que, 55% dos funcionarios no ramo do sistema de telefonia
qualificaram o chefe como democratico.

Com relagdo a classificagdo da importadncia da avaliagdo, 30% dos
funcionarios da empresa Oi classificam com alto a avaliagdo da operadora, 55%
classificam como médio a avaliagdo da operadora,15%classificam como baixo a
avaliagcéo da operadora.

Na empresa VIVO, 25% classifica a importancia da operadora como alto,
50% classifica como médio e os outros 05 questionado 25% classifica como baixo.

Notou-se que, 55% dos funcionarios das empresas do ramo do sistema de
telefonia avaliaram a operadora como o desempenho médio,

Em se tratando da preocupag¢io da empresa com a satisfagdo do cliente,
percebeu-se que 60% dos funcionarios da empresa Ol afirmaram que a empresa
estd preocupada com a sua satisfagdo, 40% afirmam que a empresa ndo esta
preocupada com a satisfagéo do funcionario.

Quanto a8 empresa VIVO, 75% afirmaram que sim, a empresa tem

preocupacéo com a satisfagao do funcionario, 25% responderam que nao.
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Pode-se observar que, 75% dos funcionarios no ramo do sistema de

telefonia estéo preocupados com a satisfagédo dos clientes.

Tabela 5 Distribuicio de funcionirio que responderam ao questiondrio segundo reacgio quando é
delegado uma tarefa

Empresa Oi _ Empresa VIVO
SRR - - e QUANTB)ADE i 'L-I'l', 'EM QUANﬁADE o

Em se tratando da questdo reagdo quando Ihe é delegado uma tarefa,
notou - se que 10% dos funcionarios da Ol se sentem importante quando lhes séo
delegado uma tarefa, 30% se sentem competente quando |lhes s&o delegados uma
tarefa, 55% sentem-se responsavel, 5% diz sente — se normal, enquanto na
empresas VIVO, 15% sentem-se importante quando uma tarefa lhe é delegada,
25% afirmaram sente-se competente, 30% sente-se responsavel,30% afirmam
sente-se normal.

Notou-se que, 55% dos funcionarios do ramo de telefonia celular, se

sentem responsaveis quando Ihe é delegado uma tarefa.

Tabela 6 Distribui¢io de funcionirio que responderam ao questionirio segundo empresa tem qualidade
no atendimento ao cliente

Empresa Oi Empresa VIVO
QUANTIBADE (O e S PEME QUANTIBABE e i
St 1&, AR T - Sim s dag }; 13 90

No tocante a questdo da qualidade no atendimento, observou-se que 75%

dos funcionarios da empresa Ol responderam que a empresa onde trabalham tem
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qualidade no atendimento ao cliente, 25% respondeu que acreditam que a empresa
em que trabalha n&o oferece qualidade no atendimento ao cliente.

Quanto a empresa Vivo, 90% responderam que sim, a empresa tem
qualidade no atendimento, 10% responderam que n3o.

Notou-se que 90% dos funcionarios do ramo do sistema de telefonia
afirmaram que a empresa tem qualidade no atendimento ao cliente.

Com relagéo a questdo dos motivos da escolha da empresa, observou - se
que 5% dos funcionarios da empresa Oi escolheram trabalha na empresa por
causa dos Bons salarios, 55% escolheram trabalhar na empresa por causa da
oportunidade de trabalho, 5% escolheu trabalha na empresa pela preferéncia por
este tipo de trabalho, 35% escolheram trabalhar na empresa por causa da
oportunidade de crescimento.

Quanto a empresa VIVO, 5% respondeu que escolheu a empresa para
trabalha pelos Bons salarios, 75% responderam que foi pela oportunidade de
trabalho, 05% respondeu que foi preferéncia por este tipo de trabalho, 15%
responderam que foi pela oportunidade de crescimento.

Notou-se que, 75% dos funcionarios das empresas do ramo de sistema de
telefonia responderam que optaram pela empresa devido a oportunidade de
mercado.

Em se tratando da relevancia para o bom atendimento,notou-se que 50%
dos funcionarios da empresa Ol acham relevante para o bom atendimento o
conhecimento e apresentacio produto/ servigo, 20% afirmam que a relevancia para
o bom atendimento é a satisfagdo com o trabalho prestado, 10% afirmam que a
relevancia do bom atendimento é usa da razdo com coeréncia, 20% relacionamento

interpessoal.
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Quanto a empresa VIVO, 75% afirmam conhecimento e apresentagéo

produto/ servico € um dos itens relevantes par o bom atendimento, 10%

afirmam que o item relevante para o bom atendimento é a satisfagdo com o trabalho

prestado, 5% usa da razdo com coeréncia, 10% afirmam ser relacionamento
interpessoal.

Pode-se observar que, 75% dos funcionarios do ramo de telefonia

afirmaram que o conhecimento, apresentagcédo do produto/servigo, é itens relevantes
para o bom atendimento.

Tabela 7 Distribui¢cdo de funcionirio que responderam ao questionirio segundo os gestores

restringem suas habilidades e competéncias

Empresa Oi Empresa Vivo
“TEM ok e b i S - » . S N ; oS A
i PR e B M o SRR
sehPregisntembate " e ernl s 3 o Prentientémente ) g
~_ Raramente = 13 b B ~ Raramente Sk
“TOTAL 20 Giiwoiey | g "TOTAL S 20

No tocante a questdo dos gestores restringirem as habilidades, observou -
se que 5% dos funcionarios da empresa Ol afirma que sempre os gestores
restringem suas habilidades e competéncia, 30% afirmam que Frequentemente
tem suas habilidade e competéncias restringidas pelos gestores, 65% afirmam que
raramente tem suas habilidade restringidas pelos gestores.

Quanto a empresa VIVO, 5% afirmara que os gestores sempre restringem
suas habilidades e competéncias, 20% responderam que Frequentemente os
gestores restringem suas habilidades e competéncias, 75% responderam que
raramente os gestores restringem suas habilidades e competéncias.

Pode-se observar que 75% dos funcionarios do ramo do sistema de

telefonia raramente tem suas habilidades restritas.
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Tabela 8 Distribui¢io de funciondrio que responderam ao questiondrio segundo a importincia da
avaliacdo de desempenho para empresa

Empresa Oi __Empresa Vivo
Ao OFw iy

: o

20

Com relagéo a questédo da importancia da avaliagéo de desempenho para
sua empresa, notou-se que20% dos funcionarios da empresa Ol afirmam que a
avaliagdo de desempenho aumenta a lucratividade da empresa, 10% acham que a
avaliac&do de desempenho é importante para o aumento dos clientes, 30% afirmaram
que a avaliagdo de desempenho tem como importancia Direcionar as estratégias de
vendas, 40% afirmam que a avaliagdo de desempenho e quem determina as metas
a serem cumpridas.

Quanto a empresa VIVO, 10% afirmou que a importancia da avaliagéo do
desempenho aumenta a lucratividade, 20% aumento dos clientes, 25% Direciona as
estratégias de vendas, 45% determina as metas a serem cumpridas.

Notou-se que 45% dos funcionarios do ramo do sistema de telefonia
responderam que a avaliagdo de desempenho é importante para determina as
metas a serem cumpridas.

Em se tratando da quest&o do reconhecimento, habilidade e competéncia
demonstrada pelo funcionario, percebeu-se que 10% dos funcionarios da empresa
Ol afirmam que os conhecimentos, habilidade e competéncias demonstradas s&o
reconhecidas com aumento de salarios, 65% afirmam que s&o reconhecidos com
promogao de cargos, 10% afirmam serem reconhecidos em seus conhecimentos e

habilidade e competéncias atribuindo tarefas mais complexas, 15% afirmam serem
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reconhecidos em seus conhecimentos, habilidades e competéncias com a
diversificagdo de beneficios.

Quanto a empresa VIVO os funcionarios, 30% aumento de salarios, 40%
promogéo de cargos, 10% atribuindo tarefas mais complexas, 20% diversificagéo de
beneficios.

Notou-se que, 65% dos funcionarios do ramo do sistema de telefonia séo
reconhecidos com promog¢&o de cargos.

No tocante a questdo da relagdo ao trabalho em equipe, notou-se que
85% dos funcionarios da empresa Oi afirmam que gostam de trabalhar em equipe,
15% prefere trabalhar sozinho. Quanto a empresa VIVO, 80% gostam de trabalhar
em equipe, 10% tem dificuldade em trabalhar em equipe, 10% preferem trabalhar
sozinho.

Pode-se perceber que 85% dos funcionarios do ramo do sistema de

telefonia gosta de trabalhar em equipe.

Tabela 9 Distribuicio de funciondrio que responderam ao questionirio segundo maneira dos

gestores se comunicam com os colaboradores

Empresa Oi Empresa Vivo
1
0

C c o PR

Em se tratando da maneira que os gestores se comunicam com O0S

colaboradores, percebeu-se 75% dos funcionarios da empresa Oi responderam que

z

a maneira que os gestores se comunicam com os colaboradores é através das
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reunides periédicas, 5% afirmou que conversando individualmente, 20% afirmaram
que motivando para o trabalho em equipe.

Quanto a empresa VIVO, 10% os gestores se comunicam através de carta
e memorandos, 50% reunides periddicas, 5% conversando individualmente, 20%
Motivando para o trabalho em equipe, 15% responderam que, diariamente,
mostrando o que é esperado e avaliado.

Notou-se que 75% dos funcionarios do ramo do sistema de telefonia
responderam que os gestores se comunicam com os colaborados através das
reunidées periddicas.

Tabela 10 Distribui¢do de funcionirio que responderam ao questionirio segundo novos modelos de gestio
aplicado na operadora

Em resa Oi EmpresaVivo
I'I‘EM : QUANTIDADE . s, i ITEM QUANTIDADE%
Gestﬁopammgmva il spor 80 Gestﬁopamapauva § ookl g e
Gestﬁoenwme - e | 15 | Gestiio empreendedo ; e e e L
Gestﬁo!-lolisuea - 01 ik thﬂol-lolisuea e inidigt o oy 10
TOTAL 20 | 100 TOTAL’” : 200

Co relagdo aos novos modelos de gestdo a aplicado na operadora,
percebeu-se que 80% dos funcionarios da empresa Ol afirmaram que o novo modelo
da gestdo da empresa é gestdo participativa, 15% afirmam que a gestao deve ser
uma gestdo empreendedora, 5% afirmam que a gestdo tem que ser uma gestéo
Holistica, enquanto que na empresa VIVO, 60% gestéo participativa, 15% gestéo
empreendedora, 10% gestéo Holistica, 15% afirmaram que a corporagéo é virtual.

Pode-se perceber que 80% dos funcionarios do ramo do sistema de
telefonia responderam que o modelo da gestdo da empresa € a gestéo participativa.

No tocante a questdo lider da equipe o que faria para melhorar o
desempenho da empresa, entendeu-se que 50% dos funcionarios da empresa Ol se

fosse o lider da equipe faria palestras motivacionais para melhorar o desempenho
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da empresa, 10% como lider faria a delegagéo de poderes e competéncia, 40% se
fosse lider da equipe elaboraria um plano de cargos e salarios.

Na empresa Vivo, 40% fariam palestras motivacionais, 25% fariam a
delegacédo de poderes e competéncia, 10% fariam a Diversificagdo de beneficios,
25% fariam plano de cargos e salarios.

Notou-se que, 50% dos funcionarios do ramo do sistema de telefonia
como lider faria palestras promocionais.

Com relagéo a questdo conceito atribuido a operadora, pode-se perceber
que, 20% na empresa Oi os funciondrios Otima, 30% bom, 4 questionado 20%
regular, 30% precisar investir na capacitagéo.

Enquanto que na empresa Vivo, 25% Otima, 45% atribuiram conceito
bom, 15% deram conceito regular, 15% afirmaram que a empresa precisar investir
na capacitagéo.

Notou-se que, 45% dos funcionarios das empresas do ramo do sistema de
telefonia conceituaram as empresas do ramo do sistema de telefonia como boa.

Quanto ao questionério aplicados aos clientes do ramo do sistema de
telefonia obteve-se os seguintes resultados:

Em se tratando do género, notou-se que, 30% dos clientes da empresa Oi,
70% sdo do sexo feminino, 30% s&o masculinos.

Na empresa VIVO,37,5%, sdo do sexo masculino, 62,5% s&o do sexo

feminino.

Notou-se que 70% dos clientes das empresas do ramo do sistema de

telefonia sdo do sexo feminino.
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Tabela 11 Distribuicio de clientes que responderam ao questionirio segundo Estado civil

Empresa Oi Empresa Vivo

[ QUANTIDADE | % | [QUANTIDADE| %

-

Em se tratando da questdo da faixa etaria, na empresa Oi 60% que os
clientes estdo na faixa etaria de 21 a 35 anos, 22,5% estdo 36 a 45anos, 17,5%
estdo na faixa etaria de 46 a 55 anos, enquanto que os clientes da empresa vivo,
65% estédo na faixa entre 21 a 35 anos,20% estdo na faixa entre 36 a 45 anos, 15%
estdo na faixa entre 46 a 55 anos.

Notou-se que 65% dos clientes das empresas do ramo do sistema de

telefonia estédo na faixa etaria de 21 a 35 anos.

Tabela 12 Distribui¢io de clientes que responderam ao questionirio segundo Estado civil

Empresa Oi Empresa Vivo

T QUANTIDADE | % | ITEM | QUANTIDADE| %
L S siaes s S © S0 CONVIVENIE . b oo o bl
LS  Setes bl | LS RSB ¢ SIS A ¢ St
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Com relagéo ao estado civil, notou-se que 40% dos clientes da empresa
Oi sdo casado, 37,5% sé&o solteiros,15% s&o coniventes, 7,5% s&o separados
judicialmente.

Enquanto que na empresa VIVO, 12,5% sé&o convivestes, 40% sé&o

solteiros, 2,5% viavos 37,5% sédo casados, 2,5% sdo separados judicialmente.
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Notou-se que 40% dos clientes das empresas do ramo de telefonia s&o
casados e solteiros.

Tabela 13 Distribuiciio de clientes que responderam ao questionirio segundo ocupagiio

Empresa Oi —— Empresa_Vwo

=hoesns 25 Auténomo e o

N
<)
O

—
W

= st |

Com relagédo a questéo da ocupacgéo, observou-se 12,5% dos clientes da
empresa Ol os clientes, 12,5% s&o funcionarios publicos, 25% séo auténomo,27,5%
tem como ocupacgao estudante, 12,5% sé&o funcionarios de empresa privada,5% séo
aposentado e pensionista,17,5% s&o profissionais liberal.

Quanto a empresa VIVO, 10% sao funcionario publico, 25% séo
autdénomo, 30% séo estudantes, 15% sao funcionarios de empresa privada, 5% séo
aposentado/pensionista, 15% s&o profissionais liberais.

Percebeu-se que 30% dos clientes do ramo do sistema de telefonia séo

estudantes.

Tabela 14 Distribui¢iio de clientes que responderam ao questionario segundo grau de escolaridade

Empresa Oi i ‘ __Empresa Vivo

o Ensmo mdiaCmnpleto

’EnsmoMédioIneompleto ’

" Ensino Superior completo

V-EnsmoSupenorImomplemv e
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Com relagéo a questdo grau de escolaridade, notou-se 2,5% dos clientes

da empresa Oi, tem ensino fundamental completo, 25% tem ensino médio

completo,2,5% possuem ensino médio incompleto,12,5% tem ensino superior

incompleto, 42% tem escolaridade do ensino superior incompleto, 5% tem
escolaridade em p6s-graduacéo,10% tem escolaridade técnico.

Quanto a empresa VIVO, 2,5% dos clientes tem o ensino fundamental
completo, 42,5 % possuem escolaridade do Ensino médio completo, 2,5 % tem
ensino médio incompleto, 12,5% possuem Ensino superior completo, 25% tem
ensino superior incompleto, 5% Pds-graduacao incompleta, 10% possui escolaridade
técnico.

Notou-se que, 42,5% dos clientes do ramo do sistema de telefonia tem

escolaridade do ensino médio completo e ensino superior incompleto.

Tabela 15 Distribuicio de clientes que responderam ao questionario segundo tipo de cliente

Empresa Oi Empresa Vivo
. | QUANTIDADE | % |  ITEM | QUAN
e T

Em se tratando da questao tipo de cliente, notou-se 100% dos clientes da

empresa Ol e VIVO sao pessoas

Tabela 16 Distribuiciio de clientes que responderam ao questionirio segundo tempo como cliente da
empresa

Empresa Oi Empresa Vivo
EM | QUANTIDADE| % | TIEM | QUANTI
Menosde%meses i /g MenosdeOGmeses i 14
Smeseslonh 20 50 Gmesesalano 2
De lanoa3anos | 3 7.5 ~De 1 ano a 3 anos 2
De3aSanos - B R i s e RS -
TOTAL . . 40 LR R, ¢ v R b AR i
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Com relagéo a questdo do tempo como cliente da empresas, notou-se
40% dos clientes da empresa Ol s&o clientes ha menos de 06 meses, 50% séo
clientes de 6 meses a 1 ano, 7,5% séo clientes de 1 ano a 3 anos, 2,5% sao clientes
acima de 5 anos.
Quanto a empresa VIVO os clientes, 35% séo clientes a menos de 6
meses, 60% séo clientes de 6 meses a 1 ano, 5% sao clientes de 1 ano a 3 anos.
Notou-se que, 60% dos clientes do ramo do sistema de telefonia estédo

clientes com de 6 meses a 1 ano

Tabela 17 Distribuiciio de clientes que responderam ao questionirio segundo efetua as compras

No tocante a questdo de quem efetua as compras, observou-se 87,5% dos
clientes da empresa Ol s&o pessoas fisicas, 2,5% s&o os sécios, 2,5% s&o os
gerentes, 2,5% séo os administradores, 5% s&o os compradores,.

Quanto & empresa VIVO 5% quem efetua as compras s&o os s6cio, 5% é
gerente, 2,5% s&o os administradores, 5 % s&o os compradores, 85% s&o as

pessoa fisica.

Tabela 18 Distribuicio de clientes que responderam ao questiondrio segundo influéncia na escolha da
operadora
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Em se tratando da influéncia na escolha da operadora, notou-se que, 25%
dos clientes da empresa Ol afirmaram ser a tecnologia, 75% a menor tarifa é
que influéncia na escolha da operadora.
Percebeu-se que na empresa VIVO, 20% afirmaram que a tecnologia
influenciou na escolha da operadora, 80% afirmaram que foi a menor tarifa.
Notou-se que, 80% dos clientes das empresas do ramo de sistema de
telefonia afirmaram que a menor tarifa.

Tabela 19 Distribuiciio de clientes que responderam ao questionirio segundo informagio da empresa

Empresa Oi Empresa Vivo

Em se tratando da informagcdo da empresa, observou-se que, 10% na

empresa Qi os clientes sdo informados através de jornais, 2,5% pelos anuncios de
revistas, 17,5% através de amigos, 55% tem a televisdo e o radio como fonte de
informacéo da empresa,10% outdoor,5% ao passar em frente da empresa.
Percebeu-se que na empresa VIVO, 10% se informaram em anuncios de
jornal, 2,5% em anuncios de revistas, 17,5% através de amigos, 50% televiséo e
radio; 4 questionados 10% outdoor, 10% passei em frente a empresa.
Notou-se que, 50% dos clientes tiveram conhecimento das empresas do

ramo do sistema de telefonia através da televisdo e radio.
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Tabela 20 Distribuiciio de clientes que responderam ao questionirio segundo assisténcia técnica

Empresa Oi Empresa Vivo

Com relagdo a questdo da assisténcia técnica, notou-se que, 25% dos
clientes da empresa Ol afirmaram que sim, ja precisaram da assisténcia técnica,
75% afirma néo ter precisado de assisténcia técnica.

Percebeu-se que na empresa VIVO, 30% respondera que sim, que ja

precisaram de assisténcia técnica, 28 questionados 70% responderam que nao.

Observou-se com relagdo a avaliagdo do tempo de reparo do aparelho
que, 5% dos clientes da empresas Oi avaliaram como étimo, 7,5% avaliaram como
ruim, 37,5% acha regular o tempo de reparo do seu aparelho,25% avaliaram como
bom, 25% afirmaram que néo precisaram do servigo.

Percebeu-se que na empresa VIVO, 5% avaliam o tempo de reparo do
aparelho como 6timo,7,5% avaliaram como ruim, 7,5% avaliaram como regular,
25% como bom, 50% afirmaram n&o precisa do servico.

Notou-se que, 50% dos clientes das empresas de ramo do sistema de
telefonia afirmaram que nunca precisaram do reparo no aparelho.

Co relagdo a questédo da operadora comunicar quando h&a novos produtos,
observou-se que, 25% dos clientes da empresa Oi responderam que a operadora
comunica quando ha novos servigos, 75% afirma que a operadora comunica quando

chegam novos produtos/servigos.



Na empresa VIVO, 87,5% respondera que sim a operadora sempre avisa

quando ha novos produtos e servigos, 12,5 responderam que nao.

No tocante a questdo da atitude da operadora diante da reclamacgéao,
percebeu-se que, 32,5% dos clientes da empresa Oi responderam que a operadora
é atenciosa,12,5% afirmaram que registra o fato,7,5%afirmaram que retorna
posteriormente,22,5% afirmaram que da retorno, 25% responderam que a operadora
é indiferente.

Na empresa VIVO, 67,5% responderam que a atitude da operadora diante
das reclamagbes é Atenciosa, 12,5% responderam que a operadora registra o fato,
7,5% afirmaram que a operadora retorna posteriormente, 2,5% respondeu que a
operadora é imparcial, 5% responderam que a operadora ndo da retorno, 5%
responderam que a operadora € indiferente.

Notou-se que 67,5% dos clientes das empresas do ramo do sistema de

telefonia responderam que as atitudes das operadoras s&o atenciosas.

Tabela 21 Distribuicdo de clientes que responderam ao questionirio segundo sugestio para

melhorar produtos e servigos da operadora

Empresa Oi EresaV 0

Com relagdo a questéo da sugestéo para melhorar os produtos e servigos

da operadora, notou-se que 15% dos clientes da empresa Ol tem desenvolvimento

de novas tecnologias, 32,5% investimento em qualificagdo pessoal, 7,5%
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investimento certificagdo de qualidade, 22,5% garantir a satisfagéo dos funcionarios,
10% diversificagédo, 12,5% diferenciagéo.

Notou-se que na empresa VIVO, 15% sugerem um desenvolvimento de
novas tecnologias, 10%sugerem um investimento em qualificagéo pessoal, 15%
sugere um investimento certificagdo de qualidade, 10% sugerem que garantir a
satisfac&o dos funcionérios, 15% sugere que a diversificagéo, 35% sugerem que a
diferenciacéo.

Percebeu-se que 35% dos clientes das empresas do ramo do sistema de

telefonia sugerem que haja diferenciagéo do produto.

Tabela 22 Distribuicdo de clientes que responderam ao questionirio segundo grau de satisfacio com a
operadora

Empresa Oi Empresa Vivo

No tocante a questdo do grau de satisfacdo do cliente, notou-se que
12,5% na empresa Ol responderam que é alto, 62,5% responderam que é médio,
25% responderam que é baixo .Na empresa VIVO, 25% afirmaram que o grau de
satisfagéo é alto, 55% afirmaram que o grau de satisfagdo é médio, 20% afirmaram
que p6 grau de satisfagéo é baixo .

Notou-se que, 62,5% dos clientes das empresas do sistema de telefonia

responderam que o grau de satisfagdo com a operadora é médio.



Tabela 23 Distribuiciio de clientes que responderam ao questionario segundo perfil como cliente

Com relagdo ao perfil do cliente, Percebeu-se que 30% dos clientes na
empresa Ol s&o agressivo, 35% barganhista, 27,5% prata da casa, 7,5% elite.

Na empresa VIVO, 15% sé&o agressivo, 37,5% afirmam ser barganhista,
32,5% afirmaram ter o perfil prata da casa, 15% dizem ter o perfil de elite.

Notou-se que, 37,5% dos clientes das empresas do ramo do sistema de
telefonia tem o perfil barganhista.
Tabela 24 Distribuicio de clientes que responderam ao questionirio segundo avaliagio do atendimento

Empresa Oi Empresa Vivo

Com relagéo a questdo da avaliagcdo do atendimento, Notou-se que 37,5%
dos clientes da empresa Ol avaliaram o atendimento ao cliente como 6timo, 7,5%
ruim, 27,5% regular, 27,5 bom.

Na empresa VIVO, 35% avalia o atendimento como 6timo, 5% acham o
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atendimento ruim, 20,5% afirmam ser regular; 40% avaliam como bom.
Notou-se que, 40% dos clientes das empresas do ramo do sistema de
telefonia avaliaram o atendimento como bom.

Com relagdo a forma como prefere ser atendido, notou-se que, 30% dos
clientes da empresa Ol, preferem ser atendido na empresa, 57,5% via telefone,
12,5% via telefone.

Na empresa VIVO, 25% prefere ser atendido na empresa, 62,5% prefere
ser atendido via telefone, 12,5% prefere ser atendido via internet.

Notou-se que, 62,5% dos clientes do ramo do sistema de telefonia
preferem ser atendidos via telefone.

Com referéncia ao tipo de tratamento que o cliente recebe da operadora,
percebeu-se 5% dos clientes da empresa Oi é lento, 17,5% é cortés, 15% é rapido,
27,5% é impessoal, 35% personalizado.

Na empresa VIVO, 5% afirmara receber um tratamento frio,10% afirmaram
que o tratamento da operadora é lento, 25% afirmam que o tratamento é
cortés,25% afirmam ser rapido, 35% afirmam que o tratamento é personalizado.

Notou-se que, 35% dos clientes das empresas do ramo do sistema de
telefonia recebe tratamento personalizado.

Com relacdo aa questdo da influéncia do atendimento de qualidade,
notou-se que 10% na empresa Ol o atendimento & rapido, 7,5% informacgdes das
tarifas e planos, 65% preocupacédo continua com satisfagdo do cliente , 17,5%
atendimento personalizado.

Na empresa VIVO, 17,5% o que influéncia e um atendimento rapido,7,5%

afirmam que é informacdes das tarifas e planos,42,5% afirmaram que é a
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preocupacéo continua com satisfacdo do cliente,32,5% afirmaram que é o
atendimento personalizado

Percebeu-se que, 65% dos clientes do ramo do sistema de telefonia tem
preocupacao continua em satisfazer o cliente.

Com relagdo & questao uso dos recursos tecnolégicos, notou-se que, 55%
dos clientes da empresa Oi responderam que usam os recurso tecnolégicos, 45%
afirmaram que nao.

Na empresa VIVO, 75% afirmam que usam os recurso tecnolégicos da
empresa, 25% responderam que nao.

Notou-se que, 75% das empresas do ramo do sistema de telefonia usam
recursos tecnoldgicos.

Com relagdo ao tipo de atendimento que o cliente prefere, observou-se
que 40% dos clientes da empresa Qi prefere ser atendido de forma cordial, 50%
prefere o atendimento personalizado, 10% prefere que o atendimento seja muito
rapido .

Na empresa VIVO, 37,5% gosta de receber um atendimento cordial, 50%
gostam de atendimento personalizado, 12,5% gostam de atendimento muito rapido .

Notou-se que, 50% dos clientes das empresas do ramo do sistema de
telefonia preferem o atendimento personalizado.

Em se tratando da questdo funcionarios estado treinados para prestar um
bom atendimento, percebeu-se que, 62,5% dos clientes da empresa Oi que os
funcionarios estdo treinados para prestar um bom atendimento na loja, 37, 5%
responderam que n&o

Na empresa VIVO,75% estdo treinados sim, 25% n&o estdo treinados

para prestar um bom atendimento.
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Notou-se que, 75% dos clientes das empresas do ramo do sistema de
telefonia &@ responderam que os funcionarios ndo estéo treinados para prestar
um bom.

Com relacdo ao que impulsiona 0 bom atendimento prestado pelo
funcionarios, notou-se que, 60% dos clientes da empresa Ol afirmaram que € o
Treinamento constante, 12,5% afirmaram que é a Boa remuneracgao, 7,5%
afirmaram que é a variedade de beneficios, 20% é a qualificagdo profissional.

Na empresa VIVO, 50% afirmam que o Treinamento constante impulsiona
0 bom atendimento, 10% Boa remuneragdo impulsiona o bom atendimento,,5%
variedade de beneficios impulsiona o bom atendimento,32,5% afirmaram que a
qualificagcdo profissional impulsiona o bom atendimento.

Notou-se que, 60% dos clientes do ramo do sistema de telefonia
afirmaram que s3o impulsionados o bom atendimento prestado pelos funcionarios é
o treinamento constante.

Com relagéo aa questao da utilizagdo do SAC (servigo de atendimento ao
consumidor) notou-se que, 7 5% dos clientes da empresa Ol os clientes ja utilizou o
SAC (Servigo de atendimento

Na empresa VIVO, 75% sim utilizaram o SAC, 12,5% responderam que
n&o usam o SAC.

Observou-se que, 75% dos clientes das empresas do ramo do sistema de
telefonia ja usaram o SAC.

Em se tratando da forma como costuma ser o atendimento via telefone,
notou-se que 42,5% dos clientes da empresa Oi sdo cortés, 15% costuma ser

atendido via telefone de modo duvidoso, 15% sao moroso, 27,5% s&o grosseiro.



70

Na empresa VIVO, 42,5% afirmam que o atendimento via telefone é

cortés, 12,5% afirmam que é duvidoso,37,5% responderam que & moroso, 7,5%

responderam que & grosseiro. Percebeu-se que, 42,5% dos clientes das empresas
do ramo de telefonia costumam ser atendidos via telefone de forma cortés.

Com relacdo ao tempo Maximo ja esperado por um atendimento via
telefone, notou-se que 37,5% dos clientes da empresa Ol afirmaram que o tempo
Maximo de espera por um atendimento & até 10 minutos, 22,5% 10 min a 30 min.,
32,5% 30 minutos .a 1 hora, 7,5% mais de 1 hora.

Na empresa VIVO, 62,5% afirmam ter esperado pelo atendimento até 10
min, 32,5% afirmam ter esperado de 10 min a 30 min, 5% responderam que
esperaram de 30 min. a 1 hora. Percebeu-se que, 62,5% dos clientes das empresas
do ramo do sistema de telefonia afirmaram ter esperado no Maximo até 10 minutos.

Com relagdo a questdo do contato estabelecido dos funcionarios com o
cliente no pés-atendimento, notou-se que, 5% dos clientes da empresa Oi afirmaram
que no pos atendimento o funcionario telefona para agradecer a escolha, 20%
telefona para informar produtos e servigos, 7,5% envia mala direta, 67,5% néo faz
contato.

Na empresa Vivo, 25% responderam que no contato pds-venda a
operadora telefona para informar produtos e servigos, 75% responderam que a
operadora nao faz contato.

Notou-se que, 75% dos clientes do ramo do sistema de telefonia
responderam que a operadora n&o faz contato pos-venda.

No tocante a relag@o aos concorrentes como vocé classifica o atendimento
da sua operadora, notou-se que 40% dos clientes da empresa Ol classificaram como

lento, 12,5% rapido, 47,5% satisfatorio.
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Na empresa VIVO, 12,5% classificaram como lento ,37,5% classificaram
como rapido, 50% classificaram como satisfatério.
Notou-se que, 50% dos clientes das empresa do ramo do sistema de

telefonia classificaram como satisfatério o atendimento da operadora.

5 DISCUSSAO

Os 15 (quinze) cruzamentos foram elaborado com apoio das tabulagdes
dos dados obtidos com questionarios, que contemplaram, questdes fechadas
aplicados a 20 funcionarios e a 40 clientes e entrevistas foram de fundamental
colaboracdo as informagdes adquiridas em entrevistas contendo 20 questdes
abertas aplicadas a 2 funcionarios e 2 clientes das empresas Ol e VIVO. Foram
selecionadas 16 questdes do questionario aplicado aos funcionarios e 14 questdes
do questionario aplicados aos clientes de ambas as empresas que serviram para
confirmar os objetivos e a hipbtese apresentados na pesquisa da avaliagdo de
desempenho da empresas que representam o0 ramo de sistema de telefonia em

Sé&o Luis/MA.

1 Género.x Estado civil

O presente cruzamento, serviu para apresentar a avaliagdo do perfil dos
funcionarios que formam o RH da empresas do ramo de sistema de telefone celular
e apresenta a forma como as pessoas de determinados géneros e estado civil

interagem com avaliacdo do desempenho.
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B7,5%
B227,5%
O015%
L]
Masculino Feminino
{ Convivente H Solteiro O casado

Grifico 1 Distribuicdo de funcionirios que responderam ao questionario segundo
cruzamento género x estado civil

Com relagdo a distribuicdo dos funcionarios que responderam ao
questionario segundo género x estado civil que, 35% dos funcionarios do ramos
de telefonia s&o do sexo masculino, sendo que 5% s&o coniventes, 27,5% séo
solteiros, 2,5% casado,com relagdo ao género do sexo feminino estao
contemplados 65% de mulheres, sendo 7,5% coniventes, 42,5% solteira, 15%
casadas.

Notou-se com a analise do grafico das variaveis, que 65% dos
funcionérios do ramo de telefonia s&o sexo feminino. Percebeu-se a predominancia
de mulheres com solteiras, o que indicando a tendéncia feminina do RH o que
podera representar o facil acesso ao desempenho da avaliagdo para com a
satisfac&o do cliente.

Entendeu-se que nédo existe em nivel profissional uma reacéo diferente a
condicdo de género e estado civil. A capacidade das pessoas s&o analisados de

acordo com as condi¢des do desempenho e capacidade independente do género.



98

H10%
H8,75%

5%
03,75%
02,5% i
ﬂ2,5% o
i H
IE Ll [-jl rl = Ll 1
impacial

Atenciosa Registra o fato retorna E Nio da retorno E indiferente
posteriormente
E Cortés H Duvidoso 0 Moroso O Grosseiro

Grifico 14 Distribuicdo de clientes que responderam ao questionarios segundo cruzamento Atitude da
operadora diante das suas reclamagdes x Atendimento via telefone

Notou-se, analise do cruzamento das variaveis Atitude da operadora
diante das suas reclamacées x Atendimento via telefone que 50% dos clientes
do ramo de telefonia celular afirmaram que a atitude da operadora diante de suas
reclamagbes é atenciosa, sendo que 18,75% s&o atendido via telefone de forma
cortés, 8,75% via telefone atende de forma duvidosa,12,5% via telefone o
atendimento e de forma morosa,10% via telefone o atendimento e de forma
grosseira,12,5% afirma que a atitude da operadora diante das suas reclamacgdes
registra o fato,sendo que 7,5% costuma ser atendido de forma cortes, 5% séo
atendido via telefone de forma morosa,7,5% afirma que diante das reclamagbes a
operadora retorna posteriormente, sendo que 2,5% o atendimento via telefone é
cortés, 2,5% diz que o atendimento via telefone & moroso,2,5% afirma que o]
atendimento via telefone é grosseiro, 1,25% afirma que a operadora diante das
reclamagbes é imparcial e grosseira no atendimento via telefone,13,75% diz que
diante das reclamacgdes a operadora n&o dar retorno,sendo que 8,75% diz que o

atendimento via telefone é duvidoso,1,25% diz que o atendimento via telefone e
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moroso, 3,75% diz que o atendimento via telefone e grosseiro, 15% afirma que

diante das reclamag¢des a operadora s&o indiferente,10% afirma que o
atendimento é duvidoso, 5% afirmam que o atendimento via telefone é moroso

Pose-se perceber que 50% dos clientes do ramo de sistema de telefonia

celular afirmam que a operadora diante das reclamagbes €& atenciosa e o

atendimento via telefone é cortés, se nota que o procedimento de avaliagdo no

atendimento por parte do funcionarios proporciona a satisfagao aa cliente.

Avaliacdo do pessoal é a apreciagdo sistematica de um subordinado
segundo um trabalho feito, suas aptiddes e outras qualidades necessarias a boa
execucgio de seu trabalho; esta ligada, freqientemente, mas ndo necessariamente,
as vantagens financeiras a titulo de encorajamento. CHIAVENATO (1981), nos
coloca que a Avaliagdo de Desempenho é uma sistematica apreciagéo de

desempenho do individuo no cargo e de seu potencial de desenvalvimento.

Em muitas organizagées a Avaliacdo de Desempenho é tratada como um
procedimento de grande importancia na gestdo de recursos humanos. Alguns
gestores véem na avaliagdo de desempenho como um conjunto de vantagens
proveitosas para a melhoria da produtividade, sendo um meio para desenvolver os
recursos humanos da organizagdo, pois torna-se possivel identificar o grau de

contribuicdo de cada empregada para arganizacéo.

Identifica os empregados que possuem qualificacéo superior & requerida
pelo cargo, identificar em que medida os programas de treinamento tem contribuido
para a melhoria do desempenho dos empregados, promovendo o auto
conhecimento e o auto desenvolvimento dos empregados, além de fornecer

subsidios para definir o perfil requerido dos ocupantes dos cargos, remuneragéo e
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promogado, e também para elaboragédo de planos de agido para desempenhos

satisfatorios.

15 Classificagdao do atendimento da operadora em relagdo aos concorrentes x
Tempo maximo do atendimento via telefone
Este cruzamento tem por objetivo analisar a condigdo do atendimento em

comparagdo aos concorrentes e o tempo Maximo do atendimento via telefone.

H15%
O9%
07,6%
02,5% 02,5%
, B , e
Lento Satisfatorio
I [ até 10 minutos H 10 a 30 minuto 030 minuto a 1 hora Omaisde 1 hora I

Grifico 15 Distribuicio de clientes que responderam ao questionirio segundo cruzamento
Classificagdo do atendimento da operadora em relagio aos concorrentes x Tempo do atendimento
via telefone

Notou-se, com a analise do cruzamento de variaveis Classificagdo do
atendimento da operadora em relacdo aos concorrentes x Tempo méximo do
atendimento via telefone, que 26,25% clientes do ramo de telefonia classifica o
atendimento como lento, sendo que 15% afirmaram que o tempo Maximo esperado
para o atendimento € de 10 a 15 minutos,8,75% esperam para ser atendidos de
30minutos a 1 hora,2,%5 esperam mais de 1 hora,25% classificaram o atendimento

como répido, sendo que 15% espera por atendimento até 10 minutos,2,5% de 10 a
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30 minutos,7,5% de 30minutos a 1 hora, 61,25% classifica 0 atendimento da
operadora como satisfatério,sendo que 35% espera por atendimento até 10
minutos, 10% de 10 a 30 minutos,2,5% de 30 minutos a 1 hora,1,25% mais de 1
hora.
Notou-se que, 48,75% dos clientes do ramo de telefonia dizem que com
relacdo aos concorrentes classifica o atendimento da operadora como satisfatorio e
que o tempo maximo ja esperado por atendimento via telefone foi de até 10
minutos, Identificou —se 0 grau de satisfagdo dos clientes com o0s servigos
prestados pela empresa.
A qualidade do atendimento é o principal fator de gerenciamento para a
primazia no atendimento ao cliente, o tempo é a chave motriz de qualquer negocio e
néo pode ser desperdi¢ado, todo e qualquer empresa que quiser ser atuante no
mercado, tem que ter boa qualidade tanto nos produtos manufaturados quanto no
produto RH, velocidade, rapidez na prestagdo de servigos € no acompanhamento

da evolugio tecnolégica.

Segundo CHIAVENATO (1981) através da avaliaggdo podem ser
observadas e avaliadas competéncias como: visdo estratégica, planejamento,
organizacéo, responsabilidade, acompanhamento, lideran¢a, delegacéo, tomada de
decisé@o, solugdo de problemas, iniciativa, proatividade, criatividade e inovagéo,
orientagcdo a resultados, auto desenvolvimento, administracdo de conflitos,
capacidade de negociagdo, flexibilidade e adaptacdo a mudangas, competéncias

interpessoal e trabalho em equipe.

Enguanto que Pérez Lopes (in: CHIAVENATO,1996), os dirigentes de toda

organizagdo devem possuir competéncia em trés dimensdes bastante diferente entre
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si: a estratégica para definir propésitos ou resultado , a executiva para coordenar e

comunicar atividades concretas que devem ser realizadas para que a
organizagdo atinja seu propdsito, € a de lideranga com fins de motivar as pessoas
individuos para atuar de modo concreto requerido pela organizagao.

A avaliagdo de desempenho é um instrumento utilizado pelas
organizagbes ha muito tempo, percebe-se que em muitas organizagdes ha uma
preocupacéo crescente em implantar algum sistema de avaliag&o, que vise conhecer
a extensdo em relacdo a cada um dos colaboradores, tais como identificar
problemas de integrag&o, supervisdo, motivagéo, sub aproveitamento do potencial e
outros.

Os 15 cruzamentos contemplaram os objetivos especificos que identificou
os atuais objetivos da avaliagdo de desempenho dos promotores de vendas.
Analisou-se os beneficios da avaliagdo de desempenho para a empresa, chefes e
promotores de vendas, identificou o grau de satisfacéo dos clientes com os servigos
prestados pela empresa e indicou a influéncia da avaliagdo de desempenho no
relacionamento colaborador-cliente.Confirmando a hipétese. O processo de
avaliacéo e desempenho contribui para um aprimoramento profissional adequando

ao sistema e subsistema a melhoria da qualidade no atendimento.
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6 CONCLUSAO

O cliente interno ao ser avaliado no desempenho de suas atividades esta
colocando em prova o desenvolvimento da empresa, ele é o cartdo de visita da
empresa, € o cliente interno que viabiliza os negécios da empresa com o cliente
externo. Para tanto, tem que estar se aprimorando e capacitando para saber lidar
com os mais diversos perfis de clientes.

A expansdo do mundo virtual digital similar ao do sistema de telefonia, néo
deixa margem da necessidade de sistema de avaliacdo de desempenho interno e
externo, para que haja o conhecimento do nivel de aprimoramento e de aceitagdo
dos produtos e servi¢os oferecidos pelas organizagdes.

O impacto da avaliagdo de desempenho nas empresas “Ol’ e “VIVO” de
S&o Luis, é de fundamental importancia para que sejam avaliadas as condi¢des do
atendimento dos colaboradores e promotores de vendas, nos quais possam haver
uma avaliagdo sobre as atuais condigbes em que as empresas apresentem em sua
tecnologia condigbes de atendimento aprimorados em qualidades conforme as
necessidades dos clientes, preservando sua estabilidade no mercado de consumo
maranhense, haja vista, que as empresas sdo recém instaladas nesta localidade.

A principal preocupagdo da empresa pelo que se observa esta em
construir seu principal patriménio com o recurso humano com habilidades e estima
elevadas tanto em nivel pessoal como profissional, pelo processo de avaliagéo de
desempenho na organizagio, a empresa avalia semestralmente as atuais condigbes
de desempenho das atividade e da forma como esta refletindo sobre os clientes e
funcionarios, analisando o que necessita ser inovado e em que o RH necessita

para aprimorar o atendimento.
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Constatou-se que as organizacdes conseguiram resolver os problemas
relacionados com a maquina, porém nenhum progresso foi alcangado com
relacdo ao homem e a eficiéncia das organizag¢des ainda deixa a desejar.

A avaliagcdo de desempenho &€ um dos mais importantes mecanismos que
dispdem os integrantes das organizagdes para proporcionar forca de trabalho
integra, motivadora, capacitada, sendo um instrumento capaz de satisfazer as
necessidades dos usuarios. E um procedimento que avalia e estimula o potencial do
funcionario na empresa, aponta dificuldades valoriza e respeita o esfor¢o individual e
para ser eficaz baseia-se nos resultados das atividades do homem no trabalho e ndao
em suas caracteristicas de personalidade. Seu carater é fundamentalmente
orientativo, uma vez que redireciona os desvios, aponta para as dificuldades e
promove incentivos em relagdo aos pontos fortes, € um instrumento, um meio, para
melhorar resultados dos recursos humanos da organizacao.

Devido & imagem errbnea que os profissionais, promotores de vendas,
principalmente do segmento Telecom tém sobre a avaliacdo de desempenho,
tornou-se necessario aprofundar estudos sobre o assunto como também uma agéo
administrativa para descobrir quais sdo os mecanismos utilizados para avaliar o
desempenho desses profissionais e o que pode ser feito para a melhoria desses
mecanismos.

A pesquisa apresentou resultados satisfatorios contemplando os objetivos
propostos e confirmando a hipétese de que a avaliagdo de desempenho € um
processo natural e adaptavel a qualquer seguimento empresarial cuja finalidade é
avaliar a capacidade da mao de obra no exercicio de suas atividades tornado viavel
as tomadas de decisdes da chefia em prol da melhoria e da eficacia na qualidade do

atendimento.
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O sistema de avaliagdo de desempenho eficiente e eficaz pode ser além
de um mecanismo de sele¢do, um poderoso instrumento de motivagcdo e
aperfeicoamento das pessoas, para a elevagdo do préprio crescimento e da

organizag&o como todo.
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QUESTIONARIO CLIENTE

jetivo da pesquisa é condicionar a avaliagdo de desempenho & qualidade na prestagdo de servigo, atestando a satisfagdo do cliente. Estes

Este questionario & fruto de um trabalho academico realizado pelos alunos do Curso Sequencial de Administragao de Negocio da UEMA, o
:bl

irdo subsidiar o desenvolvimento do trabalho de concluséo de curso. A sua participagdo € muito importante

01- Sexo

101-[0  Masculino  0102- [ Feminino
02- Faixa -etaria

0202-[] 21a35anos 0202- [ 36 a45anos
P03-[0 46 a 55 anos 0204 [Chcima de 55 anos

3- Estado Civil

§301-C] Convivente 0304 [ viavo
£302-] Solteiro 0305-  [JCasado
1303-[]  Separado judicialmente

U4- Ocupagao

$101-]  Funcionério Publico  0402-
[0403-[] Estudante

404-[]  Funcionério de empresa privada
0405-[] Aposentado/ pensionista

406- 0  Profissional liberal

O Auténomo (a)

§5- Grau de instrugdo
501-C]  Ensino fundamental completo
0502-[] Ensino fundamental incompleto
503-[] Ensino médio impleto
[0504 [ Ensino médio completo
505 [ Ensino Superior completo
506 [ Ensino Superior incompleto
507-C] Pés - Graduagéo completa
2508-[] Pés - Graduagéo incompleta
#509-] Técnico
f- Vocé é cliente ?
9601-[]  Pessoa fisica 0602- [ Pessoa Juridica
¥ - Ha quanto tempo vocé é cliente da empresa?
0701-C] Menos de 6 meses 0702 [P mesesa 1 ano

03-[] de1a3anos 0704- [?3a 5anos
0705-[1 Acima de 5 anos
B-Quem efetua as compras?
801 [ Sécio 0802- O Gerente

803- ] Administradores
2304-[] Compradores
U¥804-[] Pessoa fisica
09-O que mais lhe influenciou na escolha da operadora?
0001-[] Tecnologia 0902  [lea de cobertura
903-[0 Menor tarifa
0904-[]  Outra - especifique
D- Como vocé se informou da empresa?
001 [J Antncios de Jornais 1002-  [Chuncios de revistas
003 [J Através de amigos  1004- T Jevis&o e Rédio
005 [J Oudoor 1006- [piders
006 [J Passei em frente a empresa
1- Vocé ja precisou de assisténcia técnica?

o1 O sim 1102- [JN&o
2-Como vocé avalia o tempo de reparo do seu apareiho?
201-0]  otimo [J202- Ruim
203-[0 Regular [P04- Bom

205-[0 Nao precisei do servigo
3- A operadora Ihe comunica quando ha novos produ-
tos e servigos?

1301-00  Sim 1302- ko

4-Qual atitude da operadora em relagao suas reclamagdes
sugestdes?

401-[J Atenciosa 1402  [pgistra o fato

403- [JRetorna posteriormente 1404-  [Jimparcial

405-[0 Nao dé retorno 1406  E ]diferente

§- O que vocé sugeria para melhorar produtos e

ervigos da operadora?

501-[J Desenvolvimento de novas tecnologias
1502- [ Investimento em qualificagéo pessoal

503- [0 Investimento certificagéo de qualidade
1504- [J Garantir a satisfagéo dos funcionarios

505- [] Diversificagéo

506- [ Diferenciagéo

8- Qual o grau de satisfagdo com a operadora?
§601- ] Alto

602- Clviédio

603- [JBaixo

17- Qual o seu perfil como cliente?

1701-C] Agressivo 1702  [Jrganhista
1703-[0 Prata da casa 1704  [Oite

18- Como vocé avalia o atendimento?

1801-C0 Oftimo 1802- Ruim
1803-[0  Regular [] 1804- Bom

19- Como vocé prefere ser atendido?

1901-[] Naempresa

1902-[J  Via telefone

1903-00  Via internet

20-Qual o tratamento recebido pela operadora?

2001-[]  Frio 2002 [Jento

2003-C] Cortés 2004  [Jépido

2005-[0 impessoal 2006  [Jersonalizado

21- Qual desses itens influencia em um atendimento de qualidade?
2101 0 Atendimento répido

2102 0 Informagdes sobre as novidades do mercado

2103 [0 Informagdes das tarifas e planos

2104 0 Preocupagéo continua com a satisfagéo do cliente
2105 [0 Atendimento personalizado

22-Vocé os recursos tecnologicos oferecido pela operadora?

2201-00 Sim 2202- [0 Nao

23- Qual atendimento vocé gosta de receber?

2301-[0 Cordial 2302 [ Personalizado

2303-0 Impessoall 2304 [J Muito rapido

24-Os funcionarios estdo treinados para prestar um bom atendimento
na loja?

2401 [0  Sim 2402- [0 Nao

25- Qual desses itens impulsiona o bom atendimento prestado pelo
funcionario?

2501-[0 Treinamento constante

2502-0 Boa remuneragéo

2503-[] Variedade de beneficios

2504-[0 Qualificagéo profissional

26- Vocé ja utilizou o SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor)?
2601 [0 Sim 2602- [ Nao

27- Como costuma ser o atendimento via telefone?

2701 0  Cortés 2702- [0 Duvidoso

2703 [0  Moroso 2704 [0 Grosseiro

28- Qual o tempo maximo ja esperado por um atendimento via telefone?
2801 [ Até 10 min [P802- 10230 min

2803 [0 30mina1 hora [1804- Mais de 1 hora

29- Qual o contato estabelecido do funcionario com o cliente no pés
atendimento?

2001-0 Telefona certificando a qualidade do atendimento

2902-[] Telefona para agradecer a escolha

2903-[] Telefona para informar produtos e servigos

2904-0 Envia mala direta

2905-[0 Néo faz contato

30-Com relagdo aos concorrentes como vocé classifica o atendimento
da sua operadora?

3001-[J Lento

3002-[] Répido

3003-[1 satisfatério

@
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ROTEIRO DE ENTREVISTA
FUNCIONARIOS

Ha quanto tempo vocé esta em seu atual emprego?
O quanto de seus deveres no trabatho foram alterados nos ultimos trés anos?
Vocé tem hoje mais responsabilidade do que quando vocé iniciou?
Vocé esta sobrecarregada de servigo?
Como a natureza de seu trabalho causa interagdo com outros colaboradores?
Vocé pode ver um progresso entre o ponto vocé estava trés anos atras e onde vocé
chegou dentro da empresa? Vocé tem um plano de acéo?
Vocé esta animado com o qué faz ou esta aborrecido?
Seu trabalho é divertido?
Seu superior imediato tem responsabilidade de motiva-lo?
Qual a habilidade critica do seu trabalho requer?
Quais foram suas realiza¢gdes mais importantes durante esse periodo de trabalho?
Do que gosta em seu trabalho? Do que ndo gosta?
Quais metas ou padrées vocé ndo conseguiu atingir?
Como sue supervisor pode Ihe ajudar?
Existe algo que a empresa ou seu supervisor esteja fazendo que the atrapalhe?
Como vocé pode ser mais produtivo?
Precisa de mais experiéncia ou treinamento na sua atual fungéo?
Quais metas ou padrdes poderiam ser definidos para o proximo periodo de
avaliagdo? Quais devem ser descartados?
Os supervisores ou gerentes (linha de frente)permitem que habitos do grupos se
tornem mais criativos?
O diretor € um lider motivado e carismatico?

ROTEIRO DE ENTREVISTA
CLIENTES

O qué mais lhe influenciou na escolha da operadora?

Vocé ja precisou de assisténcia técnica?

Como vocé avalia o tempo de reparo do seu aparelho?

A operadora the comunica quando ha novos produtos e servigos?

Qual atitude da operadora em relagéo suas reclamacdes/ sugestdes?

O qué voceé sugeria para melhorar produtos e servigos da operadora?

Qual o seu perfil como cliente?

Como vocé avalia o atendimento?

Qual tratamento recebido pela operadora?

Vocé acha que o bom atendimento esta relacionado a motivagédo dos funcionarios?
Vocé usa os recursos tecnologicos oferecidos pela operadora?

Vocé considera a reciclagem e a constante atualizagdo dos colaboradores essencial
para o bom atendimento prestado?

Os funcionarios estao treinados para prestar um bom atendimento?

Voceé ja utilizou o SAC (Servico de atendimento ao consumidor)?

Como costuma ser o atendimento via telefone?

Qual o tempo maximo de espera via telefone?

Qual o contato estabelecido pés-venda?

Com relagdo aos concorrentes como vocé classifica o atendimento da sua
operadora?
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TRANSCRICAO DE ENTREVISTA

FUNCIONARIO Ol
[
Entrevistador Ha quanto tempo vocé esta em seu atual emprego?
Entrevistado 1 e ano e 3 meses
Entrevistador O quanto de seus deveres no trabalho foram alterados nos

uitimos trés anos?

Entrevistado Sempre executei o mesmo cargo; Promotor de vendas.

Entrevistador Vocé tem hoje mais responsabilidade do que quando vocé
iniciou?

Entrevistado Sim, pelo fato de ter experiéncia e conhecer o ramo ndo admito uma
falha minha.

Entrevistador Vocé estd sobrecarregada de servigo?

Entrevistado Nao, ultimamente as vendas cairam.

Entrevistador Como a natureza de seu trabalho causa interagdo com outros
colaboradores?

Entrevistado A interagdo ha nas Reunides, Treinamentos. E até no ponto de vendas,
que geralmente ficam trés.

Entrevistador Vocé pode ver um progresso entre o ponto vocé estava trés
anos atras e onde vocé chegou dentro da empresa? Vocé tem um plano de agéo?
Entrevistado Sim, Adquiri experiéncia devido as relagdes estabelecidas com o meu
meio de trabalho. Hoje posso dizer que conhego “quase tudo” de GSM. Crescer na
empresa.

Entrevistador Vocé esta animado com o qué faz ou esta aborrecido?
Entrevistado Talvez desestimulado.

Entrevistador Seu trabalho € divertido?

Entrevistado Sim.

Entrevistador Seu superior imediato tem responsabilidade de motiva-lo?
Entrevistado Tem, mas ndo a executa.

Entrevistador Qual a habilidade critica do seu trabalho requer?
Entrevistado Habilidade do saber falar, convencer.

Entrevistador Quais foram suas realizagées mais importantes durante esse

periodo de trabalho?

Entrevistado Os elogios.

Entrevistador Do que gosta em seu trabalho? Do que n&o gosta?
Entrevistado Gosto de trabalhar com pessoas- Nao gosto de trabalhar o dia inteiro
ganhando pouco.

Entrevistador Quais metas ou padrées vocé ndo conseguiu atingir?
Entrevistado As metas estabelecidas para venda de celulares pds-pago.
Entrevistador Como sue supervisor pode lhe ajudar?

Entrevistado Com parceria, nos comunicando sobre promogdes, controlando as
venda, os pedidos feitos pela loja.

Entrevistador Existe algo que a empresa ou seu supervisor esteja fazendo que
lhe atrapalhe?

Entrevistado Nao.

Entrevistador Como vocé pode ser mais produtivo?

Entrevistado Tendo 2 horas de almogo.

Entrevistador Precisa de mais experiéncia ou treinamento na sua atual

funcao?
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Entrevistado Sim
Entrevistador Quais metas ou padrées poderiam ser definidos para o proximo
periodo de avaliagdo? Quais devem ser descartados?
Entrevistado De celulares vendidos, pontualidade, responsabilidade,
organizagao.
Entrevistador Os supervisores ou gerentes (linha de frente)permitem que
habitos do grupos se tornem mais criativos?
Entrevistado Sim.
Entrevistador O diretor € um lider motivado e carismatico?
Entrevistado Sim.

TRANSCRIGCAO DE ENTREVISTA

FUNCIONARIO DA Oi
]
Entrevistador Ha quanto tempo vocé esta em seu atual emprego?
Entrevistado 1 ano
Entrevistador O quanto de seus deveres no trabalho foram alterados nos

dltimos trés anos?
Entrevistado Sempre trabalhei como vendedor

Entrevistador Vocé tem hoje mais responsabilidade do que quando vocé
iniciou?

Entrevistado Quando a gente adquire experiéncia a responsabilidade aumenta.
Entrevistador Vocé estd sobrecarregada de servigo?

Entrevistado As vezes eu me sinto cansado de atender muitos clientes.
Entrevistador Como a natureza de seu trabalho causa interagao com outros
colaboradores?

Entrevistado Quando eu preciso tirar duvidas eu ligo para outros colegas.
Entrevistador Vocé pode ver um progresso entre o ponto vocé estava trés

anos atras e onde vocé chegou dentro da empresa? Vocé tem um plano de ag&o?
Entrevistado Nao.

Entrevistador Vocé esta animado com o qué faz ou esta aborrecido?
Entrevistado Aborrecido, pois acho que deveriamos ter um pouco mais de atengao.
Entrevistador Seu trabalho é divertido?

Entrevistado Sim, a equipe € muito divertida.

Entrevistador Seu superior imediato tem responsabilidade de motiva-lo?
Entrevistado As vezes.

Entrevistador Qual a habilidade critica do seu trabalho requer?

Entrevistado Facilidade de expressao.

Entrevistador Quais foram suas realizagdes mais importantes durante esse
periodo de trabalho?

Entrevistado Nao lembro.

Entrevistador Do que gosta em seu trabalho? Do que nao gosta?
Entrevistado Gosto dos meus amigos. N&o gosto de atender clientes chatos.
Entrevistador Quais metas ou padrdes vocé ndo conseguiu atingir?
Entrevistado As vezes eu ndo consigo bater as metas.

Entrevistador Como sue supervisor pode the ajudar?

Entrevistado Com treinamentos para aperfeigoar minhas vendas.

Entrevistador Existe algo que a empresa ou seu supervisor esteja fazendo que
ihe atrapalhe?
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Entrevistado As vezes eu ligo para meu chefe e ele ndo quer atender.

Entrevistador Como vocé pode ser mais produtivo?
Entrevistado Receber um salario justo ao meu trabalho. Treinamento para
aperfeicoamento.
Entrevistador Precisa de mais experiéncia ou treinamento na sua atual
funcéo?
Entrevistado Dando Treinamento.
Entrevistador Quais metas ou padrées poderiam ser definidos para o préximo

periodo de avaliagdo? Quais devem ser descartados?

Entrevistado Motas mais flexiveis.

Entrevistador Os supervisores ou gerentes (linha de frente)permitem que
habitos do grupos se tornem mais criativos?

Entrevistado Treinamento e dindmicas de grupo.

Entrevistador O diretor é um lider motivado e carisméatico?
Entrevistado Sim.

TRANSCRIGAO DE ENTREVISTA

FUNCIONARIOS DA VIVO
]
Entrevistador Ha quanto tempo vocé esta em seu atual emprego?
Entrevistado 4 meses.
Entrevistador O quanto de seus deveres no trabalho foram alterados nos

ultimos trés anos?
Entrevistado R=.Nao estou pouco tempo na empresa.

Entrevistador Vocé tem hoje mais responsabilidade do que quando vocé
iniciou?

Entrevistado Sim

Entrevistador Vocé esta sobrecarregada de servigo?

Entrevistado Nao

Entrevistador Como a natureza de seu trabalho causa interagao com outros

colaboradores?

Entrevistado No préprio meio de trabalho, em reuniGes etc.

Entrevistador Vocé pode ver um progresso entre o ponto vocé estava trés
anos atras e onde vocé chegou dentro da empresa? Vocé tem um plano de ag&o?
Entrevistado Sim hoje, alem da teoria tenho pratica.

Entrevistador Vocé esta animado com o qué faz ou esta aborrecido?
Entrevistado Estou animada.

Entrevistador Seu trabaiho é divertido?

Entrevistado Sim

Entrevistador Seu superior imediato tem responsabilidade de motiva-lo?
Entrevistado Sim.

Entrevistador Qual a habilidade critica do seu trabalho requer?
Entrevistado Habilidade de expressao.

Entrevistador Quais foram suas realizagbes mais importantes durante esse

periodo de trabalho?

Entrevistado Conhecer mais a empresa em que trabalho.

Entrevistador Do que gosta em seu trabalho? Do que n&o gosta?
Entrevistado Da unido dos funcionarios. Das reunides.

Entrevistador Quais metas ou padrdes vocé n&o conseguiu atingir?



113

Entrevistado Ate agora atingir todos.
Entrevistador Como sue supervisor pode the ajudar?
Entrevistado Me orientando, dando suportes para melhoria do atendimento.
Entrevistador Existe algo que a empresa ou seu supervisor esteja fazendo
que Ihe atrapaihe?
Entrevistado N&o.

Entrevistador Como vocé pode ser mais produtivo?

Entrevistado Recebendo mais estimulos.

Entrevistador Precisa de mais experiéncia ou treinamento na sua atual
fungéo?

Entrevistado Sim.

Entrevistador Quais metas ou padrées poderiam ser definidos para o proximo

periodo de avaliagdo? Quais devem ser descartados?

Entrevistado Nenhum critério ou meta pode ser descartado.

Entrevistador Os supervisores ou gerentes (linha de frente)permitem que
habitos do grupos se tornem mais criativos?

Entrevistado Sim.

Entrevistador O diretor € um lider motivado e carismatico?Sim
Entrevistado Sim.

TRANSCRIGAO DE ENTREVISTA

FUNCIONARIOS DA VIVO
v

Entrevistador Ha quanto tempo vocé esta em seu atual emprego?
Entrevistado 1 ano e 6 meses.
Entrevistador O quanto de seus deveres no trabalho foram alterados nos
ditimos trés anos?
Entrevistado Nunca
Er)t(evi)stador Vocé tem hoje mais responsabilidade do que quando vocé
iniciou?
Entrevistado Sim a experiéncia nos da responsabilidade.
Entrevistador Vocé estd sobrecarregada de servigo?
Entrevistado N&o, a gente faz o que agente pode.
Entrevistador Como a natureza de seu trabalho causa interacdo com outros
colaboradores?
Entrevistado Quando eu ligo para habilitar um apareiho.
Entrevistador Vocé pode ver um progresso entre o ponto vocé estava trés

anos atras e onde vocé chegou dentro da empresa? Vocé tem um plano de ac&o?
Entrevistado Somente as metas estabelecidas pelo gestor sdo o nosso plano de

agéo.

Entrevistador Vocé esta animado com o qué faz ou esta aborrecido?
Entrevistado Eu gosto do meu trabalho.

Entrevistador Seu trabalho é divertido?

Entrevistado E divertidos mas também é um trabalho serio.

Entrevistador Seu superior imediato tem responsabilidade de motiva-lo?
Entrevistado Sempre que preciso ele me motivo.

Entrevistador Qual a habilidade critica do seu trabalho requer?

Entrevistado Em sempre entender os clientes.
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Entrevistador Quais foram suas realiza¢cGes mais importantes durante esse
periodo de trabalho?

Entrevistado Reconhecimento em comprimento de metas.

Entrevistador Do que gosta em seu trabalho? Do que nao gosta?
-Entrevistado Eu gosto de atender as necessidades dos clientes. De trabathar acs
sabados.
Entrevistador Quais metas ou padrées vocé ndo conseguiu atingir?
Entrevistado Todos os desafios e metas eu procuro atingir s6 as metas que nio.
Entrevistador Como_sue supervisar pode |he ajudar?
Entrevistado Dando suporte aos meus casos de clientes que eu nao consigo
resolver.
Entrevistador Existe algo que a empresa ou seu supervisor esteja fazendo que
ihe atrapalhe?
Entrevistado As vezes, por exemplo a ma localizagéo do meu quiosque diminui
minhas vendas.

Entrevistador Como vocé pode ser mais produtivo?

Entrevistado Sendo-melhor remunerado de acordo com minha produg&o.
Entrevistador Precisa de mais experigncia ou treinamento na sua atual
fungaa?

Entrevistado Treinamento.

Entrevistador Quais metas ou padrbées poderiam ser definidos para o préximo
periodo de avaliagdo? Quais devem ser descartados?

Entrevistado ?

Entrevistador Os supervisores ou gerentes (linha de frente)permitem que

habitos do grupos se tornem mais criativos?

Entrevistado Reunides motivadoras.

Entrevistador O diretor & um lider motivado e carismatico?
Entrevistade-Ele-sempre-conversa com os promotores sempre que ha necessidade.

TRANSCRIGAO DE ENTREVISTA

CLIENTE Ol
i

Entrevistador O qué mais the influenciou na escolha da operadora?
Entrevistado As promogdes e a tecnologia
Entrevistador Vocé ja precisou de assisténcia técnica?
Entrevistado Nao
Entrevistador Como vocé avalia o tempo de reparo do seu aparelho?
Entrevistado Muito demorado
‘Entrevistador A operadora Ihe comunica quando ha novos produtos e
servigos?
Entrevistado Somente através das propagandas
Entrevistador Qual atitude da operadora em relagéo suas reclamagdes/
sugestdes?

Entrevistado Registram as reclamacgdes, sugestées e podem um prazo para
resolucdes.

Entrevistador O qué vocé sugeria para melhorar produtos e servigos da
operadora?

Entrevistado Melhoria da area de cobertura, pois mesmo em Sao Luis, é deficiente.
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Entrevistador Qual o seu perfil como cliente?
Entrevistado Quando nao ha nenhum tipo de problema, reclamacgdes, sou passiva.
Entrevistador Como vocé avalia o atendimento?
Entrevistado Conceito como bom
‘Entrevistador Qual tratamento recebido pela operadora?
Entrevistado Bom
Entrevistador Vocé acha que o bom atendimento esta relacionado a motivagéo
dos funcionarios?
Entrevistado Sim, uma vez bem remunerado, estimulados, os funcionarios serdo
mais motivados.
Entrevistador Vocé usa os recursos tecnoldgicos oferecidos pela operadora?
Entrevistado Nao todo, s6 0 necessario: chamadas, mensagens.
-Entrevistador Vocé considera a reciclagem e a constante atualizagcio dos
colaboradores essencial para o bom atendimento prestado?
Entrevistado Sim, pois constantemente ha mudangas e os colaboradores para
prestar um bom atendimento tém que saber dessas modificacoes.
Entrevistador QOs funcionarios estao treinados para prestar um bom
atendimento?
Entrevistado Sim.

Entrevistador Vocé ja utilizou o SAC (Servigo de atendimento ao consumidor)?
Entrevistado N3o

Entrevistador Como costuma ser o atendimento via telefone?

Entrevistado Muito demorado

Entrevistador Qual o tempo maximo de espera via telefone?

Entrevistado No Maximo 15 minutos

Entrevistador Qual o contato estabelecido pds-venda?

Entrevistado Muito superficial.

Entrevistador Com relagdo aos concorrentes como vocé classifica o

atendimento da sua operadora?
Entrevistado Bom.

TRANSCRIGAO DE ENTREVISTA

CLIENTE Ol
|

Entrevistador O qué mais Ihe influenciou na escolha da operadora?
Entrevistado O atendimento
Entrevistador Vocé ja precisou de assisténcia técnica?
Entrevistado Sim
Entrevistador Como vocé avalia o tempo de reparo do seu aparelho?
Entrevistado Bom, e rapido quando € com os promotores.
Entrevistador A operadora lhe comunica quando ha novos produtos e
servigos?
Entrevistado Sé em propagando.
Entrevistador Qual atitude da operadora em relacéo suas reclamacgdes/
sugestdes?

Entrevistado Quvem mas nao consideram.
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Entrevistador O qué vocé sugeria para melhorar produtos e servigos da
operadora?
Entrevistado Pesquise de mercado para saber do que os clientes precisam.
Entrevistador Qual o seu perfil como cliente?
Entrevistado Exigente
Entrevistador Como vocé avalia o atendimento?
Entrevistado Ainda deixa a desejar
- Entrevistador Qual tratamento recebido pela operadora?
Entrevistado As vezes eu sou bem atendido.
Entrevistador Vocé acha que o bom atendimento esta relacionado a motivagéo
dos funcionarios?
Entrevistado Sim.
Entrevistador Vocé usa os recursos tecnolégicos oferecidos pela operadora?
Entrevistado S6 mensagens.
‘Entrevistador Vocé considera a reciclagem e a constante atualizagdo dos
colaboradores-essencial-para-o bom atendimento prestado?
Entrevistado Nao, demitir ndo € o unico caminho.

Entrevistador Os funcionarios estéo treinados para prestar um -bom
atendimento?

Entrevistador Vocé ja utilizou o SAC (Servigo de atendimento ao consumidor)?
Entrevistado Sim

Entrevistador Como costuma ser o atendimento via telefone?
Entrevistado N3o tao satisfeitos

Entrevistador Qual o tempo maximo de espera via telefone?
Entrevistado 15 minutos

Entrevistador Qual o contato estabelecido pés venda?
Entrevistado Somente quando vamos ao quiosque

Entrevistador Com relagdo aos concorrentes como vacé classifica o

atendimento da sua operadora?
Entrevistado Igual.

TRANSCRICAO DE ENTREVISTA
CLIENTE VIVO
M

Entrevistador O qué mais lhe influenciou na escolha da operadora?
Entrevistado A cobertura

Entrevistador Vocé ja precisou de assisténcia técnica?

Entrevistado N&o

Entrevistador . Como vocé avalia o tempo de reparo do seu aparelho?
Entrevistado Muito rapido pois € somente para tirar duvidas

Entrevistador A operadora lhe comunica quando ha novos produtos e
servicos?
Entrevistado Nao
Entrevistador Qual atitude da operadora em relacéo suas reclamagdes/

. sugestdes?
Entrevistado Recebem com um critério mas nem sempre levam em consideragao.
Entrevistador O qué vocé sugeria para melhorar produtos e servigos da

operadora?
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Entrevistado Qualquer no atendimento e avaliagdo constante de seus funcionarios.

Entrevistador Qual o seu perfil como cliente?
Entrevistado Exigente
Entrevistador Como vocé avalia o atendimento?
Entrevistado Razoavelmente bom.
Entrevistador Qual tratamento recebido pela operadora?
Entrevistado Os promotores sempre me atenderam bem
Entrevistador Vocé acha que o bom atendimento esta relacionado a motivacéo
dos funcionarios?
Entrevistado Sim, funcionarios sempre motivados atraem clientes.
Entrevistador Vocé usa os recursos tecnolégicos oferecidos pela operadora?
Entrevistado Sé alguns
Entrevistador Vocé considera a reciclagem e a constante atualizagdo dos

colaboradores essencial para o bom atendimento prestado?

Entrevistado Sim, as vezes vocé precisa mostrar, que € preciso mostrar que o
trabalho é serio.

Entrevistador Os funcionarios estao treinados para prestar um bom
atendimento?

Entrevistado Somente alguns funcionarios

Entrevistador Vocé ja utilizou o SAC (Servigo de atendimento ao consumidor)?
Entrevistado Sim_

Entrevistador Como costuma ser o atendimento via telefone?
Entrevistado Razoaveimente bem.

Entrevistador Qual o tempo maximo de espera via telefone?
Entrevistado 20 minutos.

Entrevistador Qual o contato estabelecido pds-venda?
Entrevistado-Coem os promotores.

Entrevistador Com relagao aos concorrentes como vocé classifica o
atendimento da sua operadora?

Entrevistado Bom.

TRANSCRICAO DE ENTREVISTA
CLIENTE VIVO
v

Entrevistador O qué mais the influenciou na escolha da operadora?

Entrevistado Area de cobertura

Entrevistador Vocé ja precisou de assisténcia técnica?

Entrevistado N&o

Entrevistador Como vocé avalia o tempo de reparo do seu aparelho?
~Entrevistado As vezes, dependendo da marca do aparelho demora

Entrevistador A operadora Ihe comunica quando ha novos pradutos e

servicos?

Entrevistado Sim, através de mensagens.

“Entrevistador Qual atitude da operadora em relagc&o suas reclamacoes/
sugestdes?

- Entrevistado Dependendo da reclamacéo, registram e falam que vao estudar ou
verificar o caso.
Entrevistador O qué vocé sugeria para melhorar produtos e servigos da
operadora?



118

Entrevistado Melhor atendimento via telefone

Entrevistador Qual o seu perfil como cliente?
Entrevistado Contestadora.
Entrevistador Como vocé avalia o atendimento?
Entrevistado Bom
Entrevistador Qual tratamento recebido pela operadora?
Entrevistado Bom
Entrevistador Vocé acha que o0 bom atendimento esta relacionado a motivagéo

dos funcionarios?
Entrevistado Sim.

Entrevistador Vocé usa os recursos tecnolégicos oferecidos pela operadora?
Entrevistado Raramente mensagens.
Entrevistador Vocé considera a reciclagem e a constante atualizacéo dos

colaboradores essencial para o bom atendimento prestado?

Entrevistado Sim, para que haja um bom atendimento, os profissionais devem
passar por constantes treinamento e avaliagdes.

Entrevistador. Os funcionarios estéo treinados para prestar um bom
atendimento?

Entrevistado Sim.

Entrevistador Vocé ja utilizou o SAC (Servigo de atendimento ao consumidor)?
Entrevistado Nao nunca houve necessidade.
Entrevistador Como costuma ser o atendimento via telefone?
Entrevistado Regular, demorado
Entrevistador Qual o tempo maximo de espera via telefone?
Entrevistado 15 minutos
Entrevistador Qual o contato estabelecido pés venda?
-Entrevistado Despedida
Entrevistador Com relagao aos concorrentes como vocé classifica o

atendimento da sua operadora?
Entrevistado Bom.



