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RESUMO

Diretrizes para a implantacdo de programas de qualidade total nas organizagdes. Destaca-se a
relevincia de implamtar e / ou restaurar o setor administrativo nas empresas do municipio de
Pinheiro, apresentando inmicialmente o processo de evolugdo histdrica dos programas de
qualidade total, mostrando as empresas a vantagem competitiva através da exceléncia neo
atendimento que incorpora o conhecimento sobre o cliente, produto, tempo, qualquer ciosa
que afeta o que as pessoas desejam comprar, trazendo respeito e valorizagdo para com todos
os seus associados. Ressalta também, a importincia da qualidade no trabaltho, feramenta
basica para melthorias entre outros. Este programa direcionara as atividades e operagdes do
mercado de trabalho tendo como meta a satisfagio das necessidades das pessoas envolvidas
em todo este processo. No mundo globalizado, 0 mercado tem se tornado cada vez mais
exigente e as organizacdes que ndo possuirem padriio de qualidade para o seu fortalecimento e
estruturag30 primando sua imagem estardo fora do processo. Os desafios enfrentados pelas
empresas a cada dia t&m se tornado mais acirrado, sfo extremamente divergentes, o clima ¢é
altamente competitivo, elas se véem cercadas de inovagdes que ameacam sues negdceios ja
existentes e prometem redefinir a maneira pela qual elas interagem com sues clientes.
Contudo, a qualidade total em produtos e servicos devem estar no mais alto nivel. As
prioridades para qualquer segmento de mercado atender e exceder 3s expectativas de seus
clientes € a excel€ncia total que supera qualquer desafio. A qualidade traz o contato pessoal
com funciondrios altamente treinados € motivados faz com que qualquer empresa esteja
sempre 3 frente da concorréncia. Evidencia-se a necessidade do programa ser implantado no
setor empresarial desta cidade devido as deficiéncias encontradas nas empresas pesquisadas
por niio conhecerem ou ignorarem este processo. Aqueles que preferem a qualidade no seu
ambiente de trabalho, em geral, tem uma idéia clara do que estdo procurando e nio desejam
ficar fora deste processo. Ela deixa seus envolvidos atualizados em qualquer segmento, muda
a aparéncia interior e exterior de qualquer campo a ser explorado. Percebemos que a falta da
exceléncia na produtividade, no atendimento, produtos e servigos cansam perdas irrepariveis.
O alto nivel de administragio ¢ um meio de garantir o objetivo esperado pela organizagio.
Este programa trara grandes beneficios a populag@io se destacando no mercado concorrente
como diferencial competitivo.

Palavras-chave: Qualidade, Atendimento, Treinamento, Produtividade, Satisfac#o.



ABSTRACT

Directives for introduction and restauration of programs on total quality in the organizations.
We point out to the importance to introduce or restorate the administrative area in companies
in the town of Pinheiro, presenting firstly the process of historic evolution on total quality.
Programs showing the companies the competitive advance through excellence in the service
which includes the knowledge aver client, product, time, or anything that affects what people
most want to buy bringing respect and valorization towards their members. It also points out
to the importance of quality at work, basic tools for improving, among others, to is program is
based on activities and operations on the working market as a goal on satisfaction of the
necessities of people involved in al the process. In a globalized word, the market has become
more and strict and the organizations that do not have a quality standard for its strengthening
and restoration searching for a better image will consequently be out this process. The
challenges faced be the companies have become more and more competitive each day, and
extremely different, the atmosphere is highly competitive, the see themselves surrounded by
innovation which threaten the previous existing business and promise to ponder on the means
which they interact with their clients. Furthermore, the total guality in products and service
must be in the highest level. The priority for any segment of market to attend and exceed the
expectations of their clients is the total excellence that overcomes any kind of challenge. The
quality brings the personal contact with employees highly trained and motivated marking
every company always a head of competition its evident necessities on this program is
introduced to the business field in this town due to the deficiencies found in the companies
analyzed for not knowing or ignoring this process. Those who quality in their working place
in general, they have a clear idea of what they are looking for and they just do not want to be
out of this process. Quality leaves its elements up-to-date in any segment. To be explored. We
realize that the lack of excellence in the production, service, products and service will cause
irreversible losses. The high quality of the management is a means to guarantee the goal
expected by the organization. This program will bring great benefits to population standing
out in the competitive market as a competitive differential.

Key-words: Quality, Service, Training, Productivity, Satisfaction.
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3

CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Nos dias de hoje observa-se que a qualidade total é um dos aspectos primordiais
para o melhoramento e desenvolvimento econémico empresarial na Cidade de Pinheiro-MA.
A qualidade total esta presente em todas as nagoes, em 1947 foi fundada na Genebra, Suica a
ISSO (Organization for Standardijation Internacional) Organizacio Internacional de
Padronizagdo, cujo principal atividade ¢ de elaborar padries para especificagdes € métodos de
trabatho nas mais diversas areas das sociedades, para garantia na qualidade dos produtos
{Bem ¢ Servigos).

Os sistemas de garantia da qualidade foram inicialmente desenvolvidos a partir
das exigéncias explicita de clientes em determinados segmentos de mercados. Esscs
segmentos de mercado se caracterizam pelo fato de que os custos provocados pela ma
qualidade de material recebido por esses consumideres eram, muitas vezes, SUPETior no preco
do material adquirido.

A qualidade deve estar em todas as fungles administrativas da empresa: No
planejamento que ¢ a primeira fun¢io administrativa, servindo como base para as demais,
determinando antecipadamente quais sfo as metas que devem ser atingidos € como fazer para
alcancd-los. Formulando assim recursos necessértos, como humanos, financeiros, matérias,
tecnologicas e outros.

Nosse trabalho tem como tema a implantacio do programa de qualidade total no
setor administrativo empresarial na Cidade de Pinheiro, que visa aprimorar definitivamente o
desenvolvimento da empresa, ¢ melhorar os desempenho dos funciondrios, que estes irdo
oferecer uma melhor prestagio de servigo com eficicia no atendimento a seus clientes,
deixando satisfeito com a organizagio e fidelizando a volta sempre quando necessario. No

entanto proporcionard um rendimento na predutividade € conseqlientemente apresentard uma



melhora no potencial econdmico da empresa.

Portanto ¢ de fundamental importincia que os administradores de Pinheiro tenha
uma melhor unifio do seu negdcio e definitivamente consiga implantar 0 programa de
qualidade total na sua empresa, conseguindo obter isto, os resultados irFo aparecer com maior
rapidez ¢ conseqlientemente a empresa aumentarda rentabilidade ¢ lucratividade que
proporcionard a geracio da empregabilidade da populacio e o crescimento econdmico das
empresas de Pinheiro.

Nesses termos, nossa problematica consiste em avaliar em que medida o programa
de qualidade total vird melhorar o atendimento ao cliente que tem influenciado no
<rescimento do setor empresarial da produtividade nos Gltimos 15 meses.

Serd que os empresarios estdo preparados para implantar qualidade total na
organizacio? Para enfrentar esses desafios, os administradores precisam desenvolver uma
visdo de longo prazo da empresa e do lugar que ela ocupa no mundo, precisam considera a
ética e os valores em suas tomadas de decisdes, e precisam de talentos da nossa populagio
multicultural. Acima de tudo, devem desenvolver seu potencial administrativo através da
educagfo formal e da prética continua em seus conhecimentos € agdes.

O que fazer para que esse plano de qualidade d€ certo no setor empresarial? A
razio dessa problemitica € que o mercado empresarial de Pinheiro precisa urgentemente de
um programa de qualidade total para aumentar a produtividade nas empresas e methorar cada
vez mais 0 atendimento ao cliente, como o propdsito de funciondrios internos da organizacio
conseguir satisfazer suas necessidades dos usudrios e fazer com que elas retarnem sempre.

As organizagdes encontram grandes dificuldades em si sustentar no mercado,
devido a burocracia que o Governo Federal, Estadual e Municipal empoe as pequenas e
meédias empresas, se 0 Governo ajudar as empresas a investir mais nos negdcios, através da

diminuicio dos grandes impostos as pequenas organizagdes, € facilitar o acestdo @
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empréstimos, com certeza essas terfio mais chances de sobreviver no mercado. Nos dias
atuais, as organizagdes nfio estio acompanhando o crescimento interno e extemno no pais, nio
estdo se globalizando, recentemente nas mudangas que ocorre no mundo. Por isso, precisa
estar ligado no que ocorre no exterior e no pais e quando necesséario estar sempre oferecendo
treinamento e qualificando os funcionarios, para que estes consigam oferecer uma boa
prestacio de servigos a seus clientes.

No entanto, nosso objetivo geral visa a importAncia da implantagdo do
programa de Qualidade Total no setor administrativo empresarial proporcionando a satisfagdo
dos clientes e o crescimento da produtividade na cidade de Pinheiro-MA.

E relevante ressaltar que se realmente as entidades buscarem a implantacfio desse
programa em suas organizagdes, de fato as instituigGes oferecerfo uma melhor prestagio de
servico a sua comunidade; um crescimento nas vendas, gerando a lucratividade para as
empresas que proporcionard um melhoramento aa produtividade e conseqglientemente ird gerar
uma empregabilidade para o0 povo dessa cidade e o potencial econdmico empresartal ird si
sustentabilizar no mercado dando uma maior confiabilidade de outros investidores investir no
setor empresarial.

O nosso trabalho tem como objetivo especifico a identificag8o das diferencas
encontradas no setor empresarial. Essas diferengas se ddo pelo fato de que as empresas nfo
buscam informagdes sobre o ramo do negdcio, a fim de aprimorar mais o conhecimento a area

‘de trabalho, outra diferenga € a falta de mao-de-obra especializada, treinamento e da

qualificacdo dos funcionarios, que estes precisam estar bem capacitados para oferecer uma
boa prestagBo de servigo a comunidade. Acontecendo isso, o desempenho e qualificagio do
empregado irdo melhorar mais o rendimento econémico da empresa.

O segundo objetivo especifico € o indice de produtividade das empresas,

entidades e suas relagdes com a implantagio do programa de qualidade serfio de extrema
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importincia para a empresa, com o proposito de melhorar e personalizar um bom atendimento
com eficiéncia e rapidez a seus clientes, fidelisando a retornar a empresa, com tudo a empresa
apresentard uma melhora nos indices de produtividade € um crescimento externo para a
organizag3o. Isso se dd pelo trabalho em equipe ¢ a qualidade apresentada nos produtos,
desempenho ¢ no atendimento.

Analisamos que a contribuigdo do programa de Qualidade Total no crescimento
da produtividade visando qualidade no atendimento. E importante que as empresas estejam
preparados para enfrentar esse mercado bastante concorride, porque hoje em dia, aquela
arganizagio que ndo se estruturar financeiramente ¢ qualificar, treinar ¢ capacitar os
funciondrios internos € externos estara completamente fara do mercado. E essencial que as
organizagGes com base nisso, busque através da capacitar os empregados para garantic um
melhor atendimento a seus clientes, € conseqlientemente ird aumentar a produtividade interna
da empresa podendo gerar emprego ¢ aumentar @ potencial econdmico da organizagio. De
fato ¢é relevante que a comunicacdo € uma boa prestagiio de servigo ao consumidor € € um
diferencial importantissimo para a organizagio com relacio aos seus concorrentes.

De fato as candigdes de trabalho, prestagio de servigos, produtos oferecidos pela
empresa no atendimento ao cliente, ¢ de extrema importincia para oferecer uma boa prestacio
de servico as consumidor, simplesmente pelo fato de funciondrios estar satisfeito coma
empresa, onde ela oferece uma boa estrutura interna, dando um <conforto a seus clientes
internos € externos, com 1sso 0 empregado trabalha com alegria e rapidez no atendimento,
oferecendo uma grande satisfagio a seus consumidores. E essencial que as empresas
informatizadas contribuem bastante para uma boa prestagio de servigo, isso porque facilita o
acesso a comunicagdo entre o cliente ¢ proporciona um atendimento com rapidez.

A metodologia utilizada foi através da pesquisa bibliografica, onde rebuscamos

nos livros autores para fundamentar o trabalho e adquirir conhecimento a partir de
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informagOes provenientes de materiais que nes ajudaram cemo: bibliotecas, videotecas,
internet ¢ entre outros. A peésquisa documental serviu para obter informacdes e¢ dados
concretos obtidos nos ultimos quinze meses do funcionamento da empresa, para entio
avaliarmos o grau de desenvolvimento e crescimento da organizacgio.

Na pesquisa de campo, aplicamos questionarios com perguntas dicotdmicas com
multipla escolha, auxiliando-nos nas observagdes assistemdticas nfio participante em equipe €
na vida real. Aplicamos também entrevistas semi-abertas, estruturadas com perguntas abertas,
focalizando clientes e dirigidas na observagfo sistemdtica, participante natural ¢ artificial em
equipe € na vida real.

O nosso trabalho € constituido de cinco capitulos apresentados, onde o primeiro €
a Introdugdo, que relata todas apresentagSes gerais do trabalho, que esclarece de forma
sintética todo nosso pensamento com base em tudo aquilo que foi discernido de forma ampla
€ objetiva, para entdo termos uma melhor visfio de todo o conteddo que foi elaborado no
trabalho.

J& o segundo capitulo € a revisdo literdria, que apresenta de forma coerente
pensamento de Idalberto Chiavenato, Robert Camp ¢ Laudes Hargreaves e entre outros,
expandiu o nosso conhecimento de forma esclarecedora todo o nosso raciocinio no trabalho.

No capitulo terceiro mostra a Panordmica Geral da Metodologia, que sio todos os
tipos de métodos que foram utilizados no trabatho, para um melthor aprofundamento geral de
todas as pesquisas € questionamento realizado ao longo desse tempo.

No capitulo quarto apresentamos a analisa e descrigio, que estes foram elaborados
através de questiondrios aplicados nas empresas ¢ sua clientela, a fim de descobrir se
realmente os funcionarios estdo satisfeitos com a empresa € se a empresa aplica a Qualidade
Total, para oferecer uma melhor prestag@o de servigo a seus consumidores e entre outros.

E por ultimo a conclusdo onde apresentaremos os resultados € daremos nossas
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consideragdes finais do trabalho, com base no que foi pesquisado, estudado ¢ questionado e
através de todo esse trabalho realizado até hoje, procuramos aprender estudar cada informag3o
que adquirimos para melhor elaboragdo do mesmo.

A empresa, todas entidades significativas na sua existéncia, os usudrios,
fornecedores, acionistas, meio ambiente, governo, a sociedade em geral se beneficiaram com
a implantacio do programa de Qualidade Total. Aos fatores de beneficios como qualidade,
baixa nos custos dos produtos, bem € servigos, melhores condigdes de trabalho, aumento na
produtividade, pontualidade de entrega, alta administragio da empresa sfo beneficios
adquiridos através da Qualidade Total. Atualmente os administradores enfrentam o desafio de
fazer frente 4 competi¢io internacional, aumentar a produtividade € tomar decisSes que
interessam a sociedade.

Considerando a qualidade como estado primordial de efici€ncia ¢ eficicia na agdo
de todos os elementos que constituem a existéncia da empresa temos a necessidade de
modularmos a organizagdo € o contexto no qual ela existe. O conceito de qualidade foi
primeiramente associado a defini¢io de conformidade as especificagGes, paralelamente a esta
evolugdo do conceito de qualidade, surgiu a4 visfo que resumo era fundamental no
posicionamento estratégico da empresa perante o resultado. Pouco tempo depois, percebeu-se
que o Planejamento Estratégico da empresa enfatizando a qualidade nfo serd suficiente para o
seu sucesso. O conceito de satisfagdo do cliente foi entdo estendidos para cutras entidades
envolvidas com as atividades da empresa. O termo Qualidade Total representa a busca da
satisfagdo, nfo so do cliente, mas de todas as entidades significativas na existéncia da empresa
¢ de sua exceléncia organizacional.

Praticar um bom controle de Qualidade Total € desenvolver, produzir e
comercializar um produto de qualidade que seja econdmico, Gtil € sempre satisfatério para o

consumidor. Para atingir este objetivo, todas as empresas (Diretores, Gerentes, Técnicos ¢
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Operadores) precisam trabathar em conjunto. Os seguintes itens formam o conceito de IDC:
Orientagdio pelo cliente; Qualidade em primeiro lugar, agdo orientada por prioridade; agio
orientada por fatos e dados; controle de processos; controle da dispersfio; agiio de bloqueio;

respeito pelo empregado como ser humano; comprometimento da alta diregiio.



CAPITULO 2 - REVISAO DE LITERATURA
2.1 Antecedentes Historicos

A introdugio dos modernos conceitos de qualidade ocorreu com o americano
W.Edwards Deming, convidado por volta de 1951, a ensinar os padrSes americanos de
administragio aos industriais japoneses, em um pais totalmente destruido pela guerra. Ele,
falava aos japoneses sobre a importincia de eliminar defeitos, analisar e encontrar a fonte dos
etros, fazer corregles e registrar 0 que ocorre posteriormente. Q resultado foi um longo
relacionamento, reverenciado na criagio do Prémio Deming de Qualidade, instituido na
década de 50 como a mais importante premiacfo anual atribuida as empresas japonesas que se
destacam pela qualidade de seus produtos ¢ servigos.

Gragas aos seus ensinamentos, a qualidade passou a ser uma preocupagdo
prioritaria na base das organizacOes japonesas. Fol a fase de conscientizagio e conceituacio, e
que provocou o surgimento da melhoria continua da qualidade. Para este tedrico, a proposicio
bésica era de que a causa de um problema de qualidade pode ser um componente da producéo
ou dos processos de operagdes, como um empregado ou uma maquina, ou pode ser interno ao
sistema em si. Uma maquina defeituosa pode ser trocada ou substituida, um funciondrio pode
ser treinado, mas, se a causa reside dentro do sistema, culpar o funcionario serve apenas para
criar frustragio. O sistema deve ser analisado e modificado construtivamente.

Logo depois, outro americano, Juran, levou aos japoneses as primeiras técnicas de
qualidade as organizagdes. Foi a fase de instrumentalizagio. Gracas a Juran, a qualidade
deixou de ser-uma preocupagiio com a produgdo € tornou-se a ser prioridade em todos os
niveis e &dreas da administragho das organizaghes japonesas. Foi o surgimento da
administragio da qualidade total. |
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Deming e Juran, os dois orientadores do assuito em questdo, somente se tornaram
conhecidos em territério americano muitas décadas depois. Deming legou-nos o controle
estatistico da qualidade e o impulso para a methoria continua, Juran, a chamada admiaistragio
da qualidade total (total quality management ou TQM). O que ambos fizeram foi substituir
gradualmente o controle burocratico pela atuagio livre das pessoas.

[...] os cuidados com a qualidade dos produtos e servigos nfio sdo preocupagiio
recente. Os artesfos desde sempre cuidaram de sua produgfio em todos os sentidos:
criavam, confeccionavam, atendiam o clieate, vendiam, procuravam agradar a
clientela. ( HARGREAVES, 2001, p. 11)

2.2 A vantagem competitiva através da qualidade

As organizagles ndo existem no vacuo. Elas operam em um ambiente altamente
competitivo ¢ dinfmico. No mundo moderno, qualquer que sgja & organizagio, como uma
escola, uma fibrica, um hospital, um banco, uma companhia aérea, ou uma reparticiio piblica,
a competigio constitui @ mola mestra dos negdcios. A competiciio por estudantes, recursos,
pacientes, clientes, passageiros, fundos é intensa.

Quase nenhuma pessoa hoje precisa ser convencida de que a qualidade total
representa a mais importante das armas competitivas de uma organizagio, no mundo todo,
organizagdes de todas as bandeiras como americanas, inglesas, alemies, francesas, japonesas,
coreanas, ¢ outras, utilizam a qualidade de modo estratégico para ganhar clientes, obter
vantagens em recursos ou fundos de negdcios ¢ ser competitivas, além disso, a preocupagio
traz conseqiiéncias saudiveis para a organizagfo; pois melhora o desempenho em
produtividade, confiabilidade, entrega e prego. “A mudanga de mentalidade provocada pela
busca da exceléncia pessoal € profissional ¢ um diferencial na vida do individuo que obtera
resultados préticos e seguros, ainda mais visiveis”. (CHIAVENATO, 2003, p. 696)

Em 1946 foi criada em Genebra, Suica, uma entidade chamada Iiterriacional
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Standards Organization (ISO) que estabeleceu os padrSes de qualidade que estdo sendo
adotados em quase todos os paises do mundo inteiro. Em 1987 foi criada a ISO 9000 para
padronizar as normas de gestio de qualidade nas organizagOes. Assim, as empresas que
pretendem competir como de “classe mundial” no mercado global precisam obter a
certificago da ISO.

Segundo o Comité Brasileiro da Qualidade, ja existem mais de duas mil empresas
no Brasil com certificagdes da série ISO 9000. Esse niimero em 1990 era apenas 18 empresas
no pais. Eram dos mais variados tamanhos ¢ segmentos de atividade, investiram tempo ¢
dinheiro para aperfeigoar seus padrdes de qualidade, o que reflete em ganhos de imagem e
funciona como um diferencial importante nos negdcios realizados no Brasil ¢ no exterior. A
certificagiio pelas normas acima citadas significa um diploma onde atesta que a empresa estd
em condigdes de produzir com eficiéncia.

O processo de certificagdo inclui um longo preparo organizacional, para
homogeneizar os procedimentos nas diversas dreas, € uma auditoria realizada durante uma
semana. Para obter a certificagfio, cada organizagio deve refinar € methorar a qualidade em
todas as suas operagdes € passar por um rigoroso exame efetuado por auditores extemos para
determinar se ela estd ou rdio de conformidade com os padrdes ISO 9000. A norma constitui
um selo de aprovagiio ¢ garantia ¢ ¢ hoje uma necessidade para ingressar nos negécios
internacionais, uma vez que todas as organizagdes do mundo o exigem como condigio
preliminar.,

EM 1991, foi criada em S3o Paulo, a Fundagio para o Prémio Nacional da
Qualidade (FPNQ) ¢ uma instituico privada, sem fins lucrativos, formada por 39
organizagGes publicas ¢ privadas para administrar 0 Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), e
atua em todo o territério nacional.

Em 1992, foi criado no Brasil, o Prémio Nacional de Qualidade (PNQ), contou
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com a participagio de 29 empresas em sua primeira edigio. A premiacdo do PNQ estd em
sintonia com o Programa Brasileiro de Qualidade ¢ Produtividade (PBQP) que preconiza “a
instituicdio de prémios destinades ao reconhecimento das contribuigdes em prol da qualidade e
produtividade™.

Idalberto Chiavenato, afirma que nunca se falou tanto em qualidade total como
nesta Gltima década. Em reunides de dirigentes, em semindrios de treinamento, em pesquisas
de mercado, nos meios académicos, o tema qualidade tem sido de extensa ¢ intensamente
explorado. Fala-se muito no assunte a palavra “qualidade” tem varios significados,
dependendo de como ¢ utilizada. Para um engenheiro, qualidade significa aderéncia perfeita ¢
conformidade 3s especificacles ¢ padrdes de referéncia do projeto.

Para um estatistico, qualidade significa 0 menor desvio padrio possivel em
relagfio & média aritmética, mediana ou qualquer medida estatistica de posi¢io. Mas para uma
dona de casa, tem um outro significado completamente diferente. Como cliente ou
consumidora, a dona de casa nfo estd preocupada com os conceitos do engenheiro ou
estatistico: ela quer um produto ou servigo que satisfaga as suas necessidades pessoais, algo
que resolva seus prablemas.

O engenheiro ¢ o estatistico formulam conceitos de qualidade que podem ser
utilizados internamente dentro das organizagdes para a produgio de produtos ou servigos, mas
de nada adianta a qualidade interna se o consumidor ndo estd satisfeito com o produto ou
servico que utiliza. Assim existe a qualidade interna que constitui a maneira pela qual uma
organizagio administrard seus processos, produtos e servigos, € a externa, que constitui a
percepgdo que o consumidor tem a respeito do produto ou servigo que compra ¢ utiliza, nfio
resta duvida de que, sem a interna, nfo se pode construir ¢ manter a imagem da externa.

Para Lourdes Hargreaves, as tecnologias t2m evoluido e inovado a produgfio

sistematicamente, as empresas acabam colocando no mercado uma enorme diversidade de
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produtos cada vez mais sofisticados ¢ atraentes. Para se diferenciarem nesse mercado ¢
atrairem ou manterem, os clientes, as empresas procuram valorizar sua marca € scus produtos
através de investimentos ostensivos em publicidade ¢ muarketing, sendo recursos que
estimulam a qualidade no atendimento ¢ nos servigos associados.

Qs clientes se véem, entdio cercados por ofertas, vantagens, gentilezas, garantias e
direitos. Nesse ambiente competitivo, surge o usuario mais exigente em relagdo a qualidade
do produto e dos servigos que vai consumir, onde passou a ser o principal diferencial. “Os
avangos tecnologicos contribuem para elevar o padrdo de qualidade de um produto ou servigo,
s3o muito Uteis na relagdo cliente ¢ prestador de servicos que clevam a exceléncia da
qualidade”. (HARGREAVES, 2001, p. 19)

Robert Camp, afirma que o caminho para decolar na competitividade € através do
benchmarting, que ¢ um processo continuo de medigdo de produtos, servigos e priticas em
relacdo aos mais fertes concorrentes, ou ds empresas reconhecidas como lideres em suas
atividades. Considera que, para vencer no ambiente competitivo, as organizagdes precisam
articular-se em trés diregdes, como agregar o maior nimero de pessoas no esforgo de pensar
novos negocios ou aprimorar o existente, inclusive como metas de premiagdo.

Para os segmentos especializados, estimular a figura do empreendedor, seja
funciondrio, parceiro ou socio, com garra ¢ talento para prospectar ¢ desenvolver novos
negdcios. E nesse quadro que surge a figura do profissional do futuro. No Brasil, h4 infimeras
reclamagdes sobre o pouco grau de especializagio da mfe de obra. Os profissionais que
dominardo o mercado serdo os generalistas, aqueles capazes de estabelecer relagdes € que
satbam cultivar uma visdo sistémica e estruturada.

No segundo aspecto temos o trabalhar em vista da produgdo final, nfo o controle
dos mesmos, camo ainda hoje hi o vicio cultural arraigado das empresas pretenderem o

controle absoluto sobre tudo que fazem, as mais dindmicas serfio aquelas que tiverem visdo
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estratégica ¢, dentro dela, souberem articular os diversos parceiros, identificar ¢ acomodar
interesses, estabelecer relagdes de confianca e objetivas com terceiros, trocam-se as relagdes
de controle e subordinagio por relagbes contratuais € de confianca.

Finaliza-se em acabar com os dogmas sobre propriedade, pois a guerra estratégica
obriga ao exercicio das fusdes e incé;rporapées entre as empresas, a fim de ganhar agilidade,
ocorre uma alteragio na estrutura de controle de empresas € ¢ desenvolvida uma nova
tecnologia de aferi¢dio de valor, ¢ caminha-se em diregio 4 profissionalizagiio na gestéo,
permitindo agilidade nas fusGes mediante troca de agdes.

[.-.] ‘O benchmarting prové maior consciéncia dos produtos, custos, mercados € dos
processos que garamtem que planos eficazes sejam desenvolvidos para aplicé-los.
Ele ¢ o caminho pra a vantagem competitiva, € uma forma pré-ativa de afetar
mudangas. (CAMP, 1993, p. 27)

2.3 A importincia da qualidade no trabalho

A qualidade no trabalho ¢ de fundamental importincia, pois atinge dirctamente a
imagem da empresa que de alguma forma estd gravado na mente das pessoas. No mundo dos
negdcios ter uma boa imagem ¢ fundamental para o sucesso. A qualidade € o produto final do
trabalho humano, € a cultura ¢ inteligéncia de um povo, € a responsabilidade no trabalho, é 0
caminho da melhoria de vida.

Na qualidade encontramos maneiras de fazer as coisas melhores, mais rdpido ou
mais barato, agimos de maneira a fazer as coisas que satisfazem ou excedem padrdes de
exceléncia, desenvolvemos, utilizamos procedimentos para assegurar que o trabatho seja
terminado a tempo ou que atenda as necessidades empresarias. A exigéncia ¢ eficiéncia é um
importante diferencial em qualquer tipo de negdcio, quando cumprimos todos os prazos e
garantimos competéncia do que fazemos estamos conquistando confianga dos clientes ¢ nos

destacando na concorréncia.
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As empresas comprometidas com o que faz tem uma miss3o a cumprir: Ser a
melhor em distribuicio de bens de consumo ¢ de servigos. Para tal € necessario ter um padrio
de qualidade no atendimento aos seus clientes; sendo éticas, justas ¢ honestas com todas as
pessoas, sem distingdo. Devendo exigir respeito ¢ valorizagio para com todos seus associados.
A qualidade no trabalho, ou seja, em tudo que fizermos, evita austeridade nos gastos ¢
intolerdncia com o desperdicio.

Idalberto Chiavenato, considera que as organizacdes t€m se modemizado e
enfatizado o conceito de qualidade externa através do reforgo do conceito da interna. Diz que,
antigamente havia um 6rgio chamado departamento ou divisdo de controle que centratizava e
monopolizava todos os assuntos.

Os inspetores trabalhavam em diversos locais da organizagio a fim de verificar
possiveis desvios ou anormalidade e acienar as agSes corretivas para colocar a situagio em
ordem. Hoje, a responsabilidade foi totalmente descentralizada e delegada ao nivel de
execugdo. Cada funciondrio € responsavel pela eficiéncia do seu trabalho ¢ pela satisfagio do
seu cliente.

{...] Qualidade significa conformidade com os padries, os funcionérios devem saber
exatamente quais os padrdes de desempenho que se -esperam deles, a lideranga,
treinamento ¢ disciplina devem prevenir os defeitos em primeiro lugar.
(CHIAVENATO, 2003, P. 688)

Lourdes Hargreaves, afirma que a qualidade no trabalho se refere primeiramente,
a plena satisfagiio do cliente. E o segredo para atingir tal objetivo reside na empresa
prestadora de servigos concentra-se profundamente nas necessidades ¢ nos desejos do cliente,
criando um servigo que atenda ou exceda as suas expectativas. Ao buscar a qualidade no
trabalho, a empresa precisa dar atengdo aos funcionarios, além de ter em vista a produtividade
€, como resultado, o lucro. Nenhuma empresa sobrevive sem lucro. Por isso diz-se que a
qualidade ¢ a produtividade devem andar juntas para que o sncesso de um negdcio se

mantenha.
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J4 Robert Camp, considera que ¢ um conjunto de sentimentos favordveis ou
desfaverdveis com os quais os empregados véem seu trabalho. A satisfagfio no trabalho
contribui para que haja resultados positivos € representa uma parcela de anseios resolvidos
com a vida. Diz também que como qualquer outro tipo de atitude, &€ geralmente fornrada
durante um determinado periodo de tempo, na medida em que o funciendrio vai obtendo
informagdes sobre 0 ambiente de trabatho.

A Implantagdo do Programa de Qualidade Total no setor administrativo
empresarial na cidade de Pinheiro-MA, direcionaréd as atividades € operagSes das empresas
tendo como meta a satisfacdo das necessidades de todas as pessoas, dos clientes, dos
associados, dos fornecedores, da comunidade-onde vivemos, para conseguir cumprir a missfo.
Fala-se hoje a respeito do programa 58 da qualidade total. Um programa simples, mas de
grande profundidade que mobiliza a todos dentro da empresa e contribui com mudangas na
forma de agir ¢ pensar. Através do setor administrativo, 0 programa atingira todas as reas da
empresa, com a colaboracdo de cada pessoa, sendo imprescindivel, & vontade, dedicacfo e
amor.

As Empresas s3o constituidas de pessoas. Per outro lado estas constituem para as
mesmas um meio pelo qual podem alcangar muitos € variados objetivos pessoais os quais nio
poderiam ser alcangados apenas através do esfor¢o individual. Qualidade € o atendimento
das exigéncias do cliente, deve ter como objetivo as necessidades do usudrio, presentes e
futuras, representa a adequag8o 3 finalidade-ou ao uso”. (CHIAVENATQ, 2000, p.663)

E fundamental que haja na empresa a implantagio de qualidade no atendimento,
pois € através dela que um funciondrio pode chegar de maneira apta a um cliente. Isso ocorre
porque o mundo nfo para de evoluir, por isso os clientes estio tornando-se cada vez mais
exigentes. A qualidade no atendimento deve vir em primeiro plano sempre. Também é

necessario produtividade, esta acontece quando um funciondrio reage a uma preocupagio
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genuina da empresa sendo motivado para desempenhar a qualidade do seu trabalho de
maneira eficiente ¢ eficaz.

Na-empresa-o bom uso da qualidade € primordial, <la € aplicada a todas as dreas ¢
niveis da empresa, por isso é indispensavel e deve cemegar no topo da empresa, pois a mesma
esta voltada 3 importincia de querer um bom atendimento ao cliente. ‘0O bom atendimento é
surpreender as expectativas, € ir além daquilo que ele deseja.

Observa-se que o efeito que a qualidade causa ¢ indispensavel dentro da empresa
pois € através dela que o funciondrio pode comunicar-se de maneira clara com o cliente,
causando assim satisfacdo a todas as suas exigéncias. Com as evolugdes os consumidores
estio ficando cada vez mais seletivos. “Quando um cliente entra numa empresa ¢ sente-se mal
atendido, lesade, discriminado recusa-se a retornar. Precisamos ter alto padrio de qualidade
no atendimento, temos que sermos é&ticos justos € honestos com todas as pessoas sem
disting3o.” (MENDONCA, 1996 ).

E necessdrio ter alto padrio de qualidade, como ter conhecimento, isto ¢ a
seguranca ao transmitir infermacdes, sobre a fungfo, para saber 0 que o a pessoa deseja, €
necessario estd atento a tudo que fala, para que a comunicagfio nfio seja desagradavel, é
necessario falar atentamente para estabelecer um processo de comunicagdo. O poder de
percepgdio ¢ fundamental, pois € através de gestos, expressdes € a postura que o consumidor
transmite mensagens que auxiliam na compreensdo.

O programa 5SS ¢ fundamental para o fortalecimento e estruturagfo da empresa.
Pois € uma ferramenta forte que prima pela simplicidade, mas ¢ capaz de mudar pensamento,
culturas, fazer com que o individuo mude sua forma de agir, levando-o0 a torna-se uma pessoa
segura. “O programa S5S ¢ um programa muito simples, mas grande produtividade, que vai
mobilizar todos nés e com certeza vai contribuir para mudangas na nossa forma de agir ¢

pensar”. (MENDONCA. 1996).
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O programa teve sua origem no Japdo na década de 60, ¢ por ser um método
participativo de educagdio e crescimento, todos devem aceitar pela melhoria das condigdes de
trabalho, fisica, moral ¢ psicolégica da equipe, tem como objetivo agradar aos clientes, por
isso nfio ¢ aplicado 3 empresa come grandes riscos de nfio conseguirem chegar a suas metas. E
necessario em toda a empresa haver aprimoramentos, treinamentos € capacitagéo, através do
programa de qualidade total, que sfio Seiri (Senso de utilizagdo), Seiton {Senso de ordenagfo),
Séiso (Senso de limpeza), Seiketsu (Senso de satide), Shitsuke (Senso de auto-disciplina).

O Senso de utilizagdo tem como prioridade manter no local de trabalho somente o
atil, colocando a disposigdo o que pode ser aproveitado de acordo com a necessidade e
adequagfo, evitando desperdicio e eliminando o desnecessario. Foi o que aconteceu com a
tecnologia Esmaltec, ela desperdicava uma tonelada de ago todo dia, com tudo percebeu € o
quadro mudou. “N#io acumule coisas desnecessdrias. Defina um lugar para cada coisa ¢
mantenha cada coisa em seu lugar. Ndo tolere a sujeira, elimine-a. Contribua para que seu
local de trabalho seja cada vez mais harmonico e agradivel”. (MENDONCA. 1996)

No Senso da ordenada o objetivo é manter todos os materiais Witeis bem proximo
do local de trabalho, dispor dos itens de forma sistematica, o individuo economiza tempo
colocando no local de trabalho o que utiliza toda hora. Para que o ambiente esteja sempre
agradavel ¢ os clientes sintam-se em casa é necessério o senso de limpeza. Um local
higienizado tem grande influéncia no bem estar do cliente, transmitindo nsaior seguranga.

O Senso de saide € dar condigdes de trabalho, fisicas ¢ mentais, favordveis a
satide, evitando acidentes, tornando o local agradavel, entre outros.

O da auto-disciplina € o cumprimento das normas e padrGes €ticos € técnicos nos
estabelecimentos € ser um funciondrio comprometido, responsivel, causando a melhoria
continua a nivel de pessoal e organizacional.

O cliente quando vai a empresa ¢ encontra respeito, honestidade,
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responsabilidade, seguranga, organizacdo e funciondrios bem qualificados sente-se feliz,
tornando-se fiel. Sendo um programa voltado para os funcionarios, podemos destacar aiguns
resultados positivos que se obtém com sua implantagio como mudangas das atitudes e
habitos; melhoria de desempenho em trabalhos em equipe; conscientizagdo da importincia da
redugdo de custos e desperdicios nos estoques do almoxarifado.

Destacam-se também a prevencdo de acidentes; melhoria da produtividade,
aparéncia pessoal; imagem da empresa; mudanga da postura mo atendimento ao publico;
elevagiio da moral das pessoas; melhoria da comunicagdo através de maior integragfio nas
condigBes ambientais; elevagdio do nivel de participacio dos funcionarios na busca de
desenvolvimento; zelo pela salde fisica ¢ mental; crescimento da iniciativa do ser humano;
desenvolvimento da criatividade; respeito s pessoas; aumento da motivagio para o trabalho;
influéncia positiva na familia; seguranga no trabalho; referéncia de sucesso para o programa
de Qualidade Total.

{...} O critério mais simples para avaliar a eficdcia de um sistema € a produtividade.
A produtividade de um sistema ¢ definida como a relagfio entre recursos utilizados &
os resultados obtidos. Todo sistema tem fndice de produtividade, que se verifica com
a contagem da qualidade produzida por unidade de recursos. (MAXIMIANQ, p.116)

De acordo com os autores acima citados, para que haja qualidade no trabalho é
importante a produtividade de cada colaborador. Para Idalberto Chiavenato, o envolvimento
dos funciondrios na busca de solugSes de eficiéncia no trabalho, constitui um aspecto
fundamental nos processos de melhoria da qualidade. A énfase continua neste processo reflete
a tentativa de manter uma vantagem de exceléncia ao lango do tempo, sempre buscando
novos meios para melhorar incrementalmente o desempenho atual. A filosofia basica continua
¢ que cada pessoa nunca deve estar satisfeita com o que faz, mas estar sempre na busca
constante de aperfeicoamento.

Robert Camp, considera que € 1til pensar a respeito de atender as exigéncias do

mercado, através do desempenho ¢ produtividade do funciondrio, considerando que € uma
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fungiio empresarial como um processo global composto por muitos processos. O esforgo de
uma fungio para satisfazer as exigéncias do usnério € composto por muitos processos internos
distintos. Cada processo individual deve satisfazer as exigéncias de todos até que finalmente o
consumidor seja satisfeito.

Lourdes Hargreaves, diz que estudos a nivel nacional ¢ a longo prazo indicam que
a satisfagio no trabalho tem se apresentado relativamente elevada e estivel nos Estados
Unidos, esse ¢ um fator gue contribui para o desenvolvimento da produtividade. Embora as
expectativas dos trabalhadores tenham aumentado, a qualidade das praticas geréncias por seu
lado evoluin. Como resultado, mais de 80% da for¢a de trabalho declara-se razoavelmente
satisfeita com seu trabalho. Todavia, isto nio deveria fazer com que os administradores se
acomodassem, pois tal situacio sugere também que milhGes de trabalhadores estdo infelizes e
provavelmente insatisfeitos com algum aspecto especifico de seus cargos.

Produtividade significa, motivar o empregado ¢ superar a necessidade do cliente,
adquirindo através de seus superiores, onde busca dar conhecimento, treinamento para os
subordinados. A partir da qualificagiio do funciondrio o mesmo adquire seu desenvolvimento
intelectual de forma eficiente e eficaz. Mas, para que isso ocarra € preciso melhorar
simultaneamente a qualidade produtiva e servigos ao consumidor.

E preciso aplicar conhecimentos para que se possa satisfazer a necessidade do
cliente, como, por exemplo, definir uma estratégia de servigo ao consumidor; para superar
suas expectativas ¢ desenvolver um plano para oferecer os produtos que ele deseja;
comunicar a importincia da estratégia e fazer com que seus lideres visitem pessoalmente os
consumidores; € essencial que os executivos lideres da empresa déem exemplo aos demais
funcionarios para que respondam prontamente as demandas dos clientes.

O atendimento ao cliente somente ocorre quando os consumidores interagem com

os funcionarios da linha de frente, reestruturando para criar equipes especiais, devotadas ao
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produtoj como o {nico propdsito de visualizar as necessidades e desejos dos consunidores, ¢
preciso medir o desempenho da empresa através do servigo ao cansumidor, envolvendo os
funcionarios, no desenvolvimento de objetivos para analisar os registros proporcionando
retroagdio adequada. Em um ambiente de complexas tecnologias o investimento em qualidade
melhora tanto a produtividade como o trabalho ¢ trata-se de um investimento vital para a

sobrevivéncia da empresa.

[...] a partir da teoria das relagbes humanas, todo o acervo de teorias psicoldgicas
acerca da motivagio humana passou a ser aplicado dentro da empresa. Verificou-se
que todo comportamento humano € motivado. A motivacio no sentido psicolégico,
¢ a tensfo persistente que leva o individuo a alguma forma de pensamento sendo a
satisfagfio de una ou mais necessidades. (CHIAVENATO, 1979, p. 154 )

A produtividade procura o melhor desempenho nas atividades realizadas e o
conhecimento para um bom aprendizado na empresa. E preciso que os subordinados e
superiores estejam em harmonia e motivagiio para viver. Portanto os funcionérios motivados e
satisfeitos com aquilo que fazem no trabalho ddo o melhor de si na empresa ¢ elevam o nivel
no trabalho, proporcionado acertos positivos.

Outro principio importante na prgdutividade ¢ a comunicagdo que através do lider
dar motivos para a agdo mediante a capacidade de comunicagido. Comunicar é 0 mesmo que
tornar comum um significado. A id¢ia deve ser retransmitida, compreendida, aceita ¢
executada, gerando resultados. Na empresa é preciso que haja uma boa comunicagdo
principalmente entre os subordinados e superiores, através desse principio o funcionario
consegue repassar erros € informacdes de forma objetiva ¢ clara para seus clientes, dando
mais confianga para os que necessitam de informagdes.

A boa administragiio no trabalho constitui necessidades especificas de todas as
entidades, da menor a maior. Constitui o 6rgdo especifico de toda empresa. A necessidade da
administragio com qualidade nfo deriva simplesmente do fato de o servigo ter alcangado
dimensGes grandes demais, os administradores precisam subordinar-se 3 necessidade que a
empresa tem de ser administrada com qualidade.
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No trabalho do administrador, encontramos cinco operagdes bisicas que juntos
elas resultam na interagiio dos recursos em um organismo vidvel e em desenvolvimento. O
administrador fixa objetivos, organiza, motiva ¢ comunica, avalia e forma pessoas, inclusive a
si mesmo. Cada uma dessas categorias exige diferentes qualidades e habilitagSes. A
exceléncia no trabalho envolve simunltaneamente a eficécia e eficiéncia utilizando os recursos
necessarios e alcance de objetivos.

A exceléncia deve estd em todas as fungdes administrativas da empresa como no
planejamento que é a primeira fungiio administrativa, servindo como base para as demais
fungdes, determinando antecipadamente quais sdo os objetivos que devem ser atingidos e
como fazer para alcangd-los. Formulando objetivos e os recursos necessrios, no
planejamento, nos recursos humanos, financeiros, materiais, tecnolégicos, no controle,
monitorando as atividades, na empresa definindo o trabalho, alocando recursos € coordenando
as atividades.

De acordo com Renato Lee, a qualidade € o principal diferencial nfio s6 dos
produtos em si, mas, sobretudo, dos servigos oferecidos pelas empresas. A qualidade de um
produto ou de um servigo é medida pelo conjunto de caracteristicas capazes de atender as
necessidades implicitas e explicitas do cliente. “As necessidades implicitas dizem respeito ao
que o cliente espera ou deseja, portanto, ndo estdio especificadas em nenhum documento™.

(HARGREAVES, 2001, p.12).
2. 4 A qualidade: uma vantagem no mercado acirrado
Segundo Idalberto Chiavenato, a administragiio para o desempenho excelente € a

vantagem competitiva constituem o tema central das organizagdes de hoje. A palavra de

ordem ¢ qualidade. O alcance de objetivos em todos os niveis organizacionais e aspectos das
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operagdes estdio sendo consideradas os critérios universais do desempenho organizacional. As
demandas competitivas de uma economia globalizada constituem uma importante forga na
corrida para a qualidade total. A competitividade significa a capacidade de uma organizacdo
oferecer produtos e servicos melhores ¢ mais baratos, mais adequados &s necessidades e
expectativas do mercado, trazendo solugdes inovadoras ao cliente.

As organizagOes bem sucedidas se caracterizam por intensos € continuos esfor¢os
na busca da competitividade organizacional. As vantagens competitivas a partir das
economias de escala, da especializacdio ¢ da comunicagio do tipo topo basc passam a serem
substituidas pela rapidez e retorno sobre o tempo, aprendizagem, lideranga gerencial do meio
do campo para baixo, mantendo a economia de escala.

Para Célio de Oliveira, a exceléncia comega dentro de vocé. Por isso existem
alguns fateres no ser humano que podem ser explorados como vantagem competitiva dentro
do mercado de trabalho tais como: o desempenho, a motivagdo, a comunicagdo, saldrio como
meio de recompensa etc., gerando também a propria produtividade.

A motivagiio € aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada forma ou
pelo menos, que d4 origem a uma propensio, a um comportamento especifico. E uma forga
que se encontra no interior de cada pessoa e que pode estar ligada a um desejo. Uma pessoa
nfo consegue jamais motivar alguém; o que ela pode fazer € estimular a outra. Entende-se,
assim, que a motivagdo seja um impulso que venha de dentro € que temos, portanto, suas
fontes de energia no interior de cada pessoa.

O desempenho algumas vezes se caracteriza por elevada satisfacio no trabatho. A
seqli€ncia € que o melhor desempenho tipicamente leva a maiores recompensas econdmicas,
sociais € psicoldgicas. Quando as recompensas sdo consideradas justas e eqiitativas, entdo um
aumento na satisfacdo se processa, uma vez que os funciondrios sentem que estio recebendo

recompensas em fungdo do seu desempenho.
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A comunicacfo flui em todas as diregdes, @ medida que as pessoas, realizam-na ¢
discutem seus resultados. A comunicacio ascendente torna-se especialmente frutifera quando
os funciondarios sfo encorajados afazer comentarios sobre aquilo que se passa em suas mentes,
em vezde simplesmente responderem questdes topicas sobre determinados assuntos.

O saldrio ¢ importante para trabalhadores em fungfo de vérias razdes. O dinheiro
tem valor devido aos bens e servigos que ird comprar. Este € o valor econdmico do salério
como um meio de troca e para alocagdo dos recursos econdmicos; entretanto, o saldrio é
também um meio social de troca.

A produtividade € de vital smportincia para a teoria da organizagdo. O interesse
dos administradores & obter uma utilizag3o eficiente dos recursos para atingir os objetivos. A
capacidade humana constitui recurso crucial ¢ extremamente varidvel. Na verdade, a
capacidade humana latente pode muito bem ser o maior recurse ainda por explorar.”Vivemos
em um mundo de interdependéncia. As companhias dependem de profissionais motivados,
que precisam delas para se realizar” (Jodo Lins, 2004, p. 21)

Acredita-se que 0 bom atendimento na prestagdo de servigos depende de uma boa
infra-estrutura da empresa e também do desempenho de cada funciondrio, consciente do papel
que tem de cumprir ¢ comprometido com o sucesso dos negécios. Nesse sentido, hd um
exemplo classico, onde perguntaram para um auxiliar de limpeza de uma fabrica da Coca-
Cola o que ele estava fazendo; o homem, de vassoura na mio, respondeu prontamente que
estava “ajudando a wvender refrigerantes. Concluimos que a qualidade sé aparece se os
profissionais envolvidos com o servigo estdo comprometidos com o trabalho e se as empresas,
por sua vez, praticam politicas de valorizag#o e capacitagio de pessoal.

Especialistas em administragfio sfio undnimes em afirmar que as pessoas
amistosas, cordiais, educadas, competentes ¢ bem informadas, quando prestam um servigo,

sdo muito mais valiosas do que a mais sofisticada tecnologia. Justamente porque o
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atendimento < realizado por pessoas ¢ no por maquinas. Méquinas ndo dialogam, nfio sabem
ouvir ou argumentar, nfio negociam, ndo lidam com o emocional e o afetivo das pessoas.
Enfim, maquinas nfio estabelecem o nivel de relagio de que o cliente precisa para se sentir
plenamente satisfeito.

As organizagBes operam em um ambiente altamente competitivo ¢ dindmico, ¢ a
exceléncia em produtos estd constituindo uma forte vantagem estratégica na conquista dos
clientes. Nesse contexto, o conceito de cliente interno esta levando a uma extensa cadeia de
qualidade que se transforma em uma cadeia de valor, a qual esta substituindo a cadeia escalar.
O 1ltimo elo dessa cadeia de valor é o consumidor. A énfase nos resultados positivos requer
consonéncia, ¢ isso se faz através de pessoas, € nfo apenas-com tecnologia.

A vantagem competitiva através da eficiéncia e eficécia tem levado organizagGes
a obter certificagdo da ISO 9000. Competitividade significa fazer mais ¢ melhor do que outras

organizagdes, a um custo mais baixo e provocando maior prazer do usudrio.

2.5 Ferramentas basicas para melhoria em qualidade

Para Idalberto Chiavenato, a implementagio da Qualidade Total envolve o uso de
muitas ferramentas. As principais sdo: Benchmarking, Terceirizagio ¢ Redugfio do ciclo de
tempo.

A primeira, representa um dos mais importantes componentes dos atuais
programas; ele foi introduzido em 1979 pela Xerox Corporation ( empresa de corporagdo
americana) -que, para se livrar de um enorme problema de concorréncia de mercado, fez
comparagdes com as melhores empresas concorrentes a fim de melhorar seus proprios
processos intemos. Este componente funciona como “o processo continuo de avaliar produtos,

servicos ¢ praticas dos concerrentes mais fortes e daquelas empresas que sdo reconhecidas



3

como lideres empresariais”. Q autor acima citado conceitua esta ferramenta um marco de
referéncia, um padrio de exceléncia que precisa ser identificado para servir de base ou alvo
para a mudanga.

Este instrumento encoraja as companhias a pesquisar -os fatores chaves que
influenciam a proedutividade ¢ a qualidade em todas as organizagGes ou em suas unidades de
produgio, vendas, finangas recursos humanos, engenharia e outras.

A segunda é uma decorréncia da filosofia de quatidade total. A terceirizagiio
ocorre quando uma operag3o interna da organizagdo ¢ transferida para outra organizagio que
consiga fazé-la com qualidade superior, no sentido de methorar a qualidade e reduzir custos.
A terceirizagdo significa que determinadas atividades sdo atribuidas a outras organizagdes que
as fagam melhor ¢ mais barato. Bancos ¢ financeiras transferitam para outras empresas a
administragdo de seus cartGes de crédito. A quase totalidade das empresas petroliferas
terceirizou as areas de limpeza ¢ de manuteng@o de suas refinarias. Boa parte das grandes
empresas transferiu suas operagdes de processamento de dados para agéncias de servigos.

A terceira representa as etapas seguidas para completar um processo da
organizagdo, como ensinar a uma classe, publicar um livro, desenhar um novo produto etc.
Cada atividade tem um ciclo de tempo: a produgdo de um produto, o desenvolvimento de um
novo produto, o retorno do investimento efetuado.

A redugdo ou simplificacdo de ciclos de trabalho, a remog#o de barreiras entre
departamentos situados entre as etapas de trabalho, a eliminagdo de etapas improdutivas no
processo sdo Os aspectos que permitem que a qualidade total seja bem sucedida nas
organizag@es. O ciclo operacional das organizagdes torna-se mais rapido, € o giro do capital
aplicado, muito mais ainda. Por trds da redugdo do ciclo operacional, esta a competigdo pelo
tempo, o atendimento mais rapido do cliente, etapas da produgfio mais bem encadeadas entre

si, quedas de barreiras ¢ obstaculos intermediarios etc. Os conceitos de fibrica enxuta ¢ de



just-in-time estdo baseados no ciclo de tempo reduzido.

Embora a quatidade total seja uma meta de muitas organizagdes, ¢ relativamente
dificil encontrar uma defini¢io que seja universalmente aceita. Para alguns significa sistemas
ou controle estatisticos de qualidade; para outros, representa 0 uso de grupos de trabalho e
envolvimento do pessoal. A filosofia bésica estd voltada para a satisfagdio do cliente, os
abjetivos da organizagdo e algumas consideragdes ambientais. A aplicago dos conceitos
implicam investimentos em pessoas € em tempo.

Considera-se que uma das técnicas da qualidade total € investimentos em
funciondrios da empresa que sdo os melhores aliados dos negdcios. A Accor, a maior rede
hotéleira do mundo, resolveu pedir a colaboragfio de mais de 130 funcionérios para checar a
instalagfio ¢ servicos de seu mais novo hotel cinco estrelas, o Sofitel, de Sdo Paulo.
Consultores externos foram dispensados. Durante quatro dias anteriores 4 inauguragio 0s
funcionarios foram divididos em grupos. Cada um deles foi convidado, juntamente com a
familia, a passar uma noite hospedado no hotel. Participaram do programa desde camareiras e
gargons até os gerentes do Sofitel.

A missio era elaborar uma lista com tedos os problemas detectados durante o
periodo de hospedagem. O objetivo era corrigir as deficiéncias antes que os verdadeiros
hospedes se dessem conta dos problemas. Ao final do treinamento, mais de 150 fathas nos
servigos € na infra-estrutura foram detectadas pelos funciondrios. Os problemas iam da falta
de informagdo na hora de abrir a torneira de agua quente da banheira até a demora na entrega
do servigo de lavanderia expressa. O passo foi corrigir as deficiéncias. O custo total do
programa o passou dos 82 mil délares.

Para Robert Camp, uma das ferramentas € também o Benchmarking que € a chave
para tornar-se o melhor entre os melhores. E iniciativa para mudangas que deve receber

algumas consideragdes impertantes para levar o desempenho superior. E preciso que o
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processo conduza a simplificac8o da empresa. Isso significa nfio s simplificagfio das praticas,
mas também do processo, isto é 0 que ode ser eliminado e ainda manter satisfeitos os clientes.
O foco continua sobre as melhores priticas da inddstria e se possivel, no uso de tecnologias
comprovadas-que provavelmente serfio encontradas em outra industria.

Consideragdes importantes:

= Foco sobre a satisfagdo das exigéncias dos clientes

= Foco sebre as melhores praticas

= Incluir tecnologias comprovadas

s Foco sobre a simplificagfo da empresa

» Concentrar-se nos maiores contribuintes para a base de custos

® Definir estratégia de longo prazo e de migragdo

& Uso de ferramentas para methorar a qualidade

Dentro das ferramentas basicas o foco deve estar na satisfag@io das exigéncias dos
clientes. Mas isso afio faz com que elas sejam excedidas. E preciso haver uma visfio de como
ficara a operacgfo, depois de convertida para cepiar as melhores praticas da industria. Essa
decisdo final € construida a partir das descobertas das descobertas bem sucedidas para atingir

seus objetivos, uma vez que elas incorporam as mudangas a serem feitas.

{-..] O administrador deve estar focalizado no fituro para poder preparar a sua
enipresa a enfrentar os novos desafios que surgem. Além disso, deve pensar
globalmente e agir localmente para levar sua empresa a exceléncia.
(CHIAVENATO, 2000, p.10)

O processo referido como ferramenta de qualidade torna a organizagio
competitiva, provendo maier consciéncia dos produtos, custos, mercados € dos processos que
garantem que planos eficazes sejam desenvolvidos para aplica-los. Ele é o caminho para a
vantagem na cencorréncia. Q foco externo constante e os testes de idéias, métodos e préticas,
incorporagéio a planos e programas para sua aplicacfio € a nica abordagem que assegura a

concorréncia a longo prazo.
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Para tornar-se competitivo é preciso compreender os concorrentes ¢ revelar as
melhores praticas onde quer que elas possam existir. Por sua natureza, o processo ja citado
desafia a maneira corrente de fazer negdcios, trazendo de fora novas idéias e préticas.
Portanto, 0 benchmarking é uma forma pré-ativa de afetar as mudangas. A organiza¢io
compreende suas forgas, reconhece suas fraquezas e sabe como o mundo exterior realiza
melhor essas praticas que exigem modificagdes. Ele restaura 0 dominio na fonte para metas

que asseguram a satisfacfo dos clientes, inclusive em quatidade, custo e oportunidade.



CAPITULO 3 -METODOLOGIA

Através deste estudo iremos desenvolver pensamentos coerentes e profissionais,
para desde entdio modificar a realidade nas empresas. E fundamental colhermos informagdes e
analisarmos dados. Utilizaremos os Métodos Teéricos que servirfo para organizar e conduzir
a resultados pesquisados, usamos também os Métodos Empiricos que por base nos
conhecimentos e informagdes pesquisados servirdo como experiéncia para o desenvolvimento
da empresa, nos auxiliaremos das entrevistas, questiondrios, historia de vida e tipos de
observagdo. O Método Estatistico para tabular os dados ¢ fazer andlise conclusiva da

pesquisa.

3.1 Pesquisa Bibliografica

Usaremos a pesquisa bibliografica para resolver probiemas e adquirir
conhecimentos a partir do emprego predominante de informagdes proveniehtes de materiais
que nos ajudario no levantamento do tema ¢ tipos de abordagem j4 trabathatios, para entdo
levantar e selecionar conhecimentos ja catalogados em bibliotecas, editoras, videotecas,

internet, entre outros.

3.2 Pesquisa Documental

Utilizaremos a pesquisa documental afim de que obtemos informagdes ¢ dados
concretos obtidos nos ultimos 15 meses de funcionamento da empresa, para entdo avaliarmos
o grau de desenvolvimento e crescimento da empresa. Nos auxiliaremos de folha de

pagamento, livro de registro de caixa, balancetes, relatdrios e planilhas de custos.



3.3 Pesquisa de Campo

A Pesquisa de Campo fazer-se-a:

3.3.1 Universo ¢ Amostra

O Universo pesquisado compreenderd os funciondrios, fornecedores, gerentes,
administradores e clientes das empresas Magazine Vieira, Armazém Paraiba ¢ Brasil
Escolar que sdo aproximadamente 43.318 pessoas. Determinou-se através da teoria de
amostragem o 0,82% onde 10,1% de funcionarios e 0,92% de gerentes e para 0 mesmo
percentual de administradores da Magazine Vieira, 9,97% de funcionarios sdo do Armazém
Paraiba, ¢ 6,20% de funciondrios sendo 0,39% de gerentes s3o da Brasil Escolar que

correspondem a 355 pessoas entrevistadas.

Tabela 3.3.1 Universo Analisade da Pesquisa de Campo

N°de N%de N°de N°de N°de !
; Empresas Funcionérios | Fornecedores Gerentes | Administradores | Clientes *
5
Magazine Vieira 32 72 4 1 12.000
Armazém Parafba 133 110 2 6 30.000
: Brasil Escolar 16 240 01 01 700
Total | 181 422 7 8 42700
“Universo Amostra :
43318 '
355 ]

3.3.2 Procedimentos para Coleta de Dados

Analizar-se-4 as seguintes informagBes referentes ao periodo de 15 meses
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estudados:
& Foco no cliente;
% Planejamento da qualidade no atendimento;
¥ Comunicagdo interna;
% Utilizacdo de recursos humanos;
& Outros recursos;
X Valorizagio da auto-imagem,;
& Identificagdo dos requisitos do produto;
& Revisdo da produtividade;
& Comunicagdo com o cliente de maneira clara e convincente;
& Validagio do processo;
& Foco na satisfagio do cliente;
x Utilizagdo de informacéo e inovagio dentro da empresa;
¥ Visar o crescimento empresarial;

x Reflexdo para melhoria continua.
3.3.3 Instrumentos utilizados
Utilizaremos questiondrios com perguntas dicotdmicas, tricotdmicas com muiltipla
escolha auxiliando-nos das observag3es a sistemdticas nfo participantes em equipe e na vida

real.

3.3.4 Sujeitos Entrevistados



Tabela 3.3.2 Amostra Selecionada na Aplicacio de Questionsrios

; E ' N°de Ne°de N°de N°de N°de
i mpresa Funciondrios | Fornecedores Gerentes | Administradores clientes
Magazine Vieira 11 1 1 100
i Armazém Paraiba
25 100
Brasil Escolar 16 1 100
Total 52 2 1 300
1
| Amostra 355 entrevistados
3.4 Pesquisa Estudo de Caso

A Pesquisa estudo de caso fazer-se-a:

3.4.1 Universo e Amostra

Tabela 3.4.1: Universo Analisade na Pesquisa de Estudo de Caso

Nomeros de Nitmeros de Némeros de Numneros de
Empresa Funcionérios Fornecedores Administradores Gerentes Total
Armazém Paraiba 133 110 06 02 251
Magazine Vieira 32 72 01 04 109
Total 360

O universo pesquisado corresponde aos funciondrios, fornecedores, gerentes e

administradores das empresas que sfo 360 pessoas, através da teoria da amostragem

determinou-se 0,40% de funciondrios do Armazém Paraiba ¢ 1,8% de funciondrios do

Magazine Vieira que correspondem a 3 pessoas entrevistadas.

3.4.2 Procedimentes para a Coleta de Dados:
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Analisar-se-4 as seguintes informagdes no periodo estudado:
X Foco no cliente;
X Planejamento na qualificagfio do funcionrio;
x Responsabilidade;
% Comprometimento;
% Treinamento e capacitagio;
xx Valorizagio da auto-estima;
& Identificar o desempenho;
& Comunicagdo com o funcionario de maneira clara e objetiva;
& Satisfagdo e motivagio do funciondrio;
% Saldrio compativel com o cargo;
& Reflexdo no respeito com o funciondrio como ser humano;
& Participagdo nas tomadas de decisdes;
x Utilizagdo de recursos para redugio e prevengio de acidentes;
& Elevagdo do nivel de participagfio na busca de melhorias;

x Participagdo no lucro.
3.4.3 Instrumentos utilizados
Utilizar-se-4 entrevistas semi-abertas, estruturadas, com perguntas abertas,
focalizadas, clinicas e dirigidas auxiliando na observagdio sistemdtica, participante natural e

artificial em equipe € na vida real.

3.4.4 Sujeitos entrevistados



Tabela 3.4.2: Amostra Selecionada na Aplicagiio de Entrevistas

Armazém .
Funciondrios | Fornecedores Gerentes Administradores Total
Paraiba
% de
) 0,40% - - - 100%
entrevistados
N° de pessoas 1 - - - 1
Tabela 3.4.3: Ameostra Selecionada na Aplicagiio de Entrevistas
i Mag i e . - -
. Funcionarios | Fornecedores Gerentes Administradores Total
Vieira
% de
) 1,8% - - - 100%
entrevistados
N° de pessoas 2 - - - 2
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CAPITULO 4 ~ANALISES E DISCUSSOES

As OrganizagOes sd30 necessarias porque servem 4 sociedade, permitem que
realizemos objetives que os individuos sozinhos nfo conseguem alcangar, preservam o
conhecimento € proporcionam carreiras. O alcance dos objetivos da organizagio ird depender
do desempenho da equipe de trabalho: administradores, colaboradores, fornecedores, clientes,
da eficiéncia e eficdcia de cada componente. O processo de administrar inclui as atividades
inter-relacionadas de planejar, organizar, liderar e controlar.

Para levar as organizagBes a seus objetivos, os administradores adotam uma
Grande variedade de papéis interpessoais, informacionais e decisérios. Hoje em dia os
administradores enfrentam o desafio de fazer frente 4 competi¢io nacional ¢ internacional,
para aumentar a produtividade e tomar decisSes que interessem a sociedade. Para enfrentar
esses desafios, os administradores precisam desenvolver sua visdo de longo prazo da
organizacio e do lugar que ela ocupa no contexto mundial, precisam considerar a ética e os
valores em suas tomadas de decisfio, e precisam dos talentos de nossa populagio
multicultural. Acima de tudo, devem desenvolver seu potencial administrativo através da
educagdo formal e da prética continua.

O trabalho realizado foi feito na cidade de Pinheiro-MA, com as seguintes
empresas: Armazém Paraiba, Brasil Escolar ¢ Magazine Vieira todas trabalhando no
comércio varejista da cidade.

Nesta pesquisa apresentamos 0s objetivos especificos com seus respectivos
cruzamentos, desenvolvidos através de questiondrios para funciondrios e clientes e
entrevistados, Identificando as deficiéncias encontradas no setor empresarial, como a
escolaridade e setor ocupado; tempo na empresa e satisfagdo do cargo; qualificacio e

desempenho. A verificagfio dos indices de produtividade das empresas, entidades e sua
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relagdo com a implantagdo do programa de qualidade, como o controle de produtividade ¢
periodicidade do controle, trabalho em equipe ¢ qualidade, mudanga e adaptagdo. Mostrando a
contribui¢io do programa de qualidade total no crescimento da produtividade visando
qualidade no atendimento como o primeiro contato ¢ retorno, atengfio ao cliente e solugio das
necessidades, preferéncia da empresa e recomendagfio. Relacionando as condi¢les de
trabalho, prestagdo de servigos, produtos oferecidos pela empresa no atendimento ao cliente
como: servigos da empresa € qualidade do produto, atendimento ¢ infidelidade do cliente,
forma de pagamento ¢ fidelidade do cliente.

O objetivo neste trabalho £ obter resultados para a conclusio de um projeto
monografico.

Com o cruzamento faixa etdria e sexo-observamos que o Armazém Paraiba com
o total de 20% (N = 7) estio na faixa etdria de até 20 anos, sendo 2,9% (N = 1) confirmaram
ser do sexo masculino, € com 17,1% (N = 6) responderam ser do sexo feminino no total de
57,1% (N = 20), estdio na faixa etdria de 21 a 30 anos, com 34,2% (N = 12) afirmaram ser do
sexo masculino, para 22,9% (N = 8) sfo do sexo feminino, para o total de 14,3% (N = 5) estiio
na faixa etéria de 21 a 30 anos com 5,7% (N = 2) s3o do sexo masculino com o total de 8,6%
(N = 3) afirmaram estar na faixa etaria de 41 a 50 anos, sendo 2,9% (N = 1) ser do sexo
masculino, € 5,7% (N = 2) s3o do sexo feminino.

Na Brasil Escolar apenas 18,75% (N = 3) estdio na faixa etdria de 21 a 30 anos,
afirmando ser do sexo masculino. Com o total de 81,25% (N = 13) sdo do sexo feminino, para
6,25% (N = 1) responderam estar na faixa etdria de 20 anos. Com 68,75% (N = 11) afirmaram
estar na faixa etria de 21 a 30 anos. Com 6,25% (N = 1) estdo na faixa etaria de 31 a 40 anos.

De acordo com os dados coletados o Magazine Vieira com apenas 9,10% (N = 1)
estdo na faixa etaria de até 20 anos, sendo do sexo masculino, e com 27,3% (N = 3) estio com

21 a 30 anos. Afirmando ser do sexo masculino no total de 45,50% (N = 5) responderam
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estarem entre 31 a 40 anos. Para 9,10% (N = 1) confirmaram ser do sexo masculino. J4 com
36,40% (N = 4) sdo do sexo feminino. Com 9,10% (N = 1) afirmaram ser do sexo masculino,
estando com 41 a 50 anos de idade, ¢ com o mesmo percentual, acima de 50 anos afirmaram
ser do sexo masculino.

Tabela 4.1: Andlise da relagiio entre Faixa etiria X Sexo dos funciondrios

FAIXA ETARIA
SEXO Até 20 anos De21a30 De 31 a40 De41a50 Acimade 50 .
) F % F Y% F } % F I % F [ %
ARMAZEM PARAIBA
Masculino 1 29 12 342 2 5,7 1 29
Feminino 6 17,1 8 22,9 3 8,6 2 5,7
TOTAL 35 160%
BRASIL ESCOLAR
Masculino 3 18,75
Feminino 1 6,25 11 68,75 1 6,25
TOTAL 16 160%
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 levantamento detectou um rejuvenescimento da for¢a de trabalho. A média de
idade ¢ de 33 anos, contra 35 em 2002. O tempo de permanéncia dos colaboradores nas
empresas diminuiu, de 7,9 anos em QOOZ para 7,4 em média. A rotatividade manteve-se
moderada.

Em nossa sociedade existem muitos mitos com relagio a idade e sexo das pessoas.
E comum as pessoas de mais idade serem vistas como rigidas, incapazes, depressivas,
hipocondriacas e improdutivas. Face, a esses estere6tipos nfio admira que as pessoas de mais
idade possam ser desconsideradas. Precisamos quebrar tabus e mitos e corrigir conceitos
errados sobre as pessoas de mais idade.

Podemos perceber nesta andlise a idade que possuem os funcionérios de cada
empresa pesquisada e o sexo predominante. E importante que as empresas possuam uma
mescla na idade e no sexo, pois elas devem unir juventude e experiéncia.

“As caracteristicas dos clientes como idade, sexo, nivel sécio-econdmico, tipo de
consumidor etc, constituem a base para esse tipo de departamentalizagio.”
(CHIAVENATO, 2000, p. 164).
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Fazendo um comparativo entre as empresas percebemos que com respeito ao sexo
¢ idade os funciondrios estio em uma faixa equilibrada, ou seja, numa fase amadurecida, no
Armazém Paraiba com 57,7%, ¢ na Brasil Escolar com 87% houve coincidéncia, pois
declararam com firmeza que a faixa etaria que predomina nessa empresa é de 21 a 30 anos.
Porém ¢ Magazine Vieira com 45,50 contém maior niimero de funciondrios na faixa etdria de
31 a 40 anos, em uma fase mais amadurecida.

Com respeito ao Sexo, houve novamente uma coincidéncia entre Armazém
Paraiba 54,3% e Brasil Escolar com 81,25% onde a maior parte dos seus funciondrios sio
do sexo feminino. J4 no Magazine Vieira o que predomina com 63,7% é sexo masculino.

Verificamos que a empresa Magazine Vieira nio coincidiu em nenhum item em
relagdo as outras empresas. E também o Armazém se sobressaiu em relagdo a 2* e a Brasil
Escolar em relagdo a 1° varidvel.

Contudo perguntando que fatores contribuem para que uma empresa tenha no seu
quadro funcional uma forca de trabalho jovem e do sexo masculino?

O funciondrio 1 da empresa Armazém Paraiba diz:

A disponibilidade do quadro gerencial ¢ administrativo em contratar pessoas jovens,
mas ambos 0s sexos.

No entanto o funciondrio 1 da empresa Magazine Vieira diz:
Maioria € do sexo masculino, pois h4 atividade pesada, nfo requer a forga feminina.
Confirmando consegiientemente o funcionario 2 Diz:

Dentro da 4rea comercial, especificamente na area de méveis e elétron em relagdo ao
sexo masculino as empresas buscam funcionérios com maior proporgio.

Concluimos, portanto, que as empresas pesquisadas possuem, uma faixa etiria de
colaboradores equilibrada e amadurecida. Quanto ao sexo, h4 predominincia mais de um que
outro, isto depende da necessidade de cada empresa, para alcangar seu avango e
desenvolvimento. Sexo ¢ idade, nfio deve um referencial t4o elevado para um recrutamento de
um candidato, 0 que deve estar em alta ¢ sua competéncia como: capacidade empreendedora;

comunicagdo; criatividade; inovagdo; cultura de qualidade; capacidade negocial; lideranca;
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planejamento, organizagdo; tomada de decisdio ¢ visio sistémica. Este elenco de competéncias
pode ser acrescido na medida em que o cliente demonstre a necessidade e aponte outros
importantes para a fung@io. Esse equilibrio contetdo estd relacionado com a forga que os
jovens e do sexo masculino representam, ou seja, na hora da montagem de méveis ou leva-lo
de um lugar ao outro, seja forga predomina, no entanto nio € dispenséavel o feminino, pois elas
representam um equilibrio das empresas em outros setores, porém o quadro gerencial na hora
do recrutamento dos funciondrios estdo mais preocupados com a qualidade dos mesmos, nio
0 seu sexo, porém contratam pessoas com uma faixa etdria jovem.

Grifico 4.1: Andlise da relacgiio entre Faixa etiria X sexo dos funciondrios
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4.1 Identificacido das deficiéncias encontradas no setor empresarial nas empresas em
estudeo

Com o cruzamento entre escolaridade e o setor que ocupa. No Armazém
Paraiba, existem funciondrios que responderam 3° grau incompleto com 5,7% (N = 2) ¢ 3°
grau completo com 2,9% (N = 1) que ocupam o setor administrativo. Com 2° ¢ 3° graus

incompleto 2,9% (N = 1) coincidem no mesmo percentual ocupando o setor de produgdo. Na
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parte do atendimento 8,6% (N = 3) possuem 1° grau e 77,1% (N = 27) possuem 2° grau.

Em se tratando da Brasil Escolar os funciondrios que possuem 2° grau e 3° grau
incompleto ocupam o setor administrativo, com 12,5% (N = 2). No setor de produgdo dos
entrevistados, ndo houve incidéncia. No setor de atendimento com 6,25% (N = 1) possuem 1°
grau € 62,5% (N = 10) possuem 2° grau. Possuem 3° grau incompleto 18,75% (N = 3). Dos
entrevistados, ndo existe nenhum colaborador com 3° grau completo no setor.

No Magazine Vieira, os funciondrios que possuem 1° e 2° grau nfo ocupam o
setor administrativo, somente os que possuem 3° grau incompleto com 18,20% (N = 2)
ocupam o setor. Com 1° grau 9,10% (N = 1) e 2° grau com 0 mesmo valor ocupam o setor de
produgdio. Com 1° grau 18,20% (N = 2) e 2° grau 36,40% (N = 4) ¢ 3° grau incompleto 9,10%
(N = 1) ocupam o setor de atendimento.

Tabela 4.1.1: Andlise entre Escolaridade x Setor ocupado

ESCOLARIDADE
SETOR OCUPADO 1° Grau 2° Grau 3° Grau incomp. 3° Grau completo
F l % F I % F % F [ %
ARMAZEM PARAIBA
Administrativo ' 2 5,70 1 2,90
Producéio 1 290 1 2,90
* Atendimento 3 8.60 27 77,10
TOTAL 35 160%
) BRASIL ESCOLAR
Administrativo 1 6,25 1 6,25
Produgdo
Atendimento 1 6,25 10 62,50 3 18,75
TOTAL 16 100%
MAGAZINE VIEIRA
Administrativo 2 18,20
« Produgdo 1 9,10 1 9,10 9,10
Atendimento 2 18,20 4 36,40 1
TOTAL 11 180%

Esta andlise do grau de escolaridade e setor ocupado, indicard o nivel dos
funciondrios em relagdo a sua capacidade funcional no desempenho das suas atividades.

Fizemos esta pesquisa com o objetivo de colher informagdes para que através das
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mesmas possamos ter uma avaliagdo do nivel de escolaridade e setor ocupado por cada
funcionario.

Cada funciondrio ocupando o seu cargo de acordo com o seu talento e habilidade
facilitard o seu desempenho e desenvolvimento. Toda empresa é também responsdvel pelo
desenvolvimento a nivel escolar e profissional de seus colaboradores, por exemplo, ja ha
algumas delas que se preocupam com este desafio e chegam a pagar até cursos universitarios
aos seus profissionais e dizem que com esta agio estdo contribuindo com o desenvolvimento
do pais.

[...] As organizagdes devem dar oportunidades de crescimento aos seus profissionais
como cursos de reciclagem, apoio & educagfio continuada, treinamemto e
possibilidades reais de promogfio. Quantidade e qualidade de oportunidades
oferecidas € o que os colaboradores consideram que estd a seu alcance para
incrementar a propria carreira. (Revista Exame, pag. 36, 2003)

Constatamos que nas empresas como Armazém Paraiba com 80%, Brasil
Escolar com 68,75% e Magazine Vieira 45,50% coincidiram a resposta com relagdo a
primeira varidvel , sobressaindo-se 0 Armazém Paraiba. Tiveram coincidéncia também para
o setor ocupado o Armazém Paraiba com 85,7%, Brasil Escolar 87,50% e¢ Magazine
Vieira 63,7%. Com relagdo ao atendimento sobressaiu-se a Brasil Escolar.

Perguntando-se em que influéncia a escolaridade do funciondrio no setor em que
ocupa?

O funciondrio 1 da empresa Armazém Paraiba diz:

Influéncia na flexibilidade do funciondrio em se adaptar rapidamente &s mudangas
de seu quadro funciondrio ou setor.

No entanto o funciondrio 1 da empresa Magazine Vieira diz:

Dependendo da funglio a formagfio técnica € inteiramente indispensavel, trazendo
retorno para a empresa, venda e relagfo humana.

Confirmando conseqiientemente o funciondrio 2 da mesma empresa.

Em relagéo ao nivel académico € de fundamental importéncia que a empresa possua
pessoas com nfvel de escolaridade. Dentro do mercado globalizado.

Deduzimos com esta pesquisa a respeito da escolaridade e setor ocupado a
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importéncia de avaliar os funciondrios, favorecendo as empresas 0 conhecimento do perfil dos
mesmos, analisando problemas existentes, fazendo comparagGes, vendo as alternativas de
mudangas, garantindo maior eficiéncia em cada setor. Ao tomarem conhecimento de tais
informagGes, as empresas s¢ beneficiarfio no que diz respeito 4 implantagdo de medidas que
venham atender de forma eficaz as necessidades de seus funcionarios. Essa influéncia ocorre
devido aos cargos ocupados, ou seja, eu funciondrio para ocupar um determinado cargo ele
necessita esta preparado, nesse caso a escolaridade influenciara de maneira clara e objetiva.
Implicard também na satisfagdo com o cargo, pois um funcionario qualificado no setor
ocupado identificara-se trazendo retorno satisfatério para se e para a empresa.

Grifico 4.1.1: Andlise entre Escolaridade x Setor ocupado

80+

":y7 10
704 62,50
—
60- ]
50
40 3640
3 . e
30
20 q 18.20 18,20
” 8,80 ’ o 1o 9,1 9,14 9,10
2,90 5.102‘90 2.90 VieJ 0,40 ! O, 02,90 p
0-‘ < L) ¥ 1] ¥ ¥ L] i)
1* Grau 2* Qray 3G 3* Gray 1 Grau 2° Gray 3* Grau 3* Grau 1° Grau 2* Qrau 3*Grau 3" Grau
inconpieto  compieto Inconrgleln  completo inconpisto  completo
ARMAZEM PARAIBA BRASIL ESCOLAR MAGAZINE VIEIRA
| @l Administrativo ¥ Produgso O Atendimento ]

Com o cruzamento entre tempo na empresa e satisfagdo do cargo. Na opgéo
menos de um ano, os colaboradores do Armazém Paraiba responderam positivamente sobre
satisfagdo 17,1% (N = 6), de 01 a 3 anos 37,1% (N = 13), de 04 a 06 anos 2,9% (N = 1),
acima de 06 anos 25,7 (N = 9). Os funciondrios menos de 01 ano na empresa que nfio estfio
satisfeitos com o cargo representam 8,6% (N = 3) de 01 a 03 anos 2,9% (N = 1) de 04 a 06

anos ¢ acima de 06 anos estio no mesmo percentual. Ndo houve referéncia para a alternativa
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um pouco.

Com relagio a Brasil Escolar na opgdo menos de 01 ano, responderam
positivamente sobre satisfagdo 18,75% (N = 3) de 01 a 03 anos no mesmo valor. Ndo houve
referéncia para a opg¢do de 04 a 06 anos. Os colaboradores menos de um ano que nfio estdo
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), acima de 06 anos 18,75% (N = 3) . Por parte dos entrevistados, nfio
houve nenhuma incidéncia para a opgéo um pouco.

Em se tratando do Magazine Vieira na opgio menos de um ano ¢ satisfagio ao
cargo nio houve referéncia. De 01 a 03 anos e 04 a 06 anos ha satisfagdo do cargo e estiio
com o percentual 9,10% (N = 1) cada um. Acima de 06 anos hi satisfagdio ao cargo com
63,64% (N = 7). Os colaboradores menos de 01 ano e 01 a 03 anos que ndo estiio satisfeitos
com o cargo representam 9,10% (N = 1). De 04 a 06 anos ¢ acima de 06 anos ndo houve
incidéncia, assim como para a alternativa um pouco.

Tabela 4.1.2: Andlise entre Satisfagiio no cargo X Tempo na empresa

TEMPO NA EMPRESA
SATISFACAO NO CARGO Menos de 1 ano 1 a3 anos 4 a 6 anos Acima de 6 anos
F I % F | % F | % F | %
ARMAZEM PARAIBA ;
. Sim 6 17,10 13 37,10 1 2,90 9 25,70
Nao 3 8,60 1 2,90 1 2,90 1 2,90
“Um pouco
TOTAL 35 160%
BRASIL ESCOLAR
Sim 3 18,75 3 18,75 1 6,25
Nio 1 6,25 3 18,75 2 12,50 3 18,75
Um pouco
"TOTAL 16 , 160%
MAGAZINE VIEIRA
< Sim 1 9,10 1 9,10 7 63,64
Nao 1 9,10 1 9,10
Um pouco
TOTAL 11 100%

Esta analise tempo na empresa e satisfagdo do cargo determinari a satisfagdo ou
nfo do funciondrio na empresa, pois 4s vezes alguém se mantém no trabalho para garantir a
sua sobrevivéncia. O grande erro estd em se acomodar nessa situagio e passar a se lamentar.

As OrganizagBes precisam ser mais humanas e se importarem em abrir espagos para a
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realizagdo de seus profissionais. Funciondrio satisfeito ¢ mais comprometido e aos poucos vai
tomando consciéncia de que nfo estdio atados a uma relacio “eterna enquanto dure”.

[-.] A transformacio tem acontecido rapidamente, hoje um ndmero menor de
profissionais pretende trabalhar na empresa atual até pendurarem as chuteiras. No
atual cendrio econdmico a estabilidade perde o interesse dos profissionais. (Revista
Exame, pag. 15, 2003)

Constatamos que nas empresas pesquisadas como Armazém Paraiba com 4(%,
Brasil Escolar 37,50% coincidiram no que se refere ao tempo na empresa de 01 a 03 anos. Em
se tratando do Magazine Vieira com 63,64% acima de 06 anos. No caso da 2* varidvel
considera-se¢ 0 Armazém Paraiba com 82,8% ¢ Magazine Vieira com 81,84%. Com relagdo
4 Brasil Escolar o maior percentual foi negativo com 56,25%.

Contudo perguntando que contribuigdo da a satisfagdio no cargo para o tempo do
funciondrio na empresa e 0 que 0 motiva levar tanto tempo na empresa?

O funciondrio 1 da empresa Armazém Paraiba diz:

Se dispor dando o melhor de si na empresa e satisfazer o desejado, logo influenciara
o prolongamento de seu tempo servigal.

No entanto o funcionario 1 da empresa Magazine Vieira diz:
O tempo de trabalho na maioria das vezes ¢ influenciado pela satisfago outras pela
necessidade.

Confirmando censeqiientemente o funciondrio 2 da empresa diz:

Um funciondrio satisfeito com o cargp fard o possivel para se desempenhar melhor ¢
prolongar sua vida na empresa.

Consideramos com esta pesquisa sobre tempo na empresa e satisfagdo do cargo o
quanto ¢ importante a avaliagio deste setor, favorecendo 4s empresas informagdes
imprescindiveis ao seu bom funcionamento. Cada funciondrio tendo satisfagdo no seu cargo
haverd rendimento e produtividade. A longabilidade de um funciondrio na empresa se deve a
satisfagfio de seu cargo levando o funcionério a se desempenhar de maneira satisfatdria sendo
reconhecido pela empresa com seu servigo, porém ocupando um cargo desqualificado
implicard no mau uso do cargo, gerando desmotivagio e insatisfagio como cargo ou até o

afastamento da empresa.
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Grifico 4.1.2: andlise entre Satisfac#io no cargo X Tempo na empresa
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Através dos dados coletados nesta andlise feita neste cruzamento sobre
qualificagdo e desempenho os funciondrios do Armazém Paraiba responderam 46timo € em
todos os setores com 34,1% (N = 12), bam e em tedos os setores 25,6% (N =9), regular € em
todos os setores 5,7% (N = 2), ndo houve referéncia para a opgio ruim. Otimo, bom, regular e
em algumas 4reas com percentual de 2,9% (N = 1). Néo houve referéncia para a opgdo ruim.
Otimo e departamento pessoal 2,9% (N = 1), bom 11,5% (N = 4) regular € ruim nio houve
referéncia. Otimo e outros 5,7% (N = 2) bom e regular 2,9% (N = 1) nfo houve referéncia
para a alternativa ruim.

Com relagdo 4 Brasil Escolar 6timo e em todos os setores 18,75% (N = 3) bom
50% (N = 8) nio houve citagdo para regular e ruim. Otimo ¢ bom em algumas dreas 12,5% (N
= 2) ndo houve citagdo por parte dos entrevistados para a alternativa regular e ruim e
departamento pessoal e outros.

No Magazine Vieira as opgdes 6timo € em todos os setores responderam 54,54%
(N = 6) bom, regular e ruim nfio houve referéncia por parte dos entrevistados. Em algumas

dreas étimo € bom com o mesmo percentual 18,20% (N = 2) regular 9,10% (N = 1) nfio houve



referéncia para a opgio ruim e outros por parte dos entrevistados.

Tabela 4.1.3: Andlise entre Desempenho X Qualificacio

QUALIFICACAO
DESEMPENHO Otimo Bom Regular
F | % F ] % F eﬁ“ %
ARMAZEM PARAIBA
Em todos os setores 12 34,10 9 25,60 2 5,70
Em algumas dreas 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 35 160%
BRASIL ESCOLAR
Em todos 08 setores 3 18,75 8 50,00
Em algumas dreas 2 12,50 2 12,50
Departamento pessoal
Oritrog 1 6,25
TOTAL 16 160%
-MAGAZINE VIEIRA
* Em todos os setores 6 54,54
Em algumas dreas 2 18,20 2 18,20 1 9,10
 Departamento pessoal
QOutros
TOTAL 11 160%

Esta andlise da qualificagdo e desempenho revela se o funcionario esta habilitado,
preparado para desenvolver suas atividades e atuar nas mesmas com grande desenvoltura. O
envolvimento dos funcionirios na busca de solugdes de qualidade constitui um aspecto
fundamental no processo de melhoria continua da qualificagdo e desempenho. A énfase na
melhoria continua reflete a tentativa de manter uma vantagem de qualidade ao longo do
tempo, sempre buscando novos meios para melhorar incrementalmente o desempenho e
qualificagdo atual. A filosofia basica da melhoria continua é que cada pessoa nunca deve estar
satisfeita com o que faz, mas estar sempre na busca constante do aperfeicoamento. Essa

melhoria continua — o chamado Kaizen para os japoneses — é a alma de todo o processo.

[...] A razdo do empenho e desempenho de cada profissional ¢ o reconhecimento do
seu esforgo ¢ dedicagio por parte das empresas em que trabalham, eclas estfo
melhorando a cada ano, mas ainda precisam superar algumas contradi¢des para
satisfazer seus profissionais. ( Revista Exame, pag. 58, 2003)

Realizamos esta pesquisa com o firme propésito de colher informagdes para que
através das mesmas possamos ter uma avaliagio da qualificagdo e desempenho de cada
funciondrio.

Constatamos que nas empresas pesquisadas Armazém Paratba 456% ¢
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Magazine Vieira 72,74% coincidiram no que se refere 4 qualificagdo 6tima, sobressaindo-se
0 Magazine Vieira. Na segunda varidvel houve coincidéncia no desempenho em todos os
setores, 0 Armazém Paraiba apresenta 65,4%, Brasil Escolar 68,55%, Magazine Vieira
54,4%, sendo Brasil Escolar sobressaindo-se¢ das demais.

Concluimos com esta pesquisa que nas empresas possuem desempenho e
qualificag8o algumas se sobressacm com mais categoria ¢ desenvoltura que outras. Os
administradores de topo devem incorporam os valores de qualidade na administragdo do dia -
a- dia. A Organizagdo deve treinar seus funciondrios e focalizar as suas necessidades e desejos
¢ tornar os indices de qualificagio e desempenho iguais ou melhores do que seus
concorrenies.

Grifico 4.1.3: Andlise entre Desempenho X Qualificagiio
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4.2 Verificacio dos indices de produtividade das empresas, entidades e sua
relacio com a implantaciio

Com base nas pesquisas realizadas no Armazém Paraiba, o cruzamento da
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periodicidade do controle realizado nas empresas com a influéncia na produtividade €
satisfatdrio. Baseando-se nessa afirmagdo o total de funciondrio que responderam
positivamente em relagdo ao controle, existente foi 80% para que 14,3% (N = 5) dos
colaboradores contataram que a periodicidade ocorre anualmente, 2,9% (N = 1) Semestral
25,7% (N = 9) Trimestral € 37, 1% (N = 3) dos funciondrios asseguram que é bimestral. Os
funciondrios que respondem negativamente foram no total de 85% (N = 3), pois eles
acreditam que nfio ha controle de produtividade nessa empresa. Também afirmaram que
constando que semestral, trimestral e bimestral tem pouca periodicidade tem o mesmo
percentual de 2,9% (N = 1).

J4 os que respondem que ocorre somente as vezes apresentam um total de 11,5%
N =4), 2,9% (N = 1) relata que é Anual, 5,7% (N =2 trimestral e 11,5% (N = 4) declaram
com firmeza que € bimestral.

Na Brasil Escolar os funciondrios que informaram respondendo afirmativamente
sobre o controle nessa empresa com um percentual total de 50% (N = 8), dentre esses
acreditam que anualmente, semestralmente, bimestralmente e nfio optaram 12,5% (N = 2) por
nfo saber simultaneamente.

O funciondrio que respondeu negativamente somou um total 6,25% (N = 1) e nfio
optou sobre o periodo, pois ndo hé produtividade. J& os funciondrios que acreditam que ha
produgdo somente 3s vezes sdo ao todo 43,75% (N = 7) afirmando que anualmente ocorre
controle de 18,75% (N = 3), outros constatam que ¢ trimestral € bimestral 12,5% (N = 2)
declaram separadamente.

Contudo no Magazine Vieira o controle soma positivamente um total de 72,72%
(N = 8) correndo em um periodo anual e trimestral identificaram 27,27% (N = 3), 18,18%
(N=2) semestralmente, e outros 27,27% (N = 3) afirmaram que o controle da produtividade

ocorre as vezes num periodo anual.



Tabela 4.2.1: Anilise entre Periodicidade de controle X Controle de produtividade

Controle de Produtividade
Periodicidade de Controle Sim Nio As vezes
F__ | % ¥ _| % F_ | %
ARMAZEM PARAIBA-
Anual 5 14,3 1 2,9
Semestral 1 2,9 1 2.9
Trimestral 9 25,7 1 29 2 5,7
Bimestral 13 37,1 1 28 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
Nao optaram 2 12,5 1 6,25
Total B , 16 100%
MAGAZINE VIEIRA
Anual 3 2727 3 27,30
Semestral 2 18,18
Trimestral
. Bimestral " 3 27,27
i Total 11 166%

Esta andlise estd como a periodicidade do controle pode influenciar na
produtividade indicando a sua necessidade dentro da empresa, para que a mesma ofereca
condigdes melhores de trabatho aos seus funciondrios, trazendo bons resultados para os
negoécios e influenciando na qualidade dos servigos, pois a satisfagio do trabathador
melhorara seu rendimento.

A pesquisa foi realizada para que através dela houvessem dados satisfatérios para
que possamos ter uma avaliagfo real das necessidades da empresa e dos seus funcionérios, em
questio a produtividade ¢ a periodicidade deste controle. Uma das regras bdasicas da
produtividade significa, motivar o funciondrio e satisfazer a necessidade do cliente de forma
lucrativa. O funciondrio deve ser informatizado de tudo que ocorre dentro da empresa, porque
quando isso nio acontece, ele ficard desnorteado. Com relagdo a 2° varidvel a periodicidade

do controle relaciona-se ao periodo de tempo em que o controle ¢ feito.

[...] Uma vez que a firmas se tornam maiores e wsam miveis mais elevados de
tecnologia, a adogdo das técnicas ¢ mais. A pesquisa operacional ajuda os gerentes
de operagdes a tomarem decisdes quando os problemas s3o complexos e quando os
custo de uma decisdo errada € elevada e duradoura.[...]. (Gailker et al, pag. 12)

Contamos que nas trés empresas pesquisadas como o Armazém Paraiba 80%,

Brasil Escolar com 50% ¢ Magazine Vieira com 72,72% coincidiram as respostas onde



constataram indice de que hé de producdo na empresa.

Tiveram coincidéncia também para as alternativas onde a um controle de
periodicidade, apenas Brasil Escolar com 31,25% ¢ Magazine Vieira com 54,54% onde
afirmaram que a periodicidade € anual.

Verificamos que a empresa que sobressaiu no controle de produtividade e
periodicidade foi 0 Armazém Paraiba sendo afirmativo 80% e bimestral 42,8%.

Deduzimos com esta pesquisa o quanto ¢ importante avaliar, setor por setor,
funcionario por funciondrio, favorecendo a empresa pela abertura de novos mercados, fazendo
comparagdes, vendo alternativas de mudangas. As empresas tém um controle de
produtividade e a periodicidade, utilizando um alto desempenho, levando a eficiéncia nas
operagdes dessa organizagdo. Isso ocorre para que as empresas acompanhem o mercado que
esta, cada vez mais competitivo ¢ garantindo também uma qualidade nos produtos ¢ servigos
que venham favorecer o desempenho da empresa.

Grifico 4.2.1: Andlise entre Periodicidade de controle X Contrale de produtividade
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O cruzamento entre trabatho em equipe e qualidade pode influenciar dentro das
empresas pesquisadas.

No Armazém Paraiba dentre os funciondrios pesquisados responderam



63
positivamente sobre a varidvel para um total de 80% (N = 23), preferindo através da méo-de-
obra qualificada 22,9% (N = 8), qualidade no atendimento 42,8% (N — 15), nio convencerem
das alternativas e marcaram outros para nfo comprometer-se 43% (N = 5). J4 os que optaram
que a 1* varidvel ocorre somente, 3s vezes conquistou um total de 20% (N = 7), sendo que
através da mio-de-obra qualificada 5,7% (N =2), qualidade no atendimento 11,4% (N =4) ¢
outros 2,9% (N = 1), pois este afirma que existe outra possibilidade.

De acordo com os dados coletados na Brasil Escolar alguns responderam “sim”
diante do trabalho em equipe, com um total de 81,25% (N = 13), com relagdo a qualidade no
atendimento 68,75% (N =11), ja através da mao-de-obra qualificada 12,5% (N =2). Para o
funcionario que responde negativamente e outra forma de alcangar a qualidade dentro da
empresa € ao todo 6,25% (N = 1). Os funcionérios que responderam as vezes foram num total
12,5% (N = 2) com qualidade no atendimento.

Os funcionarios do Magazine Vieira que responderam afirmativamente sobre o
trabalho em equipe foram um total de 90,9% (N = 10), relacionado com a mio-de-obra
qualificada 36,36% (N = 4), j& 54,54% (N = 6) responderam qualidade no atendimento. Como
indicou 9,10% (N = 1) as vezes ao total pode relacionar-se somente a um que foi escolhido a
mio-de-obra qualificada.

Tabela 4.2.2: Anilise entre Trabalho em equipe X Qualidade

Qualidade
Trabalho em equipe Sim Nio As vezes
F | =% F [ % F [ &
" Armazém Paraiba
Através da m. d. qualif, 8 22,9 2 5.7
Qualid. do atendimento . 15 4238 4 11,4
Outro 5 14,3 i 29
Total 35 100%
Brasil Escolar
Através da m. d. qualif, 2 12,5
Qualid. do atendimento 11 68,75 2 12,5
Qutro 1 6,25
Total 16 100%
Magazine Vieira
Através da m. d. qualif. 4 36,36 ] 9,10
Qualid. do atendimento 6 54,54
Outro
Total 11 100%
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Com esta andlise observamos que o trabalho em equipe possui muitas vantagens
como rapidez, convivéncia, unidade, troca, de idéias, conhecimento, informagdo, etc. Sabe-se
que uma pessoa ¢ um talento, uma equipe ¢ um conjunto de talentos. Ha integragfo, e espirito
de equipe no trabalho ha qualidade desempenho, desenvolvimento e produtividade. O trabalho
em equipe gera energia, o todo tem caracteristicas que nenhuma das partes possuem. A
implantagdo do programa de qualidade pode influenciar nos indices de produgdo. As pessoas
passam a maior parte do tempo vivendo ou trabalhando dentro de organizagdes. A produgéo
de bens e servigos ndo pode ser desenvolvido por pessoas que trabalham sozinhas [...).
{Roraima Silva, 2002).

Esta pesquisa foi realizada para que através desses dados possamos ter uma
avaliagdo real das necessidades do funciondrio para que haja mais qualidade, pois a
organizag8o precisa funcionar como uma orquestra afinada e consoante. Em geral uma grande
orquestra ndo tem grandes musicos solistas em virtuoses, mas musicos adequados capazes de
tocar em conjunto de maneira excepcional. No trabalho em equipe 0os membros pensam em
todos os processos, as,atividades, as fun¢@es e as intimagdes organizacionais com o ambiente
com parte de um sistema de inter-relagées.

Comparando as trés empresas a avaliagdo no trabalho em equipe, 0 Armazém
Paraiba 80% se¢ sobressaem, Brasil Escolar 13% ¢ Magazine Vieira 10% e coincidiram
respondendo pesitivamente. E também coincidiram com relagfo a qualidade total na empresa,
respondendo, Armazém Paraiba 54,28 %, Brasil Escolar 81,25% ¢ Magazine Vieira com
54,54%, a firmando qualidade no atendimento.

Com respeito o trabalho em equipe somente o Brasil Escolar com 6,25%
respondeu negativamente e com 90,9% positive 0 Magazine Vieira sobressaiu em relagdo as
demais empresas.

Contudo perguntando que fatores contribuem para que haja trabalho em equipe e



conseqiientemente qualidade total da empresa?
O funciondrio 1 da empresa Armazém Paraiba diz:
Trabatho em equipe gera uma qualidade impressionante, € todos ganham.
No entanto o funciondrio 1 da empresa Magazine Vieira diz:

Uma boa administragfio ¢ importante, pois um gestor qualificado trabalha com seus
clientes internos em equipe gerando qualidade.

Afirmando consegiientemente o funciondrio 2 da empresa diz:

O cliente ¢ o fator principal da empresa, onde buscamos total qualidade através de
trabalho em equipe para conquista-lo ¢ manté-lo.

Quando a empresa opta por trabalho em equipe, opta por qualidade total, por isso
a comunicagdo entre funciondrios € fundamental para haver uma inteiragdo de toda empresa.

Grifico 4.2.2: Anilise entre Trabalho em equipe X Qualidade
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Analisando o cruzamento entre mudancas e adaptacdes verificou-se no Armazém

Paraiba ocorre mudangas na empresa, dentre os pesquisados os que afirmaram soma um total
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de 40% (N = 14), garantindo que é muito bom 25,7% (N = 9), outros satisfatério 8,6% (N =
3), ja regular somente 5,7% (N = 2) por afirmarem que ha baixa adapta¢do a essas mudangas.

Os funcionarios que responderam que constantemente ocorrem mudangas ao todo
sdo 42,8% (N = 15), considerando muito bom 8,6% (N = 3), satisfatério 28,5% (N = 10), ¢
regular 5,7% (N =2). J4 os que responderam raras vezes, soma um total ocorre essas
mudangas de 17,2% (N = 6), relatando muito bom 8,6% (N = 3), satisfatério 5,7% (N = 2),
regular 2,9% (N = 1), pois nfo est4 satisfeito com a adaptag¢do dos funcionarios.

Ja na empresa Brasil Escolar os funciondrios consideram que a mudanga ocorre
periodicamente, abrange um todo de 25% (N = 4), correspondendo satisfatério 18,75% (N =
3) e 6,25% (N = 1) consideram regular. Os funciondrios que afirmam a 1* varidvel com
constantemente soma ao todo 43,75% (N = 7), sendo muito bom 6,25% (N = 1), os que
constatam que & satisfatério 12,5% (N = 2) ja regular 6,25% (N = 1). Os que acreditam que
rara vezes tem um percentual de 25% (N = 4) considerando no satisfatério 18,75% N =3) e
rim 6,25% (N = 1). Ndo ocorre mudanga o funciondrio respondeu satisfatério e ndo ocorre
6,25% (N = 1) percentual total.

Com respeito a Magazine Vieira os funciondrios que afirmam que as mudangas
ocorrem periodicamente soma um total de 18,2% (N = 2), relacionando com mmito bom e
regular 9,10% (N = 1) simultaneamente. J4 o que responderam constantemente e regular sua
qualidade atinge um peroentual 9,10% (N = 1). Ramos vezes tem um total de 46% (N = 5)
relacionande com satisfatério 36,36% (N = 3) e regular 9,10% (N = 1). Quem respondeu nio
ocorre tem um total de 27,27% (N = 3).

Concluimos que para a empresa prosperar em suas atividades profissionais,
quaisquer que sejam, ¢ necessario que cada funcionario tenha em espirito de companheirismo.
E a empresa por sua vez motiva os funciondrios ao trabalho em equipe, eliminando a

competitividade € reconhecendo o cargo que ocupa para isso a empresa tem que ser ética,



87

justa e honesta com todos os funcionarios sem distingfio. E preciso planejamento e visdo

estratégica para explorar da melhor forma toda a potencialidade das equipes, garantindo um

maior aprimoramento com uma visfo na qualidade total.

Lembrando que a credibilidade do funcionario depende do que a empresa lhe

oferece. E assim podendo haver um melhor trabalho em equipe com vontade, dedicagio ¢

amor,

Tabela 4.2.3: Anidlise entre Mudanga X Adaptagio

Adaptacio
Mudang¢a Periodic. Constant. Raras vezes No ocorren
F | % + F 1 % F I % F i %
Armazém Paraiba

Muito bom 9 25,7 3 8,6 3 8.6

Satisfatério 3 8.6 10 28,5 2 5.7

Regular 2 5,7 2 5,7 1 2.8

Ruim

Total 35 100%

o Brasil Escoldr

Muito bom 1 6,25
 Satisfatorio 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%

azine Vieira

Muito bom 1 9,10

Satisfatorio 4 36,36 3 27,27
§ Regular 1 9,10 1 9,10 1 9,10

Ruim

Total 11 100%

Esta analise ¢ de que as mudangas influenciam dentro da empresa

e se ha

adaptacdo por parte dos funciondrios. Enfoca-se que as empresas pesquisadas ocorrem

mudangas por toda estruturagdio; e algumas vezes os administradores nfo se preocupando para

administra-las. Algumas vezes as mudangas ndo do certo, pesquisas mostram isso todos os

problemas, pois em alguns casos as empresas nfo h4 adaptacio as mesmas. Muitas vezes as

mudangas sfo feitas de cima para baixo, as pessoas de base s0 as mais faceis de se adaptarem

em uma restituigio. Os problemas as vezes acontecem de baixo para cima, no chiio da fabrica,

uma vez que estes sdo maiores. O mundo muda rapidamente e a organizagdo deve ter

processos de inovagdo criativa para acompanhar a se adaptar as mudangas, pois elas precisam

ser bem administradas.
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Como a empresa deverd concorrer com outras empresas do sen ambiente de tarefa
pelos recursos que ira necessitar, ela precisara se distinguir ou se destacar em seus
servigos ou seus métodos de crid-los. E j& que ela precisara cooperar com outras
empresas do seu ambiente de tarefa, ela precisa ter os meios para manter e assegurar
o seu dominio, todos estes elementos juntos constituem as forcas que levam as
mudangas ao crescimento e a adaptagio. (Licia Rios, 2003)

Comparando as empresas coincidiram que a mudanga do Armazém Paraiba com
42,8% se sobressaem constantemente, coincidindo com Brasil Escolar 43,75%. Ja o
Magazine Vieira com 45,46 relatou que a mudanga ocorre raras vezes. Com respeito a
mudanga € necessario que ocorra constantemente para que haja melhor aprimoramento.
Comparando ainda dados vamos nos direcionar a 2* varidvel.

No Armazém Paraiba hd coincidéncia de muito bom e satisfatério com 42,8%
simultaneamente ¢ também Brasil Escolar 56,29%, com 63,64% o Magazine Vieira afirma
que ¢ satisfatorio quando a adaptagfo das mudangas que podem vim ocorrer nas empresas.

Contudo perguntando até que ponto a mudanga pode interferir na adaptagio? As
pessoas que compdem o quadro estdio preparados?

O funciondrio 1 da empresa Armazém Paraiba diz:

No interfere em nada, s6 depende do funciondrio se esforgar para se adequar.
E todo funciondrio tem que est4 preparado para recebé-las.

No entanto o funciondrio 1 da empresa Magazine Vieira diz:

A mudanga de atividade ¢ proporcional ao tempo, mas sendo que, nem todo mundo
se adapta na forma que ¢ remanejada.

Afirmando conseqiientemente o funciondrio 2 da empresa diz:
O ser humano € preparado para mudar a todo o0 momento, depende de seu esforgo.
Concluimos que a empresa precisa conhecer os seus funciondrios, saber se estio
prontos para mudangas € quanto tempo levaram para se adaptar. Para que isso ocorra &
necessdrio investimentos para que se possa obter a exceléncia nos servigos oferecidos pela
empresa, privilegiando a melhoria gradual. Toda mudanga é um desafio, porém o cliente
interno e externo tem que esta preparado para se adaptar a elas, afim que essa mudanga néo

ocorra de maneira extraordindria prejudicando as empresas, mas passando lentamente para
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ndo sofrer pressdes.

Grifico 4.2.3: Anilise entre Mudanca X Adaptaciio
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4.3 Mostrar a contribuig¢io de qualidade total do crescimento da produtividade visando
qualidade no atendimento

Com o cruzamento entre ¢ aumento da produtividade e das necessidades da mao-
de-obra especializada para melhora o desenvolvimento, a comunicagdo e a qualidade de vida
de seus funciondrios na empresa. No Armazém Paraiba tem aqueles funciondrios que através
da mao-de-obra especializada responderam dinamizar o processo da produgdo, com 2,9% (N
= 1) preferem motivar as pessoas, visando melhora o aumento o aumento da produtividade,
com 5,7% (N = 2) admitem ser funcionérios identificados setor afim de prestar melhor na
produtividade, ja 2,9% (N = 1) assegura que solucionado projeto, ser4 melhor para o aumento
da produtividade, com o total de 77% (N = 27) responderam que os funcionérios recebem
aperfeigoamento do processo de trabalho, j& 34%(N = 12), preferem motivar as pessoas, para
20% (N = 7), optaram na identificagio de setor, com 7,1% (N = 6), preferem relacionar

projetos, € 5,7% (N = 2), escotheram elegendo prioridades, no total de 11,5% (N = 4),
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afirmaram que executam ag¢les preventivas, para 2,9% (N = 1), responderam em mativar
pessoas, € com o mesmo percentual identificar setor, e 5,7% (N = 2), optaram em selecionar
projetos.

Na Brasil escolar, os funciondrios responderam que com a especializagio da
mio-de-obra, preferem dinamizar o processo da produgio, ja 6,25% (N = 1), admitem motivar
as pessoas, pois sera melhor para o aumento da produtividade, correspondendo com o mesmo
percentual a identificagdio de meta, no total de 31,25% (N = 13), responderam que estio
sempre se aperfeigoando no processo de trabalho, para 62,5% (N = 10), preferem motivar as
pessoas, com 6,25% (N = 1), admitem identificar metas afim de melhorar o aumento da
produtividade e 12,5% (N = 2), estio selecionando projetos.

De acordo com os dados coletados do Magazine Vieira, os colaboradores
responderam que o aumento da produtividade se d4 através de motivar as pessoas, a fim de
aumentar o desempenho, a comunicagfio na produtividade, com 27,30% (N = 3), optaram em
dinamizar o processo da produgéo para melhorar a mAo-de-obra especializada, j4 36,40% (N =
4), estdo se aperfeigoando cada vez mais no processo de trabalho, e 36,40% (N = 4), preferem
relacionar projetos visando o aumento da produtividade

Tabela 4.3.1: Andlise entre Aumento da produtividade X Mio de obra especializada

Aumento da produtividade
Mizo-de-obra especializada Motivando Identificando Selecionando Elesend 8
as pessoas meta projetos gendo ;
F | % F | % F | % F | %
Armazém Parafba
. Dinamizando o processo de produgiio 1 2,9 2 5,7 1 2,9
Aperfeicoando o processo de trabalho 12 34,2 7 20 6 17,1 2 57
_ Executando ag0es preventivas 1 2,9 1 2,9 2 5,7
Total 35 100%
Brasil Escolar
Dinamizando o processo de produgio 1 6,25 1 6,25 1 6,25
Aperfeicoando o processo de trabatho 10 6,25 1 625 | 2 12,5
Executando a¢des preventivas
Total L 16 ) 100%
Magazine Vieira
Dinamizando o processo de produciio 3 27,30
Aperfeicoando o processo de trabalho 4 36,40 1 4 36,40
Executando acdes preventivas
Total 11 100%
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Esta analise de como a mio-de-obra especializada gera o aumento da
produtividade, o desempenho, o desenvolvimento, a comunicagfio, etc. A mfo-de-obra
especializada. Treinada, capacitada e pode ser desenvolvida através da empresa, methorando a
qualidade de vida de seus funciondrios. As organizagdes modemas estiio exigindo novos
valores, novos pardmetros, novas praticas administrativas. Na base dessas organizag¢des estdo
as pessoas € a maioria ativa € a maioria passiva das organiza¢des. E em um mundo novo e
diferente as tradi¢Ses fatores de produgdes — natureza, capital € trabalho como mfo-de-obra
exauriam quase todas as suas possibilidades devido as tecnologias e aos modernos processos
de trabalho, o segredo do sucesso organizacional estd nas pessoas com mdfo-de-obra
especializada, sem os quais nfio existem organizagdes. A mio-de-obra especializada é o
principal repositério do conhecimento e das vantagens competitivas das organizagdes.

[--] Aumentar a produtividade através de desenvolvimentos tecnolégicos ¢, no
minimo, tio importante quanto o desempenho do empregado no trabalho para
aumentar a produtividade. £ reduzir defeitos, sucatas e retrabalho aumentam
diretamente a produtividade e todos os fatores de produgfio (Normam Gaither, pg
461)

Constatamos que nas trés empresas pesquisadas como no Armazém Paraiba,
com 40% , na Brasil Escolar com 68,75% e Magazine Vieira com 63,70%, coincidiram as
respostas que estdio motivando as pessoas para 0 aumento na produtividade, se sobressaindo a
Brasil Escolar. Tiveram também coincidéncia na alternativa, onde a mio-de-obra
especializada melhora no aperfeigoamento do processo de trabalho, no armazém Paraiba com
77%, na Brasil Escolar com 81,25% e no Magazine Vieira com 72,8%, se sobressaindo
somente a Brasil Escolar.

Contudo perguntando a mio-de-obra especializada pode melhorar o desempenho e
o desenvolvimento do funciondrio nas prestagdes de servigos, conseqiientemente aumentando
sua produtividade na empresa. No seu entendimento, o que a empresa deve fazer para
aumentar esta produtividade?

O funciondrio 1 da empresa Armazém Paraiba diz:
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Oportunizando seus fumciondrio a fazer cursos de especializagdes.
No entanto o funcionario | da empresa Magazine Vieira diz:

Através de treinamento, curso de aperfeigoamento, com equipamento de trabalho.

Confirmando conseqiientemente o funcionario 2 da empresa diz:

Em relago a conquista de clientes, a empresa deve buscar mecanismo tecnoldgicos
¢ social para entrar em outro nfvel de competigdo com outras empresas buscando o
aumento no seu quadro de cliente.

Deduzimos com esta pesquisa 0 quanto é importante avaliar a m#o-de-obra
especializada para o aumento da produtividade, a fim de melhorar o funcionério, e que ele
esteja sempre se capacitando, fazendo treinamento especifico € melthorando cada vez mais de
desenvolvimento, desempenho em comunicagio, visando estd sempre motivando mais seu
colega de trabalho a fim de passar em forma satisfacio a todos seus clientes. O funcionario
quando qualificado e treinado implicard conseqiientemente em melhoria nas empresas
aumentando assim a produtividade, levando os clientes a satisfagfio total. Um funcionario com
uma méo-de-obra especializada levando menos tempos para se adaptar ao cargo, porém nem
todos os funciondrios entraram na empresa j4 qualificados nesses casos o papel da empresa e
promover cursos de qualificagio para que haja uma conquista de cliente.

Grifico 4.3.1: Andlise entre Aumento da produtividade X Mio-de-obra especializada
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Para uma methor satisfacdo do comunicador € necessdrio que as organizagdes
oferecam produtos de qualidade e atendimento personalizados, faremos uma avaliagdo de
como estd a comunicagio na empresa e 0 servigo ao consumidor.

Analisando o cruzamento verificou-se que no Armazém Paraiba o servico ao
consumidor com o total 20,1% (N = 7) optaram por ético, com 8,6% (N = 6) responderam que
a comunicacdo oferecida ao consumidor é excelente e com 0 mesmo percentual afirmaram ser
boa, para 2,9% (N =1) optaram em responder regular, no total 17,2% (N = 6) preferem que o
servico ao consumidor sejam antiética, sendo 15,5% (N = 4) disseram ser excelente, para
5,7% (N = 2) confirmaram que comunicagdo é boa, o total de 57% (N = 20), reconheceram
que o servi¢o ao consumidor tem que ser compromissado, onde 46,6% (N = 16) optaram por
ser excelente, jd 5,7% (N = 2) afirmaram ser boa a comunicagfo, e com 5,7% (N = 2)
responderam ser regular, com o total 5,7% (N = 2) preferem que outros servigos seja
oferecido aos consumidores, para 2,9% (N = 1) afirmaram que a comunicagéo é boa, com o
mesmo percentual confirmaram que é regular a comunicagéo.

De acordo com o dados coletados no Brasil Escolar apenas 6,25% (N = 1)
respondeu que a comunicagio e excelente, com o total 37,8% (N = 12) afirmaram ser que boa
a comunicagio, jd 25% (N = 4) desceram que a ética é fundamental para o servigo ao
consumidor, com 6,25% (N = 1) preferem que o servigo ao consumidor seja comprometido e
com o mesmo percentual o outros servigos utilizado devem ser oferecidos ao consumidor, no
total de 50% (N = 16) responderam que a comunicagfo é regular, para 6,25% (N = 1)
admitem que o servigo ao consumidor ¢é ético, ja 31,25% (N = 5) confirmaram que o servigo
ao consumidor tem que ser mais compromissado, e 12,5% (N = 2) preferem outros servigos,
apenas 6,25% (N = 1) responderam que ¢ ruim a comunicaggo.

Os colaboradores do Magazine Vieira responderam excelentemente que a

comunicagdo € de fundamenta importancia com 27,27% (N = 3) admitem que a ética essencial
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no servico ao comunicador, no total de 45,47% (N = 5) disseram que o servi¢o oferecido ao
comunicador tem que ser mais compromissada, j4 9,10% (N = 1) responderam que a
comunicagdo € excelente, e com 9,10% (N = 1) afirmaram ser boa a comunicagdo, ja 27,27%
(N = 3) asseguram ser regular, 27,27% (N = 3) preferem outros servigos ao comunicador.

Tabela 4.3.2: Anilise entre Servigo ao consumidor X Comunicagiio

Comuaicacio
Servi¢o ao consumidor Excelente Boa Regular Ruim
F [ % F ] % F I % F [ %
Armazém Paraiba
“Etica 3 8,6 3 8.6 1 29
" Antiético 3 11,5 2 57
Compromissados 16 45,6 2 5,7 2 5,7
Outros 1 238 1 29
Total 35 1060%
Brasil Escolar
Ftica ' 1 6,25 3 75 1 625 ] 625
. Antiética
Compromissados 1 6,25 5 31,25
Outros 1 625 2 12,5
Total 16 100%
Magazine Vieira
Etica 3 27,27
Antiética
Compromissados 1 9,10 1 9,10 3 27,27
Outros 3 2127
Total 11 100%

Com esta analise observa-se que a comunicagdo traz a todos um objetivo comum.
A idéia ¢ transmitida, compreendida, aceita e executada, gerando resultados positivos.
Havendo boa comunica¢fio entre o superior e subordinado, uma boa comunicagio interna.
Haverd uma boa prestagdo de servigo ao consumidor. A comunicagdo é uma disciplina de
interagdo grupal para aprendizagem em um grupo. A comunicagfio é feita através de equipes
técnicas como dialogo ¢ discussdo para desenvolver o pensamento coletivo e alcancar
objetivo comum e desenvolver uma inteligéncia e capacidade maior do que a soma dos

talentos individuais. Quando maior a velocidade de responder ao cliente, oferece novos
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produtos e servigos e mudar estratégias, tanto maior o resultado.

{...] comunicagdo € a transmiss#o de uma informag#io de uma pessoa a outra ou de
uma organizagio a outra. A comunicagfo ¢ o fendmeno pelo qual um emissor
influencia e esclarece a um receptor. Mais do que isso, comunicagdo € o processo
pelo qual a informagdio ¢ intercambiada, compreendida e compartilhada por duas ou
mais pessoas, geralmente com a imtengfo, influenciar o comportamento. (Idalberto
Chiavenato, 2003, pg 518)

Constatamos que nos trés empregos nfo ouve coincidéncias, porém no Armazém

Paraiba a comunicagio foi excelente com 65,7%, na Brasil Escolar foi boa 37,8% ja no
Magazine Vieira a comunicagio foi regular com 54,54%. Em relagdo a o servigo ao
consumidor ouve coincidéncia, no Armazém Paraiba 57%, com o Magazine Vieira 45,47%
no que diz respeito aos compromissos. No entaato a Brasil Escolar foi afirmado que ¢ ética
com 47,75%, se sobressaindo 0 Armazém Paraiba.

Contudo perguntando como a comunicagdo entre os funciondrios pode influenciar
no servigo ao consumidor?

O funciondrio 1 da empresa Armazém Parafba diz:

Quando um funciondrio estd informado de maneira clara conseqilentemente
informard ao cliente trazendo satisfagdo.

No entanto i funciondrio 1 da empresa Magazine Vieira diz:

De trés maneiras, saldrio, relacionamento entre funciondrio e patro, selegfo entre o
ambiente de trabalho.

Confirmando consegiientemente o funcionério 2 da empresa diz:

Relativo ou comunicagfio interna a empresa tem de mostrar aos funcionarios como
atingir satisfago dentro da empresa através de um alto nivel de comunicago.

Concluimos que apara a empresa realizar melhores suas atividades profissionais,
quaisquer que sejam & necessérios que haja uma comunicagdo entre superior e subordinado,
onde € preciso também que estejam sempre em harmonia e dialogo, € entdio desenvolver um
pensamento coletivo na empresa, sendo assim ela conseguira obter com mais rapidez, oferecer
servigos de qualidade ao consumidor, conseguindo assim prestar todo o tipo de assisténcia a
seu cliente, satisfazendo a sua necessidade e deixando satisfeito com a organizagdo. Quando

um gestor interage com seus funciondrios, a comunicago fica mais clara, conseqilentemi¥nte ™
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junto aos comunicadores, 6,25% (N = 1) responderam que a eficiéncia na organizagdo, para
12,5% (N = 2) optaram pela dinidmica na organizagdo ¢ 18,75% (N = 3) preferem a
organizagdo autoritdria, j4 6,25% (N = 1) admitiram que a pontualidade reconhecida ¢ uma
vantagem para empresa, com o total 31,25% (N = 4) afirmaram que a organizagio ¢ eficiente,
ja 12,5% (N = 2) optam ser participativa, com 12,5% (N = 2) preferem a organizagfo
autoritaria, para 25% (N = 4) confirmaram que é uma vantagem a preferéncia por parte dos
clientes.

Com respeito a Magazine Vieira os funciondrios afirmaram que a organizagio é
eficiente, com 45,50% (N = 6) responderam que é uma vantagem ter boa imagem aos
consumidores, ja 9,10% (N = 1) admitem a pontualidade reconhecida também € uma boa
vantagem na empresa, com 18,20% (N = 2) afirmaram que a mio-de-obra qualificada ¢ uma
das primeiras vantagem na organizagdo, para 9,10% (N = 1) admitem que a organizagdo é
participativa, € com o total de 18,2% (N = 2) preferem que a organizagdo seja autoritdria, ja
9,10% (N = 1) confirmaram que a pontualidade reconhecida é uma vantagem para a
organizagdo e com o mesmo percentual responderam que a mdo-de-obra qualificada na
empresa ¢ uma vantagem com rela¢do aos concorrentes.

Tabela 4.3.3: Andlise entre Vantagens X Organizaciio

Organizacie
Vantagens Eficiéncia Participativa | Dinfmica Autoritéria Ineficiéncia
F { % F | % F | % F | % F | %
Arnfazém Paraiba
« Boa imagem a0s consumidores 4 11°,5 3 8,6 1 2,9
Pontualidade Reconhecida 1 29
Mio-de-Obra Qualificada 4 11,5 3 86 1 29 1 29
Preferéncia p/ parte dos clientes 7 20 3 86 5 14,2 2 5.7
Total 35 100%
Brasil Escolar
Boa imagem aos consumidores 1 6.25 2 12,5 3 18,75
Pontualidade Reconhecida 1 6,25
* Miio-de-Obra Qualificada 1 6,25 2 12.5 2 12,5
Preferénceia p/ parte dos clientes 4 25
Total 16 100%
Magazine Vieira
+ Boa imagem sos consumidores 6 14550 1 9,10
( Pontualidade Reconthecida 1 9,10 1 9,10
Mio-de-Obra Qualificada 2 18,20
Preferénceia p/ parte dos clientes 1 9,10
Total 11 100%
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Tendo diferencial como no cartdo financiamento préprio, taxa de juros mais
acessivel.

Afirmando conseqiientemente o funciondrio 2 da empresa diz:
AtengHo ao cliente, um atendimertto qualidade fazendo o cliente se sentir em easa.

Deduzimos através destas analises que em uma organizagiio qualificada com
qualidade, e funciondrios capacitados sendo treinados constantemente, obterd vantagens em
todos os setores utilizados com relag3o a seus concorrentes, simplesmente porque a qualidade
oferecida no atendimento ird suprir as necessidades dos clientes interno e externo, fornecendo
com grande satisfagdo & clientela da empresa. Quando a empresa procura organizar por
departamento ¢ mais ficil ter diferencial entre empresas, porém o que a empresa deve ter
como objetivo ndio ¢ a concorréncia e sim o que produz ou vende conseqilentemente divulgar
esses produtos dando um atendimento especial ao cliente.

Gréfico 4.3.3: Andlise entre Vantagens X Organizaciio
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Com esta analise da empresa possui uma estrutura organizada planejada,
organizada, faz uso da qualidade total, no que diz respeito a sua administragio participativa
no mercado de trabalho. As vantagens nfo refletidas no atendimento das necessidades dos
clientes internos e externos, facilitando o trabaltho e desempenho dos seus funciondrios e
trazendo melhoria de vida a todos que fazem parte do processo empresarial.

A empresa deve se organizar na parte contabil, fiancas, marketing ¢ vendas,
gerenciamento de produgio, gerenciamento de recursos humanos, sistema de informagdo etc.
organizacdo & ter capacidade de utilizar recursos humanos, matérias, financeiros ¢
tecnoldgicos de forma radical. A desorganizagdo compromete o funcionamento e desempenho
de qualguer empreendimento.

{...] organizagio ¢ a fun¢de administrativa relacionada cem atribuicfio de tarefas,
agrupamento de tarefas em equipe ou departamentos e a locagfo des recursos
necessérios nas equipes € nos departamentos. E, portanto, o processo de arranjar de
alocar o trabalho, estabelecer a autoridade ¢ os recursos entre os membros de uma
organizacio para que eles pessam alcangar os objetivos estabelecidos (Idalberto
Chiavenate, 2603, pg 15)

Contamos que nas empresas pesquisadas como ne Armazém Paraiba com 42,9%
no Magazine Vieira 72,80% coincidiram que a organizagio € eficiente, j4 na Brasil Escelar
com 37,5% optaram que a organizagdo ¢ participativa, se sobressaindo o Magazine Vieira.
Com relagdo as vantagens ouve coincidéncia na Brasil Escolar com 37,% e no Magazine
Vieira 54,60% afirma que a boa imagem aos consumidores é uma vantagem para
organizagdo. No entanto 0 Armazém Paraiba com 48,5% foi afirmado que a preferéneia €
por parte dos clientes, se sobressaindo novamente o Magaziwe Vieira.

Contudo perguntando a empresa ¢ organizada em seus departamentos, como
financas, marketing, vendas, etc, pode conseguir vantagens entre seus concorrentes. No seu
entendimento, 0 que a empresa pode fazer para melﬁorar suas vantagens competitivas?

O funciondrio 1 da empresa Ar;nazém Paraiba diz:

O que importa ndo € a competitividade mas a produgio com qualidade divalgando
bem, dando ush atendimento especial.

No eatanto o funcionério 1 da empresa Magazine Vieira diz:
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Com relagdo ao primeiro contato e retorno, os clientes entrevistados do Armazém
Paraiba afirmaram com 16% (N = 16) dos consumidores que o motivo de ir & empresa pela
primeira vez foi instalagdes proxima e o que lhes fez retornar foi produtos de qualidade com o
mesmo percentual. Propaganda com 28% (N = 28) dos consumidores, recomendagfio de
amigos 13% (N = 13) dos consumideres. Afirmaram com 6% (N = 6) dos consumidores que o
motivo do primeiro contate com a empresa foi outros ¢ o retorno aconteceu através de
instalagdes. Em relagio & primeira varidvel 5% (N = 5) dos consumidores aconteceu através
de recomendagido de amigos e motivo do retorno foi forma de pagamento no mesmo
percentual. Propaganda € bom atendimeato no mesmo percentual com 7% (N = 7) dos
consumidores, recomendagdes de amigos ¢ bom atendimento com 6% (N = 6) no mesmo
percentual.

No que se refere 4 Brasil Escolar o primeiro contato aconteceu através de
instalagdes préxima € o retorno através de produto de qualidade com 8% (N = 8), propaganda
e produtos de qualidade com 25% (N = 25), recomendagfes de amigos e produtos de
qualidade com 11% (N = 11), outros e produtos de qualidade com 0 mesmo percentual de
11% (N = 11), prepaganda ¢ instalagdes com 5% (N = 5), instalagdes € bom atendimento no
mesmo percentual de 5% (N = 5), propaganda e bom atendimento com 17% (N = 17).

Em se tratando do Magazine Vieira o primeiro contato e retorno aconteceu
através de instalagdes e produtos de qualidade com 8% (N = 8) dos consumidores,
propaganda e produtos de qualidade no mesmo percentual de 22% (N = 22) dos
consumidores, recomendagdes de amigos e produtos de qualidade com 0 mesmo percentual de
9% (N = 9) dos consumidores, propaganda e instala¢des com 9% (N = 9) dos consumidores,
propaganda e bom atendimento com 12% (N = 12) dos consumidores, recomendagdes de
amigos e forma de pagamento com 8% (N = 8) dos consumidores, recomendagdes de amigos

€ bom atendimento com 8% (N = 8).
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PRIMEIRO CONTATO
Instafaces Propaganda Recomendagdes
RETORNO préxima ] de amigos
C | % [¢] l % C J % (9] %
ARMAZEM PARAIBA
} Produtos de qualidade 16 16,00 28 28,00 13 13,00 5 5,00
InstalagSes 2 2,00 3,00 6 6,00
¥ Forma de pagamento 1,00 3,00 5 5,00
Bom atendimento 4 4,00 7 7,00 6 6,00 1 1,00
“TOTAL 100 100%
BRASIL ESCOLAR
Produtos-de qualidade 8 8.00 25 25,00 1 11,00 11 11,00
Instalages 3 3,00 5 5,00 2,00
* Forma-de pagamento 1 1,00 1 1,00 2,00 2 2,00
*Bom stendimertto H 5,00 17 17,00 4,00 3,00
TOTAL 160 100%
MAGAZINE VIEIRA
*Produtos de qualidade 3 4,00 n 22,00 9 9,00 3,00
i InstalagBes 4 4,00 9 9,00 4 4,00 2,00
Forma de pagamento 4 2,00 12 12,00 8 8,00 3,00
*Bom atendimento 2 2 2,00 8 8,00
a TOTAL 160 100%

Esta andlise do primeiro contato com a empresa e retorno é 0 momento em que o

cliente interfaceia com a mesma. Este contato pode ser fisico ou ndo, pode ser consciente ou

inconsciente, feito em primeira ou em qualquer instincia. E todo e qualquer contato, sem

excegdo, ndo apenas os primeiros, nem somente os mais importantes, mas todos. Qualquer

episédio no qual o cliente entra em contato com algum aspecto da organizaco e obtém uma

impressdo de seus produtos e servigos. Cabe 4 organizagio ficar atenta a tudo que se refere ao

cliente e se antecipar no sentido de prever possiveis causas de insatisfagSo, sejam elas

conscientes ou nfo, cabe ao administrador detectar, eliminar e gerenciar de forma preventiva

as causas da insatisfagdo ou desconforto, para que sempre haja um retorno por parte do

cliente, pois 0 mesmo s6 o efeito e percebe com mais facilidade os efeitos negativos que os

positivos. Infelizmente esta é uma realidade cruel: o ser humano tende a se fixar nos pontos

negativos, esquecendo a parte boa do processo.
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[.-.] Mesmo que o cliente j& seja um antigo cliente, a todo novo momento em que ele
volta a se relacionar com a empresa, redesenha-se um novo ciclo de servigo.
(Almeida, 1995, pig 36)

Constatamos que nas empresas trés pesquisadas houve coincidéncia no que diz
respeito 4 propaganda ¢ o primeiro contato. Armazém Paraiba com 41%, Brasil Escolar
com 48%, Magazine Vieira com 45%.

Com relagdo ao produto de qualidade e retorno houve coincidéncia nas trés
empresas pesquisadas. Armazém Paraiba com 62%. Brasil Escolar com 55%, ¢ Magazine
Vieira com 42%, sobressaindo-se 0 Armazém Paraiba.

Contudo perguntando até que ponto o primeiro contato influenciard no retorno do
cliente? O que o funcionario deve fazer para tornar esse momento agradavel?

O funcionério 1 da empresa Armazém Paraiba diz:

Nio ¢ possivel limitar um ponto para que isso ocorra, mas € preciso que satisfagfio a
necessidade do cliente, dando um bom atendimento com eficiéncia e rapidez.

No entanto o funciondrio 1da empresa Magazine Vieira diz:

Vai depender da satisfagfio com o produto e com prego, relacionamento entre ambos,
instalagfio, apresentagiio do produto climatizagdo e iluminagiio do ambiente.

Afirmando consegqiientemente o funcionario 2 da empresa diz:

Depende da satisfagiio com o produto ¢ do atendimento, poder4 finalizar ou perder o
cliente.

De acordo com os dados coletados nesta anélise, concluimos no que se refere 4
este cruzamento que 0 momento em que o cliente possui qualquer tipo de contato com a
empresa € de fundamental importincia para que ela apresente-se de uma forma positiva e
elevando a sua imagem perante o cliente com desenvolvimento, entretanto desempenho de
uma grande desenvoltura, pois a primeira impressio sempre fica de uma forma bastante
acentuada. Contudo o funcionamento deve tratar o cliente nfio s6 no primeiro contato mais
todo tempo com qualidade para que ele nfo retorne sé6 uma vez mais sim todas as vezes
possiveis, podendo alcangar isso com eficiéncia e eficicia. A qualidade do produto também

influencia.
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Grafico 4.3.4: Anilise entre Primeiro contato X Retorno
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Com o cruzamento atencfio ao cliente e solugdio das necessidades. Os clientes do
Armazém Paraiba responderam com 18% (N = 18) que a atitude da empresa em relagfo 4
solugdo de suas necessidades € atenciosa e satisfatério, com 20% (N = 20) regular e
satisfatorio, com 18% (N = 18) imparcial e satisfatorio. Atenciosa ¢ regular, registra o fato e
regular coincidiram no mesmo percentual com 3% (N = 3), atenciosa ¢ muito boa ficaram no
percentual de 18% (N = 18).

No que se refere 4 Brasil Escolar a atengo da empresa ¢ solugdo das
necessidades dos clientes ¢ atenciosa e satisfatério com 17% (N = 17), registra o fato e
satisfatério com 28% (N = 28). Atenciosa , regular e registra o fato coincidiram no mesmo
percentual com 6% (N = 6), nfio d4 retorno ¢ regular com 9% (N = 9).

Em se tratando do Magazine Vieira a atengdio ao cliente e solugfio das
necessidades ¢ atenciosa e satisfatéria com 28% (N = 28), registra o fato e satisfatério com
38% (N = 38). Registra o fato e regular, ndo d4 retorno e regular ficaram no mesmo

percentual com 5% (N = 5).



Tabela 4.3.5: Andlise entre Atencio ao cliente X Solugio das necessidades

ATENDIMENTO AO CLIENTE
SOLUCAO DAS Atencioso | Registrao D4 retorno Nio da Imparcial Ngo optou
NECESSIDADES fato posterior retorRo
C | % C | % C | % C | % C | % C | %
. ARMAZEM PARAIBA

Satisfatorio 18 1800 ] 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
s TOTAL 160 100%

BRASIL ESCOLAR

Satisfatério 17 17,00 | 28 28,00 3 3.00 8 8,00 9 9,00
! Regular 6 6,00 6 6,00 2 § 200 9 9,00 10 10,00
 Muito bom 1 1,00 1 1,00

Ruim

TOTAL 160 100%

MAGAZINE VIEIRA

! Satisfatorio 28 {2800] 38 38,00 2 2,00 3 3,00 4 4,00

Regular 2 200 1 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 ! 1
1 TOTAL | 100 100%

Esta andlise da atengfio ao cliente e solugio das necessidades, revela que as
empresas ndo podem perder de vista os clientes, nem o suprimento de suas necessidades. As
organiza¢des devem compreender que a razio de ser de qualquer empresa é o cliente. Por
natureza, o processo de encantamento é dindmico. A palavra “encantar” guarda uma estreita
relagdo com as palavras “surpreender” e inesperado”. A empresa que busca encantar o cliente
¢ inquieta, € criativa, supera-se a todo momento; tem como meta exceder sempre! Qualidade
em produtos e servios ¢ um conceito simples, porém com grande poder impactador e
revoluciondrio, ¢ um marco referencial; é o ponto de partida.

Nos anos 80, a competi¢iio entre as empresas estava centrada em chegar a um
nivel de defeito zero na qualidade dos produtos. Hoje, a énfase estar em chegar ao nivel de

defeito zero no atendimento ao cliente.

[--] Qualidade € a capacidade de atender, durante todo o tempo, 4s necessidades do
cliente, ¢ uma adequagfio 4 finalidade ou uso. Tem como objetivo as necessidades do
usudrio, presente e futuras. ( CHIAVENATO, 1999, p4g676)

Comparando as empresas pesquisadas 0 Armazém Paraiba sobressaiu-se com
40% sobre o atendimento ao cliente ser de maneira atenciosa. Em relagio 4 solugdio das

necessidades o indice foi satisfatério com 65%. Ja a Brasil Escolar com 35% ¢ o Magazine
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Vieira com 45% relataram com firmeza que com relagdo 4 primeira varidvel registra o fato, e
em relag@o 4 solugfio das necessidades coincidiram com a primeira empresa, sendo a Brasil
Escolar com 65% ¢ Magazine Vieira com 75%, tendo este o maior percentual.

Contudo perguntando que importdncia tem o cliente para uma empresa e de que
forma a mesma pode.ajuda-lo na solugfio de suas necessidades?

O funciondrio | da empresa Armazém Paraiba diz:

O negocio hoje é o cliente, ¢ que se nio satisfazer o cliente quem perde é a empresa.
No entanto o funciondrio 1 da empresa Magazine Vieira diz:

E o niicleo fundamental, determina o crescimento ou ajuda ou quebra fazendo uma
pesquisa ajuda operar e para determinar 0 segmento.

Confirmando conseqiientemente o funcionério 2 da empresa diz:

O cliente est4 se tormando cada vez mais exigente por isso hoje no mundo
globalizado as empresas sobrevivem através de informagdes, rapidez e de uma
administragio personalizada e qualificada.

Concluimos que as empresas devem estar sempre atentas no que diz respeito a
atengdo e solugdo das necessidades que devem ser dispensadas ao cliente. Algumas empresas
tém se sobressaido mais que outras, mas todas devem chegar ao pleno conceito de superar e
surpreender sempre de forma atraente os seus clientes. Portanto, o cliente é o ponto
fundamental para a empresa, sem ele nfo existe empresa, estando satisfeito ajuda alavancando
a empresa, caso contrario, quebra antes de langar o produto pesquisado o mercado.

Grifico 4.3.5: Anilise entre Atengdio ao cliente X solugfio das necessidades
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Com o cruzamento preferéncia ¢ recomendagio, os clientes entrevistados do
Armazém Paraiba que responderam positivamente ao bom atendimento foram de 70% (N =
70), em se tratando da alternativa localizagfio 13% (N = 13), na falta de opggo 5% (N =5).

A respeito da Brasil Escolar as respostas positivas foram de 37% (N = 37),
localizacdo 38% (N = 38), falta de opgdes 9% (N = 9), localizagdo 7% (N = 7).

No que diz respeito a0 Magazine Vieira, responderam positivamente ao bom
atendimento 26% (N = 26), localizagdo 52% (N = 52), falta de opgles 8% (N = 8).

Tabela 4.3.6: Anilise entre Preferéncia X Recomendagiio

PREFERENCIA
| Bom atendimento Localizaco Falta de opges_ | Recursos tecnolégico No opton
RECOMENDACAO F | % ¥F | % F % F | % F | % .
ARMAZEM PARAIBA

Sim 1 _J70 70,00 13 13,00 5 5,00 4 4,00 4 4.00
Nao 2 2,00 2 2,00
T As vezes

TOTAL> 100 100%

BRASIL ESCOLAR

Sim 37 37,00 38 38,00 9 9,00 3 3,00

Nio 2 200 | 7 7,00 4,00

As vezes
"TOTAL 100 100%

MAGAZINE VIEIRA

1Sim 26 26,00 52 52,00 8 8,00 4 4,00
"Nzo 4 4,00 3 3,00 3 3,00
* As vezes

TOTAL 160 100%

Esta analise da preferéncia e recomendagio sio valores e propdsitos que cada
empresa deve atingir. Entretanto, no novo cendrio empresarial s6 ha um tinico caminho para
atingir tudo isto: ¢ a satisfagio maxima do cliente, pois é ele mesmo quem viabiliza a
satisfago de todos os segmentos interessados na empresa (funciondrios, fornecedores,
executivos e acionistas). Hoje, mais que nunca, ¢ ele que detém o poder. Cada empresa deve
fazer um mapeamento e descobrir que sdo seus clientes ¢ sua caracteristica, é uma tarefa que
as organizagGes precisam levar em consideragfio de forma prioritiria, as empresas precisam
descobrir formas de manter os seus clientes satisfeitos.

[..-] Clientes podem demitir todes de uma empresa, do alto executivo para baixo,
simplesmente gastando seu dinheiro em algum outro lugar. (Alnreida, 1995, pag. 87)

Constatamos que houve coincidéncia na Brasil Escolar com 45% e no Magazine

{

+



87
Vieira com 55% com relacio 4 localizagdo e preferéncia, sobressaindo-se 0 Magazine
Vieira. Em se tratando do Armazém Paraiba com 72% preferiram o bom atendimento.

Na segunda varidvel houve coincidéncia nas trés empresas, 0 Armazém Paraiba
com 92%, Brasil Escolar 87% ¢ Magazine Vieira com 90%, sobressaindo-se¢ 0 Armazém
Paraiba.

Concluimos a respeito deste cruzamento, a importincia das empresas a cada dia
trabalharem com mais garra e vigor para manterem seus percentuais ou elevaram-se em
relagio 4 preferéncia e recomendagfio por parte de seus clientes. E necessério para isto que
haja investimentos em produtos e servigos, tecnologia de ponta para encantarem e
satisfazerem seus clientes.

Grifico 4.3.6: Anilise entre Preferéncia X Recomendacio

70 4
60
50 4
40 4 :;
30 1§
20
10 44}
o M ; . ] .
Bom Falta do Néo optou Bom Fadtade Néo optou Bom Falta de Nao aptou
ARMAZENM PARAIBA BRASIL ESCOLAR MAGAZINE VIEIRA
| ®Sim MNso OAs vezes ]

4.4 Relagio das condicbes de trabalho, prestacdes de servigo, produto -oferecido pela
empresa no atendimento ao cliente

Com o cruzamento entre a qualidade e uma aplicabilidade na empresa. O

Armazém Paraiba tem aqueles funciondrios no total 14,3% (N = 5) responderam
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negativamente que nio ouviram falar em qualidade total, mas tem curiosidade, 2,9% (N = 1)
afiaram que a desmotivario ¢ um obsticulo na aplicabilidade, com o total 22,8% (N = 8)
leiram a respeito da qualidade total e tenta aplicar os conceito na empresa, para 11,5% (N =4)
confirmaram que a desmotivarfio é um obstdculo na aplicabilidade da qualidade total na
empresa, jd 2,9% (N = 1) optaram em outros obsticulos, e 8,6% (N = 3) ndo optaram na
aplicabilidade, com o total 22,8% (N = 8) leiram a respeito da qualidade total e tentam aplicar
0s conceito na empresa, para 11,5% (N = 5) confirmaram que a desmotivagdo ¢ um obsticulo
na aplicabilidade, ja 5,7% (N = 2) preferem outro obstdculo na aplicabilidade da qualidade
total com o mesmo percentual aqueles funcionério que nfo optaram nenhuns dos itens, para o
total de 54,4% (N = 19) aqueles que acreditam ir além das rotinas didrias na qualidade total,
com 14,3% (N = 5) afirmaram que a falta de conhecimento € um dos principais obstdculo na
aplicabilidade na empresa, ja 20% (N = 7) responderam a desmotivagiio um obsticulo na
aplicabilidade da qualidade total na empresa, para 8,6% (N = 3) preferiram outros obstaculo
outros obstdculo na aplicabilidade da empresa, com 11,5% (N = 4) ndo optaram, no total de
8,6% (N = 3) afirmaram pref;arir outro item de qualidade total, com 2,9% (N = 1) optaram em
outros obsticulo na aplicabilidade da qualidade total da empresa, ¢ 5,7% (N = 2) preferem nfo
opinar em nenhum dos itens.
Na Brasil Escelar os funciondrios no total de 31,25% (n = 5) afirmaram que a
falta de conhecimento ¢ um obstdculo aplicabilidade da qualidade total na empresa, com 25%
(N = 4) disseram que ndo ouviram falar sobre a qualidade total, mais que tem curiosidade, e
6,25% (N = 1) tesponderam acreditam além dos motivos didrios da qualidade total, j4 6,25%
(N = 1) afirma ser a desmotivagdo na aplicabilidade da qualidade total, acredita ainda ir além
dos motivos didrios na qualidade da empresa com 6,25% (N = 1) leram a respeito da
qualidade total e tenta aplicar um conceito, mais nenhum incentivo recebeu para a

aplicabilidade na empresa, no total de 25% (n = 4) optaram em outros, para 6,25% (n = 1) nfo
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ouviram falar na qualidade total, mais quem tem curiosidade, ja 18,75% (n = 3) leram a
respeito ¢ tentam aplicar um conceito, para o total com 37,5% (n = 6) nfo opinaram
aplicabilidade da qualidade total com 331,25% (n = 5) responderam que leram a respeito da
qualidade total e tentam aplicar um conceito, € 6,25% (n = 1), preferem outros itens de
qualidade total.

De acordo com os dados coletados do Magazine Viera os funcionarios afirmaram
que 9,10% (n = 1) nfo ouviram falar em qualidade total mais tem curiosidade e a falta de
conhecimento na empresa é um obstdculo na aplicabilidade da qualidade total, como total de
81,84% (n = 9) responderam leiram a respeito e tentam aplicar os conceito da qualidade total
na empresa, para 9,10% (n = 1) disseram se um obstaculo a falta de conhecimento na
aplicabilidade da qualidade total, j4 63,64% (n = 7) confirmaram que a desmotivario também
¢ um obstaculo na aplicabilidade, € 9,10% (n = 1) afirmaram que nenhum incentivo recebem
da empresa.

Tabela 4.4.1: Anilise entre Aplicabilidade X Qualidade total

Qualidade total
NBo: mais te Leu a respeito e tenta Acredita ir além das
- s : mais tem Li i i i
Aplicabilidade iy aplicar a respeito rotinas basica Outros
F i % F i % F | % F | %
Armazém Paraiba

 Falta de conhecimento 5 143

Desmotivacsio 1 29 4 11,5 7 20

Nenhm Incentivo

Qutros 1 2.9 2 5,7 3 8.6 1 2,9

Nizo Optou 3 8,6 2 5.7 4 11,5 2 5,7
" Total 35 100%

Brasil Escolar

. Falta de conhecimento 43 25 1 6,25

Desmotivaciio 1 6,25

Nenhum Incentivo 1 6,25

Outros 1 6,25 3 18,75

Néo Optou 5 31,25 1 6,25
” Total 16 100%

Magazine Vieira

. Falta de conhecimento 1 9,10 1 9,10
1 Desmotivacio 7 63,64 1 9,10

Nenhum Incentivo 1 9,10

Outros

N#o Optou

Total 11 100%

Com esta analise percebe que a qualidade total estd ligado com o estado 6timo de
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eficiéncia e efic4cia na agfio de todos os elementos que constituem a existéncia da empresa,
temos a necessidade de modelarmos a organizagdio € o contexto no qual ela existe. Ela
representa a busca da satisfagio, nfio s6 do cliente, mais de todos “stakeholder” (eatidade
significativas na existéncia da empresa) ¢ também da existéncia organizacional da empresa.
No entanto a qualidade total estar. Estar simplesmente ligado com o programa dos que o
senso de utilizagdo, senso de ordenagdio, senso de limpeza, senso de saide ¢ senso de
autodisciplina. Portanto a empresa aplicar a todos um conhecimento na suas organizagdes ¢
para seus funcionarios, logo conseguiram com mais éxodo Os seus projetos, ¢ 03 Seos

resultados aparecerd com mais rapidez e sucesso no mercado.

[---] qualidade total é nma filosofia de gestfio que pressupde o envolvimento de todos
os membros de uma organizagio em uma busca constante de alta superagiio ¢ de
continuo aperfeicoamento. (Chiavenato, 2003 pag. 704)

Contamos que na trés empresas pesquisadas, ouve coincidéncia na Brasil Escolar
com 56,75% € no Magazine Vieira com 81,84% com relagdo ao item leiram a respeito de
qualidade total e tento aplicar os conceitos, apenas no Armazém Paraiba 54,4% preferiram
acreditar ir além das rotinas da qualidade total sobressaindo o Magazine Vieira. No
Armazém Paraiba com 34,4%, no Magazine Vieira com 72,74%. Coincidirtam com o item
desmotivardo na aplicabilidade da qualidade total na empresa apenas na Brasil Escolar com
35,5% preferiram ndo opinaram Por esse item se sobressaindo o Magazine Vieira.

Contudo perguntando até que ponto o funcionamento tem conhecimento sobre os
programas de qualidade total e sua aplicabilidade na empresa?

O funcionério 1 da empresa Armazém Paraiba diz:

E super importante o funcionamento esté se reciclando, se atualizando, para uma
melhor qualidade no seu quadro funcional.

No entanto o funcionério 1 da empresa Magazine Vieira diz:
Estudando o produto, com acompanhamento € procedéncia do mesmo.
Confirmando conseqiientemente o funciondrio 2 da empresa diz:

Em relagdo a qualidade a empresa deve buscar através de treinamento constante e
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informatizagdio.

Concluimos que a qualidade total ¢ utilizada para descrever o processo de com que
os principios de qualidade constituem parte dos objetivos estratégicos da organizagdo
aplicando-os a todos as operagdes, juntamente com um melhoramento continuo e tocalizando
as necessidades de cliente, para as coisas certas na primeira vez. O funciondrio deve conhecer
a qualidade total porque é importante para sua aplicabilidade dentro da empresa atualizando-
se dentro do mercado. Porém se o funcionamento chega até a empresa desorientado ¢ fungdo
da empresa fazer treinamento e orienté-los.

Grifico 4.4.1: Andlise entre Aplicabilidade X Qualidade total

Cutros

Alemdas rotinas

Tenta plic. Conce. 9,1

Naoc +emcur.

COutros %

Alemdas rotinas

Tenta plic. Conce.

Nao +emcur.

BRASIL ESCOLAR  MAGAZINE VIEIRA

Qutros

Alem das rotinas
Tenta plic. Conce.

Nao +emcur.

ARMAZEM PARAIBA

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
W Falta de conhe. B Desmotivagso O Nenhum O Outros B N&o optou

Analisando o cruzamento verificando que 0 no Armazémr Paraiba no total de
20,9% (N = 22) responderam que pessoal treinado proporciona o atendimento com rapidez,
para 16,2% (N = 17) confirmaram exceléncia na qualidade da informatizacdo, e 38% (N = 4)
recontheceram que a informatizagdo contribui para redugdo de custo, com o total de 15,1% (N

= 16) disseram que recursos tecnolégicos proporcionam um melhor atendimento com rapidez,
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para 11,4% (N = 12) optaram por exceléncia na qualidade, para o total de 16,2% (N = 17)
responderam que instalagio adequada melhora um atendimento com rapidez, com 10,5% (N =
4) responderam exceléncia na qualidade empresarial, no total de 16,5% (n = 17) disseram que
o atendimento com rapidez depende do comprometimento de resultado, com 10,5%(N = 11)
opinaram que ha exceléncia na qualidade da informatizagdo, com o total 4,9%(N = 3)
confirmaram que atendimento com rapidez depende da participagfo da geréncia, para total de
14,1% (N = 15) respondeu que conhecendo o produto oferecerd o atendimento com rapidez,
com 11,4% (N = 12) afirmaram que exceléncia da qualidade depende da informatizagio, com
total de 5,7% (N = 6) responderam que funcionarios motivados melhoram o atendimento com
rapidez, 4,8% (N = 5) confirmou que a exceléncia na qualidade ¢ inicial para informatizagiio
da empresa, para o total 6,8% (N = 7) disseram que equipameato adequado oferece
atendimento com rapidez ¢ com 4,8% (N = 5) afirmaram ser excelente a qualidade de
informatizagio.

Os funciondrios da Brasil Escelar no total de 46,66% (N = 21) responderam que a
interagdo estrutura funcional contribui para a informatizagdo, sendo 8,8% (N = 4) disseram
que o pessoal treinado melhoraria o atendimento com rapidez, para 155% (N = 7)
confirmaram que conhecimento do produto facilita o atendimento com rapidez com mesmo
percentual os funcionirios motivados oferecerd com rapidez um melhor atendimento, para
total 46,66% (N = 22) opinaram pela exceléncia na qualidade da informatizagdo com 8,8% (N
= 4) responderam que o atendimento com rapidez depende de pessoal treinado, j& 6,6% (N =
3) confirmaram que instalagdo adequados é essencial para rapidez no atendimento, sendo
8,8% (N = 4) afirmaram atendimento co rapidez é o funcionario conhecer o produto e 13,3%
(N = 6) admitem que funciondrio motivado ira oferecer atendimento com rapidez no total de
6,6% (N = 3) responderam que a informatizagdo contribui pra redugdo de custo.

De acordo com os dados coletados no Magazine Vieira com o total de 21,21% N
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= 7) responderam que o questionamento com rapidez depende do pessoal treinado, para
12,12% (N = 4) optaram por intera¢fio na estrutura funcional, ja 6,06% (N = 2) afirmaram a
exceléncia na qualidade de informatizacdo, no total de 12,12% (N = 4) confirmaram recursos
tecnologicos facilita o atendimento com rapidez, com o total de 27,27% (N = 9) asseguram
que a participacdo da gerencia influencia para o atendimento, sendo 18,18% (N = 6) optaram
pela interagdo na qualidade da informatizagio da empresa, ja 18,18% (N = 6) disseram que
um atendimento com rapidez é saber conhecer o produto, para 12,12% (N = 4) admitem ser
motivados.

Tabela 4.4.2: Andlise entre Atendimento com rapidez X Informatizacio

Informatizacfio
- . Interalona | p, ctenciana | Redugtode | Referencia
Atendimento com Rapidez Flgsmm Qualidade Cugtﬁgs itiva
uncional compet
F | % F | % F | % F | %
Armazém Paraiba )
1 Pessoal Treinamento 1 0,9 17 16,2 4 38
. Recursos Técnicos 1 0.9 12 11,4 3 2.8
. Instalacio Adequada 3 2,8 11 10,2 2 2,0 1 09
1 Comprometimento com o resultado 2 2,0 11 10,5 2 2,0 2 2,0
1 Gerencia Participativa 1 0.9 2 2,0 2 2,0
% Conhecimento do Produto 1 09 12 11,4 1 09 1 0,9
» Funciondrios Motivados 1 0,9 5 4.8
{ Equipamemto Adequado 2 2,0 5 438
Total 35 160%
. Brasil Escolar
« Pessoal Treinamento 4 8.8 4 8,8 1 2.2
i Recursos Técnicos 2 44
* Instalaglio Adequada 3 6,66
Comprometimento com o resultado 1 22 i 22
« Gerencia Participativa 1 2,2 2 44
Conhecimento do Produto 7 15,5 4 8.8
Funcionérios Motivados 7 15,5 6 13,3 1 22
_Equipamento Adequado 1 22
Total 16 100%
Magazine Vicira
« Pessoal Treinamento 4 12,12 2 6,06 1 3,03
Recursos Técnicos 1 3,06 3 9,09
Instalacfio Adequada
Comprometimento ¢com o resultado 1 3,03
Gerencia Participativa N 6 18,18 2 6,06 1 3,03
Conhecimento do Produto 6 18,18
Funcionérios Motivados 4 12,12
Equipamento Adequado 1 3,03 1 3,03
Tota} 1t 160%

Com esta analise observamos que as empresa estdo simplesmente se aperfeigoando
com tecnologia avangada e cada vez mais investindo nela. Através da informatizagdo a

empresa consegue obter com mais rapidez as informagSes do mercado interno e externo, e
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também podem acompanhar as novas mudancas no mercado imperial, onde € bastante
competitivo. Consegiientemente a empresa informatizada oferece com qualidade e rapidez,
um atendimento personalizado, deixando assim um cliente feliz e satisfeito com qualidade
recebida no atendimento.

Comparando as trés empresa, observamos que no Armazém Paraiba com 71, 4%,
e na Brasil Escolar com 46,66%, concluiram no item que a exceléncia.

Na qualidade contribui para informatizagdo, sendo que o Magazine Vieira com
66,66%, opinou pela interagdo na estrutura funcional. Se sobressaindo o Armazém Paraiba.
Com relagdo ao atendimento cam rapidez, ndo ouve coincidéncia nas trés empresas, sendo
Armazém Paraiba com 20,9% aderiu pelo treinamento, na Brasil Escolar com 31%,
optaram por funciondrios motivados; j4 no Magazine Vieira com 27,27%, preferiram a
participacfio da geréncia.

Contudo perguntando sabe-se hoje em dia que a tecnologia estd bastante avancada
e que algumas empresas tem feito grandes investimentos nesse setor. Na sua opinido porque
vale a pena a empresa investir em tecnologia?

O funciondrio 1 da empresa Armazém Paraiba diz:

Facilitar o trabalho, agiliza o negocio e agrada o cliente pala rapidez. Neste mundo
globalizado tem que est4 informado.

No entanto o funciondrio 1da empresa Magazine Vieira diz:

A tecnologia € inteiramente produtiva investimento no funcionario para que possa
esta apto para operar nas maqguinas.

Confirmando conseqiientemente o funciondrio 2 da empresa diz:

Na especializagdo e capacidade desses funciondrios tornando pessoas mais
profissionais.

Deduzimos que através da informatiza¢fio a empresa consegue obter com mais
rapidez os resultados. O empreendedor deve estar preparado para novas mudangas no
mercado, a fim de conquistar esse mercado entdo consegiientemente devera investir mais em

equipamentos modernos, treinar constantemente seus empregados e dar motivagiio hé eles
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equipamentos modernos, treinar constantemente seus empregados e dar motivagdo ha eles
afim de que melhore o atendimento a seu cliente e satisfazer suas necessidades. Com essa
nova era da globalizacdo as empresas se véem intimadas a adaptar suas empresas co avango
tecnoldgicos para que haja uma facilidade no ato de compra e venda, tendo ¢ oferecendo
qualidade, agilizando o processo e atendimento o cliente com rapidez. Mas para que haja
uma interagdo total a empresa tem recruta ou especializar funcionérios para trabathar com ela.

Grifico 4.4.2: Anilise entre Atendimento com rapidez X Informatizagiio

Referen. Compet. |

Redugho de cus. [

F 3,03
Exefencia na qual. ¥

MAGAZINE VIEIRA

Inter. Na estrutura

Referen. Compet. §
Reducéo de cus. E

2,2

Exelencia na qual. §

inter. Na estrutur:

Referen. Compet.

Reduc¢é&o de cus

Exelencia na qual 4

ARMAZEM PARAIBA BRASIL ESCOLAR

tnter. Na estrutura S

1
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T
40%

0% 106%
filPessoal treinado B Recsos tcologico DISealagdes adequadas
OComprometimento com result. B Gerencia pariipaiva WConhecimento do Produto

W Treinamento motivador

DEquipamentos adequados

Com este cruzamento verificou-se no Armazém Paraiba com 14,3% (N = 5) que
a avaliagdo d produtividade dos funciondrios ¢ satisfatéria e que hé controle efetiva para
melhorar essa avaliagdo, no total 17,2 (N = 6) responderam que a disciplina espontinea & para
melhora a produtividade, com 14,3% (N = 5) afirmaram que avaliagdo da produtividade ¢
satisfatoria, apenas 2,9% (N = 1), afirmou ser insuficiente na essa avaliagdo, com o total de
68,6% (N = 24) confirmou que para melhora a produtividade & necessdrio fazer treinamento

especifico para os funcionérios, para 51,4% (N = 18) responderam ser satisfatéria a avaliacio
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da produtividade, ja 5,7% (N = 2) diriam ser regular, ¢ 2,9% (N = 1) afirmou que Avaliago
da produtividade ¢ insuficiente para produgdo.

Com respeito a Brasil Escolar os funciondrios com o total de 62,5%(N = 10)
responderam serem satisfatérias ds avaliagSes da produtividade, com 18,75% (N = 3)
afirmaram melhoria para o controle efetivo ja 12,5% (N = 2) confirmam que a disciplina
espontdnea melhora a avaliagdo da produtividade, ¢ 31,5% (N = 5) admitem melhora o
treinamento especifico, no total de 31,25% (N = 5) afirmaram ser regular a avaliag@io da
produtividade, para 12,5% (N = 2) disseram que falta melhorar mais o controle efetivo, com o
mesmo percentual confirmaram que a disciplina espontinea melhora a produtividade, ja
6,25% (N = 1) asseguram melthora o treinamento especifico, € 6,25% (N = 1) afirmou ser
muito boa a avaliaggio da produtividade ¢ methora mais o controle efetivo.

I3 no Magazine Vieira os funciondrios afirmam no total 72,73% (N = 8) ser
satisfatoria a avaliagdo da produtividade, com 9,10% (N = 1) disseram melhorar a disciplina
espontinea dos funciondrios, ja 63,66% (N = 7) responderam que o treinamento especifico
melhora a avaliagio da produtividade, ¢ com 27,27% (N = 3) optaram ser regular essa
avaliagdo e melhora cada vez mais o controle efetivo da empresa.

Tabela 4.4.3: Andlise entre Como melhorar X Avaliacio da produtividade

Avaliac3o da proedutividade
Como melhorar Satisfatéria Regular Muito Boa Insuficiente
F | % F | % F | % F | %
Armazém Paraiba
Controle efetivo 5 14,3
Disciplina espontinea 5 14,3 1 29
Treinamento efetivo 18 51,4 2 57 3 8,6 1 2,9
Total 35 100%
Brasil Escolar
Controle efetivo 3 18,75 2 12,5 1 6,25
Disciplina espontfnea 2 12,5 2 12,5
* Treinamento efetivo 5 31,5 1 6,25
Total 16 1860%
Magazine Vieira
Controle efetivo 3 27,27
Disciplina espontinea 1 9,10
Treinamento efetivo 7 63,63 )
Total 11 100%
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Esta analise de como melhorar o atendimento e fazer constantemente uma
avaliagdo da produtividade, indicard o grau de desempenho e motivagdo do emprego no
trabalho, a fim de satisfazer também a necessidade do cliente.

[.-] Se a produtividade for vista pelos empregados como meio de satisfazer suas
necessidades, ¢ provavel que isso resulte em elevada produtividade. Assim que os
empregados tiverem suas necessidades satisfeitas através de recompensas
condicionadas a produtividade, é provavel que o processo se repita(Normam
Gaither, 2003, pég. 463)
Contamos que nas trés empresas pesquisadas com o Armazém Paraiba com
80%, Brasil Escolar com 62,5% e no Magazine Vieira com 72,73%, coincidiram as
respostas com relagiio a avaliagio da produtividade que opinaram por ser satisfatéria, se
sobressaindo o Armazém Paraiba, tiveram coincidéncia também para alternativas de como
melhora a qualidade no atendimento, no Armazém Parafba 68,8% declararam com firmeza,
na Brasil Escelar 37,75% ¢ j4 Magazine Vieira com 63,63% contrataram que essa qualidade
serd adquirida com treinamento especifico, havendo também uma coincidéncia em relagdio a
2* empresa, onde afirmaram que hd um controle efetivo com 0 mesmo percentual.

Contudo perguntando sabendo que a produtividade relacien-se também com
desempenho € motivagio do funcionirio no seu trabalho. Como vocé avalia o desempenho ¢
motivagdo do funciondrio na empresa para preporcionar no cliente melhor atendimento?

O funciondrio 1da empresa Armazém Paraiba diz:

Em nossa empresa 0 que mais temos e motivagio, 0 que nos leva produzir mais.

No eatanto o funcionério 1 da empresa Magazine Vieira diz:

Estabilidade, saldrio e trabatho em equipe.
Confirmando consegiientemente o funcionario 2 da empresa diz:

Através do atendimento a empresa deverd fazer treinamentos constantes de
conhecimento de seus produtos, suas qualidades suas vantagens fazendo com que
seus clientes comprem seus produtos sem nenhuma divida da qualidade dos
mesmos.

Conclui-se que o aumento da produtividade & o meio de avaliar se o funcionario

estd ou nfio desempenhando seu trabalho de forma certa, rendendo ¢ gerando lucratividade
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preciso também que o gerente da empresa oferega cursos de capacitagfio, treinamentos e
motive seus empregados, para que eles possam oferecer um atendimento com qualidade,
eficiéncia e personalizado afim de que satisfazer as necessidades dos clieates. Quando mais
motivagdo ¢ desempenho maior seria a produtividade, o que levam a essa produtividade é o
trabalho em equipe ¢ 0 aumento de saldrio e estabelecimento.

Grifico 4.4.3: Anilise entre Como melhorar X Avaliagio da produtividade
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Com analise no cruzamento entre atendimento ¢ infidelidade do cliente, verificou-
se. No Armazém Paraiba aqueles que optaram pela 1.* varidvel tem no total 55% (N = 55),
contudo os indices mais atraentes sio aqueles que o atendimento dessa empresa é
personalizado 14% (N = 14), outro constataram com relagfo a 1.* varidvel que ¢ boa 19% (N
= 19), ja 16% (N = 16) declararam com firmeza étimo. Os que afirmam que a lesfo causa
infidelidade do cliente soma um total de 22% (N = 22), analisando os dados que mais
sobressafram-se, atendimento personalizado, com 8% (N = 8), os que constataram que é bom
foram 5% (N = 5) e 4% (N = 4) concordaram que ¢ 6timo. J4 os clientes que afirmam que o

alto prego gera infidelidade foram 14% (N = 14), sobressaindo-se 9% (N = 9) declarando com
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alto prego gera infidelidade foram 14% (N = 14), sobressaindo-se 9% (N = 9) declarando com
firmeza que o atendimento € bom.

No Brasil Escolar os que participaram da pesquisa e afirmaram que o
atendimento dessa empresa é bom soma um total de 44% (N = 44) com 28% (N = 28)
declarando que a infidelidade dos clientes em relagdo as empresas em geral € gerada pelo mau
atendimento, tem os que afirmam que é devido a lesfo, outros declararam que € pela
discriminagdo, j4 alguns clientes constataram alto preco, todos com o mesmo percentual de
5% (N = 5). Os que consideram que o atendimento é Gtimo tem total de 28% (N = 28)
sobressaindo-se 0 mau atendimento com 20% (N = 20) em relagio a 2% (N = 2) varidvel.

J4 no Magazine Vieira aqueles que constataram que a infidelidade do cliente é
conquistada através de lesdo com total de 28% (N = 28), afirmando que o atendimento dessa
empresa € personalizado ¢ 6timo 8% (N = 8) simultaneamente. Os clientes que declararam
com firmeza ¢ bom o atendimento teve total de 43% (N = 43), declarando o que causa a
infidelidade do cliente ¢ o mau atendimento 12% (n = 12), alto preco afasta o cliente 13% (N
= 13), os concordaram que o lesdo e a discriminagio tem um percentual de 9% (N = 9)
simultaneamente.

Tabela 4.4.4: Anilise entre Atendimento X Infidelidade do cliente

Infidelidade do cliente
Atendimento Personaliza Bom Otimo Re; Lento
F | % F | % F | % F ﬁuh:% F | %
Armazém Paraiba
Mal atendimento 14 14 19 19 16 16 6 6 0 0
Lesdo 8 8 5 5 4 4 4 4 1 1
Discriminaciio . 2 2 3 3 3 3 0 0 1 1
Alto prego 2 2 9 9 3 3 0 0 0 0
Total 100 100%
Brasil Escolar
Mal atendimento 20 20 28 28 2 2 9 9 9 9
Lesdo ) ) 3 3 5 5 0 0 3 3 2 2
Discriminacfio 4 4 5 S 0 0 2 2 1 1
Alto prego 1 1 5 5 0 0 0 0 0 0
Total 160 160%
Magazine )

Mal atendimento 4 4 12 12 6 6 8 8 2 2
Lesdo 8 8 9 9 8 8 5 5 0 0
Discriminacio 5 5 9 9 11 11 0 0 0 [1]
Alto preco 0 0 13 13 0 0 0 0 0 0
Total ) 100 100%
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Fsta analise de como o atendimento ¢ a infidelidade do cliente mostrard que um
atendimento ndo personalizado, ou seja, nio qualificado pode gerar transtorno. Um cliente
quando vai a uma determinada empresa deseja um produto ¢ atendimento de qualidade e nfio
encontra nfio retorna, pois estd objetivando qualidade no atendimento.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos ver uma avaliagdo
das reais necessidades dos clientes, em questiio ao atendimento o respeito dos produtos ¢
servigos oferecidos pela empresa. Uma das regras basicas para o bom atendimento externo €
interno, a forma como os funciondrios devem ser tratados treinadas e respeitados, para que
possa passar imagem para os clientes.

Sa3o algumas importantes iniciativas que agem positivamente as pessoas € fazem
com que eles sintam mais valorizadas. Todas as historias de infidelidades relatam que comega
de maneira contrario onde a empresa nfo sabe tratar seu funcionirios conseqiientemente
clientes.

“Citagao de atendimento®

Constatamos que a empresa pesquisadas com Armazém Paraiba com 36%,
Brasil Escolar com 44% e Magazine Vieira com 43% consideram as respostas com relagio
a escolha da empresa pelo atendimento no servigo afirmando com firmeza que € bom.
Tiveram coincidéncia também para as alternativas onde a infidelidade ao cliente, no
Armazém Paraiba 49%, Brasil Escolar com 58% e o Magazine Vieira com 32% onde
afirmaram o que leva o cliente a nio retornar a uma empresa ¢ o mau atendimento
sobressaindo-se o Brasil Escolar.

Contudo perguntando de que forma a empresa através do seu funciondrio pode
proporcionar ao cliente um atendimento de qualidade para que o mesmo possa utilizar
sempre?

O funcionério 1 da empresa Armazém Paraiba diz:

Através do atendimento, um atendimento com qualidade leva a satisfagfio total do
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cliente.
No entanto o funcionario 1 da empresa Magazine Vieira diz:

Investir em treinamento para os funciondrios reunifes para se aplicar procedéncia ¢
quatidade.

Confirmando consegilentemente o funcionério 2 da empresa diz:
Capacitagfo esclarecimento dos produtos e ambientes motivado

Concluimos com esta pesquisa o quanto é importante o atendimento, pois ele bem
sucedido trard a empresa um bom retorno. As empresas ao estarem antes de todas as
necessidades do cliente ele poderd adequa-la para um bom atendimento sem lesar, discriminar
ou até mesmo ter um prego de pouco acesso tudo isso camo maneira de se manter atuante no
mercado. Um atendimento de qualidade é fundamental para a satisfagio do cliente, podendo
ser personalizado, conhecendo seus produtos para que possa passar ao cliente de forma clara e
objetiva.
Grifico 4.4.4: Anilise entre Atendimento X Infidelidade do cliente
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Com base nas pesquisas realizadas no Armazém Paraiba, o cruzamento de
servigo da empresa com influencia na qualidade dos produtos é boa. Baseando-se nessa
afirmacdo o total de clientes que responderam mensal é de 36% (N = 36) dos cansumidores
com relaglio a 1% varidvel, com 26% (N = 26) constatando que é boa, 7% (N = 7) dos
consumidores afirmaram que ¢ satisfatoria, ja 3% (N = 3) dos consumidores declararam com
firmeza que é ruim, de acordo com a 2* varidvel. Outros porém afirmaram que o servigo
ocorre anualmente com um total de 40% (N = 40) dos consumidores sobressaindo-se aqueles
que optaram por boa 12% (N = 12), também os consumidores que concordaram que ¢
satisfatorio com 7% (N = 7) e outro, que nfio aprovaram qualidade do produto alegando que ¢
ruim 19% (N = 19).

Na Brasil Escolar os clientes que informaram, declarando que o servigo da
empresa ocorre mensalmente teve um percentual de 52% (N = 52 ao todo afirmando que a
qualidade do produto € boa, foram 22% (N = 22), declaram 25% (N = 25) que estfio satisfeito
e 3% (N = 3), nfo gostam o suficieate. Outros afirmaram que esse servigo € bimestral com
total de 18% (N = 18), sobressaindo-se aqueles que constatam que ¢é satisfatorio 14% (N =
14). Ja os que declararam com firmeza que ¢ trimestral, alcangou um total de 18% (N = 18),
com maior indice percentual aqueles clientes que constataram que regula 3% (N = 3), ou seja,
nfo estio completamente satisfeitos com o produto oferecido.

Ja no Magazine Vieira os clientes pesquisados que afirmaram, o servigo da
empresa ocorre mensalmente t&m percentual ao todo de 15% (N = 15) dos consumidores
afirmando estes a qualidade do produto € boa teve um percentual de 8% (N = 8) dos
consumidores. Ja os que afirmaram, ¢ regular 7% (N =7) dos consumidores. Aqueles
que constatavam que ¢ trimestral teve 0 maior percentual ligado a 2° varidvel de 8% (N =
8) dos consumidores, ¢ aqueles que disseram & anual com total de 46% (N = 46) dos

consumidores, sobressaem os clientes que declaram que a qualidade é boa com 37%
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N =37).
Tabela 4.4.5; Andlise entre Servico da empresa X Qualidade do produto
Qualidade do produto
Servico da empress Mensal Bimestral Trimestral Semestral Amual Nioapto
F{% | F [ % | F | % F % | F| % | F| %
Armazém Parafba

Boa 26 ] 26 | 3 3 ] 3 3 6 5 [ 12 ] 12 | 1 1

Satisfatoria 7 1 71 4 4 | 3 3 2 2 7 7 0 0

Regular 3 | 3 0 0] 0 0 2 2 1 1 0 0

Ruim 01 0 0 0] 0 0 0 0 | 19] 19 | 0 0

Total 100 100%

Bruasil Escolar

Boa 2] 2 [ 313133 0 0 1 5 5 0 0

Satisfatoria 25 | 25 | 14 [ 14 | 11 | 11 6 6 1 1 0 0
“Regular 3 3 T 1 1 [ 3 3 2 2 0 0 0 0

Ruim 0 0 0 [ 0] 0 0 0 0 0 0 0 0

Total 100 180%

Magazine

Boa 8 8 007 7 7 7 [ 37137 [0 0
" Satistatonia 0 0 5 1 5 | 8 3 3 6 5 5 0 0

Regular 7 7 6 | 6 | 0 0 0 0 3 ] 0 0
“Ruim 0 0 01 010 0 0 0 0 0 0 0
“Tofal 100 100%

Com esta andlise observamos que os servicos da empresa e a qualidade dos
produtos indicara que a empresa devera esta apta para atender todas as necessidades do cliente
e assegurar-se que a qualidade do produto oferecido, pois o administrador deve ter como
objetivo a qualidade total.

Observamos que os consumidores mudaram o perfil, exigindo nfio s6 um produto
mais um servico de qualidade mais juizo do seu dinheiro, avaliando e tornando-o mais
valioso, obrigando os gerentes e as empresas a valorizar ¢ conhecer melhor cada cliente.
Existem problemas nas atuas empresas devido o mau uso do atendimento, ou ate mesmo pele
fato de ser uma pequena empresa ndo investido o necessdrio tomando-o inadimplente com os
consumidores.

“...] O cliente ¢ mais importamte do que os produtos/servigos, que devem ser
adaptados e ajustados a ele e as necessidades”. (Chiavenato, 2000, 165)

Constatamos que nas trés empresas pesquisadas como o Armazém Paraiba com
40% e Magazine Vieira com 46% coincidiram as respostas onde constaram que o servigo da

empresa ¢ anual, porém a Brasil Escolar com 52% afirmaram que esse servigo ocorre
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mensalmente. Tiveram caoincidéncia também somente o Armazém Paraiba com 51% ¢ o
Magazine Vieira com 59% onde estes afirmaram que a qualidade do produto € boa, isto &, os
clientes aprovaram estes produtos. Apenas o Brasil Escolar com 57% (N = 57) novamente
ndo coincidiu, destacando-se com relagfo a satisfagdo do cliente.

Verificamos que a empresa Brasil Escolar nfio coincidiu em nenhum aspecto em
relagdio as outras empresas. E também a Magazine Vieira sobressaiu-se em relagio ao
Armazém Paraiba nas 2 varidveis.

Contudo perguntando existem pequenos problemas nas atuais empresas direitos o
mau uso do atendimento, ou até mesmo, pelo fato de ser uma pequena empresa sem
investimento. No seu ponto de vista o que deve ser feito para que uma empresa possa
methorar os servigos prestados de qualidade?

O funciondrio 1 da empresa Armazém Paraiba diz:

Aplicando técmicas de vendas, ¢ estimulando seus funcionério a dar um atendimento
de qualidade.

No entanto o funciondrio 1da empresa Magazine Vieira diz:

Aquisicdo de recursos perante os bancos, para que possa adquirir produtos de
qualidade e capital.

Confirmando conseqiientemente o funciondrio 2 da empresa diz:

Devera buscar informagio a todo o momento e transpor ao seu quadro de
funciondrio.

Deduzimos através destas analises que em uma empresa deverd esta apta para
atender todas as necessidades dos clientes e estabelecer novos servigos e produtos. Com
certeza as empresas dependem muito das habilidades especiais na hora de serem executados
os planejamentos que irdo levar as melhorias no atendimento. Pois nfio basta um produto de
qualidade se n#io houver um bom atendimento, com cada vez mais os clientes mais exigentes.
Par mais que a empresa seja pequena ou sem investimento o atendimento tem que ser com
qualidade, aplicando técnicas de vendas e oferecendo sempre um melhor produto de uma boa

qualidade.
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Grifico 4.4.5: Anilise entre Servigo da empresa X Qualidade do prodato
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Com base nas pesquisas realizadas no Armazém Paraiba, o cruzamento da forma
de pagamento realizadas nas empresas pode influenciar na fidelidade do cliente. Baseando-se
nessa afirmacgio o total de cliente que responderam que preferem a vista em relagfio & 1°
varidvel tem um total de 44%, os de maiores percentuais afirmaram que € a propaganda com
7%, outros clientes concordaram que é o atendimento com 8%, ji os que declararam com
firmeza o prego € mais importante para fidelizar o cliente foi ao todo 3%.

J& os que responderam que preferem com cheque pré-datado na forma de
pagamento somou um total de 19%, sobressaindo-se com relacdio a segunda varidvel a
qualidade total com 9% e pregos com 3%.0s funciondrios que responderam preferem pagar
com cartdo somou um total de 28%, com maiores indices percentuais aqueles que optaram

pela qualidade no atendimento com 15%, outros preferem formas de pagamento com 6% ¢
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com 3% afirmam que ¢ o prego.

Na Brasil Escolar os clientes que informaram respondendo que preferem a forma
de pagamento 3 vista somou um total de 73%, com 21% na qualidade total, 41% declararam
propaganda, com 9% relataram que o atendimento e outros coincidiram suas respostas quando
afirmaram que a fidelidade do cliente ¢ conquistada com os pregos 2%.0s funcionérios que
afirmaram que a forma de pagamento ¢é preferivel com cartfio ¢ a fidelidade do cliente com
7% sobressaindo-se 4 propaganda.

Contudo no Magazine Vieira em relagdo ao pagamento preferem que seja 4 vista
com um total de 30%, em relagdo a fidelidade do cliente ser conquistada com qualidade total e
forma de pagamento com 8% simultaneamente.Outros constatam que ¢ melhores cheque pré-
datado com total de 33%, sobressaindo-se & propaganda com 8%, forma de pagamento ¢
pregos com 9% para fidelizar o cliente.J4 os clientes que preferem o pagamento com cartdio
teve um total de 37%, destacado-se a qualidade total e o atendimento com 8%, e prego com
5% para fidelizar o cliente.

Tabela 4.4.6: Andlise entre Forma de pagamento X Fidelidade do controle

Fidelidade do cliente
Forma de pagamento
: ue -pré-
Avista Ch?;t ado Cartlio Outsos
F | % F | % F | % F | %
Armazém Paraiba ] v
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
Precgo 3 3 3 3 3 3 2 2
Totat 190 100%
Brasil Escolar
Qualidade total 21 21 2 2 2 2 1 1
Propaganda 41 41 2 2 7 7 3
Forma de pagamento 0 i 1 1 1
Atendimento 9 9 3 3 3 3 1
¥ Precos 2 2 0 0 0 0 1 1
" Total 100 100%
. Magazine Vieira
Qualidade total 8 8 7 7 9 9 0 0
_Propaganda 6 6 8 8 8 8 0 0
Forma de pagamento 8 8 9 9 6 13 0 0
Atendimento 8 8 9 9 9 9 0 0
Precos 0 0 0 0 S 5. Q. 0
Total 100 100%
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De acordo com esta andlise é de como a forma de pagamento pode influenciar na
fidelizacdo do cliente, para que a empresa tenha bons resultados ¢ necessdrio que o
consumidor sinta-se bem com os produtos ¢ sua forma de pagamento ¢ influenciando na sua
fidelizacio, pois para que o cliente seja fiel € preciso haver bons programas para satisfazer
suas necessidades.

A pesquisa foi realizada para que através dela houvesse dados satisfatorio para
que possamos ter uma real avaliagfo das necessidades dos clientes em questio a sua forma de
pagamento ¢ como fidelizé-lo. Uma das prioridades de uma boa relaglio a empresa € os seus
clientes ¢ a forma como ela aceita seus objetivos e desejos, nfo retroagindo para seus
objetivos. Com relagdio a segunda varidvel pode fideliza-lo utilizando a forma de pagamento
que lhe cabe.

Constatamos que nas empresas Armazém Paraiba com 44% e Brasil Escolar
com 73%, coincidiram em relagdo 4 forma de pagamento e relatou que a melhor forma de
pagamento € & vista, porem o Magazine Vieira com 37% confirmou que o maior indice
percentual ¢ através do cartfo.Em relagfio 4 segunda varidvel nfio houve coincidéncia pois o
Armazém Paraiba com 32% afirmou que a fidelidade do cliente & conquistada através da
qualidade total, a Brasil Escolar afirmou com 53% que ¢ através das propagandas e o
Magazine Vieira com 26% constatou que o atendimento oferecido.

Verificamos que com relagdo 3 primeira e segunda varidvel citadas sobressaiu-se a
Brasil Escolar.

Através desta pesquisa deduzimos como quanto & importante avaliar, setor por
setor, cliente por cliente, favorecendo aqueles que mais necessitam do apoio da empresa
levando a eficiéncia nas operagdes dessas organizagSes, valorizando cada cliente e

desempenhando um alto padrio de fidelizagdo. Pois a forma de pagamento influencia na
fidelizagfio do cliente.
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Grifico 4.4.6: Andlise entre Forma de pagamento X Fidelidade do controle
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CAPITULO 5 - CONCLUSAQO

Analisando o tema abordado, verificamos que a implantagdo do Programa de
Qualidade Total no setor administrativo empresarial na cidade de Pinheiro-MA, vem ao longo
desses 15 meses procurando se desenvolver no mercado competitivo no que diz respeito a
implantagdio do programa, percebendo que a falta da exceléncia no atendimento, produtos ¢
servigos causam perdas irreparaveis no mercado interno e externo,

O alto grau de competigio no mercado, a presenca cada vez maior de diversos
produtos 4 disposi¢do dos consumidores e¢ a expectativa destes mesmos com relaglio &
qualidade dos produtos adquiridos levaram um grande niimero de empresas a pensar, com
seriedade crescente, na qualidade de seus produtos, desenvolvendo processos apurados do
planejamento e controle da produgdo. Qualidade, mais do nunca, passou do foco no produto
para o foco no atendimento do cliente, que se tornou cada vez mais disputado no mercado
globalizado.

A geréncia da eficicia € um meio sistematico de garantir que as atividades
organizadas acontegam segundo o planejado. Com o advento da teoria das relagSes humanas
uma nova linguagem passa a dominar o repertério administrativo, fala-se agora em
motivagdo, lideranga, ocomunicagfo, organizagio informal, dinimica de grupo e
produtividade. Os trabalhadores sio criaturas sdcias complexas dotadas de sentimentos,
desejos e temores. O comportamento no trabalho, como em qualquer lugar é uma
conseqiiéncia de muitos fatores motivacionais. As pessoas sio motivadas por necessidades
humanas e alcangam suas satisfagSes por meio dos grupos sociais com quem interagem.

Dificuldades em participar e em se relacionar com o grupo provocam elevacio da
rotatividade de pessoal, abaixamento do moral, fadiga psicoldgica e redugdo do nivel de

desempenho. O comportamento dos grupos sociais ¢ influenciado pelo estilo de supervisdo e
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lideranga, o supervisor eficaz ¢ aquele que possui habilidades para influenciar seus
subordinados, obtendo lealdade, padrdes elevados de desempenho ¢ alto compromisso com os
objetivos da organizag#o.

Realizamos questiondrios ¢ entrevistas para alcangarmos nossos objetivos geral ¢
especificos, ¢ identificamos deficiéncias no setor admimstrativo empresarial na cidade de
Pinheiro -MA. As deficiéncias encontradas no setor foram causadas pela auséncia de
treinamento, capacitagdo, qualificagio e recrutamento, causando desmotivagdio aos
funcionfrios. Em geral isso ocorre por ndo haver comunicagio entre administradores e
funcionérios internos e externos, gerando graves problemas para a empresa.

Verificamos que os indices de produtividade das empresas estiio desenvolvendo-
se ¢ buscando novas informagdes tecnoldgicas, porém lentamente. Através da implantacdo do
programa as organizagdes terdo oportunidades de melhorar a prestagdo de produtos € servigos
oferecidos ao consumidor, levando-os a exceléncia no mercado competitivo e desenvolvendo-
se de maneira produtiva, gerando empregabilidade e rentabilidade para a empresa.

Com a implantagio do programa as entidades irfio contribuir no setor econdmico
empresarial alavancande o mercado financeiro, oferecendo oﬁortunidades para empresarios
investir no setor. Contudo observa-se que recentemente as organizagdes comegaram a aplicar
0 programa, através da competitividade existente no mercado, onde sobreviverd a empresa
que methor estiver preparada na qualificagdo da mfo de obra, tecnologia ¢ administragsio
competente ¢ eficaz, apresentando melhor prestagio de servigos aos usudrios.

A relagdo de condigfio de trabalho, prestagio de servigos € produtos oferecidos no
atendimento ao cliente, relacionado com qualidade, gera satisfagdio e fidelizagiio do cliente,
porém feito de maneira desordenada gera insatisfagdio e infidelizagdio do cliente.

Mostramos a importéncia da implantagdio do programa de qualidade total no setor

administrativo na cidade de Pinheiro-MA, visando a satisfagiio dos clientes e o crescimento da
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produtividade, uma vez que para sermos competitivos no mercado globalizado ¢ negessério
termos alta qualidade e melhores desenvolvimento nas relagbes comerciais.

A relagdo problema que as entidades ainda nfo se adequaram &s novas mudangas
¢ paradigmas que constitui 0 mundo globalizado, por isso € de extrema importancia que os
administradores estejam preparados para enfrentar € acompanhar o processo, que ocorre com
enorme simplicidade.

Portanto, até que ponto as organizagdes irfio poder oferecer methor atencdo a seus
clientes mternos € externos, a fim de melhorar ¢ agradar a prestagdo de servigos oferecidos.
Alguns motivos que os administradores precisam ¢ devem fazer, para melhorar ¢ desenvolver
o petencial econémico da empresa é buscar maneiras de capacitar, treinar ¢ qualificar os
funcionarios com o propdsito de aumentar o nivel de satisfacfio dos cansumidores.

Os fatares que interferem na prestagdo de servigos e desenvolvimento econdémico
da organizagfio ¢ a falta de conhecimento ¢ tecnologia que ainda nfie estd avangada no setor
empresarial de Pinheiro-MA. Portanto € de extrema importincia que as empresas através da
informatizag8io busque melhorar e personalizar o atendimento de forma répida ¢ eficiente aos
clientes.

A qualidade passou a ser uma condicio de preexisténcia para atender as
expectativas dos clientes, gerenciando processos através da melhoria continua buscando
sempre a perfeicdo, garantindo exceléncia em todas as atividades executadas dentro do seu
ambiente operacional, capacitando todas as pessoas para bem executar suas tarefas, buscando
a participagfo dos funciondrios em todas os assuntos no seu trabatho.

E necessario, portanto, repensar as relagBes da forma de trabalho com base x;os
seus processos, otimizando os mesmos dentro da cadeia logistica tanto com fornecedores
quanto com clientes extemos, pois sendo estes concebidos de forma conveniente,

direcionando os esforgos para o que a empresa sabe fazer de melhor.
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Considerando a qualidade total como o estado 6timo de eficiéncia ¢ eficécia na
agdio de todos os elementos que constituem a existéncia da empresa temos a necessidade de
modelarmos a organizagdo € o cantexto no qual ela existe. A exceléncia representa a busca da
satisfacdo, ndo s6 do cliente, mas de todas as entidades ¢ eficacia organizacional.

As organizagdes devem obedecer aos principios da qualidade total no que se
refere a total satisfagdo do cliente, que € a figura principal de todo o processo organizacional,
considerando suas necessidades e expectativas, levando em oconsideragiio a geréncia
participativa, valorizando as opinides dos funcionarios nas decisGes gerenciais, uma vez que o
executor das tarefas estd em melhores condigdes de identificar as principais dificuldades.

Os funciondrios sd3o a alma da empresa e deles depende o sucesso da organizagio,
estes devem ser constantemente capacitados profissionalmente, sendo motivados para
desempenhar suas fungdes com constincia de propositos para que nfio apresente resisténcia 4
implantagio de conceitos de qualidade. E preciso modificar a conformidade da cultura
empresarial para que haja compromisso por parte da alta direcdo, persisténcia de propésito,

convergéncia de atitudes para conquista de objetivos previamente tragados.
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QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

aro Participante

quesuonéno
Favor devolve-lo até: {

OBS: N3o é necessério identificar-se / Marq'ue quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito

Este & um trabatho de pesquisa universitéria, com o objetivo de aperfegoar o nivel de Qualidade e Produtividade no setor administrativo empmsanal eno
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboraggo respondendo de forma clara e objetiva o presente

2. Setor/area que trabatha?
2001 administrativo
2002 produgdo

2003 atendimento

3. Sexo

3001 mascutino

3002 feminino

4. Faixa Etéria

4001 até 20 anos
4002 de 21 a 30 anos
4003 de 31 a 40 anos

4004 de 41 a 50 anos
4005 acima de 50 anos

5. Estado Civil

5001 soiteiro

5002 casado

5003 divorciado
5004 vitivo

6. Grau de Escofaridade
6001 1° grau

6002 2° grau

6003 3° grau incompleto
6004 3° grau completo

7. Ha quanto tempo trahatha
nesta empresa?

7001 menos de 01 ano
7002 de 01 & 03 anos
7003 de 04 a 06 anos
7004 acima de 06 anos

8. Por que trabalha nesta empresa?
8001 pelos beneficios

8002 por quest&o de oportunidade
8003 pelo sdlério

8004 qualificagdo profissional
8005 outros

9. Ocupa cargo 7
9001 sim
9002 ndo

10. Em caso afirmativo, especifique:
1001 Vendedor

1002 Operador de computagBo
1003 Secretaria

1004 Cobrador

1005 Caixa
1006 Gerente

11. Em caso negativo, justifique
1101 ilitag@o

1102 quatificagdo

1103 conhecimento especifico
1104 tempo para estudar
1105 falta de motivagiio

1106 faita de oportunidade
1107 outros

12. Esté satisfeito com o cargo ocupado?
1201 sim

1202 n&o

1203 um pouco

13. Em caso negativo, justifique
1301 fata de apoio da lideranga
1302 satdrio nBo compensador
1303 falta de reconhecimento
1304 pessoal néo qualificado
1305 outros

1403{  }de 06 a 10 anos
1404 acima de 10 anos
1405 n&o sei

15. J& ouviu falar em qualidade total?

1501 ndo, mas tem curiosidade?

1502 lou a respeito e tenta aplicar os conceitos
1503{ lacredita ir além das rotinas basicas?
1504 outros

16. Em gue influencia dentro da empresa?
1601 ambiente motivado
1602 capacidade iniciativa
1603 motivago pessoal
1604 comprometimento individuai
1605{ lcriatividade e inovag8o
outros

1606

17. Na empresa hé qualidade totai?
1701 i

1702{ |}ndo

18. Em caso afirmativo, como § utilizada?
1801 TQC ( controle de qualidade total)
18021 |TQM ( gerenciamento da qualidads)
1803} joutros

19. Em caso negativo, quie providéncias
devem ser tomadas?

1901 Conhecimento

1902 Buscar informagdes

1903] {Outros

20. Qual o processo de quatificagio do
funclonério no setor administrativo?

2001 acitaglio
2002 treinamento
12003 recrutamento
2004 outros

21. Na empresa ha controle de qualidade total?
2101 sim
2102 ndo

22. Em caso afirmativo como § feito?
2201 Jglobat

2202] lsetorial

2203} |por equipe

2204} lindividual

2205{ {outros

23. Emy caso negativo, por que nlio & feito?
2301 de estrutura organizacional
2302] [faita de controle

2303 dificuldades na comunicagio

24. Como funciona o processo de qualificagio
do funciondrio no setor administrativo?

2401 capacitagdo

2402 recrutamento

25. Que avaliag#o faz da qualidade total?
2401 satisfatdria

2402 muito boa

2403{ Jregular

2405 insuficiente

26. Em que a mZo do obra especializada contribul
para a qualidade total?

2601 dinamiza o processo

2602{ laperfeicoa a qualidade dos produtos

2603] jexecuta agdes preventivas

2604 jevita o retrabalho

. Qual o0 nome da sua empresa’? 14. Ha quanto tempo a empresa 7. Voch participa dos programas de
0101 Armazém Paraiba atuano mercado? quahdado na eatpresa’?
0102 Brasil Escolar 1401 até 02 anos 2701
0103 Magazine Vieira 1402 de 03 a 05 anos 2702 nﬁo

28, Em caso afirmativo, em que setor?
2801 na area em que trabatho

2802 alguns setores

2803 hum setor

2804 todos os setores

29. Qual o seu grau de envolvimento com a

qualidade total?
2901 muito bom
2902} jpouco
2803 nenhum
30. Quals os obsticulos na aplicabilidade da
qualidade total na empresa?
3001 Faita de conhecimento
Desmotivacio

31. Em que medida a quafidade total influerncia
o atendimento?

3001 satisfagdo do cliente

3002 motivando o pessoal

3003 maior seguranga

3004} [outros

32. Vocé considera o atendimento como:
enumere 3 opcles

3201 diferencial competitivo

3203 maior lucratividade

3203 necessidade do cliente

3204 cartho de visita da empresa

3205 elo ds informacgdes com clientes

33. Como classifica a qualidade no-atendimento?
3301 boa

3302
3303] jruim
3304] |regular

34. O gue proporciona o atendimento
com rapidez? Enumere 03 opgdes

3401 pessoal treinado

3402] }recursos tecnoldgicos

3403] linstalacSes adequadas

3404 comprometimento com resultados
3405]  jgeréncia participativa

3406{ |conhecimento do produto

3407 funciondrios motivados

3408 equipamento adquado

35. Sem qualidade na empresa os funcionérios
uem fazer um bom atendimento?
3501 i
nao

36. Caso negativo, enumere 03 opcdes de 1a 3:
3601 falta de valorizag8o pela empresa.

3602 falta da f

3603 falta de incentivo

3604} |falta de capacitago

3605 0 incompativel

37. Um funcionério sem qualificagdo pode provocar
impacto no atendimento?

37025@0

38. Caso afirmativo, enumere 3 opgBes de 1 a 3:

3801 constrangimento
3802] linsatisfagio
3803 disrespeito

3804 transtomo




21. H& assisténcia pés-venda?

2101[_]sim
2102| n&o
2103{ __}as vezes
22. Que nota vocé daria a esta empresa?
2201[ Jde0a2
e
2202 de3a$b
2203{ |de6a8
2204] |de9a10
23. Enumere as formas de pagamento que melhor
atendem as suas necessidades:
2301 avista
2302 cheque pré-datado
2303 cartao
2304 outros

24. Qual(is) é.(sﬁo) a(s) caracteristica(s) mais marcante(s)
da empresa?

2401 |__|precos acessiveis

2402 | flexibilidade nas condigdes de pagamento

2403| jpontualidade nos prazos de entrega

2404 _ responsabilidade

25. Qual o grau de envolvimento da empresa na solugdo
das suas necessidades como cliente?

2501| |satisfatorio

2502] |regular

2503] _|muito bom

2504| |ruim

26. Como avalia as instalagdes fisicas da empresa?

2601 situagdo precdria

2602 |boa

2603[ _|6tima

2604| _ |regular

27. Qual & impressio sobre a apresentagiio pessoal dos
funcionarios?

2701[_Jnigiénico

2702{ |atencioso

2703{ _|qualificado

28. Como avalia o atendimento desta empresa?

28011 _|personalizado

2802 bom

2803{_étimo

2804 regular

2805] _|lento

29. Na sua concepgdo, qual é o fator fundamental em
uma empresa para chamar a atengéo de clientes?

2901
2902
2903
2904
2905

qualidade total
propaganda

forma de pagamento
atendimento

precos

30. O que vocé gostaria de encontrar em uma empresa
além dos servigos convencionais?

31. Assinale os pontos fracos dos produtos e servicos
desta empresa:

3101 prego

3102 prazo

3103 qualidade
3104 atendimento
3105 localizaggo

32. Qual a atitude da empresa em relacho as suas

reclamagdes e sugestdes?
3201 atenciosa
3202 registra o fato
3203 da retorno posterior
3204 nao da retorno
3205 imparcial

33. Vocé recomenda os servigos da empresa a outras

pessoas?
3301 sim
3302 nio

34. Em caso afirmativo, por que?

3401 | |qualidade no atendimento
3402 |__|prego

3403 prazo de entrega

3404 : garantia

35. Vocé ja participou de pesquisa em relagéo as suas
necessidades e servicos?

3501 [ ]sim

3502 ndo

LI

36. Vocé acha que deve haver mudanga na empresa?
3601} |sim
3602 | |n8o

37. Em caso afirmativo, onde?

3701 [_]no caixa

3702| |naentrega

3703 | _|nos produtos

3704 | |no atendimento

38. O que o leva a ndo retornar em uma empresa?
3801 mal atendimento

3802 lesdo

3803 discriminag&o

3804 alto prego

39. Degde quando ¢ cliente da empresa?

3901 antes de 1990

3902 de 1990 a 1995
3903 de 1995 a 2000
3904 de 2000 a 2003

3001] _ljornais

3002| |revistas

3003| |refrigerantes 40. Motivo da preferéncia pela empresa?
3004] |digitagdo 4001 bom atendimento

3005y _|encadernagio 4002 localizaggo

3008 Max 4003 falta de opgBes

3007 plastificacdo 4004 recursos tecnolégicos
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'QUESTIONARIO PARA FURCIONARIOS

aro Participante

questionario.

Favor devoive4o até: /

OBS: Nio & necessério identificar-se / Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito

Este & um trabalho de pesquisa universitéria, com o objetivo de aperfegoar o nivel-de Qualidade e Produtividade no setor administrativo empresanal eno
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboragdo respondendo de forma clara e objetiva o presente

2. Setor/drea que trabatha?
2001 administrativo
2002 producdo

2003 atendimento

3. Sexo
3001 [ Jmasculino
3002 [Jfeminino

4. Faixa Etaria

4001 ]até 20 anos
4002 _]de 21 a 30 anos
4003 : de 31 a 40 anos

4004 de 41 a 50 anos
4005{ lacima de 50 anos
5. Estado Civil

5001 |- |solteiro

5002 casado

5003 divortiado

5004 vitivo

8. Grau de Escolaridade
6001 1° grau

6002 2° grau

6003 ° grau incompleto
6004 3° grau completo

7. Ha 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 pelos beneficios

8002 por questéio de oportunidade

8003 pelo salério

8004 qualificagio profissional
outrog

8005

9. Ocupa cargo ?
9001 sim
9002 n&o .

10. Em caso afirmativo, especifique:
1001 Vendedor

1002 Operador de computagiio
1003 Secretéria

1004 Cobrador

1005 Caixa

1006 Gerente

11. Em caso negativo, justifique
1101 habilitacdo

1102 qualificagdo

1103 conhecimento especifico
1104 tempo para estudar
1105 falta de motivacio

1106 falta de oportunidade
1107 outros

12. Esté satisfeito com o cargo ocupado?
1201

1202 néo

1203 um pouco

13. Em caso negativo, justifique
1301 fata de apoio da lideranga
1302 salério nfo compensador -
1303 falta de reconhecimento
1304 pessoal ndo qualificado
1305 outros

1403 de 08 2 10 anos
1404 acima de 10 anos
1405 n&o sei

15. Ja ouviu falar em qualidade total?

1501 néo, mas tem curiosidade?

1502 leu-a respeito e tenta aplicar vs.conceitos
1503 acredita ir além das rotiras basicas?
1504 outros

16. Em que influencia dentro da empresa?
1601 ambiente motivado

1602 capacidade iniciativa

1603] Imotivagio pessoal

1604 comprometimento individual

‘| 1608 watmdadeemovaﬁo

1606

17. 'Na empresa hé qualidade total?
1701 sim

1702 ndo

18. Em caso afirmativo, como é utilizada?
1801 ] [~ ]TQC { controle de qualidade total)
1802] |TQM ( gerenciamento da qualidade)
1803

19. Em caso negativo, que providéncias
devem ser tomadas?

1901 Conhecimento

1902] |Buscar informagdes

1903 Outros

20. Qual o processo de qualificagdio do
funcionario no setor administrativo?
2001 capacitacio

2002 treinamento

2003 recrutamento

2004 outros

21. Na empresa hé controls de qualidade total?
2101

*12102

22. Em caso afirmativo como é faito?
2201 global

2202} Jsetorial

2203 por equipe

2204 individual

2205] loutros

23. Em caso negativo, por que nio é feito?
2301 falta de estrutura organizacional
2302| ({falta de.controte. .

2303} ]dificuldades na comunica¢do

24. Como funciona o processo de qualificagho

{do funcionario no setor administrativo?

2401 capacitagdo
2402 recrutamento

25. Que avaliagio faz da qualidade total?
2401 satisfatéria

2402 muito boa

2403 regular

2405 insuficiente

26. Em que a mio de obra especializada contribul
para a qualidade total?
2601 dinamiza o processo

12602 aperfeicoa a qudiidadé dos produtos

2803| |executa agBes preventivas

2604] |evita g rettabatho

77-Vock pariicipa dos programas de

1. Qual o nome da sua empresa’? 14. Ha quanto tempo a empresa "

0101 Armazém Paraiba’ atua no mercado? gualidade na empresa?
0102 |Brasil Escolar 1401 Jaté 02 anos 2701 Bsm

0103 Magazine Vieira 1402 de 03 2 05 anos 2702 ndo

28. Em caso afirmativo, em que setor?
2801 na area em que trabalho

2802 alguns setores

2803 [nenhum setor

2804 todos os setores

29. Quat o seu grau de envolvimento com a

quoalidade total?
2801 muito bom
2902 pouco

2903 nenhum

30. Quais os obsticulos na aplicibilidade da
qualidade total na empresa?

3001 Falta de conhecimento

3002] |Desmotivagio

-|31: Em que medida a quatidade total influencia

-|o atendimento?
3001 satisfagdo do clients .
3002 motivando o pessoal :
3003 maior seguranga
3004{ Joutros

32. Yocé considsra o atendlmemo como:

enumere 3 opgbes . -
3201 diferencial compet:tnvo

3203 maior lucratividade

3203 recessidade do cliente

3204 cart8o de visita da empresa

3205 elo de informagSes com clientes

'133. Como classifica a qualidade no atendimento?

3301 boa
3302 otima
3303 uim
3304 regular

34. O que proporciona o atendimento

}|com rapidez? Enumere 03 opgdes
| 3401 pessoal freinado
13402 recursos tecnolégicos

3403{ linstalagdes adequadas

3404 comprometimento conm resultados

3405| [geréncia participativa

3406] |conhecimento do produto

3407 _ [funcionérios motivados oty
3408 uipamento adquado

35. Sem qualidade na empresa os funcionirios
conseguem fazer um bom atendimento?’

3501 i

3502 néo

38. Caso negativo, enumere 03 opgSes de 1a 3:
36t Talta de valorizag3o pela empresa.

3602] Jtaita de motivagSio

3603 falta de incentivo

3604[ Jfalta de capacitag3o
3605 fungéo incompative! B

37.-Um funcionério sem qualificagio pode provocaf

impacto no atendimento?
3701 sim . «

3702[ "Ingo

38. Caso afirmativo, enumere 3 op¢des de ta 3
3801 constrangimento

3802 |insatigfacdo

3803[ [disrespeito

4804] {transtorno i
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53. Em que a m3o-de-obra.especializady .

[38. Qual o processo ulilizado para a 54, Como melhorar a produtividade quando 68. Em que o programa Ge qualidade total contribul
qualificaclo do funcionério? regular ou ruim? para 0 aumento da produtividade?
3901 treinamento 5401 controle efetivo 6801 motivando as pessoas
3902] |recrutamento 54021 |disciplima expontanea €802} jidentificando metss
3903§ |capacitagio 54031 |treinamento especifico 6803] [Iselecionando projetos
3%04{ [outros 68041 lelegendo pricridades
55. A produtividade influencia o trabatho
40. Vocé conhete o programa dos 587 em ? 69. O que vocs sugere para methoriano
4001 lsim 5501[  ]sim {atendimento? Enumere 03 apgles
4002{ [n3o 5502 |n3o 6901 treinamento aos funcionarios
5503] las vezes 6901 fazer uma avaliagdo com todos
41. Em caso afirmativo, é utilizado? 6801 recursos tecnolégicos
4101 sim 58. Em que contribul a qualidade-totat na 6901 mudar os funciondarios de setor
4102 nio produtividade da empresa? 6901 modemiza¢io de equipamentos
5601 através da mao de obra qualificada 6901 imento com metas
42. Que idéia vocé daria para o bom 5§602] |qualidade no atendimento 6901 atender as necessidades do cliente
atendimento em sua empresa? 5603 outros
4201] Junido 70. A qualidade total muda o foco do controle
4202{ [capacitago profissional §7. Vocé congidera necessério um padrio do exterior o interior de cada individuo?
4203 boa relagio entre cliente e funiciondrio |produtividade na empresa? 7001 sim
+5701 sim 700 ndo
43, Vocd considera o bom atendimento 5702 ndo
de uma empresa como diferencial? 71. O objetivo da qualidade total é fazer com que
4301 sim 58. Vocé considera-se produtivo para a empresa? . jcada pessoa seja responsével por seu préprio
4302 néo 5801 sim desempenhio. Na sua opinido isto & :
4303] |as vezes 5802{ |n&o 7101 Stimo
7101 bom
44. Na empresa é feita o.controle 59. Como melhorar a produtividade e o 7101 regular
da produtividade? atendimento na smpresa’? 7101 ruim
4401 sim 5901 programa de qualidade total
44021 |nd@o 58021 [treinamento especifico 72, Em que &rea é utilizado o desempeniro na empresa?
4403{ _ las vezes 5903|  |reciclagem de conhecimento 7201[ " Jem todos os sstores
5304] ]controle efetivo 7201 algumas éreas
45, Em caso afirmativo como ¢ feito? 7201 departamento pessoal
4401 global 60.-A empresa & informatizada? 7201 outros
4402{ |setorial 6001 sim
44031 lindividual 60 ndo 73. Vocé acha que a qualidade total 6
4404] |por equipe indispengéivel na empresa?
4405§ loutros 61. Caso afirmativo, qual o grau de 7301 sim
informatizag#o? 7302{ |ndo
46. Qual a periodicidade do controle? 8104 aito 7303] ]és vezes
4801 anual 6102 médio
4602 simestral 6103 baixo 74. O senso de utilizaglio tem como prioridade manter
4603} [trimestral no local de trabalho somente o necesséirio, qual a
4604] [bimestrat sua opinifio a esse respeito?
62. Como a informatizagio contribui para a 7401 Satisfacio
47. Que conceito vocé daria qualidade totai? 7402 Bom
de produtividade? 6201 Interag&o na estrutura funcional 7403 Regular .
4701 satisfatorio 6202} |exceléncia na qualidade 74041 Ruim
4702] lbom 6203]  |reduglo dos custos
4703] lregular ‘162 referéncia competitiva 75. O senso da saude dar tondi{Ses.de trabatho
4704 fuim fisicas e mentais favoréiveis & saide. Como avalia a-
saade?
48. Por que fazer o controle da 83, Em gque a informatizagéo influencia na 7501 Gtima
produtividade? gestdo da qualidade total na empresa? 7501 boa
4801 avaliar o fucro 6301{ }facilitando novas formas 7501 regular
4802 controlar as despesas 6302 methorando a qualidade de vida 7501 ruim
4803 reduzir desperdicio 63031 [facilitando acesso rapido & informagso
4804 methorar g qualidade 6302 reduzindo custos 76. O desempentro da empresa pode sarmedido
4805{ {aumento da produgio através do servigo ao tonsumidor, envolvendo os
4806 ]fator de competitividade [funcionérios?
64. Com que fraquéncia ocorre mudancas na 7601 sim
43, Conhece o fndive.de produtividade estrutura da organizagio? 7602] |ndo
da empresa? 6401f |periodicamente
4901] sim 6402| jconstantemente 77. Um fator importante na produtividade é a
4902{ |ndo 6403 raras vezes comunicacdo como vocd a avalia na empresa?
6404| {n&o ocorre 7701 excelente
50. Em caso afirmativo qual o 7702 boa
indice anual? 7703}  Jregular
5001 1a50% 65. Quai o nivel de adaptagdo as mudancas? 7704}  {ruim
5002 351 a 100% 6501 muito bom
6502 satisfatério 78. As empresas com a qualidade total tem como
§1. Qual a avaliagdo do indice anual? 6503 regular missdo ser a mothor em distribuigGes de bens
5101 satisfatoria_ 6504 ryim produtos e servicos. Para tal devem ser:
5102 regular 7801 eticas
5103{  |muito boa 78021 }anti- éticas
' 15104] {insuficiente 66. Como vocé avalla a estrutura 7803]  }compromigsadas-~
organizacional da sua empresa? 7804 outros
52. Em caso de indice satisfattrio que 6601 gficiente
fatores contribuiram? 6602] [participativa 79. As emprasas gfio meios pelos quais podemos
5201 manutengado preventiva 6603} |dindmica alcangar muitos e variados objetivos pessoais?
5§202) . lequipamentos de qualidade 66804} lautoritaria 7901 sim
6§203{ {m&o de obra especializada 6605{ lineficiente 7902{ |ndo0
52l outros 7903 as vezes
7904 outros

87. Usando-a qualidade total na empresa quais
as vantagens em relacldo aocs concorrentes?

contibui para a produtividade? 6701 boa imagem junto aos consumidores 80. H4 unma ituminagio . adequada em seu amblenty
5301 dinamizando o processo de produgdo 6702 pontuatidade reconhecida de trabatho?
§302] laperfeicoando os processos de trabatho  |6703[ |mao de obra qualificada 80601 sim
5303 executando agbes preventivas 6704 preferéncia por parte dos clientes 8002 nfo




NN
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QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro Participante

questionario.
Favor devolve-lo até: / !

OBS: Ndo & necessério identificar-se / Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito-

Este & um trabatho de pesquisa universitdria, éom o objetivo de aperfegoar o nivel de Qualidade e-Produtividade no setor administrativo empr?sarial eno
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboragSo respondendo de forma clara e objetiva o presente .

1. Qual o0 nome da sua empresa?

0101 Armazém Paraiba
0102 Brasil Escolar
0103 Magazine Vieira

2. Setor/érea que trabatha?

2001 [ Jadministrativo
2002 [ ]produgdo

2003| {atendimento

3. Sexo

3001 [ |mascufino

3002 [_|feminino

4. Faixa Etéria

4001 [~ Jaté 20 anos
4002 : de 21 a 30 ancs
4003 de 31 a 40 anos
4004 [ |de 41 a 50 anos
4005 [ |acima de 50 anos
5. Estado Civil

5001{ Jsolteiro

5002 casado

5003 divorciado

5004 JviGvo

6. Grau de Escolaridade
6001 1° grau

6002 2° grau

6003 3° grau incompleto
6004 3° grau completo

7. Ha& gquanto 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 pelos beneficios

8002 por questio de oportunidade
8003 pelo.salério

8004 qualificagdo profissional
8005 outros

9. Ocupa cargo ?
9001 sim
9002 néo

10. Em caso afirmativo, especifique:

1001 'endedor

1002 Operador de computagio
1003 Secretéria

1004 Cobrador

1005 Caixa

1008 Gerente

11. Em caso negativo, justifique

1101 habilitagdo

1102 qualificagfo

1103 conhecimento especifico
1104 tempo para estudar
1105 falta de motivagio

1106 faita de oportunidade
1107 outros

12. Esté satisfeito com o cargo ocupado?
1201 sim

1202 no

1203 um pouco

13. Em caso negativo, justifique

{2401

14.Ha quarito tempo a empresa

atua no mercado?

1401 até 02 anos

1402 de 03 a 05 anos
1403{ {de 06 a 10 anos
1404 acima de 10 anos
1405¢ [ndo sei

15. Ja ouviu falar em qualidade total?

1501 ndo, mas tem curiosidade?

1502{ " |leu a respeito e tenta aplicar 0s conceitos
1503 acredita ir atém das rotinas basicas?
1504 Joutros
16. Em que influencia dentro da empresa?
1601 ]ambiente motivado
1602 : capacidade iniciativa
1603 mofivagio pessoal
1604]_|comprometimento individual
1605 criatividade e inovag3o
1606[_Joutros

17. Na empresa ha qualidade total?

1701 sim

1702 ndo

18. Em caso afirmativo, como é utilizada?
1801 TQC ( controle de qualidade total)
1802] ITQM ( gsrenciamento da qualidade)
1803 outros

19. Em caso negativo, que providéncias
devem seor tomadas?

1901 Conhecimento

1802{ }Buscar informagdes

1903} [Outros

20. Qual o processo de qualificagio do
funciondrio no setor administrativo?

2001 capacitacdo
2002 treinamento
2003 recrutamento
2004 outros

21. Na empresa hé controle de qualidade total?
2101} |sim
2102] ]ndo

22. Em caso afirmativo como é feito?

2201 global
2202 setorial
2203{ |por equipe
2204 individual
2205 outros

23. Em caso negativo, por que nio é feito?
2301 falta de estrutura organizacional
2302| |faita de controte

2303} _ |dificuldades na comunicagéio

24. Como funciona o procegso de qualificacio
do funcionario no setor administrativo?
capacitagio

2402 recrutamento

25. Que avaliago faz da qualidade total?

2401 satisfatéria
2402 muito boa
2403 regular
2405 insuficiente

26. Em que a méo de obra especlafizada contribal

Z7. Vocé participa dos programas de

qualidade rma empresa?

2701 st

2702

28. Em caso afirmativo, em que setor?
.]2801 na érea em que trabatho

2302 alguns setores

2803] ]nenhum sstor

2804 todos os selores

29. Qua! 0 seu grau de envolvimento conra

quatidade total?

2901 tito bom

2802 pouco

2903 nerhum

30. Quals os obstéculos na aplicabilidade da

quatidade total na empresa?

3001 Faita de conhecimento

3002] Desmotivagdo

31. Em que medida a qualidade total influencia
o atendimento?

3001 satisfagBo do-cliente
3002| jmotivando o pessoal
3003 ior seguranga
3004 outros

32. Vocé considera o atendimento como:
enumere 3 opgoes

3201 diferencial competitivo

3203| |maior lucratividade

3203 necessidade do cliente

3204| Jcart8o de visita da empresa
3205 elo de informagbes com clientes

3

33. Como classifica a qualidade no atendimento?
3301 boa

| 3302 ima
3303 uim
3304f |regular

34. O que proporciona o atendimanto -
com rapidez? Enumere 03 opgus

3401 pessoal treinado

3402 recursos tecnoldgicos

3403| }instalagdes adequadas

3404 comprometimento com resultados
3405] |geréncia participativa

8406 conhecimento do produto

3407| |funcion4rios motivados

3408] Jequipamento edquado

35. Sem qualidade na empresa os funcionérios-
conseguem fazer um bom atendimento?

3501 sirmt

3502{ Indo

386. Caso negativo, enumere 03 opgdesde ta 3:

3601 falta de valorizag&o pela empresa,
360 falta de motivagio

3603] |falta de incentivo

3604] |falta de capacitacio

3605 fungao incompativel

s\

37. Um funciondrio sem qualificagiio pode provocar

impacto no atendimento?
3701 sim
3702 n3o

1301[ [fata de apoio da lideranca para a qualidade total? 38.Caso afirmativo,enumere 3 opgdes do a3  ~
1302 salérioc ndo compensador. 2601 dinamizd o protesso 3801 constrangimento

1303 | falta de reconhecimento 2602{  laperfeicoa a qualidade dos produtos 3802f Jinsatistagho

1304{ |pessoal néo qualificado 2503]  |executa acBes preventivas 3803] |disrespeito '

1305 outros 2604] levita o retrabatho : 3804] |transtorno




21, Ha assisténcia pés-venda?

bt Gt

2101 ]sim
2102 i nao
2103| |as vezes

22. Que nota vocé daria a esta empresa?
2201 de0a2

2202| |de3as5
2203[ lde6a8
2204{ |de9a10

23. Enumere as formas de pagamento que methor
atendem as suas necessidades:

2301 avista
2302 cheque pré-data
2303 cartéio ¢
2304 outros

da empresa?
2401 pregos acessiveis

2402 : flexibilidade nas condicbes de pagamento
2403| |pontualidade nos prazos de entrega
2404| |responsabilidade

25. Qual o grau de envolvimento da empresa na solucio
das suas necessidades como cliente?
2501 satisfatério
e
2502 regular
2503 muito bom
2504 raim

LL]

26. Co!

3

o avalia as instalagdes fisicas da empresa?

2601[_|situagéo precaria

2602| |boa

2603{ __|6tima

2604| |reguiar

27. Qual a impressiio sobre a apresentacio pessoal dos

funcionérios?
2701[  |higiénico
2702| |atencioso
2703{ |qualificado

|

28. Como avaiia o atendimento desta empresa?
2801 personalizado

2802[ |bom

2803 : étimo

2804| [regular

2805 |lento

29. Na sua concepgio, qual é o fator fundamental em
uma empresa para chamar a atengéo de clientes?

2801 qualidade total

2902 propaganda

2903 forma de pagamento

2904 atendimento

2905 pregos

30. O que vocé gostaria de encontrar em uma empresa
além dos servigos convencionais?

3001 jornais

3002 revistas

3003 refrigerantes

3004 digitagdo

3005 encadernagéo

3006 fax

3007 plastificacdo

24. Qual(is) é (sdo) a(s) caracterfstica(sy mais marcante(s)

31. Assinale os pontos fracos dos produtos e servicos
desta empresa:

3101 prego

3102 prazo

3103 qualidade

3104 atendimento

3105 localizac&o

32. Qual a atitude da emprésa em relagio &s suas
reclamacgdes e sugestBes?

3201 atenciosa

3202 registra o fato

3203 da retorno posterior

3204 nao da retorno

3205 imparcial

33. Vocé recomenda os servigos da empresa a outras
pessoas?

3301 sim
3302 néo

34. Em caso afirmativo, por que?
3401 qualidade no atendimento
3402 prego

3403 prazo de entrega

3404 garantia

35. Vocé ja participou de pesquisa em relagio as suas
necessidades e servigos?
3501 sim

-

3502 nao

T

36. Vog_éi_ acha que deve haver mudanca na empresa?
3601 sim

—

3602 néo

37. Em caso afirmativo, onde?
3701 [ [no caixa

3702 na entrega

3703 nos produtos

3704 no atendimento

LLI]

38. O que- o0 leva a n&o retornar em uma empresa?
3801 mal atendimento

3802 lesdo

3803 discriminagéo

3804 alto prego

39. Desde quando é cliente da empresa?
3901 antes de 1990

3902 de 1990 a 1995

3903 de 1995 a 2000

3904 de 2000 a 2003

40. Motivo da preferéncia pela émpresa?
4001 bom atendimento

4002 focalizaggo

4003 falta de opgbes

4004 recursos tecnologicos
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-QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro Participante

questionério.
Favor devolve-o até: /

OBS: N3o & necessario identificar-se / Marque quantas opgdes juigar necessérias em cada quesito
/

Este & um trabalho de pesquisa universitéria, com o objstivo de aperfegoar o nivel de Qualidade e-Produtividade no setor administrativo empresanal eno
atendimento ao clients. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaborag8o respondendo de forma clara e objetiva o presente

1. Qual o0 nome da sua smpresa?
0101 Armazém Paraiba

0102 Brasil Escolar

0103 Magazine Vieira

2, Setor/area que trabatha?
2001 administrativo
2002 producgo

2003 atendimento

3. Sexo

3001 masculino
3002 ferninino

4. Faixa Etaria

4001 até 20 anos
4002 de 21 a 30 anos
4003 de 31 a 40 anos
4004 de 41 a 50 anos

4005 acima de 50 anos

5. Estado Civil
5001 solteiro

5002 casado

5003 divorciado

5004 vilivo

8. Grau de Escolaridade
6001 1° grau

6002 2° grau

6003 3° grau incompleto

6004 3° grau completo

7. Ha 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 pelos beneficios

8002 por questdo de oportunidade
8003 pelo satdrio

8004 qualificagdo profissional
8005 outros

9. Ocupa cargo 7
9001 sim
9002 ndo

10. Em caso afirmativo, especifique:
1001 Vendedor

1002 Operador de computagio
1003 Secretaria

1004 Cobrador

1005 Caixa

1006 Gerente

11. Em caso negativo, justifique
1101 abilitagio

1102 qualificagdo

1103 conhecimento especifico
1104 tempo para estudar
1108 falta de motivago

1106 faita de oportunidade
1107 outros

12. Esta satisfeito com o cargo ocupado?
1201 sim

1202 néo

1203 um pouco

13. Em caso negativo, justifique

1301 fata de apoio da lideranga
1302 saldrio ndo compensador

14. HA quanto tempo a empresa
atua no mercado?

1401 até 02 anos

1402 de 03 a 05 anos

1403 de 06 a 10 anos
1404 acima de 10 anos

1405 ndo set

15. J& ouviu falar em qualidade total?

1501 ndo, mas tem curicsidade?

1502 feu a respeito e tenta aplicar os conceitos
1503 acredita ir além das rotinas basicas?
1504 oulros

16. Em que influencia dentro da empresa?
1601[_ Jambiente motivado

1602]" Jcapacidade iniciativa

1603] Jmotivagsio pessoal
1604|_|comprometimento individual

1605 m criatividade e inovag2o

1606 | Joutros

17. Na empresa ha qualidade total?

1701 sim

1702 ndo

18. Em caso afirmativo, como §.utilizada?
1801 TQC ( controle de qualidade totat)
18021 |TQM ( gerenciamento da qualidade)
1803 outros

19. Em caso negativo, que providéncias
devem ser tomadas?

1901 Conhecimento

1902 Buscar informacdes

1903 Outros

20. Qual-o processo de qualificagiio do
funcionério no setor administrativo?
2001 capacitagdo

2002 treinamento
2003] frecrutamento
2004 outros

21. Na empresa h4 controle de qualidade total?
2101 sim
2102 ndo

22, Em__ caso afirmativo como § feito?

2201[ Jglobat
2202[ |setorial
2203 |por equipe
2204 lindividual
2205 Joutros

23, Em csaso negativo, por que nio & feito?
2301 falta de estrutura organizacional
2302 faita de controle

2303 dificuldades na comunicagio

24. Como funciona o processo de qualificacio

Jdo funciondrio no setor administrativo?

240 capacitagéo
2402 recrutamento

25. Que avaliac3o faz da qualidade total?

2401 |satisfatéria
2402 muito boa
2403 regular

2405] |insuficiente

26. Em que a méo de obra especializada contribut
paraa qualidade total?
2601 dinariza o processo

27. Vocé participa dos pmghmas de

qualidade na empresa?
2701 sim
2702] ndo

28. Em caso afirmativo, em que setor?
2801 na area em que trabatho

2802 alguns setores

2803] |nenhum setor

2804 todos o8 setores

129: Qual o seu grau de envolvinrento com a

quatidade total?

2901 muito bom

2902 pouco

2903 nenhum

30. Quais os obstéculos na aplicabilidade da
qualidade total na empresa?

3001 Fatlta de conhecimento .
3002{ |Desmotivagio

31. Em que medida a qualidade total influencia
o atendimento?
3001 satisfacSo do cliente

43002]  jmotivando o pessoal
3003| |maior seguranga
3004 outros

32. Vocé considera o atendimento como:
enumere 3 opgles .
3201 diferencial competitivo

3203] jmaior lucratividade

3203 necessidade do cliente

3204] |cart8o dg visita da empresa

3205§ Jelo de informagbes com clientes

33. Como classifica a quafidade no-atendimento?
3301] _Tboa

13302 Stima
3303 im
3304 ular

H

34. O que proporciona o atendimento
com rapidez? Enumere 03 opgdes

3401 pessoal treinado

3402| }recursos tecnioldgicos

3403| linstalagbes adequadas

3404 comprometimerito com resuttados
3405 geréncia participativa

3406 conhecimento do produto

3407{ Jfuncionérios motivados

3408| |equipamento adquado

35. Sem qualidade na empresa os funciondrios

fazer um bom atendimento?
3501 sim
3502 ndo

436. Caso negativo, enumere 03 opgdes de 1a 3

3601 falta de valorizagdo pela empresa.
3602| {f=ita de motivagiio

3603| ifalta de incentivo
3604 falta de capacitaglo
3605 fungdo incompativel

l 37. Um funcionério sem qualificag2o pode provocar

impacto no atendimento?
3701 sim
3702 néo

38. Caso afirnmativo, enumere 3opgbes do ta3: ¥ '~
380¢ constrangimento

1303} |falta de reconhecimento 2602¢ laperfeicoa a qualidade dos produtos 3802 insatisfagdo
1304 pessoal n8o quslificado 2803 executa a¢des preventivas 3803 disrespeito
1305] |outros 12604] Jevita o retrabatho: 3804] |transtorno




21. Ha assisténcia pés-venda?

2101 sim
{2102 |n3o
2103, _]as vezes
22. Que nota vocé daria a esta empresa?
2201 |de0a2
2202| |de3 a5
2203] |de6a8

2204] [de9a10

23. Enumere as formas de pagamento que methor
atendem as suas necessidades:

2301 avista
2302 cheque pré-datado
2303 cartéo
2304 outros

24, Qual(is) é {sdo) a(s) caracteristica(s) mais marcante(s)
da empresa?
2401 pregos acessiveis

2402 : flexibilidade nas condicGes de pagamento

2403] _|pontualidade nos prazos de entrega

2404{ |responsabilidade

25. Qual o grau de"envolvimento da empresa na solugéio

das suas necessidades como cliente?
2501 satisfatorio

2502]  regular

2503| _|muito bom

2504]_|ruim

26. Como avalia as instalagdes fisicas da empresa?
2601[ _|situagso precéria

2602[ |boa

2603[_|6tima

2604{- _|regular

27. Qual a impresséo sobre a apresentacio pessoal dos

funcionérios?
2701] ]nigiénico
2702{ Jatencioso
2703{_|qualificado
28. Como avalia o atendimento desta empresa?
2801] _ |personalizado
2802 |bom
2803} _|étimo
2804| |regular
2805] _|tento

29. Na sua concepe#io, quat é'o fator fundamental em
uma empresa para chamar a atencgéo de clientes?

2901 qualidade total

2902 propaganda

2903 forma de pagamento

2904 atendimento

2905 precos

30. O que vocé gostaria de encontrar em uma empresa
alé_m dos servigos convencionais?

31. Assinale os pontos fracos dos produtos e servigos.
desta empresa:

3101 preco

3102 prazo

3103 qualidade

3104 atendimento

3105 localizagdo

32. Qual a atitude da empresa em relagio as suag
reclamacses e sugesties?

3201 atenciosa

3202 registra o fato

3203 da retorno posterior

3204 nao da retomo

3205 imparcial

33. Vocé recomenda 03 servigos da empresa a outras

pessoas?
3301f |sim
3302 néo

34. Em caso afirmativo, por que?
3401 quatidade no atendimento

—
3402 | {preco

3403 | [prazo de entrega
3404 | [garantia

35. Vocé ja participou de pesquisa ent relacid as suas
necessidades e servigos?

3501 sim

3502 [ |nfo

-

36. Vocé acha que deve haver mudanga na emprésa—?
3601 [ ]sim ‘
3602 nio

LI

37. Em caso afirmmativo, onde?

3701 [_]no caixa

3702 | Inaentrega
3703 |  |nos produtos
3704 | |no atendimento

38. O gue o leva a-néo retornar ¢nf uma emprega?
3801 mal atendimento -
3802 tesBo

3803 discriminagio

3804 alto prego

s

39. Desde quando é cliente da empresa?
3301 antes de 1990

3902 de 1990 a 1995

3903 de 1995 a 2000

3904 de 2000 a 2003

3001{ ljornais ;

3002f |revistas

3003[ _|refrigerantes 40. Motivo da preferéncia pela empresa?
3004 [digitagdo 4001 bom atendimento

3005 | {encademag&o 4002 localizagio

3006 fax 4003 falta de opgbes ’

3007 plastificacio 4004 recursos tecnolégicos
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QUESTIORARIO PARA FUNCIONARIOS

aro Participante

questionario.

Favor devolve-lo até: /

OBS: N3o é necessario identificar-se / Marque quantas opicOes julgar necessarias em cada quesito

Este & um trabalho de pesquisa universitéria, com o objetivo de aperfecoar o nivel de Qualidade e Produtividade no setor administrativo empnssanal eno”
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboragio respondendo de forma clara e objetiva o presente

9. Ocupa cargo 7
9001 sim
9002 ndo

10. Em caso afirmativo, especifique:

1001 Vendedor

1002 Operador de computagiio
1003 Secretaria

1004 Cobrador

1005 Caixa

1006 Gerente

11. Em caso negativo, justifique

1101 habilitagio

1102 qualificagdo

1103 conhecimento especifico
1104 tempo para estudar
1105 falta de motivagéo

1106 fafta de oportunidade
1107 outros

21. Na empresa hé controle de qualidade total?
2101 sim
2102 néo

22, Em caso afirmativo como é feito?

2201 global
2202 Isetorial
2203] |por equipe
2204 individual
2205 outros

23. Em caso negativo, por que néo é feito?

2301 faita de estrutura organizacional
2302{ |faita de controle
2303] |dificuldades na comunicagdo

24. Como funciona o processo de qualificagiio
do funciondrio no setor administrativo?

2401 capacitagéo
2402 recrutamento

25. Que avaliag8o faz da qualidade total?

com rapidez? Enumere 03 opgJes

3401 pessoal treinado

3402] [recursos tecnolbgicos

34031 Tfinstalacbes adequadas

3404 comprometimento com resultados
3405] {geréncia participativa

3406| |}conhecimento do produto

3407} |funcionarios motivados

3408 equipamento adquado

35. Sem qualidade na empresa os funcionérios

fazer um bom atendimento?
3501 sim
3502] |ndo

-|36. Caso negativo, enumere 03 opgdes de ta 3:

3601] |falta de valorizagho pela empresa.
3602|  lalta de motivagdo

3603 falta de incentivo

3604 falta de capacitac3o

3805 fungéo incompativel

12. Esta satisfeito com o cargo ocupado? 2401 satisfatSria r ‘e
1201 sim 2402]  lmuito boa “137. Um funcionério sem qualificagéo pode provocar
1202 n&o 2403 regular ‘1impacto no stendimento?
1203 [ jum pouco 2405{ |insuficiente 3701 Bsnn
3702] |n&o
13. Em caso negativo, justifique 26. Em que a mio de obra especiatizada contribui
1301 fata de apoio da lideranga para a qualidade total? 38. Caso afirmativo, enumers 3 opcbes de1a3:
1302 salério ndo compensador -}2601 dinamiza o processo 3801 constrangimento
1303 |falta de reconhecimento 2602] Japerfeicoa a qualidade dos produtos 3802] linsatisfagio
1304 pessoal ndo qualificado 2603] |executa agbes preventivas 3803 disrespeito
1305{ |outros 2604] {evita o retrabalho_ . 3804] ltranstomo

34. O quoe proporciona o atendimento -

1. Qual o nome da sua empresa? 14. Ha quanto tempo a empresa 217. Voc8 participa dos programas de
0101 Armazém Paraiba atua no mercado? i na empresa?
0102 Brasit Escolar 1401 até 02 anos 2701 sim
0103 Magazine Vigira 1402 de 03 a 05 anos 2702 ndo .
1403 de 06 a 10 anos
2. Setor/irea que trabatha? 1404| lacima de 10 anos 28. Em caso afirmativo, em que setor?
2001 Jadministrativo 1405 nao sei 2801 na area em que trabatho
2002| }produgdo 28l alguns setores
2003 [ Jatendimento 15. J& ouviu falar em qualidade total? 2803{_nenhum setor
— 1501 ndo, mas tem curiosidade? 2804 |todos os setores
3. Sexo 1502 leu a respeito e {enta aplicar os conceilos
3001 [ Imasculino 1503 acredita ir além das rotinas bésicas? 29. Quat o seu grau de envolvimento coma
3002 [ Jfeminino 1504 Joutros qualidade total?
2901 muito bom
4. Faixa Etaria 16. Em que influencia dentro da empresa? 2902 pouco
4001 [ Jaté 20 anos 1601 |ambiente motivado 2903] " Inenhum
4002 [ {de 21 & 30 anos 1602] Jcapacidade iniciativa
4003 [ |de 31 & 40 anos 1603} |motivacéio pessoal 30. Quais os obsticulos na aplicabilidade da
4004| |de 41 a 50 anos 1604{ |comprometimento individual qualidade total na empresa?
4005 [ "Jacima de 50 anos 1605] Jcriatividade e inovaglio 3001[ JFalta dg conhecimento
— 1606[ Joutros 3002 |Desmotivagtio
5. Estado Clvil
5001 solteiro 17. Na empresa ha qualidade totai? ¥
5002 casado 1701[ ]sim 31. Em que medida a qualidade total influencia
5003 divorciado 1702 ndo o atendimonto?
5004 vilivo 3001 satisfaggo do clients R
18. Em caso afirmativo, como & utilizada? 3002 motivando o pessoal
8. Grau de Escolaridade 1801 TQC ( controle de qualidade total) 3003| |maior seguranca
6001 1° grau 1802 TQM ( gerenciamento da qualidade) 3004 outros
6002 2° grau 1803 outros
6003 3° grau incompieto
6004 3° grau completo 19. Em caso negativo, que providéncias 32. Vocd considera o atendimento como:
devem ser tomadas? enumere 3 opgoes
7. Ha quanto tempo trabalha 1901 Conhecimento 13201 diferencial competitivo -
nesta empresa? 1902{ [Buscar informagdes 3203{  |maior lucratividade
7001 menos de 01 ano 1903| [Outros 3203{ Jnecessidade do cliente .
7002 de 01 a 03 anos 3204| lcavtdo de visita da empresa . *
7003 de 04 a 06 anos 3205} _}el6 de informages com clientes
7004 acima de 08 anos 20. Qual o processo de qualificagio do
funcionério no setoradministrativo?
8. Por que trabalha nesta empresa? 2001 capacitacdo 33. Como classifica a qualidade no stendimento?
8001 pelos beneficios 2002 treinamento 3301 boa
8002 por questéo de oportunidade 2003f jrecrutamento 3302 létima
8003 pelo saldrio 2004] outros 3303[  ruim
8004 qualificagdo profissional 3304 regular
8005 outros ’




21. Ha assisténcia pés-venda?
2101 sim

2102 hdo

2103 as vezes

22. Que nota vocé daria a esta empresa?
2201 |de0Oa2

2202| . |de3a5
2203 de6as8
2204 de9a10

23. Enumere as formas de pagamento que melhor
atendem as suas necessidades:

2301 a vista
2302 cheque pré-datado
2303 cartéo
2304 outros

24, Qual(is) é (sdo) a(s) caracteristica(s) mais marcante(s)
da empresa?
2401 pregos acessiveis

2402| |flexibilidade nas condigdes de pagamento

2403{ __|pontualidade nos prazos de entrega

2404{ |responsabilidade

25. Qual o grau de énvolvimento da empresa na solugiio

das suas necessidades como cliente?

2501{]satisfatorio

2502 . regular

2503 _[muito bom

2504 {ruim

26. Como avalia as instalacbes fisicas da empresa?
2601| |situag&o precaria

2602] |boa

2603] |6tima

2604| _jregular

27. Qual a impressé&o sobre a apresentacio pessoal dos
funcvonénos?

2701[  ]nigiénico

2702 _|atencioso

2703]__ |qualificado

28. Como avalia o atendimento desta empresa?
2801 | personalizado

2802| {bom

2803 jétimo

2804 regular

2805[_lento

29. Na sua concepg8o, qual é o fator fundamental em
uma empresa para chamar a ateng&o de chentes?
2801 qualidade total

2902 propaganda

2903 forma de pagamento
2904 atendimento

2905 precos

30. O que vocé gostaria de encontrar em uma empresa
além dos servigos convencionais?

31. Assinale os pontos fracos dos produtos e semqos

desta empresa:
3101 prego
3102 prazo
3103 qualidade
3104 atendimento
3105 focalizagdo

32. Qual a atitude da empresa em relagiio 3s suas

reclamagdes e sugestdes?
3201 atenciosa
3202 registra o fato
3203 da retorno posterior
3204 nao da retorno
13205 imparcial

33. Yocé recomenda os servigos da empresa a outras
pessoas?

3301 [_]sim

3302 nic

l

34. Em caso afirmativo, por que?
3401 qualidade no atendimento

3402 [ lpreco
3403 | |prazo de entrega
3404 | |garantia

35. Vocé ja participou de pesquisa em relagio ds suas

necessidades e servicos?
3501 - sim
3502 [ |ndo

36. Vocé acha que deve haver mudanga na emprésa?
3601 sim
3602 nao

LL]

37. Em caso afirmativo, onde?
3701 g no caixa
3702 [naentrega
3703 nos produtos
3704 [_|no atendimento

38.:0 que o leva a no retornar em uma empresa?
3801 mal atendimento

3802 lesdo
3803 discriminagéo
3804 alto prego

39. Desde quando é cliente da emprega?
3901 antes de 1980

3902 de 1990 a 1995
3903 de 1995 a 2000
3904 de 2000 a 2003

3001[ [jomais

3002 revistas

3003| [refrigerantes 40. Motivo da preferéncia pela emprésa?
3004{ |digitacdo 4001 bom atendimento

3005| _{encademac&o 4002 localizagdo

3006| {fax 4003 falta de opgbes

3007 plastificacéo 4004 fecursos tecnoldgicos
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- QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro Participante
Este é um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de aperfecoar o nivel do Qualidade e Produtividade no setor administrativo empmsanal eno
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados precisaremos da sua colaboragdo respondendo de forma  clara e objetiva o presente
questionario. . . .
OBS: Nao & necessario identificar-se / Marque quantas opgBes julgar necessérias em cada quesito
Favor devolve-lo até:  / /

1. Qual o nome Ua sua empresac 14. Ha quanto tampo a empresa Z7. Vocd participa dos programas de
0101 [ JArmazém Paraiba atua no mercado? . qualidade na empresa?
0102 [ |Brasil Escolar 1401[ Jaté 02 amos 2701 Jsim
0103} |Magazine Visira 1402] |de 03 a 05 anos 2702 Indo
— 1403] |de 06 a 10 anos
2. Setor/area que trabatha? 1404] lacima de 10 anos 28. Em caso afirmativo, em que setor?
2001 [ Jadministrativo 1405] ]nao sei 2801 ]na érea-em que trabalho
2002 [ |produgiio 2802 lalguns setores
2003| Jatendimento 15. J& ouviu falar em qualidade total? 2803 nenhum sator
_ 1501] |ndo, mas tem curiosidade? 2804] jtodos os setores
3. Sexo 1502{ Jleu a respeito e tenta aplicas os conceitos
3001 [ Jmasculino 1503] Jacredita ir além das rotinas bésicas? 29. Qual o seu grau de envolvimento com a
3002 [ }féminino 1504 Joutros quatidade total?
T 2001{" Jmuito bom
4. Faixa Etéria 16. Em que influencia dentro da empresa? 29021 {pouco
4001 [ Jaté 20 anos 1601[ " Jambiente motivado 2903[ }nenhum
4002 |de 21 a 30 anos 1602[  |capacidade iniciativa
4003 [ lde 31 a 40 anos 1603] JmotivagSo pessoal 30. Quais os obsticulos na aplicibilidade da
4004 | |de 41 a 50 anos 1604 comprometimento individual quatidade total na empresa?
4005 : acima de 50 anos 1605 iatividade e inovagso 3001 Falta de conhecimanto
1606 Joutros 3002| |Desmotivagio
5. Estado Civil
5001 solteiro 17. Na empresa ha qualidade total?
5002 casado 1701 sim 31. Em que medida a qualidade total influencia
5003 divorciado 1702 nio o atendimento?
5004 vitvo 3001 satisfagdo do cliente-
18. Em caso afirmativo, como & utilizada? 3002{ }motivando o pessoal
6. Grau de Escolaridade 1801 TQC ( controle de qualidade total) 3003 matior seguranga
6001 1° grau 1802 TQM ( gerenciamento da qualidade) 3004 outros
6002 2°grau 1803 outros
6003 3° grau incompleto
6004 3° grau completo 19. Em caso negativo, que providéncias 32. Vocé considera o atendimento como:
devem ser tomadas? enuamere 3 opcdes
7. Ha quanto tempo trabalha 1901 Conhecimento 3201 diferencial competitivo
nesta empresa? 1802 Buscar informagdes 3203 maior lucratividade
7001 menos de 01 ano 1903 Qutros 3203 necessidade do cliente
7002 de 01 2 03 anos 3204 cartdo de visita da empresa
7003 de 04 a 06 anos 3205 @10 de informagbes com clientes
7004 acima de 06 anos 20. Qual o processo de qualificagio do
funciondrio no setor administrativo?
8. Por que trabalha nesta empresa? 2001 capacitacdo 33. Como classifica a qualidade no atendimento?
8001 pelos beneficios 2002 treinamento 3301 boa
8002 por questdo de oportunidade 2003{ Jrecrutamento 3302f |(otima
8003 pelo salério 2004 outros 3303 ruim
8004 qualificagio profissional 3304] {regular
8005 outros
21. Na empresa ha controle de qualidade total? .
2101 sim 34. O que proporciona o atendimento
9. Ocupa cargo 7 2102] indo com rapidez? Enumere 03 opgdes
9001 sim 3401 pessoal treinado
9002 ndo 3402} jrecursos tecnoldgicos
22..Em caso afirmativo como é feito? 3403{ linstalages adequadas
2201 global 3404 comprometimento com resultados
10. Em caso afirmativo, especifique: 2202] setorial 3405] |geréncia participativa
1001 Vandedor 2203] |por equipe 3406] Jconhecimento do produto N
1002 Operador de computacfo 2204[ lindividual 3407| Jfuncionarios motivados
1003 Secretaria 2205{ {outros 3408{ (equipamento adquado
1004 Cobrador
1005 Caixa
1006 Gerente 23. Em caso negativo, por que néo & feito? 35. Sem qualidade na empresa os funcionérics
2301 falta de estrutura organizacional conseguem fazer um bom atendimento?
2302 de controle 3501 sim .
11. Em ca$o negativo, justifique 2303[ Jdificuldades na comunicatsio 3502 |ngo
1101 [ Ihabilitagsio
1102 qualificagdo
1103 conhecimento especifico 24. Como funciona o processo de qualificacdo 36. Caso negativo, enumere 03 opcdes de 1a 3:
1104 tempo para estudar do funcionério no getor administrativo? 3601|  ifalta de valorizag3o pela empresa.
1105 falta de motivagiio 2401 capacitagiio 3602 }falta de motivagio
1106 faita de oportunidade 2402  Jrecrutamento 3603] }falita de incentivo
1107 outros 3604| lfalta de capacitagfio
3605 fungdo incompativel
25. Que avaliagio fa2 da qualidade total?
12. Esté satisfeito com o cargo ocupado? 2401 satisfatoria
1201 sim 24021  Imuito boa 37. Um funcionério sem qualificag3o pode provocar
12021 In8o 2403f  lregular Yimpacto no atendimento?
1203 | Jum pouco 2405{ linsuficiente 3701 Bﬁg
3702
13. Em caso negativo, justifique 26. Em que a méo de obira especiatizada contribul
1301 fata de apoio da lideranga para a qualidade totai? 38. Caso aftrmativo, enumere 3 opcbes de 1a 3:
1302 salario ndo compensador 2601 dinamiza o processo 3801 constrangimento
1303 falta de reconhacimento 2602{ japerfeigoa a qualidade dos produtos 3802] {insatisfagiio
1304 pessoal nfo quslificado 2603 executa acles preventivas 3803] |disrespeito
1305] |outros 2804{ levita o retrabalho 3804{ |transtomo




21. Ha assisténcia pos-venda?

2101 Jsim

2102 |ndo

2103]__ |as vezes

22. Que nota vocé daria a esta empresa?
2201 |de0a2

2202 |de3a5

2203 |de6as8

2204] _|de9a10

23. Enumere as formas de pagamento que melhor
atendem as suas necessidades:

2301 a vista
2302 cheque pré-datado
2303 cartdo
2304 outros

24. Qual(is) é {sdo) a(s) caracteristica(s) mais marcante(s)
da empresa?
2401 _ [pregos acessiveis

2402 flexibilidade nas condigcbes de pagamento
2403 ] pontualidade nos prazos de entrega
2404{ |responsabilidade

25. Qual o grau de envolvimento da empresa na solugéo
das suas necessidades como cliente?
2501 satisfatorio

2502 |regular

2503] {muito bom

2504| |ruim

26. Como avalia as instalages fisicas da empresa?
2601] _|situag&o precaria

2602] iboa

2603] |6tima

2604{ _ |regular

27. Qual a impressio sobre a apresentacio pessoal dos
funcionarios?

2701 ]nigiénico

2702 atencioso

2703[__|qualificado

28. Como avalia o atendimento desta empresa?
2801[|personalizado

2802| |bom

2803| _Jétimo

2804 regular

2805] _Jlento

29. Na sua concepgdo, qual é o fator fundamental em
uma empresa para chamar a atengéo de clientes?
2901 qualidade total

2902 propaganda

2903 forma de pagamento
2904 atendimento

2805 precos

30. O que vocé gostaria de encontrar em uma empresa
além dos servigos convencionais?

31. Asgsinale os pontos fracos dos produtos e servigos
desta empresa:

3101 rego

3102 prazo

3103 qualidade
3104 atendimento
3105 localizaggo

32. Qual a atitude da empresa em relagio 3s suas

reclamagdes e sugestbes?
3201 atenciosa
3202 registra o fato
3203 da retorno posterior
3204 ndo da retormo
3205 imparcial

33. Vocé recomenda os servicos da empresa a outras
pesscas?

3301 |sim

3302 ndo

[

34. Em caso afirmativo, por que?

3401 [_qualidade no atendimento
3402 |prego

3403 | prazo de entrega

3404 | |garantia

35. Vocé ja participou de pesquisa em retagdo as suas

necessidades e servicos?
3501 sim
3502 | |ngo
36. Vocé acha que deve haver mudanga na empresa?
36011 |sim
3602| [néo
37. Em caso afirmativo, onde?
3701 ] |no caixa
3702 | [naentrega
3703 nos produtos
3704 [ _|no atendimento

38. O que o leva a néo retornar em uma empresa?
3801 mal atendimento

3802 lesgo
3803 discriminacgdo
3804 alto prego

39. Desde quando é cliente da empresa?
3901 antes de 1980

3902 de 1990 a 1995
3903 de 1995 a 2000
3904 de 2000 a 2003

3001| _ljornais

3002{ jrevistas

3003| _|refrigerantes 40. Motivo da preferéncia pela émipresa?
3004| |digitacdo 4001 bom atendimento

3005 _|encademnag&o 4002 localizag&o

3006] |fax 4003 falta de opgbes .

3007 plastificagdo 4004 recursos tecnolégicos
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"QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS'

Caro Participante

questionario.

Favor devolve-lo até: /

OBS: N&o é necessario identificar-se / Marque quantas opgbes julgar necessarias em cada quesito

Este é um trabalho de pesquisa universitéria, com o cbjetivo de aperfegoar o nivel de Qualidade e Produtividade ro setor administrativo empresarial @ no
atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sajam beneficiados prectsaremos da sua tolaboragio respondendo de forma clara e objetiva o presente

1. Qual o nome da sua empresa?
0101 Paraiba

0102 Brasil Escolar

0103 | |Magazine Vieira

2. Setor/area que trabatha?
2001 administrativo

2002 produgdo
2003 atendimento

3. Sexo
3001 masculino
3002 feminino

4. Faixa Etéria
4001 até 20 anos
4002 de 21 a 30 anos

4003 de 31 a 40 anos
4004 de 41 a 50 anos
4005 acima de 50 anos
5. Estado Civil

5001 solteiro

5002 casado

5003 divorciado
5004 vidvo

6. Grau de Escolaridade
6001 19 grau

6002 2° grau

6003 3° grau incompleto
6004 3° grau completo

7. Ha quanto tempo trabalha
nesta empresa?

7001 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 pelos beneficios

8002 por questado de oporturidade
8003 [ |pelo salério

8004 qualificagao profissional
8005 outros

9. Ocupa cargo ?
9001 sim
9002 ndo

10. Em caso afirmativo, especifique:
1001 Vendedor

1002 Operador de computagio
1003 Secretaria

1004 Cobrador

1005 Caixa

1008 Gerente

11. Em caso negativo, justifique
1101 habilitagho

1102 qualificagdo

1103 conhecimento especifico
1104 tempo para estudar
1105 falta de motivagéo

1106 falta de oportunidade
1107 outros

12. Esta satisfeito com o cargo ocupado?
1201 sim

1202 80

1203 um pouco

13. Em caso negativo, justifique
1301 fata de apoio da lideranga
1302 salério ndo compensador
1303 falta de reconhecimento
1304 pessoal ndo qualificado
1305 outros

14. Ha quanto tempo a empresa
atua no mercado?

1401 até 02 anos

1402 de 03 a 05 anos

1403 de 06 a 10 anos

1404 acima de 10 anos

1405§ {ndo sei

15. J& ouviu falar em qualidade total?

1501 ndo, mas tem curiosidade?

1502 leu a respeito e tenta aplicar os conceitos
1503] jacredita ir além das rotinas basicas?
1504 outros

16. Em que influencia dentro da empresa?
1601 ambiente motivado

1602 capacidade iniciativa

1603] {motivagio pessoal

1604 comprometimento individual

1605 criatividade e inovag3o

1606 outros

17. Na empresa ha qualidade total?
1701 i

1702

18. Em caso afirmativo, como & utilizada?
1801 TQC ( controle de quatidade totaf)
1802 TQM ( gerenciamento da quatidade)
1803 outros

19. Em caso negativo, que providéncias
devem ser tomadas?

1901 Conhecimento

1802 Buscar informagles

1903 Qutros

20. Qual o processo de qualificagko do
funcionério no setor administrativo?
2001 capacitacéo

200 treinamento

2003] jrecrutamento

2004 outros

'121. Na empresa ha controle de qualidade total?

2101 sim
2102 ndo

22. Em caso afinnativo como é feito?
2201 global

2202 setorial

2203{ |por equipe

2204 individual

2205 outros

23. Em caso negativo, por que n¥o & feito?
2301 falta de estrutura organizacional
2302{ |falta de controte

2303 dificuldades na comunicagio

24. Como funciona o processo de qualificacdo
do funciondrio no setor administrativo?

2401[ Jcapacitagio

2402 recrutamento

25. Que avaliagao faz da qualidade totai?
2401 satisfatoria

2402 muito boa

2403] |regular

2405 insuficiente

26. Em que a méo de obra especializada contribul
para a qualidade total?

2601 dinarniza o processo

2602 aperfeicoa a qualidade dos produtos

2603} |executa sgGes preventivas-

26 avita o retrabatho

27. Voce participa dos programas de
na empresa?

2701

2702 néo

28. Em caso afirmativo, em que setor?

2801 na drea em que trabatho

2802 alguns sefores

2803 nenhurn setor
2804 todos os setores

29. Qual 0 seu grau de envolvimento com-a
qualidade total?

2901 ito bom
2902 pouco
2903 nenhum

130. Quals os obsticulos na aplicabilidade da
quaalidade total na empresa?
3001 Falta de conhecimento

8002| |Desmutivagio

31. Em que medida a quafidade total influencia
© atendimento?

3001 satisfagdo do cliente

3002 jmotivando o pessoal

3003 Thaior seguranga

3004 outros

32. Vocé considera o atendimento como:
enumere 3 opcies

3201 diferencial competitivo

~13203 maior lucratividade

3203 necessidade do cliente

3204{ [cart3o de visita da empresa

3205] {&lo de informages com clientes

33. Como classifica a qualidade no atendimento?
3301 boa

3302{ J6tima
3303{ jruim
3304 regular

34. O que proporciona o atendimento
com rapidez? Enumere03 opgles

3401 pessoal treinado

3402 recursos tecnoldgicos

3403] linstalagbes adequadas

3404 comprometintento con resultados
3405 geréncia participativa

3406 conhecimento do produto

3407| {funcionarios motivados

3408 equipamento adquado

35. Senr qualidade na empresa os funcionérios
conseguem fazer um bom atendimento?

3501

3502 [nfo

'136. Caso negativo, enumere 03 op¢des de 1a 3:
3801 falta de valorizagZo pela empresa.

3602] }falta de motivagfio

3603 faita de incentivo

3604 falta de capacitagdo

3605]_ Jfungo incompativel

37. Um funcionério sem qualificag3o-pode provocar
impacto no atendimento?

3701 i

3702] In3o

|38 Caso afirmativo, enumere 3 opgbes de 1 a 3;

3801 constrangimento
3802{ }insatisfaglio
3803} |disrespeito

3804] Jtranstorno




21. Ha assisténcia pés-venda?

2101 [ sim
2102 in&o
2103 _jas vezes

22. Que nota vocé daria a esta empresa?
2201[ ]de0a2

2202 |de3a5
2203 _|de6a8
2204 |de9a10

23. Enumere as formas de pagamento que methor
atendem as suas necessidades:

2301 4 vista
2302 cheque pré-datado
2303 cartéo
2304 outros

24. Qual(is) é (sdo) a(s) caracteristica(s) mais marcante(s)
da empresa?

2401 | _{pregos acessiveis

2402) [flexibilidade nas condicbes de pagamento

2403 pontualidade nos prazos de entrega

2404[ _|responsabilidade

25. Qual o grau de envolvimento da empresa na solucio
das suas necessidades como clmnte?

2501 satisfatorio

2502{ _|regular

2503| _|muito bom

2504] | ruim

26. Como avalia as instalagdes fisicas da empresa?

2601[_]situagdo precaria

2602| |boa

2603 6tima

2604(__ regular

27. Qual a impress&o sobre a apresentacio pessoal dos
funcionarios?

2701[ |higiénico

2702| |atencioso

2703|___|qualificado

28. Como avalia o atendimento desta empresa?

2801 | _|personalizado

2802 bom

2803] _|6timo

2804| [regular

2805] lento

29. Na sua concepgio, qual é o fator fundamental em
uma empresa para chamar a atengao de clientes?

2901 qualidade total

2902 propaganda

2003{ |forma de pagamento
2904 atendimento

2905 pregos

30. O que vocé gostaria de encontrar em uma empresa
além dos servigos convencionais?

31. Assinate os pontos fracos dos produtos e servigos

desta empresa:
3101 prego
3102 prazo
3103 qualidade
3104 atendimento
3105 focalizagdo

32. Qual a atitude da empresa em relagio &s suas

reclamacdes e sugestbes?
3201 atenciosa
3202 registra o fato
3203 da retomo posterior
3204 néo da retomo
3205 imparcial

33. Vocé recomenda os servigos da empresa a outras

pessoas?
3301 sim
3302 nao

34. Em caso afirmativo, por que?

3401 qualidade no atendimento
3402 preco

3403 prazo de entrega

3404 garantia

35. Vocé ja participou de pesquisa em retagao as suEs

necessidades e servicos?
3501 sim
3502 [ |ngo
36. Vocé acha que deve haver mudanga nd empresa?
3601 ] |sim
3602| |ndo
37. Em caso afirmativo, onde?
3701 | |no caixa
3702 |na entrega
3703 | _[nos produtos
3704 | _ |no atendimento
38. O que o Teva a nio retomar em uma empresa?
3801 mal atendimento
3802 lesdo
3803 discriminag3o
3804 alto prego

39. Desde quando ¢ cliente da empresa?

35801 antes de 1980

3902 de 1990 a 1995
3903 de 1995 a 2000
3904 de 2000 a 2003

3001 jornais

3002 revistas

3003 refrigerantes 40. Motivo da preferéncia pela empresa?
3004 digitagdo 4001 aterdimento

3005 encadernagéo 4002 localizagdo

3008] |[fax 4003 faita de opgbes

3007 plastificagéo 4004 recursos tecnolégicos




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

" ';A_‘%w

Caro Participante,

Este & um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de aperfeigoar o nivel de Qualidade e Produtividade
no setor administrativo empresarial e no atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados
precisaremos da sua colaboragio respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

N3o & necessario identificar-se / Marque quantas opgbes julgar necessarias em cada quesito.

Favor devolve-io até: / /

01. Sexo:

0101 masculino

0102 [ [feminino

02. Faixa etéria:

0201 até 20 anos

0202 lde21a30anos
0203 [ |de 31 a 40 anos
0204 [_|de 41 a 50 anos
0205| _|acima de 50 anos
03. Estado civil:

0301 | }solteiro

0302 |casado

0303 { |divorciado

0304 | jvitvo

04. Grau de instrugéo:
0401 [_]1°grau

0402| ]2°grau

0403 3° grau incompleto
0404 [_|3° grau completo
05. Voceé é cliente?

05011 _ [pessoa fisica
0502 | _ |pessoa juridica
06. Sendo cliente pessoa juridica:
0601 [ ]s6cio

0602 | |gerente

06031 {comprador

0804 | {outros

07. Com que frequéncia vocé utiliza servigos da empresa?
0701{ |mensal

0702 | [bimestral

0703 trimestral

0704 | |semestral

0705 _lanual

08. Vocé ja comparou os pregos desta empresa com
outros?

0801 Sim

0802 Nso

L]

09. A que fontes vocé recorre para localizar uma empresa
com qualidade total?

0901 lista telefonica
0902 classificados
0903 internet

0904 amigos

10. Como vocé procede para adquirir produtos e servigos
de qualidade?
1001 contato pessoal

1002 internet
1003 licitag&o publica
1004 contato telefénico

1005 outros

11. Vocé sempre vem & esta empresa?

11011 |sim

1102| |ndo

12. O que lhe fez vir pela primeira vez?
12011 _linstalagbes proxima a vocé
1202} |propaganda

1203 | _ |recomendagdes de amigos
1204 | Joutros

13. O que Ihe fez retornar?

1301 produtos de qualidade h
1302 [ linstalacdes

1303 | _ [formade pagamento

1304 | |bom atendimento

14. Enumere os fatores que determinam a escolha peia
empresa que executara seus servigos:
1401 | latendimenta

1402 | |pregos

1403 | |qualidade

1404 | |prazo de ertrega y

15. Qual o nivel de relagiio com a empresa?

1501 { - _|comercial

1502 { Jamigéavel

1503 |___jparentesco

16. Quais os canais de comunicagdo utilizados com esta
empresa?

1601 |pessoal

1602 | |telefone

1603 |  |fax

1604 | lintemet

1605 | |servico 0800

17. COﬂ) ¢é a qualidade dos produtos?

1701| |boa

1702 | |satisfatéria

1703 [ _ |regutar

1704 |  |ruim !

18. A variedade dos produtos e servigos é:

1801 | |boa
1802 jotima
1803 | lregular
1804 | |ruim

19. A condig&o de pagamento é:

1901 boa
1902 {_|6tirma
1903 | [regular
1904 | |ruim

20. H& cumprimento de prazos de entrega?

2001 sim
2002 ndo
2003 as vezes




21, Ha assisténcia pés-venda?

2101] _ }sim

2102 |ndo

2103| }asvezes

22. Que nota vocé daria a esta empresa?
2201 ldeOa2

2202 |de3ab

2203] lde6a8

2204] _|de9a 10

23. Enumere as formas de pagamento que melhor
atendem as suas necessidades:

2301 a vista

2302 cheque pré-datado

2303 cartdo

2304 outros

24. Qual(is) € (sd0) a(s) cardcteristica(s) mmais marcante(s)
da empresa?

2401} _|pregos acessiveis

2402) |fiexibilidade nas condi¢Bes de pagamento

2403{ |pontualidade nos prazos de entrega

2404 _{responsabilidade

25. Qual o grau de ¢nvolvimento da empresa na solugio
das suas necessidades como cliente?

2501| |satisfatorio

25021 |regular

2503| _|muito bom

2504] Jruim

26. Como avalia as instalacdes fisicas da empresa?

2601[_|situagso precaria

2602 |boa

2603 6tima

2604 : regular

27. Qual a impressdo sobre a apresentacdo pessoal dos
funcionarios?

2701[_]nigiénico

2702| |atencioso

2703|__|qualificado

28. Como avalia o atendimento desta empresa?
2801 personalizado

2802 _|bom
2803]  |otimo
2804 : regular
2805| Jlento

29. Na sua concepgiio, qual é o fator fundamental em
uma empresa para chamar a atencéio dé clientes?

2901 qualidade total

2902 propaganda

2903 forma de pagamento
2904 atendimento

2905 pregos

30. O que vocé gostaria de encontrar em uma empresa
além dos servigos corvencionais?

31. Assinale os pontos fracos dos produtos e servigos
desta empresa:

3101 preco.

3102 prazo

3103 qualidade
3104 atendimento
3105 localizag&o

32. Qual a atitude da empresa em relagio as suas

reclamacgdes e sugestBes?
13201 atenciosa
3202 registra o fato
3203 da retomo posterior
3204 nao da retomo
3205 imparcial

33. Vocé recomenda os servigos da empresa a outras

pessoas?
3301 [ | sim
3302 | jnao

34. Em caso afirmativo, por que?

3401 [ ]qualidade no atendimento
3402 |prego

3403 | |prazo de entrega

3404 | |garantia

35. Vocé ja participou de pesquisa em relagio ds suas

necessidades e servigos?
3501 | _{sim
3502 | |ndo

36. Vocé acha que deve haver mudanga na empresa?
3601 sim

3602 nao

S

37. Em caso afimnativo, onde?
3701 no caixa

3702 na entrega

3703 nos produtos

3704 no atendimento

LI

—
|

38. O que o leva a n#o retornar em uma empresa?

3801 mal atendimento
3802 lesd@o

3803 discriminag&o
3804 alto prego

39. Desde quando ¢ cliente da empresa?
3901 antes de 1990

3902 de 1990 a 1995
3903 de 1995 a 2000
3904 de 2000 a 2003

3001] _ jjornais

3002 revistas

3003|_|refrigerantes 40. Motivo da preferéncia pela entipresa?
3004] |digitagdo 4001 bom atendimento

3005| _jencademac&o 4002 focalizago

3006] [fax 4003 falta de opgbes

3007{ |plastificaco 4004 ] Jrecursos tecriolégicos




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro Participante,

Favor devolve-lo até: / /

Este & um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de aperfeigoar o nivel de Qualidade € Produtividade
no setor administrativo empresarial e no atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados
precisaremos da sua colaboragao respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

N&o é necessario identificar-se / Marque quantas opcdes julgar necessdrias ém cada quesito.

01. Sexo:
0101 m masculino
0102 feminino

02. Falxa etaria:
0201 | [ laté 20 anos
0202 - de 21 a 30 anos

0203 | ide 31 a 40 anos
0204 | [de 41 a 50 anos
0205 |__jacima de 50 anos
03. Estado civil:

0301 | [ ]solteiro

0302 | {casado

0303 | __|divorciado

0304 | jvitvo

04. Grau de instrugdo:
0401 [ J1°grau

0402 [ |2°grau

0403 [_|3° grau incompleto
0404 | |3° grau completo
05. Vocé é cliente?

0501 [ ]pessoa fisica
0502 | |pessoa juridica
06. Sendo cliente pessoa juridica:
0601 | |socio

0602| |gerente

0603 | jcomprador

0604 | _ joutros

07. Com que frequéncia vocé utiliza servigos da empresa?
0701 [_]mensa

0702 | _ibimestral

0703 | [trimestral

0704 | jsemestral

0705 | Janual

08. Vocé j4 comparou os pregos desta empresa com
outros?

0801 Sim
0802 Nao

09. A que fontes vocé recorre para localizar uma empresa
com qualidade total?

0901 lista telefonica
0802 classificados
0903 intemet

0904 amigos

10. Como vocé procede para adquirir produtos e servigos
de qualidade?
1001 contato pessoal

1002 intemet

1003 licitag&o publica
1004 contato telefénico
1005 outros

11. Vocé sempre vem a esta empresa?

1101 Isim

1102{ |néo

12. O que the fez vir pela primeira vez? ,
1201 instalagdes proxima a vocé
1202 [ |propaganda

1203| |recomendagdes de amigos
1204 | Joutros

13. O que jhe fez retornar?

1301 produtos de qualidade
1302 {_[instalagbes

1303 | _|forma de pagamento

1304 | __|bom atendimento

14. Enumere os fatores que determinam a escotha pela
empresa que executara seus servigos:

1401 | [atendimento

1402 |precos

1403 | |qualidade

1404 | |prazo de entrega

15. Qual o nivel de relagdo com a empresa?

1501 [ Jcomercial

1502 | |amigével

1603 | |parentesco

16. Quais os canais de comunicagao utilizados com esta
empresa?

1601 | . lpessoal

1602 | jtelefone

1603 fax

1604 | _|internet

1605 | |servigo 0800

17. Como ¢é a qualidade dos produtos?
1701 [_]boa

1702 | |satisfatéria

1703 | _|regular

1704 | _ |ruim

18. A variedade dos produtos e servigos é:

1801| |boa

1802 |étinta

1803 | __{regular

1804 |Jruim

19. A condigio de pagamento é:
1901 |boa

1902 |otima

19031 [regular

1904 | |ruim

20. H& cumprimento de prazos de entrega?

2001 sim
2002 néo
2003 as vezes




| LA ol
J - 4
[35.Qual o processo utilizado para a 54. Como melhorar a produtividade quando ©8. Em que o programa de qualidade total contribul
qualificacdo do funcionéario? regular ou uim? para o aumento da produtividade?
s 13901 treinamento 5401 controle efetivo 6801 motivando as pessoas
3902 recrutamento 5402[ Idisciplina exponténea 6802 identificando metas
3903, capacitagio 5403 : treinamento especifico 6803 selecionando projetos
3904{ loutros N 6804] |elegendo prioridades
53. A produtividade influencia o trabatho
40. Vocé conhece o programa dos 557 em eq__ipe? 69. O-que vocé sugere para melhoria no
4001 Jsim 5501 ]sim atendimento? Enumere 03 opgbes
4002{  Indo 5502 indo 6901 treinamento aos funcionarios
5503 _|as vezes 6901 _J‘azer urma avaliagio com todos
41. Em caso afirmativo, é utilizado? 6901 __:ecursos tacnologicos
4101 sim 56. Em que contribui a qualidade total na 6901 | 'mudsr os furicionarios de sator
4102} Indo produtividade da empresa? 6901 modemizagio de equipamentos
5601 Jatravés da mao de obra qualificada 6901[" Jcomprometimento com metas
42. Que idéia vocé daria para o bom 5602 : qualidada no atendimento 6801 _|atender as necessidades do cliente
atendimento em sua empresa? 5603 Joutros
4201 unido 70. A qualidade total muda o foco do controle
4202[  jcapacitagdo profissional 57. Vocd considera necessario um padrio de exterior para o interior de cada individuo?
4203 boa relagio entre cliente e funicionario produtividade na-empresa? 7001 sim
5701 sim 7002 nBo
43. Vocé considera o bom atendimento 5702 |néo
de uma empresa como diferencial? 71. O objetivo da qualidade total é fazer com que
4301 sim 58. Vocé considera-se produtivo para e empresa? [cada pessoa seja responséve! por seu préprio
4302] |nd@io 5801 |sim desempentio. Na sua opinifo isto & :
4303 |as vezes 5802 |ndo 7101 Jotimo
— 7101[_|bom
44. Na empresa é feita o controle 58. Como melhorar a produtividade ¢ o 7101 regular
da produtividade? atendimento na empresa? 7101 i
4401 sim 5901 programa da qualidade total
4402 nio 5902] |treinamento especifico 72. Em que éirea 6 utilizado o desempenho na empresa?
4403] |as vezes 5903]  |reciclagem de conhecimento 7201 em todos os setores
5904{ |controle efetivo 7201 m algumas éreas
45. Em caso afirmativo como é feito? 7201 departamento pessoal
4401 global 60. A empresa § informatizada? 7201 utros
44021 Jsetorial 6001 sim
4403 individual 6002 néo 73. Vocé acha que a qualidadae total é
. {4404] lpor equipe indispensével na empresa?
4405 outros 61. Caso afirmativo, qual o grau de 7301 sim
informatizag#io? . 7302] |In3o
. |46. Qual a periodicidade do controle? 6101 afto 7303 &s vezes
4601 anual 6102} [médio .
4802 simestral 6103 baixo 74. O senso de utilizagiio tem como prioridade manter
4603 trimestral no local de trabalho somente o necessério, qual a
4604] |bimestral sua opinido a esse respeito?
62. Como a informatizacio contribui para a 7401 Satisfacio
47. Que conceito vocé daria qualidade total? 7402 Bom
de produtividade? 6201 interag8o na estrutura funcional 7403 Regular
4701 satisfatério 6202 |exceléncia na qualidade 7404 Ruim
4702] |bom 6203] |redugéo dos custos
4703 regular 6204 referéncia competitiva 75. O senso da satide dar condigdes de trabalho
4704]  |ruim fisicas e mentais favoréveis 4 saiide. Como avaliaa
satide?
43. Por que fazer o controle da 63. Em quoe a informatizagdo influencia na 7501 Stinma
produtividade? gestio-da qualidade total na empresa? - 7501 boa
4801 avaliar o lucro 6301 facilitando novas formas 7501 regular
4802 controlar as despesas 6302 melhorando a qualidade de vida 7501 ruim
4803 reduzir desperdicio 6303| |facilitando acesso rapido 4 informagio
4804 methorar a qualidade 6302] |[reduzindo custos 76.0 dosempenho da empresa pode ser madido
4805]  jaumento da produgso. R através do servigo ao consumidor, envolvendoos
4806 fator de competitividade funcionérios?
164. Com que frequéncia ocorre mudangas na 7801 sim
49. Conhece o indice de produtividade estrutara da organizagio? 7602] Indo
da empresa? 6401[  Jperiodicamente
4901[  |sim 6402{ }constantemente 77. Um fator importante na produtividade é a
4902 néo 6403 raras vezes comurnicacéio como vocé a avalia na cmpresa?
\ 6404 nao ocorre 7701 excelente
50. Em caso afirmativo qual o 7702 boa
indice anual? 7703 regular
5001 1a50% 65. Quat o nivel de adaptaglo as mudangas? 7704] lruim
5002 51 a 100% 6501 muitc bom
6502 satisfatério 78. As empresas com a qualidade total tem como
51. Qual a avaliagio do indice anual? 6503 reguiar missdo ser a melhor em distribui¢tes de bens
5101 satisfatéria 65041  [ruim produtos o servigos. Para tal devent ser:
5102 regular 7801 éticas
5103] |muito boa 7802 lanti- dticas
5104 insuficiente 66. Como vocé avalia a estrutura 7803 compromissadas
organizacional da sua empresa? 7804 outros
52. Em caso de indice satisfatério que 6601 eficiente
fatores contribuiram? 6602] |participativa 79. As empresas s3io meios pelos quais podemos
5201 manutengio preventiva 6603 dindmica alcangar muitos o variados objetivos pessoais?
5202 equipamentos de qualidade 6604 autoritaria 7901 sim
§203{ }mdo de obra especializada 6605] lineficiente 7902 indo
52041 |outros 7903 as vezes
7904 outros
{67. Usantdo a qualidade total na empresa quais
53. Em que a miio-de-obra especializada as vantagens em relagéo aos concorrentes?
contibui para a produotividade? 6701 boa imagem junto aos consumidores 80. Ha uma ilominacio adequada em seu ambiente
5301 dinamizando o processo de produgfio 6702] ipontualidade reconhecida de trabatho?
5302 aperfeicoando os processos de trabatho {6703 mao de obra qualificada 8001 i
5303] |executando agbes praventivas N 6704] |preferéncia por parte dos clientes 8002] [ndo




QUESTIONARIO PARA CLIENTES
Caro Participante,

Este ¢ um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de aperfeicoar o nivel de Qualidade e Produtividade
no setor administrativo empresarial e no atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sejarm  beneficiados
precisaremos da sua colaboragdo respondendo de forma clara e objetiva o presente questnonéno

N3o é necessario identificar-se / Marque qudntas opgbes julgar necessarias em cada quesito.

Favor devolve-lo até: / /

01. Sexo: 11. Vocé sempre vem a esta empresa?
0101 : masculino 1101 |sim
0102 |__|feminino 1102{ [n&o
02. Faixa etaria: 12. O que lthe fez vir pela primeira vez?
0201 [ laté 20 anos 1201 [ _linstalagdes proxima a vocé
0202 | |de 21 a 30 anos 1202 | |propaganda
0203 [ |de 31 a 40 anos 1203 [_|recomendagdes de amigos
0204 | _|de 41 a 50 anos 1204 [ |outros
0205 [ lacima de 50 anos
Bl 13. O que Ihe fez retornar?
03. Estado civil: 1301 | |produtos de qualidade
0301 { | [ Jsolteiro 1302] |instalagbes
0302 casado 1303 i forma de pagamento
0303{ |divorciado 1304 |__|bom atendimento
0304 [ |vitivo
o 14. Enumere os fatores que determinam a escotha pela
04. Gr_al de instrugdo: empresa gue executara seus servigos:
04011 |1°grau 1401 | Jatendimento
0402 | |2°grau 1402 pregos
0403 3° grau incompleto 1403 | lqualidade
0404 [ |3° grau completo 1404 | |prazo de entrega
0S. Vocé é cliente? 15. Qual o nivel de relagdo com a empresa?
0501 | |pessoa fisica 1501 [ |comercial
0502 [ _|pessoa juridica 1502 | |amigével
1503 | _ jparentesco
06. Sendo cliente pessoa juridica: .
0601 [ |sécio 16. Quais os canais de comunicacdo utilizados com esta
0602 { _|gerente empresa?
0603 | jcomprador 1601 N pessoal 4
0604 | |outros 1602 | jtelefone
1603 fax
07. Com que frequéncia vocé utiliza servicos da empresa? (1604 [ [interet
0701 | |mensal 1605 | _ }servigo 0800
0702 | _ ibimestral
0703 | |trimestral
0704 | |semestral 17. Como é a qualidade dos produtos?
0705 | janual 1701{ | [ Jboa
1702 | |satisfatéria
1703 | _|regular
08. Vocé ja comparou os pregos desta empresa com 1704 ruim .
outros? T
0801 Sim
0802 Nao 18. A variedade dos produtos e servicos é;
1801 [ Jboa
1802 [ |oétima
09. A que fontes vocé recorre para localizar uma empresa 1803 regular
com qualidade total? 1804 [ fruim
0901 [ Jiista telefanica T
0802 classificados
0803 internet 19. A condigio de pagamento é:
0904 amigos 1901 boa
1902 otima
1903 regular
10. Como vocé procede para adquirir produtos e servicos 1904 ruim
de qualidade?
1001 contato pessoal
1002 internet 20. Ha cumprimento de prazos de entrega?
1003 licitagdo publica ) 2001 sim
1004 contato telefdnico 2002 néo
1005 outros 2003 as vezes




{5204

o o

39. Qual o processo utilizado para a

41. Em caso afirmativo, é utilizado?
4101 |sim
4102 _|ndo

42. Que idéia voca daria para o bom
atendimento em sua empresa?
| Junigo
capacitagBo profissional
[ {boa relag5o entre clients e-funciondrio

e

43. Vocé considera ¢ bom atendimento
de uma empresa como diferencial?

4301 sim

4302 néo

4303f as vezes.

44. Na empresa é feita o controle
da produtividade?

4401 sim

4402 néo

4403 as vezes ;
45. Em caso afirmativo como é feito?
4401 global

4402 setorial

4403 individual

4404] {porequipe

4405 outros

48. Qual a periodicidade do controle?
4601 anual

4802 simestral
4603 trimestral
4804 bimestral
47. Que conceito vocé daria
de produtividade?
4701} . |satisfatério - .
4702 bom
4703 regular
4704 ruim
" |48. Por que fazer o controle da
produtividade?
4801 avaliar o lucro
4802 controlar as despesas
4803] {reduzir desperdicio
4804 melhorar a qualidade
4805  laumento da produgdo
4806 [fator de competitividade .
. |49. Conhece o indice de produtividade
da empresa?
4801 sim
4902 néo

" 150. Em caso efirmativo qual o

indice anual?"

5001 1a50%

5002 51 a 100%

51. Qual a avaliagio do indice anual?

5101 satisfatéria .

5102 regular

5103 muito boa

5104 insuficiente

52. Em caso de indice satisfatorio que

fatores contribuiram?

5201 manutengdo preventiva

5202 equipamentos de qualidade

5203 mao de obra especializada
outros

53. Em que a mio-de-obra.especializada..

qualificagdo do funcionério?

3901 treinamento

3902 recrutamerito

3903 itacio

3904 outros

40. Vocé conhece o programa dos 557

4001 sim - A tfon
4002f Iné@o

54. Como methorar a produtividade quando

-Ireguiar ov Tulm?
5401 controle efetivo
5402 disciplina expontanea
5403 treinamento especifico

55. A produtividade influencia o trabatho

em equipe?

5501 sim

5502

5503 as vezaes

56. Em que contribui a qualidade total ma
produtividade da empresa?

5601] Jatravés da méo de obra qualificada
5802[ |qualidads no atendimento

5603 Joutros

57. Vocé considera necessério um padrio de
produtividade na-empresa?

5701 Sim
§702| Indo

§8. Vocé considera-se produtivo para a empresa?

5801 simt

5802 : nio

59. Como mefhorar a produtividade e o

atendimento na empresa?

5901] ]programa de qualidade total

5902 treinamento especifico

5903] }recictagem de conhecimento

59041 |controle efetivo

60. A empresa & informatizada?

6001 sim

6002 néo

61. Caso afirmativo, qual o grau de

informatizac#io?

6101 alto

6102 médio

6103 baixo
‘|62. Como a informatizago contribul para a
“lquatidade total?

6201 Interagdo na estrutura funcional

6202 ]exceléncia na qualidade

6203 reducgdo dos custos

6204 referéncia competitiva

63. Em que a informatizagfo influencia na

gestio da quatidade total na empresa?

6301 facilitando rovas formas

6302 melhorando a qualidade de vida

6303} |facilitando acesso répido & informagdo
.| 6302 reduzindo custos

64. Com que frequéncia ocorre mudangas na

esttutura da organizagio?

6401 pefiodicamente
'16402{ |constantemente

6403 rargs vezes

6404 n&o ocorre

L

-|65. Quat o nfvel de adaptacio as mudangas?

6502
6503
6504
66. Como vocé avalia a estrutura
organizacional da sua empresa?
6601 eficients
6602] |participativa
6603] jdin&mica
.} 6604 autoritaria
6605{ {ineficiente

67. Usando a qualidade total na empresa quais
as vantagens em relacio aos concorrentes?

contibui para a produtividade? [ 6701 bua imagem junto aos consumidares

5301 dinamizando o processo de producio 6702] pontualidade reconhecida de trabatho?
6302 aperfeicoando os processos de trebatho 16703 mao de obra qualificada - 8001 sim
5303 executando agbes preventivas 6704 preferéncia por parte dos clientes 8002 néo

7101

7101]|bom

7101 B regular

7101 [ruim

72.Em m que érea 6 utiiizado o desempenho na empresa?
.| 7201 em todos os setores

7201{_ |em algumas &reas

7201 |departamento pessoal

7261{ {outros '

73. Voc# acha que a qualidade total é

indi T empresa?

7301 sim

7302 néo

7303 és vezes

“175. O senso da satide.dar condigdes de trabalho

|79- As empresas sfio meios pelos quais potiemos

'm que o programa de qualidade total contribul

para o gumento da produtividade?
6801 motivando as pessoas

680: identificando metas

6803] |setecionando’projstos
6804 prioridades

69. O que vocé sugere para melhoria no
atendimento? Enumere 03 opgSes

6901 treinamento aos funciondrios

6901 fazer urma avaliaggo com todos
6901 recursos tecnolégicos

6901 mudar os fancionarios de setor
6301 modemizacio de equipamentos
6901 comprometimento com metas
6901 atender as necessidades do cliente

70. A qualidade total muda o foco do controle
exterior para o interlor de cada indlviduo?
7001
7002 ngo

71. O objetivo da qualidade total & fazer com que
cada pessos seja responsivel por seu préprio
desslmnégﬁo Na sua opinifo isto & :

74. O senso de utilizagdo tem como prioridade manter
no focal de trabatho soments o necess&rio, qual a

sua opinidio a esso respeito?
7401 tisfacdo

7402 Bom

7403 Regular

7404 Ruim .

fisicas & mentais favoraveis & saiide. Como avalia a

satde?

7501 otima
7501 boa
7501 regular
7501 ruim

78. O desempenho da empresa pode ser medido
através do servigo ao consumidor, envolvendo os
funcionérios?

7601 sim

7602} |nao

77. Um fator importante na produtividade é a
comunicagdo como vocé a avalia na empresa?

7701 excelente
7702 |boa

7703 regular
7704 fruim

78. As empresas com a qualidade total tem como
missiio ser a methor em distribuigSes de bens
produtos e servigos. Para tal devem ser:

7801 éticas

78021 lanti- éticas

7803, comprormissadas
outros

7804

a r muitos e variados objetivos pessoals?

7801} |sim
7902] |ndo
7903 &s vezes
7904 outros

Ea

80. H& uma Hfuminagio adequada em seu ambiente




QUESTIONARIO PARA CLIENTES
Caro Participante,

Este ¢ um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de aperfeigoar o nivel de Qualidade e Produtividade
no setor administrativo empresarial e no atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados
precisaremos da sua colaborag&o respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

Nao & necessario identificar-se / Marque quantas opgbes julgar necessarias em cada quesito.

Favor devolve-lo até: / / .

01. Sexo: 11. Vocé sempre vem a esta empresa?
0101 | Jmasculino 1101 { Jsim
0102 | _|feminino 1102{ |ndo
02. Faixa etaria: 12.0 ﬁgg lhe fez vir pela primeira vez?
0201 [_|até 20 anos 1201 [ instalagbes proxima a vocé
0202 ]| |de 21 a 30 anos 1202 |propaganda
0203 de 31 a 40 anos 1203 - recomendagbes de amigos
0204 | _|de 41 a 50 anos 1204 [ Joutros
0205 acima de 50 anos
o 13. O que lhe fez retomar?
03. Estado civil: 1301 | produtos de qualidade
0301 solteiro 1302 | _ linstalagbes
0302 casado 1303 | _|forma de pagamento
0303 divorciado 1304 | _|bom atendimento
0304 vitivo
14. Enumere os fatores que determinam a escolha pela
04. Grau de instrugdo: empresa que executara seus servigos:
0401 [ ]1°grau 1401 [ Jatendimento
0402 2° grau 1402 pregos
0403 | |3° grau incompleto 1403 | _|qualidade
0404 3° grau compieto 1404 | |prazo de entrega
05. Vocé é cliente? 15. Qual o nivel de relagdo com a empresa?
0501 [_|pessoa fisica 1501 [ Jcomercial
0502 | |pessoa juridica 1502 | famigavel
1603 { _|parentesco
06. Sendo cliente pessoa juridica:
0601 ] |sécio 16. Quais os canais de comunicagao utilizados com esta
0602 | |gerente - empresa?
0603 | |comprador 1601 [ ]pessoal
0604 | _Joutros 1602 [_|telefone
1603 fax
07. Com que frequérrcia vocé utiliza servicos da empresa? 1604 : intemet
0701 [ mensal 1605 | |servigo 0800
0702 | lbimestral
0703 | _jtrimestral
0704 | |semestral 17. Como ¢é a qualidade dos produtos?
0705| Janual 1701 boa
1702 satisfatoria
1703 regular
08. Vocé ja comparou os precos desta empresa com 1704 ruim
outros?
0801 BSim
0802 Nao 18. A variedade dos praodutos e servigos é:
1801 |boa
1802 |6tima
09. A que fontes vocé recorre para localizar uma empresa 1803 regular
com qualidade total? 1804 [ |ruim
0901 [ Jlista telefonica T
0902 classificados
0803 internet 19. A condigdo de pagamento é:
0904 amigos 1901 boa
. 1902 | |6tima
1903 | |regular
10. Como vocé procede para adquirir produtos e servigos 1804 | |uim
de qualidade?
1001 contato pessoal
1002 intemet 20. Ha cumprimento de prazos de entrega?
1003 licitagdo publica 2001 sim
1004 contato telefénico 2002 néo
1005 outros ) 2003 as vezes




F—

39. Qual o processo utilizado para @

quatificacdo do funcionério?
3901
3902
3903
3504

treinamento
recrutamen_m
capacitagso
outros

40. Vocé conhece o programa dos 557
4001[ lsim :
40021  ndo

41. Em caso afirmativo, é utilizado?
4101 sim
4102 ndo
42. Que idéia vocé daria para o bom
atendimento em sua empresa?

4201] unido
4202 capacitagdo profissional
4203 boa relagio entre clients e-funciondrio

43. Vocé considera o bom atendimento
de uma empresa como diferencial?

4301 sim

4302 n3o

4303{ |as vezes

44. Na empresa é feita o controls

da produtividade?

4401 sim

4402 n3o

4403 as vezes

45. Em caso afirmativo como é feito?
4401] Jglobal

4402 setorial

4403 individual

4404 por equipe

44 outros

46. Qual a periodicidade do controle?
4801 Janual

4602 |simestral

4603 trimestral

4604 bimestral

47. Que conceito vocé daria

de produtividade?

4701 Jsatisfatério

4702 Jbom

47031 {regular

4704] Jruim

48, Por que fazer o controle da
produtividade?

4801 avaliar ¢ lucro
4802] |controlar as despesas
4803{ |reduzir desperdicio
4804{  |methorar a qualidade
4805{ Jaumento da produgdo
4806 _|fator de competitividade

49. Conhece o indice de produtividade

da empresa?

4901 sim

49021 ndo

50. Em caso afirmativo qual o

indice anual?

5001 12a50%

5002 51a100%

51. Qual a avaliagio do indice anual?
5101 satisfatoria

5102 regular

5103 muito boa

5104 insuficiente

52. Em caso de indice satisfatorio-que
fatores contribuiram?

5201 manutengdo preventiva

5202 equipamentos de qualidade
5203 mé&o de obra especializada
5204 outros

*53. Em que a mi3o-de-obra especializada

54. Como melhorar a produtividade quando
regular ou ruim?

5401 controle efetivo
5402 disciplina expontanea
5403 trainamento especifico
55. A produtividade influencia o trabatho
em equipe?
5501 sim
85021 in3o
5503 as vezes
56. Em que contribuf a qualidade total na
produtividade da empresa?
5601 através da mao de obra qualificada
5802 qualidade no atendimento
5603} |outros
57. Vocé consldera necessario um padrio de
produtividade na empresa?
5701 sim
5702] inZo
58, Vocé considera-se produtivo para a empresa?
5801 sim
-15802f  |ndo
59. Como methorar a produtividade ¢ o
atendimentt ya empresa?
5901 programa de qualidade total
5902{ [treinamento especifico
5603] |reciclagem de conhecimento
5904{ |controle efetivo

60. A em é informatizada?
6001 sim
6002 nio

61, Caso afirmativo, qual o grau de

informatizacdo?
8101 gito
6102 médio
6103 baixo

62. Como a informatizacdo contribui para a
qualidade total?

6201 Interagdo na estrutura funcional
6202 exceléncia na qualidade

6203] |reducio dos custos

6204{ |referéncia competitiva

63. Em que a informatizagdo influencia na
gestio da qualidade total na empresa?

6301 Tacilitando novas formas

6302 methorando a qualidade de vida

6303] [facilitando acesso répido & informagio
6302 reduzindo custos

64. Com que frequéncla ocorre mudangas na
estrutura da organizagdo?

6401[ Jperiodicamente

6402 constantemente

6403] |raras vezes

6404] {ndo ocorre

LLLL

165. Qual o nivel de adaptagiio &s mudangas?

6501 iuité bom
6502 satisfatorio
6503 regular
6504 ruim

.|66. Como vocé avalia a estrutura

organizacional da sua empresa?

6601 eficiente
6602] _ |participativa
6603{ |jdindmica
6604 autoritaria
6605 ineficiente

67. Usando a qualidade total na empresa quais
as vintagens.em relacdo acs concorrentes?

68. Em que o programa de qualidade total contribul

para o aumento da produtividade?
6801 motivando as pessoas
6802] fidentificando-metas

6803 selecionando projetos
6804 elegendo prioridades

69. O que vocé sugere para methoria no

atendimento? Enumere.03 opgGes

6901 ]treinamento aos funciondrios

6901 fazer uma avaliagdo com todos
6901 recursos tecnolégicos

6901 mudar os furciondrios de setor
6901 modernizagfio de equipamentos
6901 comprometimento com metas

6901 atender as necessidades do clients

70. A qualidade total muda o foco do controle
exterior para o interior de cada individuo?
7001 sim

7002]  In3o

71. O objetivo da qualidade total é fazer com que
cada pessoa seja responsavel por seu préprio

desempenho. Na sua opinido isto é :
7101 Stimo

7101 bom

7101 regular

7101 Tuim

72. Em que #&rea & utilizado o desempenho na empresa?
7201 em todos os setores

7201] |em eigumas éreas

7201 departamento pessoal

7201 outros

73. Voc8 acha que a qualidade total é
indispensével na empresa?

7301 sim

7302f {ndo

7303} |as vezes

74. O senso de utifizago tem como prioridade manter
no local de trabatho somante o necessario, qual a

sua opinido a esse respeito?
74011 Satisfacio

7402 Bomt

7403 Regular

7404 Ruim

75. O senso da saide dar condigdes de trabatho
fisicas @ mentais favoraveis & satide. Como avalia a

sahGde?

7501 otima
7501 boa
7501 reguiar
7501 ruim

76. O desempenho da empresa pode ser medido
através do servico ao consumidor, envolvendo os
funcionérios?

7601 sim

7602] In&o

77. Um fator importante na produtividade éa
comunicagéc como vocé a avalia na empresa?

7701 excelente
7702 boa

7703[ |regular
7704 ruim

78. As emipresas com a quatidade total tem como
missfo ser & melhor em distribuigdbs de bens
produtos o servigos. Para tal devem ser:

7801 éticas

7802 }anti- éticas

7803 compromissadas
outros

7804

79. As empresas sfo meios pelos quais potemos

alcangar muitos ¢ variados objetivos pessoais?
7901 sim

79021 |ndo

7903 &s vezes

7904 outros

contibui para a produtividade? 6701 boa imagem junto aos consumidores 80. Ha uma iluminagio adeguada em seu ambiente
5301 dinamizando o processo de produgio. 8702] }pontualidade reconhecida de trabatho?

5302] |aperfeicoando os processos de trabatho {6703 méo de obra qualificada 8001 sim

5303{ jexecutando agBes preventivas 16704] |preferéncia por parte dos clientes 8002] |ndo .




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro Participante,

Este é um trabatho de pesquisa universitaria, com o objetivo de aperfeigoar o nivel de Qualidade e Produtividade
no setor administrativo empresarial e no atendimerito ao cliente. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados
precisaremos da sua colaboracéo respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

Nao & nécessario identificar-se / Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada gquesito.

08. Vocé ja comparou os pregos desta empresa com
outros?

0801 Sim
0802 N&o

09. A que fontes vocé recorre para localizar uma empresa
com qualidade total?

Favor devolve-lo até: / / _
01. Sexo: 11. Vocé sempre vem a esta empresa’?
0101 [_masculino 1101 {_]sim
0102 [ |feminino 1102{ _|n3o
02. Faixa etéria: 12. O que Ihe fez vir pela primeira vez?
0201 [ laté 20 anos 1201 | |instalagGes préxima a vocé
0202 [ lde 21 a 30 anos 1202 | |propaganda
0203 [ ]de 31 a 40 anos 1203 | _|recomendagbes de amigos
0204 | lde 41 a 50 anos 1204 | Joutros
0205 acima de 50 anos
. 13. O que lhe fez retomar?
03. Estado civil: 1301 |produtos de qualidade
0301 [ ]soiteiro 1302} linstalacbes
0302 | _|casado 1303 [ lforma de pagamento
0303 | |divorciado 1304 | |bom atendimento
0304 | |vitvo
14. Enumere os fatores que determinam a escolha pela
04. Grau de instrugédo: resa que executara seus servigos:
0401 [ ]1°grau 1401 | ]atendimento
0402} 12°grau 1402 | [precos
0403 | __|3° grau incompleto 1403 | |qualidade
0404 |  [3° grau completo 1404 prazo de entrega
05. Vocé é cliente? 15. Qual o nivel de relagio com a empresa?
0501 [ ]pessoa fisica 1501.f  Jcomercial .
0502 [_|pessoa juridica 1502 | |amigavel
1503 [_|parentesco
06. Sendo cliente pessoa juridica:
0601 sbcio 16. Quais os canais de comunicacdo utilizados com esta
0602 gerente empresa?
0603 comprador 160%, pessoal
0604 outros 1602 : telefone
1603 fax
07. Com que frequéncia vocé utiliza servigos da empresa? 1604 { [intemet
0701 [ ]mensal 1605 [ |servigo 0800
0702 [ |bimestral -
0703 trimestral
0704 semestral 17. Como é a qualidade dos produtos?
0705 anual boa

'satisfatoria
. Iregular
ruimt

18. A variedade dos produtos e servigos é:

1801 | -iboa
1802 6tima
1803 regular
1804 ruim

0901 lista telefonica
0802 classificados
0903 intemet 19. A condigio de. pagamento é:
0904 amigos 1901 } |boa
1802 |. [6tima
1903 regular
10. Como vocé procede para adquirir produtos e servigos 1904 {  |ruim
de qualidade? o
1001 contato pessoal
1002 internet 20. Ha cumprintento de prazos de entrega?
1003 | llicitagio publica 2001 [ Jsim
1004 [ |contato telefénico 2002{ |[nao
1005 |outros ) 2003 |as vezes




contibui para a produtividade? 16701 boa imagem junto aos consumidores 80. Ha uma iluminacio adequadx em seu ambients
5301 dinamizando o processo de produgso 6702] |pontuatidade reconhecida de trabalho?

. |5302] _japerfeicoando os processos de trabatho  16703{ [mao de obra qualificada 8001

. 15303 executando agbes preventivas . 6704 preferéncia por parte dos clientes 8002 néo

35. Qual o processo utilizado para a

qualificacdo do funcionério?

3901 treinamento

3902{ |recrutamento

3903} |capacitacdo

39041 |joutros

40. Vocé conhece o programa dos 587
4001 sim

4002 |ndo

41. Em caso afirmativo, é utilizado?
4101 sim

4102 néo

42. Que idéia voc daria para o bom
atendimento em sua empresa?

4201] | [ Junido

4202{ |capacitag8o profissional

4203| |bod retacdo entre cliente e funcionério

43. Vocé considera o bom atendimento
de uma empresa como diferencial?
4301 Jsim

4302] |ndo

4303{as vezes.

44. Na empresa é feita o controle

da produﬂvidade?

4401

4402 néo

4403 as vezes

45. Em caso afirmativo como é feito?
4401 global

4402 setorial

4403 individual

44041 |por equipe

4405 outros

48. Qual a periodicidade do controle?
4601 anual

4802 simestral

4603 trimestral

4604 bimestral

47. Que conceito vocé daria

de produtividade?

4701}, |satisfatério

4702 bom

4703]  {regular

4704 ruim

48. Por que fazer o controle da
produtividade?

4801 avafiar o lucro

4802 controfar as despesas
4803{ |reduzir desperdicio
4804 methorar a qualidade
4805{ |aumento da produgdo
4806 fator de competitividade
49. Conhece o indice de produtividade
da empresa?

4901 sim

4902 néo

50. Em caso efirmativo qual o
indice anual?

5001 1a50%
50021 |51 a 100%

51. Qual a avaliagio do indice anual?

5101 satisfatoria
5102 regular
5103 muito boa
5104 insuficiente

52. Em caso de indice satisfatério que
|tatores contribuiram?

5201 manutengdo preventiva
5202 equipamentos. de quatidade
5203 méo de obra especializada
5204 outros

53. Em que a miio-de-obra especialiZada- .

54. Como melhorar a produtividade quando

regular ou ruim?

5401 controla efetivo

5402 discipiina exponténea
5403] |treinamento especifico

55. A produtividade influencia o trabalho
em equipe?

5501 sim

6§502{ |ndo

5503 as vezes

56. Em que contribui a qualidade total na
produtividade da empresa?

5601 através da méo de obra qualificada
5602] |qualidade no atendimento

5603 outros

57. Vocé considera necessério um padrio de
lprodutividade na empresa?

57011 _ |sim

5702 |nZo

58. Vocé considera-se produtivo para a empresa?
5801 sim

5802| |ndo

59, Como methorar a produtividade e o
atendimento g empresa?

5901 programa de quatidade total

5902| Jtreinamento especifico

5903 reciclagem de conhecimento

5904} |controle efetivo

60. A empresa é informatizada?

6001 sim

6002} |ndo

61. Caso afirmativo, qual o grau de
informatizagio?

6101 alto

6102 médio

6103] ]baixo

62. Como a informatizacéo contribui para a
qualidade total?

6201 Interagfio na estrutura funcional
6202 exceléncia na qualidade

6203] |redugHo dos custos

6204 |referéncia competitiva

63. Em que 4 informatizacgio influencia na
gestdo da qualidade total na empresa?
6301 facilitando novas formas

8302 methorando a qualidade de vida
6303 |facilitando acesso répido & informago
46302 reduzindo custos

64. Com que frequéncia ocorre mudancas na

estratura da organizagéo?
6401 pericdicamente
6402 constantemente
6403 raras vezes

6404 |nfo ocorre

65. Qual o nivel de adaptacio &s mudancas?

6501 ; muito bom

6502{ |satisfatério

6503 regular
—

6504 || ruim

166. Como vocé avalla a estrutura

organizacional da sua empresa?
6601 eficients

6602 participativa

6603 dinémica

6604] |autoritéria

6605} lineficiente

67. Usando a qualidade total na empresa quais
as vantagens em relagdio aos concormentes?

63. Em que o programa de qualidade total contribul
para ¢ sumento da produtividada?

6801 motivando as pessoas
6802] [iddntificando metas
6803] |selecionando projetos
6804 priotidades

69. O que voch sugere para mefhoria no
atendimento? Enumere U3 opgbes

6901[ Jtreinamento aos funciondrios

6901 fazer uma avaliag8o com todos
6901 recursos técnolbgicos

63901 udar o8 funcionarics de setor
6901 modemizacio de equipamentos
6901 comprometimento com metas

6901 atender as necassidades do cliente
70. A quafidade total muda o foco do controle
exterior para o interior de cada individuo?
7001 sim

7002] |ndo

71. O objetivo da qualidade total é fazer com que
cada pessoa seja responsével por seu préprio
desempenho Na sua opinfdo-isto 6 :

7104

7101

7101 reguxar

7101

72.Em érea ¢ utilizado o desempenho na empresa?
7201 em todos os setore$

7201 em elgumas éreas

7201 departamento pessoal

7201 loutros

73. Vocé acha que a qualidade total é
indisperrsével na smpresa?

7301 sim

7302 80

7303 as vezes

74. O sertso de utilizagdio tem como prioridade mantet
wo local de trabalho somente o necessério, quala
sua opini%o a ¢sse respeito?

7401 Satisfacdo
7402 Bom

7403 Regular
7404] |Ruim

75. O senso da sadhde dar condigGes de trabatho
fisicas ¢ mentais favoriveis & satide. Como avalia.a

saade?

7501 otima
7501 boa
7501 [regular
7501 ruim

76. O desempenho da empresa pode ser medido
através do servigo ao consumidor, envoivendo os
funcionérios?

7601 sim

7602 n&o

77. Um fator importante na produtividade é a
comunicagdo como vocé a avalia na empresa?

7701[ Jexcetente
7702] Jboa ‘
7703] Jregular

7704[ Jruim

78. As empresas com a qualidade totat tem como
missdo ser a methor em distribuigSes te bens
produtos e servigos. Para tal devem ser:

aticas

7801

7802} |anti- éticas

7803 compromisgadas
7804 outros

79. As empresas sfio meios pelos quais podemos
alcancar muitos @ variados objetivos pessoais?

7901 sim
7902] |n30
7903 as vezes
7804 outros




QUESTIONARIO PARA CLIENTES ‘

Caro Participante,

Este é um trabalho de pesquisa universitaria, com o objetivo de aperfeigoar o nivel de Qualidade e Produtividade
no setor administrativo empresarial e no atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados
precisaremos da sua colaboragio respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

N3o é necessario identificar-se / Marque guantas opcdes julgar necessarias em cada queésito.

outros?

0801 Sim
0802 Néo

09. A que fontes vocé recorre para localizar uma empresa
com qualidade total?

0901 lista telefénica
0902 classificados
0903 internet
0904 amigos

10. Como vocé procede para adquirir produtos e servigos

de qualidade?
1001 contato pessoal
1002 internet
1003 licitagéo ptblica

Favor devolve-lo até: / /
01. Sexo: 11. Vocé sempre vem a esta empresa?
0101 [ ]mascutino 1101 sim
0102 | |feminino 1102 néo
02. Faixa etaria: 12. O que Ihe fez vir pela primeira vez?
0201 : até 20 anos 1201 [_Jinstalagbes proxima a vocé
0202 de 21 a2 30 anos 1202} |propaganda
0203 [ |de 31 a 40 anos 1203 | |recomendagSes de amigos
0204 [ |de 41 a 50 anos 1204 [ Joutros
0205 jacima de 50 anos
13. O que lhe fez retornar?
03. Estado civil: 1301 | _|produtos de qualidade
0301 softeiro 1302 ] Jinstalagbes
0302 casado 1303 | [forma de pagamento
0303 divorciado 1304 | |bom atendimentp
0304 vilivo
14. Enumere os fatores que determinam a escolha pela
04. Grau de instrugdo: empresa que executara seus servigos:
0401 [ ]J1°grau 1401 [ _Jatendimento
04021 |2° grau 1402} |precos
0403 |  |3° grau incompleto 1403 qualidade
0404 | |3° grau completo 1404 : prazo de entrega
05. Vocé é cliente? 15. Qual o nivel de relagdo com a empresa?
0501 [ |pessoa fisica 1501 [ |comercial
0502 [_|pessoa juridica 1502 | |amigével
1503 parentesco
06. Sendo cliente pessoa juridica: T
0601 | |sbcio 16. Quais os canais de comunicagéo utilizados com esta
0602} |gerente empresa?
0603 | _|comprador 1601 pessoal
0604 | Joutros 1602 | |teiefone
1603 fax
07. Com que frequéncia vocé utiliza servigos da empresa? 1604 internet
0701| |mensal 1605 servigo 0800
0702 | |bimestral
0703 - trimestral
0704 | |semestral 17. Como é a qualidade dos produtos?
0705 | janual 1701 boa
1702 satisfatoria
1703 regular
08. Vocé ja comparou os pregos desta empresa com 1704 ruim

18. A variedade dos produtos e servigos é:

1801 boa
1802 6tima
1803 regular
1804 ruim

19. A condigdo de pagamento é:

1901 boa

1902 {  léotima

1903 regular P
1904 ruim

20. H3 cumprimento de prazos de entrega?

2001 sim
1004 contato telefonico 2002 n&o
1005 outros L 2003 as vezes
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[39. Qual o processo utilizado para a

qualificagio do funcionério?
3901 ento

3902 recrutamento

3903] |capacitagio

3904 outros

40. Vocé conhece o programa dos §S?
4001 sim
4002 Indo

41. Em caso afirmativo, é utilizado?
4101 sim
4102 néo

42. Que idéia vocé daria para o bom

atendimento em sua empresa?
4201 unido
4202} ]capacitagao profissional

4203 boa relagio entre clients e funcionério

43. Vocé considera o bom atendimento
de uma empresa como diferencial?

43071 sim

4302 néo

4303 &5 vezes

44, Na empresa ¢ feita o controls
da produtividade?

4401 sim

4402 néo

4403 as vezes

45. Em caso afirmativo como é feito?
4401 global

4402 setorial

4403{ lindividual

4404 por equipe

4405 outros

48. Qual a periodicidade do controle?
4601 anual

4802 simestral
4603! ltrimestral
4604 birmestral
47. Que conceito vocé daria
de produtividade?
4701 isfatério
4702{ }bom
4703} lregular
4704]  fruim
48. Por que fazer o controle da
produtividade?
4801 avaliar o jucro
4802 controlar as despesas
4803{ reduzir desperdicio
48| melhorar a qualidade
4805] jaumento da produgdo
4806] [fator de competitividade
" |49. Conhece o indice de produtividade
da empresa?
4901 sim
4902 }ndo
50. Em caso afirmativo qual o
indice anual?
5001 1a50%
5002 51 a 100%
§1. Qual a avaliagfo do indice anual?
5101 satisfatéria
5102 regular
5103 muito boa
5104 insuficiente
52. Em caso de indice satisfatdrio que
fatotés contribuiram?
5201 manutengéo preventiva
5202 equipamentos de qualidade
5203 m&o de obra especializada
52 outros

84. Como melhorar a produtividade quando

regular oa rulm?

5401 controle efetivo

54021 |disciplina expontarnea
54031 |treinamento especifico

55. A produtividade influencia o trabatho

em equipe?

5501 sim

55021 |ndo

5503 as vezes

56. Ent que contribui a quatidade total na

produtividade da empresa?

5601 através da m3o de obra qualificada

5602{ [quatidade no atendimento

5603 outros

57. Vocé consldera necessario um padriio de
-|produtividade na empresa?

§701 sim

5702} |ndo

|s8. Voca considera-se produtivo para a empresa?

5801 sim

58021 jndo

59. Como melhorar a produtividade e o
atenidimenito na empresa’?

59011 |programa de qualidade total
5902 treinamento especifico

5903] |reciclagem de conhecimento
5904 jcontrole efetivo

60. A empresa é informatizada?

6001 sim

6002{ |ndo

61. Caso afirmativo, qual o grau de
informatizacBo?

6101 alto

6102 médio

6103 baixo

62. Como a informatiza¢do contribui para a
qualidade total?

6201 Interac&o na estrutura funcional
6202f [exceléncia na qualidade

6203] |redugdo dos custos

62 referéncia competitiva

63. Em que a informatizagfo influencia na

gestio da qualidade total na empresa?

6301 facilitando novas formas

6302Z] ]methorando a qualidade de vida

6§303] lfacilitando acesso répido & informacio
6302] jreduzindo custos

64. Com que frequéncia ocorre mudang¢as na
estratura da organizacfio?

6401 periodicamente

6402} {constantemente

6403 |raras vezes

6404{ |n#o ocorre

68. Qual o nfvel de adaptaglo &s mudangas?
6501 muito bom

6502] |satisfatério

6503 regular

6504 jruim

66. Como vocé avalia a estrutura

orgahizacional da sua empresa?
8601 eficiente
6602] |perticipativa
6603{ ]dinamica
6604] jautoritéria
ineficiente

6605

67. Usando a qualidade total na empresa quals

53. Em que a m3o-de-obra espocidlizada_ . as yantagens em relagdo aos concomrentss?

contibui para a produtividade? 6701 boa imagem junto aos consurnidores 30. Ha uma flaminaglio adequada eny seu amblenty
5301 ﬁdinamizando o0 processo de produgdo €702} lpontualidade reconhecida de trabalho?

5302| laperfeigoando os processos de trabatho |6703{ |m&o de obra qualificada 8001 sim

5303 executando acdes preventivas 6704 preferéncia por parte dos clientes ; SOOZH ndo

68. Em quo o programa de qualidade total contribul |
para o aumento da produtividade?

6801 motivando as pessoas
6802 idantificando metas
6803 selecionando projetos
68041 [elegendo prioridades

69. O que vocé sugere para methoria no
atendimento? Enumere 03 opcBes

6904[ Jtreinamento aos funcionérios

6901 fazer uma gvatiacdo com todos
6901 récursos tecnologicos

6901 udar os funciondrios de setor
6901 modemizaco de equipamentos
6901 compromatimento com metas

6901 atender as necessidades do cliente
70. A qualidade total muda o foco do comntrole
lexterlor para o interlor de cada individuo?
7001 sim

700; nao

71. O objetivo da qualidade total é fazer com que
cada pessoa seja responsavel por seu préprio
desempenho. Na sua opinido isto é :

7101 otimo

7101 bom

7101 regular

7101 Tuim

72. Em quer&rea ¢ utifizado o desempenho na empresa?
7201 em todos os setores

7201 em algumas éreas

7201 departamento pessoal

7201 tros '

73. Vocé acha que a qualidade total 6
indispensével! na emprosa?

7301 Jsim

7302 ndo

7303[_|4as vezes

74. O senso de utilizagdo tem como prioridade mahter
no local de trabalho soments'o necessério, qual a

3
(L1
g

75. O senso da satde dar condigses de trabalho
figsicas @ montais favoriveis & saide. Como avalia a

salde?

7501 Jotima

7501 boa

7501 regular

7501 | jruim

—
e
=
—

76. O desempenho da empresa pode ser medido
através do servigo ao consumidor, envolvendo os
funcionérios?

7601 j
7602

77. Um fator importante na produtividade éa
comunicacdo como vocs a avalia na empresa?

SEN
n&éo

7701 excelente
7702 boa

7703] Jregular
7704 ruim

78. As empresas com a quatidade total tem-como
missfo ser a methor em distribuigBes ds bens
produtos e servigos. Para tal dovem ser:

7801 éticas

7802 lanti- éticas

7803 comprorissadas
7804 outros

79. As emprasas sio melos pelos quals podemos
alcangar muitos e variados objetivos pessosis?

7801 sim
7802 ndo
7903 as vezes
7904{ Joutros
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QUESTIONARIO PARA CLIENTES
Caro Participante,

Este & um trabatho de pesquisa universitaria, com o objetivo de aperfeigoar o nivel de Qualidade e Produtividade
no setor administrativo empresarial e no atendimento ao cliente. Para que todos os envolvidos sejam beneficiados
precisaremos da sua colaboragéo respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

N&o é necessario identificar-se / Marque quantas opgdes julgar necessarigs em cada quesito.

Favor devolve-lo até: / / .

01. Sexo: 11. Vocé sempre vem a esta empresa?
0101 [ ]masculino 1101 _]sim

0102 | _|feminino 1102| |n&o

02. Faixa etéria: 12.0 Pl_.l;e Ihe fez vir pela primeira vez?
0201 [ Jaté 20 anos 1201 instalacBes préxima a vocé
0202 | }de 21 a 30 anos 1202 [_Jpropaganda

0203 : de 31 a40 anos 1203 ] jrecomendagbes de amigos
0204 | [de 41 a 50 anos 1204 | |Joutros

0205 acima de 50 anos
13. O que lhe fez retornar?

03. Estado civil: 1301 |produtos de qualidade
0301 | [ |solteiro 1302 | linstalagdes
0302| |casado 1303 | _[forma de pagamento
0303 | _|divorciado 1304 | |bom atendimento
0304 |__ jvitvo
14. Enumere os fatores que determinam 2 escolha pela
04. Grau de instrugdo: empresa que executara seus servigos:
0401 [ ]1° grau 1401 [ atendimento
0402 | |2°grau 1402 | lprecos
0403 3° grau incompleto 1403 | |qualidade
0404 [ |3° grau completo 1404 [ |prazo de entrega
05. Vocé é cliente? 15. Qual o nivel de relag@o com a empresa?
0501 | |pessoa fisica 1501 [ Jcomerciat
0502 [ |pessoa juridica 1502 [ |amigével
1503 [ |parentesco

06. Sendo cliente pessoa juridica:

0601 | | [ ]socio 16. Quals os canais de comunicagio utilizados com esta
0602 | |gerente empresa?
0603 | |comprador 1601} |pessoal
0604 | |outros 1602 | _jtelefone
1603 fax
07. Com que frequéncia vocé utiliza servicos da empresa?  [1604 | tintemet
0701 [ Jmensal 1605 [_|servigo 0800
0702 | |bimestral
0703 - trimestral
0704 | Isemestral 17. Como é a qualidade dos produtos?
0705 | lanual 1701 [ "Jboa
1702 | |satisfatria
1703 | |regular
08. Vocé ja comparou os pregos desta empresa com 1704 ruim
outros? T
0801 B Sim
0802 Nio 18. A variedade dos produtos e servigos é:
1801 : boa
18021 |6tima
09. A que fontes vocé recorre para localizar uma empresa 1803 regular
com qualidade total? 1804 |ruim
0901 [ Jiista telefonica T
0902 classificados
0903 internet 19. A condigdo de pagamento é:
0904 amigos 1901 boa
1902 | _|6tima
1903 regular
10. Como vocé procede para adquirir produtos e servigos 1904 [ |ruim
de qualidade? T
1001 contato pessoal
1002 internet 20. Ha cumprimento de prazos de entrega?
1003 licitagBo publica 2001 sim
1004 contato telefénico 2002

1005 outros i 2003 as vezes

i £
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[39. Qual o processo utilizado para a $4.Como melhorar a proqmlyjdadg quando €8. Em que 0 programa de qualidade total contribul
qualificaco do funcionirio? regular ou ruim? para o-aumento da produtividade?
3901[ " Jtreinamento 5401 e efetivo 6801{_Jmotivando as pessoas
3902  |recrutamento 5402( |disciplina expontanea 6 identificando metas
3903] lcapacitagio 5403] |treinamento especifico 6803] |sslscionando projetos
3904f Joutros 6804 felegendo prioridades
- 55. A produtividade influencia o trabaltio
40. Vocé conhece o programa dos 58?7 em equipe? 69. O que vocé stgere para melhoria no
4001 |sim : 5501[ [sim atendimento? Enumers 03 opges
4002§ |ndo 5502 Indo 6901f  Jtreinamento @os funcionérios &
— 5503[ |as vezes ' 6901 uma avaliagio com todos
41. Em caso afirmativo, é utilizado? ‘ 6901 recursos tecnologicos
4101[ |sim 56. Em que contribui a qualidade totaf na 6801 mudar os futticionarios de setor
4102 |n%o produtividade da empresa? 6901 modemizac3o de equipamentos
o 5601 através da méo de obra qualificada 6301 imento com metas
42. Que idéia vocé daria para o bom 5602] |qualidade no stendimento 6901 atender as mecessidades do clients
atendimento em sua empresa? 5603| joutros
4201 unido 70. A qualidade total muda o foco do controle
4202 capacitagdo profissional 57. Vocd considera necessdrio um padrio de exterior para o interior de cada indlviduo?
4203{ {boa retagdo entre cliente e funcionario produtividade na empresa? 7001 sim
5701 sim 7002} |ndo
43. Vocé considera o bom atendinvento 5702 |ndo
de uma empresa como diferencial? - 71. O objetivo da qualidade total é fazer com que
4301 sim 58. Vocd considera-se produtivo para a empresa? [cada pessog seja responsével por seu préprio
4302 ndo 5801 sim desempenho. Na.sua opinidoisto é :
4303{ jas vezes - 5802] {nZo 7101 otimo
7101 bom
44. Na empresa ¢é feita o controle 59. Como melhorar a produtividade ¢ 0 7101 regular
da produtividade? atendimento na empresa? 7101 ruim
4401 sim 5901 programa de qualidade total
4402 nao 5902 treinamento especifico 72. Em que &rea ¢ utilizado o desempenho na empresa?
4403 ]as vezes 5803 reciclagem de conhecimento 7201 em todos os setores
5904] [cortrole efetivo 7201 em algumas-Greas
45. Em caso afirmativo como é feito? 7201 departamento pessoal
4401 globat . 60. A empresa é informatizada? 7201 outros
4402{ |setorial 6001 sim
4403] lindividual 6002] |nZo 73. Vocé acha que a qualidade total é
4404] |por equipe ’ indispensével na empresa?
4405 outros 61. Caso afirmativo, qual o grau de 7301 sim
informatizag&o? 7302 inZo
486. Qual a periodicidade do controle? 6101 alto 7303 as vezes
4601 anual 6102 médio
4602 simestral 6103 baixo 74. O senso de utilizagdo tem como prioridade manter
4603 trimestral no local de trabalho somente 0 necessario, gual a
4604} |bimestral sua opiniéio a esse respeito?
62. Como a informatizac8o contribui para a 7401 Satisfacdo
47. Que conceito vocé daria qualidade total? 7402 Bom
de produtividade? 6201 Interag8o na estrutura funcional 7403] IRegular
4701 satisfatorio 6202 exceléncia na qualidade 7404 Ruim
4702[  lbom . 6203{ redugBo dos custos
4703{ lregular 6204]  |referéneia competitiva 75. O senso da saude dar condigdes de trabatho
4704 ruim fisicas ¢ mentais favoraveis & saide. Como avalia a
salde?
48. Por que fazer o controle da 63. Em que a imformatizagéo influencia na 7501 otima
produtividade? gestio da qualidade total na empresa? 7501 boa
4801 avaliar o lucro 6301 facilitando novas formas 7501 regular
4802 controlar as despesas 6302 melhorando a qualidade de vida 7501 ruim
4803{ |reduzir desperdicio 6303| [facilitando acesso répido & informagdo :
4804 melhorar a qualidade 6302 reduzindo custos 76. O desempenho da empresa pode ser medido
4805{ Jaumento da produgéo através do servigo ao consumidor, envolvendo os
4806{ }fator de competitividade funcionérios?
64. Com que frequéncia ocorre mudangas na 7601 sim
49. Conhece o indice.de produtividade estratura da organizagiio? 7602 ndo
da empresa? 6401 periodicamente
4901 sim 6402} |constantemente 77. Um fator importante na produtividade é a
4902 néo 6403] |raras vezes comunicacdo conto vocé a avalia na empresa?
6404, 80 ocomre 7701 excelente
50. Em caso afirmativo qual o 7702 boa
indice anual? 7703 regular
5001 51 a 50% 65. Qual o nive! de adaptacio &s mudangas? 7704[ jruim
5002 512 100% 6501 muito bom
6502] |satisfatério 78. As empresas com a qualidade total tem como
51. Qual a avaliagdo do indice anual? 6503 regular missiio ser a meihor em distribuicbes de bens
5101 |satisfatéria- 8504] [ruim produtos e servigos. Para tal dovem ser:
5102 regular 7801 éticas
5103} ]muito boa 78021  |anti- éticas
5104] |insuficiente 66. Como vocé avalia a estrutura 7803] |compromissadas -
organizacional da sua empresa? 7804 outros
52. Em caso de indice satisfatério que 6601 eficients
fatores contribuiram? 6602] |participativa 79. As empresas sio meios pelos quais podemos
5201 manutengdo preventiva 6603 dingmica alcincar muitos e variados objetivos pessoais?
5202 equipamentos de qualidade 6604] [autoritaria 7901 sim
5203 ma&o de obra especializada 6605 ineficiente 7902 n&0
5204 outros 7903 as vezes
7904} |outros
67. Usando a qualidade total na empresa quais
53. Em que a mio-de-obra especializada as vantagens em relagiio aos concorrentes?
contibui para a produtividade? 6701 boa imagem junto aos consumidores 80. Ha uma ifuminagio sdequada em seu ambiente
5301 dinamizando o processo de produgdo 6702] |pontualidade reconhecida de trabalho?
5302 aperfeigoando os processos de trabatho {6703 méo de obra qualificada 8001 sim
§303] |executando agBes preventivas 16704] |preferdneia por parte dos clientes 8002] |ndo
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ENTREVISTA PARA FUNCIONARIOS

Que fatores contribuem para que uma empresa tenha no seu quadro funcional uma forca
de trabalho jovem e de sexo masculino?

Em que influéncia a escolaridade do funciondrio no setor em que ocupa?

Que contribuicdo d4 a satisfagio no cargo para o tempo do funciondrio na empresa € o
que o motiva levar tamto tempo na empresa?

Que fatores contribuem para que haja trabalho em equipe e conseqlientemente qualidade
total dentro da empresa?

Até que ponto a mudanga pode interferic na adaptagio? As pessoas que compdem ©
quadro estdo preparadas?

A mao-de-obra especializada pode melhorar o desempenho € o desenvolvimento do
funcionrio nas prestagdes de servigos, conseqliente-mente aumentando sua
produtividade na empresa. No seu entendimento, 0 que a empresa deve fazer para.
aumentar esta produtividade?

Como a conmmicagio entre os funciondrios pode influenciar no servigo ao consumider?
A empresa que € organizada em seus-departamentos, como finangas, marketing, vendas,
etc., pode conseguir vantagens entre seus concorrentes. No seu entendimento o que a
empresa pode fazer para melhorar suas vantagens competitivas?

Até que ponto o primeiro contato influenciard no retorno do cliente? O que o
funcionario deve fazer para tornar esse momento agradivel?

Que importincia tem o cliente para uma empresa e de que forma a mesma pode ajudé-lo
na solucio de suas necessidades?

Até que ponto o funciondrio tem conhecimento sobre os programas d qualidade total e

sua aplicabilidade na-empresa?
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Sabe-se hoje em dia que a tecnelogia estd bastante avangada ¢ que algumas empresas
tem feito grandes investimentos nesse setor. Na sua opinifio porque vale a pena a
empresa investir em tecnologia?

Sabemos que a produtividade relaciona-se também com desempenho e motivagsio do
funcionario no seu trabalho. Como vocé avalia o desempenho ¢ motivaciio do
funciondrio na-empresa para proporcionar ao cliente melhor atendimento?

De que forma a empresa através do seu funcionério pode proporcionar ao clientc tm
atendimento de qualidade para que o mesmo possa utilizar sempre os seus produtos ¢
servigos?

Existem pequenos problemas nas atuais empresas devido o mau uso do atendimento ou
até mesmo pelo fato de ser uma pequena empresa sem investimento. No seu ponto de
vista o que deve ser feito para que uma empresa possa methorar os servigos prestados ao

consumidor oferecendo produtos e servigos de qualidade?



ENTREVISTA 1 — FUNCIONARIO 1 — EMPRESA 1: ARMAZEM PARABA

01 — ENTREVISTADOR: Que fatores contribuem para que uma empresa tenha no seu
quadro funcional uma forga de trabatho jovem e de sexo masculino?
ENTREVISTADO: A disponibilidade do quadro gerencial ¢ administrativo em
contratar pessoas jovens, em ambas as partes.

02 - ENTREVISTADOR: Em que influéncia a escolaridade do funcionério no setor em que
ocupa?

ENTREVISTADO: Influéncia na flexibilidade do fumciondrio em se adaptar
rapidamente as mudangas de seu quadro funcionario ou setor.

03 — ENTREVISTADOR: Que contribuigfio d4 a satisfagBo no cargo para o tempo do
funcionério na empresa € o qute 0 motiva levar tanto tempo na empresa?
ENTREVISTADO: Se dispor, dando melhor de si na empresa ¢ satisfazer o desejado,
logo influenciara no prolongamento de seu tempo servical.

04 — ENTREVISTADOR: Que fatores contribuem para que haja trabalho em equipe e
conseqlientemente qualidade total dentro da empresa?
ENTREVISTADO: Tmbalho em equipe gera uma qualidade impressionante, e todos
ganham.

05 - ENTREVISTADOR: Até que ponto a mudanga pode interferir na adaptagiio? As
pessoas que compdem o quadro estdo preparadas?

ENTREVISTADO: Ndo interfere em nada, s6 depende do fimcion4rio se esforgar para
se adequar. E todo funciondrio tem que est4 preparado para recebé-las.

06 - ENTREVISTADOR: A mio-de-obra especializada pode methorar o desempernho € o
desenvolvimento do funciondrio nas prestagdes de servigos, conseqiiente-mente

aumentando sua produtividade na empresa. No seu entendimento, o que a empresa deve



07 -

08—

10 -

fazer para aumentar esta produtividade?
ENTREVISTADO: Oportunizando seus funciondrios a fazer cursos de especializacdes.
ENTREVISTADOR: Como a comunicagdio entre os- funciondrios pode influenciar no

servi¢o ao consumidor?

ENTREVISTADOD: Quande um funcionario estd informado de maneira <lara

conseqlicntemente informard ao cliente trazendo satisfagHo.

ENTREVISTADOR: A empresa que ¢ organizada em seus departamentos, como
finangas, marketing, vendas, etc., pode conseguir vantagens entre seus concotrentes. No
seu entendimento o que a empresa pode fazer para melhorar suas vantagens
competitivas?

ENTREVISTADO: O que importa nio ¢ a competitividade mas se vocé produz um
produto de qualidade, se vocé divulga bem e d4 um atendimento especial, s se tem um
resultado, o topo do podium.
ENTREVISTADOR: Até que ponto o primeiro contato influenciard no retorno do
cliente? O que o funciondrio deve fazer para tomar esse momento agradével?
ENTREVISTADO: Nio ¢ possivel limitar um ponto para que isso ocorra, mas é
preciso que satisfaga a necessidade do cliente, dando- um bom atendimento cam
eficiéncia e rapidez.

ENTREVISTADOR: Que importincia tem o cliente para uma empresa ¢ de que forma
a mesma pode ajudé-lo-na solugdio de suas necessidades?

ENTREVISTADO: Bem sabemos que o negocio hoje € o cliente, ¢ que se nfic

satisfazer o cliente quem perde € a empresa.

11 - ENTREVISTADOR: Até que ponto o funciondrio tem conhecimento sobre os

programasd qualidade total e sua aplicabilidade na-empresa?

ENTREVISTADO: £ super importante o funcionfrio estd se reclamando, se
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atualizando, para uma melhor qualidade no seu quadro funcional.
ENTREVISTADOR: Sabe-se hoje em dia que a tecnologia estd bastante avangada e
que algumas empresas tem feito grandes investimentos nesse setor. Na sua opinifio
porque vale a pena a empresa investir em tecnologia?

ENTREVISTADO: Facilita o trabalbe, agiliza o negfcio e agrada o cliente pela
mapidez. Neste mundo globalizado tem que esta informado.
ENTREVISTADOR: Sabemos que a produtividade relaciona-se também com
desempenho e motivaglo do funciondrio no seu trabalho. Como vocé avalia o
desempenho ¢ motivagio do funciondrio na empresa para proporcionar ao cliente
melhor atendimento?

ENTREVISTADO: Em nossa empresa 0 que mais- temos ¢ motivagio, o que nos leva
produzir mais.

ENTREVISTADOR: De que forma a empresa através do seu funciondrio pode
proporcionar ao cliente um atendimento de qualidade para que 0 mesmo possa utilizar
sempre os seus produtos € servigos?

ENTREVISTADO: Através do atendimento, o atendimento com qualidade leva a
satisfagdio total do cliente.

ENTREVISTADOR: Existem pequenos problemas nas atuats empresas devido o mau
uso do atendimento ou até mesmo pelo fato de ser uma pequena empresa sem
investimento. Ne seu ponto de vista 0 que deve ser feito para que uma empresa possa
melhorar os servigos prestados ao consumidor oferecendo produtes e servigos de
qualidade?

ENTREVISTADO: Aplicando técnicas de vendas e estimulando seus funcionsrios a
dar um atendimento de qualidade.



ENTREVISTA 2 — FUNCIONARIO 1 - EMPRESA 2: MAGAZINE VIEIRA

01 - ENTREVISTADOR: Que fatores contribuem para que uma empresa tenha no seu
quadro funcional uma forga de trabalho jovem e sexo masculino?

ENTREVISTADO: A maioria € do sexo masculino, pois ha atividades pesadas, ndo
requer a forga feminina.

02 - ENTREVISTADOR: Em que influéncia a escolaridade do funcionério no setor em que
ocupa?

ENTREVISTADO: Dependendo da fungdo a formagiio técnica € inteiramente
indispensavel trazendo retorno para a empresa. Venda e relagio humana.

03 — ENTREVISTADOR: Que contribui¢dio d4 a satisfagio no cargo para o tempo do
funciondrio na empresa € 0 que 0 motiva levar tanto tempo na empresa?
ENTREVISTADO: O tempo de trabalho na maioria das vezes ¢ influenciado pela
satisfagfio outras pela necessidade.

04 - ENTREVISTADOR: Que fatores contribuem para que haja trabalho em equipe e
conseqiientemente qualidade total dentro da empresa?

ENTREVISTADO: Uma boa administragdio € importante, pois um gestor qualificado
trabalha com seus clientes internos em equipe gerando qualidade.

05— ENTREVISTADOR: Até¢ que ponto a mudan¢a pode interferir na adaptagio? As
pessoas que compdem o quadro estdio preparadas?

ENTREVISTADOR: A mudanc¢a de atividade ¢ proporcional ao tempo, mas sendo
que, nem todo mundo se adapta na forma que é remanejado.

06 - ENTREVISTADOR: A mio-de-obra especializada pode methorar o desempenho e o
desenvolvimento do funciondrio nas prestagdes de servigos, conseqiiente-mente

aumentando sua produtividade na empresa. No seu entendimento, o que a empresa deve



07—

08 -

09 -

10 -

11—

fazer para aumentar esta produtividade?

ENTREVISTADO: Através de treinamento, curso de aperfeicoamento com
equipamento de trabalho.

ENTREVISTADOR: Como a comunicagdo entre os funciondrios pode influenciar no
servigo ao consumidor?

ENTREVISTADO: De trés maneiras — salario relacionamento entre funcionério e
patrdo, sele¢io entre o ambiente de trabalho.

ENTREVISTADOR: A empresa que ¢ organizada em scus departamentos, como
finangas, marketing, vendas, etc.. pode conseguir vantagens entre seus concorrentes. No
seu entendimento o que a empresa pode fazer para melhorar suas vantagens
competitivas?

ENTREVISTADO: Tendo diferencial como no cartdo, financiamento proprio, taxa de
juros mais acessivel.

ENTREVISTADOR: Até¢ que ponto o primeiro contato influenciard no retorno do
cliente? O que o funcionario deve fazer para tornar esse momento agradavel?
ENTREVISTADO: Vai depender da satisfagio com o produto e com prego,
relacionamento entre ambos, instalagdo apresentagfio do produto, climatizagio e
iluminagfio do ambiente.

ENTREVISTADOR: Que importincia tem o cliente para uma empresa ¢ de que forma
a mesma pode ajudé-lo na solugfio de suas necessidades?

ENTREVISTADO: E o niicleo fundamental, determina o crescimento ou ajuda on
quebra fazendo uma pesquisa ajuda opinar ¢ para determinar o segmento.
ENTREVISTADOR: Até que ponto o funcionirio tem conhecimento sobre oS
programas de qualidade total e sua aplicabilidade na empresa?

ENTREVISTADO: Estudando o produto com acompanhamento e procedéncia do
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mesmo.
ENTREVISTADOR: sabe-s¢ hoje em dia que a tecnologia esta bastante avangada e
que algumas empresas tem feito grandes investimentos nesse setor. Na sua opinifio
porque vale a pena a empresa investir em tecnologia?

ENTREVISTADO: A teenologia ¢ intciramente produtiva investimento no funcionirio
para que possa estd apto para operar nas maquinas.

ENTREVISTADOR: sabemos que a produtividade relaciona-se também com
desecmpenho ¢ motivagio do funcionirio no seu trabalho. Como vocé avalia o
desempenho ¢ motivagio do funciondrio na empresa para proporecionar ao cliente
melhor atendimento?

ENTREVISTADO: Estabilidade, saldrio e trabalho em equipe.

ENTREVISTADOR: D¢ quec forma a cmpresa através do scu funcionéario pode
proporcionar ao cliente um atendimento de qualidade para que 0 mesmo possa utilizar
sempre os seus produtos e servigos?

ENTREVISTADO: Investir em treinamento para os funcionérios, reunides periddicas,
para se aplicar procedéncia e qualidade.

ENTREVISTADOR: Existem pequenos problemas nas atuais empresas devido o mau
uso do atendimento ou até mesmo pelo fato de ser uma pequena empresa sem
investimento. No seu ponto de vista o que deve ser feito para que uma empresa possa
melhorar os servigos prestados ao consumidor oferecendo produtos e servigos de
qualidade?

ENTREVISTADO: Aquisi¢io de recursos perante os bancos, para que possa adquirir

produtos de qualidade e capital.



ENTREVISTA 3 — FUNCIONARIO 2 - EMPRESA 2: MAGAZINE VIEIRA

01 - ENTREVISTADOR: Que fatores contribuem para que uma empresa tenha no seu

02 -

quadro funcional uma for¢a de trabalho jovem e sexo masculino?

ENTREVISTADO: Dentro da area comercial, especificamente na 4rea de méveis e
elétron em relagdo ao sexo masculino as empresas buscam funciondrios com maior
propor¢ao.

ENTREVISTADOR: Em que influéncia a escolaridade do funciondrio no setor em que
ocupa?

ENTREVISTADO: Em relagfio ao nivel académico ¢ de fundamental importancia que

a empresa possua pessoas com nivel de escolaridade dentro do mercado globalizado.

03 — ENTREVISTADOR: Que contribuigiio d& a satisfagio no cargo para o tempo do

funcionérto na empresa e 0 que 0 motiva levar tanto tempo na empresa?
ENTREVISTADO: Um funciondrio satisfeito com o cargo fard o possivel para se

desempenhar melhor e prolongar sua vida na empresa.

04 - ENTREVISTADOR: Que fatores contribuem para que haja trabalho em equipe e

05

06 -

conseqiientemente qualidade total dentro da empresa?

ENTREVISTADO: O cliente ¢ o fator principal da empresa, onde buscamos total
qualidade através de trabalho em equipe para conquista-lo € manté-lo.
ENTREVISTADOR: Até que ponto a mudanga pode interferir na adapta¢io? As
pessoas que compdem o quadro estio preparadas?

ENTREVISTADO: O ser humano € preparado para mudar a todo momento, depende
de seu esforgo.

ENTREVISTADOR: A mio-de-obra especializada pode melhorar o desempenho € o

desenvolvimento do funciondrio nas prestagdes de servigos, conseqilente-mente
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aumentando sua produtividade na empresa. No seu entendimento, o que a empresa deve
fazer para aumentar esta produtividade?

ENTREVISTADO: Em relagio a conquista de cliente, a empresa deve buscar
mecanismo tecnoldgicos e social para entrar em outro nivel de competicio com outras
empresas buscando o aumento no seu quadro de cliente.

ENTREVISTADOR: Como a comunicagio entre os funciondrios pode influenciar no
servigo ao consumidor?

ENTREVISTADO: Relativo a comunicagdo interna a empresa tem de mostrar aos
funcionarios como atingir satisfagio dentro ela empresa através de um alto nivel de
comunicagio.

ENTREVISTADOR: A empresa que ¢ organizada em seus departamentos, como
finangas, marketing, vendas, etc.. pode conseguir vantagens entre seus concorrentes. No
seu entendimento 0 que a empresa pode fazer para melhorar suas vantagens
competitivas?

ENTREVISTADO: Aten¢do ao cliente, um atendimento com qualidade fazendo o
cliente se sentir em casa.

ENTREVISTADOR: Até que ponto o primeiro contato influenciard no retorno do
cliente? O que o funciondrio deve fazer para tornar esse momento agradivel?
ENTREVISTADO: Depende da satisfacdo com o produto e do atendimento, podera
fidelizar ou perder o cliente.

ENTREVISTADOR: Que importincia tem o cliente para uma empresa ¢ de que forma
a mesma pode ajuda-lo na solugdo de suas necessidades?

ENTREVISTADO: O cliente estd se tornando cada vez mais exigente por isso hoje no

mundo globalizado as empresas sobrevivem através de informagio rapidez e de uma
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administragdio personalizada e qualificada permite buscar todas os niveis de atualizag¢fio
no mercado.

ENTREVISTADOR: Até que ponto o funciondrio tem conhecimento sobre os
programas de qualidade total e sua aplicabilidade na empresa?

ENTREVISTADO: Em relagio a qualidade a empresa deve buscar através de
treinamento constante e informatizagdo.

ENTREVISTADOR: Sabe-se hoje em dia que a tecnologia esta bastante avangada e
que algumas empresas tem feito grandes investimentos nesse setor. Na sua opinido
porque vale a pena a empresa investir em tecnologia?

ENTREVISTADO: Na especializacio e capacidade desses funcionarios tornando
pessoas mais profissionais.

ENTREVISTADOR: Sabemos que a produtividade relaciona-se também com
desempenho e motivagdo do funciondrio no seu trabalho. Como voc€ avalia o
desempenho e motivagdo do funcionirio na empresa para proporcionar ao cliente
melhor atendimento?

ENTREVISTADO: Através do atendimento a empresa deverd fazer treinamento
constante de conhecimento de seus produtos, suas qualidades suas vantagens fazendo
com que seus clientes comprem seus produtos sem nenhuma duvida da qualidade dos
mesmos.

ENTREVISTADOR: D¢ que forma a empresa através do seu funciondrio pode
proporcionar ao cliente um atendimento de qualidade para que 0 mesmo possa utilizar
sempre 0s seus produtos e servicos?

ENTREVISTADO: Capacitagdo, esclarecimento do produto e ambiente motivados.
ENTREVISTADOR: Existem pequenos problemas nas atuais empresas devido o mau

uso do atendimento ou até mesmo pelo fato de ser uma pequena empresa sem



investimento. No seu ponto de vista o que deve ser feito para que uma empresa possa
melhorar os servigos prestados ao consumidor oferecendo produtos e servigos de
qualidade?

ENTREVISTADO: Devera buscar informacgio a todo o momento e transpor o seu

quadro de funcionério.



