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RESUMO

Este estudo fornece com precisfio dados que medem as preferéncias e tendéncia
dos consumidores de produtos / servigos oferecidos pelos pequenos e médias empresas da
cidade de S&o Jodo dos Patos.

Verificou-se todos os niveis hierdrquicos existentes, desde o topo até a base.
Foram esclarecidas as preferéncias e opiniGes dos clientes internos e externos para analisar as
condi¢des oferecidas pelas organizagles através de técnicas aplicadas e de um rigoroso
acompanhamento, medindo o compromisso dos profissionais envolvidos € o grau de
motivagio no cumprimento dos objetivos propostos.

Constatou-se que as organizagdes tém priorizado satisfazer os clientes, realizando
treinamentos para a qualificacio dos seus funciondrios, visando a competitividade do
mercado. As organizagdes competiram usando seu material humano da melhor forma
possivel, mantendo um alto grau de motivagdo entre os funcionarios, através de salarios
compativeis com a realidade existente, guiados e dirigidos através de uma planificagfio
estratégicas que garanta o éxito da organizagio.

Palavras-chaves: Concorréncia — lideranca — motivacéio — planejamento - saldrio



RESUMEN

Este estudo fornece com presicién datos que miden las preferéncias y tendencias
de los consumidores de productos/servicios oferecidos por las pequefias y medianas empresas
de la ciudad de S#o Jodo dos Patos.

Se verificé todos los niveles jerarquicos existentes, desde el topo hasta la base.
Fueron esclarecidos las preferencias y opiniones de los clientes internos y externos para
analisar las condiciones de trabajo ofrecidas por las organizaciones através de técnicas
aplicadas y de un rigoroso acompafiamento, modiendo el compromisso de los profisionales
envueltos y el gusto de motivacion en el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Se constatdé que las organizaciones han priorizado satisfacer sus clientes,
realizando entrenamientos para la cualificion de sus funciondrios visando la competitividad
del mercado. Los organizaciones competirdn usando su material humano de la mejor forma
posible, manteniendo un alto gusto de motivacion entre los funcionarios, através de salérios
compatibles con la realidad existente, guiados y dirigidos através de una planificacion
estratégica que garantice el efecto de la organizacion.

Palabras-claves: Concorrencia — lideranza — motivacién — planificacién - salario
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CAPITULO1

1. INTRODUCAO

Atualmente a concorréncia empresarial estd cada vez mais acirrada, a busca
incessante pela satisfagdo total dos consumidores, 0 empenho dos empresérios para conquistar
e, conseqilentemente fidelizar o consumidor, tem se tornado o grande diferencial competitivo.

O presente estudo tem como tema: A concorréncia empresarial entre as
Pequenas e Médias Empresas da cidade de S3o Jodo dos Patos-MA, o qual dara subsidios
aos empreendedores de como permanecer no mercado competitivo atualmente, apontando
principalmente as diversas formas de motivagio que s3o utilizadas pelos lideres das empresas
A.F. C. V. e P. S. J.. Enfatizando a maneira pela qual os lideres conduzem as equipes de
trabalho nas organiza¢des estudadas.

Escolhemos este tema pela relevincia que este assunto tem nos dias atuais, em
fungdio da competitividade entre as empresas e a busca ininterrupta do ser humano em
encontrar meios para satisfazer-se e obter a auto-realizagdo no ambiente de trabalho.

A concorréncia empresarial vem se expandindo ao longo dos anos, em
conseqiiéncia do numero cada vez mais crescente de empresas que surgem no mercado.
Naturalmente, por for¢a do aparecimento inegivel de organizagdes que correspondem a
demanda por melhores condi¢des, facilitando a aquisicio dos produtos e servigos, a
concorréncia tende a aumentar.

Considerando que nossa pesquisa enfatiza as pequenas e médias empresas e seu
desenvolvimento junto a concorréncia, a partir dai podera ser feita uma anilise dos pontos
positivos e negativos, comparando-se as estratégias utilizadas por cada empresa para melhor
situar-se no mercado.

O desenvolvimento do estudo sobre a concorréncia possibilitou maior
15



compreensdo sobre a competitividade entre as empresas, pois a anélise realizada nos Gltimos
anos nos mostrou que esse acirramento é constante, proporcionando ainda um leque de opgSes
para os consumidores, que por sua vez valorizardo cada vez mais as empresas existentes.

A prética com a realizagdo dessa investigagfio cientifica nos deu um arsenal de
informagdes precisas sobre o que ocorre no mercado e quais as tendéncias mais importantes a
serem observadas para possiveis investimentos em 4reas nas quais se verifica maior
deficiéncia. Por conta disso, podemos perceber que é através da concorréncia que se deve
priorizar o bom atendimento, buscando sempre a satisfagdio da clientela. “As pessoas ndo
querem ser tratadas como um nimero na multiddo, mas entendidas por suas necessidades
especificas.” (Vocé S/A 2004. Ed. 69. pag. 27)

Nossa problematica consiste em demonstrar em que medida a motivagdo dentro
das equipes de trabalho das organiza¢des tem influenciado na lideranga direcionada ao
crescimento das pequenas e medias empresas na cidade de S3o Jodo dos Patos-MA nos
ultimos dois anos? Serd que ao motivarmos os funciondrios conseguiremos obter resultados
mais satisfatorios? Um lider deve priorizar a motivagio de seus liderados? Acompanhar as
mudangas significa manter-se no mercado competitivo?

As organizagdes, ao longo do tempo, sobre tudo as pequenas e medias empresas,
tém demonstrado um grande interesse em estudar o comportamento dos participantes, com o
intuito de fazé-los produzir mais e mais. E fato consumado, que a motivagdo, principal
ferramenta para o desenvolvimento das organizagdes, bem como dos seus recursos humanos,
tem sido fator decisivo para o bom desempenho das equipes de trabalho instaladas no
ambiente interno das entidades na cidade de Sdo Jodo dos Patos-MA.

Evidentemente, que se um participante se sente desmotivado, fatalmente estara
comprometendo o seu crescimento, € conseqiientemente, deixard de produzir de modo a nfo
suprir a demanda. Assim, ao contrario, quando um profissional tem o seu esforgo reconhecido

e seus trabalhos recompensados, os seus servigos tenderdio a se tornar bem mais confiaveis,
16



enquanto que os produtos que s3o disponibilizados por este, terdio maior aceitagdo. Enquanto a
lideranga das equipes estiver respaldada pela motivagio, as empresas sempre terdo grandes
oportunidades de crescer.

Atualmente, as institui¢Ses estdio mais envolvidas com as questdes relacionadas s
vantagens competitivas, procurando oferecer melhorias na inserg#o, distribuigdo e divulgagdo
dos produtos e servigos no mercado, que tem dado sinais de que as pequenas ¢ medias
empresas terdo que ser extremamente inovadoras no trato com o consumidor.

Para obter resultados positivos, qualquer equipe precisa estar bastante motivada,
pois, ndo encontrara dificuldades em superar os obsticulos. A maior conquista para uma
empresa ¢ sua permanéncia no mercado. Observa-se que as organiza¢des em S3o Jodo dos
Patos-MA conquistaram um avango considerdvel em relagdio & concorréncia, possibilitando
um melhor preparo nos ultimos dois anos, prova disto, é que se compararmos a atual situagédo
de mercado (vendas, localizag8io, prego, prazo de entrega, bem-estar, e.t.c), com situagdes
passadas, logo se percebe uma mudanga significativa na maneira como sdo conduzidas. E
nessa perspectiva que os pequenos empresarios possibilitardo a superacdo dos concorrentes,
colocando em destaque as organizagdes patoenses. “Um bom lider consegue manter a
satisfac@o dos funcionirios em alta apesar das adversidades.” (Vocé S/A. Ed. 70, Abril / 2004,
pag. 25).

Na propor¢do que uma empresa possui um planejamento estratégico, visando a
aplicacio de todas as tarefas e atribui¢des para os respectivos cargos, com certeza a
distribui¢io de saldrios atendera as necessidades de cada funcionario.

Desde de que o homem decidiu tomar a frente dos negdcios, percebeu-se que o
surgimento de toda e qualquer organizagio s6 se da a partir de um planejamento detalhado de
suas agdes.

Nio basta entrar no mercado, ¢ necessirio permanecer € a ferramenta principal

que deve ser utilizada constantemente é o planejamento.
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O planejamento estratégico é pega chave das empresas que tem uma visio mais
ampla sobre o comportamento do mercado, para tanto se faz necessirio acompanhar as
mudangas nos habitos dos consumidores externos e internos.

A medida que uma empresa utiliza no seu cotidiano as diretrizes de um bom
planejamento refletirdio diretamente no desempenho dos seus empregados, visto que os
mesmos fardo jus aos saldrios recebidos, em decorréncia desse fato & qualidade dos produtos
e/ou servigos excedera as expectativas, pois a satisfagio vird acompanhada de beneficios.

Com tudo isso, podemos observar que a permanéncia das empresas no mercado
competitivo se justifica pela execucio adequada de planejamento estratégico, ¢ um
procedimento fundamental, pois torna os processos mais eficientes e eficazes, garantindo
maior qualidade.

Uma organizagdo que faz uso de agSes planejadas garante a satisfagéio tanto dos
clientes externos como internos, assegurando assim a permanéncia no mercado competitivo.
“Quando se planeja as a¢8es, o empreendedor consegue respostas para todas as perguntas que
dizem respeito a seu empreendimento.” (Fernando Dolabela, 2002, pag. 83)

O presente trabalho tem como o objetivo geral demonstrar a importincia da
concorréncia dentro das pequenas € médias empresas visando a lideranga e,
conseqiientemente, a sua repercussdo no nivel de motivagio dos funciondrios.

Hoje, estar atento a concorréncia e as mudangas ocorridas no mercado, € investir
no sucesso dos negécios. E evidente que esse sucesso € também justificado pela maneira mais
correta de conduzir as empresas, dinamizando os processos e tendo como maior aliado o
poder de saber ser flexivel.

O estudo realizado até hoje, ndo deixa dividas que a motivagiio profissional ¢
fundamental para agilizar o alcance das metas e qualificar os produtos e servigos finais, e isso
se da em face de uma lideranga participativa, que procura sempre interagir com os liderados.

Saber concorrer é primordial, assim como manter os participantes da organizagio
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estimulados € de bem com o seu trabalho, tornando-os atuantes em busca de qualidade nos
produtos e servigos prestados, conquistando a satisfagiio e a fidelizagsio dos consumidores.

Nosso primeiro objetivo, consiste em analisar as formas de lideranga exercidas
nas empresas ¢ sua influéncia na motivagio dos funciondrios, por acreditarmos que existe
uma grande preocupa¢do das empresas de terem no comando pessoas que priorizem a
lideranga direcionada a participagio e cumplicidade de todos os participantes, e que isso pode
refletir diretamente no grau de satisfagdo dos clientes internos, ou seja, os empregados ficardo
cada vez mais motivados a desempenhar com sucesso seus papéis, pois nos dias atuais,
manter os colaboradores entusiasmados € imprescindivel, ¢ uma questio de sobrevivéncia
valorizar os recursos humanos existentes na organizacdo, analisando se h4 interagdo entre
lider e equipe e 0 que mais motiva a equipe, o que o lider faz quando a equipe nfo alcanga as
metas, qual a importincia das avaliagdes de desempenho, como € o ambiente fisico da
empresa € porque ela estad preparada para concorréncia. “[...] todos nés queremos saber o
quanto estamos progredindo. Portanto, para que a avaliagio e desempenho seja eficiente, é
necessario fornecer feedback constantemente”. (Ken blanchard. O coragio de um lider. 1998.
p-11)

Nosso segundo objetivo incide em detectar o nivel de motivagio profissional dos
funciondrios, visando o aumento das vendas, por entendermos que h4 uma constante
preocupacdo das empresas em perceber a existéncia de motivagdo nos seus clientes internos,
visando garantir a maximizago das oportunidades no ambiente da empresa, buscando sempre
o aproveitamento do funcionério, analisando como é o relacionamento de cada funcionario
com sua equipe, 0 que mais o deixa insatisfeito na sua empresa, se o fato dos funcionarios
terem filhos auxilia de alguma forma no grau de motivagéo dos funcionarios, observando ha
quando tempo exerce a mesma fungdio e para que a sua empresa motiva os funciondrios a
buscar servigos de qualidade. “Ajude as pessoas a alcangarem seu pleno potencial. Flagre-as

fazendo alguma coisa certa. (Ken Blanchard. O corag@io de um lider. 1988. p. 4)
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Nosso terceiro objetivo consiste em diferenciar as diversas formas de
planejamento existentes nas empresas investigadas, pois acreditamos que ao constatarmos as
variagGes na maneira de planejar nas empresas investigadas, ficard bastante transparente o
modo como as agdes serdo direcionadas para cada setor das empresas, o planejamento serd
aplicado, seus dirigentes irdio atingir suas metas, abrangendo a organizagio com um todo,
sempre acompanhando as mudangas ocorridas no mercado e adaptando seus funciondrios ao
que estas mudangas podem ocasionar, analisando como ¢ avaliada a estrutura da empresa ¢
quem elabora o planejamento da organizacfio, se o lider motiva e elogia sua equipe
demonstrando comprometimento com o sucesso da empresa e como € feito o planejamento,
observando ainda se o conhecimento das metas por interagio torna mais vidvel o atingimento
das mesmas e qual fator é mais valorizado pela empresa. “[...] O planejamento figura como a
primeira fungio administrativa, por ser exatamente aquela que serve de base para as demais
fungdes [...]”. (Introdugiio a Teoria Geral da Administragio. Idalberto Chiavenato. P. 251)

O nosso quarto objetivo incide em comparar os planos de cargo de salario das
empresas em estudo e seus reflexos na motivagdio dos funcionarios, porque pretendemos
mostrar aos empreendedores que o bom desempenho dos colaboradores das empresas se da
principalmente quando sfo remunerados adequadamente, recompensando-os de forma justa,
os empregadores poderdo alcangar mais facilmente as metas tragadas, conscientiza-los de que
¢ fundamental escolher a forma mais correta de remuneragdo, somente deste modo os
empregados irfio se sentir motivados a concluir suas agdes e atingir todas as metas
estabelecidas, analisando ha quanto tempo trabalha na empresa e qual o critério utilizado pela
organizagdo para bonificagfio, examinando se as avaliagdes de desempenho sfio importantes e
o porque dos funcionérios trabalharem na empresa. “[...] os funcionarios sio tratados como o
mais importante fator de produtividade da empresa”. (Luis Almeida Martins Filho.
Administrar hoje. 1988. p. 37)

Nosso quinto objetivo consiste em verificar a contribui¢iio do papel do lider no
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crescimento econdmico das pequenas e médias empresas € sua repercussio na
competitividade do mercado, por termos consciéncia que um lider flexivel e aberto as criticas
mantendo bom relacionamento com a equipe de trabalho, poderd facilmente controlar seus
liderados contribuindo decisivamente para o crescimento econdmico da empresa que trabalha,
analisando o que as empresas tém feito para se adaptar as mudangas e como ¢ feita a pesquisa
de mercado, observando qual o grau de escolaridade dos funciondrios € qual cargo eles
ocupam, em quanto tempo as metas costumam ser discutidas nas equipes € quais as vantagens
de sua empresa com relagfio as concorrentes. “Ele s6 existe quando ha a espontaneidade dos
membros do grupo em seguida, ouvi-lo. Na lideranga nfio hd imposi¢do”. (Luis Almeida
Martins Filho. Administrar hoje. 1988. p. 155)

A conduta para elaboragdo deste estudo foi o uso de métodos empiricos, tedricos e
mateméticos. Utilizamos pesquisas bibliograficas, com a intengdo de analisar os discursos e as
opinides de vérios autores da 4rea de administrag3o, pertinentes ao tema, verificando suas
alternativas para melhorias, diferengas, conclusdes, semelhangas, e seus anseios futuros.
Aplicamos, ainda, pesquisa documental confrontando os mais diversos documentos existentes
nas empresas investigadas.

Em meio a outros procedimentos, fizemos pesquisa de campo, através da
distribui¢do de questiondrios aplicados aos clientes e funcion4rios em um universo formado
por trés empresas. Realizamos, outrossim, pesquisa por meio do estudo de caso, através da
qual, foram feitas entrevistas como ferramenta para diagnosticar ¢ examinar os conceitos
individuais dos funciondrios, onde, na ocasido foram selecionados trés participantes, sendo
um da empresa cujos percentuais de aceitagio dos produtos/servigos foram considerados
positivos, e dois participantes da empresa que apresentou menor percentual de aceitagio.
Resultando, qualitativa e quantitativamente, numa andlise do tema abordado em nossa
investigacdo.

Este trabalho investigativo se divide em cinco capitulos onde abordamos
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conteiidos que proporcionam as empresas identificar ou desenvolver as melhores opgdes para
atender as expectativas dos diferentes piblicos.

No capitulo I: Compreende a introdugdo, onde mostramos amplamente todo o
contetiddo, demonstrando nossa problematica e sugerindo alternativas para resolve-la, citando
os beneficios de modo transparente e reafirmando nossa pesquisa;

No capitulo II: Na Revisfo de Literatura, procuramos orientagdes através de
autores como, Idalberto Chiavenato, Alexandre Luzzi Las Casas, Kenneth Blanchard,
profundos conhecedores do assunto, dos quais obtivemos informag¢des precisas que nos
auxiliem de forma decisiva para a defesa do nosso projeto, que aborda a influéncia da
lideranga na motivagdo e seus reflexos na concorréncia entre as pequenas € médias empresas
nos setores de atacado e varejo, nos ultimos dois (02) anos no municipio de S3o Jodo dos
Patos-MA?

No capitulo III: A metodologia estruturou-se no uso de métodos tedricos,
praticos e empiricos; pesquisas diversas com aplicagdio de questionarios e entrevistas com
clientes externos e internos, fazendo comparativos entre as empresas em estudo visando
melhor compreensdio das opinides, desejos, contradigdes, semelhangas e sugestdes de
melhorias;

No capitulo IV: Anélise e discussdes fazem uma andlise da fungfio extraordinaria
da concorréncia, especialmente, sobre 0 comportamento do mercado competitivo nos setores
varejista e atacadista das empresas investigadas; onde se averiguou através de dados obtidos,
o reflexo das mudangas ocorridas no mercado e qual tem sido o acompanhamento feito por
seus administradores, no sentido de evitar maiores rupturas;

Capitulo V: Conclusdes, apresentamos os resultados da anilise dos dados
coletados para a elabora¢do do presente estudo e em seguida as consideragdes finais acerca do
tema selecionado.

Essa andlise geral serviu como esteio orientador na definicio dos objetivos
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propostos na apreciagdo deste projeto monografico. Assim, tal projeto monografico, busca
colocar em seu escopo, as explicagdes mais plurais que promovam a compreensfo € o
entendimento sobre a concorréncia e sua inter-relagiio com aspectos de motivagéo, lideranga e
salario.

A principal meta deste estudo € apoiar os empreendedores das empresas
pesquisadas, no aperfeicoamento do seu modo de administrar. Com isso, beneficiard o
municipio de modo geral, e em particular, os empresarios, gestores, funcionérios, alunos do
curso de administragio de negdcios, setores publicos e privados, estudantes em defesa de suas
teses, entidades sem fins lucrativos, e todos aqueles cujas necessidades serfio supridas de
maneira satisfatdria por este projeto.

Estudamos vérios livros, realizamos inimeras pesquisas, alcangcamos fortemente as
teorias de diversos autores que nos forneceram métodos e técnicas para que possamos
contribuir com os futuros estudiosos com relagio a0 modo de se administrar empresas ou
negécios. Passamos, depois deste minucioso estudo, a conhecer as opinides de empreséarios e
colaboradores de parte das pequenas empresas de Sdo Jodo dos Patos-MA, que, apesar de
ainda ndo confiarem plenamente em nossas colocagdes enquanto pesquisadores, nos
brindaram com informagdes valiosissimas, contidas neste projeto e que servirdo de esteio para
futuros doutores do segmento empresarial.

A sociedade ser4 a principal beneficiada ao final deste estudo. As organizagdes, a
medida que forem compreendendo melhor o sentido que este projeto denota, poderdo
desenvolver-se ainda mais se aplicarem as técnicas demonstradas neste contetido. Certamente,
as empresas terdo maior comprometimento e responsabilidade social, protegendo o meio
ambiente, criando alternativas para crescimento do nivel empresarial em um mercado
competitivo, forgando as demais entidades a relacionarem-se melhor com a populagdo que
exigird qualidade superior em seus produtos/servigos.

Estamos absolutamente convictos de que seguindo as orientagdes contidas neste
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estudo, as organizagGes em nosso municipio conquistario a clientela, levando ao
conhecimento de todos, suas metas para a geragio de empregos e, todos se interessardo por
uma melhor qualifica¢fio para realizar um atendimento de exceléncia, chamando a atengéo dos
concorrentes das cidades mais proximas, evidenciando o verdadeiro cardter dos seus

dirigentes e de suas aspiragdes.
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CAPITULO I

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. A concorréncia no mercado atual

Fizemos esta pesquisa com base nas teorias de alguns autores, que j4 estudaram o
assunto, para que num segundo momento pudéssemos nos aprofundar no tema deste trabalho.
No decorrer da pesquisa pudemos acompanhar concordincias ¢ divergéncias existentes entre
os autores que estudam este tema.

Escolhemos este tema pela relevincia que este assunto tem nos dias atuais, em
fungio da competitividade entre as empresas ¢ a busca incessante do ser humano em
encontrar meios para satisfazer-se e obter a auto-realizagio no ambiente de trabalho (observa-
se que os trabalhadores estdio cada vez mais exigentes em relagdio & empresa em que vio
trabalhar, sendo que em um processo de sele¢dio de pessoal, tanto a empresa quanto o
candidato ao emprego, analisam-se mutuamente.

“Muitas vezes as empresas consideram-se invulnerdveis e desenvolvem estratégias
de exploragio da sua atual posi¢do no mercado. [...]” (Gongalves, 2002, p. 01). Nos tltimos
anos, temos assistido a grandes transformag¢des. Hoje em dia, os clientes esperam levar para
casa produtos de alta qualidade, durdveis e com prego baixo. Estas expectativas sdo
conseqiiéncia do grande progresso cientifico e técnico, e principalmente da existéncia de uma
concorréncia que envolva todos os setores da empresa, usando estratégias de grande qualidade
empresarial, se ndo quiser ir a faléncia. “A concorréncia transforma ganhadores em
perdedores” (Gongalves, 2002, p. 01).

Para que a concorréncia continue ¢ fundamental que cada empresa saiba a hora de

renovar, procurar sempre acompanhar as mudangas. Alguns empresérios acreditam que ¢ uma
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“vantagem” tornarem-se invulneraveis, desenvolvendo estratégias de exploragéo da sua atual
posi¢do no mercado. No entanto, essa “vantagem” n3o dura muito tempo. Qualquer tentativa
para manter grandes lucros com base em aumento de pregos resulta necessariamente numa
queda de posi¢dio no mercado. “A razio para este fato, é que os principais fatores que
influenciam os custos e o desempenho ndo s3o contemplados por esta estratégia” (Gongalves,
2002, p. 02).

A medida que os produtos conseguem permanecer no mercado aumentando o
volume de concorréncia, os pregos tendem a diminuir. Na medida que novos e inovadores
produtos sfio colocados no mercado pelos concorrentes; concorrentes estes de empresas que
estdo & pouco tempo no mercado, ou seja, pequenas € médias empresas, a tendéncia crescente
¢ a pressdo sobre a imagem de vantagens das empresas mais antigas do mercado, tornando o
fator prego cada vez mais importante na decisfio de compra. Para que isso n3o aconteca, as
empresas devem estar constantemente procurando melhorar a qualidade ¢ durabilidade dos
seus produtos, aumentando a produtividade e reduzindo custos.

Para que uma empresa se mantenha a frente da concorréncia, é fundamental que
tenha informagGes que permitam compreender quais s3o os fatores que podem influenciar. O
empresério deve de certa forma pressionar a organizagio com o objetivo de medir as redugdes
de custos e os ganhos de produtividade, devemos estar sempre atentos a tudo o que acontece.
Uma das razdes que podem levar & perda de competitividade de uma empresa é como o gestor
interpreta os relatérios de suporte, muitas vezes distorcendo os pregos dos produtos, usando
de maneira errada as oportunidades de melhoria da produtividade. Tomando decisdes sem um
conhecimento apropriado dos fatos, ou seja, empresas que dispde de informagdes atualizadas
e que realmente importe, construindo assim grande vantagem competitiva sobre seus
concorrentes. Quando falamos em geragdio e manuten¢fio de vantagens competitivas temos

que exigir que as empresas sejam capazes de responder algumas questdes:
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Quais os custos que influenciam os lucros provenientes de cada linha de produto ou de
cada cliente?

Qual o comportamento dos custos de cada atividade, incluindo a capacidade para realiz4-
la?

Qual € o valor do desperdicio associado a cada custo?

Qual a melhor prética para realizar cada atividade ou processo?

Como variam os custos administrativos com as flutuagdes nos negécios?

Que custos podem ser evitados se o volume variar?

A partir do momento que as organizagdes conseguem responder todas essas

questdes, procurando sempre trabalhar em cima delas positivamente, a exceléncia empresarial

sera alcancada.

2.2, A lideranca como fator decisivo

Liderar é fornecer subsidios aos seus colaboradores. Nenhum lider poder ser
centralizador, sob pena de fracassar. O verdadeiro lider conhece a fundo sua equipe e d4 total
apoio no momento em que seus liderados precisam tomar alguma decisfio. A flexibilidade,
atualmente € a principal caracteristica do lider que consegue alcangar seus objetivos. Os
executivos, na maioria, deixam de exercer a lideranga quando enfrentam alguma forte
resisténcia interna e/ou sentem que seus propésitos n3o sdo reconhecidos ou nfio recebem a
confianca merecida. E, ao evitar o exercicio da lideranga n3o se manifestam até que a crise
fique muito profunda e eles sejam obrigados a agir imediatamente.

Existe uma seqii€ncia tipica de acontecimentos, sendo vejamos: Primeiro ocorre
uma mudanga, geralmente associada a algum tipo de perda — no minimo serd preciso deixar
de fazer algo da forma como fazia antes. Depois, o exercicio da lideranga passa a ser

encaminhado as pessoas por um periodo de perdas. Essa situagdo pode se manifestar de vérias
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formas: a ameaga de perda do emprego, a perspectiva de ter de tomar decisdes em grupo,
novos programas € objetivos e metas que acabam sendo vistos pela 6tica do medo e da
incerteza. Finalmente, aqueles que tém autoridade se esquivam da obrigagdo, até que pareca
que a mudanga foi determinada por forgas externas. “Tentei proteger todos vocés, mas agora
s6 posso proteger trés mil — dois mil terdo de ser demitidos. A culpa nfio é minha, é do
mercado”, dizem. Considerando tudo o que foi citado, a concorréncia de pequenas e médias
empresas, vem crescendo cada vez mais, as mesmas sd3o os principais criadores de postos de
trabalho e desempenho do papel considerdvel na renovagdo da economia. Em alguns setores
essas empresas tém demonstrado agilidade e flexibilidade, tornando-se estruturas com grande
capacidade e forte poder de inovagdo. Por outro lado essas empresas de porte menor
enfrentam grandes dificuldades no sentido de falta de planejamento por parte do empresério e
por falta de capital financeiro.

“Tais fatores fazem com que essas firmas sejam percebidas como bastante
vulneraveis a oscilagdes na economia ¢ como tendo uma taxa de sobrevivéncia baixa nos
primeiros anos de atividade, isso acaba por inibir a obtengfio de financiamento, agravando
ainda mais o quadro acima”(Gongalves, 2002, p.06).

No aumento da concorréncia, conseqiiéncia direta do crescimento empresarial,
pode observar os grandes beneficios trazidos pela mesma para os consumidores, ou seja, a
concorréncia quer comprar produtos de qualidade, durabilidade, com pregos acessiveis e
melhor atendimento.

Isso nos faz concluir que somos guiados por lideres despreparados? Nao, na
verdade, as tradigSes, os costumes e a histéria das empresas levaram todos a acreditar que
uma figura com autoridade bastava ou, em outras palavras, um bom mecinico que pudesse
manter uma maquina em operagdo seria suficiente. Logo, n3o se trata de fracasso do lider, ou
de falhas das institui¢des das antigas estruturas. O fato é que, a lideranga, baseada em

estruturas de trabalho e autoridade, foi projetada para tempos de calmaria ou bonanga, e nfio
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funciona bem durante as tormentas.

As acgles, decisdes e orientacdes tracadas pela organizacdio nfio se explicam
somente pelos processos racionais, isto é, pelos principios de gestdo. Também sfio oriundos
dos preceitos e das crengas que possuem seus dirigentes. Lideranga, por defini¢do, é um
conjunto de praticas observaveis, ¢ que podem ser aprendidas e desenvolvidas. Todos tém o
poder de liderar dentro de si, no entanto somente alguns exercitam este poder.

A lideranga é um processo ativo e nio passivo. O sucesso alcancado pelas
organizagdes, ndo depende somente da sorte de seus lideres, nem muito menos pelo motivo de
estarem no lugar certo e na hora certa, depende exclusivamente do poder de liderar dos seus
gestores. As melhores liderangas sempre envolvem algum tipo de desafio no processo, sendo
na sua grande maioria, visam o crescimento € os melhoramentos dos procedimentos ja
existentes.

A lideranga € um processo continuo e dindmico, € um relacionamento entre lideres
¢ liderados. Atualmente, vivemos uma sensagfio histérica de escassez de lideranga, pela
alienagdo, falta de envolvimento, auséncia de iniciativa e a passividade generalizada dos
nossos dirigentes nas organizagdes publicas e privadas do nosso pais.

E muito facil pensar que liderar € algo existente apenas no topo das organizagdes,
todavia essa afirmagiio é perigosa por ser incorreta, pois, quanto maior a organiza¢do, mais
lideres haverdo em inumeros segmentos diferenciados, nfio dependem do nivel hierdrquico
que atuam. A tendéncia € que cada vez mais, os participantes aprendam mais sobre lideranga ¢
como exercitd-la e, com o passar do tempo, havera uma grande disseminagio dos papéis de
lideranga existentes nas organizag3es.

Lideranga é for¢a central por trds das organizagdes bem sucedidas, sendo
necessario fazer com que as organizagSes desenvolvam uma visfio clara do que podem
concluir e efetivamente agirem para alcangi-la. A continuidade da lideranga é o fator mais

importante para assegurar seu sucesso. Os lideres sfio, de modo especial, mais responsaveis
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pelo que acontece no futuro do que pelo que sucede no dia-a-dia. Essa responsabilidade €
dificil de medir, ¢ dai a dificuldade da determinagio do seu desempenho. Embora
necessitemos rever resultados e métodos do passado, a énfase nos deveres e no rendimento
dos lideres tem de se concentrar no futuro.

O desenvolvimento da lideranga depende das condi¢des que a organizacdo deve
criar, como: meios para identificar pessoas de alto potencial; mecanismos para efetuar a
avaliacdio; meios para acompanhar cargos que desenvolvam pessoas; recompensas tangiveis
para executivos que diferenciam e desenvolvem talentos; meios para manter executivos
responsaveis por decisdes de alocagdo de pessoas informando quanto a candidatos potenciais,
entre outros.

A eficicia da lideranga proporciona beneficios a organizagio em diversos
aspectos: as pessoas sentem-se mais valorizadas, aprendizagem e competéncia s3o valorizadas
na empresa, as pessoas se sentem como parte de um todo e o trabalho se torna gratificante. A
intuiclio ¢ indispensdvel para agilizar tomada de decisdes, planejamento estratégico, e,
principalmente, para proporcionar sensibilidade aos aspectos humanos, sendo fundamental
para a reestruturagio de qualquer organizagio.

Pode-se afirmar que lideranga é efetivamente alguma coisa que pertence ao
individuo. Ndo h4 lideres sem liderados, pois as atengdes se concentram no grupo, onde o
lider ocupa uma posigio de destaque e sobre o qual exerce influéncia. A lideranga é muito
mais uma arte, uma crenga, uma condi¢io do corag@io do que um conjunto de coisas para se
fazer. Os sinais visiveis de lideranga inspirada acham-se expressos, em ultima analise, na sua
propria pratica.

Jamais devemos confundir lideranga com dominag3o, porque a dominagdio é
mantida por meio de sistema organizado e nfio por um reconhecimento natural e também, no
ha nenhum sentimento de participagfio na consecugdo dos objetivos, e na lideranga é s6 o que

existe. Portanto, a lideranga concentra-se em larga escala em zelar pelo progresso da
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organizacio, em langar e desenvolver outros lideres que zelardo pelo futuro para além do seu
proprio. A condig¢do de nosso sentimento, a abertura das nossas atitudes, a qualidade da nossa
competéncia, a fidelidade da nossa experiéncia, tudo isto, incute vitalidade & experiéncia do
trabalho e significado & vida. Estas condi¢des s@io indispensdveis para tornar a lideranca
possivel. E a lideranga, praticada livremente em conjunto é o veiculo que podemos utilizar
para atingir nosso potencial.

Os verdadeiros lideres tém algo em comum entre eles, que € a influéncia exercida
sobre seus liderados. Lideres sdo pessoas comuns em muitas ocasides, nas organizagdes € na
vida social. Ndo existe assim, comportamento exclusivo e especifico de lider. O grande
questionamento é que existe uma relagdo entre autoridade formal e lideranga, e que em ambos
os casos existird o influenciador e o influenciado, embora a base em que se assenta a
capacidade de influenciar seja diferente entre chefes e lideres.

A capacidade de liderar é importante n3o apenas para o chefe, estadista, dirigente
politico, representante sindical, mas também para o professor, treinador, gerente e,
naturalmente, administrador de organiza¢gdes. O que mede a capacidade desses lideres é o
fracasso ou o sucesso de sua equipe. Diante de tal afirmag3io podemos dizer que o outro
elemento é comum em qualquer defini¢gio conceitual de lider. Ndo existem lideres isolados,
ou seja, sempre que identificamos um lider, encontramos alguém ou grupo de pessoas que o
esteja seguindo.

Dentro de uma organizagdo formal contemporinea, os chefes ocupam uma posig¢#o
regida por normas impessoais, onde o poder esta ligado ao cargo ocupado, ¢ é esse cargo que
lhe confere o direito de tomar decisdes, e autoridade para influenciar 0 comportamento dos
subordinados ou seguidores. Diferentemente do que ocorre sob o aspecto formal, os liderados
seguem o lider sempre por algum motivo ou razio. O lider. O lider deve emitir uma
mensagem que represente os interesses do grupo.

Todo lider deve recompensar o que o grupo queira alcangar, que pode ser desde o
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atingimento de determinadas metas ou objetivos, até a solugfio de problemas comuns. Para
seus seguidores o lider tem uma proposta ou mensagem que se identifica com o interesse
coletivo da organizagio. E a identidade de interesse entre a mensagem do lider ¢ a
recompensa esperada que leva as pessoas a participarem ou nfio de uma guerra, a eleger um
candidato ao invés de outro, a participar ou nio de uma campanha filantrépica. De certa forma
podemos dizer que existe uma predisposi¢do do grupo em agir da maneira como o lider
propos. Assim, o lider é a pessoa que apresenta de modo correto, a proposta correta, na hora
correta.

E importante entender o comportamento dos liderados, porque isso nio apenas
explica o processo social da lideran¢a, mas também porque permite o desenvolvimento de
lideres. Dai podemos concluir que autoridade formal e lideranga nem sempre andam de méos
dadas. O individuo que ocupa uma posi¢do de autoridade formal pode ndo possuir lideranga
informal sobre seus colaboradores ou subordinados. Da mesma maneira o individuo que
exerce lideranga informal sobre um grupo pode nfio ocupar um cargo com autoridade formal.
Isto acontece em grupos sociais organizados em que a figura do lider € necesséria e a do chefe
totalmente dispensavel.

‘33 seguidores gostam do lider por causa de suas qualidades pessoais, sua
capacidade de mobiliza¢8o, sua mensagem, suas habilidades e inteligéncia pessoal.
Mas haveré necessidade de tantos atributos para ser um lider? Certamente que nio,
se formos observar, vamos ver que quase todo mundo é lider em algum grupo e
liderado em outro, ¢ ainda, que o lider entusiasta de uma certa situag3o pode ser o
liderado acomodado em outra ocasifio.” (Autor desconhecido. 1999. p. 45)

A grandeza do lider ¢ medida pelo nimero de pessoas que sua mensagem
influencia ¢ pela forma como ele apresenta esta mensagem, do que propriamente pelo
conteido da mesma, que depende da sintonia com as aspira¢des e anseios de seus liderados. E
¢ isso que torna a lideranga um fendmeno localizado no tempo e no espago. O lider que é
respeitado em um grupo pode ser ignorado por outro. Assim hi lideres que perdem a
lideranga, porque seu tempo passou. A lideranga também pode desaparecer quando

desaparecerem as circunstincias que a sustentam ou a justificam.
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O relacionamento entre o lider e a organizag#o se tornard cada vez mais complexo
e embora a natureza das organizag¢Ses venha a sofrer mudangas no futuro, os desafios de criar,
construir, manter ¢ mudar as organizagdes para novas formas permanecerdio os mesmos.
Portanto, os lideres devem estar constantemente preparados para as mudangas, e a assimilagfo
de novas culturas impostas pela globalizagdo. O maior desafio do lider é ter habilidade de
transmitir influéncia por meio de uma rede de significados constitutivos da cultura
organizacional, de ensinamentos novos que serdio assimilados de forma gradual.

Nas pequenas e médias empresas, a lideranca exercida por jovens empreendedores
tem sido o grande diferencial; provocando mudangas considerdveis no trato das questSes
internas e relativas ao crescimento das empresas que estdio voltadas para o futuro das suas
acdes e consecugdes. A lideranga, mola propulsora das integragdes entre patrBes e
empregados, desempenha papel de extrema importincia nas relagdes estabelecidas pelas
organizagdes que executam tarefas complexas ou ndo. Toda via, a maior de todas as
estratégias concernentes ao desenvolvimento organizacional ¢é, sem divida, a motivagdo
dispensada aos individuos participantes do ambiente organizacional. Neste aspecto, os
empresdrios que tém visdo de futuro, fazem de tudo para que seus subordinados desfrutem dos
melhores e mais completos subsidios na tentativa de darem suporte aos seus funcionirios
como beneficios através de gratificagdes, prémios, bonificagSes, pagamento de saldrios em
dia, e outras vantagens. Um funcionario que recebe em dia seus vencimentos, jamais deixara
de produzir o quanto pode em detrimento da empresa da qual faz parte, correspondendo com
zelo e dedicagdo a confianga nele depositada, com o intuito de colocar a organizagio em que
ele atua, sempre a frente da concorréncia.

“Néo trabalhe mais, trabalhe com inteligéncia” (Zigarmi, 1999, p.17). Para
tornar-se um lider bem-sucedido em uma empresa € necessario que se tenha em mente um
principio bésico; tem que se preocupar n3o somente em empreender um grande esforgo, mas

principalmente, trabalhar com inteligéncia Deve-se compreender que nfio somos como
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mdquinas, SOomos pessoas, € como tais, podemos cometer erros que fatalmente nos levardo ao
mais profundo precipicio. Na tentativa de melhorar o desempenho individual dentro do
ambiente organizacional necessario, se faz que policiemos com mais rigor os individuos que
tenham menos habilidade na realizagio de tarefas das mais simples as mais complexas.

Um treinamento adequado direcionado aqueles que compdem a estrutura de uma
empresa, pode ser o caminho mais rdpido para se chegar ao alcance dos objetivos especificos
estabelecidos pela organizagio. Convém ressaltar que muitas vezes encontramos em
determinadas empresas individuos cujo entusiasmo estd comprometido por falta de apoio e
permanecem alheias as necessidades de acompanhamento dos avangos exigidos pelo mercado.

“Um lider que pede empenho dos seus subordinados, mas nio age da mesma form
cai no descrédito, vira motivo de piada. E as coisas continuam como antes, j& que
tudo ndo passa de uma encenagdo. Os funciondrios fingem que acreditam nas
palavras do chefe e este, finge que est4 fazendo a sua parte”. (Silveira, 2000, p. 51).

Pode-se dizer que h4 uma infinidade de solugdes para serem apresentadas dentro
da empresa na busca de novos conceitos de liderangca. Em uma empresa cuja sistematica
utilizada est4 em forma de piramide, deduz-se que todos recebam ordens de alguém que esta
acima dos demais.

Ao se pensar pirimide, tem-se a “nog@io” que os gerentes tem que planejar,
organizar ¢ avaliar todas as agles ocorridas na empresa, enquanto os subordinados sdo
“cumpridores” das tarefas impostas pela cipula gerencial. Uma pirdmide posta de “ponta a
cabega”, colocando os administradores na base, obtém-se um efeito sutil, porém, bastante
consideravel, nfio levando em consideragio quem obedece a quem, e sim, as experiéncias
adquiridas na realizagio de tarefas, uma vez que o lider coloca-se no lugar do seu
subordinado, percebe todas as dificuldades e deficiéncias sofridas por ele, podendo delegar
“poderes” para que este possa, com o passar do tempo, tomar suas proprias decisdes.

O que ocorre € que os lideres devem proporcionar aos seus subordinados melhores

condigdes de trabalho, oferecendo a estes, suprimentos necessérios para o alcance das metas
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desejadas. E notério que os lideres nfo farfio necessariamente, tudo sozinhos, porém, devem
interagir para a obten¢dio de resultados satisfatérios para total qualidade dos servigos
prestados. Um lider auténtico nfio tem que se relacionar com todo pessoal, mas com aqueles
que precisam de ajuda. O lider deve tratas as pessoas de maneira diferenciada. “Para pessoas
diferentes, métodos diferentes”, (Zigarmi, 1999, p. 22).

Para se obter melhores condi¢des de lideranga se fazem necessirio obedecer a
quatro estilos basicos: dire¢do; o lider da as instrugdes especificas € acompanha com rigor a
realiza¢@o das tarefas; o treinamento, o lider dirige e supervisiona com ateng@o o andamento
das tarefas, explicando decises, solicitando sugestdes e incentivando o desenvolvimento; o
apoio; o lider ap6ia e facilita o trabalho dos subordinados no cumprimento de tarefas, e divide
com eles a tomada de decisdes, e finalmente, delegagdo; o lider delega responsabilidades no
processo de decisdo e de resolugio de problemas dos subordinados, orientando-os com afinco
e determinagdo objetivando melhoria na qualidade dos servigos prestados no ambiente
organizacional.

“Quando o lider estd consciente das necessidades individuais ¢ reconhece as
potencialidades que subsistem nas diferengas individuais, pode com certeza muito
contribuir para que cada subordinado realize-se como profissional”. (Siqueira,
2002, p. 03).

As ciéncias do comportamento humano nas organizagdes tem assumido duas
orientagdes principais. Uma enfatiza a identificagfio do estilo gerencial que melhor possa
alcangar resultados e construir um clima positivo nas relagdes de trabalho. A outra orientagéo
refere-se a transferéncia de processos, valores, conhecimentos e habilidades utilizadas por
gerentes eficazes em diferentes situagdes de trabalho, com as mesmas repercussdes positivas.
Busca assim a generalizag@o do processo de aprendizagem gerencial como uma competéncia
a ser adquirida e que venha a se manifestar como uma solugdo viavel para problemas
concernentes ao gerenciamento competente e desenvolvido através de habilidades que podem

ser encontradas em mentes humanas capazes de transformar as ameagas em oportunidades.
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2.3. A motivaciio levando equilibrio e dinamismo is empresas

“A motivagdio procura explicar por que as pessoas se comportam”.
(CHIAVENATO, 1993, p. 163). Finalmente, ha ainda os fatores dindmicos da personalidade:
os fatores motivacionais. Além dos fatores diretivos da personalidade que se encaixam com o
processamento da informag3o, existem os fatores dindmicos da personalidade que o motivam.
Observa-se que de um lado os diretivos explicam “como” é processada a informag#o que leva
as pessoas a um comportamento, de outro os fatores dinimicos explicam o “porque™ desse
processamento, é para mostrar quais s30 os aspectos motivacionais da personalidade humana
que impulsionam o individuo. “N#o espere até que as pessoas facam alguma coisa certa para
elogia-las. (Ken Blanchard e Spencer Johnson. O Gerente-Minuto)

A motivag#o constitui um importante campo de conhecimento da natureza humana
e da explicagdo do comportamento humano. N3o € possivel compreender 0 comportamento
das pessoas sem um minimo de conhecimento da motivagdio humana. E mais que dificil
definir exatamente o conceito de motivagdo, uma vez que tem sido utilizado com diferentes
sentidos. Fazendo uma analise, é tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada
forma ou, pelo menos, que d4 origem ao comportamento especifico, ¢ um impulso, ou seja,
incentivo a ag8o, pode ser provocado por um estimulo externo, ou seja, acionado pelo
ambiente, também pode ser gerado internamente nos processos mentais do individuo. “[...] €
6bvio que as pessoas sfo diferentes no que tange a motivagdo [...]” CHIAVENATO, 1975, p.
(573). As necessidades variam de pessoa para pessoa, produzindo diferentes padrdes de
comportamento, os valores sociais, também s#o diferentes e assim por diante.

O comportamento € causado, ou seja, existe uma causalidade do comportamento,
sendo assim causado por estimulos internos ou externos. A forga interna que dirige o
comportamento das pessoas ¢ a motivagdo. Os individuos sentem-se motivados a comprar e

na maioria das vezes impulsionadas pela protegdo dos préprios. Esta forga que leva as pessoas
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a comprar produtos e servicos poderd ser de ordem fisiologica ou psicolégica. Ex: Um
individuo poderd sentir fome. Neste caso, ele sentird a necessidade de sacia-la e sente-se
motivado a entrar em um restaurante que serve comida, porém, ele prefere entrar em um
restaurante de elite, ndo para saciar sua fome, e sim para satisfazer suas necessidades de

status.

“A compreensio da motivacao G0 comportamento exige O conhecynenic oo
necessidades humanas. A teoria das relag3es humanas constatou a existéncia de
certas necessidades humanas tundamentais. Verificou-se que o comportamento
humano é determinado por causas que, as vezes, escapam ao proprio entendimento
e controle do homem [...]” (CHIAVENATO, 1993, p. 165).

Passo seguinte € a afeicdio, o desejo do amor e do reconhecimento. Uma vez
satisfeitas as necessidades anteriores, o individuo passa a procurar carinho, amor e aceitagfo
dos outros. Apds a necessidade de afeigdo, se satisfeita, aparece a necessidade de prestigio, de
estima aos olhos das outras pessoas. O individuo procura demonstrar que chegou 14. Que é
auto-suficiente, que é certo. Neste estigio a pessoa procura intensamente desenvolver suas
potencialidades, afeigoar-se, correr atrds de sua auto-satisfacdo e desejo.

“Existem véarios niveis de necessidades até chegar ao objetivo, e assim que uma
delas seja satisfeita, surgem outros niveis” (Las Casas, 2001, p. 141). A for¢a interna que
dirige o comportamento das pessoas ¢ a motivag#o, fator essencial que impulsiona o individuo
em agdes, individuo motivado, produtividade aumenta, necessidades satisfeitas, empresa em
alta. Administrar as nossas vidas de modo a lidar conosco mesmo, com outros € com dilemas
organizacionais, ¢ uma tarefa interminivel, percorre toda a nossa existéncia. Todo

comportamento humano ¢ motivado.

2. 4. Planejamento como estratégia para o sucesso

Um lider tem que acompanhar com bastante perspicacia e desenvoltura o

planejamento estabelecido pela organizagfio, pois, um planejamento estratégico aproxima a
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lideranca dos individuos participantes da empresa, permitindo aos mesmos o alcance dos seus
saldrios e facilitando a absor¢io e desenvolvimento das tarefas, aplicando aos seus
subordinados as técnicas e os métodos direcionados ao alcance dos seus objetivos. A medida
que os funciondrios adquirem conhecimento das suas agBes dentro da organizagdo, podem
desenvolver com mais habilidade e empenho as suas tarefas diarias, tendo como consegiiéncia
o aprimoramento das suas agdes, e por esta razio, superam as expectativas dos seus superiores
no nivel hierarquico do ambiente organizacional. O lider, ao se dar conta que os subordinados
superaram as suas expectativas no cumprimento das tarefas, recompensard os mesmos através
de promogdes, bonificagSes, prémios diversos, gratificagdes, enfim, motivando-os cada vez
mais a ajudar no desenvolvimento da empresa que se posicionard sempre 3 frente da
concorréncia, concorréncia essa que deverd ser realizada de maneira a priorizar a clientela na
aceitag@o dos produtos e servigos fornecidos pelas organizagdes.

Mercado atual ¢ dinimico, altamente competitivo e globalizado, exigindo um
refinado conceito de estratégia para que as empresas possam buscar o melhor posicionamento
dentro das suas éreas de atuagdo. Empresas de qualquer porte, mas especialmente as pequenas
e médias, sdo freqilientemente mais eficientes quando realizam planejamento estratégico e, em
decorréncia, oferecem servigos e produtos personalizados a seus clientes.

Dar énfase ao planejamento estratégico em empresas de pequeno € médio porte
certamente refletird em beneficios significativos decorrentes do processo de formulagfio de
estratégias visando um conjunto comum de metas. S30 premissas basicas para um bom
planejamento, a defini¢dio da vis#io, da missdo, dos valores e dos objetivos estratégicos da
empresa. J4 a anélise competitiva é primordial para o desenvolvimento de um negécio de
qualquer porte. Nesta analise devem ser considerados aspectos como: o que est4 dirigindo a
concorréncia no segmento de negécios que a empresa atua; de que forma este segmento de
negécios ird desenvolver; que atitudes estdio tomando ou tomardio os concorrentes € qual a

melhor maneira de responder a isto de forma competitiva.
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Através do planejamento estratégico e da anélise de itens como: a concorréncia; os
compradores e fornecedores; os sinais do mercado; os movimentos competitivos; o
mapeamento de grupos estratégicos e o cendrio em que atuam, uma empresa poderd definir
seu melhor posicionamento para competir a curto, médio e longo prazo. O desenvolvimento
de uma estratégia competitiva é, em esséncia, o desenvolvimento de uma férmula ampla que
batizara 0 modo como uma empresa ird competir, quais serfio suas metas a curto, médio e
longo prazo, e quais serdo as politicas necessarias para o efetivo cumprimento destas mesmas
metas.

As cinco forgas competitivas, entrada, ameaga de substituicdo, poder de
negociacdo dos compradores, poder de negociagdo dos fornecedores e rivalidades entre os
atuais concorrentes alertam para o fato de que a concorréncia n3o estd limitada aos
participantes estabelecidos. Para fazer frente a essas forgas competitivas existem trés
abordagens estratégicas genéricas que podem trazer 6timos resultados, que s3o: lideranga no
custo total, diferenciag@io e enfoque. Embora seja muito dificil, empresas que conseguirem
incluir mais de uma destas abordagens no seu alvo primario estario mais proximas de bons
resultados no cendrio competitivo.

O planejamento permite prever um crescimento real e garantido, principalmente
pela manutengéio da competitividade através da inovag#o e da produtividade.

O cenério atual, composto de mercado e ambiente empresarial altamente
dinmicos e mutdveis, exige que, além do planejamento, as empresas tenham também
capacidade de resposta imediata a que detenham um processo de tomada de decisdes rapido,
objetivo e eficaz. Para tanto, a informag8o precisa estar disponivel para as pessoas certas, no
formato esperado, no momento e local descjados. Dentro deste contexto, a informagfo
representa um recurso de alto teor estratégico, que necessita ser maximizado como gerador de
diferenciais e vantagens competitivas. A gestdo estratégica da informagdio representa uma

parte integrante e vital na gestdio empresarial eficiente.
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“As empresas n3o trabalham na base da improvisagdo. Quase tudo nelas ¢
planejado antecipadamente” (CHIAVENATO, 1993, p. 251). O planejamento ¢ a primeira
fungdo administrativa, por ser exatamente aquela que serve de base para as demais fungdes.
Um bom lider precisa determinar antecipadamente quais s3o os objetivos que devem ser
atingidos e como se deve fazer para alcanga-los. Comega com a determinag@o dos objetivos €
detalha os planos necessarios para atingi-los da melhor maneira possivel.

Os objetivos do planejamento sdo iniciados e alcan¢ados através da defini¢fio dos
meios para consegui-los. Esta defini¢io faz do estabelecimento dos objetivos a serem
realizados o ponto de partida do planejamento. A fixag#o dos objetivos € a primeira coisa ser
feita. “[...] Saber onde se¢ pretende chegar para se saber exatamente como chegar até 14~
(CHIAVENATO, 1993, P. 252).

Os objetivos s3o resultados futuros que se pretende atingir. S3o alvos escolhidos
que se pretende alcangar dentro de um certo espago de tempo aplicando-se determinados
recursos disponiveis ou possiveis. Os objetivos sfio pretensSes futuras que uma vez
alcangados deixam de ser objetivos para tornarem-se realidade. O que mais interessa para um,
depois de feito um bom planejamento, é chegar a essa realidade alcangando todos os objetivos
desejados, levando em consideragdo tudo e todos que fazem parte da empresa.

Para que se alcance uma boa lideranga, conseqiientemente, maior produtividade,
maior durabilidade e qualidade dos produtos, se faz necessédrio um planejamento adequado. O
planejamento define onde se pretende chegar, o que deve ser feito, quando, como € em que
seqli€ncia. Uma empresa seja ela, pequena, média ou grande, tem como necessidade basica o

planejamento.

“O planejamento produz um resultado imediato: o plano. Um plano € o produto do
planejamento e constitui o evento intermediario entre o processo de planejamento e
o processo de implementacio do planejamento. Todos os planos tém um propdsito
comum: a previs3o, a programacio e a coordenagdo de uma seqiléncia légica de
eventos, os quais, se aplicados com sucesso, deverio conduzir ao alcance dos
objetivos que os comandam. Um plano ¢ um curso predeterminado de agfio sobre
um periodo especifico que representa uma resposta a uma antecipa¢do ao tempo no
sentido de alcangar um objetivo formulado [...]” (CHIAVENATO, 1993, p. 256).
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Planejar ¢ fornecer diretrizes para se chegar aos objetivos especificados por lideres
competentes e preocupados com a produtividade e o alcance de metas estabelecidas dentro da
organizagdo na gerac3o e obtengdo de resultados. Uma empresa que prioriza o consumidor €
est4 dotada de planejamento claro e transparente, conseqiientemente terd maior possibilidade
de sucesso diante de outras que por ventura nio tenham ou nfo adotem tais medidas.

Quanto mais se estabelecem planos no sentido de buscar uma administragio bem
definida, mais se amplia o alcance da organizagio no que se refere a consecugio dos objetivos
tracados com antecedéncia. De modo a tratar o planejamento como condutor dos objetivos
formulados pela organizag3o, convém mencionar que o planejamento é indispensavel a
qualquer empresa.

O planejamento consiste, pois, na tomada antecipada de decisdes sobre o que
fazer, antes da acfio ser necessdria. Sob o aspecto formal, planejar consiste em simular o
futuro desejado e estabelecer previamente os custos de agfio necessérios e os meios adequados
para atingir os objetivos. Em outras palavras, ndo se pode falar em alcangar objetivos de
maneira desordenada. Nas empresas em que ha defini¢fio de objetivos, as agdes sdo claras e
objetivas trazendo maior dinamismo e melhores solugdes na busca de resultados dentro das

empresas.

2.5. Adequaciio salarial e remuneraciio justificada

A remuneracgio diferenciada entre profissionais que exercem a mesma fun¢io vem
se tornando uma tendéncia no mercado de trabalho. Embora a prética soe inicialmente como
mais uma desigualdade no competitivo campo profissional, ela vem ganhando for¢a dentro
das empresas e estd amparada no que os consultores de recursos humanos chama de gestio
por competéncia. “E uma forma de reconhecer as diferengas entre os profissionais dentro de

uma mesma fung@io. Tratar de forma desigual os iguais, remunerando as pessoas a partir de
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sua motiva¢do ¢ de seu desenvolvimento”, destaca Cristina Lepikson, gerente sénior de
consultoria organizacional e de recursos humanos da Performance Consultoria.

A remunerag3o por competéncia, na opinifo de Sonia, est4 muito mais embutida
dentro da politica interna das empresas como forma de gerenciar o desenvolvimento das
empresas como forma de gerenciar o desenvolvimento das competéncias de seu quadro de
profissionais. “Ela retém valores na empresa ¢ mantém a motivagdo dos empregados, fazendo
com que corram atras de seu crescimento”, acrescenta a consultora da 4rea de gestdio de
capital humano da Deloitte Touche Tohmatsu, Hilca Arago. Na sele¢dio, somente os
profissionais com uma especificidade pouco comum entre os colegas de profissdo tém mais
chances de barganhar saldrio. E o que acontece, por exemplo, nas selegdes para algumas
empresas que atribuem uma pontuagio a cada atributo que o profissional tiver além do
desejado, oferecendo melhor remuneragdo aos mais preparados.

Os consultores apontam, entretanto, que a preparagdo nfo significa apenas ter
habilidades técnicas, mas possuir as competéncias interpessoais tio valorizadas no mercado
de trabalho. Paulo Dantas, gerente de qualidade da Monsanto, observa que a probabilidade de
a pessoa continuar no emprego estd mais relacionada a inteligéncia interpessoal, a capacidade
dela se relacionar com o mundo, seus pares e sua chefia do que propriamente 4 competéncia
técnica. “Paga-se mais por competéncias interpessoais”, disse. Cristina Lepikson, da
Performance Consultoria, concorda. “A formag#o académica hoje ndo garante sozinha bons
empregos e remuneragio. E preciso haver um equilibrio entre competéncias comportamentais
e bagagem de conhecimento. N#o posso ter s6 o técnico, sem ter a pessoa”, ponderou.

“Para o proprietério ou diretor de uma empresa, os saldrios sio uma contingéncia
do servigo; sdio eles o prego que tem de pagar para conseguir que as pessoas trabalhem”
(1.U.B., 1999. p. 07). O salério resulta da contrata¢fio de servigos, trata-se de quantia paga em
dinheiro aos funcionarios pelos servigos executados durante determinado periodo,

normalmente periodo de um més. O salario depende do funcionario e do cargo que est4 sendo
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ocupado. Podemos dizer que o salério é uma grande forma de motivagdo dentro das empresas,
pois funciondrios recebendo salarios adequados, irdo oferecer produtos e servigos de maior
qualidade.

Hoje em dia pagar bem, ou muito bem ao empregado, significa manté-lo nas
fileiras da organiza¢3o, sempre como um bom funcionério eficiente, sem os problemas
financeiros, como empregados mal pagos que chegam a afetar sua produgfo. A maioria dos
empregados que recebem um salario acima do normal produz muito mais, Portanto, h4 uma
compensagio mutua: satisfago do empregado e beneficios para a propria empresa. O saldrio
é, portanto, o pagamento dos esforgos fisicos € mentais proporcionados pelo trabalhador ao
patrdo.

Compete 3 diregdo da empresa, assalariar convenientemente os seus funcionérios,
por servigos, jornadas, etapas ou tarefas, sempre com os olhos voltados para o fator
psicolégico, que os bons salarios traduzem, e bonificar todos os bons servigos, para manter
em condi¢des de preferéncia a sua empresa e seus produtos. “[...] Quase todo mundo tem
idéias formadas sobre o valor de determinados casos, € quando o salirio de uma pessoa
excede ou € menor que esse valor, ela é tida como bem ou mal remunerada” (1.U.B., 1999. p.
08). E raro que se pense em fazer pagamentos diferentes para trabalhos semelhantes, como
resultado de diferenga de capacidade pessoal ou de esforgos.

Todo empregado j4 entra na empresa, tendo consciéncia do saldrio que ir4 receber
no fim do més, durante a sua permanéncia na empresa, dependendo do seu desempenho, esse
salério podera mudar de valor. Também pode acontecer do individuo ocupar um determinado
cargo na empresa, realizado com &xito suas fungdes, podendo ser promovido,
conseqlientemente o seu saldrio ird aumentar, sentindo-se assim motivado a ajudar no
desenvolvimento na empresa.

O salério ¢ o equilibrio da sociedade, todo trabalhador em agdo, sente-se mais Wtil,

motivado a ajudar tanto & sociedade em que atua, como a empresa em que trabalha. Sem
43



contar que o sustento de sua familia dependera do salario, resultado do seu trabalho. Deixando
claro que os funciondrios devem ter total compromisso com as empresa nas quais atuam.

A fim de manter a estrutura salarial dentro da qual empregados diferentes guardam
entre si uma relagfio adequada, varias empresas empregam o sistema de graduagfo de trabalho
ou valorizagdio do trabalho. Nesses sistemas, os empregados sdo graduados com base em
fatores tais como especializagio, instru¢do, tempo de aprendizagem e responsabilidade, de
modo que possam ser escalonada desde o emprego que exige maior habilidade até o que exige
menor. Ao mesmo tempo, uma escala de saldrio € estabelecida, ficando as profissdes mais
categorizadas nos niveis mais elevados de pagamentos, € os empregos menos valorizados a
nivel inferior.

“[...] O pagamento de qualquer servico ser4 determinado por seu lugar na escala de
valorizag8o. Tais sistemas fornecem um método racional de comparaglio de um
servico com o outro ou de poder situar um novo emprego dentro da hierarquia
estabelecida” (I.U.B., 1999, p. 10)

Os saldrios para a maioria dos empregados s#o uma forma de motivagdo, levando
em considerag%o o desempenho dos mesmos dentro da empresa. Quando as empresas passam
a acompanhar e analisar o desenvolvimento dos seus empregados, percebendo isso os

empregados se sentirdo motivados a ajudar no crescimento da empresa.

“A exceléncia empresarial € o resultado da integragfio de atividades em processos
de negoécios que permitam a uma organizagio melhorar continuamente a construgio
de produtos e servigos. Estes devem satisfazer os clientes atuais e atrair novos
clientes. A capacidade para atingir e sustentar a exceléncia empresarial, exige uma
procura continuada da melhoria da eficiéncia de todas as atividades e processos de
negécios de uma empresa” (Gongalves, 2002, p. 03).

Mesmo assim, a maior parte das estruturas organizacionais de maior forga nas
empresas, ndo permite a agfio no sentido de atravessar as barreiras departamentais. “A
estrutura funcional entra diretamente em conflito com o conceito de empresa unificada ou
integrada™ (Gongalves, 2002, p. 04). Esta situagdo vem recheada de variados problemas de
interagdo, o mais grave € a tendéncia que os varios departamentos criam para concorrer entre

eles, criando atividades que exigem o dobro de esfor¢os, aumentando assim os custos e
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reduzindo a eficiéncia, conseqiientemente a empresa ira perder e os concorrentes irfio ganhar.
Essa situagdo ainda é mais grave quando reconhecemos que uma das partes fundamentais da
competitividade é a capacidade de colaboragdo. Se nio houver a colaboragio de “parceiros
internos”, como e quando sera possivel a colaboragdo entre parceiros externos? Pode ser que
essa visdo empresarial nio seja nova, mas quantas empresas se baseiam na melhoria continua
das atividades, e ainda na melhoria da forma como se organizam e trabalham?

A andlise correta das atividades que uma empresa realiza, permite & mesma deter
um conhecimento aprofundado, sélido, sobre a forma como a organizagfo trabalha. Com todo
esse conhecimento as decisdes poderio ser tomadas estrategicamente com melhor
sustentamento. “[...] a concorréncia pode e deve ser citada como fator de mudangas, quando
uma empresa langa um novo produto que acaba tornando ultrapassada os produtos de seus
concorrentes. (L3s Casas, 2001, p. 33)”.

Considerando tudo que foi citado, a concorréncia entre pequenas e médias
empresas, vem crescendo cada vez mais, as mesmas s3o0 os principais criadores de postos de
trabalho e desempenham um papel considerdvel na renovagido da economia. Em alguns
setores essas empresas t€ém demonstrado agilidade e flexibilidade, tornando-se estruturas com
grande capacidade e forte poder de inovag#o. Por outro lado essas empresas de porte menor
enfrentam grandes dificuldades no sentido de falta de planejamento por parte do empresério e

por falta de capital financeiro.

“Tais fatores fazem com que essas firmas sejam percebidas como bastasss
vulnerdveis A oscilagdes na economia ¢ como tendo uma taxa de sobrevivéncia
baixa nos primeiros anos de atividade, isso acaba por inibir a obtenglio de
financiamento, agravando ainda mais o quadro acima” (Gongalves, 2002, p. 06).

No aumento da concorréncia, conseqiiéncia direta do crescimento empresarial,
pode observar os grandes beneficios trazidos pela mesma para os consumidores, ou seja, a
concorréncia quer comprar produtos de qualidade, durabilidade, com pregos acessiveis e

melhor atendimento.
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As decisdes em negécios sdo principalmente competitivas em sua orientagfo.
Conseqiientemente o administrador necessita compreender a estrutura da concorréncia em sua
empresa. Embora ndo haja substituto para o conhecimento intimo dos rumos do concorrente, o
qual é adquirido por um administrador traquejado, a anélise econdmica da anatomia dos tipos
de competi¢do pode abreviar o processo de compreens3o de um ambiente competitivo e dar
uma amostra do provavel comportamento.

Concorréncia tem muitos significados diferentes. A palavra sempre denota a
presenca, num mercado especifico, de dois ou mais vendedores, e dois ou mais compradores
de determinado artigo, cada um agindo independentemente dos demais. Mas a palavra tem,
usualmente, outro sentido. Ha concorréncia perfeita, pura, impura, monopolitica, sem prego,
oligopolistica, destrutiva, predatdria, disminatoria, leal, desleal, potencial e eficaz.

A concorréncia perfeita, assim definida, nfo existe, nunca houve, nem haverd. A
palavra denota o extremo de liberdade de controle sobre o prego, assim como a palavra
monopélio em sua defini¢do mais estrita, denota o extremo oposto do controle ilimitado de
preco.

Concorréncia Imperfeita envolve um afastamento mais sério de um ou mais
requisitos de perfeicio. Podem ser ocultadas aos comerciantes informagles sobre a
composi¢do de produtos e seus pregos. Contratos restritivos, convengdes de comércio ou o
medo de represélias de concorrentes podem inibir a liberdade acio. Obstaculos sérios podem
dificultar a mobilidade de capital entrado no mercado ou saida dele. As condi¢des de
concorréncia pura ou perfeita podem faltar.

Concorréncia sem prego, as concorréncias pura e perfeita, desde que requerem
padronizaggo, sdo apenas competi¢des de prego. A concorréncia imperfeita e a monopolistica,
desde que permitem diferenciagdo de produto, pertencem também A competigio dos
vendedores em qualidade, acessérios, forma, propaganda e venda.

Oligop6lio é a forma de concorréncia imperfeita que se obtém quando os
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vendedores s3o0 poucos e cada um deles de tal tamanho que um aumento ou diminui¢éio em
suas vendas afetard apreciavelmente o preco de mercado. A dimensio da venda de cada
vendedor em relagdo ao total € o teste.

Concorréncia destrutiva verifica-se quando a existéncia de estagnagéo e a pressdo
de taxas fixas levam os vendedores sucessivamente a baixar os precos a um ponto em que
nenhum pode recuperar seus custos e receber um lucro justo. A concorréncia que ameaga
produzir esse resultado € a guerra de pregos.

Concorréncia predatéria e discriminatéria verifica-se a primeira quando um
vendedor reduz seu preco com o Unico propdsito de eliminar outro. A concorréncia é
discriminatéria quando ele limita a redugfio a4 parte de suas vendas que compete com as
realizadas por outro.

O competidor que julga dificil adaptar-se ao prego de outro pode julgar que
aquele tenta elimina-lo, mas essa convicgdo nada prova. Cada ato de concorréncia destina-se a
tornar o negécio atraente para um competidor € nfio para outro, a fim de eliminar o Gltimo.
(Joel Dean, 1972, pag. 81)

Concorréncia Potencial. Esta seja como suplemento da concorréncia real o seu
substituto, pode coagir os produtores a sobrecarregarem aqueles a quem vendem ou de quem
compram. A condigdo essencial da concorréncia potencial e a preservagio da liberdade de
entrar ou sair do mercado.Néo deve haver uma barreira insuperavel, natural ou artificial, a
expansdo ou remogio de empresas existentes ou ao estabelecimento de novas.

Concorréncia eficaz ¢ a concorréncia entre vendedores, mesmo imperfeita, pode
ser considerada como eficaz se oferece aos compradores reais alternativas, suficientes para
habilita-los, movendo suas compras de um vendedor a outro, substancialmente influenciar a

qualidade, o servigo e o preco.
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CAPITULO II1

3. METODOLOGIA

Utilizaremos os Métodos Teéricos através dos antecedentes sécio-historicos do
objeto em investigagiio e os Métodos Empiricos para diagnosticar a realidade através do tipo
de observagfo, entrevistas, questiondrios, didlogos, impressdes com fornecedores, executivos,

funcionérios. Métodos Matemdticos analisardo os percentuais.

3.1. Pesquisa Bibliogrifica

Utilizaremos nesse estudo a orientagfo de autores especialistas em administragdo,

onde teremos uma visdo ampla do assunto abordado, visando uma melhor compreensfo e

esclarecimento do estudo através de revistas, livros, artigos e informacgdes pesquisadas na

internet.

3.2. Pesquisa Documental

Sdo documentos conservados em arquivos da organizagio como folhas de

pagamento, balancetes anuais, coletas de dados, cadastro de pessoal, cadastro de treinamento

e cadastro de beneficio.

3.3. Pesquisa de Campo

A pesquisa de Campo fazer-se-a:
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3.3.1. Universo e Amostra

O universo pesquisado compreenderd os funcionarios, fornecedores, gerentes,
administradores e clientes, das empresas P. S. J., A. F. e C. V., que sdo aproximadamente
3035 pessoas. Através da teoria de mostragem determinaram-se os 100% dos funcionérios,
fornecedores, gerentes e administradores das 03 empresas, 100% dos fornecedores da empresa
P. S. J., 15% que corresponde a 45 pessoas da empresa A. F. e 15% que corresponde a 45
pessoas da empresa C. V.. Do total de clientes determinaram-se o 22%, onde 58,3% sdo da
empresa P. S. J., 9,67% da empresa A. F. e 62,5% da empresa C. V. que corresponde a 175

clientes entrevistados por empresa.

Tabela 3.3.1. Coleta para analise das pessoas entrevistadas

3.3.2. Procedimentos para coleta de dados

Serdo necessarios para coleta de dados as seguintes informacdes:
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Relacionamento entre patriio e empregado;

Os clientes conquistados nesse periodo;

O crescimento das vendas entre 1999 — 2002;

Os investimentos feitos nos dltimos anos em tecnologia de ponta;
Informatizagio dos departamentos;

Falta de aquisi¢fio por parte dos clientes;

Produtividade por parte dos funcionérios;

Treinamentos dados aos funcionarios nos dltimos anos;
Satisfagdo dos clientes com respeito aos produtos;

Programas de capacitagdio oferecidos pela empresa;

Estratégias de vendas;

AN Y U U N N N N Y N N

Qualidade no atendimento.

Determinar a amostra adequada.

Elaborar instrumentos a serem realizados com recursos para a coleta de dados.

Coletar as informagdes.

3.3.3. Instrumentos:

Utilizaremos questionarios com perguntas semi-abertas e fechadas auxiliando-

nos da participagfo nfo justificante, assistematica, em equipe e na vida real.

3.3.4. Sujeitos Entrevistados:
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Tabela 3.3.2.:

Amostra selecionada na aplicaciio de questionarios

QUANTITATIVO
EMPRESA
- rRy 8 8 1 = 175
Ay 22 45 2 1 175
ey 7 45 1 1 175
TOTAL 37 98 4 2 525
UNIVERSO 3.035 | AMOSTRAGEM | 668

Com a posse dos dados levantados, serd possivel analisar os mesmos com a

finalidade néo

mesmas.

s6 de verificar os problemas, mas identificar as causas e conseqiiéncias das

A motivagdo geradora de dedicagdo e resultados;

A remunerag@o como forma de sustentagdo dos empregados;
Ambiente agradavel;

Participagdo em treinamentos;

Criatividade para a consecug@o de metas estabelecidas;
Oportunidades de crescimento pessoal;

Desenvolvimento das tarefas adotadas;

Eficécia no atendimento.

3.4. Pesquisa Estudo de Caso:

A pesquisa de Estudo de Caso fazer-se-a:
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3.4.1. Universo e amostra:

Tabela 3.4.1.: Universo analisado na pesquisa de estudo de caso

QUANTITATIVO
EMPRESA AR RO R - ST VAN G e B R R
e 8 8 1 .
AR 22 298 2 1
cy 7 300 1 1 TOTAL
TOTAL 37 606 4 2 649

O universo pesquisado compreendera os funciondrios, fornecedores, gerentes e
administradores das empresas P. S. J., A. F. e C. V., que sdo 651 pessoas. Através da teoria
de amostragem determinou-se o0 37% que corresponde a 08 entrevistados por empresa.

3.4.2. Procedimentos para Coleta de Dados

Analisaram-se as seguintes informagdes:

v Vida escolar;

v Condigdes fisicas;

v Situag#o social;

v Tragos da personalidade;

v Ambiente familiar;

v Aspectos emocionais;

v Ambiente organizacional;

v Relacionamento entre patrdo e empregado;
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Interagfio funcionarios / clientes;

Cooperagdo entre os participantes da organizagio;
Comunicagdo entre os funcionarios;

L N

Compreensdo das agdes a serem desenvolvidas.

3.4.3. Instrumentos:

Utilizaremos entrevistas com perguntas abertas auxiliando-nos da observagédo

justificante, assistematica, em equipe e na vida real.

3.4.4. Sujeitos Entrevistados:

Tabela 3.4.4.: Amostra selecionada na aplicaciio de entrevistas na empresa A. F.

2

Partindo do pressuposto se fard um diagnéstico da situagdio atual das empresas,
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através desse estudo surgirdio solugbes imediatas e em longo prazo. Faremos um prognéstico
de como se encontrard a empresa daqui a dois anos se implantada as solugdes geradas em dito
estudo, através de um acompanhamento profissional.

Assim, ao subsidiarmos estas empresas por meio deste estudo, procuramos
reforgar os mecanismos utilizados por estas organiza¢3es para garantir clientes satisfeitos,
oferecendo condi¢des de analisar algumas tendéncias do mercado, como ferramenta para
mensuragdo das preferéncias e opinides sobre diversos aspectos relacionados tanto aos
clientes externos, quanto aos internos. Adotamos tais medidas para fortalecer o gerenciamento
das empresas estudadas e, conseqilientemente, alicergar suas a¢des em dados extraidos desta
pesquisa, prevendo situagdes que possam ter cardter decisivo para a manutengfo e alcance dos
seus objetivos.

Com a realizag@io deste estudo minucioso sobre estas 3 empresas de Sdo Jodo dos
Patos-MA, tentaremos ratificar que tais organizag¢3es estd3o prontas para competir, utilizando
material humano qualificado e competente, considerando que ha pessoas que mantém um grau
de comprometimento elevado, coerente e responsivel, como vocés poderdio constatar nas
entrelinhas deste projeto, que certamente trar4 somente bons frutos para a classe empresarial e

também a nossa populagio.
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CAPITULO IV
4. ANALISE E DISCUSSAO

Juntando todos os dados obtidos através deste estudo, pretendemos demonstrar o
grande diferencial competitivo de cada empresa estudada, com o intuito de orientar os
empresarios a controlar melhor suas a¢des, possibilitando uma coordenagéo equilibrada das
diretrizes tragadas, objetivando um direcionamento junto as mudancas ocorridas de forma
incessante por motivos vérios, e facilitar a aplicagdo de planejamento que seja adequado e
consiga atingir todos os niveis e todos os setores das empresas estudadas.

As organizagdes C. V., A. F. e o P. S, J. Ltda, foram acompanhadas durante certo
periodo, de modo incansdvel, por nés pesquisadores, que por meio de questiondrios
direcionados tanto aos funcionirios quanto aos clientes, buscamos analisar de modo
responsavel e imparcial o que podemos aqui chamar de divisor das necessidades que cada
empresa estudada possui, utilizando critérios que favorecam estas empresas em sua longa
jornada rumo ao sucesso.

Assim, ao subsidiarmos estas empresas por meio deste estudo, procuramos
reforgar os mecanismos utilizados por estas organizagdes para garantir clientes satisfeitos,
oferecendo condigdes de analisar algumas tendéncias do mercado consumidor, como
ferramenta para mensurago das preferéncias e opinides sobre diversos aspectos relacionados
tanto aos clientes externos, quanto aos internos.

Adotamos tais medidas para fortalecer o gerenciamento das empresas e,
conseqlientemente, alicercar suas agdes em dados extraidos desta pesquisa, prevendo
situagGes que possam ter carater decisivo para a manuten¢3io e alcance de seus objetivos.De
modo geral, as instituicdes sfio formadas por pessoas, das quais dependem para sua

sobrevivéncia. Essas pessoas tém idades variadas e concernentes a ambos 0s sexos.
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Através desse cruzamento, verificou-se que na empresa C. V. os participantes do
sexo masculino, que sio 28,5% (n=2) profissionais com certa experi€ncia de trabalho e idades
acima dos 30 anos e os jovens com idades variando entre 18 e 30 anos equivalem a 28,5%
(n=2) do total, j4 com relagdo ao quadro de funcionarios femininos que sfio a maioria na
organizacio, 14,2% (n=1) é jovem com faixa etéria inferior a 30 anos e 28,5% (n=2) sdo
aquelas que tém mais habilidades no cargo que ocupa com idade superior a 3 décadas.

No P. S. J. Ltda o quadro de funciondrios é composto somente por homens, desses
66,6% (n=4) tém idade que varia de 18 a 30 anos e 33,3% (n=2) com faixa etéria superior a
30 anos.

Em situagfio parecida com a 1.* empresa, o A. F. ocupa a maioria dos postos de
trabalho disponiveis por pessoas do sexo masculino, entre eles 28,5% (n=6) estfo entre 18 ¢
30 anos e aqueles que ja possuem uma certa pratica no trabalho com idade acima de 30 anos
que representam 42,8% (n=9).

Ao observamos os dados acima, podemos concluir que as empresas pesquisadas
trabalham com pessoas com uma certa experiéncia, com aquelas que estio comegando, de
ambos os sexos, isso significa que estd havendo uma abertura por parte dos empresarios,
atitudes essas que vdo auxiliar no crescimento da empresa. Acrescentando ainda que as
empresas em estudo buscam cada vez mais profissionais qualificados, que trabalhem com e
para o crescimento e desenvolvimento da organizagfio. Quando se fala em qualidade, temos
que levar em consideragfio apenas os aspectos em que os funciondrios sempre levem o melhor
para os consumidores, procurando agrada-los em todos os sentidos.Vale ressaltar que o
mercado atual deve abrir caminho para ambos os sexos, ambas as idades, basta que as mesmas
demonstrem que tem capacidade de executar os trabalhos, respeitando as regras de uma boa
convivéncia. Raga, sexo cren¢a ou religidio, em uma boa empresa o que vale mesmo & a

vontade de fazer o melhor pelos os clientes.
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Tabela 4.1.: Andlise da relacio entre faixa etiria e o sexo dos funcionairios

Sexo
Faixa Etdria Masculino Feminino

F % F %
De 18 a 30 anos 2 28.5 1 14,2
Acima de 30 anos 2 28,5 2 28,5
Total de Funciondrios 07 100
De 18 a 30 anos 4 66,6 - -
Acima de 30 anos 2 33,3 - -
Total de Funciondrios 06 100
De 18 a 30 anos 6 28,5 2 9,5
Acima de 30 anos 19 42,8 4 19,0
Total de Funcionarios 21 100

Em um mundo globalizado ¢ em constantes mudancas, as empresas estdo
buscando incansavelmente vencer as diferencas e ficar a frente dos concorrentes, prova disso,
sdo os cargos que estio sendo ocupados por integrantes do chamado “sexo/fragil”, as
mulheres estdo ganhando espago no mercado de trabalho, comandam grandes empresas com
muita responsabilidade, disciplina, pulso firme e sucesso. Trazendo para nossa realidade o que
pode ser decisivo para o futuro das nossas empresas. Sabemos que nos encontramos bastante
distantes dos grandes centros urbanos, no entanto, temos consciéncia de que podemos e
estamos acompanhando esta globalizagcdo e inserindo no mercado de trabalho muita forga e
competéncia através do trabalho das mulheres.

Realizamos o cruzamento das varidveis sexo e faixa etaria com o propésito de
conhecer mais profundamente a estrutura étnica das empresas, com o intuito de saber se as
mesmas estdo empregando os jovens profissionais com idéias inovadoras, se aquelas pessoas
com mais experiéncia profissional com idade mais avangada estdo sendo devidamente
respeitadas, visto que podem agir como jovens, tendo abertura para assimilar as novas

informagdes e a0 mesmo tempo, saber se os funciondrios das organizagdes estudadas foram
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selecionados pela disting@o de jovens e adultos, homens e mulheres.

Comparamos os dados extraidos da investigag@o e constatamos que na empresa C.
V. a maioria dos funcionarios sdo do sexo masculino, sendo 57,0% (n=4) do grupo. Com
relagdo a faixa etaria os cargos estdo divididos entre jovens com idade inferior a 30 anos e
adultos com idade superior a 30 anos. No P. S. J. Ltda, o quadro de funcionérios é formado
exclusivamente pelo sexo masculino, vendo nos jovens de 18 a 30 anos as maiores
oportunidades de crescimento com o percentual de 66,6% (n=4) e no A. F. a exemplo das 2
outras empresas o0 sexo masculino predomina com o indice de 71,3% (n=15), porém, estdo em
maior nimero aqueles com idade acima de 30 anos somando 42,8% (n=9).

Como citado no inicio o nimero de mulheres atuantes nas firmas é consideravel,
42,7% (n=3) no C. V. € 28,5% (n=6) no A. F..

Juntando todos esses dados, chegamos a conclusdo de que as empresas ainda sdo
conservadoras no momento de selecionar seus colaboradores, com restrigdes ao sexo e a
idade, em contra partida, observamos que com o advento da globaliza¢do, e as mudangas
provocadas por esta no mercado, os empresarios estdo percebendo que a melhor forma de
lidar com isso, € por meio da flexibilidade, cuja importancia se dar pela ajuda que aqueles que
estio despontando no mercado, certamente precisardo para garantir o sucesso das suas

organizagdes.

4.1. Demonstrativo da analise da faixa etdria e idade dos funciondrios
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4.1. Checagem das formas de liderancas exercida nas empresas e sua influéncia na
motivagiio os funcionsrios

Cruzando a opinido dos funciondrios da Empresa estudada C. V. sobre a interagio
dos lideres com o que mais os motiva, verificamos que aqueles que afirmam que existe
interagdo 14,2% (n=1) asseguram que 0 que mais provoca motivagiio no grupo ¢ o alcance de
metas e desafios, 85,7% (n=6) preferem o reconhecimento profissional como fator
fundamental, para 14,2% (n=1) que tem no crescimento profissional a maior justificativa para
0 aumento da motivagio nas organizagdes.

Na Empresa P. S. J. 33,3% (n=2) acreditam que para que haja uma maior
motivagio deve existir a interagdo entre o lider e as equipes de trabalho, sendo que 66,6%
(n=4) apontaram que essa intera¢do ajudara no crescimento profissional e 16,6% (n=1) disse
que somente, as vezes, existe essa interagdo, no entanto reconhecem a grande importancia
deste fator para o crescimento profissional.

Ja na Empresa A. F. 14,2% (n=3) asseguram que essa interagdo facilitara o alcance
das metas e desafios, onde 61,9% (n=13) dos funciondrios indicaram que interagdo € um fator
determinante para que haja um maior reconhecimento e¢ 23,8% (n=5) confirmam que a
interagdo entre lider e liderados contribuem para o sucesso e conseqiientemente para o
crescimento profissional.

Os dados acima reforcam a idéia de que o envolvimento entre patrSes e
empregados ¢ fundamental para a concretizagio dos resultados. Conversas constantes ¢
necessério que os lideres ougam as opinides dos seus liderados, e procurem de forma clara e
objetiva expor as metas que pretendem alcangar, e que no caminho que é percorrido para
chegar a consecu¢do das mesmas, fique lado a lado, orientando e auxiliando-os, dessa forma
os empregados se sentirfio mais seguros e conscientes dos resultados que a empresa pretende

obter. Essa interag@io € uma das formas mais seguras e confidveis de continuar no mercado.
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4.1.1. Diagnéstico da influencia do lider na motivacio da equipe

Seu lider interage com a equipe?

O que mais lhe motiva
em sua equipe? Sim As vezes

Sua equipe . i s -
Saldrio beneficio

Metas e desafios 1

Programas de exceléncia -

Reconhecimento 6 85,7 - -
Crescimento Profissional -

Outros - = = =
Total de Funcionérios 07 100

Sua equipe - - - -
Salério beneficio -

Metas e desafios 2 333 - -
Programas de exceléncia - - = =
Reconhecimento - - =
Crescimento Profissional 4 66,6 1 16,6
Outros - - - -
Total de Funcionsrios 06 100

Sua equipe - - - -
Salério beneficio - -
Metas e desafios 3 14,2 - -
Programas de exceléncia - -
Reconhecimento 13 61,9 - -
Crescimento Profissional 5 23,8 B -
Outros - - - -
Total de Funcionérios 21 100

Nos dias atuais as grandes Empresas destacam-se pelo modo como sdo trabalhadas
as diversas formas de motivagdo e a interagéo entre os lideres e as equipes de trabalho.

Realizamos o cruzamento das variaveis relacionadas com a intera¢do lider com as
equipes de trabalho e 0 que mais motiva os funcionérios, para identificarmos qual a influéncia
do lider na motivagdo dos liderados e como isso vai contribuir para o alcance dos objetivos
tracados pela empresa e seu crescimento no mercado. Considerando as varidveis existentes no

comportamento dos funciondrios, uma vez que estes precisam estar sempre motivados para

60



obtenc¢do dos prop6sitos que deverdo fazer parte dos critérios utilizados pela empresa para sua
manutengdo junto a concorréncia.

Entendemos que um funciondrio motivado torna-se mola-propulsora dentro da
organizacdo, pois nunca medird esforgos na tentativa de consolidar o0 nome de sua instituigfo.
Ensejando esclarecer aos empresarios qual seria a melhor forma de estimular seus
colaboradores, por percebermos que somente desta maneira possibilitaremos alternativas para
que as firmas possam satisfazer plenamente os consumidores € conseqiientemente crescer no
aspecto econémico.

Estabelecendo um paralelo entre a interacdo lider com a equipe € o que mais
motiva os funciondrios a trabalhar, pode-se observar que a Empresa C. V. tem como
instrumento primordial de motivagio o reconhecimento profissional com 85,7% (n=4)
optaram por crescimento profissional. Na empresa A. F. 61,9% (n=13) afirmam que o
reconhecimento profissional ¢ indispensdvel na motiva¢3o e auxilia no desenvolvimento da
organizacdo.

Constatamos que a Empresa A. F. se destaca positivamente das demais,
considerando que todos os funciondrios entrevistados apontaram total satisfagdo com relagdo
a interagdo lider com as equipes de trabalho. J4 no outro extremo aparece a Empresa C. V.
com uma expressiva opinido entre os funcionarios donde 14,2% (n=1) admitem que o lider s6
interage com a equipe as vezes, logo em seguida vem a Empresa P. S. J. com 16,6% (n=1)
que compartiltha da mesma opinido.

Ao mesmo tempo, perguntando aos funciondrios, sobre até que ponto eles
precisam sentir-se motivados para desempenhar melhor seu papel.

O F(1) da empresa A. F., diz:

[..] “E preciso apenas que a organizagdio tenha uma boa relacdo com seus
funcionérios™[...].

Encontrando-se de acordo, o F(2) da empresa C. V., relata:
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[...]°0O lider, estando sempre do nosso lado, conversando, procurando ajudar e
reconhecendo nosso trabalho, € o mais importante”.

Concordando plenamente com as opinides acima, o F(3) da empresa C. V., diz:

“Essa questdo de motivagdo sé depende de uma boa conversa™[...].

E vilido ressaltar, que avaliar se existe uma interagdo entre lider e equipe € os
fatores que contribuem para a motivagéo dos funciondrios, tras grandes vantagens para todos
os participantes da Empresa, uma vez que cliente interno trabalhando com otimismo, for¢a de
vontade, conseqiientemente terdo clientes externos satisfeitos com o produto ou servigos
prestados de maneira confidvel segura e com rapidez, além de conseguirmos a fidelizagéo dos
mesmos.

E notério que as institui¢des a cada dia priorizam ainda mais seus participantes no
tocante ao ponto da motivagdo. Uma vez que um funcionario pode contar com o apoio de seus
patrdes, estes, evidentemente, dispensardo maior dedicagdo e comprometimento em favor da
empresa, ajudando-a a continuar competindo no mercado e possibilitando crescimento e
disposig@o para a constante defesa dos seus interesses na prética da consecugdo dos objetivos

definidos.

4.1.1. Demonstrativo da analise da influéncia do lider na motivaciio da equipe

E Sua equipe

[l Salario beneficio
[Metas e desafias

DO Programas de exceléncia
B Reconhecimento

B Crescimento Profissional
B Outros

Sim As vezes Sim As vezes Sim As vezes
Comercial Vitoria Posto Sado Jodo Armazém o Freitas
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Através do cruzamento obtivemos os seguintes resultados: na Empresa C. V.
28,5% (n=2) responderam que a conversa com a equipe ajuda no crescimento profissional e
na obtengfio de resultados, 28,5% (n=2) dos funcionarios acham que a conversa entre as
equipes contribui para melhorar a produtividade, sendo que 14,2% (n=1) acreditam que as
conversas entre as equipes auxiliam na elevagdo da auto-estima, ja 14,2% (n=1) dos
funciondrios concordam que tragar alternativas além de ajudar a alcangar as metas trar4 uma
melhor produtividade para a Empresa.

Na Empresa P. S. J. os resultados foram: 33,3% (n=2) acreditam que para que haja
crescimento profissional tem que existir conversa entre as equipes, 33,3% (n=2) sinalizaram
que a produtividade da Empresa depende de conversas entre lider e liderados, sendo que
16,3% (n=1) afirmam que quando n3o hi o alcance das metas o lider deve assumir a
responsabilidade para que as avaliagdes de desempenho oferegam crescimento profissional,
16,6% (n=1) disseram que o lider deve apresentar alternativas para que a produtividade
aumente.

J4 na Empresa A. F. os dados extraidos foram: 14,2% (n=3) acreditam que uma
boa conversa em equipe trard um maior crescimento profissional, 4,7% (n=1) opinaram que a
conversa ajuda no reconhecimento pelas metas alcangadas, 23,8% (n=5) confirmam a
importincia de existir uma boa comunicagiio quando se trata de enriquecer conhecimentos,
onde 28,5% (n=6) baseiam-se em alternativas para aumentar o crescimento profissional,
14,2% (n=3) apontaram novas alternativas para que haja um reconhecimento pelas metas
alcangadas, e 14,2% (n=3) analisam essas alternativas de alto valor para enriquecer o
reconhecimento, conseguindo assim um elevado nivel de entendimento entre todos os
participantes, viabilizando metas e alcangando os objetivos determinados pelos dirigentes,
através de uma comunicaglo transparente, proporcionando maior compreensio no que
respeita os interesses da organizagdo, para sua permanéncia em um mercado competitivo,

onde cada profissional corresponda a maiores exigéncias por produtos de qualidade superior.
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4.1.2. Avaliacio das atitudes do lider quando néo ha o alcance das metas

O que o lider faz quando a equipe niio alcanca as

Por que vocé acha importante as metas?
avaliacdes de desempenho? Cm:'::p:o- s ru;:::’m;‘de .?”ml'" i
F % F % F Yo

Para crescimento profissional 2 28,5 1 14,2 -
Para melhorar a produtividade 2 28,5 - - 14,2
O reconhecimento pelas metas alcancadas - - - - - -
Para elevar a auto-estima 1 14,2 - - - -
Para enriquecer o conhecimento - - - - - -
Outros - - - - - -
Total de Funcionirios 07 100
Para crescimento profissional 2 33,3 1 16,6 - -
Para melhorar a produtividade 2 33,3 - - 16,6
O reconhecimento pelas metas alcancadas - - - - - -
Para elevar a auto-estima - - - - - -
Para enriquecer o conhecimento - - - - = =
Qutros - B - - - -
Total de Funciondrios 06 100
Para crescimento profissional 3 14,2 - - 6 28,5
Para melhorar a produtividade - - - - - -
O reconhecimento pelas metas alcancadas 1 4,7 - - 3 14,2
Para elevar a auto-estima - - - - - -
Para enriquecer o conhecimento 5 23,8 B - 3 14,2
Outros - - - - - -
Total de Funciondrios 21 100

A anélise realizada entre as Empresas pesquisadas a respeito do que o lider faz

quando a equipe ndio alcanca as metas e por que os funciondrios acham importantes as

avaliages de desempenho tem por objetivo investigar as causas determinantes que podem

ocasionar o néio alcance das metas, como o lider age nessa situagfio e de que forma ¢ aplicada

a avaliagio de desempenho dos funciondrios, visando despertar a motivagdo da equipe para

desempenhar melhor as suas tarefas. Fortalecendo o elo de ligagdo entre lideres, liderados e

consumidor final, favorecendo o crescimento e a interagdio dos mesmos, para melhorar o seu

desempenho através de ages motivadas e assegurar estabilidade nos negécios.



Dados comparativos coletados entre as trés Empresas na oportunidade que foram
entrevistados revelam que nas mesmas a conversa com a equipe predomina no momento € que
as metas ndo s#o alcangadas, logo em seguida percebe-se que as Empresas C. V. e P. S. J.
compactuam com a mesma idéia de que as avaliagdes de desempenho sdo importantes para o
crescimento profissional e para methorar a produtividade, C. V. com o percentual de 57%
(n=4), ja o P. S. J. equivale a 66,6% (n=4), sendo que na Empresa A. F. as opinides foram
diversificadas, 42,7% (n=9) opinaram pelo crescimento profissional, 18,9% (n=4) escotheram
o reconhecimento pelas metas alcangadas e observamos também 38% (n=8) acham que
enriquecer conhecimentos é o motivo das avaliagdes de desempenho, observamos também
que das trés Empresas investigadas, no C. V. 56,9% (n=4) dos questionados responderam que
o ambiente fisico da Empresa precisa methorar, o percentual considerével, insatisfacio que
pode influenciar nas realizagSes das tarefas.

No entanto, questionando os funcionirios sobre, s¢ de fato, a avaliagio de
desempenho eleva a auto-estima ou os inibe completamente em suas agdes.

O F(1) da empresa A. F., diz:

“Eu acho que eleva a auto-estima, porque a partir do momento que vocé sabe que
estd sendo avaliado, vocé luta para que sua avaliagfio seja proveitosa™[...].

Concordando com a opinido acima, o F(2) da empresa C. V., diz:

“Aqui na nossa empresa, a avaliagio de desempenho ¢ assim, uma grande aliada,
observamos que a avaliago nos incentiva a fazer melhor e sempre satisfazendo a
necessidade dos clientes™]...].

Convergindo, mas, de forma cautelosa, com os demais entrevistados, o F(3) da
empresa C. V., diz:

[...] “Fazer avaliagfio de qualquer empregado ¢ muito complicado, muitas vezes ele
nfo fica satisfeito, af, eu vou, e digo que é methor pra ele, pois ele vai melhorar”.

Percebemos com essa anélise que as avaliagdes de desempenho sfio primordiais e
devem ser usadas principalmente quando as equipes ndo alcangam as metas, pois a partir dela

o lider ird detectar as causas do nfio alcance das metas e podera entfio trabalhar as falhas,
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adaptando-as de acordo com a necessidade, e isso podera ser feito através de conversas
periédicas com as equipes, as alternativas serdio apresentadas e os funciondrios irdo expor suas
idéias, ajudando assim, no alcance das solugdes e conseqiientemente da continuagdo da
Empresa no mercado. Para tanto se faz necessario um didlogo constante entre os participantes
na tentativa de superar as possiveis deficiéncias e transformar as ameagas em oportunidades

que sobrepujam as dificuldades e elevem o grau de motivagdo dos empregados.

4.1.2. Demonstrativo da analise das formas de avaliacdo do lider

| O Para elevar a alto-estima W Para enriquecer o conhecimento [ Para analisar o envolvimento l

T Ouros j—

Ao cruzarmos a opinido dos funcionarios da organizagio em investigagio

observamos que entre aqueles que afirmam que o ambiente fisico da Empresa C. V. é bom,
57,1% (n=4) consideram o uso dos computadores modernos uma das razdes da empresa estar
concorrendo no mercado, 42,8% (n=3) dizem que o fato de terem na Empresa computadores
com acesso a Internet significa esta dentro do mercado, 28,5% (n=2) opinaram por curso de
capacitagdo, ja 71,4% (n=5) afirmam que os incentivos para funcionarios com idéias
inovadoras é de grande importincia para motivagdo dos mesmos e para permanéncia da
Empresa no mercado competitivo, sendo que 14,2% (n=1) escolheram a posse de maquinas de
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alta produtividade como fator determinante da continuidade da Empresa no mercado, para
28,5% (n=2) que apontam outras alternativas que auxiliam na concorréncia, ja 28,5% (n=2)
acham que o uso de computadores modernos mostra que estfio preparados para concorréncia,
ja 14,2% (n=1) reconhecem que estdio prontos para concorrer no mercado, pois utilizam
computadores com acesso a Internet e 14,2% (n=1) responderam que incentivar os
funciondrios com idéias inovadoras ¢ a melhor forma de estar sempre competindo no
mercado.

Na Empresa P. S. J. verificamos que aqueles que afirmam que o ambiente fisico €
bom 66,6% (n=4) disseram que estdo conseguindo continuar no mercado por fazerem uso de
computadores modernos, 33,3% (n=2) acham que o uso de computadores modernos com
acesso a Internet influencia diretamente na concorréncia € no alcance da satisfagio dos
clientes, sendo que 66,6% (n=4) dos funcionarios reconhecem que conseguem concorrer por
participarem freqiientemente de cursos de capacitagdo, j4 100% (n=6) afirmam que o fato de
estarem sempre com idéias inovadoras e sendo motivados por isso, conseguem manter-se no
mercado, 16,6% (n=1) indica que as maquinas de alta produtividade s3o fator essencial para
permanecer no mercado e para 16,6% (n=1) que por ter outras alternativas em mente opinou
por outros.

Ja na Empresa A. F., constatamos que 100% (n=21) dos funcionarios entrevistados
admitem que o ambiente fisico ¢ satisfatério e sua Empresa tem como forte o uso de
computadores modernos, o que os permite competir com igualdade no mercado, sendo que ja
4,7% (n=1) acreditam que estio no mercado por utilizarem computadores com acesso a
Internet, 100% (n=1) dos funciondrios expde que os cursos de capacitacdo sdo fatores
indispensaveis para a perpetuagdo da Empresa no mercado e para 95,2% (n=20) que
escolheram incentivos para funciondrios com idéias inovadoras como o principal motivo de
continuar concorrendo, além do que passam a sentirem-se mais motivados trabalhando em um

ambiente fisico confortavel.
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O ambiente fisico de trabalho é essencial para que as agdes de trabalho possam ser
realizadas de acordo com o esperado, quando se trabalha em um ambiente limpo, com
iluminag@o adequada, e satisfaca as necessidades basicas, podemos tirar certeza que o produto
ou servigo final serd satisfatorio.

O ambiente fisico deve ser adequado tanto para os participantes da organizagdo,
como para os clientes, que sentem-se mais confortaveis ao entrar em um ambiente agradavel,
levando-os a adquirir os produtos e servigos e sair do interior da mesma satisfeitos € com o
propésito de voltar e até se fidelizar a firma, conseqiientemente a mesma se desenvolvera no

mercado.

4. 1.3. Diagnéstico da influencia do ambiente fisico na concorréncia entre as empresas

Como é o ambiente fisico de sua

Por que sua empresa estd preparada para a empresa?
concorréncia? - Bom Precisa Melhorar
F % F %
Uso de computadores modernos 4 57,1 2 28,5
Computadores com acesso a internet 3 4,28 1 14,2
Cursos para capacitagiio 2 28,5 -
Incentivos para funciondrios com idéias inovadoras 5 71,4 1 14,2
Possui mdquinas de alta produtividade 1 14,1 - -
Outros 2 28,5 - -
Total de funciondrios 07 100
Uso de computadores modernos 4 66,6 . i
Computadores com acesso a internet 2 33,3 - -
Cursos para capacitacgiio 4 66,6 - -
Incentivos para funciondrios com idéias inovadoras 6 100 - -
Possui méquinas de alta produtividade 1 16,6 - -
Outros 1 16,6 - -
Total de funciondrios 06 100
Uso de computadores modernos 21 100 - -
Computadores com acesso a internet 1 4,7 - -
Cursos para capacitaciio 21 100 -
Incentivos para funciondrios com idéias inovadoras 20 95,2 - -
Possui miquinas de alta produtividade - = s L
Outros - - s i
Total de funcionérios 21 100




Nos tempos atuais os empresarios que querem manter-se no mercado, t€ém que
levar em consideragdo os fatores que motivem os participantes, € existe um muito importante,
que ¢ o ambiente fisico organizacional, que quando ¢ adequado, propicio para a realizagio das
tarefas ¢ leva ao atingimento das metas estabelecidas, torna-se fundamental para ajudar a
empresa a crescer ¢ se desenvolver a frente dos concorrentes, por isso resolvemos ouvir a
opinido dos mais interessados enquanto a isso, os funciondrios. Queremos através desta
entrevista identificar como o ambiente fisico influencia na realizag¢do das fung¢des € o que as
empresas tém feito para adaptarem-se as mudangas e continuar concorrendo no mercado.

Observando os dados comparativos coletados entre as trés empresas podemos
constatar que 100% dos funcionarios do P. S. J. e do A. F. consideram o ambiente fisico da
empresa bom, porém no C. V. grande parte discorda, 56,9% (n=4) dos entrevistados afirmam
que o ambiente fisico precisa melhorar, ficando mais propicio para a realizagdo das tarefas.
Enquanto no que se refere aos principais fatores que influenciam na preparagdo da
organizacio para concorréncia, o C. V. e o P. S. J. estdo de pleno acordo, quando falam nos
incentivos para funcionarios com idéias inovadoras, temos percentuais de 71,4% (n=5) e
100% (n=6) respectivamente, discordando o A. F. com os indices de 100% (n=21) para uso de
computadores modernos e cursos de capacitagio.

Todavia, perguntando aos funcionarios sobre quais fatores contribuem mais para o

ambiente fisico da empresa ser considerado como bom.
O F(1) da empresa A. F., diz:

[...] “E a aquele que vocé tem todos os utensilios necessérios para a realizagfio do
seu trabalho™[...}.

Favoravelmente, o F(2) da empresa C. V., diz:

[...] “Tenho uma cadeira confortivel, o espago é grande, em alguns momentos
ouvimos muisicas e até assistimos televis3o™[...].

Completando, o F(3) da empresa C. V., diz:

[-..] “O que mais contribui para esse ambiente ¢ o conforto do empregado, ele tem
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até um momento para relaxar, ouvindo uma misica, e até vendo um noticirio na

televisdo”.

Apés analisarmos detalhadamente as semelhangas e diferengas das trés empresas

pesquisadas, chegamos a conclusio de que o ambiente fisico das mesmas € propicio para as

agOes de trabalho, s6 precisa de mais alguns ajustes e cabe ao lider procurar preencher essas

falhas e criar incentivos para a motiva¢do, bem como acreditar mais em seu grupo, dando

suporte a todos os fatores necessarios para que eles possam sempre estar preparados para

concorrer no mercado usando como ferramentas a qualidade dos produtos e dos servigos

prestados, alcancando a exceléncia empresarial em todos os niveis da organizagéo, por meio

de colaboradores sempre comprometidos € motivados com as agdes determinadas por seus

lideres, evidenciando cada vez mais a importincia de uma lideranga participativa e flexivel.

Grifico 4.1.3. Comparativo do ambiente fisico entre as empresas em concorréncia
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4.2. Exame do nivel de motivac¢iio profissional dos funcionirios no aumento das vendas

Investigadas as Empresas, podemos observar o universo em que os funciondrios
estdo inseridos, verificou-se que na Empresa C. V., dos funcion4rios que afirmam ter um bom
relacionamento com a equipe 14,2% (n=1) est4 insatisfeito com o salario-beneficio, 28,5%
(n=2) reconhecem estar insatisfeitos com a falta de trabalho, para 14,2% (n=1) que acha que o
ambiente de trabalho deixa a desejar, ja 14,2% (n=1) afirma que mantém um relacionamento
de equipe razodvel ¢ que o ambiente de trabalho nfio é propicio para a realizagdo dos
trabalhos, no entanto 14,2% (n=1) acredita que a falta de trabalho € fator primordial para a
insatisfag3io na equipe, além de considerar razoavel o relacionamento entre as equipes € por
ultimo 14,2% (n=1) expressa que a equipe precisa melhorar o relacionamento e aponta a falta
de trabalho como a causa maior da insatisfagdo na Empresa.

Com respeito & Empresa P. 8. J., 16,6% (n=1) dos funcionérios explicitaram que a
equipe ndo se relaciona muito bem e que o chefe causa insatisfagdio e acaba desmotivando o
mesmo no sentido de alcangar as metas, j4 83,3% (n=5) acreditam que tém um bom
relacionamento com a equipe e indicaram a alternativa outros no que diz respeito a alguma
coisa que os deixem insatisfeitos na Empresa.

Na Empresa A. F., 100% (n=21) dos funcionarios afirmam que tém um bom
relacionamento com a equipe de trabalho e preferiram ndo opinar em relagio a algum tipo de
insatisfag8io ocasionada pela Empresa.

Se relacionar bem com a equipe do trabalho é ponto que deve ser trabalhado
dentro das organizagdes que pretendem manter-se no mercado. Os dados confirmam que as
empresas em estudo costumam utilizar deste recurso para chegar a concretizagdo dos
resultados e conseqiientemente a permanecer a frente dos concorrentes. Esse relacionamento
auxilia no preenchimento dos espagos que possam vir a levar a qualquer tipo de insatisfagdo

por parte dos clientes dentro da empresa.
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Tabela 4.2.1. Avaliagio do relacionamento das equipes através dos fatores de

insatisfacio
O e i ke Como € o seu relacionamento com a equipe?
PatEatn e ven Razoével Precisa melhorar
empresa?

F ’ % F | % F ’ %
Salério Beneficio 1 14,2 - E -
A falta de trabalho 2 28,5 14,2 1 14,2
O chefe - - - - -
O ambiente 1 14,2 14,2 - -
Outros - - - - -
Nio quiseram opinar - - - - -
Total de funcionérios 07 100
Salério Beneficio - - - - -
A falta de trabalho - - - - -
O chefe - - 16,6 - v
O ambiente - - - - -
Outros - - - - -
Nio quiseram opinar 5 83,3 - - -
Total de funciondrios 06 100
Salério Beneficio - - - - o
A falta de trabalho - - - = L
O chefe - - = - -
O ambiente - - - - -
Outros - - - = L
Niio quiseram opinar 21 100 - - -
Total de funcionsrios 21 100

As Empresas devem assegurar que seus funciondrios estejam relacionando-se

constantemente com suas equipes € se ha alguma insatisfacdo por parte dos mesmos em

relagdo 2 Empresa em que atuam, pensando nisso resolvemos investigar nas Empresas em

estudo, como € o relacionamento entre as equipes € os fatores que levam a insatisfacdo dos

funcionérios e como isso afeta o consumidor final, detectadas as falhas, esperamos, portanto,

que as respectivas Empresas adotem as mudangas necessirias, garantindo assim sua
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continuidade e permanéncia no mercado competitivo.

A concorréncia est4 cada vez mais acirrada, esta pesquisa vem mostrando que os
grandes lideres devem apostar cada vez mais nos seus liderados, preocupando-se sempre com
o bem estar dos mesmos, pois deles depende o alcance das metas e objetivos €
conseqiientemente a satisfagdo plena da clientela pelos produtos e servigos prestados. A partir
do momento que se conquista espago no mercado, uma empresa n3o pode se descuidar da
concorréncia, sob pena de ser ultrapassada pelas demais.

Fazendo a comparacfio dos dados obtidos desse cruzamento podemos dizer que nas
trés Empresas a maioria dos funcionérios estfio satisfeitos e consideram bom o relacionamento
entre as equipes, sendo que no A. F. a satisfacfio é plena, equivale a 100% (n=21) dos
funcionarios. Na Empresa C. V. a falta de trabalho leva a insatisfagio de boa parte dos
funciondrios equivale a 56,9% (n=4) dos entrevistados, j4 nas Empresas P. S. J. ¢ A. F.
coincidentemente os participantes da organizago preferiram no opinar, nfio podemos afirmar
se por medo de perder o emprego ou por estarem totalmente satisfeitos com a Empresa em
que atuam.

Contudo, perguntando aos funciondrios sobre de que maneira eles analisam o
relacionamento lider e equipe, € como os mesmos contribuem para isso se tornar vidvel.

O F(1) daempresa A. F., diz:

1] “Que é necessério para que possa cada vez crescer e para que os funcionarios
sintam-se cada vez mais satisfeitos com seu trabatho” [...].

Seguindo a mesma linha de raciocinio, o F(2) da empresa C. V., diz:

[...] “Que ¢ fundamental para o desenvolvimento de qualquer organizagio™ [...].
Ja o F(3) daempresa C. V., diz:

[...] “Que seu maior interesse é deixar o empregado A vontade para atender o
cliente” [...].

Com o estudo realizado nas Empresas investigadas concluimos que os percentuais

encontrados sdo satisfatérios com respeito ao desenvolvimento e crescimento da Empresa,
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levando em considerag@o o bom relacionamento entre as equipes de trabalho e o baixo indice
de insatisfagdo na Empresa por parte dos funcionarios, porém observamos também que deve
ser feito um trabalho em cima dos percentuais que consideramos negativos em relagdo aos
itens citados acima, em razio da busca continua da conquista da clientela os lideres deverdo
preencher amplamente os espagos vazios, ou seja, corrigir as falhas existentes para que todos
os funciondrios trabalhem em conjunto na busca do objetivo maior da Empresa, que ¢

permanecer no mercado, procurando sempre a fidelizagéo da clientela.

Grifico 4.2.1. Diagnéstico do relacionamento das equipes com os fatores de insatisfacio

120

100

20

| B Salario beneficio HA falta de trabalho
{ @O chefe B O ambiente
l B Outros OO Nao quiseram opinar

Ao cruzarmos as varidveis, obtivemos os seguintes resultados: aqueles que
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optaram pelo alto grau de motiva¢io dividem-se as opinides enquanto a isso, 28,5% (n=2)
disseram ter um filho, 0 mesmo niimero afirma terem trés filhos, ja 14,2% (n=1) diz ter quatro
filhos, para 28,5% (n=2) o que disseram que ndo tem filhos e reconhecem que precisam de
estimulos a mais, pois o grau de motivago que ha na empresa € médio.

Na Empresa P. S. J. verificamos que 16,6% (n=1) indicou ter um filho ¢ assegura
estar cumprindo sua fun¢io com um alto indice de motivag#o, 16,6% (n=1) afirma ter tr€s e
garante que tem disposi¢#o suficiente para o trabalho, pois sua motivagio ¢ bastante elevada,
no entanto a maioria 66,6% (n=4) afirmaram pela alternativa nenhum, relatando ainda que nio
se sente totalmente motivados, visto que a motivag#o na empresa € considerada média.

No A. F. chegamos a conclus#o que entre os funcionarios que responderam ter um
alto grau de motivago dentro da empresa, 14,2% (n=3) responderam ter dois filhos, 28,5%
(n=6) opinaram pela alternativa dois filhos, 14,2% (n=3) dos entrevistados afirmam ter trés
filhos e para 4,7% (n=1) que tem quatro filhos reconhecendo ainda que a motivagio é fator
importantissimo dentro das equipes de trabalho e que esta realizado com relagio a mesma,
sendo que 38,0% (n=8) dizem ndo ter filhos e consideram o grau de motivagdo da empresa
média.

Quando temos um motivo a mais para trabalhar, as a¢des realizadas sairfio com
mais perfeicdio. A tabela abaixo mostra que a maioria dos funciondrios das empresas em
estudo, possuem filhos, podemos concluir com isso que esses, no momento de concluir suas
tarefas, tem como forma de motivagio seus filhos, cabe as organiza¢des nas quais eles atuam
preservar ¢ estimulé-los a continuarem contribuindo com a continuidade da empresa no
mercado.

A motivagdio leva as pessoas a chegarem em qualquer lugar, com vontade e
satisfeitas com o que estdo fazendo, independente dos recursos que estdo utilizando para
chegarem aos objetivos desejados, com o unico propdsito de alcangar o sucesso, sem

esquecerem do principal fator de desenvolvimento humano que € a motivagdo.
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Tabela 4.2.2. Checagem da influéncia dos filhos no grau de motivaciio dos empregados

a <0
iR Quantos filhos vocé possui?
motivacgio de sua 1 2 3 4 Nenhum
empresa?
F ‘ % F ‘ % F ’ % F ‘ % F | %

Alto 2 |285 - - 2 | 28,5 1 142 | - -
Médio - - - - - - - - 2 (1285
Baixo - - - - = - N = = -
Total de Funciondrios 07 100
Alto - - 1 166 | 1 166 | - - - -
Médio -1 -1 - T - T -T-1T-1-14 Je6s
Baixo - - - - = = = = - -
Total de Funcionsrios 06 100
Alto 3 142 6 |[285] 3 142 | 1 4,7 - -
Médio - - - - - - - - 8 38
Baixo - - - - - - - - - -
Total de Funciondrios 21 100

Para garantir continuidade no mercado, as empresas devem procurar de todas as
formas motivar os seus funcionarios, comegando pela vida pessoal, preocupando-se com a
familia, com os fithos dos participantes da organizagéio, a partir deste cruzamento podemos
analisar até que ponto os fithos podem influenciar no grau de motivagio dos entrevistados e se
de alguma forma eles os mesmos a desenvolver melhor suas habilidades, ajudando no sucesso
da empresa ¢ no crescimento profissional.

Ao fazermos a comparagio dos dados obtidos nesse cruzamento podemos afirmar
que trés empresas aqueles funcionarios que asseguram ter 1 ou até 4 filhos consideram o grau
de motivacdo alto, na empresa C. V. o percentual é de 71,2% (n=5), ja no P. S. J. Ltda
equivale a 33,2% (n=2) dos questionados, € no A. F. a porcentagem ¢ de 61,6% (n=16),
coincidentemente as trés empresas também compartilham da mesma opinido, quando os

funciondrios relatam que n3o possuem filhos e consideram o grau de motivagio da
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organizag¢do apenas médio, ou seja, precisam de algo que os deixem com mais vontade de
alcangar as metas estabelecidas, na empresa C. V. o percentual ¢ de 28,5% (n=5), no P. S. J.
Ltda corresponde a 66,6% (n=4) dos questionados e no A. F. equivale a 38,0% (n=8).

Ao analisarmos pormenorizadamente as respostas dos funciondrios entrevistados,
chegamos a conclusdo de que ndo apenas a promessa de recompensas materiais € suficiente
para motivar os funciondrios, as vezes, uma simples conversa e 0 acompanhamento didrio por
parte do lider eleva muito mais a auto-estima, refletindo no desempenho dos liderados.

Concluimos entdo que aqueles funciondrios que possuem filhos, sentem-se mais
motivados a realizar suas tarefas, visto que os filhos sdo dependentes e precisam deles,
procuram colocar suas obriga¢gdes em dia, ficando seus servigos corretos € com qualidade,
visando o sucesso da empresa, sua propria ascensdo profissional, conseqiientemente buscardo
aumento de salério e bonificagdes extras, fazendo com que melhore a vida de seus filhos e de
sua familia, reforgamos, ainda, que a empresa somente tem a ganhar, pois 2 medida que os
funciondrios séo estimulados a continuar trabalhando, a exceléncia nos produtos e servigos

sera conquistada.

Grifico 4.2.2. O porque da influéncia dos filhos na motivacgiio dos funciondrios
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Ao cruzarmos as variaveis, observamos que: na Empresa C. V. 14,2% (n=1) dos
funcionérios exerce a mesma fung3o de 1 a 2 anos e acredita que a Empresa deve buscar
servigos de qualidade para melhorar a criatividade, ja aqueles que acham que a conquista da
clientela s6 se da através da busca de servigos de qualidade, 14,2% (n=1) estd na mesma
fungfio a menos de 1 ano, para mesma porcentagem que permanece exercendo a mesma
fun¢dio de 2 a 4 anos, sendo que 57,1% (n=4) indicaram mais de 4 anos no mesmo exercicio.

Na Empresa P. S. J. analisou-se que os funciondrios asseguram que s6 conseguem
conquistar a clientela através da busca de servicos de qualidade, 50% (n=3) dizem que
praticam a mesma fungdo de 1 a 2 anos, j4 33,3% (n=2) dos entrevistados vem
desempenhando de 2 a 4 anos a mesma fung¢fo, sendo que 16,6% (n=1) considera necessdrio a
continua busca de servigos de qualidade para a obtenc¢iio de reconhecimento.

Na Empresa A. F. examinou-se que a maioria dos funcionirios que acreditam que
a razdo que deve ser considerada para busca permanente de servigos de qualidade é conquistar
a satisfagfo da clientela, 38% (n=8) responderam que praticam de 2 a 4 anos a mesma fung3o,
o mesmo percentual confirmou estar mais de 4 anos na mesma pratica, j4 9,5% (n=2)
acreditam que a busca pela a aceitagdo do produto no mercado é a causa maior da procura
incessante por servigos de qualidade e dizem estar no desempenho da mesma fungdo de 2 a 4
anos, coincidentemente a mesma porcentagem opinou por obter conhecimento como sendo
que 4,7% (n=1) diz que a qualidade nos servigos & para fazer valer o esforgo € a menos de um
ano estar na mesma funcio, isto pode tornar mais interessante essa atividade do ponto de vista
do conhecimento e da familiaridade com que os participantes desempenham tas fungdes,
ficando claro que muitas vezes o simples fato de terem produtos e servigos oferecidos com
qualidade, garante, por si s6, o favorecimento da conquista de clientes ¢ a manutengiio dos
que ja foram conquistados ao longo de vérios anos de dedicagdo, sempre visando o bem estar
dos consumidores, internos e externos, facilitando o acesso aos produtos e servigos

disponiveis no ambiente organizacional.
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Tabela 4.2.3. Avaliacdo do tempo de exercicio da mesma fun¢io na influencia na busca

de qualidade
P e H4 quanto tempo vocé exerce a mesma fungiio?
A e o' Menos | Dela | De2a | Maisde
servigos de qualidade? de 1 ano 2 anos 4 anos 4 anos
F % F % F % F %

Para melhorar a criatividade - - 1 142 | - - - -
Congquistar a clientela 1 14,2 - - 1 14,2 4 | 57,1
Buscar aceitacio do produto - - - - = = - )
Obter reconhecimento - - - - - - - -
Fazer valer o esfor¢o - - - - - - = -
Total de funciondrios 07 100
Para melhorar a criatividade - - - - - - - B
Conquistar a clientela - - 3 50 2 333 - -
Buscar aceitaciio do produto - - - - - - - -
Obter reconhecimento - - - - 1 16,6 . "
Fazer valer o esfor¢o - - - “ - - - :
Total de funciondrios 06 100
Para melhorar a criatividade - - - - - - - .
Conquistar a clientela - - - - 8 |380| 8 | 380
Buscar aceitacio do produto - - - - 2 9,5 - -
Obter reconhecimento - - - - 2 9,5 - .
Fazer valer o esforco - - - - e - = >
Total de funciondrios 21 100

Com base nesse cruzamento, pretende-se analisar se o tempo de exercicio da
mesma funcéo por parte dos funciondrios, influencia de alguma maneira na busca por servigos
de qualidade e qual o fator principal dessa motiva¢do dispensada pela empresa, ndo obstante,
necessitamos ainda, verificar como os funcionarios lidam com as atividades repetitivas e qual
nivel de influéncia na qualidade dos produtos e servigos ofertados. Esperamos que os
empresérios tomem as devidas providéncias no sentido de criar estratégias que possibilitem o
rodizio das fungdes, fazendo com que os funcionarios sintam-se estimulados a exercer
determinada fung#o e a atingir qualidade nos produtos e servigos prestados.

Comparando os dados obtidos nas empresas investigadas, pdde-se perceber que
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nas empresas C. V. e A. F., a maioria dos funciondrios exercem a mesma fungio durante mais
de 4 anos, temos os percentuais de 57,1% (n=4) e 38,0% (n=8) das respectivas empresas,
sendo que no P. S. J. Ltda 50% (n=3) dos entrevistados executam a fungio de 1 a 2 anos, haja
vista que em relagio a0 porque da empresa motivar os funciondrios a buscar servigos de
qualidade, as trés compartilham idéia, demonstrando que a conquista da clientela € a grande
razdo da busca continua pela qualidade temos os percentuais de 85,5% (n=6), 83,3% (n=5) ¢
76% (n=16), nas respectivas empresas.

Todavia, perguntando aos funcionérios sobre qual a relagéo entre o tempo de
exercicio da mesma fungdo e a busca da qualidade nos produtos e/ou servigos.

O F(1) da empresa A. F., diz:

~Se a pratica leva a perfei¢io, ¢ mais facil para alguém que ja trabalhe ou que
desenvolva hé mais tempo um produto™]...].

Assemelhando-se, o F(2) da empresa C. V., diz:

[...] “Cada dia que passa me sinto mais envolvida com a empresa, o tempo
passa e cada mais quero ver minha empresa crescendo.”

Harmonizando-se com as demais opinides, o F(3) da empresa C. V. diz:

“Quem trabalha muito tempo fazendo a mesma coisa, sempre tem chance de
mostrar como desenvolve seu trabaltho™[...].

Concluimos que uma vez que as empresas estudadas s30 pequenas, a possibilidade
dos funcionérios exercerem por mais tempo a mesma fun¢io é maior, no entanto, observamos
que nas empresas pesquisadas esse fator ndo influencia na busca por melhores servicos, visto
que a conquista do cliente ¢ ponto crucial para os participantes das respectivas empresas, e
isso somente se faz possivel, através da prestagdo de servigos e da oferta de produtos com
qualidade superior. A fung¢io exercida por funciondrios comprometidos com o
desenvolvimento da organizag3o faz com que seus diretores procurem ests sempre dispostos a
investir em inovagdes, no sentido de capacitar seu quadro funcional, fazendo o méaximo para
que seus colaboradores possam se sentir sempre motivados aumentando sua produtividade e

elevando o grau de envolvimento dos demais funcionérios, por esta razdo ¢ que concluimos
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que a empresa que motiva seus empregados, mesmos 0s que exercem a mesma fungéo durante
muito tempo, somente estard produzindo bem estar entre todos os participantes, ganhando

com isso, um estimulo a mais.

Grifico 4.2.3. Diagnéstico do tempo de funciio com a busca de qualidade

AE /\ AN

Menos De1a De2a Mais Menos De1a De2a Mais Menos De1a De2a Mas
de1 2anos 4anos de4 de1 2anos 4anos ded4 del1 2anos 4anos de4
ano anos ano anos ano anos

Comercial Vitéria Posto Séo Jodo Armazém o Freitas

Diante da pesquisa realizada, verificamos que os funcionarios da Empresa C. V.
avaliam os eventos realizados pela Empresa para motiva-los como sendo de razoavel
importéncia, 57,1% (n=4) disseram que o ambiente de trabalho deve ter alegria entre todos e
42,7% (n=3) afirmam que um ambiente harmonioso contribui para elevar a motivagdio dos
participantes da organizagio e conseqilentemente para o alcance dos resultados.

Analisando os dados da Empresa P. S. J., observa-se que todos os funcionarios
asseguram que os eventos ndo sdo de grande importancia, optaram pela opgdo razoéavel, sendo

que 50% (n=3) deles acreditam que para que haja a satisfagfio na realizagdo das tarefas, a
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alegria entre todos é fundamental e 50% (n=3) reconhecem que 0 comprometimento por parte

de todos é o caminho mais seguro pra levar a Empresa aos objetivos desejados.

J4 na Empresa A. F. constatou-se que todos os funcionarios estdo satisfeitos com

os eventos que sdo programados pela Empresa em beneficios deles, acham que a motivagéo

eleva-se, por isso consideram esses tipos de eventos bom, dos entrevistados 47,6% (n=10)

dizem que a alegria entre todos deixa o ambiente de trabalho mais compativel com a

concretizagio dos resultados e 52,3% (n=11) apontaram a harmonia como fator essencial na

conquista da satisfacdo.

Tabela 4.2.4. Checagem da satisfacéio pelos eventos oferecidos pelas empresas mediante
a como deve ser o ambiente de trabalho

Como vocé acha que deveria ser o seu
ambiente de trabalho?

Alegria entre todos

Qual o seu grau de avaliaciio com relagiio a
esses tipos de eventos?

Bom

Razoavel

F

%

57,1

Harmonioso

42,7

Comprometimento por parte de todos

Total de Funciondrios

Alegria entre todos

100

Harmonioso

Comprometimento por parte de todos

Total de Funcionsrios

Alegria entre todos

47,6

100

Harmonioso

52,3

Comprometimento por parte de todos

Total de Funcionérios

100



Através desse cruzamento, objetiva-se analisar como os funciondrios avaliam os
eventos oferecidos pela empresa para motiva-los e se de alguma forma o ambiente de trabalho
influencia no cumprimento das tarefas. Diante dos resultados esperamos que os
empreendedores manifestem-se a favor dos mesmos, promovendo acontecimentos festivos
com o intuito de estimulé-los e que propiciem um ambiente adequado para a realizagfio das
tarefas.

Tragados os pardmetros entre as empresas pesquisadas, podemos afirmar que as
organizagdes C. V. e P. S. J. Ltda, estfio de acordo quando optam por razodvel no que respeita
o grau de avaliagdo dos eventos realizados, disseram também que no ambiente de trabalho é
necessério que haja alegria entre todos, C. V. com o percentual de 57,1% (n=4) ja no P. S. J.
Ltda corresponde a 50% (n=3), sendo que no A. F., todos entrevistados avaliam esses eventos
com sendo bons e a maioria 52,3% (n=11) acreditam que o ambiente de trabalho deve ser
harmonioso.

Por meio do estudo realizado nas empresas pesquisadas, percebemos que os
eventos realizados para estimular os funciondrios sfo de grande importincia para a conquista
de éxito, muito embora as estatisticas referentes as duas primeiras empresas, insistam em
mostrar que esses eventos sdo considerados razodveis, acreditamos que o ambiente de
trabalho deve ser alicergado na alegria e na harmonia entre todos, pois somente desta maneira
essas organiza¢des poderdo satisfazer clientes e atingir a exceléncia nos produtos e servigos,
através deste estudo podemos constatar também a existéncia de ambientes propicios a0 bom
desempenho das atividades por parte dos funcionarios, bem como do interesse de todos no
sentido de buscar melhores condigdes de trabalho e de atendimento & um publico cada vez
mais exigente. Ficando evidente que um ambiente de trabalho cujos participantes estdo
comprometidos em elevar o nivel de aceitagdio dos seus servigos, fortalece ainda mais a
rela¢do existente entre colaboradores e clientes, pois, quanto mais o consumidor se sente a

vontade para escolher as op¢des a ele oferecidas, mais facilmente retornaré a esta empresa.
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Grifico 4.2.4. Amostragem da satisfagdio sobre os eventos com a avaliacio do ambiente
de trabalho
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4.3. Verificaciio das diversas formas de planejamento existentes nas organizagdes

Realizando o cruzamento, constatou-se que daqueles que disseram que o
administrador é quem elabora o planejamento, 71,4% (n=5) afirmam que a empresa possui
uma estrutura eficiente e 28,5% (n=2) reconhecem que a estrutura organizacional precisa
melhorar.

Na empresa P. S. J. aqueles que escolheram a alternativa gerente como sendo o
mentor do planejamento na empresa, 66,6% (n=4) acham que a estrutura ¢ eficiente e
contribui para a conclus@o das tarefas e 33,3% (n=2) consideram a estrutura organizacional
participativa, visto que o envolvimento dos participantes somente assegura o crescimento da
empresa no mercado.

Sendo que na empresa A. F., nota-se que dos entrevistados que ratificaram que o

gerente € responsavel pelo planejamento, 42,8% (n=9) sinalizaram a op¢#o estrutura eficiente,
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19,0% (n=4) confirmam que uma estrutura dindmica leva aos participantes da mesma a
trabalhar com mais motivagdo e 33,3% (n=7) defenderam a estrutura participativa como base

para a concretizag@o dos objetivos.

Tabela 4.3.1. A avaliagio do ambiente organizacional diante do responsivel pelo
planejamento das empresas

Como vocé avalia a estrutura organizacional de sua
Quem elabora o caepresa?
planejamento na sua Eficiente Dinimica | Participativo m' elhcl “"‘m
empresa?
F % F % F % F %
Gerente - - - - - - - E
Administrador 5 71,4 - - - - 2 28,5
Outros - - - - - - - -
Total de Funciondrios 07 100
Gerente 4 66,6 - - 2 33,3 - -
Administrador - - - - - - - -
Outros - - - - - - - -
Total de Funciondrios 06 100
Gerente 9 42,8 4 19,0 7 33,3 - -
Administrador 1 4,7 - - » - . -
Outros - - - - - - - -
Total de Funcionarios 21 100

O sucesso das empresas que atuam no mercado é baseado no planejiamento, fator
que influencia em todos os setores, e é considerado pelos empreséarios mais experientes, a
principal ferramenta para a consecugdo de resultados.

Realizamos o cruzamento das varidveis relacionadas com a estrutura
organizacional e quem elabora o planejamento na empresa, com o propésito de colher
informagdes que nos levem a identificar a real situagdo da empresa, quanto a execugio de
planejamentos para priorizar o que for mais adequado. Uma vez retificados os problemas e as

necessidades dentro da empresa, pode-se controlar agdes que tornem impraticavel qualquer
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forga negativa, afastando de vez os obstaculos e propiciando planos eficazes para manutengio
dos seus ideais enquanto empresa.

Fazendo a comparagfio entre as empresas pesquisadas, vimos que no A. F. e no P.
S. J. Ltda, os funciondrios concordam que o gerente deve elaborar o planejamento e temos os
percentuais de 100% (n=6) e 95,1% (n=20) respectivamente, discordando disso, os
participantes da empresa C. V. com o indice de 100% (n=7) afirmam que o administrador é o
executor do planejamento. J& quando se falam sobre a E. O. das empresas todos concordam
que estdo dentro de um padrio de eficiéncia com percentuais de 71,4% (n=5) 66,6% (n=4) e
42,8% (n=9) respectivamente. Nos mostrando assim que as empresas demonstram alto indice
de eficiéncia conforme os dados que foram comprovados através da opiniio dos seus
funcionarios. Essa capacidade de realizar se deve ao tipo de estrutura adotada pelos
responsdveis pelas organizagdes.

Ao passo que, ouvimos as entrevistas feitas com os funcionarios das empresas
pesquisadas sobre quais as vantagens obtidas com a aplicag¢éio de planejamento.

O F(1) da empresa A. F., destaca:

“E através do planejamento que se consegue controlar todas as agdes da
empresa”[...].

Seguindo a mesma idéia, o F(2) da empresa C. V., enfatiza:

“O planejamento é base de qualquer empresa, Quando se planeja o que vai fazer,
tudo dar certo™[...].

Convergindo com as opinides acima, o F(3) da empresa C. V., assegura:

[...]"Controla tudo que acontece, da hora que recebe a mercadoria até o momento
de vender”.

Concluimos que nas empresas estudadas o planejamento esta sendo bem executado
pelos gerentes e administradores das mesmas, e os indices acima mostram que a estrutura das
organizacdes ¢ considerada pela maioria dos entrevistados, como sendo eficiente e
participativa nos mostrando que a qualidade no oferecimento dos produtos e a prestagdo dos

servigos tornam-se cada dia melhor ¢ com o comprometimento ¢ a dedicagdio dos
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funcionarios, as empresas irdo conseguir conquistar a satisfagdio do consumidor e a
perpetuacdo no mercado. Pois para perpetuasse no mercado, qualquer empresa precisa
acompanhar as tendéncias para realizar a¢gdes que vdo corresponder a realidade do comércio
local. Para tanto, somente através de pesquisa detalhada é que conseguiremos tal feito, uma
vez detectadas as tendéncias e com a estrutura organizacional oferecendo condigdes
adequadas para a realizag@o dos trabalhos, é mister que os administradores ndo pensaréo duas
vezes em elaborar planejamento estratégico objetivando a total manutengdo do ambiente
organizacional, nos padrdes mais aceitdveis de qualidade para conquistar Mor nimero de
consumidores, observamos que nas empresas estudadas, tanto no planejamento feito por
gerentes, quanto por administradores, sempre ha absorgdo das idéias por parte de todos dentro
da organizagéo facilitando o relacionamento entre os participantes, mantendo uma excelente
dindmica estrutural e buscando levar privilégios para todos os clientes, ou seja, tanto aos

internos quanto aos externos.

Grifico 4.3.1. Resultado da avaliacio do ambiente e quais os responsiveis peic
planejamento
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Desenvolvido dos cruzamentos, concluimos que os entrevistados da empresa C. V.
afirmam que o lider estdi comprometido com a mesma, e acrescentam ainda, que esse
comprometimento ¢ parte fundamental da motivagdo dos mesmos para a concretizagdo dos
objetivos tragados pela empresa, desses 100% (n=7) indicaram que o planejamento ¢ feito
com base nos dados externos.

A empresa P. S. J. os questionados confirmam que o lider estd sempre motivado ¢
elevando o alto estima dos grupos, além de comprometer-se inteiramente com sucesso da
organizagdo.

J4 na empresa A. F. os funciondrios que consideram que o lider ¢ comprometido
com o sucesso da empresa € com sua perpetuagio no mercado, 52,3% (n=11) acreditam que
os dados externos s3o de grande auxilio no momento do planejamento e para 47,6% (n=10)
acham que através da convocagdio de todos as equipes que se di a elaboragdio de um
planejamento.

Uma empresa s6 se firma no mercado se praticar constantemente agles de
planejamento, uma das agdes principais é a do lider estar sempre estimulando os seus
liderados a produzir e prestar servigos com qualidade superior. Os estimulos s3o formas de
reconhecimento, que levam os funciondrios a realizar cada vez mais suas fung¢des de acordo
com o que a empresa deseja, para tanto se faz necessdria uma lideranga atenta aos
acontecimentos que ocorrem tanto no ambiente interno das organizagdes, como também aos
percebidos em todos os setores do mercado. A principal conseqiiéncia deste fato € que todos
se beneficiam, o cliente externo fica satisfeito com o que lhe é oferecido, o cliente interno
sente-se confortdvel e gratificado em ver no rosto do consumidor a alegria pelo produto e/ou
servico adquirido, desta forma, torna-se indispensével que haja reconhecimento e estimulo
juntos aos colaboradores, para que estes possam se relacionar de forma marcante do ponto de
vista do bom atendimento e da satisfagdo do consumidor, com relagdo 3 concorréncia cada

vez mais acirrada .
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Tabela 4.3.2. Porque o lider motiva e elogia a equipe trazendo comprometimento com
sucesso da empresa e o planejamento adotado

O lider motiva e elogia sua equipe demonstrando

Como é feito o planejamento comprometimento com o sucesso da Empresa?
na sua Empresa? Sim
F %
Baseado em dados externos 7 100
Convocando todas as equipes - =
QOutros = -
Total de Funciondrios 07 100
Baseado em dados externos 6 100
Convocando todas as equipes - -
Outros = -
Total de Funciondrios 06 100
Baseado em dados externos 11 52,3
Convocando todas as equipes 10 47,6
Outros - -
Total de Funciondrios 21 100

Quando uma empresa trabalha com funcionarios motivados, consegue chegar mais
facilmente aos objetivos desejados. Evidentemente para chegarmos a essa motivagdo devemos
considerar dois pontos fundamentais: A abertura por parte dos empresirios quanto aos
mecanismos de motivagdo e a aplicabilidade destes, de modo a atingir todos os participantes
sem excec¢do. A pesquisa realizada nas empresas em estudo tem por finalidade estimular os
empreendedores a elaborar planejamentos que retinam alternativas para elevar o grau de
motivagdo dos funciondrios, incentivando-os a alcangar as metas estabelecidas.

Ao fazermos a comparagéio entre as empresas pesquisadas, constatamos que o C.
V., 0 P. S. J. Ltda, e o A. F., compartilham da mesma opinido, quando afirmam que o lider
sente-se totalmente comprometido com o sucesso da organizagdo, j4 com relagdo ao
planejamento, as respectivas empresas também tém o mesmo conceito, os funciondrios dizem
que o planejamento ¢ feito através de dados externos e temos os percentuais de 100% (n=7),
100% (n=6) e 52,3% (n=11), sendo que no A. F. 47,6% (n=10) dos entrevistados disseram

que o planejamento ¢ feito através da convocagdo de todas as equipes.



Entrementes, ao questionarmos os funcionarios a respeito do que vocé diria para
um lider que ndo incentiva sua equipe de trabalho.
O F(1) da empresa A. F., diz:
“Que ele mude, que comece a procurar ajuda através de treinamentos e cursos”[...].

Ainda que, aparentemente discorde, o F(2) da empresa C. V., responde:

[...] “Incentivar as equipes de trabalho ¢ o0 mesmo que manter a empresa
competindo no mercado, pra mim, liderar é fazer dos funcionarios amigos do
trabalho”.

Em comum acordo com a opinido anterior, o F(3) da empresa C. V., diz:
[...] “E preciso incentivar os empregados, fazer eles se sentir parte da empresa™]...].
Concluimos que as diversas formas de planejamento utilizadas pelos lideres das
empresas em estudo, vém dando certo, pois 0s mesmos sdo comprometidos com o sucesso da
empresa, motivam a equipe, € 0 mais importante, elogiam e reconhecem quando seus
liderados alcangam as metas estabelecidas. Essa interagdo é muito significativa para o
desenvolvimento dos setores produtivos e conseqiientemente para o crescimento € a
permanéncia da empresa no mercado. Haja visto que os resultados acima indicam que um
planejamento bem elaborado atinge de modo eficaz a todos os envolvidos na organizagdo,

possibilitando o desenvolvimento e flexibilidade em favor do sucesso empresarial.

Grifico 4.3.2. Demonstrativo do sucesso ¢ do comprometimento dos colaboradores das
empresas e do seu planejamento
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B Convocando todas
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Avaliando este cruzamento verificamos que dos entrevistados da empresa C. V.
que afirmam que é necessdrio conhecer as metas da equipe para conseguir o alcance das
mesmas, € que isso sO é possivel através da interagfio entre todos, 42,8% (n=3) asseguram que
o fator mais valorizado pela empresa é o desempenho para conseguir a concretizagdo dos
objetivos, e para 57,1% (n=4) que relatam que aqueles que usam a criatividade para ajudar no
sucesso da organizagdio, sdo mais valorizados e estimulados a continuar buscando oferecer
produtos e servigos de qualidade, garantindo assim a perpetuag¢éo no mercado.

Na empresa P. S. J. observamos que entre aqueles questionados que reconhecem
que a interagfio entre as equipes ¢ fundamental para o atingimento das metas, 50% (n=3)
acreditam que s3o valorizados pela forma com o desempenho de suas fun¢des, e para o
mesmo percentual que defendem a criatividade como fator mais observado pelo lider, quando
se fala de recompensé-los de alguma forma.

JAa no A. F. a exemplo das duas outras empresas, todos os funcionarios
responderam sim em relag&o ao atingimento das metas, quando hd interago entre todo desses
52,3% (n=11) avaliam o desempenho como um tnico elemento que leva a valorizagio e
reconhecimento por parte do lider, e para 42,6% (n=10) dos entrevistados que consideram a
criatividade como sendo a ferramenta mais valorizada pela empresa, e acrescenta ainda que
aqueles que sdo criativos podem levar qualquer organizag#io ao topo, ou seja, a0 sucesso total,
€ o mais importante é dar continuidade a esse processo que eleva a auto-estima fornecendo
maiores condi¢gdes de trabalho estimulando a criatividade, proporcionando satisfagdio e
comodidade aos consumidores, que por sua vez, permanecerio fieis aos produtos e servigos
oferecidos, divulgando as outras pessoas 0 que a organiza¢io tem de melhor, fazendo com
que aumente ainda mais o nimero de clientes que fardo parte do seleto rol de consumidores
destas empresas que todos poderdo constatar como sendo o que hd de melhor em matéria
criatividade, bom atendimento, atengfio aos concorrentes, preocupagdo com o bem estar do

cliente e sua fidelizag3o.
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Tabela 4.3.3. O porque da interaciio da equipe com respeito a viabilidade das metas ¢ o
conhecimento como fator de desenvolvimento da empresa

Ao estimular, desenvolver ¢ | Conhecendo as metas de sua equipe por interagio, o

valorizar seus conhecimentos, atingimento destas torna-se mais vidvel?
qual o fator é mais valorizado Sim
pela Empresa? F %

Desempenho 3 42,8
Criatividade 4 57,1
Outros - -
Total de Funcionarios 07 100
Desempenho 3 50
Criatividade 3 50
Outros “ -
Total de Funciondrios 06 100
Desempenho 11 523
Criatividade 10 47,6
Outros - -
Total de Funciondrios 07 100

Efetuamos o cruzamento das varidveis relacionadas com a interacdo entre equipes
que gera o atingimento das metas e qual fator é mais valorizado pela empresa, com o objetivo
de despertar nos funcionarios das organiza¢des investigadas, maior comprometimento
destacando seus interesses para melhorar seu relacionamento e elevar sua auto-estima através
de um planejamento que abranja todos os niveis do ambiente organizacional. Uma vez
implantado o planejamento das organizagdes identificando os interesses em prol do sucesso
de todos, acreditamos que haverd maior facilidade no trato das questdes associadas ao
processo de motivagdo e alto estima e, certamente, as empresas sentirdo os reflexos deste
planejamento, elevando ao méaximo seus rendimentos e suas satisfacdes internas.

Quando fazemos a comparagdo entre os dados obtidos das empresas pesquisadas,
podemos afirmar que o atingimento das metas s6 é possivel através da interagfio entre as

equipes, ja em relagéo aos fatores mais valorizados pelas entidades, os funcionérios do C. V.,
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P. S. J. Ltda e A. F., asseguram que o desempenho e a criatividade sfio as varidveis
responsaveis pela valorizagdo, e temos os percentuais para o desempenho 42,8% (n=3), e para
a criatividade 57,1% (n=4) na empresa C. V. com percentagem igualmente dividida para as
duas varidveis, no P. S. J. Ltda, e finalmente, os indices do A. F. com relagio ao desempenho
52,3% (n=11) e 47,6% (n=10) que correspondem & criatividade.

Nio obstante, ao serem perguntados a respeito de quais séo os incentivos
oferecidos pela empresa para que os funcionarios alcancem as metas estabelecidas.

O F(1) da empresa A. F., pensa da seguinte forma:

[...] “Que & preciso utensilios como telefone e computadores, entre outros € que
esqueca do treinamento dos funcionérios™...]).

Assemelhando-se com a opinido anterior, o F(2) da empresa C. V. diz:

[..] “J& trabalhamos com alguns aparclhos modernos, como por exemplo, a
maquina registradora, as conversas sdo constantes ¢ o mais importante, buscamos
sempre o bem dos consumidores”.

Compartilhando com a mesma idéia, o F(3) da empresa A. F., diz:

{...] “Comprar uma maquina moderna, um fax modelo novo, fago treinamento e dou
apoio a eles”.

Chegamos A conclus3o que o sucesso das empresas que desejam manter-se sendo
consideradas modelo de qualidade, dependem da interagdo entre as equipes, que tem como
conseqiiéncia o alcance das metas por conhecerem suas diretrizes. O lider que valorizar o
desempenho, a criatividade dos seus liderados, estimulando-os ainda mais na busca da
exceléncia dos produtos e servigos oferecidos, contribuird de forma decisiva para o completo
equilibrio das suas agdes, posicionando a empresa em niveis confortdveis, porém sempre
atentando para possiveis alteragdes comportamentais. As pessoas nem sempre estio
preparadas para mudancgas ocasionadas de modo repentino, é necessirio que haja muita
coeréncia na maneira de desenvolver e estimular o conhecimento, por isso, temos como
concluir também, que é fundamental despertar nos funciondrios das empresas investigadas

maior comprometimento e valorizar seus interesses, para melhorar seu relacionamento e
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elevar sua auto-estima viabilizando o alcance das metas, que serdo mais rapidamente atingidas
exatamente pelo fato de todos estarem interagindo e sabendo ao certo o querem conseguir.
Vimos, ainda, através dos dados registrados, que motivado, o participante busca a cada dia o

seu reconhecimento profissional.

Grifico 4.3.3. Ameostra da viabilidade das metas através da interacio da equipe e o
conhecimento valorizado pela empresa

B Desempenho
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Através do cruzamento alcancamos os seguintes resultados: Os clientes da
empresa C. V. que afirmam que recebem informagdes sobre os produtos antes de utiliza-los,
30% (n=30) asseguram que a qualidade é fator primordial no momento da escolha do mesmo,
para 15% (n=15) que acreditam que o produto tem que ser aceito pelo mercado, 0 mesmo
percentual escolhem o produto pelos pregos, ja os clientes que disseram que somente as vezes
obtém informagdes do produto antes de utiliza-los, 20% (n=20) levam em consideragdo a
qualidade; 10% (n=10) costumam optar pelos precos € 0 mesmo indice nédo utilizam nenhum
critério na hora da escolha dos produtos.

No P. S. J. os clientes que ratificam que s6 adquirem os produtos apds receberem
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informagdes sobre os mesmos; 60% (n=60) apontam a qualidade como tunica razdo para

consumir o produto, j4 25% (n=25) confirmam que os tipos de servigos e produtos oferecidos

pela organizagdo contam muito no momento da escolha e para 15% (n=15) que escolhem os

produtos pelos pregos, devido ao baixo poder aquisitivo.

J4 no A. F. os consumidores deixam claro que tomam conhecimentos dos produtos

antes de utilizarem; 50% (n=50) procuram antes de tudo a qualidade nos produtos e servigos

prestados, ja4 20% (n=20) explicitaram que quando hé aceitagio do produto no mercado,

significa que est4 pronto para o consumo; a mesma porcentagem tem como base os pregos,

pois asseguram que existem produtos bons com baixos pregos e para 10% (n=10) que levam

em conta as diversidades de servigos e produtos ofertados.

Tabela 4.3.4. Como as informacdes sobre qualidade dos produtos e servicos utilizados

influenciam na escolha dos mesmos

Quais os aspectos que voce
costumar usar no momento da

Vocé procura obter informacdes sobre a qualidade dos
produtos e servicos antes de utilizd-los?

Sim Nio As vezes

escolha do produto? F \ % F i % v | %
Qualidade 30 30 - - 20 20
Aceitaciio do mercado - - = - = i
Tipos de servicos e produtos 15 15 - - - #
Precos 15 15 - - 10 10
Nio utiliza nenhum critério - - - - 10 10
Outros - - - = - 4
Total de Clientes 100 100%
Qualidade 60 60 = - = d
Aceitagfio do mercado - - = = = 3
Tipos de servicos e produtos 25 25 - - - -
Pregos 15 15 - e A g
Niio utiliza nenhum critério - - - = = -
Outros - - - - - -

Total de Clientes 100 100%

Qualidade

Aceitaciio do mercado

Tipos de servicos e produtos

Precos

N#o utiliza nenhum critério

Qutros

Total de Clientes




Atualmente a diversidade de produtos e servigos oferecidos pelo mercado,
possibilita a0 consumidor escolher aqueles que lhe foi mais conveniente, € claro que os
mesmos costumam utilizar aspectos para essa escolha, e para isso € necessario que as
organizag®es deixa-os informados dos novos produtos langados.

As confronta¢des realizadas entre os clientes das empresas em estudo no que se
refere a prestagiio de informagdes sobre os novos produtos € 0s aspectos que costumam usar
no momento da selegdo dos produtos, tém por objetivo fazer um levantamento das diversas
formas usadas pelo consumidor na escolha do produto, pois cada um tem maneiras diferentes
de escolher e que tipos de informagdes sobre os produtos e servigos precisam ser passadas
para que os mesmos possam adquiri-los. Através desses resultados, os empresarios poderdo
trabalhar em cima das principais necessidades dos consumidores, procurando ter sempre o que
0s mesmos procuram, satisfazendo-os e conquistando maiores fatias de mercado.

As trés empresas sdo uninimes em afirmar que procuram obter informagdes sobre
a qualidade dos produtos e servigos de 60% (n=60) na empresa, 100% (n=100) na segunda
empresa ¢ 0 mesmo indice para a terceira empresa. A primeira e a terceira empresas possuem
percentuais coincidentes de 50% no que diz respeito se refere a qualidade, que é um dos
aspectos usados no momento da escolha. J4 a segunda empresa o percentual é de 60% (n=60)
também para a qualidade esse € o item mais observado no momento da sele¢fio do produto.

Entretanto, quando perguntados sobre quais outros aspectos além da qualidade
sdo observados pelo consumidor no momento de adquirir os produtos e/ou servigos.
O F(1) da empresa A. F., diz:

{...] “Itens como embalagem. validade ¢ também a qualidade do oroduto. si
observados™[...].

Diferenciando-se, o F(2) da empresa C. V., afirma:

“Acho que o atendimento € o carro-chefe, se hd uma certa amizade entre clientes e
funcionirios, fica tudo bem™[...].

Fazendo um apanhado das opinides acima, o F(3) da empresa C. V., completa
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dizendo:

“Vejo aqui no dia-a-dia, as pessoas querendo sempre o melhor pelo menor prego,
olham o prazo da validade, querem saber se tem entrega em casa™[...].

Chegamos a conclusdo de que cada dia que passa os consumidores estfio mais
exigentes buscando consecutivamente servigos e produtos de qualidade, algumas ferramentas
utilizadas no momento da escolha do produto, e que garantem a qualidade, sdo as informagdes
contidas nos produtos que atualmente € uma condi¢3io para a aquisicdo dos mesmos.
Concluimos também que somente através da busca incessante da exceléncia na qualidade, é
que conseguiremos atingir com plenitude a satisfagfio dos clientes. Ressaltamos ainda, que ao
procurar obter informagcdes no momento da compra, sobre a qualidade dos produtos e
servigos, sfo utilizados alguns critérios por parte do consumidor para a escolha dos mesmos.
Uma vez efetivada a escolha, o cliente absorve sem problemas os produtos selecionados, € a
empresa poderd comemorar a conquista de fatia considerada da concorréncia, é fato, que
estando bem informado sobre as condig¢es dos produtos, o cliente fard a escolha certa e
jamais comprometera o nome de nenhuma empresa que se mostre transparente na prestagdo
de informago sobre os produtos, ao contrario, tornar-se-4 um aliado a mais auxiliando as
empresas a competirem no mercado, ultrapassando com qualidade superior, as empresas
concorrentes obrigando-as a procurar solugdes que definam de que maneira as acompanhario,
proporcionando uma continua luta para a consecugfo de parte consideravel do mercado.

Néo podemos de deixar de enfatizar os programas de qualidade, que devem ser
utilizados pelas empresas que desejam manterem-se no mercado, por saberem que a
qualidade hoje ¢ uma questdio de sobrevivéncia. As grandes organizag¢des ja trabalham com
programas de qualidade voltada para os diversos setores na busca do equilibrio e superagio
dos concorrentes. Todo o programa € voltado pra a satisfagdo do consumidor e por isso
necessita de um acompanhamento continuo visando mensurar o nivel da qualidade, qualidade

essa que sempre ir4 deixar ambas as partes satisfeitas. Garantia de retorno.
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3réfico 4.3.4. Resultado da influencia na qualidade dos produtos e servigos
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Através desse cruzamento constatou-se que os clientes da empresa C. V. que estio
conscientes da importincia dos recursos tecnolégicos no momento da aquisicdo dos produtos
e na prestacdo de servigos, 10% (n=10) garantem que em qualquer situag@o sdo informados
dos langamentos de produtos, os mesmo indices procura informagdes por conta prépria,
alegando que nd@o hé uma preocupagéo por conta da firma, e para 50% (n=50) que asseguram
que no momento da compra s3o informados das novidades e motivados a adquiri-las, sendo
que os clientes que ndio ddo importincia aos recursos tecnoldgicos, 12% (n=12) confirmam
que a instituicdio ndo presta nenhuma informagio dos novos acontecimentos. Ja alguns
consumidores dizem que as vezes a tecnologia pode auxiliar e facilitar na aquisi¢do dos
produtos; 5% (n=5) disseram que em qualquer situacdo sdo comunicados e convidados a
comprar esses produtos, 0 mesmo percentual procuram informagdes por conta prépria e para
8% (n=8) que afirmam que a firma ndo tem nenhuma consideragdo enquanto a isso.

A clientela do P. S. J. reconhecem a grande utilidade os recursos tecnologicos para

o alcance da exceléncia nos servigos e produtos oferecidos, 70% (n=70) tomam conhecimento
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da chegada de novos produtos em qualquer situagdo, ja 10% (n=10) ficam sabendo das
novidades no momento da compra e para 20% (n=20) que costumam obter essa informagdes
por conta propria, visitam a empresa, conversam com 0s amigos.

Jano A. F. 80% (n=80) dos clientes sdo informados dos novos produtos e servigos
em qualquer situagfio, através de amigos, propagandas, ¢ para 20% (n=20) que sdo
comunicados no ato da compra e relatam ainda que se essas informagdes forem transparentes
e objetivas sentem-se mais estimulados a adquirir os produtos, pois, tendo nogdo da
procedéncia, do transporte, da data de validade dos produtos, enfim, de todas as informagdes
possiveis, tera muito mais confianga na aquisi¢do destes produtos, facilitando ndo apenas o
consumo, como também o acesso as instalagdes e aos espagos disponiveis dentro das
organizagdes, incentivando as vendas e proporcionando sempre o retorno dos clientes, que

automaticamente, faro o marketing de boca a boca.

Tabela 4.3.5. Verificaciio da utilizaciio de recursos tecnolégicos como facilitador na
obtencio de novos produtos e servigos

A utilizagdo de recursos tecnolégicos tem
Em relagiio a novos produtos e servigos, facilitado no momento da aquisicio de

a empresa presta alguma informaciio a produtos e servicos?
vocé? Sim Nio As vezes
F % F % F %

Em qualquer situaciio 10 10 - - - -
No momento da compra 50 50 - - 5 5
Niio presta nenhuma informaciio - - 12 12 8 8
Procura informacéio por conta prépria 10 10 - - 5 5
Total de clientes 100 100%
Em qualquer situac¢io 70 70 - - - -
No momento da compra 10 10 - - = -
Nio presta nenhuma informacfio - - - - B -
Procura informacéio por conta prépria 20 20 - - H -
Total de clientes 100 100%
Em qualquer situacfio 80 80 - - - -
No momento da compra 20 20 - - - -
Niio presta nenhuma informaciio - - z - = -
Procura informagfio por conta prépria - - - s - 2
Total de clientes 100 100%
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A pesquisa realizada entre os clientes das empresas em estudo, a respeito da
importancia da utilizagdo dos recursos tecnolégicos e a prestagdo de informagdes quando ha
langamentos de novos produtos, tem por objetivo identificar até que ponto a tecnologia
influencia na qualidade dos produtos e servigos, qual a opinido dos consumidores, enquanto a
isso e qual o grau de preocupagio das organiza¢des em informar aos consumidores os novos
produtos e servigos langados no mercado.

Comparando os dados coletados, observamos que 100% (n=100) dos clientes do P.
S. J. ¢ A. F. concordam que a utilizagio de recursos tecnolégicos ¢ indispensdvel no
atendimento e na qualidade dos produtos, os clientes das respectivas organiza¢des também
compartilham da mesma idéia quando afirmam que sfio informados dos novos produtos
langados em qualquer situag3o, com os percentuais de 70% (n=70) na primeira ¢ 80% (n=80)
na segunda, respectivamente. J& no C. V. a maioria dos clientes 70% (n=70) confirmam as
opinides acima, sobre os beneficios trazidos pela tecnologia, porém discordam dizendo que no
ato da compra tomam conhecimento dos novos produtos, com o indice de 55% (n=>5).

Atualmente, no mundo em que vivemos onde as informagdes s3o passadas com
uma rapidez surpreendente, com tudo isso, ainda existem pessoas que confirmam que a
utilizagdo de recursos tecnolégicos ndo facilita a aquisi¢do de produtos e servigos, no C. V.
12% (n=10) dos clientes pensam dessa forma.

Percebemos com essa pesquisa que acompanhar a evolugdo tecnolégica ¢
indispensdvel para qualquer empresa que queira manter-se no mercado competitivo, a
utilizagdio de recursos tecnolégicos agiliza o atendimento e melhorar a qualidade dos
produtos, prova disso é a conquista de uma maior fatia de mercado, os consumidores
reconhecem a importincia da utilizag@io e tais ferramentas, observamos também que as
organizagOes estudadas precisam ser mais atenciosas sobre os novos produtos e servigos que
sdo utilizados pelos consumidores, agindo com mais ateng3o e objetividade a satisfagiio dos

clientes serdio alcangadas e conseqilentemente a fidelizagio dos mesmos.
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Grifico 4.3.5. Amostra do resultado da utilizacio de recursos tecnolégicos para
aquisi¢dio de novos produtos e servicos através de informacgdes
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Analisando o universo consumidor das empresas em estudo sob o aspecto comw
vocé avalia o atendimento com a utilizac3o de novas tecnologias a qual o perfil do atendente
certificou-se que na empresa C. V. para os consumidores que avaliaram o atendimento
satisfatério observou-se que 15% (n=15) afirmaram que o poder de decisdo é fator

imprescindivel para atendimento com qualidade; 10% (n=10) declararam que um atendente
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deve ser atencioso para se enquadrar nas exigéncias do consumidor; 10% (n=10) sinalizaram
o item bem informado com um dos pré-requisitos para este cargo; 5% (n=5) assinaram o item
simpatico com fator determinante para atingir a exceléncia no atendimento; 15% (n=15)
optaram pelo item bem humorado com fator determinante para sobressair-se entre 0s
concorrentes no que se refere ao atendimento; 0s mesmos nimeros ¢ percentuais identificou-
se para o item qualificagdo. Para aqueles que declararam que o atendimento é complicado
verificou-se 5% (n=5) confirmaram o item atencioso, coincidentemente os percentuais
igualam-se para os itens bem informado, simpatico ¢ bem humorado. Quanto os que
declararam que o atendimento apesar de utilizaglio de novas tecnologias, precisa melhorar
identificou-se; 5% (n=5) opinaram que a atengdo é um fator primordial para conseguir
resultados satisfatorios no atendimento semelhantemente os mesmos nimeros e percentuais
para o quesito bem humorado.

No P. S. J. para aqueles que declararam satisfagdio, quanto ao atendimento
observou-se 40% (n=4) enfatizaram o item poder de decisdo com item principal, que o
atendente deve possuir, 20% (n=20) admitiram que o atendente deve ser atencioso, assim
sendo alcangard o sucesso; 15% (n=15) indicaram a qualificag@io com chave para o sucesso no
atendimento de qualidade. Para aqueles que afirmaram a exceléncia no atendimento observou-
se 10% (n=1) afirmaram que deter pode der decisio ¢ importante fator para o atendente
conquistar o cliente; 5% (n=5) declaram que um dos itens imprescindiveis para o sucesso do
atendimento € atengdo que o empregéa-lo que exercer este fun¢do deve dispensar ao cliente os
mesmos indices, igualam-se para os quesitos bem informados e qualificagfo.

No A. F. sob o aspecto como vocé avalia o atendimento as respostas e
concentraram-se na opgdo satisfatério; quanto ao perfil declamou-se 80% (n=80) enfatizaram
que deter poder de decis3o € fator preponderante para a exceléncia; 15% (n=15) sinalizaram a
op¢do atencioso com item indispensavel a pessoa que lido direto com o publico; 5% (n=5)

apostaram nos verdadeiros talentos das pessoas aprimorados com a qualificagdo.
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Tabela 4.3.6. Como a utilizacfio de recursos tecnolégicos altera o perfil do atendente

Como vocé avalia o atendimento com a utilizagio de
novas tecnologias?
Qualo perfil de um atendente? | g iefatério | Complicado| Excelente | Treoss
F % F %o F % F %o

Que tenha poder de decisio 15 15 - - - - - .
Atencioso 10 10 5 5 - - 5 5
Bem informado 10 10 5 5 = - . :
Simpitico 5 5 5 5 - i & -
Bem humorado 15 15 5 5 - - 5 5
Qualificagiio 15 | 15 - - - - - -
Outros 100 100%

Que tenha poder de decisido 40 40 - - 10 10 » -
Atencioso 20 20 - = 5 5 B -
Bem informado - - - - 5 5 - .
Simpatico & - - - - - - -
Bem humorado - - - - - - - =
Qualificacio 15 | 15 - - 5 5 - -
Outros 100 100%
Atencioso 15 15 - - - - - o
Bem informado - - - - - - - -
Simpitico - : " - - - - R
Bem humorado 2 = - - - - - L
Qualificacdo 5 5 - - - - - o
Outros 100 100%

A primeira impressio é a que fica. A linha de frente é o carro-chefe das

organizacdes.
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Atualmente os funcionarios tém a oportunidade de participarem de constantes
treinamentos, em busca da perfei¢iio, com auxilio da tecnologia o atendimento estd cada vez
mais eficiente e eficaz, superando assim as expectativas do consumidor.

Observando os resultados da tabulagdo entre as varidveis como vocé avalia o
atendimento com a utilizagdo de novas tecnologias e qual o perfil de um atendente, objetiva
analisar se as empresas em estudo possuem atendentes que satisfagcam seus clientes e se
utilizam equipamentos tecnoldgicos adequados para atender os padrdes de qualidade. A
tecnologia ¢ fundamental no andamento dos processos das empresas, onde precisard de
atendentes que prestem informagdes claras e objetivas e que tenha total aten¢do com os
consumidores.

Fazendo a comparagio dos dados obtidos das empresas em estudo podemos
afirmar que o atendimento com a utilizagdo de novas tecnologias estdio satisfazendo seus
consumidores, no C. V. com 70% (n=70) dos entrevistados; na firma P. S. J. com 75% (n=75)
¢ na empresa A. F. com toda a sua totalidade, ja a segunda e a terceira empresa acordam que o
atendente tem que ter poder de decisio com 50% (n=50) e 80 (n=80) respectivamente, a
primeira empresa discorda acreditando que os atendentes tém que estarem bem humorados
25% (n=25) das opinides de seus clientes.

Observamos com essa anilise que as empresas pesquisadas possuem atendentes
com perfis diferentes, porém superaram as expectativas € a0 mesmo tempo motivam os
consumidores a retornarem a empresa; com relagiio a tecnologia, constatamos que sua
utilizagdo é fundamental e é considerada pelos consumidores como sendo fator primordial
para a exceléncia na qualidade, além de trazer mais comodidade, agilidade e conforto para os
mesmos, conseqiiéncia de tudo isso € a plena satisfagiio daqueles que ajudam a organizagfio a
crescer, podemos considerar uma troca mutua, satisfagdo para um e crescimento para outros.
Concluimos, baseados nos dados coletados, que a tecnologia pode muitas vezes tornar a vida

do consumidor muito mais dinimica, somando isto com o fato de que o usuério quer sempre
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encontrar um tratamento agradavel, certamente chegaremos ao resultado pratico de que a
tecnologia somente favorece o relacionamento do cliente com os participantes, vendedores,
gerentes, administradores, pois se sabe que atualmente, as pessoas estdio sempre querendo
ganhar tempo, e procuram obter solugdes imediatas para suas necessidades ndo medindo
esforgos para retribuir o bom servigo prestado, ou seja, pagam pela comodidade e pela

seguranga encontradas nos atendentes que sdo a0 mesmo tempo, qualificados e atenciosos.

Griéfico 4.3.6. Demonstrativo da importincia de utilizar recursos tecnolégicos
refletindo no perfil do atendente
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Examinado o mercado consumidor das empresas analisadas com respeito a
orienta¢fio de como se deve utilizar produtos ou servigos da empresa e o ambiente fisico da
empresa ¢ verificou-se:

No C. V. para aqueles que afirmaram receber orientagdes quanto a utilizagfio dos
produtos observou-se 15% (n=15) declararam que a empresa em questio dispde de um
caloroso ambiente; 40% (n=40) enfatizaram que um ambiente agradivel € cativante; para
aqueles que optaram pelo item n3o, quanto as informagdes identificou-se 10% (n=10)
sinalizaram a opg¢do ambiente caloroso os mesmos nimeros e indices percentuais disseminou-
se pelos itens agraddvel e muito frio; quanto aqueles que declaram que as vezes recebem
informagdes quanto a utilizagio dos produtos verificou-se 5% (n=5) disseram que ambiente
caloroso ¢ ideal para o sucesso junto a clientela; 10% (n=10) afirmaram sentir-se bem num
ambiente agradavel.

No P. S. J. quanto a receber informagdes e a utilizagdo de produtos e servigos as
respostas concentraram-se no sim com respeito ao ambiente identificou-se 10% (n=10)
assinalaram a opg#o caloroso, um dos meios pelos quais se fideliza o cliente; 90% (n=90)
enfatizaram a opg#o agradavel.

No A. F. para os clientes que afirmaram receber orientagdo de como se utilizam os
produtos e servigos, observou-se que 15% (n=15) opinaram que o ambiente da empresa deve
ser caloroso; 95% (n=95) afirmaram que um ambiente agradavel contribui para a permanéncia
da empresa no mercado.

Quando o consumidor chega em um ambiente iluminado, com todos os produtos
bem instalados, com todas as informag3es necessarias sobre a utilizagdo ¢ o prazo de
validade, expostos, por exemplo, em locais de facil visualizac@io, evidentemente que havera
maior aceitag3o, pois, significa que h4 transparéncia no trato com os usudrios, favorecendo ao
maximo a permanéncia dos mesmos e a decis#io final na hora de adquirir os produtos que por

sua vez estardio bastante visiveis, obedecendo aos critérios exigidos pelo mercado.
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Tabela 4.3.7. Verificaciio das orientacdes dadas pelas empresas sobre os produtos e
<omo e o ambiente fisico das mesmas

Vocé recebe orientaciio de como se deve utilizar
O ambiente fisico da empresa produtos ou servicos da empresa?
é: Sim Nio As vezes
' F %o F % F %
Caloroso 15 15 10 10 5 5
_Agradivel 40 40 10 10 10 10
Muito frio - - 10 10 2 L
Outros . - " . . .
Total de clientes 100 100%
Caloroso 10 10 - - - -
_Agradével 90 90 - - - -
Muito frio - - - - - -
QOutros - - - - - -
Total de clientes 100 100%
Caloroso 15 15 - - - -
_Agradivel 85 85 = : - "
Muito frio - - - - - -
Outros - - - - - -
Total de clientes 100 100%

Ao chegarem em uma organizagdo, o consumidor precisa ser tratado muito bem,
com respeito, atengdo, informagdes precisas, alegria, pois é a partir desse momento que o
mesmo iré decidir, se adquiri ou ndo os produtos e servigos daquele estabelecimento.

Os servigos e os produtos oferecidos pelas empresas tem que vir recheado de
qualidade e acompanhados de informagdes sobre sua utilizag#o, seja no produto ou através
dos prestadores de servigos.

Realizamos os cruzamentos das varidveis associadas com a orientagdo que vocé
recebe sobre como utilizar produtos e servigos e como é o ambiente fisico da empresa, com o
objetivo de avaliar o grau de satisfagdio do cliente em relagdo ao modo como este é tratado
pelo atendente, e se 0 mesmo esta fornecendo informagdes a cerca da utilizagdo dos produtos
€ servigos para que o mesmo cliente possa sair do interior da empresa plenamente satisfeito
com a aquisi¢do que acabou de realizar.

Comparando os dados obtidos, constatamos que todas as trés empresas
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pesquisadas s@o uninimes em afirmar que fornecem informagdes sobre os seus produtos a
seus clientes, o C. V. apresenta um percentual de 55% (n=55), o P. S. J. € o A. F. apresentam
indices de 100% (n=100), os consumidores também concordam que o ambiente fisico das trés
firmas sfio agradaveis, uma vez que questionados divulgaram sua opinido, mostrando a
primeira com 60% (n=60), sendo o menor indice, e as outras duas com 90% (n=90) e 85%
(n=85) cada.

Concluimos que a medida que o cliente fica conhecendo em detalhes tudo o que
esta relacionado aos produtos ou servigos utilizados, com informagdes precisas, dadas pelo
funcionario, este cliente podera sentir-se seguro, € com isso até mesmo recomenda-la a outros,
por se tratar de organizag@o cuja satisfagfio dos clientes esta em primeiro plano.

Outrossim, ao observamos os dados apresentados na tabela, podemos assegurar
que os clientes em sua maioria afirmam que o ambiente fisico é agraddvel. Baseados em tais
fatos garantem que a orientagdo adequada sobre a utilizagdo de produtos e servigos pode
fidelizar clientes, fazendo com que haja maior demanda, ¢ conseqiientemente 0 aumento da

rotatividade.

Gréfico 4.3.7. Amostra da avaliacio das orientacdes dadas sobre os produtos e ¢
ambiente fisico
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Analisando dados coletados através de pesquisa de campo das empresas em estudo
no que se refere as sugestdes, criticas ou reclamagdes sfio aceitas pela empresa? E como vocé
avalia o atendimento por parte da empresa? Verificou-se:

Na empresa C. V. para aqueles que afirmaram que suas sugestdes sdio aceitas
observou-se 20% (n=20) avaliaram o atendimento como cortez e personalizado; assim sendo
conquista-se maior fatia de mercado; 5% (n=5) sinalizaram a opg¢dio frio o que
conseqilentemente acarretaram prejuizo, pois o cliente busca qualidade em servigos e
produtos oferta-los pelas empresas; 0 mesmo indice iguala-se para a opgo lento, uma vez que
atualmente dispomos de recursos tecnoldgicos que agilizam este processo, o cliente quer ser
atendido com eficiéncia e no menor espago de tempo possivel; 30% (n=30) afirmaram que a
eficiéncia no atendimento tras resultados satisfatérios; 20% (n=20) afirmaram a existéncia de
outros meios para se avaliar o atendimento de uma empresa. Para aqueles que disseram que
suas sugestdes as vezes s#o aceitas pela empresa observou-se 10% (n=10) declararam que o
atendimento € lento coincidentemente iguala-se para op¢io para o item eficiente.

No P. S. J. as respostas quanto a sugestdes, criticas sfo aceitos detectou-se
unanimemente para op¢3o sim e sob o aspecto como vocé avalia o atendimento ndo foi
diferente, todas as respostas concentraram-se na opgio eficiente.

No A. F. coincidentemente os mesmos percentuais iguala-se aos da empresa
anteriormente citada.

Como podemos observar na tabela abaixo, as empresas em estudo costumam
aceitar as criticas, sugestdes e reclamagdes por parte dos clientes, ponto que conta bastante no
momento em que os consumidores avaliam o atendimento. Quando ha atengdo, respeito e
satisfaglio em atendé-los, a conseqiiéncia direta sera o reconhecimento por parte dos clientes
que ficardo sempre satisfeitos no momento da aquisi¢do dos produtos e/ou servigos, e terdo
prazer em recomendar a empresa aos outros, fazendo o que ha de mais importante no meio os

negdcios que € a propaganda de pessoa para pessoa.
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Tabela 4.3.8.

Como vocé avalia o
atendimento por parte da

empresa?

A andlise da aceitaciio por parte das empresas sobre a opinido do
consumidor e como é o atendimento

Suas sugestdes, criticas ou reclamacgdes sdio aceitas pela
empresa?

Sim

Nio

Asvaes

F

%

F

%

F

%

Cortez e personalizado 20 20 - - - "

Frio

3

5

Impessoal

Lento

10

Duvidoso

10

Eficiente

Outros

Total de Clientes

Cortez e personalizado

100%

Frio

Impessoal

Lento

Duvidoso

Eficiente

100

Outros

Total de Clientes

Cortez e personalizado

100

Frio

Impessoal

Lento

Duvidoso

Eficiente

100

Outros

Total de Clientes

100

100%

Uma empresa tem saber o momento certo de ouvir seus clientes, quanto a criticas,

reclamagdes e sugestdes, pois, € a partir dessas opinides que os empresarios poderdo suprir as
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necessidades do consumidor, que muitas vezes nem tem tanta razdo e, no entanto, enquanto
gestores competentes, temos que ter a coeréncia de contornar a situag¢&io, com solugdes répidas
e sempre favoraveis ao consumidor.

Realizamos este cruzamento com o objetivo de identificar até que ponto as
empresas pesquisadas sdo tolerantes quanto as opinides dadas pelo cliente a respeito dos
produtos ofertados e servigos prestados, seja ajudando a melhorar, ou tentando de alguma
forma levar vantagem em cima dessas criticas, ou ainda, quais providéncias sio tomadas para
resolucdo desta questdio, levando em considerago que os clientes atribuem isso as formas de
atendimento, fator este, que deve ser priorizado dentro de qualquer organizagio que venha a
pretender fidelizar a clientela.

Fazendo a comparag3io das respostas dadas pelos clientes das organizacdes em
estudos, observamos que eles concordam que as reclamagdes, sugestSes e criticas sfo aceitas
pelas empresas, com os percentuais de 100% (n=100) para o P. S. J. e 0 A. F., e 80% (n=80)
no C. V., compartilham também da opinifio que o atendimento ¢ eficiente, temos os indices de
40% (n=40) na primeira firma ¢ 100% (n=100) na segunda e na terceira instituigfo.
Ressaltamos que 20% (n=20) dos consumidores do C. V. afirmam que somente as vezes s#o
aceitas suas sugestdes, criticas e reclamagdes.

E importante observar que os pontos fortes encontrados nestas empresas estio
estreitamente relacionados com o atendimento, haja vista que de acordo com dados
analisados, podemos verificar que a maioria assinala sempre que conta com bom atendimento.
Esta afirmativa nos proporciona uma sensagio de seguran¢a quanto as respostas fornecidas,
porque ¢é exatamente através desta possibilidade que trabalhamos nossos objetivos.

Chegamos a conclusfio que apesar de haver tantos esforgos para minimizar os
problemas associados ao desgaste causado por reclamagdes registradas nas empresas, ainda
fica a impressdo que o consumidor tornou-se mais exigente quanto ao fato de poder escolher

tantos produtos disponibilizados no mercado, isto se deve & quebra de fronteiras que houve
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nos ultimos anos, por isso o cliente vislumbrou a chance de escolher vérios produtos e

servigos e optar por um atendimento que seja a0 mesmo tempo agradavel e personalizado, no

entanto, algumas reclama¢des podem ndo fazer sentido algum, forgando o gerente a

apresentar alternativas eficientes para contornar a situagdo. Quando a empresa recebe criticas

relacionadas aos seus produtos e/ou servigos, fatalmente se submeterd e terd que mudar

algumas atitudes no que respeita ao atendimento que ndo podera ser feito por qualquer um que

ndo tenha sido treinado para conquistar o usudrio através de situacdes agradaveis,

transmitindo-lhe tranqiiilidade.

rifico 4.3.8. Comparativo da opiniio dos consumidores sobre o atendimento das
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4.4. Anilise dos planos de cargo de saldrio das empresas e seus reflexos na motivac#o

Mediante a pesquisa realizada no que respeita as varidveis hd quanto tempo vocé
trabalha nesta empresa e qual o critério utilizado pela empresa para bonificagdo, verificou-se
que aqueles que escolheram o desempenho de fungfo como sendo o principal motivo usado
para a bonificagdo, 14,2% (n=1) trabalha na empresa h4 menos de um ano, 14,2% (n=1)
afirma esté na empresa de 3 a 5 anos e 14,2% (n=1) alega permanecer na empresa a mais de 5
anos, visto que 14,2% (n=1) trabalha na organizaciio a cerca de 1 a 3 anos e defende o
comprometimento por parte dos funciondrios como sendo o principal indicador no critério de
bonificag@o para 42,8% (n=3) que por trabalharem a mais de 5 anos na empresa, acreditam
que a criatividade fundamenta a diversificagdo de produtos e servigos, contribuindo para a
consecucgiio das metas tragadas.

Também se analisou os dados da Empresa P. S. J., que iremos discorrer a seguir:
com um indice maior de questionados temos o quesito comprometimento, com o percentual
de 50,0% (n=3) estdio na empresa de 1 a 3 anos, 16,6% (n=1) continua servindo a empresa de
3 a 5 anos, a mesma porcentagem assegura que o desempenho de fun¢do é o critério mais
usado para a bonificacfio, ja 16,6% (n=1) faz parte da empresa de 1 a 3 anos e defende a
utilizagc@io da bonificagdo quando o funcionirio desempenha bem sua fung3o.

Na organizagdo A. F., observamos que um maior indice de clientes internos
disseram que no momento da bonificagdio é observado o comprometimento por parte dos
funcionérios, desses, 9,5% (n=2) se encontram na empresa a de 1 a 3 anos, 42,8% (n=9)
trabalham de 3 a 5 anos, e 28,5% (n=6) permanecem na empresa a mais de 5 anos, sendo que
9,5% (n=2) asseguram que a criatividade é o critério mais usado para a bonifica¢dio e
conservam-se de 3 a 5 anos na empresa, € 4,7% (n=1) compartilha a mesma opinido, mas faz
parte da organizagdo a mais de 5 anos, visto que 4,7% (n=1) dos entrevistados por estar na

empresa ha cerca de 3 a 5 anos considera o desempenho de fungio, fator primordial na hora
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da bonificagdo, levando em conta que o empregador ja tem conhecimento do seu potencial e

de sua conduta

Tabela 4.4.1. Avaliaciio do critério de bonificagiio e o tempo de servi¢o dos funciondrios

Qual o critério utilizado pela
sua empresa para bonificaciio?

Ha quanto tempo vocé trabalha nesta Empresa?

Menos de 1 Dela3

De3a$s

Mais de 5

Criatividade

Comprometimento

Desempenho de fungio

Pontualidade

Outros

Total de Funciondrios

7

Criatividade

- - 1 16,6

Comprometimento

1 16,6

Desempenho de fungiio

1 16,6

Pontualidade

Outros

Total de Funciondrios

Criatividade

1 4,7

Comprometimento

9 | 428

6 | 285

Desempenho de fungio

Pontualidade

Outros

Total de Funcionérios

21

A anélise realizada entre as organiza¢des em estudo, no que respeita o tempo que

trabalha na firma e qual o critério utilizado pela mesma para bonificagdo, tem o prop6sito de

identificar se a empresa oferece condi¢des igualitarias, levando em conta que todos os
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funcionarios, independente do tempo de servigo, deverdo receber igual tratamento para que
tenham liberdade de participar das iniciativas tomadas, visando o crescimento da empresa, €
avaliar ainda, quais os critérios usados para a bonificagdo.

Ao compararmos os dados extraidos das firmas em estudo, constatamos que 0s
funcionérios da Segunda empresa com o tempo de servico de 1 a 3 anos, somam o percentual
de 66,6% (n=4), onde na primeira os funcionérios mais antigos correspondem ao nimero de
57,% (n=3) com 0 mesmo percentual se apresentam os da terceira empresa tempo de trabalho
de 3 a 5 anos, ja nas 2. e 3.* empresas 0o comprometimento é fator que gera maiores
bonificagles para seus funciondrios com percentuais de 66,6% (n=4) ¢ 80,8% (n=17)
respectivamente, ji a primeira empresa apresenta como fator de maior desempenho para
recebimento de bonificagdes, a desenvoltura alcangada na func¢fio, com indices de 42,6%
(n=3) divergindo das outras duas empresas citadas.

Levando em consideragdo o tempo de servico dos funcionarios das empresas
estudadas, concluimos que a maioria deles estd trabalhando nas firmas desde sua fundag#o,
mesmo com as constantes mudangas no mercado, eles se mantém firmes e em continua busca
de crescimento profissional, sfo tratados com igualdade e respeito, ¢ a prova disso s#o os
critérios usados para bonificd-los quando da concretizagio dos objetivos. Havendo
comprometimento, criatividade e bom desempenho das funges, logo surgirdio as recompensas
¢ estimulos para continuarem mantendo a organiza¢#o no mercado. Esta manuteng¢do depende
exclusivamente do funciondrio que precisard ter bastante entusiasmo para continuar
exercendo a mesma fung3io procurando ser reconhecido pelos seus superiores ¢ tentando
aumentar seus rendimentos através de bom desempenho, por conseguinte, recebendo prémios
por seus préstimos que serdo sempre voltados para o crescimento econdmico da institui¢so da
qual faz parte. Utilizando critérios justos para bonificagdo a empresa possibilitard maior grau
de comprometimento e estimulard os funcionarios para que estes busquem cada dia mais a

consolidagéio da organizag@o no mercado.
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Grifico 4.4.1. Diagnéstico da dedicacdio dos funciondrios para com as empresas e 0s
critérios utilizados pelas mesmas para recompensa-los
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A partir da analise, notou-se uma opinido generalizada na empresa C. V. sobre a
importncia das avaliagdes, todos os entrevistados responderam que sim, entre eles 85,7%
(n=6) confirmam que trabalham na empresa por que gostam do que fazem e 14,2% (n=1)
reconhece que a oportunidade de especializagdo os leva a permanecerem na empresa.

Na organizagdo P. S. J., todos os funcionarios também estdo de acordo 