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RESU M O

D iretrizes para a  im plantação de program as de qualidade total nas organizações. D estaca-se a 
relevância de im plantar e /  ou restaurar o  setor adm inistrativo nas em presas do m unicípio de 
Pinheiro, apresentando inicialm ente o processo de evolução histórica dos program as de 
qualidade total, m ostrando às em presas a  vantagem  com petitiva através da excelência no 
atendim ento que incorpora o  conhecim ento sobre o  cliente, produto, tem po, qualquer ciosa 
que afeta o que as pessoas desejam  com prar, trazendo respeito e valorização para com  todos 
os seus associados. Ressalta tam bém , a  im portância da qualidade no trabalho, ferram enta 
básica para m elhorias entre outros. Este program a direcionará as atividades e  operações do 
m ercado de trabalho tendo com o m eta a  satisfação das necessidades das pessoas envolvidas 
em  todo este processo. N o mundo globalizado, o  m ercado tem  se tom ado cada vez m ais 
exigente e as organizações que não possuírem  padrão de qualidade para o  seu fortalecim ento e 
estruturação prim ando sua imagem estarão fora do processo. Os desafios enfrentados pelas 
em presas a  cada dia têm  se tom ado m ais acirrado, são extrem am ente divergentes, o  clim a é 
altam ente com petitivo, elas se veem  cercadas de inovações que am eaçam  sues negócios já  
existentes e prom etem  redefinir a  m aneira pela qual elas interagem  com  sues clientes. 
Contudo, a  qualidade total em  produtos e serviços devem  estar no m ais alto  níveL As 
prioridades para qualquer segm ento de mercado atender e exceder às expectativas de seus 
clientes é  a  excelência total que supera qualquer desafio. A  qualidade traz o contato pessoal 
com  funcionários altam ente treinados e  m otivados faz com  que qualquer em presa esteja 
sempre à  frente da concorrência. Evidencia-se a  necessidade do program a ser im plantado no 
setor em presarial desta cidade devido às deficiências encontradas nas em presas pesquisadas 
por não conhecerem  ou ignorarem  este processo. A queles que preferem  a  qualidade no seu 
am biente de trabalho, em  geral, tem  uma idéia clara do que estão procurando e  não desejam  
ficar fora deste processo. E la deixa seus envolvidos atualizados em  qualquer segm ento, m uda 
a  aparência interior e  exterior de qualquer cam po a  ser explorado. Percebem os que a  falta da 
excelência na produtividade, no atendim ento, produtos e  serviços cansam  perdas irreparáveis. 
O  alto nível de adm inistração é  um m eio de garantir o  objetivo esperado pela organização. 
Este program a trará grandes benefícios à população se destacando no m ercado concorrente 
como diferencial com petitivo.

Palavras-chave: Qualidade, Atendim ento, Treinam ento, Produtividade, Satisfação.



ABSTRACT

Directives for introducíion and restauration o f  program s on total quality in the organizaíions. 
We point out to  the im portance to  introduce o r restorate the adm inistrative area in  companies 
in the tow n o f  Pinheiro, presenting firstly the process o f  historie evolution on  total quality. 
Program s shovving the com panies the com petitive advance through excellence in the Service 
which includes the knowledge aver client, produet, tim e, o r anything that aífects what people 
m ost w ant to buy bringing respect and valorization towards their roem bers. It also points out 
to the im portance o f  quality a t w ork, basic tools for im proving, am ong others, to  is progrüm is 
based on activities and operations on the working m arket as a  goal on  satisíaction o f  the 
necessities o f  people involved in  a l the process. In  a  globalized word, the m arket has become 
more and strict and the organizaíions that do not have a  quality standard for its strengthening 
and restoration searching for a  better im age w ill consequently be out this process. The 
challenges faced be the com panies have becom e m ore and m ore com petitive each day, and 
extrem ely different, the atm osphere is  highly com petitive, the see them selves surrounded by 
innovation which threaten the previous existing business and prom ise to  ponder on the m eans 
which they interact w ith their clients. Furtherm ore, the total quality in  produets and Service 
m ust be in  the highest levei. The priority fo r any segm ent o f  m arket to atíend and exceed the 
expectations o f  their clients is the total excellence that overcom es any kind o f  challenge. The 
quality brings the personal contact w ith em ployees highly trained and m otivaíed marking 
every com pany alw ays a  head o f com petition its evident necessities on this program  is 
introduced to the business field  in this tow n due to the deficiencies found in  the com panies 
analyzed for not knowing o r ignoring this process. Those who quality in  their working place 
in  general, they have a  clear idea o f  w hat they are looking for and they ju st do not w ant to  be 
out o f  this process. Q uality leaves its elem ents up-to-date in any segm ent. To be explored. W e 
realize that the lack o f  excellence in the produetion, Service, produets and Service w ill cause 
irreversible losses. The high quality o f  the m anagem ent is a  m eans to  guarantee the goal 
expected by the organizatían. This program  w ill bring great benefits to  populaíion standing 
out in the com petitive m arket as a com petitive differential.

K ey-w ords: Q uality, Service, Training, Productivity, Satisfaction.
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C A PÍTU LO  1 -  INTRO D U ÇÃ O

N os dias de hoje observa-se que a  qualidade total é  um  dos aspectos prim ordiais 

para o  melhoram ento e  desenvolvim ento econôm ico em presarial na C idade de Pinheiro-M A. 

A qualidade total esta presente em  todas as nações, em  1947 foi fundada na G enebra, Suíça a 

ISSO (O rganization for Standardijation Tntemacional) O rganização Internacional de 

Padronização, cujo principal atividade e  de elaborar padrões para especificações e  m étodos de 

trabalho nas m ais diversas áreas das sociedades, para garantia na qualidade dos produtos 

{Bem e Serviços).

O s sistem as de garantia da qualidade foram  inicialm ente desenvolvidos a  partir 

das exigências explicita de clientes em  determ inados segm entos de m ercados. Esses 

segm entos de m ercado se caracterizam  pelo fato de que os custos provocados pela m á 

qualidade de m aterial recebido por esses consum idores eram , m uitas vezes, superior no preço 

do m aterial adquirido.

A  qualidade deve estar em  todas as funções adm inistrativas d a  em presa: No 

planejam ento que é a  prim eira função adm inistrativa, servindo com o base para as demais, 

determ inando antecipadam ente quais são as m etas que devem  ser atingidos e  com o fazer para 

alcançá-los. Form ulando assim  recursos necessários, como hum anos, financeiros, m atérias, 

tecnológicas e  outros.

N osso trabalho tem  com o tem a a  im plantação do program a de qualidade total no 

setor adm inistrativo em presarial na Cidade de Pinheiro, que visa aprim orar definitivam ente o 

desenvolvim ento da em presa, e  m elhorar o s desem penho dos funcionários, que estes irão 

oferecer um a m elhor prestação de serviço com  eficácia no .a te n d im e n to  a  seus c lie n te s , 

deixando satisfeito com  a  organização e fidelizando a  volta sem pre quando necessário. No 

entanto proporcionará um  rendim ento na produtividade e  c o n s e q u e n te m e n te  apresentará uma
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m elhora no  potencial econôm ico 4 a  em presa.

Portanto é  4e  fundam ental im portância que o s adm inistradores de Pinheiro tenha 

um a m elhor união do seu negócio e  definitivam ente consiga im plantar o  program a de 

qualidade total n a  sua em presa, conseguindo obter isto, o s resultados irão  aparecer com  m aior 

rapidez e consequentem ente a  em presa aum entará rentabilidade e lucratividade que 

proporcionará a  geração d a  em pregabilidade da população e  o  crescim ento econôm ico das 

em presas de Pinheiro.

N esses term os, nossa problem ática consiste em  avaliar em  que m edida o  program a 

de qualidade total virá m elhorar o  atendim ento ao cliente que tem  influenciado no 

crescim ento do setor em presarial da  produtividade nos últim os 15 m eses.

Será que o s em presários estão preparados para im plantar qualidade total na 

organização? Para enfrentar esses desafios, os adm inistradores precisam  desenvolver um a 

visão de longo prazo d a  em presa e do lugar que ela ocupa no  m undo, precisam  considera a 

ética e  os valores em  suas tom adas de decisões, e  precisam  d e  talentos d a  nossa população 

m ulticultural. A cim a d e  tudo, devem  desenvolver seu potencial adm inistrativo através da 

educação form al e  da prática continua em  seus conhecim entos e ações.

O  que fazer para que esse plano de qualidade dê certo no setor em presarial?

razão dessa problem ática é  que o m ercado em presarial de Pinheiro precisa urgentem eníe de 

um  program a de qualidade total para aum entar a produtividade nas em presas e  m e lh o r a r  cada 

vez m ais o  atendim ento ao cliente, com o o propósito de funcionários in te r n o s  da o r g a n iz a ç ã o  

conseguir satisfazer suas necessidades dos usuários e  fazer com  que elas retom em  sempre.

A s organizações encontram  grandes dificuldades em  si sustentar no mercado, 

devido à  burocracia que o  Governo Federal, Estadual e  M unicipal em poe as pequenas e 

m édias em presas, se o  Governo ajudar as em presas a  investir m a is  nos negócios, através da 

dim inuição dos grandes im postos às pequenas organizações, e  facilitar o acesSò
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em préstim os, com  certeza essas terão m ais chances de sobreviver no  m ercado. N os dias 

atuais, as organizações não estão acompanhando o  crescim ento interno e  externo no pais, não 

estão se globalizando, recentem ente nas m udanças que ocorre no m undo. Por isso, precisa 

estar ligado no que ocorre no exterior e  no país e  quando necessário estar sem pre oferecendo 

treinam ento e qualificando os funcionários, para que estes consigam  oferecer um a boa 

prestação de serviços a seus clientes.

No entanto, nosso objetivo geral visa a  im portância d a  im plantação do 

program a d e  Qualidade Total no setor adm inistrativo em presarial proporcionando a satisfação 

dos clientes e o crescim ento da produtividade n a  cidade de Pinheiro-M A.

Ê relevante ressaltar que se realm ente as entidades buscarem  a  im plantação desse 

program a em  suas organizações, de fato as instituições oferecerão um a m elhor prestação de 

serviço a  sua com unidade; um crescim ento nas vendas, gerando a  lucratividade para as 

em presas que proporcionará um melhoram ento na produtividade e  consequentem ente irá  gerar 

um a em pregabilidade para o  povo dessa cidade e  o  potencial econôm ico em presarial irá  si 

sustentabilizar no m ercado dando um a m aior confiabilidade de outros investidores investir no 

setor em presarial.

O  nosso trabalho tem  como objetivo especifico a  identificação das diferen

encontradas no setor em presarial. Essas diferenças se dão pelo fato de que as em presas não 

buscam  inform ações sobre o  ram o do negócio, a  fim  de aprim orar m ais o  conhecim ento a área 

de trabalho, ou tra diferença é a  falta de m ão-de-obra especializada, treinam ento e  da 

qualificação dos funcionários, que estes precisam  estar bem  capacitados para oferecer um a 

boa prestação de serviço à  comunidade. Acontecendo isso, o  desem penho e  qualificação do 

empregado irão m elhorar m ais o  rendim ento econôm ico da em presa.

O segundo objetivo específico é  o  índice de produtividade das em pres

entidades e suas relações com  a im plantação do program a d e  qualidade serão de extrem a
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im portância para a  em presa, com  o  propósito -de m elhorar e  personalizar um bom  atendim ento 

com  eficiência e  rapidez a  seus clientes, fidelisando a  retom ar a  em presa, com  tudo a  em presa 

apresentará um a m elhora nos índices de produtividade e  um  crescim ento externo para a 

organização. Isso se dá pelo trabalho em  equipe e  a  qualidade apresentada nos produtos, 

desem penho e  no atendim ento.

Analisam os que a  contribuição do program a de Qualidade Total no crescim ento 

da produtividade visando qualidade no atendim ento. É im portante que as em presas estejam  

preparados para enfrentar esse m ercado bastante concorrido, porque hoje em  dia, aquela 

organização que não se estruturar financeiram ente e  qualificar, treinar e  capacitar os 

funcionários internos e  externos estará com pletam ente fora do m ercado. É essencial que as 

organizações com  base nisso, busque através d a  capacitar o s em pregados para garantir um 

m elhor atendim ento a  seus clientes, e conseqüentem ente irá aum entar a  produtividade interna 

d a  em presa podendo gerar emprego e aum entar o  potencial econôm ico da organização. De 

fato é relevante que a  com unicação é  um a boa prestação de serviço ao consum idor e é  um 

diferencial im portantíssim o para a  organização com  relação aos seus concorrentes.

De fato as condições de trabalho, prestação de serviços, produtos oferecidos pela 

em presa no atendim ento ao cliente, é  de extrem a im portância para oferecer um a boa prestação 

de serviço ao consum idor, sim plesm ente pelo fato de funcionários estar satisfeito com a 

em presa, onde ela  oferece um a boa estrutura interna, dando um  conforto a  seus clientes 

internos e  externos, com  isso o  em pregado trabalha com  alegria e  rapidez no atendim ento, 

oferecendo um a grande satisfação a seus consum idores. É essencial que as em presas 

inform atizadas contribuem  bastante para um a boa prestação de serviço, isso porque facilita o 

acesso à  com unicação entre o  cliente e  proporciona um  atendim ento com  rapidez.

A  m etodologia utilizada foi através d a  pesquisa bibliográfica, onde rebuscam os 

nos livros autores para fundam entar o  trabalho e  adquirir conhecim ento a  partir de
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inform ações provenientes de m ateriais que nos ajudaram  com o: bibliotecas, videotecas, 

internet e  entre outros. A  pesquisa docum ental serviu para obter inform ações e  dados 

concretos obtidos nos últim os quinze m eses do funcionamento d a  em presa, para então 

avaliarm os o grau de desenvolvim ento e  crescim ento d a  organização.

N a pesquisa de cam po, aplicam os questionários com  perguntas dicotôm icas com  

m últipla escolha, auxiliando-nos nas observações assistem áticas não participante em  equipe e 

na vida real. Aplicam os tam bém  entrevistas sem i-abertas, estruturadas com  perguntas abertas, 

focalizando clientes e  dirigidas na observação sistem ática, participante natural e  artificial em  

equipe e  n a  vida real.

O nosso trabalho é  constituído d e  cinco capítulos apresentados, onde o  prim eiro

a  Introdução, que relata todas apresentações gerais do trabalho, que esclarece d e  form a 

sintética todo nosso pensam ento com  base cm  tudo aquilo que foi discernido d e  form a am pla 

e  objetiva, para então term os um a m elhor visão de todo o  conteúdo que foi elaborado no 

trabalho.

Já o  segundo capítulo é  a  revisão literária, que apresenta de form a coerente 

pensam ento de Idalberto Chiavenato, Robert Camp e  Landes H argreaves e  entre outros, 

expandiu o  nosso conhecim ento de form a esclarecedora todo o nosso raciocínio no trabalho.

N o capítulo terceiro m ostra a  Panorâm ica Geral d a  M etodologia, que são todos os 

tipos de m étodos que foram utilizados no trabalho, para um  m elhor aprofundam ento geral de 

todas as pesquisas e  questionam ento realizado ao longo desse tempo.

N o capítulo quarto apresentam os a  analisa e  descrição, que estes foram  elaborados 

através de questionários aplicados nas em presas e  sua clientela, a  fim  de descobrir se 

realm ente o s funcionários estão satisfeitos com  a  em presa e  se a  em presa aplica a  Qualidade 

Total, para oferecer um a m elhor prestação de serviço a  seus consum idores e  entre outros.

E  por últim o a  conclusão onde apresentarem os os resultados e  darem os nossas
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considerações finais do trabalho, com  base no que foi pesquisado, estudado e  questionado e  

através de todo esse trabalho realizado até hoje, procuram os aprender estudar cada informação 

que adquirim os para m elhor elaboração do mesmo.

A em presa, todas entidades significativas na sua existência, o s usuários, 

fornecedores, acionistas, m eio am biente, governo, a  sociedade em  geral se beneficiaram  com  

a  implantação do program a de Q ualidade Total. Aos fatores de benefícios com o qualidade, 

baixa nos custos dos produtos, bem  e serviços, m elhores condições de trabalho, aum ento na 

produtividade, pontualidade de entrega, a lta  adm inistração da em presa são benefícios 

adquiridos através d a  Q ualidade Total. Atualm ente os adm inistradores enfrentam  o  desafio de 

fazer frente à com petição internacional, aum entar a  produtividade e  tom ar decisões que 

interessam  a  sociedade.

Considerando a  qualidade como estado prim ordial d e  eficiência e  eficácia na ação 

de todos os elem entos que constituem  a existência da em presa tem os a  necessidade de 

m odularm os a  organização e  o contexto no qual e la  existe. O  conceito de qualidade foi 

prim eiram ente associado à  definição de conform idade às especificações, paralelam ente a  esta 

evolução do conceito d e  qualidade, surgiu à visão que resum o em  fundam ental no 

posicionam ento estratégico da em presa perante o  resultado. Pouco tem po depois, percebeu-se 

que o Planejam ento Estratégico d a  em presa enfatizando a qualidade não será suficiente para o 

seu sucesso. O conceito de satisfação do cliente foi então estendidos para outras entidades 

envolvidas com  as atividades d a  em presa. 0  termo Q ualidade Total representa a  busca da 

satisfação, não só do cliente, m as de todas as entidades significativas na existência da em presa 

e de sua excelência organizacional.

Praticar um bom  controle de Q ualidade Total é  desenvolver, produzir e  

com ercializar um  produto de qualidade que seja econôm ico, útil e  sem pre satisfatório para o  

consum idor. Para atingir este objetivo, todas as em presas (D iretores, Gerentes. Técnicos e
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Operadores) precisam  trabalhar em  conjunto. O s seguintes itens formam o  conceito d e  IDC: 

O rientação pelo cliente; Qualidade em  prim eiro lugar, ação orientada por prioridade; ação 

orientada por fatos e  dados; controle de processos; controle da dispersão; ação d e  bloqueio; 

respeito pelo em pregado com o ser hum ano; com prom etim ento d a  alta direção.
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C A PÍTU LO  2 -  REV ISÃ O  B E  LITERA TU RA

2.1 A ntecedentes H istóricos

A introdução dos m odernos conceitos de qualidade ocorreu com  o am ericano 

W .Edwards Dem ing, convidado por volta de 1951, a  ensinar os padrões am ericanos de 

adm inistração aos industriais japoneses, em  um  país totalm ente destruído pela guerra. Ele, 

falava aos japoneses sobre a  im portância de elim inar defeitos, analisar e  encontrar a  fonte dos 

erros, fazer correções e  registrar o  que ocorre posteriorm ente. O  resultado foi um  longo 

relacionam ento, reverenciado na criação do Prêmio Deming d e  Qualidade, instituído na 

década de 50 com o a m ais im portante prem iação anual atribuída às em presas japonesas que se 

destacam  pela qualidade de seus produtos e serviços.

Graças aos seus ensinam entos, a  qualidade passou a  ser um a preocupação 

prioritária na base das organizações japonesas. Foi a  fase de conscientização e conceituação, e 

que provocou o  surgim ento da m elhoria contínua da qualidade. Para este teórico, a  proposição 

básica era  de que a  causa de um  problem a de qualidade pode ser um  com ponente da produção 

ou dos processos de operações, como um em pregado ou  um a máquina, o u  pode ser interno ao 

sistem a em  si. Um a m áquina defeituosa pode ser trocada ou  substituída, um  funcionário pode 

ser treinado, mas, se a  causa reside dentro do sistem a, culpar o  funcionário serve apenas para 

criar frustração. O  sistem a deve ser analisado e m odificado construtivam ente.

Logo depois, outro am ericano, Juran, levou aos japoneses as prim eiras técnicas de 

qualidade às organizações. Foi a  fase de instrum entalização. Graças a  Juran, a  qualidade 

deixou de ser-um a preocupação com  a  produção c  tom ou-se a  ser prioridade em  todos os 

níveis e áreas da adm inistração das organizações japonesas. Foi o  surgim ento da 

adm inistração da qualidade total.
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Deming e  Juran, o s dois orientadores do assunto em  questão, somente se tom aram

conhecidos em  território am ericano m uitos décadas depois. Deming legou-nos o  controle

estatístico da qualidade e o  impulso para a  m elhoria contínua, Juran, a  cham ada adm inistração

da qualidade total (total quality m anagem ent ou TQM). O  que am bos fizeram  foi substituir

gradualm ente o  controle burocrático pela atuação livre das pessoas.

[...] os cuidados com  a qualidade dos produtos e serviços não são preocupação 
recente. O s artesãos desde sem pre cuidaram  de sua produção em  todos o s sentidos: 
criavam , confeccionavam , atendiam  o  cliente, vendiam , procuravam  agradar à 
clientela. < IIARGREAVES, 2001, p. 11)

2.2 A vantagem  com petitiva a trav és d a  q ualidade

A s organizações não existem  no vácuo. Elas operam  em  um  am biente altam ente 

com petitivo e dinâm ico. N o mundo m oderno, qualquer que seja a  organização, com o um a 

escola, um a fábrica, um hospital, um banco, um a com panhia aérea, o u  um a repartição pública, 

a  com petição constitui a  m ola m estra dos negócios. A com petição por estudantes, recursos, 

pacientes, clientes, passageiros, fundos é  intensa.

Quase nenhuma pessoa hoje precisa ser convencida d e  que a  qualidade total 

representa a  m ais im portante das arm as com petitivas de um a organização, no mundo todo, 

organizações de todas as bandeiras como am ericanas, inglesas, alem ães, francesas, japonesas, 

coreanas, e  outras, utilizam  a  qualidade de modo estratégico para ganhar clientes, obter 

vantagens em  recursos ou fundos de negócios e  ser com petitivas, além  disso, a  preocupação 

traz conseqüências saudáveis para a  organização; pois m elhora o  desem penho em  

produtividade, confiabilidade, entrega e  preço. “A m udança de m entalidade provocada pela 

busca da excelência pessoal e  profissional é um diferencial na v ida do indivíduo que obterá 

resultados práticos e  seguros, ainda m ais visíveis” . (CHIAVENATO, 2003, p . 696)

Em 1946 foi criada em  Genebra, Suíça, um a entidade cham ada Internacional
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Standards O rganization (ISO ) que estabeleceu os padrões de qualidade que estão sendo 

adotados em  quase todos os países do mundo inteiro. Em 1987 foi criada a  ISO 9000 para 

padronizar as norm as de gestão de qualidade nas organizações. A ssim , as em presas que 

pretendem  com petir com o de “classe m undial” no m ercado global precisam  obter a 

certificação da ISO.

Segundo o  Com itê Brasileiro da Qualidade, já  existem  m ais de duas m il em presas 

no Brasil com  certificações da série ISO 9000. Esse número em  1990 era  apenas 18 em presas 

no país. Eram  dos m ais variados tam anhos e  segm entos de atividade, investiram  tem po e 

dinheiro para aperfeiçoar seus padrões de qualidade, o  que reflete em  ganhos de imagem e 

funciona como um  diferencial im portante nos negócios realizados no B rasil e  no exterior. A  

certificação pelas norm as acim a citadas significa um  diplom a onde atesta que a  em presa está 

em  condições de produzir com  eficiência.

O  processo de certificação inclui um longo preparo organizacional, para 

hom ogeneizar os procedim entos nas diversas áreas, e  um a auditoria realizada durante uma 

semana. Para obter a  certificação, cada organização deve refinar e  m elhorar a  qualidade em  

todas as suas operações e  passar por um rigoroso exam e efetuado por auditores externos para 

determ inar se e la  está ou não de conform idade com  os padrões ISO 9000. A  norm a constitui 

um  selo de aprovação e  garantia e  é  hoje um a necessidade para ingressar nos negócios 

internacionais, um a vez que todas as organizações do mundo o  exigem  como condição 

prelim inar.

EM  1991, foi criada em  São Paulo, a  Fundação para o  Prêm io N acional da 

Qualidade (FPNQ) é  um a instituição privada, sem  fins lucrativos, form ada por 39 

organizações públicas e  privadas para adm inistrar o  Prêm io N acional d a  Qualidade (PN Q ), e 

atua em  todo o território nacional.

Em  1992, foi criado no Brasil, o  Prêm io Nacional de Q ualidade (PNQ), contou



com  a  participação de 29 em presas em  sua prim eira edição. Á  prem iação do PNQ está em  

sintonia com  o  Program a Brasileiro de Qualidade e  Produtividade {PBQP) que preconiza “a 

instituição de prêm ios destinados ao reconhecim ento das contribuições em  prol da qualidade e 

produtividade” .

Idalberto Chiavenato, afirm a que nunca se falou tanto em  qualidade total com o 

nesta últim a década. Em  reuniões de dirigentes, em  sem inários de treinam ento, em  pesquisas 

de mercado, nos m eios acadêm icos, o  tem a qualidade tem  sido de extensa e  intensam ente 

explorado. Fala-se m uito no assunto a  palavra “qualidade” tem  vários significados, 

dependendo de com o é  u tilizada Para um  engenheiro, qualidade significa aderência perfeita e 

conform idade às especificações e  padrões de referência do projeto.

Para um estatístico, qualidade significa o  m enor desvio padrão possível em 

relação à  m édia aritm ética, m ediana ou qualquer m edida estatística de posição. M as para uma 

dona de casa, tem  um  outro significado com pletam ente diferente. Com o clien te ou 

consum idora, a  dona de casa não está preocupada com  os conceitos do engenheiro ou 

estatístico: e la  quer um  produto ou serviço que satisfaça as suas necessidades pessoais, algo 

que resolva seus problem as.

O  engenheiro e  o  estatístico form ulam  conceitos de qualidade que podem  ser 

utilizados intem am ente dentro das organizações para a  produção de produtos ou serviços, m as 

de nada adianta a  qualidade interna se o  consum idor não está satisfeito com  o  produto ou 

serviço que utiliza. Assim  existe a  qualidade interna que constitui a  m aneira pela qual um a 

organização adm inistrará seus processos, produtos e  serviços, e  a  externa, que constitui a 

percepção que o consum idor tem  a  respeito do produto ou serviço que com pra e utiliza, não 

resta dúvida de que, sem a  interna, não se pode construir e m anter a  imagem da externa.

Para Lourdes H argreaves, as tecnologias têm  evoluído e  inovado a  produção 

sistem aticam ente, as em presas acabam  colocando no m ercado um a enorm e diversidade de
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produtos cada vez m ais sofisticados e  atraentes. Para se diferenciarem  nesse m ercado e 

atraírem  ou  m anterem , o s clientes, a s  em presas procuram  valorizar sua m arca e seus produtos 

através de investim entos ostensivos em  publicidade e  m arketing, sendo recursos que 

estim ulam  a qualidade no atendim ento e nos serviços associados.

O s clientes se veem , então cercados por ofertas, vantagens, gentilezas, garantias e 

direitos. N esse am biente com petitivo, surge o  usuário m ais exigente em  relação à  qualidade 

do produto c  dos serviços que vai consum ir, onde passou a  ser o  principal diferencial. “O s 

avanços tecnológicos contribuem  para elevar o padrão de qualidade de um  produto ou  serviço, 

são m uito úteis na relação cliente e prestador de serviços que elevam  a  excelência da 

qualidade” . (HARGREAVES, 2001, p . 19)

Robert Cam p, afirm a que o  cam inho para decolar na com petitividade é  através do 

benchm arting, que é um  processo contínuo de m edição de produtos, serviços e práticas em 

relação aos m ais fortes concorrentes, ou  ás em presas reconhecidas com o líderes em  suas 

atividades. Considera que, para vencer no am biente com petitivo, as organizações precisam  

articular-se em  três direções, com o agregar o  m aior número de pessoas no esforço de pensar 

novos negócios ou  aprim orar o  existente, inclusive com o m etas de prem iação.

Para o s  segm entos especializados, estim ular a  figura do em preendedor, seja 

funcionário, parceiro ou sócio, com  garra e  talento para prospectar e  desenvolver novos 

negócios. É  nesse quadro que surge a  figura do profissional do futuro. N o B rasil, há  inúmeras 

reclam ações sobre o pouco grau de especialização da m ão de obra. O s profissionais que 

dom inarão o m ercado serão o s generálistas, aqueles capazes de estabelecer relações e que 

saibam cultivar um a visão sistêm ica e estruturada.

No segundo aspecto tem os o trabalhar em  vista da produção final, não o  controle 

dos mesmos, como ainda hoje há o vício cultural arraigado das em presas pretenderem  o 

controle absoluto sobre tudo que fazem , as m ais dinâm icas serão aquelas que tiverem  visão
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estratégica e, dentro dela, souberem  articular o s diversos parceiros, identificar e  acom odar 

interesses, estabelecer relações de confiança e objetivas com  terceiros, trocam -se as relações 

de controle e subordinação por relações contratuais e  de confiança.

Finaliza-se em  acabar com  o s dogm as sobre propriedade, pois a  guerra estratégica

obriga ao exercício das fusões e  incorporações entre as em presas, a  fim  de ganhar agilidade,

ocorre uma alteração na estrutura de controle de em presas e  é desenvolvida um a nova

tecnologia de aferição de valor, e cam inha-se em  direção á  profissionalização na gestão,

perm itindo agilidade nas fusões m ediante troca de ações.

[.„] O  benchm arting provê m aior consciência dos produtos, custos, m ercados e  dos 
processos que garantem  que planos eficazes sejam  desenvolvidos para aplicá-los. 
E le -é o  cam inho pra a  vantagem  com petitiva, d  uma form a pró-ativa de afetar 
m udanças. (CAM P, 1993, p. 27)

2.3 A im po rtân c ia  d a  q ualidade no  trab a lh o

A  qualidade no trabalho é de fundam ental im portância, pois atinge diretam ente a 

imagem d a  em presa que de algum a form a está gravado na m ente das pessoas. N o mundo dos 

negócios ter um a boa imagem  é fundamental para o sucesso. A  qualidade é o  produto final do 

trabalho hum ano, é a  cultura e  inteligência de um povo, é  a responsabilidade no trabalho, é o 

cam inho da m elhoria de vida.

N a qualidade encontram os m aneiras de fazer as coisas m elhores, m ais rápido ou 

m ais barato, agim os de m aneira a  fazer as coisas que satisfazem  ou  excedem  padrões de 

excelência, desenvolvem os, utilizam os procedim entos para assegurar que o trabalho seja 

term inado a tem po ou  que atenda as necessidades em presarias. A  exigência e  eficiência é  um 

im portante diferencial em  qualquer tipo de negócio, quando cum prim os todos os prazos e 

garantim os com petência do que fazem os estam os conquistando confiança dos clientes e  nos 

destacando n a  concorrência.



As em presas com prom etidas com  o que fez tem  um a m issão a cum prir: Ser a 

m elhor em  distribuição de bens de consum o e de serviços. Para tal é  necessário ter um padrão 

de qualidade no atendim ento aos seus clientes; sendo éticas, justas e  honestas com  todas as 

pessoas, sem  distinção. Devendo exigir respeito e valorização para com  todos seus associados. 

A  qualidade no trabalho, ou seja, em  tudo que fizerm os, evita austeridade nos gastos e 

intolerância com  o desperdício.

Idalberto Chiavenato, considera que as organizações têm  se m odernizado e 

enfatizado o  conceito de qualidade externa através do reforço do  conceito da interna. D iz que, 

antigam ente havia um órgão cham ado departam ento ou divisão de controle que centralizava e 

m onopolizava todos os assuntos.

O s inspetores trabalhavam  em  diversos locais da organização a  fim  de verificar 

possíveis desvios ou anorm alidade e acionar as ações corretivas para colocar a  situação em 

ordem . H oje, a  responsabilidade foi totalm ente descentralizada e delegada ao nível de 

execução. Cada funcionário é  responsável pela eficiência do seu trabalho e  pela satisfação do 

seu cliente.

[...] Q ualidade significa conform idade com  os padrões, os funcionários devem  saber 
exatam ente quais os padrões de desem penho que se esperam  deles, a  liderança, 
treinam ento e disciplina devem  prevenir os defeitos em  prim eiro lugar. 
(CHIAVENATO, 2003, P. 688)

Lourdes Hargreaves, afirm a que a  qualidade no trabalho se refere prim eiram ente, 

à  plena satisfação do d ien te . E  o segredo para atingir tal objetivo reside na em presa 

prestadora de serviços concentra-se profundam ente nas necessidades e  nos desejos do cliente, 

criando um serviço que atenda ou  exceda as suas expectativas. Ao buscar a  qualidade no 

trabalho, a  em presa precisa dar atenção aos funcionários, além  de ter em  vista a produtividade 

e , como resultado, o  lucro. Nenhum a em presa sobrevive sem  lucro. Por isso diz-se que a 

qualidade c  a  produtividade devem  andar jun tas para que o  sucesso de um negócio se
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Já Robert Cam p, considera que é  um  conjunto de sentim entos favoráveis ou 

desfavoráveis com  os quais o s em pregados veem  seu trabalho. A  satisfação no trabalho 

contribui para que haja resultados positivos e  representa um a parcela de anseios resolvidos 

com  a vida. D iz tam bém  que com o qualquer outro tipo de atitude, é  geralm ente form ada 

durante um determ inado período d e  tem po, na m edida em  que o  funcionário vai obtendo 

inform ações sobre o  am biente de trabalho.

A Im plantação do Program a de Q ualidade Total no setor adm inistrativo 

em presarial na cidade de Pinheiro-M A, direcionara as atividades e  operações das em presas 

tendo com o m eta a satisfação das necessidades de todas as pessoas, dos clientes, dos 

associados, dos fornecedores, d a  com unidade onde vivem os, para conseguir cum prir a  missão. 

Fala-se hoje a  respeito do program a 5S da qualidade total. Um program a sim ples, m as de 

grande profundidade que m obiliza a todos dentro da em presa e contribui com  m udanças na 

form a de agir e pensar. A través do setor adm inistrativo, o  program a atingirá todas as áreas da 

em presa, com  a  colaboração de cada pessoa, sendo im prescindível, à  vontade, dedicação e 

amor.

As Em presas são constituídas de pessoas. Por outro lado estas constituem  para as 

m esmas um m eio pelo qual podem  alcançar m uitos e  variados objetivos pessoais o s quais não 

poderíam  ser alcançados apenas através do  esforço individual. ”Q ualidade é  o  atendim ento 

das exigências do cliente, deve ter com o objetivo as necessidades do usuário, presentes e 

futuras, representa a  adequação à  finalidade o u  ao uso” . (CHIAVENATO, 2000, p.663)

È fundamental que haja na em presa a im plantação de qualidade no atendim ento, 

pois é através dela que um  funcionário pode chegar de m aneira apta a  um  cliente, isso ocorre 

porque o  mundo não para de evoluir, por isso os clientes estão tom ando-se cada vez m ais 

exigentes. A  qualidade no atendim ento deve vir em  prim eiro plano sem pre. Também é 

necessário produtividade, esta  acontece quando um funcionário reage a  um a preocupação
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genuína da em presa sendo motivado para desem penhar a  qualidade do seu trabalho de 

m aneira eficiente e  eficaz.

N a em presa o  bom  uso d a  qualidade é  prim ordial, e la  é  aplicada a  todas as áreas e 

níveis da em presa, por isso é indispensável e  deve com eçar no topo d a  em presa, pois a m esm a 

está voltada à im portância de querer um  bom  atendim ento ao cliente. O  bom  atendim ento é 

surpreender as expectativas, é  ir  além  daquilo que ele deseja.

Observa-se que o efeito que a qualidade causa é indispensável dentro da em presa 

pois é através dela que o  funcionário pode com unicar-se de m aneira clara com  o cliente, 

causando assim  satisfação a  todas as suas exigências. Com  as evoluções os consum idores 

estão ficando cada vez m ais seletivos. “Quando um cliente entra num a em presa e  sente-se mal 

atendido, lesado, discrim inado recusa-se a retom ar. Precisam os ter alto padrão de qualidade 

no atendim ento, tem os que serm os éticos justos e  honestos com  todas as pessoas sem 

distinção.”  (M ENDONÇA, 1996 ).

É  necessário ter alto padrão de qualidade, como te r conhecim ento, isto é  a 

segurança ao transm itir inform ações, sobre a  função, para saber o  que o  a pessoa deseja, é 

necessário está atento a tudo que fala, para que a  com unicação não seja desagradável, é 

necessário falar atentam ente para estabelecer um processo de com unicação. O poder de 

percepção é fundam ental, pois é através de gestos, expressões e a  postura que o consum idor 

transm ite m ensagens que auxiliam  na compreensão.

O program a 5S é fundam ental para o fortalecim ento e estruturação d a  empresa. 

Pois é  uma ferram enta forte que prim a pela sim plicidade, m as é  capaz de m udar pensam ento, 

culturas, fazer com  que o indivíduo mude sua form a de agir, levando-o a  tom a-se um a pessoa 

segura. “O program a 5S é um program a m uito sim ples, m as grande produtividade, que vai 

m obilizar todos nós e com  certeza vai contribuir para mudanças na nossa form a de agir e 

pensar”. (MENDONÇA. 1996).
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O  program a teve sua origem  no Japão na década de 60 , e  por ser um método 

participativo de educação e  crescim ento, todos devem  aceitar pela m elhoria das condições de 

trabalho, física, m oral e psicológica da equipe, tem  como objetivo agradar aos clientes, por 

isso não é  aplicado à  em presa como grandes riscos de não conseguirem  chegar a  suas metas. É  

necessário em toda a  em presa haver aprim oram entos, treinam entos e  capacitação, através do 

program a de qualidade total, que são Seiri (Senso de utilização), Seiton (Senso de ordenação), 

Sêíso (Senso de lim peza), Seiketsu (Senso de saúde), Shitsuke (Senso de auto-discãpüna).

O Senso de utilização tem  com o prioridade m anter no local de trabalho som ente o 

útil, colocando a disposição o que pode ser aproveitado de acordo com  a  necessidade e 

adequação, evitando desperdício e  elim inando o  desnecessário. Foi o  que aconteceu com  a 

tecnologia Esm altec, ela desperdiçava um a tonelada de aço todo dia, com  tudo percebeu e  o  

quadro mudou. ‘"Não acum ule coisas desnecessárias. D efina um lugar para cada coisa e 

m antenha cada coisa em  seu lugar. N ão tolere a sujeira, elim ine-a. Contribua para que seu 

local de trabalho seja cada vez m ais harm ônico e agradável” . (M ENDONÇA. 1996)

No Senso da ordenada o objetivo é m anter todos os m ateriais ú teis bem  próxim o 

do local de trabalho, dispor dos itens de form a sistem ática, o indivíduo econom iza tempo 

colocando no local de trabalho o que utiliza toda hora. Para que o  am biente esteja sempre 

agradável e os clientes sintam -se em  casa é necessário o  senso de lim peza. Um local 

higienizado tem  grande influência no bem estar do cliente, transm itindo m aior segurança.

O Senso de saúde é  d ar condições de trabalho, físicas e m entais, favoráveis a 

saúde, evitando acidentes, tom ando o local agradável, entre outros.

O  da auto-disciplina é o  cum prim ento das norm as e padrões éticos e técnicos nos 

estabelecim entos é ser um funcionário com prom etido, responsável, causando a m elhoria 

contínua a  nível de pessoal e organizacional.

O cliente quando vai a  em presa e encontra respeito, honestidade,



responsabilidade, segurança, organização e funcionários te m  qualificados sente-se feliz, 

tom ando-se fieL Sendo um  program a voltado para os funcionários, podem os destacar alguns 

resultados positivos que se obtém  com  sua implantação com o m udanças das atitudes e 

hábitos; m elhoria de desem penho em  trabalhos em  equipe; conscientização da im portância da 

redução de custos e desperdícios nos estoques do alm oxarifado.

Destacam -se tam bém  a  prevenção de acidentes; m elhoria da produtividade, 

aparência pessoal; imagem  da empresa; m udança da postura no atendim ento ao público; 

elevação d a  m oral das pessoas; m elhoria da comunicação através de m aior integração nas 

condições am bientais; elevação do nível de participação dos funcionários n a  busca de 

desenvolvim ento; zelo pela saúde física e m ental; crescim ento da iniciativa do ser humano; 

desenvolvim ento da criatividade; respeito às pessoas; aumento da m otivação para o  trabalho; 

influência positiva na fam ília; segurança no trabalho; referência de sucesso para o  program a 

de Q ualidade Total.

[„.] O  critério m ais sim ples para avaliar a  eficácia de um  sistem a é a  produtividade. 
A  produtividade de um  sistem a é  definida com o a  relação entre m an so s utilizados e 
os resultados obtidos. Todo sistem a tem  índice de produtividade, que se verifica com  
a contagem  da qualidade produzida por unidade de recursos. (MAX1MIANO, p . 116)

De acordo com os autores acim a citados, para que haja qualidade no trabalho é 

im portante à  produtividade de cada colaborador. Para Jdalberto Chiavenaío, o  envolvim ento 

dos funcionários na busca de soluções de eficiência no trabalho, constitui um aspecto 

fundam ental nos processos de m elhoria da qualidade. Á ênfase contínua neste processo reflete 

a tentativa de m anter um a vantagem  de excelência ao longo do tem po, sem pre buscando 

novos m eios para m elhorar increm entalm ente o desem penho atual. A  filosofia básica contínua 

é que cada pessoa nunca deve estar satisfeita com  o que faz, m as estar sem pre na busca 

constante de aperfeiçoam ento.

Robert Camp, considera que é útil pensar a respeito de atender as exigências do 

m ercado, através do desem penho e produtividade do funcionário, considerando que é um a



função em presarial com o um  processo global com posto por m uitos processos. O esforço de 

um a função para satisfazer as exigências do usuário é com posto por m uitos processos internos 

distintos. Cada processo individual deve satisfazer as exigências de todos até que finalm ente o 

consum idor seja satisfeito.

Lourdes Hargreaves, d iz que estudos a nível nacional e  a  longo prazo indicam  que 

a satisfação no trabalho tem  se  apresentado relativam ente elevada e  estável nos Estados 

Unidos, esse é um fator que contribui para o desenvolvim ento da produtividade. Embora as 

expectativas dos trabalhadores tenham  aumentado, a qualidade das práticas gerências por seu 

lado evoluiu. Com o resultado, m ais de 80% da força de trabalho declara-se razoavelm ente 

satisfeita com  seu trabalho. Todavia, isto não deveria fazer com  que os adm inistradores se 

acomodassem, pois tal situação sugere também que m ilhões de trabalhadores estão infelizes e 

provavelm ente insatisfeitos com  algum  aspecto específico de seus cargos.

Produtividade significa, m otivar o empregado e superar a  necessidade do cliente, 

adquirindo através de seus superiores, onde busca dar conhecim ento, treinam ento para os 

subordinados. A  partir da qualificação do funcionário o  mesmo adquire seu desenvolvim ento 

intelectual de form a eficiente e eficaz. M as, para que isso ocorra é preciso m elhorar 

sim ultaneam ente a  qualidade produtiva e serviços ao consum idor.

É  preciso aplicar conhecim entos para que se possa satisfazer a  necessidade do 

cliente, com o, por exem plo, definir um a estratégia de serviço ao consum idor; para superar 

suas expectativas e  desenvolver um plano para oferecer os produtos que ele deseja; 

com unicar a  im portância da estratégia e fazer com  que seus lideres visitem  pessoal mente os 

consum idores; é  essencial que os executivos líderes da em presa dêem  exem plo aos dem ais 

funcionários para que respondam  prontam ente as dem andas dos clientes.

O atendim ento ao cliente som ente ocorre quando os c o n s u m id o r e s  in te r a g e m  com  

os funcionários da linha de frente, reestruturando para criar equipes especiais, devotadas ao
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produto; como o único propósito de visualizar as necessidades e  desejos dos consum idores, é 

preciso m edir o  desem penho da em presa através do serviço ao consum idor, envolvendo os 

funcionários, no desenvolvim ento de objetivos para analisar os registros proporcionando 

retroação adequada. Em um  am biente de com plexas tecnologias o investim ento em  qualidade 

m elhora tanto a  produtividade com o o trabalho e  trata-se de um investim ento vital para a 

sobrevivência da em presa.

{...] a  partir da teoria das relações hum anas, todo o acervo de teorias psicológicas 
acerca da m otivação hum ana passou a  ser aplicado dentro da em presa. Verificou-se 
que todo com portam ento hum ano é  m otivado. A m otivação no sentido psicológico, 
é a  tensão persistente que leva o  indivíduo a  algum a form a de pensam ento sendo a 
satisfação de uma ou m ais necessidades. (CHIAVEN ATO, 1979, p. 154 )

A  produtividade procura o  m elhor desem penho nas atividades realizadas e o  

conhecim ento para um bom  aprendizado na em presa. É  preciso que os subordinados e 

superiores estejam  em  harm onia e m otivação para viver. Portanto os funcionários m otivados e 

satisfeitos com  aquilo que fazem  no trabalho dão o m elhor de si n a  em presa e  elevam  o nível 

no trabalho, proporcionado acertos positivos.

Outro princípio im portante na produtividade é a  com unicação que através do líder 

dar m otivos para a  ação m ediante a capacidade de comunicação. Com unicar é o mesmo que 

tom ar comum um significado. A idéia deve ser retransm itida, com preendida, aceita e 

executada, gerando resultados. N a em presa é  preciso que haja um a boa comunicação 

principalm ente entre os subordinados e superiores, através desse princípio o funcionário 

consegue repassar erros e  inform ações de form a objetiva e clara para seus clientes, dando 

m ais confiança para os que necessitam  de inform ações.

A boa adm inistração no trabalho constitui necessidades específicas de todas a s 

entidades, da  m enor à m aior. Constitui o órgão específico de toda em presa. A  necessidade da 

adm inistração com qualidade não deriva sim plesm ente do fato de o  serviço ter alcançado 

dim ensões grandes dem ais, os adm inistradores precisam  subordinar-se à  necessidade que a 

em presa tem  de ser adm inistrada com qualidade.
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No trabalho do  adm inistrador, encontram os cinco operações básicas que juntos 

elas resultam  na interação dos recursos em  um organism o viável e  em  desenvolvim ento. O 

adm inistrador fixa objetivos, organiza, m otiva e com unica, avalia e form a pessoas, inclusive a  

si m esm o. Cada um a dessas categorias exige diferentes qualidades e habilitações. A  

excelência no trabalho envolve sim ultaneam ente a  eficácia e  eficiência utilizando os recursos 

necessários e alcance de objetivos.

A  excelência deve está em  todas as funções adm inistrativas da em presa como no 

planejam ento que é a  prim eira função adm inistrativa, servindo como base para as dem ais 

funções, determ inando antecipadam ente quais são os objetivos que devem  ser atingidos e 

como fazer para alcançá-los. Formulando objetivos e  os recursos necessários, no 

planejam ento, nos recursos hum anos, financeiros, m ateriais, tecnológicos, no controle, 

m onitorando as atividades, na em presa definindo o  trabalho, alocando recursos e  coordenando 

as atividades.

De acordo com  Renato Lee, a qualidade é o principal diferencial não só dos 

produtos em  si, m as, sobretudo, dos serviços oferecidos pelas empresas. A qualidade de um 

produto ou  de um serviço é m edida pelo conjunto de características capazes de atender às 

necessidades im plícitas e  explicitas do cliente. “A s necessidades im plícitas dizem  respeito ao 

que o  cliente espera ou deseja, portanto, não estão especificadas em  nenhum  documento” . 

(HARGREAVES, 2001, p.12).

2 . 4  A  q u a lid a d e :  u m a  v a n ta g e m  n o  m e r c a d o  a c ir r a d o

Segundo Idalberto Chiavenato, a  adm inistração para o  desem penho excelente e a 

vantagem com petitiva constituem  o tem a central das organizações de hoje. A  palavra de 

ordem  é qualidade. O alcance de objetivos em todos os níveis organizacionais e  aspectos das



operações estão sendo consideradas os critérios universais do desem penho organizacional. As 

demandas com petitivas de um a econom ia globalizada constituem  um a im portante força na 

corrida (rara a  qualidade total. A  com petitividade significa a  capacidade de um a organização 

oferecer produtos e  serviços m elhores e m ais baratos, m ais adequados ás necessidades e 

expectativas do m açado , trazendo soluções inovadoras ao cliente.

A s organizações bem sucedidas se caracterizam  por intensos e  contínuos esforços 

na busca da com petitividade organizacional. As vantagens com petitivas a  partir das 

econom ias de escala, da  especialização e  d a  comunicação do tipo topo base passam  a  serem  

substituídas pela rapidez e retorno sobre o  tem po, aprendizagem , liderança gerencial do meio 

do cam po para baixo, m antendo a  econom ia de escala.

Para C élio de O liveira, a  excelência com eça dentro de você. Por isso existem  

alguns fatores no ser humano que podem  ser explorados com o vantagem  com petitiva dentro 

do m ercado de trabalho tais com o: o desem penho, a  m otivação, a comunicação, salário como 

m eio de recom pensa etc ., gerando tam bém  a  própria produtividade.

A m otivação é  aquilo que im pulsiona a pessoa a  agir de determ inada form a ou 

pelo m enos, que dá origem  a  um a propensão, a um  com portam ento específico. É um a força 

que se encontra no interior de cada pessoa e que pode estar ligada a  um  desejo. Uma pessoa 

não consegue jam ais m otivar alguém ; o  que ela pode fazer é  estim ular a  outra. Entende-se, 

assim , que a m otivação seja um  im pulso que venha de dentro e  que ternos, portanto, suas 

fontes de energia no interior de cada pessoa.

O  desem penho algum as vezes se caracteriza por elevada satisfação no trabalho. A 

seqüência é que o m elhor -desempenho tipicam ente leva a  m aiores recom pensas econôm icas, 

sociais e  psicológicas. Q uando as recom pensas são consideradas justas e  eqüitativas, então um 

aumento na satisfação se processa, um a vez que os funcionários sentem  que estão recebendo 

recom pensas em  função do seu desempenho.
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A com unicação flui em todas as direções, à  m edida que a s pessoas, realizam -na e 

discutem  seus resultados. A  com unicação ascendente tom a-se especialm ente frutífera quando 

os funcionários são encorajados afazer com entários sobre aquilo que se passa em  suas m entes, 

em  vez d e  sim plesm ente responderem  questões tópicas sobre determ inados assuntos.

O salário é im portante para trabalhadores em  função de várias razões. O dinheiro 

tem  valor devido aos bens e  serviços que irá com prar. Este é  o  valor econôm ico do salário 

com o um  meio de troca e  para alocação dos recursos econôm icos; entretanto, o  salário é 

tam bém  um  m eio social de troca.

A  produtividade é  de vital im portância para a  teoria da organização. O  interesse 

dos adm inistradores é  obter um a utilização eficiente dos recursos para atingir os objetivos. A  

capacidade hum ana constitui recurso crucial e  extremam ente variável. N a verdade, a 

capacidade hum ana latente pode m uito bem  ser o  m aior recurso ainda por explorar.” Vivemos 

em  um mundo de interdependência. As com panhias dependem  de profissionais m otivados, 

que precisam  delas para se realizar” (João Lins, 2004, p. 21)

Acredita-se que o  bom atendim ento na prestação de serviços depende de um a boa 

infra-estrutura da em presa e  tam bém  do desem penho de cada funcionário, consciente do papel 

que tem  de cum prir e comprom etido com  o sucesso dos negócios. N esse sentido, há um 

exem plo clássico, onde perguntaram  para um auxiliar de lim peza de um a fábrica da Coca- 

Cola o  que ele estava fazendo; o  homem, de vassoura na m ão, respondeu prontam ente que 

estava “ajudando a  vender refrigerantes. Concluím os que a qualidade só aparece se os 

profissionais envolvidos com  o  serviço estão comprom etidos com  o trabalho e se as em presas, 

por sua vez, praticam  políticas de valorização e capacitação de pessoal.

Especialistas em  adm inistração são unânimes em  afirm ar que as pessoas 

am istosas, cordiais, educadas, com petentes e  bem  inform adas, quando prestam  um  serviço, 

são m uito m ais valiosas do que a m ais sofisticada tecnologia. Justam ente porque o



atendim ento é  realizado por pessoas e  não por m áquinas. M áquinas não dialogam , não sabem  

ouvir ou argum entar, não negociam , não lidam  com  o  em ocional e o  afetivo das pessoas. 

Enfim , m áquinas não estabelecem  o  nível de relação de que o  cliente precisa para se sentir 

plenam eníe satisfeito.

A s organizações operam  em  um ambiente altam ente com petitivo e dinâm ico, e  a 

excelência em  produtos está  constituindo um a forte vantagem  estratégica na conquista dos 

clientes. N esse contexto, o  conceito de cliente interno está levando a um a extensa cadeia de 

Qualidade -que se transform a em  um a cadeia de valor, a qual está  substituindo a  cadeia escalar. 

O  últim o c io  dessa cadeia de valor é o  consum idor. A  ênfase nos resultados positivos requer 

consonância, e isso se fez através de pessoas, e não apenas com  tecnologia.

A  vantagem  com petitiva através da eficiência e eficácia tem  levado organizações 

a  obter certificação da ISO 9000. Com petitividade significa fazer m ais e  m elhor do  que outras 

organizações, a  um custo m ais baixo e  provocando m aior prazer 4 o  usuário.

2 .5  F e r r a m e n ta s  b á s ic a s  p a r a  m e lh o r ia  e m  q u a lid a d e

Para Idalberto Chiavenato, a  implementação d a  Q ualidade Total envolve o  uso de 

m uitas ferram entas. A s principais são: Benchm arking, Terceirização e  Redução do ciclo de 

tempo.

A  p r im e ir a , representa um dos m ais im portantes com ponentes dos atuais 

program as; ele foi introduzido em  1979 pela Xerox Corporation { em presa de corporação 

am ericana) que, para se livrar de um enorm e problem a de concorrência d e  m ercado, fez 

com parações com  as m elhores em presas concorrentes a  fim  de m elhorar seus próprios 

processos internos. Este com ponente funciona com o “o  processo contínuo de avaliar produtos, 

serviços e  práticas dos concorrentes m ais fortes e  daquelas em presas que são reconhecidas
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com o líderes em presariais”. O  autor acim a citado conceitua esta  ferram enta um  m arco de 

referência, um padrão de excelência que precisa ser identificado para servir de base ou alvo 

para a  m udança.

Este instrum ento encoraja as com panhias a pesquisar -os fatores chaves que 

influenciam  a produtividade e a  qualidade em todas as organizações o u  em  suas unidades de 

produção, vendas, finanças recursos hum anos, engenharia e  outras.

A  segunda é um a decorrência da filosofia d e  qualidade totaL A  terceirização 

ocorre quando um a operação interna da organização é transferida para ou tra organização que 

consiga fazê-la com  qualidade superior, no  sentido de m elhorar a  qualidade e  reduzir custos. 

A  terceirização significa que determ inadas atividades são atribuídas a  outras organizações que 

as façam  m elhor e  m ais barato. Bancos e financeiras transferiram  para outras em presas a 

adm inistração de seus cartões de crédito. A  quase totalidade das em presas petrolíferas 

terceirizou as áreas de lim peza e de m anutenção de suas refinarias. B oa parte das grandes 

em presas transferiu suas operações de processam ento de dados para agências de serviços.

A  terceira representa as etapas seguidas para com pletar um processo da 

organização, com o ensinar a um a classe, publicar um livro, desenhar um  novo produto etc. 

Cada atividade tem  um ciclo  de tempo: a produção de um produto, o  desenvolvim ento de um 

novo produto, o retom o do investim ento efetuado.

A  redução ou  sim plificação de ciclos de trabalho, a  rem oção <ie barreiras entre 

departam entos situados entre as etapas de trabalho, a elim inação de etapas im produtivas no 

processo são o s  aspectos que perm item  que a qualidade total seja bem sucedida nas 

organizações. O  c id o  operacional das organizações tom a-se m ais rápido, e o  giro do capital 

aplicado, m uito m ais a in d a  Por trás da redução do c id o  operacional, está a  com petição pelo 

tem po, o  atendim ento m ais rápido do cliente, etapas da produção m ais bem  encadeadas entre 

si, quedas -de barreiras e  obstáculos interm ediários etc. Os conceitos de fabrica enxuta e de
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just-in-tim e estão baseados no ciclo de tem po reduzido.

Embora a  qualidade total seja um a m eta de m uitas organizações, é  relativam ente 

d ifícil encontrar um a definição que seja universalm ente aceita. Paia alguns significa sistem as 

ou controle estatísticos de qualidade; para outros, representa o  uso de grupos de trabalho e 

envolvim ento do pessoal. A  filosofia básica está voltada para a  satisfação do cliente, os 

objetivos d a  organização e algum as considerações am bientais. A  aplicação dos conceitos 

im plicam  investim entos em  pessoas e  em  tempo.

Considera-se que um a das técnicas da qualidade total é investim entos em 

funcionários da em presa que são os m elhores aliados dos negócios. A  Accor, a  m aior rede 

hoteleira do m undo, resolveu pedir a colaboração de m ais de 130 funcionários para checar a 

instalação e serviços de seu m ais novo hotel cinco estrelas, o Sofitel, de São Paulo. 

C onsultores externos foram  dispensados. Durante quatro dias anteriores á  inauguração os 

funcionários foram divididos em  grupos. Cada um  deles fo i convidado, juntam ente com  a 

fam ília, a  passar um a noite hospedado no hotel. Participaram  do program a desde cam areiras e 

garçons até os gerentes d o  SofiteL

A  m issão era  elaborar um a lista com  todos os problem as detectados durante o  

período de hospedagem . O objetivo era  corrigir as deficiências antes que os verdadeiros 

hóspedes se dessem  conta dos problem as. Ao final do treinam ento, m ais de 150 falhas nos 

serviços e  na infra-estrutura foram  detectadas pelos funcionários. O s problem as iam  da feita 

de informação na hora de abrir a  torneira de água quente d a  banheira até a  dem ora na entrega 

do serviço de lavanderia expressa. O passo fo i corrigir as deficiências. O custo total do 

program a não passou dos -82 m il dólares.

Para Robert Cam p, u n a  das ferram entas é  também o Benchm arking que é a chave 

para tom ar-se o m elhor entee os m elhores. É  iniciativa para m udanças que deve receber 

algum as considerações im portantes para levar o desem penho superior. É preciso que o
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processo conduza à sim plificação da em presa. Isso significa não só sim plificação das práticas, 

m as tam bém  do processo, isto é  o que ode ser elim inado e  ainda m anter satisfeitos os clientes. 

O  fooo continua sobre as m elhores práticas da indústria e  se possível, no uso de tecnologias 

com provadas que provavelm ente serão encontradas em  outra indústria.

Considerações im portantes:

 Foco sobre a  satisfação das exigências dos clientes

* Foco sobre as m elhores práticas

* Incluir tecnologias com provadas

 Foco sobre a  sim plificação da em presa

* Concentrar-se nos m aiores contribuintes para a  base d e  custos

 D efinir estratégia de longo prazo e de migração

 Uso de ferram entas para m elhorar a qualidade

Dentro das ferram entas básicas o  foco deve estar na satisfação das exigências dos

clientes. M as isso não faz com  que elas sejam  excedidas. È preciso haver um a visão de como

ficará a operação, depois d e  convertida para copiar as m elhores práticas d a  indústria. Essa

decisão final é construída a  partir das descobertas das descobertas bem  sucedidas para atingir

seus objetivos, um a vez que elas incorporam  as m udanças a  serem  feitas.

[„.] O  adm inistrador deve estar focalizado no futuro para poder preparar a  sua 
em presa a  enfrentar os novos desafios que surgem . A lém  disso, deve pensar 
globalm ente e agir localm ente para levar sua em presa à excelência. 
(CfflAVENATO, 2000, p.10)

O  processo referido como ferram enta de qualidade tom a a organização 

com petitiva, provendo m aior consciência dos produtos, custos, m ercados e  dos processos que 

garantem  que planos eficazes sejam  desenvolvidos para aplicá-ios. E le é  o  cam inho para a 

vantagem na concorrência. O  foco externo constante e os testes de idéias, m étodos e práticas, 

incorporação a planos e program as para sua aplicação é a  única abordagem  que assegura a 

concorrência a longo prazo.
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Para tom ar-se com petitivo é preciso com preender os concorrentes e  revelar as 

m elhores práticas onde quer que cias possam  existir: Por sua natureza, o  processo já  citado 

desafia a  m aneira corrente de fazer negócios, trazendo de fora novas idéias e  práticas. 

Portanto, o benchm arking é  um a form a pró-ativa de afetar as m udanças. A  organização 

com preende suas forças, reconhece suas fraquezas e sabe com o o  mundo exterior realiza 

m elhor essas práticas que exigem  m odificações. Ele restaura o  dom ínio n a  fonte para m etas 

que asseguram  a  satisfação dos clientes, inclusive em  qualidade, custo e oportunidade.
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C A PÍTU LO  3  -M E T O D O L O G IA

Através deste estudo irem os desenvolver pensam entos coerentes e profissionais, 

para desde então m odificar a  realidade nas em presas. É fundam ental colherm os inform ações e 

analisarm os dados. U tilizarem os os M étodos T eóricos que servirão para organizar e conduzir 

a  resultados pesquisados, usam os também os M étodos E m píricos que por base nos 

conhecim entos e  inform ações pesquisados servirão como experiência para o  desenvolvim ento 

d a  em presa, nos auxiliarem os das entrevistas, questionários, história de vida e tipos de 

observação. O M étodo E statístico  para tabular os dados e  fazer análise conclusiva da 

pesquisa.

3.1 Pesquisa B ibliográfica

Usaremos a  pesquisa bibliográfica paia resolver problem as e  adquirir 

conhecim entos a  partir do emprego predom inante de inform ações proveniehtes de m ateriais 

que nos ajudarão no levantam ento do tem a e tipos de abordagem  já  trabalhados, para então 

levantar e selecionar conhecim entos já  catalogados em  bibliotecas, editoraS, video tecas, 

internet, entre outros.

3.2 Pesquisa D ocum ental

Utilizarem os a  pesquisa docum ental afim  de que obtem os inform ações e dados 

concretos obtidos nos últim os 15 m eses d e  funcionamento d a  em presa, para então avaliarm os 

o grau de desenvolvim ento e  crescim ento da empresa. Nos auxiliarem os de folha de 

pagam ento, livro de registro de caixa, balancetes, relatórios e planilhas de custos.
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3.3 Pesquisa de C am po

A  Pesquisa de Campo fazer-se-á:

3 3 .1  U niverso e  A m ostra

O Universo pesquisado com preenderá os funcionários, fornecedores, gerentes, 

adm inistradores e clientes das em presas M agazine V ieira, A rm azém  P a ra íb a  e B rasil 

E scolar que são aproxim adam ente 43.318 pessoas. Determ inou-se através da teoria de 

am ostragem  o 0,82%  onde 10,1% de funcionários e 0,92%  de gerentes e para o mesmo 

percentual de adm inistradores da M agazine V ieira, 9,97%  de funcionários são do A rm azém  

P ara íb a , e 6,20%  de funcionários sendo 0,39%  de gerentes são da B rasil E sco lar que 

correspondem  a  355 pessoas entrevistadas.

T abela 3 3 .1  U niverso A nalisado d a  Pesquisa de C am po

, E m p re sa s

N  0 d e

F u n c io n á r io s

N ° d e

F o r n e c e d o r e s

N ° d e

G e r e n te s

N ° d e

A d m in is tr a d o r es

-------------- j
N ° d e  f

C lie n te s  1
|

M a g a z in e  V ie ir a 3 2 7 2 4 I 1 2 .0 0 0

A rm a zé m  P a ra íb a 1 3 3 1 1 0 2 6 3 0 .0 0 0

; B r a s il E sc o la r 1 6 2 4 0 01 0 1 7 0 0

T o ta l 181 4 2 2 7 8 4 2 .7 0 0

U n iv e r so
4 3 3 1 8

A m o str a  1
£

3 5 5  1

3 3 .2  Procedim entos p a ra  C oleta  de D ados

Analizar-se-á as seguintes inform ações referentes ao período de 15 meses
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estudados:

$  Foco no cliente;

£  Planejam ento da qualidade no atendim ento;

$  Comunicação interna;

#  U tilização de recursos humanos;

Outros recursos;

£  Valorização da auto-imagem;

£  Identificação dos requisitos do produto;

$  Revisão da produtividade;

Comunicação com o cliente de m aneira clara e convincente;

£  Validação do processo;

£  Foco na satisfação do cliente;

U tilização de inform ação e inovação dentro d a  empresa;

V isar o crescim ento em presarial;

$  Reflexão para m elhoria contínua.

3 3 3  I n s tr u m e n to s  u t i l iz a d o s

Utilizarem os questionários com  perguntas dicotôm icas, tricotôm icas com  m últipla 

escolha auxiliando-nos das observações a  sistem áticas não participantes em  equipe e na vida 

real.

3 3 . 4  S u je ito s  E n tr e v is ta d o s



T abela 3.3.2 A m ostra Selecionada n a  A plicação de Q uestionários

J E m p r esa
«

N ° d e

F u n c io n á r io s

N ° d e

F o r n e c e d o r e s

N ° d e

G e re n tes

N °  d e

A d m in is tr a d o r es

N ° d e  | 
c lie n te s  ]

M a g a z in e  V ie ir a 11 1 1 1 0 0

j A rm a zém  P a ra íb a
2 5 1 0 0

B r a s il E sc o la r 16 1 1 0 0

T o ta l 5 2 2 1
3 0 0

1 A m o str a 3 5 5  e n tr e v is ta d o s

3.4 P esquisa E studo  de C aso

A  Pesquisa estudo de caso fazer-se-á:

3.4.1 U niverso e A m ostra

T abela 3.4.1: U niverso A nalisado n a  Pesquisa de E studo  de Caso

1 !’

Em presa

Núm eros de 

Funcionários

Núm eros de 

Fornecedores

Núm eros de 

Adm inistradores

Núm eros de 

Gerentes
Total

Armazém Paraíba 133 110 06 02 251

M agazine V ieira 32 72 01 04 109

Total 360

O universo pesquisado corresponde aos funcionários, fornecedores, gerentes e 

adm inistradores das empresas que são 360 pessoas, através da teoria da am ostragem  

detenninou-se 0,40%  de funcionários do A rm azém  P ara íb a  e 1,8% de funcionários do 

M agazine V ieira que correspondem  a  3 pessoas entrevistadas.

3.4.2 Procedim entos p a ra  a  C oleta de D ados:
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A nalisar-se-á as seguintes inform ações no período estudado: 

r i Foco no cliente;

r i Planejam ento na qualificação do funcionário; 

ri Responsabilidade; 

ri Comprometimento; 

r i  Treinamento e capacitação; 

r i Valorização da auto-estim a; 

r i Identificar o desem penho;

ri Comunicação com  o funcionário de m aneira clara e objetiva; 

r i Satisfação e m otivação do funcionário; 

r i Salário compatível com o cargo;

r i Reflexão no respeito com  o funcionário com o ser humano; 

ri Participação nas tom adas de decisões; 

r i U tilização de recursos para redução e prevenção de acidentes; 

ri Elevação do nível de participação na busca de m elhorias; 

r i  Participação no lucro.

3 .4 .3  I n s tr u m e n to s  u t i l iz a d o s

U tilizar-se-á entrevistas sem i-abertas, estruturadas, com  perguntas abertas, 

focalizadas, clínicas e dirigidas auxiliando na observação sistem ática, participante natural e 

artificial em equipe e na vida real.

3.4.4 Sujeitos en trev istados
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T abela 3.4.2: A m ostra Selecionada n a  A plicação de E n trev istas

A rm azém

P araíb a
F u n cio n ário s F o rn eced o res G eren tes A d m in istrad o res T o tal |

J

%  de

en trev istad o s
0,40% - - - 100%

N ° de p esso as 1 - - - 1

T abela 3 .4 3 : A m ostra Selecionada n a  A plicação d e  E n trev istas

* M agazine 

V ie ira
F u n cio n ário s F ornecedores G eren tes A d m in istrad o res T otal

J
%  de

en trev istad o s
1,8% - •* - 100%

N ° d e  p esso as 2 - - - 2
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C A P Í T U L O  4  - A N Á L I S E S  E  D I S C U S S Õ E S

A s Organizações são necessárias porque servem  á  sociedade, perm item  que 

realizem os objetivos que os indivíduos sozinhos não conseguem  alcançar, preservam  o 

conhecim ento e proporcionam  carreiras. O alcance dos objetivos da organização irá depender 

do desempenho da equipe de trabalho: adm inistradores, colaboradores, fornecedores, clientes, 

da eficiência e  eficácia de cada com ponente. O processo de adm inistrar inclui as atividades 

inter-relacionadas de planejar, organizar, liderar e controlar.

Para levar as organizações a seus objetivos, os adm inistradores adotam  um a 

Grande variedade de papéis interpessoais, inform acionais e  decisórios. Hoje em  d ia  os 

adm inistradores enfrentam  o desafio de fazer frente á  competição nacional e  internacional, 

para aum entar a  produtividade e tom ar decisões que interessem  à  sociedade. Para enfrentar 

esses desafios, os adm inistradores precisam  desenvolver sua visão de longo prazo da 

organização e do lugar que ela ocupa no contexto m undial, precisam  considerar a  ética e os 

valores em  suas tom adas de decisão, e  precisam  dos talentos de nossa população 

m ulticultural. A cim a de tudo, devem  desenvolver seu potencial adm inistrativo através da 

educação form al e da prática continua.

O  trabalho realizado foi feito na cidade de Pinheiro-M A, com  as seguintes 

empresas: A r m a z é m  P a r a íb a , B r a s i l  E s c o la r  e M a g a z in e  V ie ir a  todas trabalhando no 

com ércio varejista da cidade.

N esta pesquisa apresentam os os objetivos específicos com  seus respectivos 

cruzam entos, desenvolvidos através de questionários para funcionários e clientes e 

entrevistados, Identificando as deficiências encontradas no setor em presarial, como a 

escolaridade e setor ocupado; tem po na em presa e satisfação do cargo; qualificação e 

desempenho. A  verificação dos índices de produtividade das em presas, entidades e sua
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relação com  a  implantação do program a de qualidade, como o  controle de produtividade e 

periodicidade do controle, trabalho em  equipe e  qualidade, m udança e  adaptação. M ostrando a 

contribuição do  program a de qualidade total no crescim ento da produtividade visando 

qualidade no atendim ento como o prim eiro contato e retom o, atenção ao cliente e  solução das 

necessidades, preferência da em presa e recom endação. Relacionando as condições de 

trabalho, prestação de serviços, produtos oferecidos pela em presa no atendim ento ao cliente 

com o: serviços da em presa e  qualidade do produto, atendim ento e  infidelidade do cliente, 

form a de pagam ento e fidelidade do cliente.

O objetivo neste trabalho é  obter resultados para a  conclusão de um  projeto 

m onográfico.

Com  o cruzam ento faixa etária e sexo observam os que o  A r m a z é m  P a r a íb a  com  

o total de 20% (N = 7) estão na faixa etária de até 20 anos, sendo 2,9%  (N  = 1) c o n fir m a r a m  

ser do sexo m asculino, e com  17,1% (N  = 6) responderam  ser do sexo fem inino no total de 

57,1% (N  = 20), estão na faixa etária de 21 a 30 anos, com  34,2%  (N  = 12) afirm aram  ser do 

sexo m asculino, para 22,9%  (N = 8) são do sexo fem inino, para o total de 14,3% (N = 5) estão 

na faixa etária de 21 a  30 anos com  5,7% (N = 2) são do sexo m asculino com o total de 8,6%  

(N  = 3) afirm aram  estar na faixa etária de 41 a  50 anos, sendo 2,9%  (N  = 1) ser do sexo 

m asculino, e 5,7%  (N = 2) são do sexo feminino.

N a B rasil E s c o la r  apenas 18,75% (N = 3) estão na faixa e tária de 21 a  30 anos, 

afirm ando ser do sexo m asculino. Com  o total de 81,25%  (N  = 13) são do  sexo fem inino, para 

6,25%  (N = 1) responderam  estar na faixa etária de 20 anos. Com  68,75%  (N  = 11) a firm a ra m  

estar na faixa etária de 21 a  30 anos. Com  6,25%  (N = 1) estão na faixa etária de 31 a  40 anos.

De acordo com  os dados coletados o  M agazine V ieira com apenas 9,10%  (N = 1) 

estão na faixa etária de até 20 anos, sendo do sexo m asculino, e com 27,3%  (N = 3) estão com 

21 a  30 anos. Afirmando ser do sexo m asculino no total de 45,50%  (N  = 5) responderam
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estarem  entre 31 a  40 anos. Para 9,10%  (N = 1) confirm aram  ser do sexo m asculino. lá  com  

36,40%  (N = 4) são do sexo fem inino. Com  9,10% (N = 1) afirm aram  ser do sexo m asculino, 

estando com  41 a  50 anos de idade, e com  o m esmo percentual, acim a de 50 anos afirm aram  

ser do sexo m asculino.

T a b e la  4 .1 :  A n á lis e  d a  r e la ç ã o  e n t r e  F a ix a  e tá r ia  X  S e x o  d o s  fu n c io n á r io s

S E X O

F A I X A  E T Á R I A

Até 20 anos De 21 a 30 De 31 a 40 De 41 a 50 Acima de 50 2
F | % F | % F 1 % F | % F | %

ARMAZÉM PARAlIBA
Masculino 1 2,9 12 34,2 2 5,7 1 2,9
Feminino 6 17,1 8 22,9 3 8,6 2 5,7
TOTAL 35 100%

BRASIL ESCOLAR
Masculino 3 18,75
Feminino 1 6,25 11 68,75 1 6,25
TOTAL 16 100%

MAGAZINE VIEIRA
Masculino 1 9,10 3 27,3 1 9,10 1 9,10 1 9,10

, Feminino 4 36,40
TOTAL 11 100%

O  levantam ento detectou um  rejuvenescim ento da força de trabalho. A m édia de 

idade é de 33 anos, contra 35 em 2002. O tem po de perm anência dos colaboradores nas 

empresas dim inuiu, de 7,9 anos em 2002 para 7,4 em  m édia. A  rotatividade m anteve-se 

moderada.

Em nossa sociedade existem  m uitos m itos com  relação à  idade e  sexo das pessoas. 

Ê comum as pessoas de m ais idade serem vistas como rígidas, incapazes, depressivas, 

hipocondríacas e im produtivas. Face, a  esses estereótipos não adm ira que as pessoas de mais 

idade possam  ser desconsideradas. Precisam os quebrar tabus e  m itos e  corrigir conceitos 

errados sobre as pessoas de m ais idade.

Podemos perceber nesta análise a idade que possuem  os funcionários de cada

em presa pesquisada e o sexo predom inante. È im portante que as em presas possuam  um a

m escla na idade e no sexo, pois elas devem  unir juventude e experiência.

“As características dos clientes com o idade, sexo, nível sócio-econôm ico, tipo de 
consum idor etc, constituem  a  base para esse tipo de departam ental ização.” 
(CHIAVENATO, 2000, p . 164).
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Fazendo um com parativo entre as em presas percebem os que com  respeito ao sexo 

e idade os funcionários estão em  um a faixa equilibrada, ou seja, num a fase am adurecida, no 

A r m a z é m  P a r a íb a  com  57,7% , e na B r a s i l  E s c o la r  com  87% houve coincidência, pois 

declararam  com firm eza que a  faixa etária que predom ina nessa em presa é de 21 a  30 anos. 

Porém  o  M a g a z in e  V ie ir a  com  45,50 contém  m aior núm ero de funcionários na faixa etária de 

31 a  40 anos, em  um a fase m ais am adurecida.

Com respeito ao Sexo, houve novam ente um a coincidência entre A r m a z é m  

P a r a íb a  54,3% e B r a s i l  E s c o la r  com  81,25%  onde a  m aior parte dos seus funcionários são 

do sexo fem inino. Já  no M a g a z in e  V ie ir a  o que predom ina com  63,7%  é sexo m asculino.

Verificam os que a  em presa M a g a z in e  V ie ir a  não coincidiu em nenhum  item  em 

relação às outras em presas. E tam bém  o Arm azém  se sobressaiu em  relação a  2a e a B r a s i l  

E s c o la r  em  relação a  Ia variável.

Contudo perguntando que fatores contribuem  para que um a em presa tenha no seu 

quadro funcional um a força de trabalho jovem  e do sexo m asculino?

O funcionário 1 da em presa A r m a z é m  P a r a íb a  diz:

A disponibilidade do quadro gerencial e  adm inistrativo em  contratar pessoas jovens, 
m as am bos os sexos.

No entanto o  funcionário 1 da em presa M a g a z in e  V ie ir a  diz:

M aioria é  do sexo m asculino, pois há atividade pesada, não requer a  força fem inina.

Confirmando conseqüentem ente o funcionário 2 Diz:

Dentro da área com ercial, especificam ente na área de m óveis e elétron em  relação ao 
sexo m asculino as em presas buscam  funcionários com m aior proporção.

Concluím os, portanto, que as em presas pesquisadas possuem , um a faixa etária de

colaboradores equilibrada e amadurecida. Quanto ao sexo, há predom inância m ais de um que 

outro, isto depende da necessidade de cada empresa, para alcançar seu avanço e 

desenvolvim ento. Sexo e idade, não deve um referencial tão elevado para um recrutam ento de 

um candidato, o que deve estar em  alta é sua com petência como; capacidade empreendedora; 

comunicação; criatividade; inovação; cultura de qualidade; capacidade negociai; liderança;
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planejam ento, organização; tom ada de decisão e visão sistêm ica. Este elenco de com petências 

pode ser acrescido na m edida em  que o cliente dem onstre a  necessidade e aponte outros 

im portantes para a  função. Esse equilíbrio conteúdo está relacionado com  a  força que os 

jovens e do sexo m asculino representam , ou seja, na hora da m ontagem  de m óveis ou levá-lo 

de um  lugar ao outro, seja força predom ina, no entanto não é  dispensável o  fem inino, pois elas 

representam  um equilíbrio das empresas em  outros setores, porém  o quadro gerencial na hora 

do recrutam ento dos funcionários estão m ais preocupados com  a  qualidade dos m esm os, não 

o seu sexo, porém  contratam  pessoas com  um a faixa etária jovem .

G ráfico  4.1: A nálise d a  relação  e n tre  F aixa e tá ria  X  sexo dos funcionários

36J

Até 20 21 a 30 31 a 40 4 1 a 5 0  Até20 21 a 3 0  3 1 a 4 0  4 1 a 5 0  Alê 2 0  2 1 a 3 0  31 a 40 4 1 a 5 0  Atíma
anos anos anos de 50

ARM AZÉM  PARAÍBA BR ASIL ESCOLAR H AGAZ iN E VJEIRA

IBMascuHo Feminino ]

4.1 Iden tificação  das deficiências encon tradas no se to r em presaria l n a s  em presas em  
estado

Com o cruzam ento entre escolaridade e o setor que ocupa. No A r m a z é m  

P a ra íb a , existem  funcionários que responderam  3o grau incom pleto com 5,7% (N = 2) e  3o 

grau completo com 2,9%  (N = 1) que ocupam o setor adm inistrativo. Com  2o e 3o graus 

incompleto 2,9%  (N = 1) coincidem  no mesmo percentual ocupando o setor de produção. N a



52

parte do atendim ento 8,6%  (N = 3) possuem  Io grau e 77,1% (N  = 27) possuem  2o grau.

Em se tratando da B rasil E sco lar os funcionários que possuem  2o grau e 3o grau 

incom pleto ocupam  o setor adm inistrativo, com 12,5% (N = 2). N o setor de produção dos 

entrevistados, não houve incidência. No setor de atendim ento com  6,25%  (N  = 1) possuem  I o 

grau e 62,5%  (N = 10) possuem  2Ô grau. Possuem  3Ô grau incom pleto 18,75% (N = 3). Dos 

entrevistados, não existe nenhum  colaborador com  3o grau com pleto no setor.

No M agazine V ieira, os funcionários que possuem  I o e 2o grau não ocupam  o 

setor adm inistrativo, som ente os que possuem  3o grau incom pleto com  18,20% (N  = 2) 

ocupam  o setor. Com l ô grau 9,10%  (N  = 1) e 2o grau com  o mesmo valor ocupam  o  setor de 

produção. Com  I o grau 18,20% (N = 2) e 2o grau 36,40%  (N  = 4) e  3° grau incom pleto 9,10%  

(N  = 1) ocupam  o setor de atendim ento.

T abela 4 X 1 : A nálise en tre  E sco laridade x S eto r ocupado

ESCOLARIDADE

SETOR OCUPADO 1° Grau 2°  Grau 3o Grau incomp. 3o Grau completo

F % F */. F % F %

ARM AZÉM  PARAÍBA

Administrativo 2 5,70 1 2,90

Produção 1 2,90 1 2,90

’ Atendimento 3 8,60 27 77,10

TOTAL 35 100%

BRASIL ESCOLAR

Administrativo 1 6,25 1 6,25

Produção

Atendimento 1 6,25 10 62,50 3 18,75

TOTAL 16 100%

MAGAZINE VIEIRA

Administrativo 2 18,20

.Produção 1 9,10 1 9,10 9,10

Atendimento 2 18,20 4 36,40 1

TOTAL 11 100%

Esta análise do grau de escolaridade e setor ocupado, indicará o nível dos 

funcionários em relação à sua capacidade funcionai no desem penho das suas atividades.

Fizem os esta pesquisa com o objetivo de colher inform ações para que através das
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m esmas possam os ter um a avaliação do nível de escolaridade e setor ocupado por cada 

funcionário.

Cada funcionário ocupando o seu cargo de acordo com  o seu talento e habilidade 

facilitará o  seu desempenho e desenvolvim ento. Toda em presa é tam bém  responsável pelo 

desenvolvim ento a  nível escolar e profissional de seus colaboradores, por exem plo, j á  há 

algum as delas que se preocupam  com este desafio e chegam  a  pagar até cursos universitários 

aos seus profissionais e  dizem  que com  esta ação estão contribuindo com  o desenvolvim ento 

do país.

[...] As organizações devem  dar oportunidades de crescim ento aos seus profissionais 
como cursos de reciclagem , apoio á educação continuada, treinam ento e 
possibilidades reais de prom oção. Q uantidade e qualidade de oportunidades 
oferecidas é o que os colaboradores consideram  que está a seu alcance para 
increm entar a própria carreira. (Revista Exam e, pág. 36,2003)

Constatam os que nas em presas como A r m a z é m  P a r a íb a  com 80%, B r a s i l  

E s c o la r  com  68,75%  e M a g a z in e  V ie ir a  45,50%  coincidiram  a  resposta com relação à 

prim eira variáv el, sobressaindo-se o  A r m a z é m  P a r a íb a . Tiveram  coincidência tam bém  para 

o setor ocupado o A r m a z é m  P a r a íb a  com 85,7% , B r a s i l  E s c o la r  87,50% e M a g a z in e  

V ie ir a  63,7% . Com relação ao atendim ento sobressaiu-se a  B r a s i l  E s c o la r .

Perguntando-se em  que influência a  escolaridade do funcionário no setor em que

ocupa?

O  funcionário 1 da em presa A r m a z é m  P a r a íb a  diz:

Influência na flexibilidade do funcionário em  se adaptar rapidam ente às m udanças 
de seu quadro funcionário ou setor.

No entanto o  funcionário 1 da em presa M a g a z in e  V ie ir a  diz:

Dependendo da função a form ação técnica é inteiram ente indispensável, trazendo 
retom o para a  empresa, venda e relação humana.

Confirmando consequentem ente o funcionário 2 da m esm a em presa.

Em relação ao nível acadêm ico é de fundam ental im portância que a  em presa possua 
pessoas com  nível de escolaridade. Dentro do mercado globalizado.

Deduzim os com  esta pesquisa a respeito da escolaridade e setor ocupado a
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im portância de avaliar os funcionários, favorecendo as em presas o conhecim ento do perfil dos 

mesmos, analisando problem as existentes, fazendo comparações, vendo as alternativas de 

m udanças, garantindo m aior eficiência em  cada setor. Ao tomarem  conhecim ento de tais 

inform ações, as em presas se beneficiarão no que diz respeito á  im plantação de m edidas que 

venham  atender de form a eficaz as necessidades de seus funcionários. Essa influência ocorre 

devido aos cargos ocupados, ou seja, eu funcionário para ocupar um determ inado cargo ele 

necessita esta preparado, nesse caso a  escolaridade influenciara de m aneira clara e objetiva. 

Im plicará tam bém  na satisfação com  o cargo, pois um funcionário qualificado no setor 

ocupado identificara-se trazendo retom o satisfatório para se e para a  empresa.

G r á f ic o  4 .1 .1 :  A n á lis e  e n t r e  E s c o la r id a d e  x  S e t o r  o c u p a d o

B  Administrativo  Produção  Atendimento

Com  o cruzam ento entre tem po na em presa e satisfação do cargo. N a opção 

m enos de um ano, os colaboradores do A r m a z é m  P a r a íb a  responderam  positivam ente sobre 

satisfação 17,1% (N  = 6), de 01 a  3 anos 37,1% (N = 13), de 04 a 06 anos 2,9%  (N  = 1), 

acim a de 06 anos 25,7 (N  = 9). Os funcionários m enos de 01 ano na em presa que não estão 

satisfeitos com  o cargo representam  8,6%  (N = 3) de 01 a  03 anos 2,9%  (N  = 1) de 04 a  06 

anos e acim a de 06 anos estão no mesmo percentual. Não houve referência para a  alternativa
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um pouco.

Com relação a B rasil E sco lar na opção m enos de 01 ano, responderam  

positivam ente sobre satisfação 18,75% (N = 3) de 01 a  03 anos no mesmo valor. Não houve 

referência para a  opção de 04 a  06 anos. O s colaboradores m enos de um  ano que não estão 

satisfeitos com o cargo representam  6,25%  (N = 1) de 01 a 3 anos 18,75% (N = 3) de 04 a 6 

anos 12,5% (N  = 2), acim a de 06 anos 18,75% (N = 3 ) .  Por parte dos entrevistados, não 

houve nenhum a incidência para a  opção um  pouco.

Em  se tratando do M a g a z in e  V ie ir a  na opção m enos de um  ano e satisfação ao 

cargo não houve referência. De 01 a 03 anos e 04 a  06 anos há satisfação do cargo e estão 

com o percentual 9,10%  (N = 1) cada um. A cim a de 06 anos há satisfação ao cargo com 

63,64%  (N = 7). Os colaboradores m enos de 01 ano e 01 a  03 anos que não estão satisfeitos 

com  o cargo representam  9,10%  (N = 1). De 04 a  06 anos e acim a de 06 anos não houve 

incidência, assim  como para a alternativa um  pouco.

T a b e la  4 .1 .2 :  A n á lis e  e n t r e  S a t is fa ç ã o  n o  c a r g o  X  T e m p o  n a  e m p r e s a

SATISFAÇÃO NO CARGO
TEM PO NA EMPRESA

Menos de 1 ano I a 3 anos 4 a 6 anos Acima de 6 anos
F | % F I % F | % F | %

ARMAZÉM PARAÍBA
^Sim 6 17,10 13 37,10 1 2,90 9 25,70
Não 3 8,60 1 2,90 1 2,90 1 2,90
Um pouco
TOTAL 35 100%

BRASIL ESCOLAR
Sim 3 18,75 3 18,75 1 6,25
Não 1 6,25 3 18,75 2 12,50 3 18,75
Um pouco
TOTAL 16 100%

MAGAZINE VIEIRA
,Sim 1 9,10 1 9,10 7 63,64
Não 1 9,10 1 9,10
Um pouco
TOTAL 11 100%

Esta análise tem po na em presa e satisfação do cargo determ inará a  satisfação ou 

não do funcionário na em presa, pois ás vezes alguém se mantém no trabalho para g a ra n tir  a 

sua sobrevivência. O grande erro está em se acom odar nessa situação e passar a se lam entar. 

As Organizações precisam  ser m ais hum anas e se im portarem  em abrir espaços para a
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realização de seus profissionais. Funcionário satisfeito é m ais comprom etido e aos poucos vai

tomando consciência de que não estão atados a  um a relação “eterna enquanto dure”.

[...] A transform ação tem  acontecido rapidam ente, hoje um núm ero m enor de 
profissionais pretende trabalhar na em presa atoai até pendurarem  as chuteiras. No 
atual cenário econôm ico a  estabilidade perde o interesse dos profissionais. (Revista 
Exame, pág. 15,2003)

Constatam os que nas em presas pesquisadas como A rm azém  P a ra íb a  com  40% , 

B rasil Escolar 37,50%  coincidiram  no que se refere ao tem po na em presa de 01 a  03 anos. Em 

se tratando do M agazine V ieira com  63,64%  acim a de 06 anos. N o caso da 2a variável 

considera-se o A rm azém  P a ra íb a  com  82,8% e  M agazine V ieira com  81,84% . Com  relação 

á  B rasil Escolar o m aior percentual foi negativo com  56,25% .

Contudo perguntando que contribuição dá a  satisfação no cargo para o tem po do 

funcionário na em presa e o que o m otiva levar tanto tem po na empresa?

O funcionário 1 da em presa A rm azém  P a ra íb a  diz:

Se dispor dando o m elhor de si na em presa e satisfazer o desejado, logo influenciara 
o prolongam ento de seu tem po serviçal.

No entanto o funcionário 1 da em presa M agazine V ieira diz:

O tem po de trabalho na m aioria das vezes é influenciado pela satisfação outras pela 
necessidade.

Confirmando conseqüentem ente o funcionário 2 da em presa diz:

Um funcionário satisfeito com  o cargo fará o possível para se desem penhar m elhor e 
prolongar sua vida na em presa

Consideram os com  esta pesquisa sobre tem po na em presa e satisfação do cargo o 

quanto é im portante a avaliação deste setor, favorecendo ás em presas inform ações 

im prescindíveis ao seu bom funcionamento. Cada funcionário tendo satisfação no seu cargo 

haverá rendim ento e produtividade. A  longabilidade de um funcionário na em presa se deve a 

satisfação de seu cargo levando o funcionário a  se desem penhar de m a n e ir a  satisfatória sendo 

reconhecido pela em presa com seu serviço, porém  ocupando um cargo desqualificado 

im plicará no m au uso do cargo, gerando desm otivação e insatisfação como cargo ou até o 

afastam ento da empresa.
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G r á f ic o  4 .1 .2 :  a n á l is e  e n t r e  S a t is f a ç ã o  n o  c a r g o  X  T e m p o  n a  e m p r e s a

70 -r--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

i i I I i I I I I I I I 1

Menos de 1 D e l  a 3  D® 4 a 6  AdmadeO Menos do 1 D e l  a 3  D e 4 a e  AcntaOeQ Menos d© 1 De 1 a 3  D e 4 «0  Acima de 6
ano anos anos anos ano «o s  anos anos ano anos anos anos

ARM AZÉM  P AR AÍBA BR ASIL ESCOLAR  M AGAZIN E VIEIRA

BSim DNão OUrn pouco

A través dos dados coletados nesta análise feita neste cruzam ento sobre 

qualificação e desem penho os funcionários do A rm azém  P a ra íb a  responderam  ótim o e em 

todos os setores com  34,1%  (N  = 12), bom  e em  todos os setores 25,6%  (N  = 9 ), regular e em 

todos os setores 5,7%  (N = 2), não houve referência para a  opção ruim . ó tim o, bom , regular e 

em  algum as áreas com  percentual de 2,9%  (N = 1). Não houve referência para a  opção ruim. 

Ó tim o e departam ento pessoal 2,9%  (N = 1), bom 11,5% (N  = 4) regular e  ruim  não houve 

referência. Ó tim o e outros 5,7%  (N = 2) bom  e regular 2,9%  (N  = 1) não houve referência 

para a  alternativa ruim.

Com  relação á  B rasil E sco lar ótimo e em  todos os setores 18,75% (N = 3) bom 

50% (N = 8) não houve citação para regular e ruim . ó tim o  e bom  em  algum as áreas 12,5% (N 

= 2) não houve citação por parte dos entrevistados para a  alternativa regular e ruim  e 

departam ento pessoal e outros.

No M agazine V ieira as opções ótim o e  em todos os setores responderam  54,54% 

(N = 6) bom , regular e ruim  não houve referência por parte dos entrevistados. Em  algumas 

áreas ótim o e bom  com o mesmo percentual 18,20% (N = 2) regular 9,10%  (N = 1) não houve



referência para a  opção ruim  e outros por parte dos entrevistados. 

T abela 4.1.3: A nálise en tre  D esem penho X  Q ualificação

5 8

QUALIFICAÇÃO
DESEMPENHO Ótimo Bom Regular *

F 1 % F | % F 1 %
ARMAZÉM PARAÍBA

Em todos os setores 12 34,10 9 25,60 2 5,70
Em algumas áreas 1 2,90 1 2,90 1 2,90
Departamento pessoal 1 2,90 4 11,50
Outros 2 5,70 1 2,90 1 2,90
TOTAL 35 100%

BRASIL ESCOLAR
Em todos os setores 3 18,75 8 50,00
Em algumas áreas 2 12,50 2 12,50
Departamento pessoal
Outros 1 6,25
TOTAL 16 100%

•MAGAZINE VIEIRA
’ Em todos os setores 6 54,54

Em algumas áreas 2 18,20 2 18,20 1 9,10
, Departamento pessoal
Outros
TOTAL 11 100%

Esta análise da qualificação e desem penho revela se o funcionário está habilitado,

preparado para desenvolver suas atividades e atuar nas mesmas com grande desenvoltura. O

envolvim ento dos funcionários na busca de soluções de qualidade constitui um  aspecto

fundamental no processo de m elhoria contínua da qualificação e  desempenho. A  ênfase na

m elhoria contínua reflete a tentativa de m anter um a vantagem  de qualidade ao longo do

tem po, sempre buscando novos m eios para m elhorar increm enialm ente o desempenho e

qualificação atuaL A  filosofia básica da m elhoria contínua é que cada pessoa nunca deve estar

satisfeita com o que faz, m as estar sempre na busca constante do aperfeiçoam ento. Essa

m elhoria contínua -  o cham ado Kaizen para os japoneses -  é a  alm a de todo o processo.

[...] A razão do empenho e desem penho de cada profissional é o reconhecim ento do 
seu esforço e dedicação por parte das em presas em que trabalham , elas estão 
m elhorando a cada ano, m as ainda precisam  superar algum as contradições para 
satisfazer seus profissionais. ( Revista Exam e, pág. 58,2003)

Realizamos esta pesquisa com o firme propósito de colher inform ações para que 

através das mesmas possam os ter um a avaliação da qualificação e  desempenho de cada 

funcionária

Constatamos que nas em presas pesquisadas A rm azém  P a ra íb a  45,6%  e
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M agazine V ieira 72,74% coincidiram  no que se refere á  qualificação ótim a, sobressaindo-se 

o M agazine V ieira. N a segunda variável houve coincidência no desem penho em  todos os 

setores, o A rm azém  P a ra íb a  apresenta 65,4% , B rasil E sco lar 68,55% , M agazine V ieira 

54,4% , sendo B rasil E sco lar sobressaindo-se das demais.

Concluím os com  esta pesquisa que nas empresas possuem  desem penho e 

qualificação algum as se sobressaem  com m ais categoria e  desenvoltura que outras. Os 

adm inistradores de topo devem  incorporam  os valores de qualidade na adm inistração do dia - 

a- dia. A  Organização deve treinar seus funcionários e focalizar as suas necessidades e desejos 

e tom ar os índices de qualificação e desem penho iguais ou  m elhores do que seus 

concorrentes.

G ráfico  4 X 3 : A nálise en tre  D esem penho X  Q ualificação

Ruim

Regular

Bom

ótimo

Ruim

Regular

Bom

Ótimo

Ruim

Regular

Bom

Ótimo

0 10 2 0  3 0  40  50  6 0  70 80

B  Em  todos os setores  Em a lgumas áreas  Departamento pessoal  Outros

4 .2  V e r i f i c a ç ã o  d o s  í n d ic e s  d e  p r o d u t iv id a d e  d a s  e m p r e s a s ,  e n t i d a d e s  e  s u a  
r e la ç ã o  c o m  a  im p la n t a ç ã o

Com  base nas pesquisas realizadas no A rm azém  P a ra íb a , o  cruzam ento da
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periodicidade do controle realizado nas em presas com  a  influência na produtividade é 

satisfatório. Baseando-se nessa afirm ação o total de funcionário que responderam  

positivam ente em  relação ao controle, existente foi 80% para que 14,3% (N = 5) dos 

colaboradores contataram  que a  periodicidade ocorre anualm ente, 2,9%  (N  = 1) Sem estral 

25,7%  (N = 9) Trim estral é  37, 1% (N  = 3) dos funcionários asseguram  que é bim estral. O s 

funcionários que respondem  negativam ente foram  no total de 85%  (N = 3), pois eles 

acreditam  que não há controle de produtividade nessa em presa. Também afirm aram  que 

constando que sem estral, trim estral e bim estral tem  pouca periodicidade tem  o  mesmo 

percentual de 2,9%  (N  = 1).

Já os que respondem  que ocorre somente às vezes apresentam  um  total de 11,5% 

(N  = 4), 2,9%  (N  = 1) relata que é Anual, 5,7%  (N  =2 trim estral e 11,5% (N  = 4) declaram  

com  firm eza que é bim estral.

N a B rasil E sco lar os funcionários que inform aram  respondendo afirm ativam ente 

sobre o controle nessa em presa com um  percentual total de 50% (N  = 8), dentre esses 

acreditam  que anualm ente, sem estralm ente, bim estralm ente e não optaram  12,5% (N  = 2) por 

não saber sim ultaneam ente.

O funcionário que respondeu negativam ente som ou um total 6,25%  (N = 1) e não 

optou sobre o período, pois não há produtividade. Já  os funcionários que acreditam  que há 

produção som ente às vezes são ao todo 43,75%  (N = 7) afirm ando que anual m e nte  ocorre 

controle de 18,75% <N = 3), outros constatam  que é trim estral e  bim estral 12,5% (N  = 2) 

declaram  separadam ente.

Contudo no M agazine V ieira o controle som a positivam ente um  total de 72,72% 

(N = 8) correndo em  um  período anual e trim estral identificaram  27,27%  (N = 3), 18,18% 

(N=2) sem estralm ente, e outros 27,27%  (N = 3) afirm aram  que o controle da produtividade 

ocorre às vezes num  período anual.
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T a b e la  4 .2 .1 :  A n á lis e  e n t r e  P e r io d ic id a d e  d e  c o n t r o le  X  C o n tr o le  d e  p r o d u t iv id a d e

C ontro le  de ProdH tividade
P eriod icidade de C ontro le Sim Não Às vezes

F 1 % F f % F I %
ARMAZÉM PARAÍBA

Anual 5 14,3 1 2,9
Semestral 1 2,9 1 2,9
Trimestral 9 25,7 1 2,9 2 5,7
Bimestral 13 37,1 1 2,8 1 __ 2 ,9 ___
Total 35 100%

BRASIL ESCOLAR
, Anual 2 12,5 3 18,75

Bimestral 2 12,5
, Trimestral 2 12,5

Bimestral 2 12,5 2 12,5
Não optaram 2 12,5 1 6,25
Total 16 100%

MAGAZINE VIEIRA
Anual 3 27,27 3 27,30
Semestral 2 18,18
Trimestral
Bimestral 3 27,27

! Total 11 100%

Esta análise está como a  periodicidade do controle pode influenciar na 

produtividade indicando a sua necessidade dentro da em presa, para que a m esm a ofereça 

condições m elhores de trabalho aos seus funcionários, trazendo bons resultados para os 

negócios e influenciando na qualidade dos serviços, pois a  satisfação do tr a b a lh a d o r  

m elhorará seu rendim ento.

A pesquisa foi realizada para que através dela houvessem  dados satisfatórios para

que possam os ter um a avaliação real das necessidades da em presa e dos seus funcionários, em

questão a produtividade e a  periodicidade deste controle. Um a das regras básicas da

produtividade significa, m otivar o funcionário e satisfazer a necessidade do cliente de form a

lucrativa. O funcionário deve ser inform atizado de tudo que ocorre dentro da empresa, porque

quando isso não acontece, ele ficará desnorteado. Com relação a 2a variável a periodicidade

do controle relaciona-se ao período de tem po em  que o controle é feito.

[...] Uma vez que a  firm as se tom am  m aiores e usam  níveis m ais elevados de 
tecnologia, a  adoção das técnicas é m ais. A pesquisa operacional ajuda os gerentes 
de operações a  tom arem  decisões quando os problem as são com plexos e quando os 
custo de um a decisão errada é elevada e  duradoura.[...]. (G ailfter e t a l, pág. 12)

Contamos que nas três empresas pesquisadas como o A r m a z é m  P a r a íb a  8 0 % , 

B r a s i l  E s c o la r  com  50% e M a g a z in e  V ie ir a  com 72,72% coincidiram  as respostas onde
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constataram  índice de que há de produção na empresa.

Tiveram  coincidência tam bém  para as alternativas onde a  um  controle de 

periodicidade, apenas B rasil E sco lar com  31,25% e M agazine V ieira com  54,54%  onde 

afirm aram  que a  periodicidade é anual.

Verificam os que a  em presa que sobressaiu no controle de produtividade e 

periodicidade foi o A rm azém  P a ra íb a  sendo afirm ativo 80%  e  bim estral 42,8%.

Deduzim os com esta pesquisa o quanto é im portante avaliar, setor por setor, 

funcionário por funcionário, favorecendo a  em presa pela abertura de novos m ercados, fazendo 

com parações, vendo alternativas de m udanças. A s em presas têm  um controle de 

produtividade e a  periodicidade, utilizando um  alto desem penho, levando a  eficiência nas 

operações dessa organização. Isso ocorre para que as em presas acom panhem  o m ercado que 

esta, cada vez m ais com petitivo e garantindo tam bém  um a qualidade nos produtos e  serviços 

que venham  favorecer o  desem penho da empresa.

G r á f ic o  4 .2 .1 :  A n á lis e  e n t r e  P e r io d ic id a d e  d e  c o n t r o le  X  C o n t r o le  d e  p r o d u t iv id a d e

Sim N3o Asvezes Sim N5o Asvezes Sim NSo Asvezes

ARM AZÉM  P AR AÍBA BR ASIL ESCOLAR  M AGAZINE VIEIRA

 Anual________ M Semestral________ «  Trimestral________ M Bimestral________ a  Não opitaram

O cruzam ento entre trabalho em equipe e qualidade pode influenciar dentro das 

em presas pesquisadas.

No A rm azém P a ra íb a  dentre os funcionários pesquisados responderam
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positivám ente sobre a variável para um  total de 80% (N = 28), preferindo através da m ão-de- 

obra qualificada 22,9% (N  = 8), qualidade no atendim ento 42,8%  (N -  15), não convencerem  

das alternativas e m arcaram  outros para não com prom eter-se 43%  (N = 5). Já  os que optaram  

que a Ia variável ocorre som ente, às vezes conquistou um  total de 20%  (N = 7), sendo que 

através da m ão-de-obra qualificada 5,7% (N  =2), qualidade no atendim ento 11,4% (N =4) e 

outros 2,9%  (N  = 1), pois este afirm a que existe outra possibilidade.

D e acordo com  os dados coletados na B rasil E sco lar alguns responderam  “sim” 

diante do trabalho em  equipe, com  um  total de 81,25%  (N = 13), com  relação a  qualidade no 

atendim ento 68,75%  (N =11), já  através da m ão-de-obra qualificada 12,5% (N  =2). Para o 

funcionário que responde negativam ente e outra form a de alcançar a  qualidade dentro da 

em presa é ao todo 6,25%  (N  = 1). Os funcionários que responderam  às vezes foram  num  total 

12,5% (N = 2) com  qualidade no atendim ento.

Os funcionários do M agazine V ieira que responderam  afirm ativam ente sobre o 

trabalho em  equipe foram um  total de 90,9% (N = 10), relacionado com  a  m ão-de-obra 

qualificada 36,36%  (N = 4), já  54,54% (N = 6) responderam  qualidade no atendim ento. Como 

indicou 9,10%  (N = 1) às vezes ao total pode relacionar-se som ente a  um  que foi escolhido a 

m ão-de-obra qualificada.

T abela  4.2.2: A nálise en tre  T rabalho  em  equipe X  Q ualidade

T rab alh o  em equipe
Q ualidade

Sim N io ÀS vezes

. - ?  - j F  1 % F | %
Armazém Paraíba

A través d a  m. d. qualif. s 22,9 2 5,7
Q ualid. do  atendim ento 15 42,8 4 11,4
O utro 5 14,3 1 2,9

T o ta l 35 100%

B ra s il E sco la r
A través da m . d. qualif. 2 12,5

Q ualid. do  atendim ento 11 68,75 2 12,5
O utro 1 6,25

T o ta l 16 100%

M agazine V ie ira
A través d a  m . d . quaiif. 4 36,36 1 9,10
Q ualid. d o  atendim ento 6 54,54

O utro

T o ta l 11 100%
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Com  esta análise observam os que o trabalho em  equipe possui m uitas vantagens 

como rapidez, convivência, unidade, troca, de idéias, conhecim ento, inform ação, etc. Sabe-se 

que um a pessoa é um  talento, um a equipe e um conjunto de talentos. H á integração, e espirito 

de equipe no trabalho há qualidade desem penho, desenvolvim ento e produtividade. O trabalho 

em  equipe gera energia, o  todo tem  características que nenhuma das partes possuem . A  

im plantação do program a de qualidade pode influenciar nos índices de produção. A s pessoas 

passam  a  m aior parte do tem po vivendo ou trabalhando dentro de organizações. A  produção 

de bens e serviços não pode ser desenvolvido por pessoas que trabalham  sozinhas [...). 

(Roraim a Silva, 2002).

Esta pesquisa foi realizada para que através desses dados possam os ter um a 

avaliação real das necessidades do funcionário para que haja m ais qualidade, pois a 

organização precisa funcionar como um a orquestra afinada e consoante. Em  geral um a grande 

orquestra não tem  grandes m úsicos solistas em  virtuoses, m as m úsicos adequados capazes de 

tocar em  conjunto de m aneira excepcional. No trabalho em  equipe os m em bros pensam  em 

todos os processos, as, atividades, as funções e as intim ações organizacionais com  o ambiente 

com parte de um sistem a de inter-relações.

Com parando as três empresas a  avaliação no trabalho em  equipe, o A r m a z é m  

P a r a íb a  80% se sobressaem , B r a s i l  E s c o la r  13% e M a g a z in e  V ie ir a  10% e coincidiram  

respondendo positivam ente. E  tam bém  coincidiram  com relação a  qualidade total na em presa, 

respondendo, A r m a z é m  P a r a íb a  54,28 %, B r a s i l  E s c o la r  81,25% e M a g a z in e  V ie ir a  com 

54,54% , a  finnando qualidade no atendim ento.

Com respeito o  trabalho em  equipe som ente o B r a s i l  E s c o la r  com  6,25% 

respondeu negativam ente e com  90,9%  positivo o M a g a z in e  V ie ir a  sobressaiu em  relação as 

dem ais empresas.

Contudo perguntando que fatores contribuem  para que haja trabalho em  equipe e
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conseqüentem ente qualidade total da  em presa?

O funcionário 1 da em presa A r m a z é m  P a r a íb a  diz:

Trabalho em  equipe gera um a qualidade im pressionante, e todos ganham.

No entanto o funcionário 1 da em presa M agazine V ieira diz:

Uma boa adm inistração é im portante, pois um gestor qualificado trabalha com  seus 
clientes internos em  equipe gerando qualidade.

Afirm ando conseqüentem ente o funcionário 2 da em presa diz:

O  cliente é o fator principal da em presa, onde buscam os to tal qualidade através de 
trabalho em  equipe para conquistá-lo e m antê-lo.

Quando a  em presa opta por trabalho em  equipe, opta por qualidade total, por isso 

a  comunicação entre funcionários é fundam ental para haver um a inteiração de toda empresa. 

G r á f ic o  4 *2 .2 : A n á lis e  e n t r e  T r a b a lh o  e m  e q u ip e  X  Q u a lid a d e

Às ve ze s 

Não 

Sim

Às ve ze s 

Não 

Sim

Às ve ze s 

Não 

Sim 43

0  2 0  4 0  6 0  8 0  1 0 0

D  At ra vé sd e  m. d . qua lif .  Qu a l. D o  a te ndim e nto  Ou t ro   Ba rra s  4

Analisando o cruzam ento entre m udanças e  adaptações verificou-se no A rm azém  

P ara íb a  ocorre m udanças na empresa, dentre os pesquisados os que a f ir m a r a m  som a um total
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de 40%  (N  = 14), garantindo que é m uito bom 25,7%  (N  - 9), outros satisfatório 8,6%  (N  = 

3), já  regular som ente 5,7% (N  = 2) por afirm arem  que há baixa adaptação a  essas m udanças.

Os funcionários que responderam  que constantem ente ocorrem  m udanças ao todo 

são 42,8%  (N  = 15), considerando m uito bom  8,6% (N = 3), satisfatório 28,5%  (N  = 10), e 

regular 5,7% {N =2). Já os que responderam  raras vezes, som a um  total ocorre essas 

mudanças de 17,2% (N = 6), relatando m uito bom  8,6% (N = 3), satisfatório 5,7%  (N  = 2), 

regular 2,9%  (N = 1), pois não está satisfeito com  a  adaptação dos funcionários.

Já na em presa B rasil E sco lar os funcionários consideram  que a  m udança ocorre 

periodicam ente, abrange um  todo de 25% (N  = 4), correspondendo satisfatório 18,75% (N = 

3) e 6,25%  (N = 1) consideram  regular. Os funcionários que afirm am  a  Ia variável com  

constantem ente som a ao todo 43,75%  (N = 7), sendo m uito bom  6,25%  (N = 1), os que 

constatam  que é satisfatório 12,5% (N = 2) já  regular 6,25%  (N = 1). O s que acreditam  que 

rara vezes tem  um  percentual de 25% (N = 4) considerando não satisfatório 18,75% (N  = 3) e 

ruim  6,25% (N  = 1). N ão ocorre m udança o  funcionário respondeu satisfatório e não ocorre 

6,25%  (N = 1) percentual total.

Com  respeito a M agazine V ieira os funcionários que afirm am  que as m udanças 

ocorrem  periodicam ente som a um  total de 18,2% (N = 2), relacionando com  m uito bom  e 

regular 9,10% (N = 1) sim ultaneam ente. Já o que responderam  constantem ente e  regular sua 

qualidade atinge um  percentual 9,10%  (N  = 1). Ramos vezes tem  um  total de 46%  (N  = 5) 

relacionando com satisfatório 36,36% <N = 3) e regular 9,10%  (N  = 1). Quem  respondeu não 

ocorre tem  um total de 27,27%  (N  = 3).

Concluím os que para a em presa prosperar em  suas atividades profissionais, 

quaisquer que sejam , é necessário que cada funcionário tenha em  espírito de c o m p a n h e ir i s m o  

E  a em presa por sua vez m otiva os funcionários ao trabalho em  equipe, e l i m in a n d o  a 

com petitividade e  reconhecendo o cargo que ocupa para isso a  em presa tem  que ser ética,
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ju sta  e honesta com  todos os funcionários sem  distinção. È preciso planejam ento e  visão 

estratégica para explorar da m elhor form a toda a  potencialidade das equipes, garantindo um 

m aior aprim oram ento com  um a visão na qualidade to ta l

Lembrando que a credibilidade do funcionário depende do que a empEesa lhe 

oferece. E assim  podendo haver um  m elhor trabalho em  equipe com  vontade, dedicação e 

amor.

T a b e la  4 .2 .3 :  A n á lis e  e n t r e  M u d a n ç a  X  A d a p ta ç ã o

M udança
A daptação

Periodic. Constant. Raras vezes Não ocorreu
F I % F I % ____ £____ 1..... % F [ %

Armazém Paraíba
Muito bom 9 25,7 3 8,6 3 8,6
Satisfatório 3 8,6 10 28,5 2 5,7
Regular 2 5,7 2 5,7 1 2,8
Ruim
Total 35 100%

Brasil Escolar
Muito bom 1 6,25

. Satisfatório 3 18,75 2 12,5 3 18,75 1 6,25
Regular 1 6,25 4 2,5

, Ruim 1 6,25
Total 16 100%

Magazine Vieira
Muito bom 1 _ 9,10 _
Satisfatório 4 36,36 3 27,27

i Regular 1 9,10 1 9,10 1 9,10
Ruim
Total 11 100%

Esta analise é de que as m udanças influenciam  dentro da em presa e se há 

adaptação por parte dos funcionários. Enfoca-se que as em presas pesquisadas ocorrem  

mudanças por toda estruturação; e algum as vezes os adm inistradores não se preocupando para 

adm inistrá-las. Algumas vezes as m udanças não do certo, pesquisas m ostram  isso todos os 

problem as, pois em alguns casos as em presas não há adaptação as mesmas. M uitas vezes as 

mudanças são feitas de cim a para baixo, as pessoas de base são as m ais fáceis de se adaptarem  

em um a restituição. Os problem as às vezes acontecem  de baixo para cim a, no chão da fábrica, 

um a vez que estes são m aiores. O  mundo m uda rapidam ente e a organização deve ter 

processos de inovação criativa para acom panhar a se adaptar as m udanças, pois elas precisam

ser bem  adm inistradas.
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Como a  em presa deverá concorrer com outras em presas do seu am biente de tarefa 
pelos recursos que ira necessitar, ela precisara se  distinguir ou se destacar em  seus 
serviços ou  seus m étodos de criá-los. E  já  que ela precisara cooperar com  outras 
em presas do seu am biente de tarefe, ela precisa ter os m eios para m anter e assegurar 
o seu dom ínio, todos estes elem entos juntos constituem  as forças que levam  as 
m udanças ao crescim ento e a  adaptação. (L ícia Rios, 2003)

Comparando as empresas coincidiram  que a m udança do A r m a z é m  P a r a íb a  com 

42,8%  se sobressaem  constantem ente, coincidindo com B r a s i l  E s c o la r  43,75% . Já  o 

M a g a z in e  V ie ir a  com  45,46 relatou que a m udança ocorre raras vezes. Cora respeito a 

m udança é necessário que ocorra constantem ente para que haja m elhor aprim oram ento. 

Com parando ainda dados vam os nos direcionar a  2a variável.

No A r m a z é m  P a r a íb a  há coincidência de m uito bom e satisfatório com  42,8%  

sim ultaneamente e  tam bém  Brasil Escolar 56,29% , com  63,<54% o M a g a z in e  V ie ir a  afirm a 

que é satisfatório quando a  adaptação das mudanças que podem  vim  ocorrer nas empresas.

Contudo perguntando até que ponto a  m udança pode interferir na adaptação? As 

pessoas que compõem o  quadro estão preparados?

O funcionário 1 da em presa A r m a z é m  P a r a íb a  diz:

Nâo interfere em  nada, só depende do fencionário se esforçar para se adequar.
É  todo funcionário tem  que está preparado para recebê-las.

N o entanto o funcionário 1 da em presa M a g a z in e  V ie ir a  diz:

A m udança de atividade é proporcional ao tem po, mas sendo que, nem  todo mundo 
se adapta na form a que é rem anejada.

Afirmando conseqüentem enleo funcionário 2 da em presa diz:

O ser hum ano é preparado para m udar a todo o m omento, depende de seu esforço.

Concluím os que a  em presa precisa conhecer o s seus funcionários, saber se estão 

prontos para mudanças e  quanto tem po levaram  para se adaptar. Para que isso ocorra é 

necessário investim entos para que se possa obter a excelência nos serviços oferecidos pela 

em presa, privilegiando a m elhoria gradual. Toda m udança é um desafio, porém  o cliente 

interno e externo tem  que está preparado para se adaptar a  elas, afim  que essa m udança não 

ocorra de m aneira extraordinária prejudicando as em presas, mas passando lentam ente para



não sofrer pressões.

G r á f ic o  4 .2 .3 :  A n á lis e  e n t r e  M u d a n ç a  X  A d a p ta ç ã o

6 9

35-

30-

25-

2 0 -

4 0 -

25,7
28,5

ARM AZÉM  PAAÍBA

I B  Muito bom

Periodio. Constant Raras Naoctreu 

vezes

BRASIL ESCOLAR

B  Satisfatório  Regular

2 U 7

Periodic. Constant Raras Naocrreu

vezes

M AGAZINE V IEIRA

. Ruim

4 .3  M o s tr a r  a  c o n t r ib u iç ã o  d e  q u a lid a d e  t o t a l  d o  c r e s c im e n to  d a  p r o d u t iv id a d e  v is a n d o  
q u a lid a d e  n o  a te n d im e n to

Com o cruzam ento entre o aumento da produtividade e das necessidades da m ão- 

de-obra especializada para m elhora o desenvolvim ento, a com unicação e a qualidade de vida 

de seus funcionários na em presa. No A r m a z é m  P a r a íb a  tem  aqueles funcionários que através 

da m ão-de-obra especializada responderam  d in a m iz a r  o processo da produção, com 2 ,9 %  (N  

= 1) preferem  m otivar as pessoas, visando m elhora o  aumento o  aumento da produtividade, 

com 5,7%  (N  = 2) adm item  ser funcionários identificados setor afim de prestar m elhor na 

produtividade, já  2,9%  (N = 1) assegura que solucionado projeto, será m elhor para o  aumento 

da produtividade, com o total de 77% (N = 27) responderam  que os funcionários recebem  

aperfeiçoam ento do processo de trabalho, já  34% (N = 12), preferem  m otivar as pessoas, para 

20% (N = 7), optaram  na identificação de setor, com 7,1% (N = 6), preferem  relacionar 

projetos, e  5,7% (N = 2), escolheram  elegendo prioridades, no total de 11,5% (N = 4),



7 0

afirm aram  que executam  ações preventivas, para 2,9%  (N = 1), responderam  em  m otivar 

pessoas, e com  o mesmo percentual identificar setor, e 5,7%  (N  = 2), optaram  em  selecionar 

projetos.

N a B rasil esco lar, os funcionários responderam  que com  a  especialização da 

m ão-de-obra, preferem  dinam izar o processo da produção, já  6,25% {N = 1), admitem  m otivar 

as pessoas, pois será m elhor para o aumento da produtividade, correspondendo com  o m esmo 

percentual a identificação de m eta, no total de 31,25%  (N = 13), responderam  que estão 

sempre se aperfeiçoando no processo de trabalho, para 62,5%  (N  = 10), preferem  m otivar as 

pessoas, com  6,25%  (N  = 1), admitem  identificar m etas afim  de m elhorar o  aumento da 

produtividade e  12,5% (N  = 2), estão selecionando projetos.

De acordo com  os dados coletados do M agazine V ieira, os colaboradores 

responderam  que o aumento da produtividade se dá através de m otivar as pessoas, a  fim  de 

aumentar o  desem penho, a  com unicação na produtividade, com  27,30%  (N  = 3), optaram  em 

dinam izar o processo da produção para m elhorar a m ão-de-obra especializada, já  36,40%  (N = 

4), estão se aperfeiçoando cada vez m ais no processo de trabalho, e 36,40% (N = 4), preferem  

relacionar projetos visando o  aumento da produtividade

T abela 4 3 .1 : A nálise e n tre  A um ento d a  p rodu tiv idade X  M ão d e  o b ra  especializada

Aumento da produtividade
M ão-de-obra especializada Motivando Identificando Selecionando

Elegendo jas pessoas meta projetos
F % F | % F % F | %

Armazém Paraíba
. Dinamizando o processo de produção 1 2,9 2 5,7 1 2,9

Aperfeiçoando o processo de trabalho 12 34,2 7 20 6 17,1 2 5,7
Executando ações preventivas 1 2,9 1 2,9 2 5,7
Total 35 100%

Brasil Escolar
Dinamizando o processo de produção 1 6,25 1 6,25 1 6,25
Aperfeiçoando o processo de trabalho 10 6,25 1 6,25 " 2 12,5
Executando ações preventivas
Total 16 100%

Magazine Vieira
Dinamizando o processo de produção 3 27,30
Aperfeiçoando o processo de trabalho 4 36,40 4 36,40
Executando ações preventivas
Total 11 100%
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Esta análise de como a m ão-de-obra especializada gera o aum ento da

produtividade, o desem penho, o desenvolvim ento, a comunicação, etc. A  m ão-de-obra

especializada. Treinada, capacitada e pode ser desenvolvida através d a  em presa, m elhorando a

qualidade de vida de seus funcionários. As organizações m odernas estão exigindo novos

valores, novos parâm etros, novas práticas adm inistrativas. N a base dessas organizações estão

as pessoas e  a  m aioria ativa e a  m aioria passiva das organizações. E  em  um m undo novo e

diferente as tradições fatores de produções -  natureza, capital o  trabalho como m ão-de-obra

exauriam  quase todas as suas possibilidades devido às tecnologias e aos m odernos processos

de trabalho, o  segredo do sucesso organizacional está nas pessoas com  m ão-de-obra

especializada, sem  os quais não existem  organizações. A  m ão-de-obra especializada é o

principal repositório do conhecim ento e das vantagens com petitivas das organizações.

{...] A um entar a  produtividade através de desenvolvim entos tecnológicos é, no 
m ínim o, tão im portante quanto o  desem penho do em pregado no trabalho para 
aum entar a  produtividade. É  reduzir defeitos, sucatas e retrabaiho aumentam 
diretam ente a produtividade e todos os fatores de produção (Normam G aither, pg 
461)

Constatam os que nas três empresas pesquisadas -como no A r m a z é m  P ara íb a , 

com 40% , na B rasil E sco la r com 68,75%  e M agazine V irará com  63,70% , coincidiram  as 

respostas que estão m otivando as pessoas para o  aumento na produtividade, se sobressaindo a 

Brasil Escolar. Tiveram  tam bém  coincidência na alternativa, onde a  m ão-de-obra 

especializada m elhora no aperfeiçoam ento do processo de trabalho, no arm azém  Paraíba com  

77%, na Brasil Escolar com  81,25% e no M agazine V ieira com 72,8% , se sobressaindo 

som ente a  Brasil Escolar.

Contudo perguntando a m ão-de-obra especializada pode m elhorar o  desem penho e 

o desenvolvim ento do funcionário nas prestações de serviços, conseqüentem ente aumentando 

sua produtividade na empresa. No seu entendim ento, o que a em presa deve fazer para 

aum entar esta produtividade?

O  funcionário 1 da em presa A rm azém  P ara íb a  d iz -
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Oportunizando seus fim cionário a faze r cursos de especializações.

No entanto o funcionário 1 da em presa M a g a z in e  V ie ir a  diz:

A través de treinam ento, curso de aperfeiçoam ento, com  equipam ento de trabalho.

Confirmando conseqüentem ente o funcionário 2 da em presa diz:

Em relação a  conquista de clientes, a  em presa deve buscar m ecanism o tecnológicos 
e social para entrar em  outro nível de com petição com  outras em presas buscando o 
aum ento no seu quadro de cliente.

Deduzim os com  esta pesquisa o quanto é im portante avaliar a  m ão-de-obra 

especializada para o aumento da produtividade, a  fim  de m elhorar o  funcionário, e que ele 

esteja sem pre se capacitando, fazendo treinam ento específico e  m elhorando cada vez m a is  de 

desenvolvim ento, desem penho em  comunicação, visando está  sem pre m otivando m a is  seu 

colega de trabalho a fim  de passar em  form a satisfação a todos seus clientes. O f u n c io n á r io  

quando qualificado e treinado im plicará conseqüentem ente em  m elhoria nas empresas 

aumentando assim  a produtividade, levando os clientes a satisfação total. Um  f u n c i o n á r i o  com  

um a m ão-de-obra especializada levando m enos tem pos para se adaptar ao cargo, porém  nem 

todos os funcionários entraram  na em presa já  qualificados nesses casos o papel da em presa e 

prom over cursos de qualificação para que haja um a conquista de cliente.

G r á f ic o  4 .3 .1 :  A n á lis e  e n t r e  A u m e n to  d a  p r o d u t iv id a d e  X  M ã o -d e -o b r a  e s p e c ia liz a d a

i------------------------- 1 |
Motiv. Ident. Seledo. Beg. Motiv. Ident. Setecro. Eleg. Motiv. kfent. Seledo. Eleg.
pess. Meta pro. pess. Meta pro. pess. Meta pro.

ARM AZÉM  P AR AÍBA BR ASIL ESCOLAR  M AGAZINE V IEIR A

BDina . o proc. Prod. Aper. oproc. Detra. Exe cu ações
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Para um a m elhor satisfação do com unicador é necessário que as organizações 

ofereçam  produtos de qualidade e atendim ento personalizados, farem os um a avaliação de 

como está a com unicação n a  em presa e o serviço ao consum idor.

Analisando o  cruzam ento verificou-se que no A r m a z é m  P a r a íb a  o serviço ao 

consum idor com  o total 20,1%  (N  = 7) optaram  por ético, com  8,6%  (N = 6) responderam  que 

a  com unicação oferecida ao  consum idor é excelente e com  o m esmo percentual a f ir m a r a m  ser 

boa, para 2,9%  (N  =1) optaram  em  responder regular, no total 17,2% (N  = 6) preferem  que o 

serviço ao consum idor sejam  antiética, sendo 15,5% (N  = 4) disseram  ser excelente, para 

5,7%  (N = 2) confirm aram  que comunicação é boa, o total de 57% (N = 20), reconheceram  

que o serviço ao consum idor tem  que ser com prom issado, onde 46,6%  (N  = 16) optaram  por 

ser excelente, já  5,7%  (N  = 2) afirm aram  ser boa a com unicação, e com  5,7% (N = 2) 

responderam  ser regular, com  o total 5,7%  (N  = 2) preferem  que outros serviços seja 

oferecido aos consum idores, para 2,9%  (N  = 1) afirm aram  que a c o m u n i c a ç ã o  é boa, com  o 

mesmo percentual confirm aram  que é regular a  comunicação.

De acordo com  o dados coletados no B r a s i l  E s c o la r  apenas 6,25%  (N = 1) 

respondeu que a com unicação e excelente, com  o total 37,8%  (N  = 12) a f ir m a r a m  ser que boa 

a comunicação, já  25%  (N = 4) desceram  que a ética é  f u n d a m e n t a l  para o serviço ao 

consum idor, com  6,25%  (N = 1) preferem  que o serviço ao consum idor seja com prom etido e 

com o m esmo percentual o outros serviços utilizado devem  ser oferecidos ao consum idor, no 

total de 50% (N  = 16) responderam  que a  comunicação é r e g u la r ,  para 6,25%  (N = 1) 

admitem que o serviço ao consum idor é ético, já  31,25%  (N = 5) c o n f ir m a r a m  que o serviço 

ao consum idor tem  que ser m ais comprom issado, e 12,5% (N = 2) preferem  outros serviços, 

apenas 6,25%  (N = 1) responderam  que é ruim  a  comunicação.

Os colaboradores do M a g a z in e  V ie ir a  responderam  excelentem ente que a 

comunicação é de fundam enta im portância com 27,27%  (N = 3) adm item  que a  ética essencial
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no serviço ao com unicador, no total de 45,47%  (N  = 5) disseram  que o serviço oferecido ao 

com unicador tem  que ser m ais com prom issada, já  9,10%  (N  = 1) responderam  que a 

com unicação é excelente, e  com  9,10%  (N = 1) afirm aram  ser boa a  com unicação, já  27,27%  

(N = 3) asseguram  ser regular, 27,27%  (N = 3) preferem  outros serviços ao comunicador. 

T abela 4.3.2: A nálise en tre  Serviço ao  consum idor X  C om unicação

Serviço ao  consum idor

C om unicação

Excelente Boa Regular Ruim

F % F % F % F %

Armazém Paraíba

Ética 3 8.6 3 8,6 1 2,9

Antiético 4 11.5 2 5,7

Compromissados 16 45,6 2 5,7 2 5,7

Outros 1 2,8 1 2,9

Total 35 100%

Brasil Escolar

Ética 1 6,25 4 25 1 6,25 1 6,25

, Antiética

Compromissados 1 6,25 5 31,25

Outros 1 6,25 2 12,5

Total 16 100%

Magazine Vieira

Ética 3 27,27

Antiética

Compromissados 1 9,10 1 9,10 3 27,27

Outros 3 27,27

Total 11 100%

Com esta analise observa-se que a comunicação traz a  todos um objetivo comum. 

A  idéia é transm itida, com preendida, aceita e executada, gerando resultados positivos. 

Havendo boa comunicação entre o superior e  subordinado, um a boa comunicação interna 

Haverá um a boa prestação de serviço ao consum idor. A  com unicação é um a d is c ip l i n a  de 

interação grupai para aprendizagem  em  um grupo. A  comunicação é feita através de equipes 

técnicas como dialogo e  discussão para desenvolver o pensam ento coletivo e  alcançar 

objetivo comum  e desenvolver um a inteligência e capacidade m aior do que a som a dos 

talentos individuais. Q uando m aior a  velocidade de responder ao cliente, oferece novos
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produtos e serviços e m udar estratégias, tanto m aior o resultado.

[...] com unicação é a  transm issão de um a inform ação de um a pessoa a  outra ou de 
um a organização a outra. A  com unicação e o fenôm eno pelo qual um em issor 
influencia e esclarece a  um  receptor. M ais do que isso , com unicação é o  processo 
pelo qual a inform ação é intercam biada, com preendida e  com partilhada por duas ou 
m ais pessoas, geralm ente com  a intenção, influenciar o  com portam ento. (Idalberto 
Chiavenato, 2003, pg 518)

Constatam os que nos três em pregos não ouve coincidências, porém  no A rm azém  

P ara íb a  a com unicação foi excelente com  65,7% , na BrasO E scolar fo i boa 37,8%  já  no 

M agazine V ieira  a com unicação fo i regular com  54,54% . Em  relação a  o  serviço ao 

consum idor ouve coincidência, no A rm azém  P a ra íb a  57%, com  o M agazine V ieira  45,47%  

no que diz respeito aos com prom issos. N o entanto a  B rasil E sco lar foi afirm ado que é ética 

com  47,75% , se sobressaindo o A rm azém  P araíb a .

Contudo perguntando com o a com unicação entre os funcionários pode influenciar 

no serviço ao consum idor?

O  funcionário 1 da em presa A rm azém  P a ra íb a  diz:

Quando um  funcionário está inform ado de m aneira clara consequentem ente 
inform ará ao  cliente trazendo satisfação.

No entanto i funcionário 1 da em presa M agazine V ieira  diz:

De três m aneiras, salário, relacionam ento entre funcionário e patrão, seleção entre o 
am biente de trabalho.

Confirm ando conseqüentem ente o  funcionário 2 da em presa diz:

Relativo ou com unicação interna a  em presa tem  de m ostrar aos funcionários com o 
atingir satisfação dentro da em presa através de um  alto nível de com unicação.

Concluím os que apara a  em presa realizar m elhores suas atividades profissionais, 

quaisquer que sejam  é necessários que haja um a com unicação entre superior e  subordinado, 

onde é preciso tam bém  que estejam  sem pre em  harm onia e dialogo, e  então desenvolver um 

pensam ento coletivo na em presa, sendo assim  ela conseguira obter com  m ais rapidez, oferecer 

serviços de qualidade ao consum idor, conseguindo assim  prestar todo o  tipo de assistência a 

seu cliente, satisfazendo a sua necessidade e deixando satisfeito com  a  organização. Quando 

um  gestor interage com  seus funcionários, a com unicação fica m ais clara, conseqüenteirf&nte "
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junto aos com unicadores, 6,25%  (N = 1) responderam  que a  eficiência na organização, para 

12,5% (N  = 2) optaram  pela dinâm ica na organização e 18,75% (N = 3) preferem  a 

organização autoritária, já  6,25%  (N = 1) adm itiram  que a  pontualidade reconhecida é  um a 

vantagem  para em presa, com  o total 31,25%  (N  = 4) afirm aram  que a  organização é eficiente, 

já  12,5% (N  = 2) optam  ser participativa, com  12,5% (N = 2) preferem  a  organização 

autoritária, para 25% (N  = 4) confirm aram  que é um a vantagem  a  preferência por parte dos 

clientes.

Com  respeito a M agazine V ieira os funcionários afirm aram  que a  organização é 

eficiente, com  45,50%  (N = 6) responderam  que é um a vantagem  ter boa imagem aos 

consum idores, já  9,10%  (N = 1) admitem  a pontualidade reconhecida tam bém  é um a boa 

vantagem  na em presa, com  18,20% (N = 2) afirm aram  que a  m ão-de-obra qualificada é  uma 

das prim eiras vantagem  na organização, para 9,10%  (N  = 1) adm item  que a  organização é 

participativa, e  com  o total de 18,2% (N  = 2) preferem  que a  organização seja autoritária, já  

9,10%  (N = 1) confirm aram  que a  pontualidade reconhecida é um a vantagem  para a 

organização e com  o mesmo percentual responderam  que a m ão-de-obra qualificada na 

em presa é um a vantagem  com  relação aos concorrentes.

T abela 4.3.3: A nálise e n tre  V antagens X  O rganização

Vantagens
O rganizaçia

Eficiência Participativa Dinâmica Autoritária Ineficiência
F | % F | % F | % F | % F | %

Armazém Paraíba
, Boa imagem aos consumidores 4 i r ,5 3 8,6 1 2,9

Pontualidade Reconhecida 1 2,9
Mâo-de-Obra Qualificada 4 11,5 3 8,6 1 2,9 1 2,9
Preferência p/ parte dos clientes 7 20 3 8,6 5 14,2 2 5,7
Total 35 100%

Brasil Escolar
Boa imagem aos consumidores I 6,25 2 12,5 3 18,75
Pontualidade Reconhecida 1 6,25

‘ MSo-de-Obra Qualificada 1 6,25 2 12,5 2 12,5
Preferência p/ parte dos clientes 4 25
Total 16 100%

Magazine Vieira
‘ Boa imagem aos consumidores 6 45,50 1 9,10
, Pontualidade Reconhecida 1 9,10 1 9,10

Mâo-de-Obra Qualificada 2 18,20
Preferência p/ parte dos clientes 1 9,10
Total 11 100%
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Tendo diferencial com o no cartão financiam ento próprio, taxa de ju ros m ais 
acessível

Afirmando conseqüentem ente o  funcionário 2 da em presa diz:

A tenção ao cliente, um atendim ento qualidade fazendo o  cliente se sentir em  casa.

Deduzim os através destas analises que em  um a organização qualificada com  

qualidade, e  funcionários capacitados sendo treinados constantem ente, obterá vantagens em 

todos os setores utilizados com  relação a  seus concorrentes, sim plesm ente porque a qualidade 

oferecida no atendim ento irá  suprir as necessidades dos clientes interno e externo, fornecendo 

com grande satisfação à clientela da em presa. Q uando a  em presa procura organizar por 

departam ento e m ais fácil ter diferencial entre em presas, porém  o  que a  em presa deve ter 

com o objetivo não é a concorrência e sim  o  que produz ou  vende conseqüentem ente divulgar 

esses produtos dando um atendim ento especial ao cliente.

G r á f ic o  4 .3 .3 :  A n á lis e  e n t r e  V a n ta g e n s  X  O r g a n iz a ç ã o

100%

Boate ftròdpi Dnam Ata i hsftferte 

ARM AZÉM  P AR AÍBA

Sósrte Pafdp. Drem Ata i Irefete 

BRASIL ESCOLAR

Bbate Fterfcp Ehan Ata i hefóerfe 

M AGAZINE VIEIRA

B Boa imagem jtrto ao oons.  Rortuáidafe reoormntete OfuRxtxtaaquá . OReferendattòcfentes
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Com esta analise 4a em presa possui um a estrutura organizada planejada, 

organizada, faz uso da qualidade total, no  que -diz respeito a  sua adm inistração participativa 

no m ercado de trabalho. A s vantagens não refletidas no atendim ento das necessidades dos 

clientes m iem os e externos, facilitando o trabalho e  desem penho dos seus funcionários e 

trazendo m elhoria de vida a  todos que fazem  parte do  processo em presarial.

A em presa deve se organizar na parte contábil, fianças, m arketing e  vendas, 

gerenciam ento de produção, gerenciam ento de recursos hum anos, sistem a de inform ação etc. 

organização é ter capacidade de utilizar recursos hum anos, m atérias, financeiros e 

tecnológicos de form a radical. A  desorganização comprom ete o  funcionam ento e  desem penho 

de qualquer empreendim ento.

{.„] organização é  a  função adm inistrativa relacionada com  atribuição de tarefas, 
agrupam ento de tarefes em equipe ou departam entos e  a locação dos recursos 
necessários nas equipes e  nos departam entos. É , portanto, o processo de arranjar de 
alocar o  trabalho, estabelecer a  autoridade e  os recursos entre os m em bros d e  um a 
organização para que eles possam  alcançar os objetivos estabelecidos <Idalberto 
Chiavenato, 2003, pg 15)

Contam os que nas em presas pesquisadas com o no A r m a z é m  P a r a íb a  com  42,9%  

no M a g a z in e  V ie ir a  72,80%  coincidiram  que a  organização é eficiente, já na B r a s i l  E s c o la r  

com  37,5%  optaram  que a  organização é participativa, se sobressaindo o  M a g a z in e  V ie ir a . 

Com relação as vantagens ouve coincidência na Brasil Escolar com  37,%  e no M a g a z in e  

V ie ir a  54,60%  afirm a que a  boa imagem aos consum idores é  um a vantagem  para 

organização. N o entanto o  A r m a z é m  P a r a íb a  com  48,5%  foi afirm ado que a preferência é 

por parte dos clientes, se sobressaindo novam ente o  M a g a z in e  V ie ir a .

Contudo perguntando a  em presa é  organizada em  seus departam entos, com o 

finanças, m arketing, vendas, etc, pode conseguir vantagens entre seus concorrentes. N o seu

entendim ento, o que a  em presa pode fazer para m elhorar suas vantagens com petitivas?

i
O funcionário 1 da em presa A r m a z é m  P a r a íb a  diz:

O  que im porta não é  a  com petitividade m as a  produção com  qualidade divulgando 
bem, dando inh atendim ento especial.

N o entanto o  funcionário 1 da empresa M a g a z in e  V ie ir a  diz:
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Com  relação ao prim eiro contato e retom o, os clientes entrevistados do A rm azém  

P a ra íb a  a f ir m a r a m  com  16% (N  =  16) dos consum idores que o m otivo de ir á  em presa pela 

prim eira vez foi instalações próxim a e o que lhes fez retom ar foi produtos de qualidade com  o 

m e s m o  percentual. Propaganda com  28% (N =  28) dos consum idores, recom endação de 

amigos 13% (N  =  13) dos consum idores. Afirm aram  com  6%  (N = 6) dos consum idores que o 

motivo do prim eiro contato com  a  em presa foi outros e o  retom o aconteceu através de 

instalações. Em relação à  prim eira variável 5% (N  =  5) dos consum idores aconteceu através 

de recomendação de am igos e m otivo do retom o foi form a de pagam ento no mesmo 

percentual. Propaganda e  bom  atendim ento no mesmo percentual com  7% (N  = 7) dos 

consum idores, recom endações de am igos e bom  atendim ento com  6%  (N = 6) no mesmo 

percentual.

N o que se refere á B rasil E sco lar o  prim eiro contato aconteceu através de 

instalações próxim a e  o  retom o através de produto de qualidade com  8%  (N  = 8), propaganda 

e produtos de qualidade com  25% (N = 25), recom endações de am igos e  produtos de 

qualidade com  11% (N = 11), outros e produtos de qualidade com  o mesmo percentual de 

11% (N  = 11), propaganda e  instalações com  5% (N  =  5), instalações e bom  atendim ento no 

mesmo percentual de 5% (N  = 5), propaganda e bom  atendim ento com  17% (N = 17).

Em se tratando do M agazine V ieira o  prim eiro contato e retom o aconteceu 

através de instalações e  produtos de qualidade com  8% (N = 8) dos consum idores, 

propaganda e produtos de qualidade no mesmo percentual de 22% (N  =  22) dos 

consum idores, recom endações de am igos e produtos de qualidade com  o  mesmo percentual de 

9% (N  = 9) dos consum idores, propaganda e instalações com  9% (N = 9) dos consum idores, 

propaganda e bom  atendim ento com  12% (N = 12) dos consum idores, recom endações de 

amigos e form a de pagam ento com  8%  (N  =  8) dos consum idores, recom endações de am igos 

e  bom  atendim ento com  8%  (N = 8).
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T a b e la  4 3 . 4 :  A n á l i s e  e n t r e  P r im e ir o  c o n t a t o  X  R e t o r n o

PRIM EIRO  CONTATO

Instalações Propagaria Recomendações Outros ®

RETORNO próxima de amigos

C % C % C % C %

ARMAZÉM PARAÍBA

S Produtos de qualidade 16 16,00 28 28,00 13 13,00 5 5.00

Instalações 2 2,00 3 3,00 6 6,00

f Forma de pagamento 1 1,00 3 3,00 5 5,00

Bom atendimento 4 4,00 7 7,00 6 6,00 1 1,00

TOTAL too 100%

BRASIL ESCOLAR

Produtos de qualidade 8 8,00 25 25,00 11 11,00 11 11,00

Instalações 3 3,00 5 5,00 2 2,00

' Forma-de pagamento 1 1,00 1 1,00 2 2,00 2 2,00

; Bom atendimento 5 5,00 17 17,00 4 4,00 3 3,00

TOTAL
.........  ...............M, ...................... . ,

100 100%

MAGAZINE V IEIRA

* Produtos de qualidade 8 4,00 22 22,00 9 9,00 3 3,00

 Instalações 4 4,00 9 9,00 4 4,00 2 2,00

Forma de pagamento 4 2,00 12 12,00 8 8,00 3 3,00

’ Bom atendimento 2 2 2,00 8 8,00

1TOTAL 100 100%

Esta análise do prim eiro contato com a em presa e retom o é o m om ento em que o 

cliente interfaceia com a mesma. Este contato pode ser físico ou não, pode ser consciente ou 

inconsciente, feito em prim eira ou em qualquer instância É todo e qualquer contato, sem 

exceção, não apenas os prim eiros, nem som ente os m ais im portantes, m as todos. Qualquer 

episódio no qual o cliente entra em contato com algum aspecto da organização e obtém uma 

im pressão de seus produtos e serviços. Cabe á  organização ficar atenta a  tudo que se refere ao 

cliente e se antecipar no sentido de prever possíveis causas de insatisfação, sejam elas 

conscientes ou não, cabe ao adm inistrador detectar, e lim in a r  e gerenciar de form a preventiva 

as causas da insatisfação ou desconforto, para que sem pre haja um retom o por parte do 

cliente, pois o m esm o só o efeito e percebe com m ais facilidade os efeitos negativos que os 

positivos. Infelizm ente esta é um a realidade cruel: o ser hum ano tende a se fixar nos pontos 

negativos, esquecendo a  parte boa do processo.
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[._] M esmo que o cliente já  seja  um  antigo cliente, a  todo novo m om ento em que ele 
volta a  se relacionar com a em presa, redesenha-se um  novo ciclo de serviço. 
(Alm eida, 1995, p á g J6 )

Constatam os que nas em presas três pesquisadas houve coincidência no que diz 

respeito á  propaganda e  o prim eiro contato. A r m a z é m  P a r a íb a  com  41% , B r a s i l  E s c o la r  

com 48% , M a g a z in e  V ie ir a  com  45%.

Com relação ao produto de qualidade e retom o houve coincidência nas três 

empresas pesquisadas. A r m a z é m  P a r a íb a  com  62%. B r a s i l  E s c o la r  com  55%, e M a g a z in e  

V ie ir a  com  42% , sobressaindo-se o A r m a z é m  P a r a íb a .

Contudo perguntando até que ponto o prim eiro contato influenciará no retom o do 

cliente? O que o funcionário deve fazer para tom ar esse momento agradável?

O funcionário 1 da em presa A r m a z é m  P a r a íb a  diz:

N ão é possível lim itar um ponto para que isso ocorra, m as é preciso que satisfação a 
necessidade do cliente, dando um  bom  atendim ento com  eficiência e rapidez.

No entanto o  funcionário ld a  em presa M a g a z in e  V ie ir a  diz:

Vai depender da satisfação com o  produto e com  preço, relacionam ento entre am bos, 
instalação, apresentação do produto clim atização e ilum inação do ambiente.

Afirm ando conseqüentem ente o funcionário 2 da em presa diz:

Depende da satisfação com  o produto e do atendim ento, poderá finalizar ou perder o 
cliente.

De acordo com  os dados coletados nesta análise, concluím os no que se refere á 

este cruzam ento que o momento em  que o cliente possui qualquer tipo de contato com  a 

em presa é de fundam ental im portância para que ela apresente-se de um a form a positiva e 

elevando a sua imagem  perante o cliente com  desenvolvim ento, entretanto desempenho de 

uma grande desenvoltura, pois a  prim eira im pressão sem pre fica de u m a  fo r m a  bastante 

acentuada. Contudo o funcionam ento deve tratar o cliente não só no prim eiro contato m ais 

todo tempo com qualidade para que ele não retom e só um a vez m ais sim  todas às vezes 

possíveis, podendo alcançar isso com eficiência e eficácia. A  qualidade do produto t a m b é m  

influencia.
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G r á f i c o  4 .3 .4 :  A n á l i s e  e n t r e  P r im e ir o  c o n t a t o  X  R e t o r n o

ARM AZÉM  P AR AÍBA BR ASIL ESCOLAR  M AGAZINE VIEIRA

 f¥od. qualidade____________M hstalações o  form a de  pagto. o  Bom atendimento

Com  o cruzam ento atenção ao cliente e solução das necessidades. O s clientes do 

A rm azém  P a ra íb a  responderam  com  18% (N = 18) que a  atitude da em presa em relação á 

solução de suas necessidades é atenciosa e satisfatório, com  20% (N  = 20) regular e 

satisfatório, com  18% (N  = 18) im parcial e satisfatório. A tenciosa e regular, registra o  fato e 

regular coincidiram  no mesmo percentual com  3% (N = 3), atenciosa e m uito boa ficaram  no 

percentual de 18% <N = 18).

No que se refere à B rasil E sco lar a atenção da em presa e solução das 

necessidades dos clientes é atenciosa e satisfatório com  17% <N = 17), registra o feto e 

satisfatório com 28% (N = 28). A tenciosa , regular e registra o fato coincidiram  no mesmo 

percentual com  6% (N  = ó), não dá retom o e regular com  9% (N = 9).

Em  se tratando do M agazine V ieira a  atenção ao cliente e solução das 

necessidades é atenciosa e satisfatória com 28% (N  = 28), registra o fato e satisfatório com 

38% (N = 38). Registra o fato e regular, não dá retom o e regular ficaram  no mesmo 

percentual com 5% (N  = 5).
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T a b e la  4 .3 .5 :  A n á l i s e  e n t r e  A t e n ç ã o  a o  c l i e n t e  X  S o lu ç ã o  d a s  n e c e s s id a d e s

SOLUÇÃO DAS 
NECESSIDADES

ATENDIM ENTO AO CLIENTE
Atencioso Registra o 

fttto
Dá retomo 
posterior

NSo dá 
retomo

Imparcial NSo optou

C 1 % C | % C % C I % C | % C n %
ARMAZÉM PARA ÍBA

Satisfatório 18 18,00 20 20,00 5 5,00 4 4,00 18 18,00 1 1,00
, Regular 3 3,00 3 3,00 1 1,00 2 2,00
Muito bom 18 18,00 4 4,00 1 1,00 2 2,00

.Ruim
TOTAL 100 100%

BRASIL ESCOLAR
Satisfatório 17 17,00 28 28,00 3 3,00 8 8,00 9 9,00

! Regular 6 6,00 6 6,00 2 : 2,00 9 9,00 10 10,00
. Muito bom 1 1,00 1 1,00
Ruim
TOTAL 100 100%

MAGAZINE V IEIRA
1 Satisfatório 28 28,00 38 38,00 2 2,00 3 3,00 4 4,00

Regular 2 2,00 5 5,00 3 3,00 5 5,00 6 6,00
i Muito bom 2 2,00 1 1,00 1 1,00
Ruim

[ t o t a l 100 100%

Esta análise da atenção ao cliente e solução das necessidades, revela que as 

em presas não podem  perder de vista os clientes, nem  o suprim ento de suas necessidades. As 

organizações devem  com preender que a razão de ser de qualquer em presa é o cliente. Por 

natureza, o processo de encantam ento é dinâm ico. A  palavra “encantar” guarda uma estreita 

relação com  as palavras “surpreender” e inesperado”. A  em presa que busca encantar o cliente 

é inquieta, é criativa, supera-se a  todo m om ento; tem  como m eta exceder sempre! Qualidade 

em  produtos e serviços é um  conceito sim ples, porém com  grande poder im pactador e 

revolucionário, é um m arco referencial; é o ponto de partida.

N os anos 80, a  competição entre as em presas estava centrada em  chegar a um

nível de defeito zero na qualidade dos produtos. Hoje, a ênfase estar em  chegar ao nível de

defeito zero no atendim ento ao cliente.

[~ ] Q ualidade é a capacidade de atender, durante todo o tem po, ás necessidades do 
cliente, é um a adequação á finalidade ou uso. Tem como objetivo as necessidades do 
usuário, presente e futuras. (  CHIAVENATO, 1999, pág.676)

Comparando as em presas pesquisadas o A rm azém  P a ra íb a  sobressaiu-se com  

40% sobre o atendim ento ao cliente ser de m aneira atenciosa. Em relação á  solução das 

necessidades o índice foi satisfatório com  65%. Já a  B rasil E sco lar com  35% e o M agazine
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V ieira com  45% relataram  com  firm eza que com  relação á  prim eira variável registra o  fato, e 

em  relação á solução das necessidades coincidiram  com  a prim eira em presa, sendo a B rasil 

Escolar com  65%  e  M agazine V ieira com  75%, tendo este o  m aior percentual.

Contudo perguntando que im portância tem  o  cliente para um a em presa e de que 

form a a  m esm a pode ajudá-lo na solução de suas necessidades?

O fimcionário l da em presa A rm azém  P a ra íb a  diz;

O negocio boje é o  cliente, e que se não satisfazer o  cliente quem  perde é a  empresa.

N o entanto o  fimcionário 1 da em presa M agazine V ieira diz;

É o  núcleo fundam entai, determ ina o crescim ento ou  ajuda ou quebra fazendo um a 
pesquisa ajuda operar e para determ inar o segm ento.

Confirm ando conseqüentem ente o funcionário 2 da em presa diz;

O  cliente está se tom ando cada vez m ais exigente po r isso hoje no m undo 
globalizado as em presas sobrevivem  através de inform ações, rapidez e de uma 
adm inistração personalizada e qualificada.

Concluím os que as empresas devem  estar sem pre atentas no que diz respeito a 

atenção e solução das necessidades que devem  se r dispensadas ao cliente. A lgum as empresas 

têm  se sobressaído m ais que outras, mas todas devem  chegar ao pleno conceito de superar e 

surpreender sem pre de form a atraente os seus clientes. Portanto, o cliente é o  ponto 

fundam ental para a em presa, sem  ele não existe em presa, estando satisfeito ajuda alavancando 

a  em presa, caso contrário, quebra antes de lançar o produto pesquisado o  mercado.

G r á f ic o  4 3 .5 :  A n á lis e  e n t r e  A te n ç ã o  a o  c l ie n t e  X  s o lu ç ã o  d a s  n e c e s s id a d e s

' T  i  ~ 1 1 * ‘   »  * i  i  1 j

Atenciosa Oár. Imparcial Reg.o Não dá Náo Atenciosa Dár. Imparcia!

posterior fato retomo optou posterior
ARM AZÉM  PARAÍBA BR ASIL ESCOLAR  M AGAZINE V IB R A

| B  Satisfatório Regular  Muito bom R uim
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Com  o cruzam ento preferência e recom endação, os clientes entrevistados do 

A rm azém  P a ra íb a  que responderam  positivam ente ao bom  atendim ento foram  de 70% (N = 

70), em  se tratando d a alternativa localização 13% (N = 13), na falta de opção 5% (N  = 5).

A  respeito da B rasil E sco lar as respostas positivas foram  de 37% (N  = 37), 

localização 38% (N = 38), feita de opções 9% (N  = 9), localização 7% (N  = 7).

N o que d iz respeito ao M agazine V ieira, responderam  positivam ente ao bom 

atendim ento 26% (N = 26), localização 52% (N  = 52), feita de opções 8% (N  = 8).

T a b e la  4 .3 .6 :  A n á lis e  e n t r e  P r e fe r ê n c ia  X  R e c o m e n d a ç ã o

RECOM ENDAÇÃO

PREFERÊNCIA
Bom atendimento Localização Falta de opções Recursos tecnológico Não optoo

F  | % F  1 % F % F | % F %  ,
ARMAZÉM PARA!!BA

Sim ]70 70,00 13 13,00 5 5.00 _ 4 4,00 4 4,00
Não 2 2,00 2 2,00
Às vezes
TOTAL’ 100 100%

BRASIL ESCOLAS
Sim 37 37,00 38 38,00 9 9,00 3 3,00
Não 2 2,00 7 7,00 4.00
á s  vezes

: TOTAL 100 100%
M AGAZINE VIEIRA

jtSim 20 26,00 52 52,00 8 8,00 4 4,00
Não 4 4,00 3 3,00 3 3,00

'Á s vezes
TOTAL 100 100%

Esta análise da preferência e recom endação são valores e  propósitos que cada

em presa deve atingir. Entretanto, no novo cenário em presarial só há um único caminho para

atingir tudo isto: é a satisfação m áxim a do cliente, pois é ele mesmo quem viabiliza a

satisfação de todos os segm entos interessados na em presa (funcionários, fornecedores,

executivos e acionistas). H oje, m ais que nunca, é ele que detém  o poder. Cada emprega deve

fazer um m apeam ento e  descobrir que são seus clientes e sua característica, é um a tarefa que

as organizações precisam  levar em consideração de form a prioritária, as empresas precisam

descobrir form as de m anter os seus clientes satisfeitos.

[...] C lientes podem dem itir todos de uma em presa, do alto  executivo para baixo, 
sim plesm ente gastando seu dinheiro em algum  outro lugar. (Almeida, 1995, pág. 87)

Constatam os que houve coincidência na  B rasil E sco lar com 45%  e no M agazine
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V ieira cora 55% com  relação á  localização e preferência, sobressaindo-se o M agazine 

V ieira. Em  se tratando do A rm azém  P ara íb a  com  72% preferiram  o bom  atendim ento.

N a segunda variável houve coincidência nas três em presas, o A rm azém  P a ra íb a  

com  92% , B rasil E sco lar 87%  e M agazine V ieira com  90% , sobressaindo-se o  A rm azém  

P araíba .

Concluím os a  respeito deste cruzam ento, a  im portância das em presas a  cada dia 

trabalharem  com  mais garra e  vigor para m anterem  seus percentuais ou elevaram -se em  

relação á  preferência e  recom endação por parte de seus clientes. Ê  necessário para isto que 

haja investim entos em  produtos e  serviços, tecnologia de ponta para encantarem  e 

satisfazerem  seus clientes.

G ráfico  4 3 .6 : A nálise e n tre  P referência  X  R ecom endação
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4.4 R elação das condições d e  trab a lh o , prestações d e  serviço, p ro d u to  o ferecido  pela 
em presa no  atend im ento  ao  cliente

Com o cruzam ento entre a qualidade e um a aplicabilidade na em presa. O 

A rm azém  P a ra íb a  tem  aqueles funcionários no total 143%  (N  = 5) responderam
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negativam ente que não ouviram  falar em  qualidade total, m as tem  curiosidade, 2,9%  (N  = 1) 

afiaram  que a  desm otivarão é um  obstáculo na aplicabilidade, com  o  total 22,8% (N = 8) 

leiram  a  respeito da qualidade total e tenta aplicar os conceito na em presa, para 11,5% (N  = 4) 

confirm aram que a desm otivarão é um  obstáculo na aplicabilidade da qualidade total na 

em presa, já  2,9%  (N  = 1) optaram  em  outros obstáculos, e 5,6%  (N  = 3) não optaram  na 

aplicabilidade, com  o  total 22,8%  (N  = 8) leiram  a  respeito da qualidade total e tentam  aplicar 

os conceito na em presa, para 11,5% (N  = 5) confirm aram  que a  desm otivação é um  obstáculo 

na aplicabilidade, já  5,7% (N  = 2) preferem  outro obstáculo na aplicabilidade da qualidade 

total com  o mesmo percentual aqueles funcionário que não optaram  nenhuns dos itens, para o 

total de 54,4% (N  = 19) aqueles que acreditam  ir além  das rotinas diárias na qualidade total, 

com  143%  (N = 5) afirm aram  que à  falta de conhecim ento é  um  dos principais obstáculo na 

aplicabilidade na em presa, já  20% (N  =  7) responderam  a  desm otivação um  obstáculo na 

aplicabilidade da qualidade total na em presa, para 8,6%  (N  = 3) preferiram  outros obstáculo 

outros obstáculo na aplicabilidade da em presa, com  11,5% (N  = 4) não optaram , no total de 

8,6% (N = 3) afirm aram  preferir outro item  de qualidade total, com  2,9%  (N  =  1) optaram  em 

outros obstáculo na aplicabilidade da qualidade total da em presa, e 5,7% (N  = 2) preferem  não 

opinar em  nenhum  dos itens.

N a B r a s i l  E s c o la r  os funcionários no total de 31,25% (n  =  5) afirm aram  que a 

falta de conhecim ento é um  obstáculo aplicabilidade da qualidade total na em presa, com  25% 

(N = 4) disseram  que não ouviram  falar sobre a  qualidade total, m ais que tem  curiosidade, e 

6,25%  (N = 1) responderam  acreditam  além  dos m otivos diários d a  qualidade total, já  6,25%  

(N = 1) afirm a ser a  desm otivação na aplicabilidade da qualidade total, acredita ainda ir além  

dos m otivos diários na qualidade da em presa com  6,25%  (N  = 1) leram  a  respeito da 

qualidade total e tenta aplicar um conceito, m ais nenhum  incentivo recebeu para a 

aplicabilidade na em presa, no total de 25% (n  = 4) optaram  em  outros, para 6,25%  (n  =  1) não
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ouviram  falar na qualidade total, mais quem  tem  curiosidade, já  18,75% (n = 3) leram  a 

respeito e  tentam  aplicar um  conceito, para o  total com  37,5% (n  = 6) não opinaram  

aplicabilidade da qualidade total com  331,25% (n  =  5) responderam  que leram  a  respeito da 

qualidade total e tentam  aplicar um  conceito, e 6,25%  (n =  1), preferem  outros itens de 

qualidade to ta l

De acordo com  os dados coletados do M agazine V iera  os funcionários afirm aram  

que 9,10%  (n =  1) não ouviram  falar em  qualidade total m ais tem  curiosidade e a  falta de 

conhecim ento na em presa é  um  obstáculo na aplicabilidade da qualidade total, como total de 

81,84% (n = 9) responderam  leiram  a respeito e tentam  aplicar os conceito d a  qualidade total 

na em presa, para 9,10%  (n  =  1) disseram  se um  obstáculo a falta de conhecim ento na 

aplicabilidade da qualidade total, já  63,64%  (n = 7) confirm aram  que a desm otivarão também 

é um  obstáculo na aplicabilidade, e 9,10%  (n =  1) afirm aram  que nenhum  incentivo recebem  

da empresa.

T a b e la  4 .4 .1 :  A n á lis e  e n t r e  A p lic a b il id a d e  X  Q u a lid a d e  t o t a l

Q naiidade to ta l

Nâo: mais tem 
curiosidade

Leu a respeito e tenta A credita ir além das

A plicabilidade aplicar a  respeito rotinas básica Outros

F | %
_  | _

F | % F | %
Armazém Paraíba

, Falta de conhecimento 5 14,3
Desmotivação 1 2,9 4 11,5 7 20
Nenhum Incentivo
Outros 1 2,9 2 5,7 3 8,6 1 2,9
Não Optou 3 8,6 2 5,7 4 11,5 2 5,7

' Total 35 100%
Brasil Kscolar

« Falta de conhecimento 48 25 1 6,25
Desmotivação 1 6,25
Nenhum Incentivo 1 6,25
Outros l 6,25 3 18,75
Não Optou 5 31,25 1 6,25

! Total 16 100*/.
Magazine Vieira

! Falta de conhecimento 1 9,10 1 9,10
i Desmotivação 7 63,64 1 9,10

Nenhum Incentivo 1 9,10
Outros
Não Optou
Total 11 100%

Com esta analise percebe que a qualidade total está ligado com o estado ótim o de
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eficiência e eficácia n a  ação de todos os elem entos que constituem  a  existência d a  em presa,

tem os a  necessidade de m odelarm os a  organização e  o contexto no qual ela  existe. E la

representa a  busca da satisfação, não só do cliente, m ais de todos “stakeholder” (entidade

significativas na existência da em presa) e tam bém  da existência organizacional da em presa.

N o entanto a qualidade total estar. Estar sim plesm ente ligado com  o  program a dos que o

senso d e  utilização, senso d e  ordenação, senso de lim peza, senso de saúde e  senso de

autodisciplina. Portanto a  em presa aplicar a todos um  conhecim ento n a  suas organizações e

para seus funcionários, logo conseguiram  com  m ais êxodo o s  seus projetos, e  os seus

resultados aparecerá com  m ais rapidez e sucesso no mercado.

[™j qualidade total é um a filosofia de gestão que pressupõe o envolvim ento de todos 
os m em bros de um a organização em  um a busca constante de alta superação e  de 
continuo aperfeiçoam ento. (Chiavenato, 2003 pág. 704)

Contam os que na três em presas pesquisadas, ouve coincidência n a  B r a s i l  E s c o la r  

com  56,75%  e  no M a g a z in e  V ie ir a  com  81,84%  com  relação ao item  leiram  a  respeito de 

qualidade total e tento aplicar o s conceitos, apenas no A r m a z é m  P a r a íb a  54,4%  preferiram  

acreditar ir além  das rotinas da qualidade total sobressaindo o  M a g a z in e V ie ir a . No 

A r m a z é m  P a r a íb a  com  34,4% , no M a g a z in e  V ie ir a  com  72,74%. Coincidiram  com  o  item 

desm otivarão na aplicabilidade da qualidade total na em presa apenas na B r a s i l  E s c o la r  com  

35,5% preferiram  não opinaram  Por esse item  se sobressaindo o M a g a z in e  V ie ir a .

Contudo perguntando até que ponto o funcionam ento tem  conhecim ento sobre os 

program as de qualidade total e sua aplicabilidade na em presa?

O  funcionário 1 d a  em presa A r m a z é m  P a r a íb a  diz:

É super im portante o  funcionam ento está se reciclando, se atualizando, para uma 
m elhor qualidade no seu quadro funcional.

No entanto o  funcionário 1 da em presa M a g a z in e  V ie ir a  d iz '

Estudando o produto, com acom panham ento e procedência do mesmo.

Confirmando conseqüentem ente o  funcionário 2 da em presa diz:

Em relação a qualidade a  em presa deve buscar através de treinam ento constante e
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inform atização.

Concluím os que a  qualidade total é utilizada para descrever o  processo de com  que 

os p r i n c íp i o s  de qualidade constituem  parte dos objetivos estratégicos da organização 

aplicando-os a  todos as operações, juntam ente com  um  m elhoram ento contínuo e localizando 

as necessidades de cliente, para as coisas certas na prim eira vez. O  funcionário deve conhecer 

a  qualidade total porque é im portante para sua aplicabilidade dentro da em presa atualizando- 

se dentro do mercado. Porém  se o funcionamento chega até a em presa desorientado é função 

da em presa fazer treinam ento e  orientá-los.

G ráfico  4.4.1: A nálise e n tre  A plicabilidade X  Q ualidade to ta l
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i Fa lta  de conhe.  Desmotivação  Nenhum  Outros  Nâo optou

Analisando o cruzam ento verificando que o  no A rm azém  P a ra íb a  no total de 

20,9% (N = 22) responderam  que pessoal treinado proporciona o atendim ento com  rapidez, 

para 16,2% (N = 17) confirm aram  excelência na qualidade da inform atização, e 38%  (N = 4) 

reconheceram  que a inform atização contribui para redução de custo, com o  total de  15,1% (N 

= 1 6 )  disseram  que recursos tecnológicos proporcionam  um  m elhor a te n d im e n t o  com  rapidez,
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para 11,4% (N = 12) optaram  por excelência n a  qualidade, para o total de 16,2% {N = 17) 

responderam  que instalação adequada m elhora um  atendim ento com  rapidez, com  10,5% (N = 

4) responderam  excelência na qualidade em presarial, no total de 16,5% (n  =  17) disseram  que 

o atendim ento com  rapidez depende do comprom etimento de resultado, com  10,5% (N = 1 1 ) 

opinaram  que ha excelência na qualidade da inform atização, com  o  total 4,9% (N = 5) 

confirm aram  que atendim ento com  rapidez depende d a  participação da gerência, para total de 

14,1% (N  = 15) respondeu que conhecendo o produto oferecerá o  atendim ento com  rapidez, 

com  11,4% <N = 12) afirm aram  que excelência da qualidade depende d a  inform atização, com 

total de 5,7% (N  = 6) responderam  que funcionários m otivados m elhoram  o atendim ento com  

rapidez, 4,8%  (N  = 5) confirm ou que a excelência n a  qualidade é inicial para inform atização 

d a  em presa, para o total 6,8%  (N  = 7) disseram  que equipam ento adequado oferece 

atendim ento com  rapidez e  com  4,8%  (N = 5) a firm a ram  ser excelente a  qualidade de 

inform atização.

Os funcionários d a  B rasil E sco lar no total de 46,66%  (N = 21) responderam  que a 

interação estrutura funcional contribui para a  inform atização, sendo 8,8%  (N = 4) disseram  

que o pessoal treinado m elhoraria o atendim ento com  rapidez, para 15,5% (N  = 7) 

confirm aram  que conhecim ento do produto facilita o atendim ento com  rapidez com  mesmo 

percentual os funcionários m otivados oferecerá com  rapidez um  m elhor atendim ento, para 

total 46,66%  (N = 22) opinaram  pela excelência na qualidade da inform atização com  8,8%  (N 

= 4) responderam  que o atendim ento com  rapidez depende de pessoal treinado, já  6,6%  (N  = 

3) confirm aram  que instalação adequados é  essencial para rapidez no atendim ento, sendo 

8,8%  (N  = 4) afirm aram  atendim ento co rapidez é o  funcionário conhecer o produto e  133%  

(N = 6) adm item  que funcionário motivado ira  oferecer atendim ento com  rapidez no total de 

6,6%  (N  = 3) responderam  que a  inform atização contribui pra redução de custo.

De acordo com  os dados coletados no M agazine V ieira com  o  total de 21,21%  (N
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= 7) responderam  que o questionam ento com  rapidez depende do pessoal treinado, para 

12,12% (N  = 4) optaram  por interação na estrutura funcional, já  6,06%  (N = 2) afirm aram  a 

excelência na qualidade de inform atização, no total de 12,12% (N = 4) confirm aram  recursos 

tecnológicos facilita o  atendim ento com  rapidez, com  o  total de 27,27%  (N  = 9) asseguram  

que a  participação da gerencia influencia para o  atendim ento, sendo 18,18% (N = 6) optaram  

pela interação n a  qualidade da inform atização da em presa, já  18,18% (N = 6) disseram  que 

um atendim ento com  rapidez é saber conhecer o  produto, para 12,12% (N = 4) adm item  ser 

m otivados.

T a b e la  4 .4 .2 :  A n á lis e  e n t r e  A te n d im e n to  c o m  r a p id e z  X  I n fo r m a t iz a ç ã o

In form atização

A tendim ento com R apidez
interação na 

Estrutura 
Funcional

Excelência na 
Qualidade

Redução de 
Custos

Referencia
competitiva

F | % F 1 % F | % F | %
Armazém P araíba

i Pessoal Treinanento 1 0,9 17 16,2 4 3,8
, Recursos Técnicos 1 0,9 12 11,4 3 2,8

Instalação Adequada 3 2,8 11 10,2 2 2,0 1 0,9
Comprometimento com o resultado 2 2,0 11 10,5 2 2,0 2 2,0

j Gerencia Participativa 1 0,9 2 2,0 2 2,0
2 Conhecimento do Produto 1 0,9 12 11,4 1 0.9 1 0,9
í Funcionários Motivados 1 0,9 5 4,8
I Equipamento Adequado 2 2,0 5 4,8

Total 35 100*/.
Brasil E scolar

, Pessoal Treinamento 4 8.8 4 8,8 1 2a
j Recursos Técnicos 2 4,4
* Instalação Adequada 3 6,66

Comprometimento com o resultado 1 2,2 1 22
, Gerencia Participativa 1 22 2 4,4

Conhecimento do Produto 7 15,5 4 8,8
Funcionários Motivados 7 15,5 6 13,3 1 2,2
Equipamento Adequado 1 i a
Total 16 UM)%

M agazine V id ra
, Pessoal Treinamento 4 12,12 2 6,06 1 3,03

Recursos Técnicos 1 3,06 3 9,09
Instalação Adequada
Comprometimento com o resultado I 3,03
Gerencia Participativa 6 18,18 2 6,06 1 3,03
Conhecimento do Produto 6 18,18
Funcionários Motivados 4 12,12
Equipamento Adequado 1 3,03 1 3.03
Total 11 101»%

Com esta analise observam os que as em presa estão sim plesm ente se aperfeiçoando 

com tecnologia avançada e cada vez m ais investindo nela. A través da inform atização a 

empresa consegue obter com m ais rapidez as inform ações do m ercado interno e externo, e



9 4

tam bém  podem  acom panhar as novas m udanças no m ercado im perial, onde é  bastante 

com petitivo. Consequentemente a  em presa inform atizada oferece com  qualidade e  rapidez, 

um  atendim ento personalizado, deixando assim  um  cliente feliz e satisfeito com  qualidade 

recebida no  atendim ento.

Comparando as três em presa, observam os que no A r m a z é m  P a r a íb a  com  7 1 ,4%, 

e na B r a s i l  E s c o la r  com 46,66% , concluíram  no item  que a excelência.

N a qualidade contribui para inform atização, sendo que o  M a g a z in e  V ie ir a  com  

66,66% , opinou pela interação na estrutura funcional. Se sobressaindo o A r m a z é m  P a r a íb a . 

Com  relação ao atendim ento com rapidez, não ouve coincidência nas três em presas, sendo 

A r m a z é m  P a r a íb a  com  20,9%  aderiu pelo treinam ento, na B r a s i l  E s c o la r  com  31%, 

optaram  por funcionários m otivados; já  no M a g a z in e  V ie ir a  com  27,27% , preferiram  a 

participação da gerência.

Contudo perguntando sabe-se boje em  dia que a  tecnologia está bastante avançada 

e que algum as em presas tem  feito grandes investim entos nesse setor. N a sua opinião porque 

vale a  pena a  em presa investir em  tecnologia?

O funcionário 1 da em presa A r m a z é m  P a r a íb a  diz:

Facilitar o trabalho, agiliza o negocio e agrada o  cliente pala rapidez. Neste mundo 
globalizado tem  que está inform ado.

N o entanto o funcionário ld a  em presa M a g a z in e  V ie ir a  diz:

Á tecnologia é  inteiram ente produtiva investim ento no funcionário para que possa 
está apto para operar nas m áquinas.

Confirmando conseqüentem ente o funcionário 2 da em presa diz:

N a especialização e capacidade desses funcionários tom ando pessoas m ais 
profissionais.

Deduzim os que através da inform atização a  em presa consegue obter com  m ais 

rapidez os resultados. O em preendedor deve estar preparado para novas m udanças no 

mercado, a  fim  de conquistar esse m ercado então consequentem ente deverá investir m ais em 

equipam entos m odernos, treinar constantem ente seus empregados e  dar m otivação há eles
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equipam entos m odernos, treinar constantem ente seus em pregados e dar m otivação há eles 

afim  de que m elhore o atendim ento a seu cliente e  satisfazer suas necessidades. Com  essa 

nova era d a  globalização as em presas se vêern intim adas a  adaptar suas em presas co avanço 

tecnológicos para que haja um a facilidade no ato de com pra e  venda, tendo e oferecendo 

qualidade, agiüzando o processo e atendim ento o cliente com  rapidez. M as para que haja 

um a interação total a  em presa tem  recruta ou especializar funcionários para trabalhar com  ela. 

G r á f ic o  4 .4 .2 :  A n á lis e  e n t r e  A t e n d im e n to  c o m  r a p id e z  X  I n fo r m a t iz a ç ã o
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

Pessoal treinado  Recsos tcologtco SelaçOes adequadas
Comprometimento com resuít. Gerencia pariipaiva Conhecimento do Produto
Treinamento motivador Equipamentos adequados

Com este cruzam ento verificou-se no A rm azém  P a ra íb a  com  14,3% (N  = 5) que 

a avaliação d  produtividade dos funcionários é satisfatória e que há controle efetiva para 

m elhorar essa avaliação, no total 17,2 (N = 6) responderam  que a disciplina e s p n n é para 

m elhora a produtividade, com  14,3% (N = 5) afirm aram  que avaliação da produtividade é 

satisfatória, apenas 2,9% (N  = 1), afirm ou ser insuficiente na essa avaliação, com  o  total de 

68,6%  (N  = 24) confirm ou que para m elhora a  produtividade é  necessário fazer treinam ento 

especifico para os funcionários, para 51,4% (N  = 18) responderam  ser satisfatória a  avaliação
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da produtividade, já  5,7%  (N = 2) diríam  ser regular, e  2,9%  (N  = 1) afirm ou que Avaliação 

da produtividade é insuficiente para produção.

Com  respeito a  B rasil E sco lar os funcionários com  o total de 62,5% (N = 10) 

responderam  serem  satisfatórias às avaliações da produtividade, com  18,75% <N = 3) 

afirm aram  m elhoria para o controle efetivo já  12,5% (N  = 2) confirm am  que a  disciplina 

espontânea m elhora a avaliação da produtividade, e 31,5% (N  = 5) adm item  m elhora o 

treinam ento especifico, no total de 31,25% (N = 5) afirm aram  ser regular a  avaliação da 

produtividade, para 12,5% (N  = 2) disseram  que falta m elhorar m ais o  controle efetivo, com  o 

m esm o percentual confirm aram  que a  disciplina espontânea m elhora a  produtividade, já  

6,25%  <N = 1) asseguram  m elhora o  treinam ento especifico, e  6,25%  (N  = 1) afirm ou ser 

m uito boa a  avaliação da produtividade e m elhora m ais o controle efetivo.

Já no M agazine V ieira  os funcionários afirm am  no total 72,73%  (N  = 8) ser 

satisfatória a  avaliação da produtividade, com  9,10%  (N = 1) disseram  m elhorar a  disciplina 

espontânea dos funcionários, já  63,66%  (N  = 7) responderam  que o  treinam ento especifico 

m elhora a  avaliação da produtividade, e  com  27,27% (N = 3) optaram  ser regular essa 

avaliação e  m elhora cada vez m ais o controle efetivo da em presa.

T abela 4 .4 3 : A nálise e n tre  C om o m elh o ra r X  A valiação d a  p rodu tiv idade

Com o m elh o rar
A valiação d a  p rodu tiv idade

Satisfatória Regular Muito Boa Insuficiente
f F | % F | % F %

Armazém Paraíba
Controle efetivo 5 14,3
Disciplina espontânea 5 14,3 1 2,9
Treinamento efetivo 18 51,4 2 5,7 3 8,6 I Z9
Total 35 100%

Brasil Escolar
Controle efetivo 3 18,75 2 12,5 1 6,25
Disciplina espontânea 2 12,5 2 12,5

* Treinamento efetivo 5 313 1 6,25
Total 16 100%

Magazine Vieira
Controle efetivo 3 27,27
Disciplina espontânea 1 9,10
Treinamento efetivo 7 63,63
Total 11 100%
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Esta analise de como m elhorar o  atendim ento e fazer constantem ente um a

avaliação da produtividade, indicará o  grau de desem penho e m otivação do emprego no

trabalho, a  fim  de satisfazer tam bém  a necessidade do cliente.

[.„] Se a  produtividade for v ista pelos em pregados com o m eio de satisfazer suas 
necessidades, é provável que isso resulte em  elevada produtividade. Assim  que os 
em pregados tiverem  suas necessidades satisfeitas através de recom pensas 
condicionadas a produtividade, é provável que o  processo se  repita.(Norm am  
G aither, 2003, pág. 463)

Contam os que nas três em presas pesquisadas com  o  A rm azém  P a ra íb a  com  

80% , B rasil E sco lar com  62,5%  e no M agazine V ieira com  72,73% , coincidiram  as 

respostas com  relação a  avaliação da produtividade que opinaram  por ser satisfatória, se 

sobressaindo o A rm azém  P a ra íb a , tiveram  coincidência tam bém  para alternativas de como 

m elhora a qualidade no atendim ento, no A rm azém  P a ra íb a  68,8%  declararam  com  firmeza, 

na B rasil E sco lar 37,75%  e  já  M agazine V ieira com  63,63%  contrataram  que essa qualidade 

será adquirida com  treinam ento especifico, havendo também um a coincidência em  relação a 

2a em presa, onde afirm aram  que há um  controle efetivo com  o m esm o percentual.

Contudo perguntando sabendo que a produtividade relacion-se tam bém  com  

desempenho e  m otivação do funcionário no seu trabalho. Com o você avalia o  desem penho e 

m otivação do funcionário na-em presa para proporcionar no cliente m elhor atendim ento?

O funcionário ld a  em presa A rm azém  P a ra íb a  diz:

Em nossa em presa o  que m ais tem os e m otivação, o que nos leva produzir mais.

No entanto o  funcionário 1 da em presa M agazine V ieira diz:

Estabilidade, salário e trabalho em  equipe.

Confirmando consequentem ente o  funcionário 2 da em presa diz:

A través do atendim ento a em presa deverá fazer treinam entos constantes de 
conhecim ento de seus produtos, suas qualidades suas vantagens fazendo com que 
seus clientes comprem seus produtos sem  nenhum a dúvida da qualidade dos 
m esm os.

Conclui-se que o aumento da produtividade é  o  m eio de avaliar se o  funcionário 

esta ou  não desem penhando seu trabalho de form a certa, rendendo e  gerando lucratividade
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preciso tam bém  que o gerente da em presa ofereça cursos de capacitação, treinam entos e 

m otive seus em pregados, para que eles possam  oferecer um  atendim ento com qualidade, 

eficiência e personalizado afim  de que satisfazer as necessidades dos clientes. Quando m ais 

m otivação e desem penho m aior seria a  produtividade, o que levam  a  essa produtividade é  o 

trabalho em  equipe e o aumento de salário e estabelecim ento.

G ráfico  4 .4 3 : A nálise e n tre  Com o m elh o rar X  A valiação d a  p rodu tiv idade

ARM AZÉM  P AR AÍBA BR ASIL ESCOLAR  M AGAZINE VIEIR A

B  Controle  e fe t ivo_________ B  Diciplina  competit iva  Tr e in .  Especif ico

Com analise no cruzam ento entre atendim ento e  infidelidade do cliente, verificou- 

se. No A rm azém  P a ra íb a  aqueles que optaram pela 1 .a variável tem  no total 55% (N = 55), 

contudo os índices m ais atraentes são aqueles que o atendim ento dessa em presa é 

personalizado 14% (N = 14X outro constataram  com relação a 1 / variável que é  boa 19% (N 

= 19), já  16% (N — 16) declararam com firm eza ótim o. Os que a f ir m a m  que a  lesão 

infidelidade do cliente som a um total de 22%  (N — 22), analisando os dados que m ais 

sobressaíram -se, atendim ento personalizado, com 8% (N = 8), os que constataram  que é  bom 

foram 5% (N = 5) e 4%  (N = 4) concordaram  que é ótimo. Já os clientes que a f ir m a m  que o 

alto preço gera infidelidade foram 14% (N = 14), sobressaindo-se 9% (N = 9) declarando com
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alto  preço gera infidelidade foram  14% (N = 14), sobressaindo-se 9%  (N  = 9) declarando com  

firm eza que o atendim ento é bom.

No B rasil E sco lar os que participaram  da pesquisa e afirm aram  que o 

atendim ento dessa em presa é bom  som a um total de 44%  (N = 44) com  28%  (N = 28) 

declarando que a  infidelidade dos clientes em  relação às em presas em  geral é  gerada pelo m au 

atendim ento, tem  os que afirm am  que é devido a  lesão, outros declararam  que é pela 

discrim inação, já  alguns clientes constataram  alto preço, todos com  o m esmo percentual de 

5% (N =  5). O s que consideram  que o atendim ento é ótim o tem  total de 28%  (N =  28) 

sobressaindo-se o  m au atendim ento com  20% (N = 20) em  relação a  2%  {N = 2) variáveL

Já no M agazine V ieira aqueles que constataram  que a  infidelidade do cliente é 

conquistada através de lesão com  total de 28% (N = 28), afirm ando que o atendim ento dessa 

em presa é personalizado e  ótim o 8% (N  = 8) sim ultaneam ente. O s clientes que declararam  

com  firm eza é bom  o atendim ento teve total de 43%  (N = 43), declarando o que causa a 

infidelidade do cliente é o m au atendim ento 12% (n = 12), alto preço afasta o cliente 13% <N 

= 13), os concordaram  que o  lesão e a discrim inação tem  um percentual de 9%  (N  = 9) 

simultaneamente.

T a b e la  4 .4 .4 :  A n á lis e  e n t r e  A te n d im e n to  X  I n f id e l id a d e  d o  c lie n t e

A tendim ento
Infidelidade do cliente

Personaliza Bom Otimo Regular Lento *,
F | % F 1 %.. “~ F  I % .... 1- J  -% F i %

Armazém P araíba
Mal atendimento 14 14 19 19 16 16 6 6 0 0
Lesão 8 8 5 5 4 4 4 4 1 1
Discriminação 2 2 3 3 3 3 0 0 1 1
Alto preço 2 2 9 9 3 3 0 0 0 0
Total 100 100%

Brasil E scolar
Mal atendimento 20 20 28 28 2 2 9 9 9 9
Lesão 3 3 5 5 0 0 3 3 2 2
Discriminação 4 4 5 5 0 0 2 2 1 1
Alto preço 1 1 5 5 0 0 0 0 0 0
Total 100 100%

. M agazine
Mal atendimento 4 4 12 12 6 6 8 8 2 2
Lesão 8 8 9 9 8 8 5 5 0 0
Discriminação 5 5 9 9 11 11 0 0 0 0
Alto preço 0 0 13 13 0 0 0 0 0 0
Total 100 100%
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Esta analise de como o atendim ento e  a  infidelidade do cliente m ostrará que um  

a te n d im e n to  não p e r s o n a liz a d o , ou seja, não qualificado pode gerar transtorno. Um  cliente 

quando vai a  um a determ inada em presa deseja um  produto e atendim ento de qualidade e  não 

encontra não retom a, pois está objetivando qualidade no atendim ento.

Fizem os está pesquisa para que através desses dados possam os ver um a avaliação 

das reais necessidades dos clientes, em  questão ao atendim ento o respeito dos produtos e 

serviços oferecidos pela em presa. Um a das regras básicas para o  bom  atendim ento extern© e 

interno, a  form a como os funcionários devem  ser tratados treinados e  respeitados, para que 

possa passar imagem  para os clientes.

São algum as im portantes iniciativas que agem positivam ente as pessoas e  fazem 

com  que eles sintam  m ais valorizadas. Todas as histórias de infidelidades relatam  que começa 

de m aneira contrário onde a  em presa não sabe tratar seu funcionários conseqüentem ente 

clientes.

C ita ç ã o  de atendim ento”

Constatam os que a em presa pesquisadas com  A rm azém  P a ra íb a  com  36% , 

B rasil E sco lar com  44%  e M agazine V ieira com  43% consideram  as respostas com  relação 

à  escolha da em presa pelo atendim ento no serviço afirm ando com  firm eza que é bom. 

Tiveram  coincidência tam bém  para as alternativas onde a  infidelidade ao cliente, no 

A rm azém  P a ra íb a  49% , B rasil E sco lar com 58% e o M agazine V ieira com  32%  onde 

afirm aram  o que leva o  cliente a  não retom ar a  um a em presa é o m au atendim ento 

sobressaindo-se o  B rasil E scolar.

Contudo perguntando de que form a a  em presa através do seu funcionário pode 

proporcionar ao cliente um  atendim ento de qualidade para que o m esm o possa utilizar 

sempre?

O funcionário 1 da em presa A rm azém  P a ra íb a  diz:

A través do atendim ento, um  atendim ento com  qualidade leva a  satkfHyflr» to tal do
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cliente.

No entanto o funcionário 1 da em presa M a g a z in e  V ie ir a  diz:

Investir em  treinam ento p ara  os funcionários reuniões para se aplicar procedência e 
qualidade.

Confirm ando conseqüentem ente o funcionário 2 da em presa diz:

Capacitação esclarecim ento dos produtos e am bientes m otivado

Concluím os com  esta pesquisa o quanto é im portante o atendim ento, pois ele bem 

sucedido trará a  em presa um bom retom o. A s em presas ao estarem  antes de todas as 

necessidades do cliente ele poderá adequá-la para um  bom  atendim ento sem  lesar, discrim inar 

ou até mesmo ter um  preço de pouco acesso tudo isso como m aneira de se m anter atuante no 

m ercado. Um  atendim ento de qualidade é fundam ental para a  satisfação do cliente, podendo 

ser personalizado, conhecendo seus produtos para que possa passar ao cliente de form a clara e 

objetiva.

G r á f ic o  4 .4 .4 :  A n á lis e  e n t r e  A te n d im e n to  X  I n f id e lid a d e  d o  c l ie n t e
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Com  base nas pesquisas realizadas no A r m a z é m  P a r a íb a , o cruzam ento de 

serviço da em presa com  in f lu e n c i a  n a  qualidade dos produtos é  boa. Baseando-se nessa 

afirm ação o  total de clientes que responderam  m ensal é de 36%  (N  — 36) dos consum idores 

com relação a  Ia variável, com  26% (N = 26) constatando que é boa, 7%  (N  =  7) dos 

consum idores a fir m a r a m  que é satisfatória, já  3%  (N  — 3) dos consum idores declararam  com 

firm eza que é ruim , de acordo com  a  2a variável. O utros porém  afirm aram  que o serviço 

ocorre anualm ente com  um  total de 40%  (N =  40) dos consum idores sobressaindo-se aqueles 

que optaram  por boa 12% (N  =  12), também os consum idores que concordaram  que é 

satisfatório com  7% (N  = 7) e outro, que não aprovaram  qualidade do produto alegando que é 

ruim  19% (N = 19).

N a B rasil E sco lar os clientes que inform aram , declarando que o serviço da 

em presa ocorre m ensalmente teve um  percentual de 52% (N = 52) ao todo afirm ando que a 

qualidade do produto é boa, foram  22% (N = 22), declaram  25% (N = 25) que estão satisfeito 

e 3%  (N  =  3), não gostam  o suficiente. Outros afirm aram  que esse serviço é bim estral com  

total de 18% (N = 18), sobressaindo-se aqueles que constatam  que é satisfatório 14% (N = 

14). Já  os que declararam  com  firm eza que é trim estral, alcançou um  total de 18% (N =  18), 

com  m aior índice percentual aqueles clientes que constataram  que regida 3%  (N =  3), ou  seja, 

não estão com pletam ente satisfeitos com  o produto oferecido.

Já no M a g a z in e  V ieira os clientes pesquisados que afirm aram , o serviço da 

em presa ocorre m ensalmente têm  percentual ao todo de 15% (N =  15) dos consum idores 

afirmando estes a  qualidade do produto é boa teve um percentual de 8% (N = 8) dos 

consum idores. Já  os que afirm aram , é regular 7% (N  =  7) dos consum idores. A queles 

que constatavam  que é trim estral teve o m aior percentual ligado a  2a variável de 8% (N = 

8) dos consum idores, e  aqueles que disseram  é anual com total de 46% (N = 46) dos 

consum idores, sobressaem  os clientes que declaram  que a qualidade é boa com  37%



(N = 37).

T abela  4 .4.5: A nálise e n tre  Serviço d a  em presa X  Q ualidade d o  p ro d u to

1 0 3

Q u a lid a d e  d o  p ro d u to

S e rv iço  d a  em p r e sa Mensal Bimestral Trimestral Semestral Anual N8o apto

F % F % F % F % F % F %

Arm azém P araíba

Boa 26 26 3 3 3 3 6 6 12 12 1 1

Satisfatória 7 7 4 4 3 3 2 2 7 7 0 0

Regular 3 3 0 0 0 0 2 2 1 1 0 0

Ruim 0 0 0 0 0 0 0 0 19 19 0 0

Total 100 100%
B ra s il E s c o la r

Boa 22 22 3 3 3 3 0 0 5 5 0 0

Satisfetória 25 25 14 14 11 11 6 6 1 1 0 0

Regular 3 3 1 1 3 3 2 2 0 0 0 0

Ruim 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Total 100 100%
M agazine

Boa 8 8 0 0 7 7 7 7 37 37 0 0
Satisfatória 0 0 5 5 8 8 6 6 5 5 0 0
Regular 7 7 6 6 0 0 0 0 4 4 0 0

. Ruim 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

' Total 100 100%

Com esta análise observam os que os serviços da em presa e a qualidade dos 

produtos indicará que a em presa deverá esta apta para atender todas as necessidades do cliente 

e assegurar-se que a  qualidade do produto oferecido, pois o adm inistrador deve ter com o 

objetivo a  qualidade total.

Observamos que os consum idores mudaram o perfil, exigindo não só um  produto 

m ais um  serviço de qualidade m ais ju ízo  do seu dinheiro, avaliando e tom ando-o m ais 

valioso, obrigando os gerentes e as empresas a  valorizar e conhecer m elhor cada cliente. 

Existem  problem as nas atuas em presas devido o m au uso do atendim ento, ou ate mesmo pele 

feto de ser um a pequena em presa não investido o necessário tom ando-o inadim plente com os 

consumidores.

“[...] O cliente é m ais im portante do que os prodntos/serviços, que devem ser 
adaptados e ajustados a  ele e às necessidades”. (Chiavenato, 2000,165)

Constatam os que nas três empresas pesquisadas como o  A rm azém  P a ra íb a  com 

40% e M agazine V ieira com  46%  coincidiram  as respostas onde constaram  que o serviço da 

em presa é anual, porém a B rasil E sco lar com 52% afirmaram que esse serviço ocorre
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m ensalm çnte. Tiveram  coincidência tam bém  som ente o  A rm azém  P a ra íb a  com  51%  e  o 

M agazine V ieira com  59% onde estes afirm aram  que a qualidade do produto é  boa, isto  é, os 

clientes aprovaram  estes produtos. Apenas o  B rasil E sco lar com  57%  (N  =  57) novamente 

não coincidiu, destacando-se com  relação a  satisfação do cliente.

Verificam os que a  em presa B rasil E sco lar não coincidiu em  nenhum  aspecto em 

relação as outras em presas. E  tam bém  a  M agazine V ieira sobressaiu-se em  relação ao 

A rm azém  P a ra íb a  nas 2  variáveis.

Contudo perguntando existem  pequenos problem as nas atuais em presas direitos o 

m au uso do atendim ento, ou até mesmo, pelo fato de ser um a pequena em presa sem 

investim ento. N o seu ponto de vista o que deve ser feito para que um a em presa possa 

m elhorar os serviços prestados de qualidade?

O funcionário 1 da em presa A rm azém  P a ra íb a  diz:

A plicando técnicas de vendas, e  estim ulando seus funcionário a  dar um  atendim ento 
de qualidade.

No entanto o  funcionário 1 da em presa M agazine V ieira diz:

Aquisição de recursos perante os bancos, para que possa adquirir produtos de 
qualidade e  capital.

Confirmando conseqüentem ente o funcionário 2 da em presa diz:

D everá buscar inform ação a todo o  m om ento e transpor ao seu quadro de 
funcionário.

Deduzim os através destas análises que em um a em presa deverá esta apta para 

atender todas as necessidades dos clientes e estabelecer novos serviços e  produtos. Com  

certeza as em presas dependem  m uito das habilidades especiais na hora de serem  executados 

os planejam entos que irão levar as m elhorias no atendim ento. Pois não basta um produto de 

qualidade se não houver um  bom  atendim ento, com  cada vez m ais os clientes m ais exigentes. 

Por m ais que a  em presa seja pequena ou sem  investim ento o atendim ento tem  que ser com 

qualidade, aplicando técnicas de vendas e oferecendo sem pre um m elhor produto de «ma boa 

qualidade.
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G ráfico  4.4.5: A nálise e n tre  Serviço d a  em presa X  Q u alid ad e  do  p ro d a to
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Com  base nas pesquisas realizadas no A rm azém  P a ra íb a , o  cruzam ento d a  form a 

de pagam ento realizadas nas em presas pode influenciar n a  fidelidade do cliente. Baseando-se 

nessa afirm ação o total de cliente que responderam  que preferem  à  vista em  relação à  I o 

variável tem  um total de 44% , os de m aiores percentuais afirm aram  que é a  propaganda com  

7%, outros clientes concordaram  que é o atendim ento com  8% , já  os que declararam  com 

firm eza o preço é  mais im portante para fidelizar o cliente foi ao todo 3%.

Já os que responderam  que preferem  com  cheque pré-datado n a  form a de 

pagamento som ou um  total de 19%, sobressaindo-se com  relação a  segunda variável a 

qualidade total com 9%  e preços com  3%.Gs funcionários que responderam  preferem  pagar 

com cartão som ou um total de 28%, com  m aiores índices percentuais aqueles que optaram  

pela qualidade no atendim ento com  15%, outros preferem  form as de pagam ento com 6%  e
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com  3%  afirm am  que é o preço.

N a B rasil E sco lar os clientes que inform aram  respondendo que preferem  a  form a 

de pagam ento à  vista som ou um  total de 73%, com  21% na qualidade to tal, 41%  declararam  

propaganda, com  9%  relataram  que o atendim ento e outros coincidiram  suas respostas quando 

afirm aram  que a  fidelidade do cliente é  conquistada com os preços 2%.Os funcionários que 

afirm aram  que a  form a de pagam ento é preferível com  cartão e  a  fidelidade do cliente com  

7% sobressaindo-se à propaganda.

Contudo no M agazine V ieira  em  relação ao pagam ento preferem  que seja à  vista 

com  um  total d e  30%, em  relação à fidelidade do cliente ser conquistada com  qualidade total e 

form a de pagam ento com 8% sim ultaneam ente.Outros constatam  que é m elhores cheque pré- 

datado com  total de 33%, sobressaindo-se à  propaganda com  8% , form a de pagam ento e 

preços com  9% para fidelizar o cliente J á  os clientes que preferem  o pagam ento com  cartão 

teve um  total de 37%, destacado-se a  qualidade total e o atendim ento com  8% , e preço com 

5% para fidelizar o cliente.

T abela  4.4.6: A nálise e n tre  F o rm a de pagam ento X  F idelidade d o  con tro le

F orm a  d e  p a g am en to

F id e lid a d e  d o  c lie n te

A vista
Cheqite-pré-

datado CartSo

F | % '  F I % F | %

Outros

%
Arm azém P araíba

Qualidade total 7 7 9 9 15 15 1 1
Propaganda 19 19 2 2 1 1 2 2
Forma de pagamento 7 7 4 4 6 6 2 2
Atendimento 8 8 1 1 3 3 2 2
Preço 3 3 3 3 3 3 2 2
Totai 100 100%

B rasil E scolar
Qualidade total 21 21 2 2 2 2 1 1
Propaganda 41 41 2 2 7 7 3 3
Forma de pagamento 0 1 1 1 1
Atendimento 9 9 3 3 3 3 1 1

; Preços 2 2 0 0 0 0 1 1
1 T otal 100 100%

Qualidade total 8 8 7 7 9 9 Õ 0
. Propaganda 6 6 8 8 8 8 0 0
Forma de pagamento 8 8 9 9 6 6 0 0
Atendimento 8 8 9 9 9 9 0 0
Preços 0 0 0 0 5 5 0 0
Total 100 100%
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De acordo com  este análise é de como a  form a de pagam ento pode influenciar na 

fidelização do cliente, para que a  em presa tenha bons resultados é  necessário que o 

consum idor sinta-se bem  com  os produtos e  sua form a de pagam ento e  influenciando na sua 

fidelização, pois para que o cliente seja fiel é preciso haver bons program as para satisfazer 

suas necessidades.

A  pesquisa foi realizada para que através dela houvesse dados satisfatório para 

que possam os ter um a real avaliação das necessidades dos clientes em  questão a  sua form a de 

pagam ento e com o fidelizã-lo. U m a das prioridades de um a boa relação a  em presa e os seus 

clientes é a  form a como ela  aceita seus objetivos e  desejos, não retroagindo para seus 

objetivos. Com  relação a  segunda variável pode fidelizá-lo utilizando a  form a de pagam ento 

que lhe cabe.

Constatam os que nas em presas A rm azém  P a ra íb a  com  44%  e B rasil E sco lar 

com  73%, coincidiram  em  relação à  form a de pagam ento e relatou que a  m elhor form a de 

pagam ento é à vista, porem  o M agazine V ieira  com  37% confirm ou que o  m aior índice 

percentual é através do cartão .Em relação à segunda variável não houve coincidência pois o 

A rm azém  P a ra íb a  com 32% afirm ou que a  fidelidade do cliente é conquistada através da 

qualidade total, a  B rasil E sco lar afirm ou com 53% que é  através das propagandas e o 

M agazine V ieira com  26% constatou que o atendim ento oferecido.

Verificam os que com  relação à  prim eira e segunda variável citadas sobressaiu-se a

B rasil E scolar.

Através deste pesquisa deduzimos como quanto é im portante avaliar, setor por 

setor, cliente por cliente, favorecendo aqueles que m ais necessitem  do apoio da empresa 

levando a eficiência nas operações dessas organizações, valorizando cada cliente e 

desempenhando um alto padrão de fidehzação. Pois a form a de p a g a m e n to  influenci a na 

fidelização do cliente.
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G r á f ic o  4 .4 .6 :  A n á lis e  e n t r e  F o r m a  d e  p a g a m e n to  X  F id e lid a d e  d o  c o n t r o le
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C A PÍTU LO  5 -  CO N CLU SÃ O

Analisando o tem a abordado, verificam os que a  im plantação do Program a de 

Qualidade Total no setor adm inistrativo em presarial na  cidade de Pinheiro-M A, vem ao longo 

desses 15 m eses procurando se desenvolver no mercado com petitivo no que d iz respeito à 

im plantação do program a, percebendo que a  feita da excelência no atendim ento, produtos e 

serviços causam  perdas irreparáveis no mercado interno e externo.

O alto grau de com petição no mercado, a presença cada vez m aior de diversos 

produtos á disposição dos consum idores e a  expectativa destes m esm os com  relação á 

qualidade dos produtos adquiridos levaram  um  grande número de em presas a  pensar, com  

seriedade crescente, na qualidade de seus produtos, desenvolvendo processos apurados do 

planejam ento e controle d a  produção. Qualidade, m ais do nunca, passou do foco no produto 

para o  foco no atendim ento do cliente, que se tom ou cada vez m ais disputado no mercado 

globalizado.

A  gerência da eficácia é um m eio sistem ático de garantir que as atividades 

organizadas aconteçam  segundo o  planejado. Com  o advento da teoria das relações hum anas 

uma nova linguagem  passa a dom inar o  repertório adm inistrativo, fela-se agora em  

m otivação, liderança, com unicação, organização inform al, dinâm ica de grupo e 

produtividade. Os trabalhadores são criaturas sócias com plexas dotadas de sentim entos, 

desejos e tem ores. O  com portam ento no trabalho, com o em  qualquer lugar é  umq 

conseqüência de m uitos fatores m otivacionais. As pessoas são m otivadas por necessidades 

hum anas e  alcançam  suas satisfações por m eio dos grupos sociais com  quem  interagem.

Dificuldades em  participar e em  se relacionar com  o  grupo provocam  elevação da 

rotatividade de pessoal, ábaixam ento do m oral, fadiga psicológica e redução do nível de 

desempenho. O comportam ento dos grupos sociais é influenciado pelo estilo de supervisão e
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liderança, o supervisor eficaz é aquele que possui habilidades para influenciar so is 

subordinados, obtendo lealdade, padrões elevados de desempenho e  alto com prom isso com  os 

objetivos da  organização.

Realizamos questionários e entrevistas para alcançarm os nossos objetivos geral e 

específicos, e  identificam os deficiências no setor adm inistrativo em presarial na cidade de 

Pinheiro -M A . As deficiências encontradas no setor foram causadas pela ausência de 

treinam ento, capacitação, qualificação e recrutam ento, causando desm otivação aos 

funcionários. Em geral isso ocorre por não haver com unicação entre adm inistradores e 

funcionários internos e externos, gerando graves problem as para a  empresa.

Verificam os que os índices de produtividade das em presas estão desenvolvendo- 

se e  buscando novas inform ações tecnológicas, porém  lentam ente. Através da implantação do 

program a as organizações terão oportunidades de m elhorar a  prestação d e  produtos e  serviços 

oferecidos ao consum idor, levando-os a  excelência no m ercado com petitivo e desenvolvendo- 

se de m aneira produtiva, gerando em pregabilidade e rentabilidade para a  empresa.

Com a  im plantação do program a as entidades irão contribuir no setor econôm ico 

em presarial alavancando o  mercado financeiro, oferecendo oportunidades para em presários 

investir no setor. Contudo observa-se que recentem ente as organizações começaram  a  aplicar 

o program a, através da com petitividade existente no mercado, onde sobreviverá a  em presa 

que m elhor estiver preparada na qualificação da mão de obra, tecnologia e adm inistração 

com petente e eficaz, apresentando m elhor prestação de serviços aos usuários.

A relação de condição de trabalho, prestação de serviços e  produtos oferecidos no 

atendim ento ao cliente, relacionado com  qualidade, gera satisfação e  fidelização do cliente, 

porém  feito de m aneira desordenada gera insatisfação e infidelização do cliente.

M ostramos a  im portância d a  implantação do program a de qualidade total no setor 

adm inistrativo na cidade de Pinheiro-M A, visando a  satisfação dos clientes e o crescim ento da
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produtividade, um a vez que para serm os com petitivos no mercado globalizado é  necessário 

term os alta qualidade e m elhores desenvolvim ento nas relações com erciais.

A  relação problem a que as entidades ainda não se adequaram  ás novas m udanças 

e  paradigmas que constitui o  mundo globalizado, por isso é  de extrem a im portância que os 

adm inistradores estejam  preparados para enfrentar e  acom panhar o  processo, que ocorre com  

enorme sim plicidade.

Portanto, até que ponto as organizações irão poder oferecer m elhor atenção a  seus 

clientes internos e externos, a  fim  de m elhorar e  agradar a  prestação de serviços oferecidos. 

Alguns m otivos que os adm inistradores precisam  e  devem  fazer, para m elhorar e  desenvolver 

o  potencial econôm ico d a  em presa é buscar m aneiras de capacitar, treinar e  qualificar os 

funcionários com  o propósito de aum entar o  nível de satisfação dos consum idores.

Os fatores que interferem  na prestação de serviços e desenvolvim ento econôm ico 

da organização é a  falta de conhecim ento c tecnologia que ainda não está avançada no setor 

em presarial de Pinheiro-M A. Portanto c  de extrem a im portância que as em presas através da 

inform atização busque m elhorar e personalizar o atendim ento de form a rápida e  eficiente aos 

clientes.

A qualidade passou a ser um a condição de preexistência para atender às 

expectativas dos clientes, gerenciando processos através d a  m elhoria continua buscando 

sempre a perfeição, garantindo excelência em  todas as atividades executadas dentro d o  seu 

ambiente operacional, capacitando todas as pessoas para bem  executar suas tarefas, buscando 

a  participação dos funcionários em  todas os assuntos no seu trabalho.

È necessário, portanto, repensar as relações d a  form a de trabalho com  base nos 

seus processos, otim izando os m esm os dentro d a  cadeia logística tanto com  fornecedores 

quanto com  clientes externos, pois sendo estes concebidos d e  form a conveniente, 

direcionando os esforços para o  que a  em presa sabe fazer de melhor.
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Considerando a  qualidade total com o o  estado ótim o de eficiência c  eficácia na 

ação de todos os elem entos que constituem  a  existência d a  em presa tem os a  necessidade de 

m odelarm os a  organização e  o  contexto no qual ela  existe. A  excelência representa a  busca da 

satisfação, não só do cliente, m as de todas as entidades e  eficácia organizacional.

As organizações devem  obedecer aos princípios da qualidade total no que se 

refere a  total satisfação do cliente, que é  a  figura principal d e  todo o processo organizacional, 

considerando suas necessidades c  expectativas, levando em  consideração a gerência 

participativa, valorizando as opiniões dos funcionários nas decisões gerenciais, um a vez que o 

executor das tarefas está  em  m elhores condições de identificar as principais dificuldades.

O s funcionários são a  alm a da em presa e  deles depende o sucesso da  organização, 

estes devem  ser constantem eale capacitados profissionalm ente, sendo m otivados para 

desem penhar suas funções com  constância de propósitos para que não apresente resistência á 

implantação de oonceitos de qualidade. È preciso m odificar a  conform idade da cultura 

em presarial para que haja com prom isso por parte da alta direção, persistência de propósito, 

convergência de atitudes para conquista de objetivos previam eníe traçados.
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QUESTIONÁRIO PA RA  FUNCIONÁRIOS
Caro Participante

Este é  um trabalho de pesquisa universitária, com o objetivo de aperfeçoar o nível de Qualidade e  Produtividade no setor administrativo empresarial e  no 
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboração respondendo de forma dara e objetiva o presente 

questionário.
OBS: Não é necessário identificar-se /  Marque quantas opções julgar necessárias em cada quesito 

Favor devolve-lo até: / /
1. Qual o  nome da sua empresa? 14. Há quanto tempo a empresa 27. V oe i participa dos programas da

0101 Armazém Paraíba atua no mercado? qualidade na empresa?

0102 Brasil Escolar 1401 até 02 anos 27011 (sim
0103 Magazine Vieira 1402 de 03 a 05 anos 2702l i  não

1403 de 06 a 1 0  anos
2. Setor/ área que trabalha? 1404 acima de 10 anos 28. Em  caso afirmativo, em que setor?

2001 administrativo 1405 não sei 2801 na área em que trabalho
2002 produção 2802 alguns setores
2003 atendimento 15. Já  ouviu falar em qualidade tcrtal? 2803 nenhum setor

1501 não, mas tem curiosidade? 2804 todos os setores
3. Sexo 1502 leu a respeito e tenta aplicar os conceitos
30011 [masculino 1503 acredita ir além das rotinas básicas? 29. Qua l o seu grau de envolvimento com
30021 Ifeminino 1504 Outros quaiidac e  total?

2901 muito bom
4. Faixa Etária 16. Em  que  influencia dentro da empresa? 2902 pouco
4001 até 20 anos 1601 ambiente motivado 2903 nenhum
4002
4003
4004
4005

de 21 a 30 anos 
de 31 a 40 anos 
de 41 a 50 anos 
acima de 50 anos

5. Estado Civil
5001
5002
5003
5004

solteiro
casado
divorciado
viúvo

6. Grau da Escolaridade
6001
6002
6003
6004

1o grau 
2o grau
3°  grau incompleto 
3°  grau completo

7. Há quanto tempo trabalha 
nesta empresa?
7001
7002
7003
7004

menos de 01 ano 
de 01 a 03 anos 
de 04 a 06 anos 
acima de 06 anos

8. Por que trabalha nesta empresa?
8001
8002
8003
8004
8005

pelos benefícios 
por questão de oportunidade 
pelosálário
qualificação profissional 
outros

9. Ocupa cargo ? 
90011 [sim 
90021 Inão

10. Em caso afirmativo, especifique: 
1001 
1002
1003
1004
1005
1006

Vendedor 
Operador de computação 
Secretária 
Cobrador 
Caixa 
Gerente

11. Em caso negativo, justif ique
1101
1102
1103
1104
1105
1106 
1107

habilitação

conhecimento específico 
tempo para estudar 
falta de motivação 
falta de oportunidade 
outros

12. Está satisfeito com o cargo ocupado?
1201
1202
1203

sim
não
um pouco

13. Em  caso negativo, justifique 
1301 Ifata de apoio da liderança
1302 __salário não compensador
1303
1304
1305

faita de reconhecimento 
pessoal não qualificado 
outros

1602
1603'
1604
1605
1606

capacidade iniciativa 
motivação pessoal 
comprometimento individual 
criatividade e inovação 
outros

17. Na empresa há qualidade total?
17011 [sim 
1702j | n5o

18. Em  caso afirmativo, como á utilizada?
1801 
1802 
1803

TQC ( controle de qualidade total) 
TQM  ( gerenciamento da qualidade) 
outros

19. Em  caso negativo, que providências 
devem se r tomadas?
1901
1902
1903

Conhecimento 
Buscar informações 
Outros

20. Qua l o processo de qualificação do 
funcionário no se tor administrativo?
2001 [capacitação 

treinamento 
recrutamento 
outros

2002
2003
2004

21. Na  empresa há controle  de qualidade total?
2 1 0 lf~1 sim
2102I )não

22. Em caso afirmativo como á  feito?
2201 [global
2 2 0 2  _________ setorial
2 2 0 3  _________ por equipe
2204 __ individual
2205 outros

23. Em  caso negativo, por que não é feito? 
2301'* “ ' ....................
2302
2303

feita de estrutura organizacional 
falta de controle 
dificuldades na comunicação

2601
2602
2603
2604:

dinamiza o processo 
aperfeiçoa a  qualidade dos produtos 
executa ações preventivas 
evita o retrabaiho

30. Q uais o s obstácu los na aplicabilidade da 
qualidade to tal na em presa?
30011 [Falta de conhecimento 
30021 IDesmotivação

31. Em que medida a qualidade total influencia 
o  atendimento?
3001 [satisfação do cliente
3 0 0 2   motivando o pessoal
3 0 0 3  _________ maior segurança
3004 outros

32. Vocá  considera o  atendimento como: 
enumere 3 opções
3201 
3203 
3203

3205

diferencial competitivo 
maior lucratividade 
necessidade do diente

3204 __ca tão de visita da empresa
elo de informações com clientes

24. Como funciona o  processo de  qualificação 
do funcionário no setor administrativo?
24011 [capacitação 
2402L j  recrutamento

25. Que  avaliação faz da qualidade total?
2401 __satisfatória
2402 __muito boa
2 4 0 3  _________ regular
2405 insuficiente

26. Em que a mão de obra especializada contribui 
para a  qualidade total?

33. Com o classifica a qualidade noatendimento?
3301
3302
3303
3304

boa 
ótima 
ruim 
regular

34. O  que proporciona o  atendimento 
com rapidez? Enumere 03 opções
3401 ["[p e sso a l treinado
3 4 0 2  _________ recursos tecnológicos
3 4 0 3  _________ instalações adequadas
3 4 0 4  _________ comprometimento com resultados
3 4 0 5  _________ gerência participativa
3 406  _________ conhecimento do produto
3 407  _________ funcionários motivados
3408 Iequipamento adquado

35. Sem qualidade na empresa os funcionários 
nseguem fazer um bom atendimsnto?

3501 j |sim 
35021 Inãó

36. Caso negativo, enumere 03  opções de  1a 3:
3601 __ falta de valorização peta empresa.
3 6 0 2  _________ falta de motivação
3603 __falta de incentivo
3604 __ falta de capacitação
3605 fanção incompatível

37. Um funcionário sem qualificação pode provocar 
impacto no atendimento?
37011 |sim 
3702[ |nâo

38. Caso afirmativo, enumere 3  opções de  1 a 3:
3801 __constrangimento
3 8 0 2  _________ insatisfação
3803 disrespeito
3804 transtorno



21. H â a s s is tê n c ia  p ó s -v e n d a ? 3 1 . A ss in a le  o s  p o n to s  f ra c o s  d o s  p ro d u to s  e  s e rv iç o s

2101 
2102 
2103

22. Que  nota você  daria  a esta empresa? 
d e 0 a 2  
d e 3 a 5  
d e 6 a 8  
de 9 a 10

23. Enum ere  as formas de pagamento que  melhor 
atendem as sua s necessidades:

2301
2302
2303
2304

à vista
cheque pré-datado
cartão
outros

2201

2202
2203
2204

sim
não
às vezes

desta empresa:
3101
3102
3103
3104
3105

preço
prazo
qualidade
atendimento
localização

32. Qua l a  atitude da empresa em relação à s sua s 
reclam ações e suge stõe s?

3201
3202
3203
3204
3205

atenciosa 
registra o fato 
dá retomo posterior 
não dá retomo 
imparcial

24. Qua f(is) é  (sã o) a (s) caracterrstica(s) m a is m arcante (s) 
da empresa?

2401
2402
2403
2404

25. Qua l o gra u de e nvolvim e nto da  empresa na solução 
das suas necessidades com o cliente?

2501
2502
2503
2504

satisfatório 
regular 
muito bom 
ruim

preços acessíveis
flexibilidade nas condições de pagamento 
pontualidade nos prazos de entrega 
responsabilidade

26. Com o avalia  a s insta lações f ísica s da em presa?
2601 [situação precária 

boa 
ótima 
regular

2602
2603
2604I

27. Qua l a  impressão sobre  a apresentação  pessoal dos 
funcioná rios?

2701
2702
2703

higiênico
atencioso
qualificado

33. Você  recomenda os se rviços da empresa a outras 
pe ssoa s?

3301 [ [sim
3302 [ [não

34. Em  ca so afirmativo, por que ?
3401
3402
3403
3404

qualidade no atendimento 
preço
prazo de entrega 
garantia

35. Você  já  pa rticipou de pesquisa  em relação as sua s 
necessidades e  se rviços?

3501 [ [sim 
3 5 0 2 1 [não

36. Você  acha  que  deve  ha ve r m udança  na em presa?
3601 | | sim 
3 6 0 2 1 [não

37. Em caso  afirmativo, onde?
3701 [no caixa

28. Com o avalia  o atendimento desta empresa?
280.1
2802
2803
2804
2805

__ personalizado
bom 
ótimo 
regular 
lento

29. Na sua  conce pçã o, qual é  o  fa tor fundamentai em 
uma empresa para chamar a a tenção de  clientes?

2901
2902

qualidade total 
propaganda

3702 na entrega
3703
3704

nos produtos 
no atendimento

3 8 . 0  que  o leva a não re tom a r em uma e m presa?
3801
3802
3803
3804

mal atendimento 
lesão
discriminação 
alto preço

2903
2904
2905

forma de pagamento
atendimento
preços

3 0 .0  que  você  gostaria  de e ncontra r em uma empresa 
além dos se rviços conve nciona is?

39. Desde qua ndo é  cliente  da empresa?
3901
3902
3903
3904

antes de 1990 
de 1990 a 1995 
de 1995 a  2000 
de 2000 a 2003

3001 jornais
3002 revistas
3003 refrigerantes 40. M otivo da preferência  pela em presa?
3004 digitação 4001 bom atendimento
3005 encadernação 4002 localização
3006 fax 4003 falta de opções
3007 plastiftcação 4004 recursos tecnológicos



QU ESTIO N Á RIO  PA RA  FUNCT0NÁR70S
Caro Participante

Este é um trabalho de pesquisa universitária, com o objetivo de aperfeçoar o níve lde  Qualidade e Produtividade no setor administrativo empresarial e np 
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboração respondendo de forma dara e objetiva o presente 

questionário.
OBS: Não é necessário identificar-se /  Marque quantas opções julgar necessárias em cada quesito

Favor devolve-lo até: /  /  ___ ________________________________________
14. Há quanto tempo a empresa ~J~
atua no mercado?

27- Vocô participa dos programas de 
qualidade na empresa?
2701 n s i m  
2702| [não

1. Qual o nome da sua  empresa?
0101
0102
0103

Armazém Paraíba*  
Brasil Escolar 
Magazine Vieira

2. Setor/ área que trabalha?
2001

2002
2003

administrativo
produção
atendimento

3. Sexo
30011 j masculino 
30021 | feminino

4. Faixa Etária
4001 até 20 anos 1601
4002 de 21 a 30 anos 1602
4003 de 31 a 40 anos 1603
4004 de 41 a 50 anos 1604
4005 acima de 50 anos 1605

1606
5. Estado Civil
5001 solteiro 17. N
5002 casado 1701
5003 divorciado 1702
5004 viúvo

6. Grau de Escolaridade
6001
6002
6003

1o grau 
2o grau
3o grau incompleto

6004 [3°  grau completo

7. Há quanto tempo trabalha 
nesta empresa?
7001
7002
7003
7004

menos de 0.1 ano 
de 01 a 03 anos 
de 04 a 06 anos 
acima de 06 anos

9. Ocupa cargo ?
9001 r i s i m
9002 n ã o  ,

10. Em caso afirmativo, especifique:
1001 
1002
1003
1004
1005
1006

Vendedor 
Operador de computação 
Secretária 
Cobrador 
Caixa 
Gerente

11. Em  caso negativo, justifique
1101
1102
1103
1104
1105
1106 
1107

habilitação 
qualificação
conhecimento específico 
tempo para estudar 
falta de motivação 
falta de  oportunidade 
outros

12. Está satisfeito com  o cargo .ocupado?
1201
1202
1203

sim 
não
um pouco

13. Em caso negativo, justifique
1301  fata de apoio da liderança
1302  salário não compensador'
1303 __falta de reconhecimento
1304 __pessoal não qualificado
1305 outros

1401
1402
1403
1404
1405

até 02 anos 
de 03 a 05 anos 
de 06 a 10 anos 
acima de 10 anos 
não sei

15. Já  ouviu falar em qualidade total?
1501
1502
1503
1504

não, mas tem curiosidade? 
leura respeito e  tenta aplicar os conceitos 
acredita ir além das rotinas básicas? 
Outros

16. Em que influencia dentro da empresa?
ambiente motivado 
capacidade iniciativa 
motivação pessoal 
comprometimento individual 
criatividade e inovação 
outros

18. Em caso afirmativo, como é utilizada?
1801

1803

TQC ( controle de qualidade total)
1802__TQM  ( gerenciamento da qualidade)

oufros

19. Em  caso negativo, que providências 
devem ser tomadas?
1901

1903

Conhecimento
1902  Buscar informações

Outros

20. Qua l o processo de qualificação do

8. Por que  trabalha nesta empresa? 2001 capacitação 33. Com o classifica a qualidade no atendimento?
8001 pelos benefícios 2002 treinamento 3301 boa
8002 por questão de oportunidade 2003 recrutamento 3302 ótima
8003 peto salário 2004 outros 3303 ruim ‘ 1
8004 qualificação profissional 3304 regular
8005 outros

21. Na empresa há controle de qualidade total?
21011 [sim 
2102| | nâo

22. Em caso afirmativo como é fe ito? 
22011 [global
2 2 0 2  _________ setorial
2 2 0 3  _________ por equipe
2 2 0 4  _________ individual
2205 outros

23. Em  caso negativo, por que não é feito?
2301
2302
2303

falta de estrutura organizacional 
falta dexontrote. 
dificuldades na comunicação

24. Com o funciona o  processo de qualificação 
do funcionário no setor administrativo?
24011 I capacitação 
24021 | recrutamento

25. Que avaliação faz da qualidade total?
2401
2402
2403 
2405

satisfatória 
muito boa 
regular 
insuficiente

26. Em  que a mão de  obra especializada contribui 
para a qualidade total?
2601
2602
2603
2604

dinamiza o processo
__aperfeiçoa a qualidade dos produtos

executa ações preventivas 
evita o retràtSalho

28. Em caso afirmativo, em que setor?
2801
2802
280á
2804

na área em que trabalho 
alguns setores 
nenhum setor 
todos os setores

29. Qual o  se u grau de  envolvimento com a. 
qualidade total?
2901
2902
2903

muito bom
pouco
nenhum

30. Quais os obstáculos na aplicábilldade da 
qualidade total na empresa?
30011 | Falta de conhecimento
3002L J  Desmotivação

31. Em que medida a qualidade total influencia 
o  atendimento?
3001 [~ |  satisfação do cliente
3 0 0 2  _________ motivando o pessoal
3 003  _________ maior segurança
3004 outros

32. Você  considera o atendimento com o: 
enumere 3 opções
3201 
3203
3203
3204
3205

diferencial competitivo 
maior lucratividade 
necessidade do cliente 
cartão de visita da empresa 
elo de informações com clientes

34. 0  que  proporciona o atendimento 
com rapidez? Enumere 03 opções
3401
3402
3403
3404
3405

3407

pessoal treinado 
recursos tecnológicos 
instalações adequadas 
comprometimento com resultados 
gerência participativa

3406 __conhecimento do produto
funcionários motivados

3408 [equipamento adquado

35. Sem qualidade na empresa os funcionários 
conseguem fazer um bom atendimento?
35011 | sim 
3502| InãO

35. Caso negativo, enumere 03 opções de  1a 3 :
3601
3602
3603
3604
3605

falta de valorização pela empresa, 
falta de motivação 
falta de incentivo 
falta de capacitação 
função incompatível

37. Um  funcionário sem qualificação pode provocai' 
impacto no atendimento?
37011 |sim 
3702| [não

s

38. Ca so afirmativo, enumere 3  opções de 1 a 3 :
3801 __constrangimento
3 8 0 2  _________ insatisfação
3803 __disrespeito
3804 transtorno '



39. Qual o  processo utilizado para a 54. Com o melhorar a produtividade quando
qualificação do funcionário? regular ou ruim ?
3901 treinamento 5401 controle efetivo
3902 recrutamento 5402 disciplina expontânea
3903 capacitação 5403 treinamento específico
3904 outros

55. A produtividade influencia o trabalho
40. Você conhece o  program ados 5S? em equipe?
4001 | [sim 5501 sim
4002 Inâo 5502 não

5503 as vezes
41. Em  caso afirmativo, é utilizado?
4101 | [sim 56. Em que contribui a qualidadetotal na
4102 r jn ã o produtividade da empresa?

5601 através da mão de obra qualificada
42. Que idéia você daria pata o  bom 5602 qualidade no atendimento
atendimento em sua empresa? 5603 outros
4201 união
4202 capacitação profissional 57. Você considera necessário um padrão de
4203 boa relação entre cliente e funcionário produtividade na  empresa?

6701 s im
43. Você considera o  bom atendimento 5702 r in ã o
de uma empresa como diferencial?
4301 sim 58. Você  considera-se  produtivo para a empresa? .
4302 não 5801 [sim
4303 às vezes 5802 [não

44. Na empresa é feita ocontroie 59. Corno melhorar a  produtividade e o
da produtividade? atendimento na  empresa?
4401 sim 5901 programa de qualidade total
4402 não 5902 treinamento específico
4403 às vezes 5903 reciclagem de conhecimento

5904 controle efetivo
45. Em caso afirmativo como é feito?
4401 global 6 0 .A empresa é  informatizada?
4402 setorial 60011 [sim
4403 individual 6002] [não
4404 por equipe
4405 outros 61. Caso afirmativo, qual o grau de

informatização?
46. Qual a periodicidade do controlo? 6101 alto
4601 anuat 6102 médio
4602 simestnal 6103 baixo
4603 trimestral
4604 bimestral

62.  Com o a informatização contribui para a
47. Que  conceito você  daria qualidade total?
de produtividade? 6201 Interação na estrutura funcional
4701 satisfatório 6202 excelência na quafidade
4702 bom 6203 redução dos custos
4703 regular 6204 referência competitiva
4704 ruim

48. Por que  fazer o controle  da 63. Em que a  Informatização influencia na
produtividade? gestão da qualidade total na empresa?
4801 avaliar o lucro 6301 facilitando novas formas
4802 controlar as despesas 6302 melhorando a qualidade de vida
4803 reduzir desperdício 6303 facilitando acesso rápido á informação
4804 melhorar a qualidade 6303 reduzindo custos
4805 aumento da produção
4806 fator de competitividade

64. Com que frequência ocorre mudanças na*
49. Conhece o fndice.de produtividade estrutura da organização?
da empresa? 6401 periodicamente
4901 sim 6402 constantemente
4902 não 6403 raras vezes

6404 não ocorre
50. Em caso afirmativo qual o
índice anual?
5001] 1 a 50% 65. Qua l o  nível de adaptação às mudanças?
5 0 0 2 r" 51 a 100% 6501 muito bom

6502 satisfatório
51. Qual a avaliação do índice anual? 6503 regular
5101 satisfatória. 6504 ruim
5102 regular
5103 muito boa
5104 insuficiente 66. Como você  avalia a estrutura

organizacional da sua  empresa?
52. Em  caso de  índice satisfatório que 6601 eficiente
fatores contribuiram? 6602 participativa
5201 manutenção preventiva 6603 dinâmica
5202 equipamentos .de qualidade 6604 autoritária
5203 mão de obra especializada 6605 ineficiente
5204 outros

67. Usando-a qualidade total na empresa quais
53. Em  que a mâo-de-obra.especializadq * as vantagens em relação aos concorrentes?
contibui para a produtividade? 6701 troa imagem junto aos consumidores
5301 dinamizando o processo de produção 6702 pontualidade reconhecida
5302 aperfeiçoando os processos de trabalho <6703 mão de obra qualificada
5303 executando ações preventivas 6704 preferência por parte dos clientes

68. Em  que  o  programa de qualidade total contribui 
para o  aumento da produtividade?
6801
6802
6803
6804

motivando as pessoas 
identificando metas 
selecionando projetos 
elegendo prioridades

6 9 .0  que  você sugere para m e lhoriano 
atendimento? 'Enumere 03 opções
6901
6901
6901
6901
6901
6901
6901

treinamento aos funcionários- 
fazer uma avaliação com todos 
recursos tecnológicos 
mudar os funcionários de setor 
modernização de equipamentos 
comprometimento com metas 
atender as necessidades do diente

70. A qualidade total muda o  foco do controle 
exterior para o interior de cada indivíduo?
7001 [ Isim 
7002) Inâo

71. O objetivo da qualidade total é  fazer com que 
cada pessoa seja responsável por seu próprio 
desempenho. Na sua opinião isto é :
7 1 0 1__ótimo
7101 _  bom 
7101 _  regular 
7 101__ruim

72. Em que área é  utilizado o  desempenho na émpresà?
7201
7201
7201
7201

em todos os setores 
em algumas áreas 
departamento pessoal 
outros

73. Vocâ acha que  a qualidade total ó 
indispensável na empresa?

7 4 .0  senso de utilização tem como prioridade manter 
no local de  trabalho somente o  necessário, qua l a  
sua opinião a  esse respeito?
7401 _  Satisfação
7402 __Bom
7403 __Regular
7404 Ruim

7 5 .0  senso da saúde da r condíçõesde  trabalho 
físicas e mentais favorávsis á saúde. Com o avalia a 

saúde?
7501
7501
7501
7501

ótima
boa
regular
ruim

através do serviço ao consumidor, envolvendo os 
funcionários?
76011 Isim 
7602| [não

77. Um fator Importante na produtividade ó  a 
comunicação como você  a avalia na empresa?
7701
7702
7703
7704

excelente
boa
regular
ruim

missão se r a melhor em distribuições de bens 
produtos e serviços. Para tal devem «e r
7801
7802

7804

7901
7902 
7903' 
7904

éticas 
anti- éticas

7803 ___ compromissadas '
outros

sim
não
às vezes 
outros

8001
Ü IA H IH ,

Q S

stm

não



Q U ESTIONÁRIO PA RA  FUNCIONÁRIOS
Caro Participante

Este é  um trabalho de  pesquisa universitária, com o objetivo de aperfeçoar o nível de Qualidade e Produtividade no setor administrativo empresarial e  no 

atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboração respondendo de forma dara e objetiva o presente 

questionário.
OBS: Não é  necessário identificar-se /  Marque quantas opções julgar necessárias em cada quesito- 

Favor devolve-lo até: /  /
27. Você participa dos programas de 
qualidade na empresa?
27011 | sim 
2702 não

1. Qual o  nome da sua empresa?
0101
0102
0103

Armazém Paraíba 
Brasil Escolar 
Magazine Vieira

2. Setor/ área que trabattia?
2001
2002
2003

administrativo
produção
atendimento

3. Sexo
30011 [masculino 
30021 [feminino

4. Faixa Etária
4001 até 20 anos 1601 [ambiente motivado
4002 de 21 a 30 anos 1602 [capacidade iniciativa
4003 de 31 a 40 anos 1603 1 motivação pessoal
4004 de 41 a 50 anos 1604 1 comprometimento individual
4005 acima de 50 anos 1605 1 criatividade e inovação

1606 [outros
5. Estado Civil
5001 solteiro 17. Na empresa há qualidade total?
5002 casado 1701 f | sim
5003 divorciado 1702I Inão
5004 viúvo

6. Grau de Escolaridade
6001
6002
6003
6004

1o grau 
2o grau
3o grau incompleto 
3o grau completo

7. Há quanto tempo trabalha 
nesta empresa?
7001
7002
7003
7004

menos de 01 ano 
de 01 a 03 anos 
de 04 a 06 anos 
acima de 06 anos

8. Por que trabalha nesta empresa?
8001 [pelos benefídos
8002 |por questão de oportunidade
8003
8004
8005

qualificação profissional 
outros

9. Ocupa cargo ?
90011 [sim 
90021 [não

10. Em caso afirmativo, especifique:
1001 __Vendedor
1002 __Operador de computação
1003 __Secretária
1004 __Cobrador
1005 __Caixa
1006 Gerente

11. Em caso negativo, justifique 
1101 
1102
1103
1104
1105
1106 
1107

habilitação 
qualificação
conhed mento específico 
tempo para estudar 
falta de motivação 

[falta de oportunidade 
outros

12. Está satisfeito com o  cargo ocupado?
1201 | sim
1202 _  não 
1203|  | um pouco

13. Em caso negativo, justifique
1301
1302
1303
1304
1305

fata de apoio da liderança 
salário não compensador, 
falia de reconhedmento 
pessoal não qualificado 
outros

14. Há quanto tempo a empresa 
abur no  mercado?
1401
1402
1403
1404
1405

até 02 anos 
de 03 a 05 anos 
de 0 6 a  10 anos 
adma de 10 anos 
não sei

15. Já  ouviu falar em qualidade total?
1501
1502
1503
1504

não, mas tem curiosidade? 
leu a respeito e tenta aplicar os conceitos 
acredita ir além das retinas básicas? 
Outros

16. Em  que  influencia dentro da empresa?

18. Em  caso afirmativo, como é utilizada? 
18011 | TQC ( controte de qualidade total)
1 802  _________ TQM  ( gerenciamento da qualidade)
1803 outros

19. Em  caso negativo, que  providências 
devem ser tomadas?
1901
1902
1903

Conhecimento 
Buscar informações 
Outros

20. Qua l o  processo de qualificação do 
funcionário no se tor administrativo?
2001

2002
2003
2004

capacitação
treinamento
recrutamento
outros

21. Na empresa há controle de qualidade tota l? 
21011 [sim 
2102| |não

22 . Em  caso afirmativo como é fe ito?
2 2 0 1

2202
2203
2204
2205

global 
setorial 
por equipe 
individual 
outros

23. Em  caso negativo, por que não é feito?
2301
2302
2303

falta de estrutura organizacional 
falta de controte 
dificuldades na comunicação

24. Com o funciona o  processo de  qualif icação 
do funcionário no setor administrativo?
24011 [capacitação 
2402] | recrutamento

25. Que avaliação faz da qualidade total?
2401 [satisfatória
2402 __muito boa
2403 __regular
2405 insuficiente

26. Em que a mão de obra especializada contribui 
para a  qualidade total?
2601 __dinamiza o processo

2 6 0 2  _________ aperfeiçoa a qualidade dos produtos
2fe03__executa ações preventivas
2604 evita o retrabalho

28. Em caso afirmativo, em que setor?
28011 Ina área em que trabalho 
2802] [alguns setores 
28031 [nenhum setor 
28041 [todos os setores

29. Quat o  seu grau de envolvimento conra  
qualidade total?
2901
2902
2903

muito bom
pouco
nenhum

30. Qua is os obstáculos na aplicabilidade dá 
qualidade total na empresa?
30011 [Falta de conhecimento 
30021 | Desmotivação

31. Ém  que medida a qualidade total influencia 
o  atendimento?
3001 ] satisfação do cliente
30021 motivando o pessoal

3004
3 0 0 3  maior segurança

outros

32. Você Considera o  atendimento com o: 
enumere 3 opções
3201
3203
3203
3204
3205

diferencial competitivo 
maior lucratividade 
necessidade do cliente 
cartão de visita da  empresa 
elo de informações com clientes

33. Com o classifica a qualidade no atendimento?
3301
3302
3303
3304

boa 
ótima 
ruim 
regular

34. O que proporciona o  atendimento  
com rapidez? Enumere 03 opções
3401 [pessoal treinado
3 4 0 2  _________ recursos tecnológicos
3403 __instalações adequadas
3404 __comprometimento com resultados
3405 _  gerência participativa
3406 __conhecimento do produto
3407  funcionários motivados
3408 equipamento adquado

35. Bem qualidade na empresa os funcionários, 
conseguem fazer um bom atendimento?
35011 | sim 
3502|  [não

36. Ca so negativo, enumere 03 opções de  1a 3:3601p-,. ~ . . . .
3602
3603
3604
3605

__falta de valorização pela empresa.
falta de motivação 
falta de incentivo

__falta de capacitação
função incompatível

37. Um funcionário sem qualificação pode provocar 
impacto no atendimento?
37011 [sim 
3702|  [não

38. Caso afirmativo,'enumere 3 opções de 1 a  3 :’
3801 __constrangimento
3 802  _________ insatisfação
3 8 0 3  _________ disrespeito '
3804 transtorno



I&

21. Há assistência  pós-ve nda ? 31. Assina le  os pontos fra cos dos produtos e  se rviços
2101 sim desta empresa:
2102 não 3101 preço
2103 às vezes 3102 prazo

3103 qualidade
22. Que  nota você  daria  a esta  empresa? 3104 atendimento
2201 d e 0 a 2 3105 localização
2202 d e 3 a 5
2203 d e 6 a  8
2204 de 9 a 10 32. Qua l a atitude da empresa em re lação às sua s

reclamações e suge stõe s?
23. Enum ere  a s formas de pagamento que  melhor 3201 atenciosa

atendem as su s » necessidades: 3202 registra o fato
2301 à vista 3203 dá retomo posterior
2302 cheque pré-datado 3204 não dá retomo
2303 cartão 1 3205 imparcial
2304 outros

24. Qua l(rs) é (sã o) a (s) ca ra cte rística (s) mais m arcante (s) 33. Você  recomenda os se rviços da  empresa a outras
da empresa? pessoas?

2401 preços acessíveis 3301 jsim
2402 flexibilidade nas condições de pagamento 3302 ! [não
2403 pontualidade nos prazos de entrega
2404 responsabilidade

34. Em  caso afirmativo, por que ?
25. Qua l o  grau de e nvolvim ento da empresa  na  solução 3401 qualidade no atendimento

das sua s necessidades com o cliente? 3402 preço
2501 satisfatório 3403 prazo de entrega
2502 regular 3404 garantia
2503 muito bom
2504 ruim

35. Você  já  participou de pesquisa  em re lação às suas
26. Com o avalia  as insta lações f ísicas chi empresa? necessidades e  se rviços?
2601 situação precária 3501 sim
2602 boa 3502 não
2603 ótima
2604 regular

36. Você  acha que  deve ha ve r mudança  na empresa?
27. Qua l a impressão sobre  a  apresentação pessoal dos 3601 _ ]s i m

funcioná rios? 3602 mão
2701 higiênico
2702 atencioso
2703 qualificado 37. Em ca so afirmativo, onde ?

3701 no caixa
28. Com o avalia o a tendimento desta em presa? 3702 na entrega
2801 personalizado 3703 nos produtos
2802 bom 3704 no atendimento
2803 ótimo
2804 regular
2805 lento 3 8 .0  que  o leva a não re tornar em uma em presa?

3801 mal atendimento
3802 lesão

29. Na sua  concepção, qua l é ’o  fator fundamental em 3803 discriminação
uma empresa para chamar a a tenção de clientes? 3804 alto preço

2901 qualidade total
2902 propaganda
2903 forma de pagamento
2904 atendimento 39. Desde qua ndo é cliente  da  empresa?
2905 preços 3901 antes de 1990

3902 de 1990 a 1995
3903 de 1995 a 2000

30. O que  você  gostaria  de e ncontra r em uma empresa 3904 de 2000 a 2003
além dos se rviços conve nciona is?

3001 jornais
3002 revistas
3003 refrigerantes 40. M otivo da preferência  pela  empresa?
3004 digitação 4001 bom atendimento
3005 encadernação 4002 localização
3006 fax 4003 falta de opções
3007 plastifícação 4004 recursos tecnológicos



Q U ESTIO N Á RIO  PA R A  FUNCIONÁRIOS
Caro Participante

Este é um trabalho de  pesquisa universitária, com o objetivo de aperfeçoar o nível de Qualidade e  Produtividade no setor administrativo empresarial e no 
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboração respondendo de forma dara e  objetiva o presente 

questionário.
OBS: Não é necessário identificar-se /  Marque quantas opções julgar necessárias em cada quesito 

Favor devolve-to até: /  /
27. Você participa dos programas de 
qualidade na empresa?
2701| | sfin 
2702| [não

28. Em caso afirmativo, em que setor?
2801 
2802
2803
2804

1. Qual o nome da sua empresa?
0101
0102
0103

Armazém Paraíba 
Brasil Escolar 
Magazine Vieira

2. Setor/ área que trabalha?
2001
2002
2003

administrativo
produção
atendimento

3. Sexo
30011 | masculino
30021 [feminino

4. Faixa Etária
4001 até 20 anos 1601
4002 de 21 a 30 anos 1602
4003 de 31 a 40 anos 1603
4004 de 41 a 50 anos 1604
4005 acima de 50 anos 1605

1606
5. Estado Civil
5001
5002
5003
5004

solteiro
casado
divorciado
viúvo

6. Grau de Escolaridade
6001
6002
6003
6004

1o grau 
2o grau
3° grau incompleto 
3°  grau completo

7. Há  quanto tempo trabalha 
nesta empresa?
7001
7002
7003
7004

menos de 01 ano 
de 01 a 03 anos 
de 04 a 06 anos 
acima de 06 anos

8. Por que trabalha nesta empresa?
8001 [pelos benefidos
8002 __por questão de oportunidade
8003 __pelo salário
8004 __qualificação profissional
8005 outros

9. Ocupa cargo ? 
90011 jsim 
90021 [não

10. E m caso afirmativo, especifique: 
1001 
1002
1003
1004
1005
1006

Vendedor 
Operador de computação 
Secretária 
Cobrador 
Caixa 
Gerente

11. Em caso  negativo, justifique
1101 __habilitação
1 1 0 2  _________ qualificação
1 1 0 3  _________ conhedmento específico
1104 __tempo para estudar
1105  falta de motivação
1106  falta de oportunidade
1107 outros

12. Está satisfeito com o cargo ocupado?-
1201 __sim
1202 _  não
1203 | um pouco

13. Em caso negativo, justifique
1301
1302
1303
1304
1305

fata de apoio da liderança 
salário não compensador 

-  falta de reconhecimento 
pessoal não qualificado 
outros

14. Há quanto tempo a empresa 
atua no mercado?
1401
1402
1403
1404
1405

até 02 anos 
de 03 a 05 anos 
de 06 a 10 anos 
acima de 10 anos 
não sei

15. Jâ  ouviu falar em qualidade total?
1501
1502
1503
1504

não, mas tem curiosidade? 
leu a respeito e tenta aplicar os concertos 
acredita ir além das rotinas bfeicas? 
outros

16. Em  que influencia dentro da empresa?
ambiente motivado 
capacidade iniciativa 
motivação pessoal 
comprometimento individual 
criatividade e inovação 
outros

17. Na empresa há qualidade total?
17011 jsim 
1702|  | não

18. Em  caso afirmativo, como é.utilizada?
1801
1802
1803

TQ C ( controle de qualidade total) 
TQM  ( gerenciamento da qualidade) 
outros

19. Em  caso negativo, que providências 
devem se r tomadas?
1901
1902
1903

Conhecimento 
Buscar informações 
Outros

20. Qua l o  processo de qualificação do 
funcionário no setor administrativo?
2001
2002
2003
2004

capacitação
treinamento
recrutamento
outros

21. Na empresa há controle de qualidade total? 
21011 |sim 
2102|  [não

22. Em  caso afirmativo como é feito?
2201

2202
2203
2204
2205

global 
setorial 
por equipe 
individual 
outros

23. Em caso negativo, por que não é  fe ito?
2301
2302

falta de estrutura organizacional 
falta de controle

23031 jdificuldades na comunicação

24. Como funciona o processo de qualificação 
do funcionário no setor administrativo?
2401 [ [capacitação 
24021 | recrutamento

25. Que  avaliação faz da qualidade total?
2401
2402
2403 
2405

satisfatória 
muito boa 
regular 
insuficiente

29, Qual o  seu grau de  envolvimento com a 
qualidade total?
29011 [muito bom
2902 __pouco
2903 _  nenhum

30. Qua is os obstáculos na aplicabilidade da' 
qualidade total na empresa?
30011 [Falta de conhecimento 
3002|  [Desmotivaçao

26. Em  que a mão de obra especializada contribui 
para »  qualidade total?
2601 
2602
2603
2604

dinamiza o processo 3801 constrangimento
aperfeiçoa a qualidade dos produtos 3802 insatièfação
executa ações preventivas 3803 disrespeito
evita o retrabaiha 3804 transtorno

na área em que trabalho 
alguns setores 
nenhum setor 
todos os setores

31. Em que medida a qualidade total influencia 
o  atendimento?
3001
3002
3003
3004

__satisfação do cliente
motivando o f 

| maior segurança 
outros

32. Você considera o  atendimento com o: 
enumere 3 opções
3201
3203
3203
3204

diferencial competitivo 
maior lucratividade 
necessidade do cliente 
cartão de visita da empresa

3205j jeio de informações com clientes

33. Com o classifica a  qualidade noetendimento?
3301
3302
3303
3304

boa 
ótima 
ruim 
regular

34. Ó que proporciona o atendimento 
com rapidez? Enumere 03 opções
3401
3402
3403

3405
3406
3407
3408

pessoal treinado 
recursos t 
instalações adequadas

3 4 0 4__comprometimento com resultados
gerência participativa 
conhecimento do produto 
funcionários motivados 
equipamento adquado

35. Sem qualidade na empresa os funcionários 
conseguem fazer um bom atendimento?
3501 __sim
3502 não

36. Caso negativo, enumere 03 opções de 1a 3:
3601
3602
3603
3604
3605

falta de valorização pela empresa 
falta de motivação 
falta de incehtivo 
falta de capacitação 
função incompatível

37. Um funcionário sem qualificação pode provocar 
Impacto no atendimento?
37011 [sim 
3702| [não

38. Caso afirmativo, enumere 3 opções de 1 a  3: ’



t

21. Há assistência  pós-ve nda ? 31. Assina le  os pontos fracos dos produtos e  se rviços.
2101 sim desta empresa:

.2102 não 3101 preço
2103 às vezes 3102 prazo

3103 qualidade
22. Que  nota você  daria  a esta em presa? 3104 atendimento
2201 d e 0 a 2 3105 localização
2202 de 3  a 5
2203 d e 6 a 8
2204 de 9 a 10 32. Qua l a atitude da empresa em relação à s suas

reclamações e suge stõe s?
23. Enum ere  as formas de pagamento que  m e lhor 3201 atenciosa

atendem as suas necedsidades: 3202 registra o fato
2301 à vista 3203 dá retomo posterior
2302 cheque pré-datado 3204 não dá retomo
2303 cartão 3205 imparcial
2304 outros

24. Qua l(is) é (sã o) a (s) ca ra cte ristica (s) mais m arcante (s) 33. Você  recomenda os se rviços da empresa a  outras
da empresa? pessoas?

2401 preços acessíveis 3301 Isim
2402 flexibilidade nas condições de pagamento 3302 [não
2403 pontualidade nos prazos de entrega
2404 responsabilidade

34. Em  caso afirmativo, p o r que ?
25. Qua i o  grau der e nvolvim e nto da empresa na  solução 3401 qualidade no atendimento

das sua s necessidades com o cliente? 3402 preço
2501 satisfatório 3403 prazo de entrega
2502 regular 3404 garantia
2503 muito bom
2504 ruim

* 35. Você  já  participou de  pesquisa  em relaçãò as sua s
26. Com o avalia  a s insta lações f ísicas da empresa? necessidades e  se rviços?
2601 situação precária 3501 Isim
2602 boa 3502 Inão
2603 ótima -
2604 regular

36. Você  acha que  deve  ha ve r m udança  na e m presa?
27. Qua l a im pre ssã o sobre  a apresentação pessoal dos 3601 [sim

funcioná rios? 3602 Inão
2701 higiênico
2702 atencioso
2703 qualificado 37. Em ca so afirmativo, onde ?

3701 no caixa
28. Com o avalia  o  atendimento desta  empresa? 3702 na entrega
2801 personalizado 3703 nos produtos
2802 bom 3704 no atendimento
2803 ótimo
2804 regular
2805 lento 3 8 .0  que  o leva  a não re tornar em uma em presa?

3801 mal atendimento
3802 lesão

29. Na sua  conce pçã o, quat é  o  fa tor fundamenta l em 3803 discriminação
uma empresa para cham ar a a tenção de clientes? 3804 alto preço

2901 qualidade total
2902 propaganda *
2903 forma de pagamento
2904 atendimento 39. Desde qua ndo é  cliente  da  empresa?
2905 preços 3901 antes de 1990

3902 de 1990 a 1995
3903 de 1995 a 2000

30. O que  você  gostaria  de e ncontra r em um a empresa 3904 de 2000 a  2003
além dos se rviços conve nciona is?

3001 jornais *

3002 revistas
3003 refrigerantes 40. M otivo da preferência  pela empresa?
3004 digitação 4001 bom atendimento
3005 encadernação 4002 localização
3006 fax 4003 falta de opções
3007 plastíficação 4004 recursos tecnológicos



Q U ESTIONÁRIO PA RA  FUNCIONÁRIOS
Caro Participante

Este é um trabalho de pesquisa universitária, com o objetivo de aperfeçoar o nível de Qualidade e Produtividade no setor administrativo empresarial e  no' 
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboração respondendo de forma dara e objetiva o presente 

questionário.
OBS: Não é necessário identificar-se /  Marque quantas opções julgar necessárias em cada quesito 

Favor devolve-lo até: /  /
27. Vocâ participa dos programas de 
qualidade na empresa?
27011 | sim 
2702| [não

28. Em caso afirmativo, em que setor?
na área em que trabalho 
alguns setores 
nenhum setor 
todos os setores

29. Qual o  seu grau de envolvimento com a 
qualidade total?

1. Qual o  nome da sua empresa?
0101
0102
0103

Armazém Paraíba 
Brasil Escolar 
Magazine Vieira

2. Setor/ área que trabalha?
2001 administrativo 1405 não sei 2801
2002 produção 2802
2003 atendimento 15. Já  ouviu falar em qualidade total? 2803

1501 não, mas tem curiosidade? 2804
3. Sexo
30011 [masculino 
30021 [feminino

4. Faixa Etária
4001 até 20 anos 1601
4002 de 21 a 30 anos 1602
4003 de 31 a 40 anos 1603
4004 de 41 a 50 anos 1604
4005 acima de 50 anos 1605

1606
5. Estado Civil
5001
5002
5003
5004

solteiro
casado
divorciado
viúvo

6. Grau de Escolaridade
6001
6002
6003
6004

1o grau 
2o grau
3o grau incompleto 
3°  grau completo

7. Há quanto tempo trabalha 
nesta empresa?
7001
7002
7003
7004

menos de 01 ano 
de 01 a 03 anos 
de 04 a 06 anos 
acima de 06 anos

8. Por que trabalha nesta empresa?
8001
8002
80.03
8004
8005

pelos benefícios 
por questão de oportunidade 
pelo salário
qualificação profissional 
outros

9. Ocupa cargo ?
90011 | sim 
90021 [não

10. Em caso afirmativo, especifique: 
1001 
1002
1003
1004
1005
1006

Vendedor 
Operador de computação 
Secretária 
Cobrador 
Caixa 
Gerente

11. Em caso negativo, justifique
1101
1102
1103
1104
1105

1107

habilitação 
qualificação
conhecimento específico 
tempo para estudar 
falta de motivação

1 1 0 6 __falta de oportunidade
outros

14. Há quanto tempo a empresa 
atua no mercado?
1401
1402
1403
1404

até 02 anos 
de 03 a 05 anos 
de 06 a 10 anos 
acima de 10 anos

1502
1503
1504

leu a respeito e tenta aplicar os conceitos 
acredita ir além das rotinas básicas? 
Outros

16. Em que influencia dentro da empresa?
ambiente motivado 
capacidade iniciativa 
motivação pessoal 
comprometimento individual 
criatividade e inovação 
outros

17. Na empresa há qualidade total?
17011 |sim
1702L J  não

18. Em  caso afirmativo, como é  utilizada?
1801
1802
1803

TQC ( controle de qualidade total) 
TQM  ( gerenciamento da qualidade) 
outros

19. Em  caso negativo, que providências 
devem ser tomadas?
1901
1902
1903

Conhecimento 
Buscar informações 
Outros

20. Qual o processo de qualificação do 
funcionário no setor administrativo?
2001
2002
2003
2004

__capacitação
'treinamento 
recrutamento 
outros

21. Na empresa há controle de qualidade total?

21011 lsim
2102|  | não

22. Em  caso afirmativo como é feito?
2201
2202
2203
2204
2205

global 
setorial 
por equipe 
individual 
outros

23. Em caso negativo, por que não é feito?
2301
2302
2303

__ falta de estrutura organizacional
falta de controla 
dificuldades na comunicação

24. Com o funciona o  processo de qualificação 
do funcionário no se tor administrativo?
24011 [capacitação 
24021 | recrutamento

25. Que  avaliação faz da qualidade total?
12. Está satisfeito com o cargo ocupado? 2401 satisfatória
1201 sim 2402 muito boa
1202 não 2403 regular
1203 um pouco 2405 insuficiente

13. Em caso negativo, justifique 26. Em que a mão de obra especializada contribui
1301 feta de apoio da liderança para a  qualidade total?
1302 salário não compensador < 2601 dinamiza o processo
1303 feita de reconhecimento 2602 aperfeiçoa a qualidade dos produtos
1304 pessoal não qualificado 2603 executa ações preventivas
1305 outros 2604 evita o retrabaftio.

2901
2902
2903

muito bom
pouco
nenhum

30. Quais os obstáculos na aplicabilidade da  
qualidade total na empresa?
3001 [ [Falta de conhecimento 
30021 | Desmoti vação

31. Em que medida a qualidade total influencia 
o atendimento?
3001 | satisfação tio cliente
3002 motivando o pessoal
3003 maior segurança
3004 outros

32. Você considera o  atendimento como: 
enumere 3 opções
3201 
3203
3203
3204

diferencial competitivo 
maior lucratividade 
necessidade do cliente 
cartão de visita da empresa

32051 |elo de informações com clientes

33. Com o classifica a qualidade no atendimento?
3301
3302
3303
3304

boa 
ótima 
ruim 
regular

3 4 .0  que proporciona o atendimento 
dom rapidez? Enumere 03 opções
3401
3402
3403
3404
3405
3406
3407
3408

pessoal treinado 
_ J  recursos tecnológicos 

instalações adequadas 
comprometimento com resultados 
gerência participativa 
conhecimento do produto 
funcionários motivados 
equipamento adquado

35. Sem qualidade na empresa os funcionários 
nseguam fazer um bom atendimento?

35011 [sim 
3502I (não

36. Caso negativo, enumere 03 opções de 1a 3:
3601
3602
3603
3604
3605

feita de valorização pela empresa.
falta de motivação
falta de incentivo
falta de capacitação
função incompatível

37. Um funcionário sem qualificação pode provocar 
impacto no atendimento?
37011 | sim 
3702 L J  não

38. Caso afirmativo, enumere 3 opções de 1 a  3:
3801 __constrangimento
3 8 0 2  _________ insatisfação
3803
3804

disrespeito
transtorno



21. Há assistência  pós-ve nda ?
2101
2102
2103

sim

não
às vezes

22. Que  nota você  daria  a esta empresa?
2201
2202
2203
2204

de 0 a 2 
de 3 a 5 
d e 6 a 8  
d e 9 a  10

23. Enumere  as formas de pagamento que  melhor 
atendem as suas necessidades:

2301
2302
2303
2304

à vista
cheque pré-datado
cartão
outros

24. Qua l(is) é (sã o) a (s) ca ra cte ristjca (s) mais m arcante (s) 
da empresa?

2401
2402
2403
2404

preços acessíveis
flexibilidade nas condições de pagamento 
pontualidade nos prazos de entrega 
responsabilidade

25. Qual o  grau de  e nvolvim e nto da empresa na  solução 
das sua s necessidades com o cliente?

2501
2502
2503
2504

satisfatório 
regular 

muito bom 
ruim

26. Com o avalia  a s insta lações físicas da  em presa?
2601
2602
2603
2604

situação precária
boa
ótima
regular

27. Qua l a im pressão sobre  a apresentação pessoal dos 
funcioná rios?

2701
2702
2703

higiênico
atencioso
qualificado

28. Com o avalia  o  a tendimento desta em presa?
2801
2802
2803
2804
2805

personalizado 
bom 
ótimo 
regular 
lento

29. Na sua  concepção, qua l é  o  fator fundamental em 
uma empresa para chamar a  atenção de clientes?

2901 __ qualidade total
2 9 0 2  ________propaganda
2 9 0 3  ________forma de pagamento
2 9 0 4  ________atendimento
2 9 0 5  ________preços

30. O que você  gostaria  de e ncontra r em umá empresa 
além dos se rviços conve nciona is?

3001 jornais
3002 revistas
3003 refrigerantes 40. M otivo da preferência  pela emprésa?
3004 digitação 4001 bom atendimento
3005 encadernação 4002 localização
3006 fax 4003 falta de opções
3007 plastificação 4004 recursos tecnológicos

31. Assina le  os pontos fracos dos produtos e  se rviços 
desta empresa:

310J
3102
3103
3104
3105

preço
prazo
qualidade
atendimento
localização

32. Qua l a atitude da empresa em relação às suas 
reclamações e suge stõe s?

3201
3202

3203
3204

3205

atenciosa 
registra o fato 
dá retorno posterior 
não dá retomo 
imparcial

33. Você  recomenda os se rviços da empresa a outras 
pessoa s?

3301 j I sim 

3 3 0 2 1 | não

34. Em caso afirmativo, p o r que ?
3401
3402
3403
3404

qualidade no atendimento 
preço
prazo de entrega 
garantia

35. Você  já  pa rticipou de  pesquisa  em relação ás suas 
necessidades e  se rviços?

3501 I Isim 
3 5 0 2 1 | não

36. V ocê  acha que  deve  ha ve r mudança  na  em presa?
3601 I Isim
3602 [ |não

37. Em  ca so afirmativo, onde ?
3701
3702
3703
3704

no caixa 
na entrega 
nos produtos 
no atendimento

38. 0  que  o  leva a não te tom a r em uma em presa?
3801
3802
3803
3804

mal atendimento 
lesão
discriminação 
alto preço

39. Desde qua ndo é  cliente  da  empresa?
3901
3902
3903
3904

antes de 1990 
de 1990 a 1995 
de 1995 a 2000 
de 2000 a 2003



QUESTIO N Á RIO  PA RA  FU N CIONÁRIOS
Caro Participante

Este é um trabalho de pesquisa universitária, com o objetivo de aperfeçoar o nível de  Qualidade e  Produtividade no setor administrativo empresarial e  no 
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da a ra  colaboração respondendo de forma clara e objetiva o presente 

questionário.
OBS: Não é necessário identificar-se /  Marque quantas opções julgar necessárias em cada quesito

Favor devolve-to até: /  /  ______________________________________ ____  ______________.____________
27. Você participa dos programas de 
qualidade na empresa?
27011 [sim 
2702| [não

1. Qual o nome da sua empresa?
0101
0102
0103

Armazém Paraíba 
Brasil Escolar 
Magazine Vieira

2. Setor/ área que trabalha?
2001
2002
2003

administrativo
produção
atendimento

3. Sexo
30011 [m a scu lino  

30021 I f é m inino

4. Faixa Etária
4001 até 20 anos 1601 ambiente motivado
4002 de 21 a 30 anos 1602 capacidade iniciativa
4003 de 31 a 40 anos 1603 motivação pessoal
4004 de 41 a 50 anos 1604 comprometimento individual
4005 acima de 50 anos 1605 criatividade e inovação

1606 outros
5. Estado Civil
5001
5002
5003
5004

solteiro
casado
divorciado
viúvo

6. Grau de Escolaridade
6001
6002
6003
6004

1o grau 
2o grau
3o grau incompleto 
3o grau completo

7. Há quanto tempo trabalha 
nesta empresa?
7001
7002
7003
7004

menos de 01 ano 
de 01 a 03 anos 
de 04 a 06 anos 
acima de 06 anos

8. Por que  trabalha nesta empresa?
8001 [pelos benefícios
8002  por questão de oportunidade
8003 __peto salário
8004 __qualificação profissional
8005 outros

9. Ocupa cargo ?
9001 | | sim 
90021 [não

10. Em  caso afirmativo, especifique:
1001

1002
1003
1004
1005
1006

Vendedor 
Operador de computação 
Secretária 
Cobrador 
Caixa 
Gerente

11. Em caso negativo, justifique
1101 __habilitação
1102 __qualificação
1 1 0 3  _________ conhecimento específico
1104 __tempo para estudar
1105  falta de motivação
1106  falta de oportunidade
1107 outros

12. Está  satisfeito com o  cargo ocupado?
1201
1202
1203

sim 
não
um pouco

13. Em caso negativo, justifique 
1301
1302
1303
1304
1305

fata de apoio da liderança
__ salário não compensador

falta de reconhecimento 
pessoal não qualificado 
outros

14. Há quanto fompo a empresa 
atua no mercado?
1401
1402
1403
1404
1405

até 02 anos 
de 03 a 05 anos 
de 06 a 10 anos 
acima de 10 anos 
não sei

15. Já  ouviu falar em qualidade total?
1501
1502
1503
1504

não, mas tem curiosidade?
leu a respeito e tenta aplicar os conceitos
acredita ir além das rotinas básicas?
Outros

16. Em  que influencia dentro da empresa?

17. Na empresa há qualidade total?
17011 |sim 
1702| [não

18. Em caso a firmativo, como é utilizada? 
1801 
1802 
1803

TQC ( controle de qualidade total) 
TQM  ( gerenciamento da qualidade) 
outros

19. Em  caso negativo, que  providências 
devem ser tomadas?
1901
1902
1903

Conhecimento 
Buscar informações 
Outros

20. Qual o processo de qualificação do 
funcionário no setor administrativo?
2001
2002
2003
2004

capacitação
treinamento
recrutamento
outros

21. Na empresa há controle de qualidade total?
2101 r n  sim
2102| | não

22. Em  caso afirmativo como é feito?
2201 global
2202 setorial
2203 por equipe
2204 individual
2205 outros

23. Em  caso negativo, por que não é feito?
2301
2302
2303

falta de estrutura organizacional 
falta de controle 
dificuldades na comunicação

24. Com o funciona o  processo de qualificação 
do funcionário no setor administrativo?
2401 [ [capacitação 
2402) | recrutamento

25. Que avaliação fa2 da qualidade total?
2401 __satisfatória
2 4 0 2  _________ muito boa
2 4 0 3  _________ regular
2405 insuficiente

26. Em que a mão de  obra especializada contribui 
para a  qualidade total?
2601 __dinamiza o processo
2 6 0 2  _________ aperfeiçoa a qualidade dos produtos
2603 __executa ações preventivas
2604 evita o retrabaiho

28. Em caso afirmativo, em que setor?
2801
2802
2803
2804

na áreaem que trabalho 
alguns setores 
nenhum setor 
todos os setores

29. Qua l o seu grau de envolvimento com a 
qualidade total?
2901
2902
2903

muito bom
pouco
nenhum

30. Quais os obstáculos na aplicabilidade da 
qualidade total na empresa?
30011 [Falta de conhecimento 
300? | Ipesmotivação

31. Em que medida a qualidade total Influencia 
o  atendimento?
3001 jsatisfação do cBerrte-
3 0 0 2   motivando o pessoal
3 0 0 3  _________ maior segurança
3004 outros

32. Você considera  o atendimento com o: 
enumera 3 opções
3201 
3203
3203
3204
3205

diferencial competitivo 
maior lucratividade 
necessidade do cliente 
cartão de visita da empresa 
éto dé informações com clientes

33. Com o classifica a qualidade no atendimento?
3301
3302
3303
3304

boa 
ótima 
ruim 
regular

3 4 .0  que proporciona o  atendimento 
com rapidez? Enumere CG opções
3401
3402
3403
3404
3405
3406
3407
3408

pessoal treinado 
recursos tecnológicos

comprometimento com resultados 
gerência participativa 
conhecimento do produto 
funcionários motivados 
equipamento adquado

35. Sem qualidade na empresa os funcionários 
conseguem fazer um  bom atendimento7
3501| |sim 
3502| [não

36. Caso negativo, enumere 03 opções de  1a 3:
3601
3602
3603
3604
3605

falta de valorização pela empresa, 
falta de motivação 
falta de incentivo 
falta de capacitação 
função incompatível

37. Um funcionário sem qualificação pode provoca i' 
' Impacto no atendimento?

37011 [sim 
3702[ [não

38. Caso afirmativo, enumere 3 opções de 1 a  3:
3801
3802

3804

constrangimento 
insatisfação

3 8 0 3__disrespeito

transtorno



r

21. Há assistência  pós-ve nda ? 31. Assina le  os pontos fracos dos produtos e  se rviços

2101 sim desta empresa:
2102 não 3101 preço
2103 às vezes 3102 prazo

3103 qualidade
22. Que  nota você  daria a esta em presa? 3104 atendimento
2201 d e 0 a 2 3105 localização
2202 de 3 a 5
2203 d e 6 a 8
2204 d e 9 a  10 32. Qua l a atitude da empresa em relação ãs suas

reclamações e suge stõe s?
23. Enum e re  as formas de  pagamento que  melhor 3201 atenciosa

atendem as sua s necessidades: 3202 registra o fato
2301 à vista 3203 dá retomo posterior
2302 cheque pré-datado 3204 não dá retomo
2303 cartão 3205 imparcial
2304 outros

24. Qua l(is) é (sã o) a (s) ca ra cte ristica (s) m a is m arcante (s) 33. Você  recomenda os se rviços da empresa a outras
da empresa? pessoas?

2401 preços acessíveis 3301 [sim
2402 flexibilidade nas condições de pagamento 3302 n ã o
2403 pontualidade nos prazos de entrega
2404 responsabilidade

34. Em  caso afirmativo, po rque ?
25. Qua l o grau de e nvolvim ento da em presa  na solução 3401 qualidade no atendimento

das sua s necessidades com o cliente? 3402 preço
2501 satisfatório 3403 prazo de entrega
2502 regular 3404 garantia
2503 muito bom
2504 ruim

35. Você  já  participou de pesquisa  em re lação as sua s
26. Com o avalia  as insta lações f ísicas da em presa? necessidades e  se rviços?
2601 situação precária 3501 lsim
2602 boa 3502 não
2603 ótima
2604 regular

36. Você  acha que  deve ha ve r m udança  na  em prôsa?
27. Qua l a impressão sobre  a apresentação pessoa l dos 3601 [sim

funcioná rios? 3602 [não
2701 higiênico
2702 atencioso
2703 qualificado 37. Em ca so afirmativo, onde ?

3701 no caixa
28. Com o avalia o a tendimento desta empresa? 3702 na entrega
2801 personalizado 3703 nos produtos
2802 bom 3704 no atendimento
2803 ótimo
2804 regular
2805 lento 3 8 .0  que  o leva a não re tom a r em uma em presa?

3801 mal atendimento
3802 lesão

29. Na sua  concepção, qual é  o  fator fundamental em 3803 discriminação
uma empresa para cha m a r a a tenção de clientes? 3804 alto preço

2901 qualidade total
2902 propaganda
2903 forma de pagamento
2904 atendimento 39. Desde qua ndo é  cliente  da em presa?
2905 preços 3901 antes de 19%)

3902 de 1990 a  1995
3903 de 1995 a 2000

3 0 .0  que você  gostaria  de e ncontra r em uma empresa 3904 de 2000 a 2003
além dos se rviços conve nciona is?

3001 jornais
3002 revistas
3003 refrigerantes 40. M otivo da preferência  pela  em presa?
3004 digitação 4001 bom atendimento
3005 encadernação 4002 localização
3006 fax 4003 falta de opções
3007 plastificação 4004 recursos tecnológicos
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Q U ESTIONÁRIO PA RA  FU N C IO N Á R IO S
Caro Participante ’

Este é um trabalho de pesquisa universitária, com o Objetivo de aperfeçoar o nível de Qualidade e  Produtividade no setor administrativo empresarial e  no 
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboração respondendo de forma dara e objetiva o  presente 

questionário.
OBS: Não é necessário identificar-se /  Manque quantas opções julgar necessárias em cada quesito 

Favor devolve-lo até: /  /
27. Você participa dos programas de 
qualidade na empresa?
27011 |sim 
2702|  [não

28. Em  caso afirmativo, em que setor?
2801 [ [na área em que trabalho
2802 [alguns setores 
28031 [nenhum setor 
28041 [todos os setores

29. Qual o  seu grau de envolvimento com a  
qualidade total?
29011 Intuito bom 
2902 [pouco 
2903[ [nenhum

30. Qua is os obstáculos na aplicabilidade da  
qualidade total na empresa?
30011 [Falta de conhecimento 
30021 [Desmotivação

31. Em que medida a qualidade total influencia 
o  atendimento?

1. Qua l o  nome da  sua empresa'? 
0101 {Armazém Paraíba 

Brasil Escolar 
Magazine Vieira

0102
0103

2. Setor/ área que trabalha?
2001
2002
2003

administrativo
produção
atendimento

3 . Sexo
30011 [masculino 
30021 [feminino

4. Faixa Etária
4001 até 20 anos 1601 {ambiente motivado
4002 de 21 a 30 anos 1602 lcapacidade iniciativa
4003 de 31 a 40 anos 1603 [motivação pessoal
4004 de 41 a 50 anos 1604 [comprometimento individual
4005 acima de 50 anos 1605 [criatividade e  inovação

1606 | outros
5. Estado Civil
5001
5002
5003
5004

solteiro
casado
divorciado
viúvo

6. Grau de  Escolaridade
6001
6002
6003
6004

1o grau 
2o grau
3o grau incompleto 
3o grau completo

7. Há quanto tempo trabalha 
nesta empresa?
7001 [menos de 01 ano
7002 __de 01 a 03 anos
7003 __de 04 a 06 anos
7004 acima de 06 anos

8. Por que  trabalha nesta empresa?
8001 r n  pelos benefícios
8002  por questão de oportunidade
8003 __pelo salário
8004 __qualificação profissional
8005 outros

9. Ocupa cargo ?
90011 | sim 
90021 | não

10. Em  caso afirmativo, especifique: 
1001 
1002
1003
1004
1005 
1008

Vendedor 
Operador de computação 
Secretária 
Cobrador 
Caixa 
Gerente

11. Em caso negativa, justifique
1101
1102
1103
1104
1105
1106 
1107

habilitação 
qualificação
conhecimento específico 
tempo para estudar 
falta de motivação 
falta de oportunidade 
outros

12. Está satisfeito com o  cargo ocupado?
12011 |sim 
12021 [não 
1203 [ |um pouco

13. Em caso negativo, justifique
1301 __fata de apoio da liderança
1302 __salário não compensador
1303  falta de reconhecimento
1304  pessoa) não qualificado
1305 outros

14. Há quanto tempo a empresa 
atua no  mercado?
1401
1402
1403
1404
1405

até 02 anos 
de 03 a 05 anos 
de 06 a 10 anos 
acima de 10 anos 
não sei

15. Já ouviu falar em qualidade total?
15011 jnão, mas tem curiosidade?
1502 teu a  respeito e tenta aplicar os conceitos
1503  _________ acredite ir além das rotinas básicas?
1504 __Outros

16. Em  que influencia dentro da empresa?

17. Na empresa há qualidade total?
17011 |sim 
1702| [não

18. Em caso afirmativo, como 6  utilizada? 
1801;
1802 
1803

TQC ( controle de qualidade total) 
TQM  ( gerenciamento da qualidade) 
outros

19. Em  caso negativo, que providências 
devem ser tomadas?
1901
1902
1903

Conhecimento 
Buscar informações 
Outros

20. Qua l o processo de qualificação do 
funcionário no setor administrativo?
2001
2002
2003
2004

capacitação
treinamento
recrutamento
outros

21. Na empresa há controle de qualidade total? 
2101| | sim 
21021 | não

22. Em caso afirmativo como 6 fe ito?
2201
2202
2203
2204
2205

global 
setorial 
por equipe 
individual 
outros

23. Em  caso negativo, por que não é  fe ito?
2301 [falte de estrutura organizacional
2 3 0 2   falte de controle
2303 dificuldades na comunicação

24t. Com o funciona o  processo de qualificação 
do funcionário no setor administrativo?
2401 [ [capacitação 
2402L J  recrutamento

25. Que avaliação faz da qualidade total?
2401
2402
2403 
2405

satisfatória 
muito boa 
regular 
insuficiente

26. Em  que a mão de obra especializada contribui 
para a  qualidade total?
2601 __dinamiza o processo
2 6 0 2  _________ aperfeiçoa a qualidade dos produtos
2603  execute ações preventivas -
2604 evita o retrabalho

3001
3002
3003
3004

satisfação do cfiente 
motivando o pessoal 
maior segurança 
outros

32. Você  considera o  atendimento como: 
enumere 3 opções
3201
3203
3203
3204

diferencial competitivo 
maior lucratividade 
necessidade do cfiente 
cartão de visite da empresa

3205 |eló de informações com cliéntes

33, Com o classifica a qualidade no atendimento?
3301
3302
3303
3304

boa
ótima
ruim
regular

3 4 .0  que  proporciona  o atendimento 
com rapidez? Enumere 0 3  opções
3401
3402
3403
3404
3405
3406
3407
3408

pessoal treinado 
recursos tecnológicos 
instalações adequadas 
comprometimento com resultados 
gerência participativa 
conhecimento do produto 
funcionários motivados 
equipamento adquado

35. Sem  qualidade na empresa os funcionários 
conseguem fazer um bom atendimento?
35011 |srm 
3502[ |não

36. Caso negativo, enumere 03 opções de  1a 3:
3601 [falta de valorização peta empresa.
3 6 0 2  _falte de motivação
3603 ___falta de incentivo
3604 ___falta de capacitação
3006 função incompatível

37. Um funcionário sem qualificação pode  provocar 
impacto no atendimento?
3701] [sim 
3702|  [não

38. Caso afirmativo, enumere 3 opções de 1 a 3:
3801 [constrangimento
3 8 0 2  _________ insatisfação
3803 _  disrespeito
3804 transtorno



21. Há assistência  pós-ve nda ? 31. Assina le  os pontos fracos dos produtos e  se rviços
2101 sim desta empresa:
2102 não 3101 preço
2103 às vezes 3102 prazo

3103 qualidade
22. Que  nota você  daria  a esta  empresa? 3104 atendimento
2201 d e 0 a 2 3105 focalização
2202 d e 3 a 5
2203 d e 6 a 8
2204 de 9 a 10 32. Qua l a  atitude da empresa em relação às suas

reclamações e  suge stõe s?
23. Enum ere  a s formas de  pagamento que  m e lhor 3201 atenciosa

atendem as Suas necessidades: 3202 registra o fato
2301 à vista 3203 dá retorno posterior
2302 cheque pré-datado 3204 não dá retomo
2303 cartão 3205 imparcial
2304 outros

24. Qua l(is) é (sã o )a (s ) ca ra cte rística (s) mais m arcante (s) 33. Você  recomenda os se rviços da empresa a  outras
da empresa? pessoas?

2401 preços acessíveis 3301 mim
2402 flexibilidade nas condições de pagamento 3302 n ã o
2403 pontualidade nos prazos de entrega
2404 responsabilidade

34. Em  caso afirmativo, por que ?
25. Qua l o grau de  envolvim e nto da empresa na solução 3401 qualidade no atendimento

das sua s necessidades com o cliente? 3402 preço
2501 satisfatório 3403 prazo de entrega
2502 regular 3404 garantia
2503 muito bom
2504 ruim

35. Você  já  participou de pesquisa  em relação a s sua s
26. Com o avalia  as insta lações f ísicas da empresa? necessidades e  se rviços?
2601 situação precária 3501 [sim
2602 boa 3502 não
2603 ótima
2604 regulàr

36. Você  acha que  deve  ha ve r mudança  na em presa?
27. Qua l a impressão sobre  a apresentação pessoal dos 3601 r i s i m

funcioná rios? 3602 não
2701 higiênico
2702 atencioso
2703 qualificado 37. Em  ca so afirmativo, onde ?

3701 no caixa
28. Com o avalia  o a tendimento desta  em presa? 3702 na entrega
2801 personalizado 3703 nos produtos
2802 bom 3704 no atendimento
2803 ótimo
2804 regular
2805 tento 3 8 .0  que  ote va  a não re tom â r em uma em presa?

3801 mal atendimento
3802 lesão

29. Na sua  conce pçã o, qual é o  fator fundamental em 3803 discriminação
uma empresa para cham ar a a tenção de  clientes? 3804 alto preço

2901 qualidade totai
2902 propaganda
2903 forma de pagamento
2904 atendimento 39. Desde qua ndo é  cliente  da empresa?
2905 preços 3901 antes de 1990

3902 de 1990 a 1995
3903 de 1995 a 2000

3 0 .0  que você  gostaria  de e ncontra r em uma empresa 3904 de 2000 a 2003
além dos se rviços conve nciona is?

3001 jornais
3002 revistas
3003 refrigerantes 40. M otivo da preferência  pela empresa?
3004 digitação 4001 bom atendimento
3005 encadernação 4002 localização
3006 fax 4003 falta de opções
3007 piastificação 4004 recursos tecnológicos



Q U E S T IO N Á R IO  P A R A  C L IE N T E S

Ca ro  Part icipante,
Este  é  um trabalho de  pesquisa  universitária , com  o objetivo de  aperfe içoar o  níve l de  Qua lida de  e  Produtividade  

no se tor administrativo empresaria l e  no atendimento a o cliente. Para  que  todos os envolvidos se ja m benef iciados 

pre cisare mos da  sua  cola bora ção respondendo de  forma  cla ra e  objetiva o  pre se nte  questionário.

Nã o é  nece ssário identif icar-se /  M a rque  quantas opçõe s julga r nece ssária s e m ca da  quesito.

Fa vor devolve -lo até: /  / _______ . __________

01. Sexo:
0101 I [masculino 
0 1 0 2 1 |feminino

02. Faixa etária:
0201
0 2 0 2

0203
0204
0205

até 20 anos 
de 21 a 30 anos 
de 31 a 40 anos 
de 41 a 50 anos 
acima de 50 anos

03. Estado civil:
0301
0302
0303
0304

solteiro
casado
divorciado
viúvo

1o grau 1401
2o grau 1402
3o grau incompleto 1403
3o grau completo 1404

04. Grau de instrução:
0401
0402
0403
0404

05. Você  é  cliente?
0501 r n  pessoa física
0502 [ [pessoa jurídica

06. Se ndo cliente pessoa jurídica :
0601
0602
0603
0604

sócio
gerente
comprador
outros

07. Com que frequência você  utiliza se rviços da empresa?
0701
0702
0703
0704
0705

mensal 
bimestral 
trimestral 
semestral 
anual

08. Você  já  comparou os pre ços desta empresa com 
outfos?

0801 I [Sim 
0 8 0 2 1 [Não

09. A  que  fontes você  recorre  para localizar uma empresa 
com qua lidade  total?

0901
0902
0903
0904

lista telefônica 
classificados 
internet 
amigos

10. Com o você  proce de  para adquirir produtos e  se rviços 
de qua lidade?

1001
1002
1003
1004
1005

contato pessoal 
internet
licitação pública 
contato telefônico 
outros

11. Você  sempre  vem a  esta empresa?
1101 I Isim 
11021 Inão

1 2 .0  que  lhe fez vir peta primeira ve z?
1201 [instalações próxima a você
1202 __ propaganda
1203
1204

recomendações de amigos 
outros

1 3 .0  que  lhe fez re toma r?
1301
1302
1303
1304

produtos de qualidade 
instalações 
forma de  pagamento 
bom atendimento

14. Enumere  os fatores que  determinam a escolha  pela

atendimento
preços
qualidade

15. Qua l o  nível de  relação com  a empresa?
1501
1502
1503

comercial
amigável
parentesco

16. Qua is os canais de  comunicação utilizados com esta 
empresa ?

1601
1602
1603
1604
1605

pessoal
telefone
fax
internet 
serviço 0800

17. Como é a qualidade dos produtos?
1701
1702

1704
1703 __ regular

boa 
satisfatória

ruim

18. A  variedade dos produtos e se rviços é:
1801
1802
1803
1804

boa
ótima
regular
ruim

19. A  condição de  pagamento é:
1901 __ boa
1902 __ ótima
1903 __ regular
1904 ruim

20. Há cumprimento de pra zos de  entrega?
2001 __ sim
2002 __ não
2003 às vezes



21. Há assistência pós-ve nda ? 31. Assinale  os pontos f racos dos produtos e  se rviços
2101 sim desta empresa:

2102 não 3101 preço
2103 às vezes 3102 prazo

3103 qualidade
22. Que  note você  daria  a este empresa? 3104 atendimento
2201 d e 0 a 2 3105 localização
2202 d e 3 a 5
2203 d e 6 a 8
2204 de 9 a 10 32. Qua l a  atitude da empresa em relação às soa s

reclamações e suge stões?
23. Enumere  as formas de  pagamento que  me lhor 3201 atenciosa

atendem as suas necessidades: 3202 registra o fato
2301 à vista 3203 dá retomo posterior
2302 cheque pré-datado 3204 não dá retomo
2303 cartão 3205 imparcial
2304 outros

24. Qua l(is) é  (sã o) a (s) ca rdcterística(s) m a is marcante (s) 33. Você  recomenda  os se rviços da empresa  a  outras
da empresa? pessoas?

2401 preços acessíveis 3301 _ Js i m
2402 flexibilidade nas condições de pagamento 3302 “ Jn ã o
2403 pontualidade nos prazos de entrega
2404 responsabilidade

34. Em caso afirmativo, porque ?
25. Qua l o  grau de  ènvolvimento da  empresa na  solução 3401 qualidade no atendimento

das suas necessidades com o cliente? 3402 preço
2501 satisfatório 3403 prazo de entrega
2502 regular 3404 garantia
2503 muito bom
2504 ruim

35. Você  já  part icipou de  pesquisa  em relação á s suas
26. Com o avalia as instalações f ísicas da empresa? necessidades e se rviços?
2601 situação precária 3501 _ Js i m
2602 boa 3502 não
2603 ótima
2604 regular

36. Você  acha que  deve  ha ve r mudança  na empresa?
27. Qua l a impressão sobre  a apresentação pessoal dos 3601 jsim

funcionários? 3602 Jnão
2701 higiênico
2702 atencioso
2703 qualificado 37. Em  ca so afirmativo, onde ?

3701 no caixa
28. Com o avalia o atendimento deste empresa? 3702 na entrega
2801 personalizado 3703 nos produtos
2802 bom 3704 no atendimento
2803 ótimo
2804 regular
2805 lento 3 8 .0  que  o leva a não re toma r em uma empresa?

3801 mal atendimento
3802 lesão

29. Na sua  conce pção, qual é  o fator fundamental em 3803 discriminação
uma empresa para chamar a atenção dè clientes? 3804 alto preço

2901 qualidade total
2902 propaganda
2903 forma de pagamento
2904 atendimento 39. Desde qua ndo é  cliente da empresa?
2905 preços 3901 antes de 1990

3902 de 1990 a 1995
3903 de 1995 a 2000

3 0 .0  que você  gostaria  de e ncontrar em uma empresa 3904 de 2000 a 2003
além dos se rviços convenciona is?

3001 jornais
3002 revistas
3003 refrigerantes 40. Motivo da preferência pela empresa?
3004 digitação 4001 bom atendimento
3005 encadernação 4002 localização
3006 fax 4003 falta de opções
3007 piastificação 4004 recursos tecnológicos



Q U E S T IO N Á R IO  P A R A  C L IE N T E S

Ca ro  Part icipante,
Este  é  um trabalho de  pesquisa  universitária , com o objetivo de  aperfe içoar o  níve l de  Qua lida de  e  Produtividade  

no se tor administrativo empresaria l e  no atendimento a o cliente. Pa ra  que  todos os envolvidos se ja m benef iciados 

pre cisaremos da  sua  cola bora ção respondendo de  forma  cla ra  e  objetiva o presente questionário.

Nã o é  necessário identif icar-se /  M a rque  quantas opçõe s julga r nece ssária s è m  ca dã  queéito.

Fa vor devolve -lo até: _______ . ___________________________________________ _____________

01. Sexo: 11. Você  sempre  vem a esta empresa?

0101 | . [masculino 1101 [ [sim

0 1 0 2 1 [feminino 1 1 0 2 1 [não

02. Faixa etária: 12. O que  lhe fez vir pela primeira ve z?

0201 até 20 anos 1201 instalações próxima a você

0202 de 21 a 30 anos 1202 propaganda

0203 de 31 a 40 anos 1203 recomendações de amigos
0204 de 41 a 50 anos 1204 outros

0205 acima de 50 anos
1 3 .0  que  lhe fez re toma r?

03. Estado civil: 1301 produtos de qualidade
0301 solteiro 1302 instalações
0302 casado 1303 forma de pagamento
0303 divorciado 1304 bom atendimento
0304 viúvo

14. Enumere  os fatores que  determinam
04. Gra u de instrução:
0401
0402

1o grau 
2o grau

0403  3o grau incompleto
0404  3o grau completo

Q5. Vo cê é  cliente?
0501 [ [pessoa física
0502 I | pessoa jurídica

06. Se ndo cliente pessoa  jurídica :
0601
0602
0603
0604

sócio
gerente
comprador
outros

07. Com que  frequência você  utiliza se rviços da empresa?
0701
0702
0703
0704
0705

mensal
bimestral
trimestral
semestral
anual

08. Você  já comparou os pre ços desta empresa com 
outros?

0801 I }Sim 
0 8 0 2 1 | Não

09. A  que  fontes você  recorre para localiza r uma empresa 
com qualidade total?

0901
0902
0903
0904

lista telefônica 
classificados 
internet 
amigos

10. Com o você  procede para adquirir produtos e  serviços 
de qualidade?

1001
1002
1003
1004
1005

contato pessoal 
internet
licitação pública 
contato telefônico 
outros

1401
1402
1403
1404

empresa  que  executará se us serviços:
atendimento 
preços 
qualidade 
prazo de entrega

15. Qua l o  níve l de  re lação com a empresa?
1501
1502
1503

comercial
amigável
parentesco

16. Qua is os canais de comunicação utilizados com esta 
empresa ?

1601
1602
1603
1604
1605

pessoal
telefone
fax
internet 
serviço 0800

17. Com o é  a qua lidade dos produtos?
1701
1702
1703
1704

boa
satisfatória
regular
ruim

18. A  variedade dos produtos e se rviços é:
1801
1802

1804
1803 __ regular

boa
ótima

ruim

19. A  condição de pagamento é:
1901
1902
1903
1904

boa
ótima
regular
ruim

20. Há cum primento de pra zos de entrega?
2001 [sim
2002 __ não
2003 às vezes



V- ^

39. Qual o  processo utilizado para a 54. Com o melhorar a produtividade quando
qualificação do funcionário? regular ou ruim?
.3901 treinamento 5401 controle efetivo
3902 recrutamento 5402 disciplina expontânea
3903 capacitação 5403 treinamento específico
3904 outros '

55. A produtividade influencia o  trabalho
40. Você conhece o  programe dos 5S? em equipe?
4001 | jsim 5501 sim
4002 | jnão 5502 não

5503 as vezes
41. Em  caso afirmativo, ó utilizado?
4101 s i m 56. Em que contribui a qualidade total na
4102 M n â o produtividade da empresa?

5601 através da mão de obra qualificada
42. Que idéia você  daria para o  bom 5602 qualidade no atendimento
atendimento em sua  empresa? 5603 outros
4201 união
4202 capacitação profissional 57. Você considera necessário um padrão de
4203 boa relação entre cliente e funcionário produtividade na-empresa?

5701 Isim
43. Você considera o  bom atendimento 5702 M n â o
de uma empresa como diferencial?
4301 sim 58. Você considera-se  produtivo para a empresa?
4302 não 5801 [sim
4303 às vezes 5802 | | não

44. Na empresa é feita o controle 59. Como melhorara  produtividade e o
da produtividade? atendimento na empresa?
4401 sim 5901 programa de qualidade total
4402 não 5902 treinamento especifico
4403 às vezes 5903 reciclagem de conhecimento

5904 controle efetivo
45. Em  caso afirmativo como é feito?
4401 global 60. A  empresa á  informatizada?
4402 setorial 6001 I | sim
4403 individual 6002 n ã o
4404 por equipe
4405 outros 61. Caso afirmativo, qual o grau de

informatização? .
46. Qual a periodicidade do controle? 6101 alto
4601 anual 6102 médio
4602 simestral 6103 baixo
4603 trimestral
4604 bimestral

62. Com o a informatização contribui para a
47. Que  conceito você  daria qualidade total?
de produtividade? 6201 interação na estrutura funcional
4701 satisfatório 6202 excelência na qualidade
4702 bom 6203 redução dos custos
4703 regular 6204 referência competitiva
4704 ruim

48. Por que fazer o controle da 63. Em qoe a  informatização influencia na
produtividade? gestão da qualidade total na empresa? -
4801 avaliar o lucro 6301 facilitando novas formas
4802 controlar as despesas 6302 melhorando a qualidade de vida
4803 reduzir desperdício 6303 facilitando acesso rápido á informação
4804 melhorar a qualidade 6302 reduzindo custos
4805 aumento da produção.
4806 fator de competitividade

64. Com que frequência ocorre mudanças na
49. Conhece o índice de produtividade estrutura da organização?
da empresa? 6401 periodicamente
4901 stm 6402 constantemente
4902 não 6403 raras vezes

6404 não ocorre
50. Em  caso afirmativo qual o
indice anual?
50011 1 a 50% 65. Qua l o níve l de adaptação às mudanças?
5002 r n 51 a 100% 6501 muito bom

6502 satisfatório
51. Qual a avaliação do indice anual? 6503 regular
5101 satisfatória 6504 ruim
5102 regular
5103 muito boa
5104 insuficiente 66. Como você  avalia a estrutura

organizacional da sua empresa?
52. Em  caso de indice satisfatório que 6601 eficiente
fatores contribuíram? 6602 participativa
5201 manutenção preventiva 6603 dinâmica
5202 equipamentos de qualidade 6604 autoritária
5203 mão de obra especializada 6605 ineficiente
5204 outros

67. Usando a qualidade total na empresa quais
53- Em  que a mão-de-obra especializada asvantac| ens em relação aos concorrentes?
contibui para a produtividade? 6701 xra imagem junto aos consumidores l
5301 dinamizando o processo de produção 6702 pontualidade reconhecida c
5302 aperfeiçoando os processos de trabalho 6703 mão de obra qualificada
5303 executando ações preventivas 6704 preferência por parte dos clientes

68. Em  que  o  progra m a  de  qua lida de  tota l contribui
para o  aum ento da  produtivida de ?

6801
6802
6803
6804

motivando as pessoas 
identificando metas 
selecionando projetos 
elegendo prioridades

6 9 .O-que você sugere para m elhoria n o  
atendim ento? Enum ere 03 opções
6901
6901
6901
6901
6901
6901
6901

treinamento aos funcionários 
fazer uma avaliação com todos 
recursos tecnológicos 
modar os funcionários de setor 
modernização de equipamentos 
comprometimento com metas 
atender as necessidades do cliente

70. A  qualidade total muda o  foco do controle 
exterior para o interior de cada indivíduo?
70011 [sim 
7002| jnão

71. O objetivo da qualidade total é fazer com que 
ceda pessoa seja responsável por seu próprio 
desempenho, fte sua  opinião isto 6 :
7101 |ótimo 
7101 __  bom
7 1 0 1 __regular
7 1 0 1__ruim

72. Em  que  área á  utilizado o  desempenho na empresa?
7201 em todos os setores
7201  em algumas áreas
7201 __departamento pessoal
7201 outros

73. Você acha que a qualidade total 6 
indispensável ra  empresa?

sim 
não
ás vezes

7301
7302
7303

7 4 .0  senso de utilização tem como prioridade manter 
no local de  trabalho somente o necessário, qual a 
sua opinião a esse respeito?
7401 —_ Satisfação
7402 _  Bom
7403 __Regular
7404 Ruim

físicas e  mentais favoráveis á saúde. Com o avalia-a 
saúde?
7501
7501

7501
7501 ___ regular

ótima
boa

7602  não

7701
7702
7703
7704

excelente
boa
regular
ruim

éticas 
anti- éticas 
compromissadas 
outros

sim
não
às vezes 
outros

Id Ua ll

1P
O

sim

não



Q U E S T IO N Á R IO  P A R A  C L IE N T E S

Ca ro  Participante,
Este  é  um  trabalho de  pesquisa  universitária , com  o objetivo de  aperfe içoar o níve l de  Qua lida de  e  Produtividade  

no se tor administrativo empresaria l e  no a tendimento ao cliente. Pa ra  que  todos os envolvidos se ja m benef iciados 

pre cisa re mos da  sua  colaboração respondendo de  forma  cla ra  e  objetiva o  prese nte  questionário.

Nã o é  nece ssário identif icar-se /  M a rque  quantas opçõe s julga r nece ssária s e m câ da  quesito.

Fa vor devolve -lo até: /  /  ______________________________________________ ________

01. Sexo: 11. Você  sempre  vem a esta empresa?

0101 | [masculino 1101 [ [sim

0102 l [feminino 1102 [ [não

02. Faixa etária: 12. O que  ihe fez vir (rela primeira ve z?

0201 até 20 anos 1201 instalações próxima a você
0202 de 21 a 30 anos 1202 propaganda
0203 de 31 a 40 anos 1203 recomendações de amigos
0204 de 41 a 50 anos 1204 outros
0205 acima de 50 anos

1 3 .0  que lhe  fez retornar?
03. Estado civil: 1301 produtos de qualidade
0301 solteiro 1302 instalações
0302 casado 1303 forma de pagamento
0303 divorciado 1304 bom atendimento
0304 viúvo

14. Enumere  os fatores que  determinam a  escoiha  pela
04. Gra u de instrução: empresa que executará se us serviços:
0401 1o grau 1401 atendimento
0402 2o grau 1402 preços
0403 3o grau incompleto 1403 qualidade
0404 3o grau completo 1404 prazo de entrega

05. Você  é cliente? 15. Qual o  nível de  re lação com  a empresa?
0501 [pessoa física 1501 comercial
0502 | pessoa jurídica 1502 amigável

1503 parentesco
06. Se ndo cliente pessoa jurídica :
0601 sódo 16. Qua is os canais de  comunicação utilizados com esta
0602 gerente empresa?
0603 comprador 1601, pessoal .i
0604 outros 1602 telefone

1603 fax
07. Com que  frequência você  utiliza se rviços da empresa? 1604 internet
0701 mensal 1605 serviço 0800
0702 bimestral
0703 trimestral
0704 semestral 17. Com o é  a  qualidade dos produtos?
0705 anual 1701 boa

1702 satisfatória
1703 regular

08. Você  já  comparou o s pre ços desta empresa  com 1704 ruim
outros?

0801 I Sim

0802 L Não 18. A  variedade dos produtos e se rviços é;
1801 boa
1802 ótima

09. A  que fontes você  recorre para focalizar uma  empresa 1803 regular
com qualidade total? 1804 ruim

0901 lista telefônica
0902 classificados
0903 internet 19. A  condição de  pagamento é:
0904 amigos 1901 boa

1902 ótima
1903 regular

10. Com o você  procede para adquirir produtos e se rviços 1904 ruim
de qua lidade?

1001 contato pessoal
1002 internet 20. Há cumprimento de pra zos de  entreaa?
1003 licitação pública 2001 sim
1004 contato telefônico 2002 não
1005 outros 2003 âs vezes



39. Qual o  processo utilizado para a 54. Com o memorar a produtividade quando
qualificação do funcionário? regular ourulm ?
3901 treinamento 5401 controle efetivo
3902 recrutamento 5402 disáplina expontânea
3903 capacitação 5403 treinamento específico
3904 outros

55. A produtividade influencia o  trabalho
40. Você conhece o  programa dos 5S? em equipe?
4001 [ | sim ^  5 \  . . 5501 sim
4002 [ Inão 5502 não

5503 as vezes
41. Em  caso afirmativo, é utilizado?
4101 | | sfm 56. Em que  contribui a  qualidade total na
4102 | | não produtividade da empresa?

5601 através da mão de obra qualificada
42. Que idéia você daria para o  bcfm 5602 qualidade no atendimento
atendimento em  sua empresa? 5603 outros
4201 união
4202 capacitação profissional 57. Você considera necessário um padrão de-
4203 boa relação entre cliente e-funcionário produtividade n a  empresa?

5701 s i m
43. Você considera d  bom atendimento 5702 H n ã o
de uma empresa como difsrencial?
4301 sim 58. Você considera-se  produtivo para a empresa?
4302 não 5801 | [sim
4303 às vezes. 5802 | [não

44. Na empresa é feita o  controle 59. Com o melhorara  produtividade e  o
da produtividade? atendimento na empresa?
4401 sim 5901 programa de qualidade total
4402 não 5902 treinamento específico
4403 és vezes : 5903 reciclagem de conhecimento

5904 controle efetivo
45. Em  caso afirmativo como é  feito?
4401 global 60. A empresa é  informatizada?
4402 setorial 6001 j | sim
4403 individual 6002 H n ã o
4404 por equipe
4405 outros 61. Caso afirmativo, qual o  grau de

informatização?
46. Qual a periodicidade do controle? 6101 alto
4601 anual 6102 médio
4602 simestral 6103 baixo
4603 trimestral
4604 bimestral

62. Com o a informatização contribui para a
47. Que  conceito você  daria qualidade totat?
de produtividade? 6201 Interação na estrutura funcional
470T satisfatório • . 6202 excelência na qualidade
4702 bom 6203 redução dos custos
4703 regular 6204 referência competitiva
4704 ruim

48. Por que fazer o controle da 63. Em que a informatização influencia na
produtividade? gestão da qualidade total na empresa?
4601 avaliar o lucro 6301 facilitando novas formas
4802 controlar as despesas 6302 melhorando a qualidade de vida
4803 reduzir desperdício 6303 facilitando acesso rápido á informação
4804 melhorar a qualidade 6302 reduzindo custos
4805 aumento da produção
4806 fator de competitividade 

64. Com que frequência ocorre mudanças na
49. Conhece o índice de produtividade estruturada  organização?
da empresa? 6401 periodicamente
4901 sim 6402 constantemente
4902 não 6403 raras vezes

6404 não ocorre
50. Em  caso afirmativo qual o
indica a nua l?'
50011 1 a 50% 65. Quat o nível de adaptação às mudanças?
s o o a r ; 51 a 100% 6501 muito bom

6502 satisfatório
51. Qual a avaliação do índice anual? 6503 regular
5101 satisfatória 6504 ruim
5102 regular
5103 muito boa
5104 insuficiente 66. Como você  avalia a estrutura

organizacional da sua  empresa?
52. Em  caso de índice satisfatório que 6601 eficiente
fatores contribuiram? 6602 participativa
5201 manutenção preventiva 6603 dinâmica *
5202 equipamentos de qualidade 6604 autoritária
5203 mão de obra especializada 6605 ineficiente
5204 outros

67. Usando a  qualidade tota t na empresa quais
53. Em  que a mSo-de?obraespecializada. as vantac(Bns em relação aos concorrentes?
contibui para a produtividade? 6701 xfa imagem junto aos consumidores
5301 dinamizando o processo de produção 6702 pontualidade reconhecida
5302 aperfeiçoando os processos de trabalho 6703 mão de obra qualificada
5303 executando ações preventivas 6704 preferência por parte dos clientes

é8. Êm  que  o  progra m a  de  qua lida de  tota l contribuí
para  o  a um e nto da  produtivida de ?

6801 
6802f
6803
6804

motivando as pessoas 
identificando metas 
selecionando “projetos ' 
elegendo prioridades

6 9 .0  que  você sugere  para melhoria no 
atendimento? Enumere 03  opções
6901
6901
6901
6901
6901
6901
6901

treinamento aos funcionários 
fazer uma avaliação com todos 
recursos tecnológicos 
mudar os foncfonários de setor 
modernização de equipamentos 
comprometimento com metas 
atenderas necessidades do cliente

70. A qualidade total muda o  foco do controle 
exterior para o  interior de  cada indlvfduo?
70011 [sim 
7002| | nâo

7 1 .0  objetivo da qualidade total 6 fazer com  que  
cada pessoa seja responsável por seu próprio 
desempenho. Na sua opinião isto á :
7101
7101
7101
7101

ótimo
bom
regular
ruim

72. Em  que área é utilizado o  desempenho na  empresa?
em todos os setores 
em algumas áreas 
departamento pessoal 
outros

73. Você acha que a  qualidade total 6 
indispensável na  empresa?
7301 s h n
7302 _  não
7303 ás vezes

7 4 .0  senso de utilização tem como prioridade manter 
no focal de  trabalho somente o  necessário, qual a 
sua opinião a e n e  respeito?
7401
7402

7404
7403 __Regular

Satisfação 
Bom

Ruim

75. O senso da saúde-dar condições de traba lho 
físicas e  mentais favoráveis á saúde. Como avalia a 

saúde?
7501
7501
7501
7501

ótima
boa
regular
ruim

76. O desempenho da empresa pode se r medido 
através do  serviço ao consumidor, envolvendo os 
funcionários?
76011 (sim 
7602| [não

7701
7702
7703
7704

7801
7802 
7803, 
7804

7901
7902

8002

excelente
boa
regular
ruim

éticas 
anã-éticas 
compromissadas 
outros

sim
não
és vetes 
outros

sim
não



Q U E S T IO N Á R IO  P A R A  C L IE N T E S

Ca ro  Part icipante,
Este  é  um trabalho de  pesquisa  universitária , com  o objetivo de  aperfe içoar o níve l de  Qua lida de  e  Produtividade  

no se tor administrativo empresaria l e  no a tendimento a o cliente. Pa ra  que  todos os envolvidos se ja m benef iciados 

precisaremos da  sua  cola bora ção respondendo de  forma  cla ra  e  objetiva o  presente questionário.

Nã o é  nece ssário identif icar-se /  M a rque  qua ntas opçõe s julga r necessária s e m  ca da  quesito.

Fa vor devolve -lo até: /  /_______ . ______________________________

01. Sexo:
0101 1 [masculino 
0 1 0 2 1 [feminino

02. Faixa etária:
0201 até 20 anos 1201
0202 de 21 a 30 anos 1202
0203 de 31 a 40 anos 1203
0204 de 41 a 50 anos 1204
0205 acima de 50 anos

03. Estado civil:
0301
0302
0303
0304

solteiro
casado
divorciado
viúvo

1o grau j401
2o grau 1402
3o grau incompleto 1403
3o grau completo 1404

04. Grau de instrução:
0401
0402
0403
0404

05. Vo cê é  cliente?
0 5 0 1 1 [pessoa física 
0502 | | pessoa jurídica

06. Se ndo cliente pessoa  jurídica :
0601 __ sócio
0602 __ gerente
0603 __ comprador
0604 loutros

07. Com que frequência você  utiliza se rviços da empresa?
0701
0702
0703
0704
0705

mensal 
bimestral 
trimestral 
semestral 
anual

08. Você  já  comparou os pre ços desta empresa  com 
outros?

0801 I |Sim
0 8 0 2 1 [Não

09. A  que  fontes você  recorre  para localizar uma empresa 
com qualidade total?

0901
0902
0903
0904

lista telefônica 
classificados 
internet 
amigos

10. Com o você  procede para adquirir produtos e se rviços 
de qua lidade?

1001
1002
1003
1004
1005

contato pessoal 
internet
licitação pública 
contato telefônico 
outros

11. Você  sempre  vem a esta empresa?

1101 | |sim 
11021 | não

1 2 .0  que  lhe fez vir pela primeira ve z?
instalações próxima a você 

propaganda
recomendações de amigos 
outros

1 3 .0  que  lhe fez retomar?
1301
1302
1303
1304

produtos de qualidade 
instalações 
forma de pagamento 
bom atendimento

14. Enumere  os fatores que  determinam a escolha  pela

atendimento 
preços 
qualidade 
prazo de entrega

15. Q ual o  nível de relação com a empresa?
1501
1502
1503

comercial
amigável
parentesco

16. Qua is os canais de  comunica çã o utilizados com esta 
empresa?

1601
1602
1603
1604
1605

pessoal
telefone
fax
internet 
serviço 0800

17. Como é a  qualidade  dos produtos?
1701
1702
1703
1704

boa
satisfatória
regular
ruim

18. A  variedade  dos produtos e se rviços é:
1801
1802
1803
1804

boa 
ótima 
regular 
ruim

19. A  condição de pagamento é:
1901
1902
1903
1904

boa 
ótima 
regular 
ruim

20. Há cumprimento de pra zos de entrega?
2001
2 0 0 2

2003

sim
não
às vezes



39. Qual o  processo utilizado para a 54. Com o melhorar a produtividade quando
qualificação do funcionário? regular ou ruim?
3901 treinamento 5401 controle efetivo
3902 recrutamento 5402 disciplina expontânea

3903 capacitação 5403 treinamento específico

3904 outros
55. A produtividade influencia o  trabalho

40. Você conhece o  programa dos 5S? em equipe?
4001 ( [sim 5501 sim
4002I [não 5502 não

5503 as vezes
41. Em  caso afirmativo, é utilizado?
41011 Isim 56. Em que contribui a qualidade total na
41021 não produtividade da empresa?

5601 através da mão de obra qualificada
42. Que idéia você daria para o bom 5602 qualidade no atendimento
atendimento em sua  empresa? 5603 outros
4201 união
4202 capacitação profissional 57. Você considera necessário um padrão de
4203 boa relação entre cliente e  funcionário produtividade na empresa?

5701
43. Você considera o bom atendimento 5702 “ jn ã o
de uma empresa como diferencial?
4301 sim 58. Você considera-se  produtivo para a empresa?
4302 não 5801 Isim
4303 às vezeê 5802 | não

44. Na empresa é feita o controle 59. Como melhorara  produtividade e o
da produtividade? atendimento na empresa?
4401 sim 5901 programa de qualidade total
4402 não 5902 treinamento especifico
4403 às vezes 5903 reciclagem de conhecimento

5904 controle efetivo
45. Em  caso afirmativo como é feito?
4401 global 60. A empresa é  informatizada?
4402 setorial 6001 sim
4403 individual 6002 não
4404 por equipe
4405 outros 61. Caso afirmativo, qual o  grau de

informatização?
46. Qua l a periodicidade do controle? 6101 alto
4601 anual 6102 médio
4602 simestral 6103 baixo
4603 trimestral
4604 bimestral

62. Como a informatização contribui para a
47. Que  conceito você  daria qualidade totai?
de produtividade? 6201 Interação na estrutura funcional
4701 satisfatório 6202 excelência na qualidade
4702 bom 6203 redução dos custos
4703 regular 6204 referência competitiva
4704 ruim

48. Por que fazer o controle da 63. Em  que  a informatização influencia na
produtividade? gestão da qualidade total na empresa?
4801 avaliar o lucro > 630j facilitando novas formas
4802 controlar as despesas 6302 melhorando a qualidade de vida
4803 reduzir desperdício 6303 facilitando acesso rápido á  informação
4804 melhorar a qualidade 6302 reduzindo custos
4805 aumento da produção
4806 fator de competitividade

64. Com que frequência ocorre mudanças na
49. Conhece o Índice de produtividade estrotura da organização?
da empresa? 6401 periodicamente
4901 sim 6402 constantemente
4902 não 6403 raras vezes

6404 não ocorre
50. Em  caso afirmativo qual o
índice anual?
50011 |1 a 5 0 % 65. Qual o  níve l de adaptação às mudanças?
5 0 0 2 rÍ5 1  a 100% 6501 rriuitôbom

6502 satisfatório
51. Qual a avaliação do índice anual? 6503 regular
5101 satisfatória 6504 nsm
5102 regular
5103 muito boa
5104 insuficiente 66. Como você avalia a estrutura

organizacional da sua empresa?
52. Em caso de índice satisfatório-que 6601 eficiente
fatores contribuíram? 6602 participativa
5201 manutenção preventiva 6603 dinâmica
5202 equipamentos de qualidade 6604 autoritária
5203 mão de obra especializada 6605 ineficiente
5204 outros

67. Usando a qualidade total na empresa quais
53. Em  que a mão-de-obra especializada asvánta jens^em ralação aos concorrentes?
contibui para a produtividade? 6701 boa imagem junto aos consumidores
5301 dinamizando o processo de produção 6702 pontualidade reconhecida
5302 aperfeiçoando os processos de trabalho 6703 mão de obra qualificada
5303 executando ações preventivas ; 6704 preferência por parte dos clientes

68 . Em  que  o  program a  de qua lida de  tota l contribui

para  o  aum ento da  produtivida de ?
6801
6802
6803
6804

motivando as pessoas 
identificando metas 
selecionando projetos 
elegendo prioridades

6 9 .0  q ue você sugere para m elhoria no 
atendim ento? Enum ere.03 opções
6901
6901
6901
6901
6901
6901
6901

treinamento aos funcionários 
fazer uma avaliação com todos 
recursos tecnológicos 
mudar os funcionários de setor 
modernização de equipamentos 
comprometimento com metas 
atender as necessidades do cliente

70. A qualidade total muda o  foco do controle 
exterior para o interior de  cada indivíduo?
7001 r~l Sim 
7O02| [não

71. O objetivo da qualidade total é fazer com que 
cada pessoa seja responsável por seu próprio 
desempenho. Na sua opinião isto é :
7101
7101
7101
7101

ótimo
bom
regula'
ruim

72. Em  que área à  utilizado o  desempenho na empresa?
7201
7201
7201
7201

em todos os setores 
em algumas áreas

__departamento pessoal
outros

73. VocA acha que  a qualidade total é 
indispensável na empresa?

7 4 .0  senso de utilização tem como prioridade manter 
no local de  trabalho somente o  necessário, qual a 
sua opinião a esse respeito?
7401
7402
7403
7404

Satisfação
Bom
Regular
Ruim

7 5 .0  senso da saúde da r condições de  trabalho 
físicas e  mentais favoráveis á saúde. Com o avalia a 

saúde?
7501
7501
7501
7501

ótima
boa
regular
ruim

7 6 .0  desempenho da empresa pode se r medido 
através do se rviço ao consumidor, envolvendo os 
funcionários?
76011 Isim 
76021 | não

77. Um fator importante na produtividade é  a 
comunicação como você  a avalia na empresa?
7701 [excelente
7 702  _boa
7 703  _regular
7 7 0 4  _ruim

78. As empresas com  a qualidade total tem como 
missão ser a  melhor em distribuições de bens 
produtos e serviços. Para ta l devem sen
7801
7802
7803
7804

éticas 
anti- éticas 
compromissadas 
outras

alcançar muitos e  variados objetivos pessoais?
7901
7902
7903
7904

stm 
não
às vezes 
outros

80. Hà uma iluminação  adequada em seu ambiente 
de trabalho?
80011 [sim

8002|  não . ,



Q U E S T IO N Á R IO  P A R A  C L IE N T E S

Ca ro  Part icipante,
Este  é  um trabalho de  pesquisa  universitária , com  o objetivo de  aperfe içoar o nível de  Qua lida de  e  Produt ividade  

no setor administra tivo empresaria l e  no atendimento a o cliente. Pa ra  que  todos os e nvolvidos Se jam benef iciados 

pre cisaremos da  sua  cola bora ção respondendo de  forma  cla ra e  objetiva o  pre se nte  questionário.

Nã o é  necessário identif icar-se /  M a rque  quantas opçõe s julga r nece ssária s e m  ca da  quesito.

Fa vor de volve -lo até: /  /_______ .

01. Sexo: 11. Você  sempre  vem a esta empresa?
0101 I [masculino 1101 sim
0102 | | feminino 1102 n ã o

02. Faixa etária: 1 2 .0  que  lhe fez vir pela primeira ve z?
0201 até 20 anos 1201 instalações próxima a você
0202 de 21 a 30 anos 1202 propaganda
0203 de 31 a 40 anos 1203 recomendações de amigos
0204 de 41 a 50 anos 1204 outros
0205 acima de 50 anos

1 3 .0  que  lhe fez re toma r?
03. Estado civil: 1301 produtos de qualidade
0301 solteiro 1302 instalações
0302 casado 1303 forma de pagamento
0303 divorciado 1304 bom atendimento
0304 viúvo

14. Enumere  os fatores que  determinam a escolha  pela
04. Grau de  instrução: empresa  que  executará se us se rviços:
0401 1o grau 1401 atendimentp
0402 2® grau 1402 preços
0403 3® grau incompleto 1403 qualidade
0404 3® grau completo 1404 prazo de entrega

05. Você  é cliente? 15. Qua l o  nível de  relação com a empresa?
0501 I pessoa física 1501. comercial
0502 | pessoa jurídica 1502 amigável

1503 parentesco
06. Se ndo cliente pessoa  jurídica :
0601 sócio 16. Qua is os canais de  comunicação utilizados com  esta
0602 gerente empresa?
0603 comprador 160-K pessoal
0604 outros 16Q2 s telefone

1603 fax
07. Com que frequência você  utiliza se rviços da e mpresa? 1604 internet
0701 mensal 1605 serviço 0800
0702 bimestral
0703 trimestral
0704 semestral 17. Com o é a qualidade  dos produtos?
0705 anual 1701 boa

1702 satisfatória
1703* regular

08. Você  já  comparou o s pre ços desta empresa com 1704 ruim
outros?

0801 I Sim
0802 Não 18. A-varie dade  dos produtos e  se rviços ê:

1801 boa
1802 ótima

09. A  que  fontes você  recorre para localizar uma  empresa 1803 regular
com qualidade total? 1804 ruim

0901 lista telefônica
0902 classificados
0903 internet 19. A  condição de  pagamento é:
0904 amigos 1901 boa

1902 ótima-
1903 regular

10. Com o você  procede para adquirir produtos e se rviços 1904 ruim
de qualidade?

1001 contato pessoal
1002 internet 20. Há cumprimento de pra zia  de  entrega?
1003 licitação pública 2001 sim
1004 contato telefônico 2002 não
1005 outros . |2003 às vezes



39. Qual o  processo utilizado para a 54. Com o m e lhorara  produtividade quando 68. Em  que o  programa de qualidade total contribui
qualificação do funcionário? regular ou ruim? para o  aumento da produtividade?
3901 treinamento 5401 controle efetivo 6801 motivando as pessoas
3902 recrutamento 5402 disdplffta expontânea 6802 identificando metas
3903 capacitação 5403 treinamento específico 6803 selecionando projetos
3904 outros 6804 elegendo prioridades

55. A produtividade influencia o trabalho
40. Vocé  conhece o  programa doe 5S? em equipe? 6 9 .0  que vocé  sugere para melhoria no
4001 [sim 5501 sim atendimento? Enumere 0 7  opções
4002 [Í n ã o 5502 não 6901 treinamento aos funcionários

5503 as vezes 6901 fazer uma avaliação com todos
41. Em  caso afirmativo, á utilizado? 6901 recursos tecnológicos
4101 | jsim 56. Em que  contribui a  qualidade total na 6901 mudar 03 funcionários de setor
4102 I | não produtividade da empresa? 6901 modernização de equipamentos

5601 através da mão de obra qualificada 6901 comprometimento com metes
42. Que idéia vocé daria para o  bom 5602 qualidade no atendimento 6901 atender as necessidades do cliente
atendimento em sua empresa? 5603 outros
4201 união 70. A  qualidade total muda o  foco do controle
4202 capacitação profissional 57. Vocé considera necessário um padrão de exterior para 0  inte rior de cada indivíduo?
4203 boa relação entre cliente e funcionário produtividade na  empresa? 7001 sim

5701 H js if n 7002 não
43. Vocé considera o bom atendimento 5702 | não
de uma empresa como diferencial? 7 1 .0  objetivo da qualidade total é fazer com que
4301 sim 58. Vocé  considera-se  produtivo para a empresa? cada pessoa seja responsável por seu próprio
4302 não 5801 Isfm desentranho. Na sua opiníão isto é :
4303 às vezes. 5802 [não 7«>1 ótimo

7101 bom
44. Na empresa é feita o  controla 59. Como melhorar a produtividade e  o 7101 regular
da produtividade? atendimento vm empresa? 7101 ruim
4401 sim 5901 programa de qualidade total
4402 não 5902 treinamento específico 72. Em q s 1 * 0 3

4403 às vezes 5903 reciclagem de conhecimento 7201 em todos os setores
5904 controle efetivo 7201 em algumas áreas

45. Em  caso afirmativo como 6  fe ito? 7201 departamento pessoal
4401 global 60. A  empresa é  informatizada? 7201 outros
4402 setoriai 6001 | sim
4403 individual 6002 ~ 1 nã o 73. Vocé acha que a qualidade total é
4404 por equipe indis pensável m r empresa?
4405 outros 61. Caso afirmativo, qual o grau de 7301 sim

informatização? 7302 não
46. Qual a periodicidade do controle? 6101 alto 7303 ás vezes
4601 anual 6102 médio
4602 simestral 6103 baixo 7 4 .0  senso de utilização tem com o prioridade manter
4603 trimestral no local de trabalho somente o  necessário, qual a
4604 bimestral sua opinião a esse respeito?

62. Como a informatização contribui para a 7401 Satisfação
47. Que  conceito vocé daria qualidade total? 7402 Bom
de produtividade? 6201 Interação na estrutura funcional 7403 Regular
4701 satisfatório 6202 excelência na qualidade 7404 Ruim
4702 bom 6203 redução dos custos
4703 regular 6204 referência competitiva 7 5 .0  senso da saúde da r condições de trabalho
4704 ruim físicas e mentais favoráveis á saúde. Como avalia-a

saúde?
48. Por que fazer o controle da 63. Em que a  informatização influencia na 7501 ótima
produtividade? gestão da qualidade total na empresa? 7501 boa
4801 avaliar o lucra 6301 facilitando novas formas 7501 regular
4802 controlar as despesas 6302 melhorando a qualidade de vida 7501 ruim
4803 reduzir desperdício 6303 facilitando acesso rápido á informação
4804 melhorar a qualidade 6302 reduzindo custos 7 6 .0  desempenho da empresa pode se r medido
4805 aumento da produção através do serviço a o consumidor, envolvendo os
4806 fator de competitividade funcionários?

64. Com que frequência ocorre mudanças na 76011 | sim
49. Conhece o Índice de produtividade estiiitura da organização? 7602I Inão
da empresa? 6401 periodicamente
4 9 0 ir~ Jsim 6402 constantemente 77. Um fator importante na produtividade é  a
4902[~~|  não 6403 raras vezes comunicação como você a avalia na empresa?

6404 não ocorre 7701 excelente
50. Em caso afirmativo qual o 7702 boa
Índice anual? 7703 regular
5001 1 a 50% 65. Qual o  nfvel de adaptação ás mudanças? 7704 ririm
5002r" 51 a 100% 6501 muito bom

6502 satisfatório 78. As empresas com a qualidade total tem como
51. Qual a avaliação do índice anual? 6503 regular missão ser a melhor em distribuições de  bens
5101 satisfatória 6504 ruim produtos e serviços. Para tal devem sen
5102 regular 7801 éticas
5103 muito boa 7802 anti- éticas
5104 insuficiente 66. Como vocé avalia a estrutura 7803 compromissadas

organizacional da soa empresa? 7804 outros
52. Em caso de índice  satisfatório que 6601 eficiente
fatores contribuíram? 6602 participativa 79. As empresas são meios pelos quais podemos
5201 manutenção preventiva 6603 dbiâmica alcançar muitos e  variados objetivos pessoais?
5202 equipamentos.de qualidade 6604 autoritária 7901 sim
5203 mão de obra especializada 6605 ineficiente 7902 não
5204 outros 7903 às vezes

7904 outros
67. Usando a qualidade total na empresa quais

53. Em que  a mão-de-obra especializada . as vantaçjens era relação aos concorrentes?
contibui para a  produtividade? 6701 boa imagem junto aos consumidores 80. Há uma ilumirtaçSo adequada em se u ambiente
5301 dinamizando o processo de produção 6702 pontualidade reconhecida de trabalho?
5302 aperfeiçoando os processos de traberiho 6703 mão de obra qualificada 8001] ]sim
5303 executando ações preventivas. 6704 preferência por parte dos clientes 8002j |não



i  '  f  *

Q U E S T IO N Á R IO  P A R A  C U E N T E S

Ca ro  Pa rt icipante ,
Este  é  um trabalho de  pesquisa  universitária , com  o objetivo de  aperfe içoar o níve l de  Qua lidade  e  Produtividade 

no se tor administrativo empresaria l e  no a tendimento a o cliente. Para  que  todos os envolvidos se ja m benef iciados 

pre cisaremos d a  sua  colaboração respondendo de  forma  cla ra  e  objetiva o  prese nte  questionário.

Nã o é  nece ssário identif icar-se' /  M a rque  quantas opçõe s julga r nece ssária s e m  ca da  quesito.

Fa vor de volve -lo até: /  /_______ . ___________________________________ _________________

01. Sexo:
0101 I I masculino 
0 1 0 2 1 [feminino

02. Faixa etária: 1 2 .0  que lhe fez vir pela primeira ve z?

0201 até 20 anos 1201 instalações próxima a você

0202 de 21 a 30 anos 1202 propaganda

0203 de 31 a 40 anos 1203 recomendações de amigos
0204 de 41 a 50 anos 1204 outros
0205 acima de 50 anos

1 3 .0  que lhe fez retornar?

03. Estado civil: 1301 produtos de qualidade
0301 solteiro 1302 instalações
0302 casado 1303 forma de pagamento
0303 divorciado 1304 bom atendimentp
0304 viúvo

04. Gra u de  instrução:
0401
0402
0403

—

1o grau 
2o grau
3o grau incompleto

1401
1402
1403

0404 3o grau completo 1404

05. Você  é cliente?
0501 I I pessoa física
0502 | | pessoa jurídica

06. Se ndo cliente pessoa jurídica :
0601

0603
0604

0602 __ gerente
sócio

comprador
outros

07. Com que frequência você  utiliza se rviços da e mpresa?
0701
0702
0703
0704

0705

mensal 
bimestral 
trimestral 
semestral 
anual

08. Você  já  comparou os pre ços desta empresa com 
outros?

0801 I | Sim
0802 Não

09. A  que  fontes você  recorre para localizar uma empresa 
com qualidade total?

0901
0902
0903
0904

lista telefônica 
classificados 
internet 
amigos

10. Com o você  procede para a dquirir produtos e se rviços 
de qua lidade?

1001
1002
1003
1004
1005

contato pessoal 
internet
licitação pública 
contato telefônico 
outros

11. Você  sempre  vem a esta empresa?
1101 j Isim 
1 1 0 2 1 | não

14. Enumere  os fatores que  dete rminam a escolha  pela

atendimento 
preços 
qualidade 
prazo de entrega

15. Qual o  nível de  re lação com a e mpresa?
1501
1502
1503

comercial
amigável
parentesco

16. Qua is os canais de  comunicação utilizados com  esta 
empresa ?

1601 __ pessoal
1602 __ telefone
1603 __ fax
1604 __ internet
1605 serviço 0800

17. Como é a qualidade dos produtos?
1701
1702

boa 
satisfatória

1703  regular
1704 ruim

18. A  variedade dos produtos e  se rviços é:
1801
1802
1803
1804

boa
ótima
regular
ruim

19. A  condição de  pagamento é:
1901
1902
1903
1904

boa
ótirria
regular
ruim

20. Há cumprimento de  prazera de  entrega?
2001

2002
2003

sim
não
às vezes



68. Em  que  o  progra m a  de  qua lida de  tota i contribui

para  o  aum ento da  produtivida de ?
39. Qual o  processo utilizado para a

3901 treinamento 54011 [controle efetivo 6801 motivando as pessoas

3902 recrutamento 54021 [disciplina expontânea 6802
•  — - -   —  
iCX&iüncssnGo inetas

3903 capacitação 54031 {treinamento específico 6803 selecionando' projetos

3904 outros
55. A produtividade influencia 0  trabalho

6804 elegendo prioridades

40. Você  conhece o  programa dos 5S? 
40011 [sim
4002) jnão

41. Em  caso afirmativo, é  utilizado? 
41011 | sim
4102] | não

42. Que idéia você daria para o bom 
atendimento em sua empresa?
4201
4202
4203

umao
capacitação profissional
boa relação entre dente  e  funcionário

43. Você considera o bom atendimento 
de uma empresa como diferenciai?
4301
4302
4303

s<m
não
às vezes

44. Na empresa é feita o controle

4401 sim 5901 programa de qualidade total
4402 não 5902 treinamento especifico
4403 às vezes 5903 reciclagem de conhecimento

5904 controle efetivo
45. Em caso afirmativo como é feito?
4401 global 6Ú. A empresa 6  informatizada?
4402 setorial 60011 | sim 

60021 [não4403 individual
4404
4405

por equipe 
outros 61. Caso afirmativo, qual 0  grau de

46. Qual a periodicidade do controle?
4601
4602
4603
4604

anual 
simestrai 
trimestral 
bimestral

47. Que  conceito você  daria 
de produtividade?
4701'
4702
4703
4704

satisfatório
bom
regular
ruim

48. Por que fazer o controle da 
produtividade?
4801 f  | avaliar o lucro
4802 __controlar as despesas
4803 reduzir desperdício
4 8 0 4  _melhorar a qualidade
4 8 0 5  _aumento da produção
4806 fatorde competitividade

49. Conhece o índice  de  produtividade 
da empresa?
4901 f | s im  
4902 l j  não

50. Em caso afirmativo qual o 
índice anual?
50011 |1 a 50%
50021 [51 a 100%

51. Qual a avaliação do índice anual?
5101
5102
5103
5104

satisfatória 
regular 
muito boa 
insuficiente

52. Em caso de índice satisfatório que 
fatores contribuíram?
5201
5202
5203
5204

manutenção preventiva 
equipamentos de qualidade 
mão de obra especializada 
outros

53. Em  que a  mão-de-obra especializada. . 
contibui para a produtividade?
5301
5302
5303

dinamizando o processo de produção 
aperfeiçoando os processos de trabalho 
executando ações preventivas_________

54. Com o melhorar ã produtividade quando 
regular oo ruim?

em equipe?
5591 [ | sim 
55021 Inão 
55031 | as vezes

56. Em  que  contribui a qualidade totai na 
produtividade da empresa?
5601 | através da mão de obra qualificada
5 6 0 2  _qualidade no atendimento
5 6 0 3  _outros

57. Você considera necessário um  padrão de 
produtividade na empresa?
5701 r i s i m  
5 7 0 2 | jn ã o

58. Você considera-se  produtivo para a empresa?
5801) [sim 
5802| {não

59. Como melhorara  produtividade e  o 
atoiiUimuntu na empresa?

informatização?
6101
6102
6103

alto
médio
baixo

62.  Com o a informatização contribui para a 
qualidade tota i?
6201
6202
6203
6204

Interação na estrutura funcional 
excelência na qualidade 
redução dos custos 
referência competitiva

63. Em  que a informatização influencia na 
gestão da qualidade total na empresa?
6301 [facilitando novas formas
6 3 0 2  _melhorando a qualidade de vida
6 3 0 3  _facilitando acesso rápido é informação
6302 reduzindo custos

64. Com que frequência ocorre mudanças na 
estrótura da organização?
6401
6402
6403
6404

periodicamente 
constantemente 
raras vezes 
não ocorre

65. Qual o  níve l de adaptação às mudanças?
6501
6502
6503
6504

muito bom 
satisfatório 
regular 
mim

68. Como você avalia a estrutura 
organizacional da sua  empresa?
8601
6602
6603
6604
6605

eficiente 
participativa 
dinâmica 
autoritária 
ineficiente

67. Usando a qualidade total na empresa quais 
as vantagens em ralação aos concorrentes?

70. A qualidade total muda o  foco do controle 
exterior para o interior de cada indivíduo?
70011 |sim 
7002j Jnã o

7 1 .0  objetivo da qualidade total é fazer com qne 
cada pessoa seja responsável por seu próprio 
desempenho. Na sua opinião isto é :

6 9 .0  que  você  sugere para melhoria no 
atendimento? Enumdrê 03 opções
6901
6901
6901
6901
6901
6901
6901

treinamento aos funcionários 
fazer uma avaliação com todos 
récursos tecnológicos 
mudar os funcionários de setor 
modernização de equipamentos 
comprometimento com metas 
atender as necessidades do cliente

7101
7101
7101
7101

ótimo
bom
regular
ruim

72. Em qtm á re a  «  utilizada  o desempenho na e m pre s»?
em todos os setores 
em algumas áreas 
| departamento pessoal 

itros

73. Você acha que a  qualidade total 6 
indispensável na  empresa?

7 4 .0  senso de utilização tem como prioridade manter 
no locai de  trabalho som ente í» necessário, qual a 
sua  opinião a esse respeito?
7401
7402
7403
7404

Satisfação
Bom
Regular
Ruim

7 5 .0  senso da saúde da r condições de  trabalho 
fisicas e  mentais favoráveis á saúde. Com o avalia a 

saúde?
75011 {ótima 

boa 
regular 
ruim

7501
7501
7501

7 6 .0  desempenho da empresa pode ser medido 
através do serviço ao consumidor, envolvendo os 
funcionários?
76011 Isim 
7602| [não

77. Um  fator importante na produtividade é a  
comunicação como você  a  avalia na empresa?
7701 [excelente
7702 _  boa
7703 __regular
7704 _  ruim

78. As empresas com a qualidade total tem como 
missão ser a melhor em distribuições ds bens 
produtos e  serviços. Para tâ l devem ser:
7801
7802
7803
7804

éticas 
anti- éticas 
compromissadas 
outros

79. As empresas são meios pelos quais podemos 
alcançar muitos e  variados obje tivos pessoais?
7901 ]sim
7902 _  não
7903 __às vezes
7904 outros

6701 boa imagem junto aos consumidores 80. Há uma iluminação adequada e m  seu ambiento
6702 pontualidade reconhecida de trabalho?
6703 mão de obra qualificada 60011 jsim
6704 preferência por parte dos clientes 8002| jnão



» >*

Ca ro  Part icipante,
Este  é  um trabalho de  pesquisa  universitária , com  o objetivo de  aperfeiçoar o níve l de  Qua lida de  e  Produtividade  

no setor administrativo e mpresaria l e  no atendimento a o cliente. Para  que  todos os envolvidos se ja m benef iciados 

precisaremos da  sua  cola bora ção respondendo de  forma cla ra  e  objetiva o  prese nte  questionário.

Nã o é  nece ssário identif icar-se /  M a rque  qua ntas opçõe s julga r necessária s e m  ca da  quesito.

Fa vor devolve -lo até: _______ . _______________________________ __________ _ _ ________

" Q U E S T IO N Á R IO  P A R A  C L IE N T E S

01. Sexo: 11. Você  sempre  vem a esta empresa?

0101 I I masculino 1101 sim
0102 | [feminino 1102 | | não

02. Faixa etária: 1 2 .0  que  lhe f e z vir pela primeira ve z?

0201 até 20 anos 1201 instalações próxima a  você
0202 de 21 a 30 anos 1202 propaganda
0203 de 31 a 40 anos 1203 recomendações de amigos
0204 de 41 a 50 anos 1204 outros
0205 acima de 50 anos

13. O  que  lhe fez retomar?
03. Estado civil: 1301 produtos de qualidade
0301 solteiro 1302 instalações
0302 casado 1303 forma de pagamento
0303 divorciado 1304 bom atendimento
0304 viúvo

14. Enumere  o s fatores que  determinam a  escolha  pela
04. Grau de  instrução: empresa que  executará se us se rviços:
0401 1o grau 1401 atendimento
0402 2o grau 1402 preços
0403 3o grau incompleto 1403 qualidade
0404 3o grau completo 1404 prazo de entrega

05. Você  é cliente? 15. Qua l o  nível de  re lação com a empresa?
0501 !__J pessoa física 1501 comercial
0502 1 pessoa jurídica 1502 amigável

1503 parentesco
06. Se ndo cliente pessoa  jurídica :
0601 sócio 16. Qua is os ca na is de  comunicação utilizados com  esta
0602 gerente empresa?
0603 comprador 1601 pessoal
0604 outros 1602 telefone

1603 fax
07. Com que  frequência você  utiliza se rviços da  empresa? 1604 internet
0701 mensal 1605 serviço 0800
0702 bimestral
0703 trimestral
0704 semestral 17. Com o é a qualidade dos produtos?
0705 anual 1701 boa

1702 satisfatória
1703 regular

08. Você  já  comparou os pre ços desta empresa com 1704 ruim
outros?

0801 I Sim
0802 | Não 18. A  variedade dos produtos e se rviços é:

1801 boa
1802 ótima

09. A  que  fontes você  recorre para loca lizar uma empresa 1803 regular
com qualidade total? 1804 ruim

0901 lista telefônica
0902 classificados
0903 internet 19. A  condição de pagamento é:
0904 amigos 1901 boa

1902 ótima
1903 regular

10. Com o você  procede para adquirir produtos e  se rviços 1904 ruim
de qualidade?

1001 contato pessoal
1002 internet 20. Há cumprimento de pra zos de entrega?
1003 licitação pública 2001 sim
1004 contato telefônico 2002 não
1005 outros 2003 às vezes



39. Qual o  processo utilizado para a f>4, Óomo melhorar a produtividade quando
qualificação do funcionário? regular ou ruim?
3901 treinamento 5401 controle efetivo
3902 recrutamento 5402 disciplina expontânea
3903 capacitação 5403 treinamento especifico
3904 outros

55. A produtividade influencia o trabalho
40. Você  conhece o  programa dos 5S? em equipe?
4001 _Js im 5501 sim
4002 não 5502 não

5503 as vezes
41. Em  caso afirmativo, é utilizado?
4101 | sim 56. Em  que contribui a  qualidade totaf na
4102 "Jn ã o produtividade da empresa?

5601 através da mão de obra qualificada
42. Que idéia você daria para o bom 5602 qualidade no atendimento
atendimento em sua empresa? 5603 outros
4201 união
4202 capacitação profissional 57. Você considera necessário um padrão de
4203 boa relação entre cliente e funcionário produtividade na empresa?

5701 I j s i m
43. Você considera o  bom atendimento 5702 "Jo ã o
de uma empresa como diferencial?
4301 sim 58. Você considera-se produtivo para a empresa?
4302 não 5801 [sim
4303 às vezes ' 5802 ^Jn â o

44. Na empresa é feita o controle 59. Com o melhorar a produtividade e o
da produtividade? atendimento na  empresa?
4401 sim 5901 programa de qualidade total
4402 não 5902 treinamento específico
4403 ás vezes 5903 reciclagem de conhecimento

5904 controle efetivo
45. Em caso afirmativo como é feito?
4401 global 60. A empresa é  informatizada?
4402 setorial 6001 (sim
4403 individual 6002 “ Inão
4404 por equipe
4405 outros 61. Caso afirmativo, qual o  grau de

informatização?
46. Qual a  periodicidade do controle? 6101 alto
4601 anual 6102 médio
4602 simestral 6103 baixo
4603 trimestral
4604 bimestral

62. Com o a informatização contribui para a
47. Que conceito você daria qualidade total?
de produtividade? 6201 Interação na estrutura funcional
4701 satisfatório 6202 excelência na qualidade
4702 bom 6203 redução dos custos
4703 regular 6204 referência competitiva
4704 ruim

48. Por que fazer o controle  da 63. Em que a  informatização influencia na
produtividade? gestão da qualidade total na empresa?
4801 avaliar o lucro 6301 facilitando novas formas
4802 controlar as despesas 6302 melhorando a qualidade de vida
4803 reduzir desperdício 6303 facilitando acesso rápido á informação
4604 melhorar a qualidade 6302 reduzindo custos
4805 aumento da produção
4806 fator de competitividade

64. Com que frequência ocorre mudanças na
49. Conhece o lndice.de produtividade estruturar da uiyani/ ação?
da empresa? 6401 periodicamente
4901 sim 6402 constantemente
4902 não 6403 raras vezes

6404 não ocorra
50. Em  caso afirmativo qual o
índice anual?
50011 1 a 50% 65. Qual o  níve l de adaptação ãs mudanças?
5 0 0 2 r" 51 a 100% 6501 muito bom

6502 satisfatório
51. Qual a avaliação do índice anual? 6503 regular
5101 satisfatória- 6504 ruim
5102 regular
5103 muito boa
5104 insuficiente 66. Como você avalia a estrutura

organizacional da sua empresa?
52. Em caso de índice  satisfatório que 6601 eficiente
fatores contribuiram? 6602 participativa
5201 manutenção preventiva 6603 dinâmica
5202 equipamentos de qualidade 6604 autoritária
5203 mão de obra especializada 6605 ineficiente
5204 outros

67. Usando a  qualidade total na empresa quais
53. Em que  a mão-de-obra especializada as vantacjens em relação aos concorrentes?
contibui para a produtividade? 6701 boa Imagem junto aos consumidores
5301 dinamizando o processo de produção 6702 pontualidade reconhecida
5302 aperfeiçoando os processos de trabalho 6703 mão de obra qualificada
5303 executando ações preventivas 6704 preferência por parte dos clientes

68. Em  que o  programa da qualidade total contribui 
para o  aumento da produtividade?
6801 [motivando as pessoas
6802 _ _  identificando metas
6803 _  selecionando projetos
6804 __elegendo prioridades

6 9 .0  que você  súgere para melhoria no 
atendimento? Enumere 03 opções
6901
6901
6901
6901
6901
6901
6901

treinamento aos funcionários 
fazer uma avaliação com todos 
recursos tecnológicos 
mudar os funcionários de setor 
modernização de equipamentos 
comprometimento com metas 
atender as necessidades do cliente

70. A qualidade total muda o  foco do controle 
exterior para o interior de cada indivíduo?
7001 f j  sim 
7002I [não

7 1 .0  objetivo da qualidade total é fazer com que 
cada pessoa seja responsável por seu próprio 
desempenho. Na sua  opinião isto é :
7101|  | òtimo
7 1 0 1__bom
7 1 0 1__regular
7 1 0 1__ruim

72. Em que área é  utilizado o  desempenho na empresa?
7201J T  em todos os setores
7201 __em algumaséreas
7201 departamento pessoal 
7201 __outros

73. Vocfi acha que a qualidade total 6 
indispensável na empresa?
7301 | sim
7302 _  não
7 3 0 3  _ás vezes

74. Ó senso de utilização tem como prioridade manter 
no local de  trabalho somente o necessário, qual a 
sua opinião a esse respeito?
7401 ^  Satisfação
7402 __Bom
7403. __  Regular 
7404 __Ruim

7 5 .0  senso da saúde da r condições de trabalho 
físicas e mentais favoráveis á saúde. Com o avalia a 

saúde?
7501
7501
7501
7501

ótima
boa
regular
ruim

7 6 .0  desempenho da empresa pode se r medido 
através do serviço ao consumidor, envolvendo os 
funcionários?
76011 Isim 
7602|  jnão

77. Um fator Importante na produtividade é  a 
comunicação como você  a avalia na empresa?
7701
7702
7703
7704

excelente
boa
regular
ruim

78. As empresas com a qualidade total tem como 
missão ser a melhor em distribuições de bens 
produtos e  serviços. Para tal devem ser:
7801
7802
7803 
7804:

éticas 
anti- éticas 
compromissadas ~ 
outros

79. As empresta  são meios pelos quais podemos 
alcançar muitos e  variados objetivos pessoais?
7901 | sim
7902 _  não
7 903  _________ às vezes
7904 outros

80. Há uma iluminação adequada em seu ambiente 
de trabalho?
80011 [sim 
80021 Inão



E N T R E V I S T A  P A R A  F U N C I O N Á R I O S

01 -  Q ue fatores contribuem  pata que um a em presa tenha no seu quadro funcional um a força

de trabalho jovem  e  de sexo masculino?

02 -  Em que influência a  escolaridade do funcionário no setor em  que ocupa?

03 -  Que contribuição d á  a  satisfação no cargo para o  tem po do funcionário na em presa e  o

que o  m otiva levar tanto tempo na em presa?

04 -  Que fatores contribuem  para que haja trabalho em  equipe e  consequentem ente qualidade

total dentro da em presa?

05 -  Até que ponto a  m udança pode interferir na adaptação? As pessoas que compõem  o

quadro estão preparadas?

06 -  A  m ão-de-obra especializada pode m elhorar o  desem penho e  o  desenvolvim ento do

funcionário nas prestações de serviços, conseqüente-m ente aum entando sua 

produtividade na em presa. No seu entendim ento, o  que a  em presa deve fazer para, 

aum entar esta  produtividade?

07 -  Como a  com unicação entre os funcionários pode influenciar no serviço ao consum idor?

08 -  A  em presa que é organizada em  seus departam entos, com o finanças, m arketing, vendas,

etc ., pode conseguir vantagens entre seus concorrentes. N o seu entendim ento o que a  

em presa pode fazer para m elhorar suas vantagens com petitivas?

09 -  A té que ponto o  prim eiro contato influenciará no retom o do cliente? Q  que o

funcionário deve fazer para tom ar esse momento agradável?

10 -  Q ue im portância tem  o cliente para um a em presa e  d e  que form a a  m esma pode ajudá-lo

na solução de suas necessidades?

11 -  Até que ponto o  funcionário tem  conhecim ento sobre o s  program as d qualidade total e

sua aplicabilidade na em presa?



12 -  Sabe-sc hoje em  d ia  que a  tecnologia está  bastante avançada e  que algum as em presas

tem  feito grandes investim entos nesse setor. N a sua opinião porque vale a  pena a 

em presa investir em  tecnologia?

13 -  Sabemos que a produtividade relaciona-se tam bém  com  desem penho e m otivação do

funcionário no seu trabalho. Com o você avalia o  desem penho e  motivação do 

funcionário na em presa para proporcionar ao cliente m elhor atendim ento?

14 -  De que form a a  em presa através do seu funcionário pode proporcionar ao cliente um

atendim ento de qualidade para que o  mesmo possa utilizar sem pre os seus produtos e 

serviços?

15 -  Existem  pequenos problem as nas atuais em presas devido o m au uso do atendim ento ou

até m esmo pelo fato de ser um a pequena em presa sem  investim ento. N o seu ponto de 

vista o que deve ser feito para que um a em presa possa m elhorar os serviços prestados ao 

consum idor oferecendo produtos e  serviços de qualidade?



E N T R E V I S T A  1 -  F U N C I O N Á R I O  1 -  E M P R E S A  1 : A R M A Z É M  P A R A Í B A

01 -  ENTREVISTADOR* Que fatores contribuem  para que um a em presa tenha no  seu

quadro funcional um a foiça de trabalho jovem  e de sexo m asculino? 

EN TREV ISTA D O : A  disponibilidade do quadro gerencial e  adm inistrativo em 

contratar pessoas jovens, em  am bas as partes.

02 -  EN TREV ISTA D O R : Em que influência a  escolaridade do funcionário no setor em  que

ocupa?

EN TREV ISTA D O : influência na flexibilidade do funcionário em  se adaptar 

rapidam ente às m udanças de seu quadro funcionário ou  setor.

03 -  EN TR E V IST ADOR: Que contribuição dá a  satisfação no cargo para o  tem po do

funcionário na em presa e  o que o  m otiva levar tanto tem po na em presa? 

EN TREV ISTA D O : Se dispor, dando m elhor de si na em presa e  satisfazer o  desejado, 

logo influenciará no prolongam ento de seu tem po serviçai.

04 -  EN TR E V IST ADOR: Que fatores contribuem  para que haja trabalho em  equipe e

consequentem ente qualidade total dentro d a em presa?

EN TREV ISTA D O : Trabalho em  equipe gera um a qualidade im pressionante, e  todos 

ganham.

05 -  EN TR E V IST ADOR: Até que ponto a  m udança pode interferir na adaptação? As

pessoas que compõem  o quadro estão preparadas?

EN TREV ISTA D O : Não interfere em  nada, só  depende do funcionário se esforçar para 

se adequar. E todo funcionário tem  que está  preparado para recebê-las.

06 -  EN TR E V IST ADOR: A mão-de-obra especializada pode m elhorar o  desem penho e  o

desenvolvim ento do funcionário nas prestações de serviços, conseqüente-m ente 

aum entando sua produtividade na em presa. No seu entendim ento, o  que a  em presa deve



EN TREV ISTA D O : Oportunizando so is  funcionários a  fazer cursos de especializações. 

07 -  EN TR E V IST ADOR: Com o a  com unicação entre o s funcionários pode influenciar no 

serviço ao consum idor?

EN TREV ISTA D O : Quando um  funcionário está inform ado de m aneira clara 

consequentem ente inform ará ao cliente trazendo satisfação.

0 8 -  EN TREV ISTA D O R: A  em presa que é  organizada em  seus departam entos, com o 

finanças, m arketing, vendas, etc., pode conseguir vantagens en tre seus concorrentes. No 

seu entendim ento o que a  em presa pode fazer para m elhorar suas vantagens 

com petitivas?

EN TREV ISTA D O : O  que im porta não é a  com petitividade m as se você produz um 

produto de qualidade, se você divulga bem  e  dá um  atendim ento especial, só se tem  um 

resultado, o  topo do podium.

09 -  E N T R E  V IST ADOR: A té que ponto o  prim eiro contato influenciará no retom o do

cliente? O  que o funcionário deve fazer para tom ar esse m omento agradável? 

EN TREV ISTA D O : Não é  possível lim itar um ponto para que isso ocorra, m as é 

preciso que satisfaça a  necessidade do cliente, dando um  bom atendim ento com  

eficiência e  rapidez.

10 -  EN TR E V IST  ADOR: Que im portância tem  o  cliente para um a em presa e de que forma

a  mesma pode ajudá-lo na solução de suas necessidades?

EN TREV ISTA D O : Bem sabem os que o  negocio hoje é o  cliente, e  que se nSn 

satisfazer o  cliente quem  perde é a  empresa.

11 -  EN TREV ISTA D O R: Até que ponto o funcionário tem  conhecim ento sobre os

program as d  qualidade total e sua aplicabilidade naem presa?

EN TR E V IST ADO: É super im portante o  funcionário está se reclam ando, se

fa z e r  p a i a  a u m e n ta r  e s t a  p r o d u t iv id a d e ?



atualizando, paia um a m elhor qualidade no seu quadro funcional.

12 -  EN TREV ISTA D O R: Sabe-se hoje em  d ia  que a  tecnologia está  bastante avançada e

que algum as em presas tem  feito grandes investim entos nesse setor. N a sua opinião 

porque vale a  pena a  em presa investir em  tecnologia?

EN TREV ISTA D O : Facilita o  trabalho, agiliza o  negócio e  agrada o  cliente pela 

rapidez. N este mundo globalizado tem  que está informado.

13 -  EN TREV ISTA D O R: Sabemos que a  produtividade relaciona-se tam bém  com

desem penho e m otivação do funcionário no seu trabalho» Como você avalia o 

desem penho e  m otivação do funcionário na em presa para proporcionar ao  c lia ite  

m elhor atendim ento?

EN TREV ISTA D O : Em nossa em presa o  que m ais tem os é  m otivação, o  que nos leva 

produzir m ais.

14 -  E N TR E V IST A D O R  De que tbrraa a em presa através d o  seu funcionário pode

proporcionar ao  cliente um  atendim ento de qualidade para  que o  m esmo possa utilizar 

sem pre os seus produtos e  serviços?

EN TR E V IST ADO: A través do atendim ento, o  atendim ento com  qualidade leva a 

satisfação total do cliente.

15 -  EN TR E V IST A D O R  Existem  pequenos problem as nas atuais em presas devido o  mau

uso do atendim ento ou  até mesmo pelo fato de ser u rm  pequena em presa sem 

investim ento. No seu ponto de vista o  que deve ser feito para que um a em presa possa 

m elhorar o s serviços prestados ao consum idor oferecendo produtos e serviços de 

qualidade?

EN TREV ISTA D O : Aplicando técnicas de vendas e estim ulando seus funcionários a  

dar um atendim ento de qualidade.



E N T R E V I S T A  2  -  F U N C I O N Á R I O  1 -  E M P R E S A  2 :  M A G A Z I N E  V I E I R A

01 -  EN TREV ISTA D O R: Que fatores contribuem  para que um a em presa tenha no seu

quadro funcional um a força de trabalho jovem  e sexo m asculino?

EN TREV ISTA D O : A m aioria é do sexo m asculino, pois há atividades pesadas, não 

requer a  força fem inina.

02 -  EN TREV ISTA D O R: Em que influência a escolaridade do funcionário no setor em que

ocupa?

EN TREV ISTA D O : Dependendo da função a form ação técnica é inteiram ente 

indispensável trazendo retom o para a empresa. Venda e relação humana.

03 -  EN TREV ISTA D O R: Que contribuição dá a  satisfação no cargo para o tem po do

funcionário na em presa e o que o m otiva levar tanto tem po na empresa? 

EN TREV ISTA D O : O tem po de trabalho na m aioria das vezes é influenciado pela 

satisfação outras pela necessidade.

04 -  EN TREV ISTA D O R: Que fatores contribuem  para que haja trabalho em  equipe e

conseqüentem ente qualidade total dentro da empresa?

EN TREV ISTA D O : Uma boa adm inistração é im portante, pois um  gestor qualificado 

trabalha com seus clientes internos em equipe gerando qualidade.

0 5 -  EN TREV ISTA D O R: Até que ponto a m udança pode interferir na adaptação? As 

pessoas que compõem o quadro estão preparadas?

EN TREV ISTA D O R: A mudança de atividade é proporcional ao tem po, mas sendo 

que, nem  todo mundo se adapta na form a que é rem anejado.

06 -  EN TREV ISTA D O R: A m ão-de-obra especializada pode m elhorar o desem penho e o 

desenvolvim ento do funcionário nas prestações de serviços, conseqüente-m ente 

aumentando sua produtividade na empresa. No seu entendim ento, o  que a empresa deve



EN TREV ISTA D O : Através de treinam ento, curso de aperfeiçoam ento com  

equipamento de trabalho.

07 -  EN TREV ISTA D O R: Como a  comunicação entre os funcionários pode influenciar no 

serviço ao consum idor?

EN TREV ISTA D O : De três m aneiras -  salário relacionam ento entre funcionário e 

patrão, seleção entre o  am biente de trabalho.

0 8 -  EN TREV ISTA D O R: A  em presa que é organizada em  seus departam entos, como 

finanças, m arketing, vendas, etc., pode conseguir vantagens entre seus concorrentes. No 

seu entendim ento o  que a  em presa pode fazer para m elhorar suas vantagens 

com petitivas?

EN TREV ISTA D O : Tendo diferencial como no cartão, financiam ento próprio, taxa de 

ju ros m ais acessível.

0 9 -  EN TREV ISTA D O R: A té que ponto o  prim eiro contato influenciará no retom o do 

cliente? O  que o funcionário deve fazer para tom ar esse momento agradável? 

EN TREV ISTA D O : Vai depender d a  satisfação com  o produto e com preço, 

relacionam ento entre am bos, instalação apresentação do produto, clim atização e 

ilum inação do ambiente.

10 -  EN TREV ISTA D O R: Que im portância tem  o cliente para um a em presa e de que forma

a  mesma pode ajudá-lo na solução de suas necessidades?

EN TREV ISTA D O : É o núcleo fundam ental, determ ina o  crescim ento ou ajuda ou 

quebra fazendo um a pesquisa ajuda opinar e para determ inar o  segm ento.

11 -  EN TREV ISTA D O R: Até que ponto o funcionário tem  conhecim ento sobre os

program as de qualidade total e sua aplicabilidade na empresa?

EN TREV ISTA D O : Estudando o produto com  acompanhamento e procedência do

fa z e r  p a r a  a u m e n ta r  e s t a  p r o d u t iv id a d e ?



mesmo.

12 -  EN TREV ISTA D O R: sabe-se boje em dia que a tecnologia está bastante avançada e

que algum as em presas tem  feito grandes investim entos nesse setor. N a sua opinião 

porque vale a pena a em presa investir em tecnologia?

EN TREV ISTA D O : A tecnologia c inteiram ente produtiva investim ento no funcionário 

para que possa está apto para operar nas m áquinas.

13 -  EN TREV ISTA D O R: sabem os que a produtividade relaciona-se tam bém  com

desempenho e m otivação do funcionário no seu trabalho. Como você avalia o 

desempenho e m otivação do funcionário na em presa para proporcionar ao cliente 

m elhor atendim ento?

EN TREV ISTA D O : Estabilidade, salário e trabalho em  equipe.

1 4 -  EN TREV ISTA D O R: De que form a a  em presa através do seu funcionário pode 

proporcionar ao cliente um atendim ento de qualidade para que o  mesmo possa utilizar 

sempre os seus produtos e serviços?

EN TREV ISTA D O : Investir em  treinam ento para os funcionários, reuniões periódicas, 

para se aplicar procedência e qualidade.

15 -  EN TREV ISTA D O R: Existem  pequenos problem as nas atuais em presas devido o m au 

uso do atendim ento ou até m esmo pelo fato de ser um a pequena em presa sem  

investim ento. No seu ponto de vista o que deve ser feito para que um a em presa possa 

m elhorar os serviços prestados ao consum idor oferecendo produtos e  serviços de 

qualidade?

EN TREV ISTA D O : Aquisição de recursos perante os bancos, para que possa adquirir 

produtos de qualidade e capital.



E N T R E V I S T A  3  -  F U N C I O N Á R I O  2  -  E M P R E S A  2 :  M A G A Z I N E  V I E I R A

01 -  EN TREV ISTA D O R: Que fatores contribuem  para que um a em presa tenha no seu

quadro funcional um a força de trabalho jovem  e sexo m asculino?

EN TREV ISTA D O : Dentro da área com ercial, especificam ente na área de m óveis e 

elétron em relação ao sexo m asculino as em presas buscam funcionários com m aior 

proporção.

02 -  EN TREV ISTA D O R: Em que influência a escolaridade do funcionário no setor em  que

ocupa?

EN TREV ISTA D O : Em relação ao nível acadêm ico é de fundam ental im portância que 

a em presa possua pessoas com  nível de escolaridade dentro do m ercado globalizado,

03 -  EN TREV ISTA D O R: Que contribuição dá a  satisfação no cargo para o  tem po do

funcionário na em presa e o que o m otiva levar tanto tem po na em presa? 

EN TREV ISTA D O : Um funcionário satisfeito com o cargo fará o  possível para se 

desem penhar m elhor e prolongar sua vida na empresa.

04 -  EN TREV ISTA D O R: Que fatores contribuem  para que haja trabalho em  equipe e

conseqüentem ente qualidade total dentro da empresa?

EN TREV ISTA D O : O cliente é  o fator principal da em presa, onde buscam os total 

qualidade através de trabalho em equipe pina conquistá-lo e m antê-lo.

05 EN TREV ISTA D O R: Até que ponto a m udança pode interferir na adaptação? A s 

pessoas que compõem o quadro estão preparadas?

EN TREV ISTA D O : O ser humano é preparado para m udar a todo momento, depende 

de seu esforço.

06 -  EN TREV ISTA D O R: A m ão-de-obra especializada pode m elhorar o  desem penho e  o

desenvolvim ento do funcionário nas prestações de serviços, conseqiiente-m ente



aumentando sua produtividade na empresa. No seu entendim ento, o  que a em presa deve 

fazer para aum entar esta produtividade?

EN TREV ISTA D O : Em relação a conquista de cliente, a  em presa deve buscar 

mecanismo tecnológicos e social para entrar em  outro nível de com petição com outras 

em presas buscando o aumento no seu quadro de cliente.

07 -  EN TREV ISTA D O R: Como a comunicação entre os funcionários pode influenciar no 

serviço ao consum idor?

EN TREV ISTA D O : Relativo a  comunicação interna a  em presa tem  de m ostrar aos 

funcionários como atingir satisfação dentro ela em presa através de um  alto nível de 

comunicação.

0 8 -  EN TREV ISTA D O R: A  em presa que é organizada em  seus departam entos, como 

finanças, m arketing, vendas, etc., pode conseguir vantagens entre seus concorrentes. No 

seu entendim ento o  que a  em presa pode fazer para m elhorar suas vantagens 

com petitivas?

EN TREV ISTA D O : Atenção ao cliente, um  atendim ento com  qualidade fazendo o 

cliente se sentir em casa.

09 -  EN TREV ISTA D O R: Até que ponto o  prim eiro contato influenciará no retom o do

cliente? O  que o funcionário deve fazer para tom ar esse momento agradável? 

EN TREV ISTA D O : Depende da satisfação com o produto e do atendim ento, poderá 

fidelizar ou perder o cliente.

10 -  EN TREV ISTA D O R: Que im portância tem  o cliente para um a em presa e de que form a

a  mesma pode ajudá-lo na solução de suas necessidades?

EN TREV ISTA D O : O cliente está se tom ando cada vez m ais exigente por isso hoje no 

mundo globalizado as em presas sobrevivem  através de informação rapidez e de um a



adm inistração personalizada e qualificada perm ite buscar todas os níveis de atualização 

no mercado.

11 -  EN TREV ISTA D O R: Até que ponto o ftmcionário tem  conhecim ento sobre os

program as de qualidade total e sua aplicabilidade na empresa?

EN TREV ISTA D O : Em relação a qualidade a em presa deve buscar através de 

treinam ento constante e inform atização.

12 -  EN TREV ISTA D O R: Sabe-se hoje em dia que a tecnologia está bastante avançada e

que algum as empresas tem  feito grandes investim entos nesse setor. N a sua opinião 

porque vale a pena a em presa investir em tecnologia?

EN TREV ISTA D O : N a especialização e capacidade desses fim cionários tom ando 

pessoas m ais profissionais.

1 3 -  EN TREV ISTA D O R: Sabemos que a produtividade relaciona-se tam bém  com 

desem penho e m otivação do funcionário no seu trabalho. Como você avalia o 

desempenho e m otivação do funcionário na em presa para proporcionar ao cliente 

m elhor atendim ento?

EN TREV ISTA D O : Através do atendim ento a  em presa deverá fazer treinam ento 

constante de conhecim ento de seus produtos, suas qualidades suas vantagens fazendo 

com  que seus clientes comprem seus produtos sem nenhuma duvida da qualidade dos 

mesmos.

1 4 -  EN TREV ISTA D O R: De que form a a em presa através do seu funcionário pode 

proporcionar ao cliente um  atendim ento de qualidade para que o mesmo possa utilizar 

sempre os seus produtos e serviços?

EN TREV ISTA D O : Capacitação, esclarecim ento do produto e am biente m otivados.

15 -  EN TREV ISTA D O R: Existem pequenos problem as nas atuais em presas devido o mau 

uso do atendim ento ou até m esmo pelo fato de ser um a pequena em presa sem



investim ento. No seu ponto de vista o que deve ser feito para que um a em presa possa 

m elhorar os serviços prestados ao consum idor oferecendo produtos e serviços de 

qualidade?

EN TREV ISTA D O : D everá buscar informação a todo o momento e transpor o seu 

quadro de funcionário.


