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RESUMO

Este estudo visa rever os conceitos sobre a importancia do banco de dados
automatizado por meio de pesquisas com a finalidade de informar e capacitar administradores,
colaboradores e parceiros na area empresarial contribuindo para o desenvolvimento
organizacional que hoje se apresenta no cenario mundial devido a rapidez dos avangos
tecnoldgicos, pelo processo da globalizagdo. Tomamos como base para este estudo o banco de
dados informatizado no controle administrativo das empresas de médio porte da cidade de
Pinheiro, tendo em vista a verificagdo do desempenho das mesmas com esse mecanismo de
controle automatizado, para despertar-lhes sobre a necessidade de aderir a essa nova
tecnologia que podemos chamar também como a era da informagdo, visando desenvolver
métodos de controle para melhor atender as necessidades da empresa, € at¢é mesmo
surpreendé-la com agdes que criem expectativas, com a finalidade de ag¢des de controle,
proporcionando dessa forma ao empreendimento maior seguranga nas negociagdes realizadas
no dmbito empresarial.

Demonstraremos todos os procedimentos que utilizamos neste estudo para
identificar e comprovar os pontos fortes e fracos existentes nas organizagdes que utilizam
banco de dados informatizados, como também as oportunidades e ameacas, na tentativa de
cumprir os objetivos estabelecidos, a partir de informagdes adquiridas nesta pesquisa. Além
disso, se faz necessario ressaltar neste trabalho as influencias do controle de estoque por meio
do banco de dados automatizado com relagdo a lucratividade das empresas propiciando a elas
um crescimento continuo em seu negocio, gragas a boa ordem e qualidade de organizagéo
demonstrada pelo controle no estoque, uma vez que este esteja automatizado, trazendo
facilidade nas operacdes realizadas pela empresa.

O ambiente empresarial estda mudando continuamente, tornando-se mais complexo
e menos previsivel, e cada vez mais dependentes de informagdo e de toda a infra-estrutura
tecnoldgica que permite o gerenciamento de enormes quantidades de dados. A tecnologia esta
gerando grandes transformagdes, que estdo ocorrendo a nossa volta de forma agil e sutil. E
uma variagdo com conseqiiéncias fundamentais para o mundo empresarial, causando
preocupagdo didria aos empresarios e executivos, com o estigio do desenvolvimento
tecnologico das empresas e/ou de seus processos internos.

Para ter uma visdo completa das empresas, de um processo ou produto é
necessario obter e processar uma grande quantidade de dados que serfio transformados em
informagdes Uteis para ser analisada. Coletar estes dados pode ser um processo trabalhoso,
repetitivo e até invidvel se tiver que ser feito manualmente. A automagéo da coleta de dados
possibilita um ganho significativo ao permitir que os dados sejam coletados de forma
automatica através da combinagdo de diversas tecnologias. Utilizar tecnologia na coleta de
dados permite maior rapidez e precisdo nas informagdes adquiridas.

Os bancos de dados vém impulsionando a utilizagdo de novas tecnologias, seja
para obten¢do de uma seguranga maior no empreendimento, seja para a implementagdo de
agdes voltadas a “personalizagdo em massa”. O relacionamento com clientes tem recebido
atengdo crescente, desde que se percebeu que fidelidade e rentabilidade caminham lado a
lado, no mesmo ritmo da satisfacdo dos consumidores. A segmentagdo, movimento recente
para a potencializag@o dos relacionamentos, apoia-se em sofisticados modelos e sistemas para
dar suporte a decisdo, norteado por conceitos basicos de marketing para a aproximagéo,
ativagdo, retencdo, fidelizagdo e rentabilizagdo da clientela. Num mercado altamente
competitivo, as empresas deparam-se com o desafio de empregar tecnologia de ponta para
incrementar a fidelidade dos clientes.

Palavras-chaves: Tecnologia, Automagio, Informagéo.



ABSTRACT

This study aims to review the concepts about the importance of automatic
databanks through inquiries in order to inform and make the administrators, collaborators and
partners capable in the business field contributing to an organizational development that we
find today in the world scenery due to the high speed of the technological advance, through
the globalization process, we take as a base for this study the computerized databank in the
administrative control of medium size companies in the town of Pinheiro, having in mind the
verification of the performance in them with this computerized control system, to warn about
the necessity to join this new technology which we might call as well the era of information,
aiming to develop methods of control to better attending the needs of the company and even
surprise it with actions which cause expectations. With purposes on controlling actions,
bringing up this way an undertaking and a greater safety on the business made in the business
field.

We tend to show the proceedings used in this study to identify and prove the ups
and downs in these organizations that work on computerized databanks, as well as the
opportunities and threats, attempting to carry out the goals previously established, from the
information acquired in this study. Furthermore it is necessary to emphasize in this work the
influences of storage control through computerized databanks related to profitability of the
companies providing them a continuous increasing in the business, thanks to the fine order
and quality of the organization shown by the control in storage, once computerized, bringing
ease to the operations done by the company.

The business field is changing constantly, and becoming more complex and less
predictable, and even more depending on information and all the technological infra-structure
which allows the management of enormous quantities of data. Technology creates great
transformations, which occur around us in agile and subtle ways. It is a variation of basic
consequences for the business world, causing daily worries to the businessmen and
executives, with steps of technologic development of the companies and for their internal
processes.

In order to have a wide view of the companies, of a product or process it is
necessary to get and process a great amount of data that will be transformed into useful into
useful information to be analysed. To collect these data can be a hard working, repetitive and
even impracticable process if it has to be done though manufacturing. The computering of
date collection makes possible a significant gain when permitting that these data are collected
in automatic ways thorough a combination of diverse technologies. Using technology in the
collection of data allows greater speed and accuracy on acquired in formation.

The databanks have been driving the utilization on of new technologies in order to
get greater safety in the enterprising or to the implement of actions pointing to “massive
personalization”. The relationship among clients has been given increasing attention, since
that was perceived that fidelity and profitability walk side by side, in the same pace of
consumer’s satisfaction. The segmentation, recent movement on the strengthening of
relationships, stands on sophisticated patterns and systems, giving support to the decision,
directed by basic concepts of marketing for the approach, activation, retention, fidelization
and profitability of the customers. In a highly competitive market, the companies face the
challenge to increase the fidelity of their clients.

Key-words: Technology, Automation, Information.
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Capitulo 1 — Introducio

Sabendo que as empresas procuram manter-se competitivas a todo instante, €
importante ressaltar que com o surgimento da automag¢do do banco de dados as organizagdes
tornaram-se mais ageis e eficazes por possuirem um controle qualificado de estoque,
resultando assim em alta lucratividade. Em um mercado cada vez mais exigente, as empresas
procuram através do banco de dado automatizado melhorar o seu controle administrativo,

onde tornam-se cada vez mais rapido e facil o acesso as informagdes.

Investir em um processo de implantagdo de banco de dados informatizado € a
palavra chave das organizagles, ja que o controle de processos administrativos implica em
uma grande mudanga na rotina de uma empresa, cria novos procedimentos administrativos €
auxilia na consulta a documentagdo. [...] A seguranca seja de vital importdncia e que o
desempenho da aplicagdo escrita estiver comprometendo a empresa, considerando-se
logicamente uma aplicagdo bem escrita, sem duvida a aquisi¢do de um Banco de Dados

poderd ser o primeiro passo na solugdo do problema [...] (Surian, 2003, P. 12).

Nosso tema realizado é a importancia do banco de dados no controle
administrativo das empresas de médio porte da cidade de Pinheiro. E de fato um fator
essencial para o crescimento de um empreendimento, pois as forgas tecnoldgicas e da
globalizagdo provocam com que as empresas aderem a esse novo mecanismo de controle

automatizado através da utilizacdo do banco de dados.

A necessidade pela utilizagdo de dados informatizados para um melhor controle
administrativo das empresas, visando aumentar a margem de lucro do empreendimento,
estabelece a relagdo da automacio dos dados no desempenho operacional e funcional da

empresa, enfatizando as facilidades adquiridas na utilizagdo desse mecanismo.
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Nesses aspectos, a nossa problematica consiste em analisar em que medida o

controle de estoque por meio do banco de dados informatizado tem influenciado na
lucratividade das empresas de médio porte da cidade de Pinheiro nos ultimos 16 meses? Qual

a importancia do banco de dados? Como utiliza-los? Quais os beneficios trazidos?

Diante desse problema é que identificamos que as empresas necessitam desse novo
mecanismo de controle para sobreviverem. O estoque automatizado proporciona a empresa
em tempo real a situagdo da quantidade de produtos existente em seu estabelecimento,
informando a real demanda sobre produto que estdo tendo maior aceitagdo no mercado. Os
profissionais terdo condi¢des de desenvolver um trabalho mais dindmico, onde terdo
informag¢des necessarias em tempo reais e precisas para as tomadas de decisdes. /...] Podemos
dizer que os SGBD, vieram para eliminar todo o trabalho que anteriormente um
programador de aplicagcdo realizava controlando o acesso, integridade e redunddncia dos

dados [...] ( Nicochelli, 2003, P.18)

Nos dias atuais com o advento da tecnologia e a necessidade por um maior
controle dos dados as empresas tem aderido a esse novo modelo, através da utilizagio de
mecanismos automatizados com o intuito de assegurar ao empreendimento maior

lucratividade.

O nosso objetivo geral ¢ demonstrar como a falta do banco de dados informatizado
repercute no controle de estoque, levando as pequenas empresas a baixa lucratividade.
Desenvolvemos esse objetivo com o propdsito de inserir no mercado uma visdo mais
detalhada sobre a importincia da utiliza¢do do banco de dados automatizado nas empresas,
tendo em vista a necessidade por um controle mais eficaz na organizagdo, que propicia a

organizagdo maior seguranga em seu empreendimento.

Verificamos que o mundo vive uma era informatizada, com vertiginosas mudangas

e um acelerado fluxo de informag¢des. Nesse cenario, a unidade do banco de dados das
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organiza¢des ¢ desafiada a exercer um papel cada vez mais importante nas empresas. Com a
utilizagdo de um sistema de dados informatizado capaz de responder de forma mais agil e
eficaz as necessidades operacionais da organizagfo, a empresa torna-se mais competitiva no
mercado, proporcionando uma alta qualidade na venda do seu produto ou servigo. /... ] Melhor
qualificagdo da mdo-de-obra, conseqiientemente, melhor qualidade do produto, a tecnologia
introduziu modificagdes significativas nas concepgdes do trabalho [...] (Kanane, 1999, P28).

Nosso primeiro objetivo especifico visa analisar a defasagem administrativa no
controle de estoque ndo informatizado causa priméaria da baixa lucratividade. Em virtude disso
torna-se indispensdvel para as empresas um sistema capaz de obter-se informa¢des com mais
precisdo para que o processo administrativo no ambiente empresarial flua com maior
agilidade e seguranga, pois ¢ indispensavel a utilizagdo de dados automatizados para um
melhor controle de estoque, analisando para isto, as causas de uma empresa a nio obter lucros
e conseqiientemente a facilidade encontrada no estoque informatizado para o desempenho
organizacional, constatando também a necessidade da qualificagdo da méao-de-obra para
operacionalizag¢do desse novo investimento em tecnologia.

Nosso segundo objetivo especifico busca relacionar os tipos de banco de dados
mais eficientes utilizados pelas empresas de médio porte da cidade de Pinheiro. As empresas
que observam as novas técnicas administrativas comerciais influenciadas pela tecnologia que
vem inspirada pela globalizagdo estdo ficando cada vez mais competitivas, estes
procedimentos baseiam-se principalmente na utilizagdo do banco de dados automatizados que
tem como ponto de partida o crescimento empresarial, este esta sendo valorizado e estudado
de forma que € considerado como um fator fundamental para o sucesso das organizagdes,
analisando para isto os bancos de dados existente na empresa € o setor totalmente
informatizado da mesma, o tempo que a empresa utiliza banco de dados informatizado com

relagdo a lucratividade obtida pela organizagdo.
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Nosso terceiro objetivo especifico visa comparar a lucratividade das empresas na
utiliza¢do do banco de dados informatizado com aquelas ndo automatizadas. Verificando para
isto as empresas que utilizam dados automatizados, na qual tornam-se mais competitivas, pois
tem informagdes em tempo real, com maior agilidade, para as devidas tomadas de decisdes, a
lucratividade das empresas estdo envolvida nesse contexto, onde empresas detentoras de
maiores informag¢Ges saem na frente das outras, possibilitando a si mesma um aumento
consideravel nos seus lucros, analisando a lucratividade da empresa ¢ a alta competitividade
se verificard a necessidade de melhoria em tecnologia para um equilibrio em relagdo aos
concorrentes, buscando maiores vantagens na implantagdo de um banco de dados

automatizado com relagio a melhoria no atendimento aos clientes.

Nosso quarto objetivo especifico procura mostrar a utilidade do banco de dados
dentre as empresas de médio porte da cidade de Pinheiro. Em virtude disso procuramos
demonstrar as vantagens do sistema de banco de dados em relagdo aos métodos tradicionais
que sdo inmeras, pois ndo hé necessidade de arquivos de papéis volumosos, a maquina pode
recuperar € modificar os dados muito mais rapidamente do que o ser humano, as consultas aos
dados para resoluqéo de problemas, sdo rapidamente respondidas, eliminando a maior parte
do tedioso trabalho manual de arquivamento, a disponibilidade de informagdes certas e
atualizadas a qualquer momento é um dos fatores principais para adesdo a esse novo sistema
de controle que propicia a empresa maior sustentabilidade de seus negdcios, analisando como
a informagdo contribui para o aqmento da lucratividade através da utilizacdo do banco de
dados informatizado, buscando a realizagdo de vendas com seguran¢a tendo também o

controle de estoque como influente na administragdo empresarial.

Com o proposito de apresentar as empresas em estudo, conhecimentos sobre a
importancia da utilizagdo do banco de dados automatizados para um melhor controle

administrativo, ¢ que aplicamos como metodologia pesquisas que se baseiam em métodos
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cientificos, que nos orientou como realizar este trabalho, direcionado a utilizagdo de dados
automatizados, diagnosticando as necessidades das empresas investirem em tecnologia,
contribuindo dessa forma para seu crescimento e desenvolvimento empresarial, no qual

implicara na conquista de uma fatia do mercado que se apresenta em constante mudanga.

Utilizamos a pesquisa bibliografica para nos orientar sobre as inovagdes ocorridas
nesses mecanismos de controle através da visdo de diversos autores, no proposito de nos
orientar através das informagdes relatadas por eles para conseguirmos nossos objetivos,
visando aprofundar-nos através de publicagdes, livros, jornais ou revistas, dando-nos

embasamento para demonstrar uma pesquisa com qualidade.

Fizemos uso também da pesquisa de campo onde utilizamos questiondrios
direcionados a clientes e funcionarios, obtendo dados valiosos sobre as empresas pesquisadas,
utilizamos a pesquisa documental porque precisavamos de documentos especificos da
empresa com relagfo ao trabalho em estudo, usamos também a pesquisa estudo de caso com
entrevistas abertas dirigidas aos funcionarios, fornecedores, gerentes e administradores,
utilizando dados qualitativos e quantitativos para obtengdo de resultados nas empresas

pesquisadas.

Este trabalho monografico se divide em cinco capitulos onde abordamos
conteudos que proporcionam as empresas desenvolver melhores op¢des na utilizagdo do

banco de dados automatizado para um melhor controle empresarial.

No capitulo I: A Introdugdo ¢ feito um diagndstico geral de todo trabalho onde
apresentamos 0s nossos objetivos e a quem se destina seguindo passo a passo todo percurso

feito para a conclusio deste trabalho.

No segundo capitulo: Temos a Revisdo da Literatura, que se baseia na visdo de

varios autores que nos deram subsidios para desenvolvermos este trabalho monografico.
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No capitulo III: E sobre a metodologia onde nos fundamentamos na utilizagdo de
métodos tedricos, empiricos e estatisticos como fonte de informagdo para enriquecer ainda

mais nossa investigagdo com o tim de descobrir fatos relativos ao nosso estudo.

No capitulo IV: Descrevemos todos os elementos que obtivemos com nossa
pesquisa, gerando tabelas e graficos que mostram com clareza as informagdes obtidas,

servindo de base para concluirmos o nosso trabalho.

No Capitulo V: Esta o relato de todo trajeto percorrido para a conclusdo do nosso
trabalho, ressaltando os pontos fortes e fracos que obtivemos com nossa pesquisa, que ird
servir como fonte de informac¢fo para empresarios que estdo em busca de mudangas e
solugdes para possiveis problemas, fizemos uma andlise de todo estudo para identificar se
alcangamos os objetivos predispostos nesse trabalho e as possiveis sugestdes desenvolvidas na
tentativa de solucionar as dificuldades encontradas.

Diante dos fatos abordados podemos afirmar que as empresas serdo beneficiadas
ao perceber que o controle administrativo e qualificado do estoque através da utilizagdo do
banco de dados informatizado acarretard maior rentabilidade ao empreendimento, o qual trara
para as organiza¢des maior redugdo de custos, os profissionais terdo condi¢des de desenvolver
um trabalho mais dindmico, onde terdo informag¢des mais rapidas e precisas para o exercicio
de suas atividades.

Beneficiaremos também a sociedade em geral que terd um atendimento
personalizado, com rapidez e seguranga, além dos investimentos no mercado local em busca
de pessoas qualificadas para operacionalizagdo desse novo mecanismo de controle, gerando
assim oportunidades de emprego e renda para essa nova geragdo de profissionais da nossa
cidade, possibilitando-lhe melhores condigdes de vida e de ascensdo tanto profissional como

social.
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Capitulo 2 - Revisido da Literatura

2.1 Banco de Dados: Visao Historica

O Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados, surgiu no inicio da década de
70, com o objetivo de facilitar a programagéo de aplicagdes de banco de Banco de dados (DB)
e vem, desde entfio, sendo usado como base para construgdo de sistemas de informagfo. As
pesquisas e experiéncias de muitos profissionais de informatica, resultaram em um conjunto
de técnicas, processos de notag¢des para projeto de Banco de Dados.

Organizar para saber agir, sdo recursos vitais para sobreviver em um mundo
competitivo. Estratégia importante para um administrador obter o habito de tomar decisdes,
feito espontdneo que denominamos operacionais.

Um sistema de banco de dados nio é nada mais do que um sistema de manutengio
de registros por computador. O proprio banco de dados pode ser considerado uma espécie de
sala de arquivo eletronica - ou seja, um depdsito de um conjunto de arquivos de dados
computadorizados que oferece diversos recursos ao usuario, possibilitando-Ihe a realiza¢io de
varias operagdes.

Todos nds sabemos que existem gigantescas bases de dados gerenciando nossas
vidas. De fato sabemos que nossa conta bancéria faz parte de uma coleg@o imensa de contas
bancarias de nosso banco, nossas compras em empresas comerciais, ou nosso Cadastro de
Pessoa Fisica, certamente estdo armazenados em Bancos de Dados. Sabemos também que
quando compramos a prazo um determinado produto, nosso débito e as movimentagdes
existentes em nosso extrato comercial, ja estdo a nossa disposi¢do para efetuarmos os devidos
pagamentos. Nestas situagdes sabemos que existe uma necessidade em se realizar o

armazenamento de uma série de informagdes que ndo se encontram efetivamente isoladas
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umas das outras, ou seja, existe uma ampla gama de dados que se referem a relacionamentos
existentes entre as informagdes a serem manipuladas. Estes Bancos de Dados, além de
manterem todo este volume de dados organizado, também devem permitir atualizagdes,
inclusdes e exclusdes do volume de dados, sem nunca perder a consisténcia.

Segundo Prof. Jorge Suriam, um Banco de Dados contém os dados dispostos numa
ordem pré-determinada em fungfo de um projeto de sistema, sempre para um propodsito muito
bem definido. Um Banco de Dados representara sempre aspectos do Mundo Real. Assim
sendo uma Base de Dados (ou Banco de Dados, ou ainda BD) é uma fonte de onde poderemos
extrair uma vasta gama de informag¢des derivadas, que possui um nivel de interagdo com
eventos como o Mundo Real que representa. A forma mais comum de interagdo Usudrio €
Banco de Dados, di-se através de sistemas especificos que por sua vez acessam o volume de

informagdes.

2.2 O Sistema de Banco de Dados

O sistema de banco de dados é basicamente um sistema de manutengdo de
registros por computador,ou seja, um sistema cujo objetivo global é manter as informagdes e
torna-las disponiveis quando solicitadas. Trata-se de qualquer informag&o considerada como
significativa ao individuo ou & organizagdo servida pelo sistema - em outras palavras, que seja
necessaria ao processo de tomada de decisdo daquele individuo para a organizagdo. Os banco
de dados envolvem quatro componentes principais: dados, hardware, software e usudrios.

Os sistemas de banco de dados agora estdo disponiveis em maquinas que
abrangem desde os pequenos micros até os maiores computadores de grande porte. Os
recursos proporcionados por um determinado sistema sdo, até certo ponto, definidos pelo

tamanho e pela poténcia da maquina basica. Os sistemas de grandes maquinas ("grandes
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sistemas”), em particular, tendem a ter usuarios multiplos € os das maquinas pequenas
("pequenos sistemas") a ter usuario Unico. Um sistema de usudrio Unico € aquele no qual
somente um Unico usudrio pode operar num certo momento; o sistema de usuarios multiplos €
aquele em que diversos usuarios podem operar simultaneamente. Na realidade, a distingéo ¢
irrelevante: Um dos objetivos da maioria dos sistemas de usudrios multiplos é precisamente
possibilitar a cada usuario individual comportar-se como se estivesse trabalhando com um
sistema de usudrio unico. Os problemas especiais dos sistemas de usudrios multiplos séo

essencialmente internos do sistema, ndo visiveis ao usudrio.

Segundo o Professor Luiz Nicochelli, existe uma tendéncia de mercado em se
dizer que qualquer problema sera resolvido, caso a empresa adquira um Banco de Dados.
Naturalmente, em um ambiente com acesso constante ao Banco de Dados (acesso
concorrente, obviamente), onde a seguran¢a seja de vital importancia e que o desempenho da
aplicagdo escrita estiver comprometendo a empresa, considerando-se logicamente uma
aplicagdo bem escrita, sem duvida a aquisi¢do de um Banco de Dados podera ser o primeiro

passo na solugdo do problema.

Analogamente ao que ocorreu com o aparecimento das primeiras linguagens de
programagdo com banco de dados informatizados, onde estas foram apresentadas como
capazes de alavancar os negocios da empresa, € no geral causaram mais frustracdo do que
solugdo, a aquisi¢do do Banco de Dados, pode gerar o mesmo tipo de problema.“/...] Um
Sistema de Banco de Dados ndo contém apenas os dados em si, mas armazena
completamente toda a descrigdo dos dados, seus relacionamentos e formas de acesso [...]”

(Suriam, 2003, P. 8).

E fundamental que a empresa candidata a utilizar um Banco de Dados, normatize-
se totalmente, pois solugdes ‘“quebra-galho”, tipicas do ambiente que dispde de um

Gerenciador de Arquivo, tendem a ser impossiveis em um ambiente estruturado sobre o
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Banco de Dados. Portanto, sob pena de se realizar um grande investimento, € ndo se colher
fruto algum, ¢ muito conveniente, que a empresa antes de adquirir um Banco de Dados, passe
por um processo de adaptagdo, preferencialmente contando com pessoal especializado,
geralmente consultores, que ndo tenham qualquer ligagdo com fabricantes de Bancos de

Dados.

2.3 Gerenciamento de Banco de Dados

“[...] Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados é uma cole¢do de programas
que permitem ao usudrio definir, construir e manipular Bases de Dados para as
mais diversas finalidades/[...] " (Nicochelli, 2003, p. 5).

O Gerenciamento de Banco de Dados devera ficar bastante claro inicialmente € o
que envolve a separagio clara entre os Gerenciadores de Base de Dados dos Gerenciadores de
Arquivo. Sistemas baseados em "Banco de Dados" baseados, podem no maximo simular as
caracteristicas tipicas de um ambiente de Banco de Dados. As linguagens, recomendam a
utiliza¢do de Banco de Dados reais, porém utilizam aqueles "Banco de Dados" que possuem
algumas caracteristicas de busca de informagdes, mas possuem caracteristicas tipicas de
Gerenciadores de Arquivo. Algumas regras basicas e claras para um sistema de manipulagéo
de dados ser considerado um SGBD. Fica implicito que se ao menos uma das caracteristicas
ndo estiver presente no nosso cotidiano, este podera ser um GA (Gerenciador de Arquivo) de

altissima qualidade.

Sistemas baseados em "Banco de Dados" podem no méximo simular as
caracteristicas tipicas de um ambiente de Banco de Dados. As linguagens recomendam a
utilizagdo de Banco de Dados reais, porém utilizam aqueles que possuem algumas
caracteristicas de Bancos de Dados, mas possuem caracteristicas tipicas de Gerenciadores de

Arquivo.



23

Normalmente, convém assumir, para simplificar, que a totalidade dos dados
armazenados no sistema ¢ mantida num Unico banco de dados; estaremos adotando esta
suposi¢do simplificada, pois ndo invalida substancialmente quaisquer das discussoes
subseqiientes. Na pratica, entretanto, pode haver boas razdes, mesmo num sistema pequeno,

para que os dados sejam divididos em diversos bancos de dados distintos.

Geralmente, pois, os dados no banco de dados - pelo menos num sistema grande -
serdo ndo sO integrados como compartilhados. Estes dois aspectos, integragdo e
compartilhamento, representam a maior vantagem dos sistemas de banco de dados de am-
bientes "grandes", e pelo menos a integragdo também pode ser significativa em ambientes
"pequenos”. Certamente ha muitas outras vantagens, mesmo nos ambientes dito pequeno, mas
primeiro explicara o que significam os termos "integrado" e "compartilhado”. Por "integrado"
queremos dizer que o banco de dados pode ser imaginado como a unificagdo de diversos
arquivos de dados que, de outra forma, seriam distintos, eliminando-se total ou parcialmente
quaisquer redundincia entre os mesmos. Por exemplo, um certo banco de dados poderia
conter tanto registros de funcionarios, com nome, enderego, departamento, salario etc., como
registro de inscri¢do, representando a inscrigdo de funcionarios em cursos de treinamento.
Suponhamos que, para o processo de administragdo de cursos, seja necessario conhecer o
departamento de cada aluno inscrito. Claramente ndo seria preciso incluir esta informagéo,
redundante, nos registros de inscrigdo, uma vez que ela sera encontrada nos registros

correspondentes aos funcionarios.

Por "compartilhado" quer dizer que parcelas isoladas de dados podem ser
compartilhadas por diversos usuarios num banco de dados, no sentido de que todos os
usuarios podem ter acesso & mesma parcela de dados (e podem usa-los com finalidades

diferentes). Como ja mencionado diferente usuarios podem, inclusive, ter acesso as mesmas
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partes de dados no mesmo momento ("acesso concorrente"). Tal compartilhamento

(concorrente ou outro) ¢, em parte, conseqiiéncia do fato de que o banco de dados ¢ integrado.

2.4 Banco de Dados (Capacitaciio e lucratividade)

Segundo Luiz Henrique de Souza o mundo vive uma era informatizada, com
vertiginosas mudangas e um acelerado fluxo de informagdes. Nesse cendrio, a unidade de
Recursos Humanos das organizagdes € desafiada a exercer um papel cada vez mais dindmico,
uma vez que a organizagdo busca lucratividade. Por mais informatizada que venha a ser a
organizagdo, as pessoas que sdo responsaveis pelo gerenciamento de banco de dados,
necessita de treinamentos constantes efetuar as operagdes, elevando a empresa ao objetivo do
lucro.

“[...] Planejar, um dos principios fundamentais da administra¢do, deveria nortear
a prdtica da capacitagdo. A grande questdo é: como utilizar essa ferramenta
obtendo o maximo de proveito em prol do resultado [...] " (Bezerra, 2001, pdg. 08).

Assim, a area funcional da Gestdo de Pessoas assume importancia estratégica, ja
que a acep¢do organizacional de capacitagdo e lucratividade, envolve a educagdo do homem
para o trabalho, mas também implica incitd-lo a uma dindmica de continuo aprendizado,
fazendo com que permanec¢a atualizado, competitivo e, principalmente, pronto para encarar

novos desafios num mercado mais competitivo, em termos de transformagdes estruturais.

Contudo, o grande desafio € investir corretamente em treinamento e
desenvolvimento da empresa ao invés de promover programas que poucos agregam valores
para viabilizar os objetivos da organizagdo do banco de dados. A teoria e a pratica da
Administra¢do apontam para varios caminhos e passos a serem seguidos. O aperfeicoamento
do Levantamento de Necessidades de Treinamento (LNT), foco desse ensaio, ¢ um deles.

Trata-se de um passo fundamental para quem quer efetivamente dar respostas as necessidades
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de incremento de operatividade dos subsistemas administrativos, estreitamente dependentes
da qualidade dos programas de Treinamento ¢ Desenvolvimento Humano.

Segundo Roberto Kanaane, as novas tecnologias implantados nas empresas, como
um banco de dados capaz de inumeras fung¢des e outras tecnologias, gerou e tem gerado
alteragdes na concepco do trabalho, o que de certa forma produziu um repensar em termos
das habilidades adquiridas para o efetivo desempenho profissional, melhor qualificagdo da
mao-de-obra e, conseqiientemente, melhor qualidade no servigo. A tecnologia introduziu
modificagdes nas concepgdes do trabalho e, com o advento de novas técnicas de controle
administrativo através da utilizagdo de um sistema informatizado, evidenciou-se a divergéncia
entre propostas e a organizagdo, administra¢do das empresas brasileiras, com uma contradig¢do
crOnica entre a tecnologia e os modelos oriundos de distintas sociedades que despontam como
um novo paradigma a ser implantado, e modelos administrativos arcaicos e tradicionais
assentados em requisitos autoritdrios e retrégrados. As organizagbes t€m deparado com
inimeras contradigdes quanto & efetiva organizacdo do trabalho e conseqlientemente redugéo
da produtividade, da qualidade da prestagdo do servigo e da vida do trabalhador. “[...] Uma
série de alteragdes psicologicas vém sendo acentuadamente incorporadas ao comportamento
da classe administrativa, onde diz respeito ao controle e informatizagdo das empresas. [...]”
(Kanaane, 1999, P. 28).

O paradoxo da questdo revela que, as raias do inicio de um novo século, 0 homem
encontra-se a mercé de suas necessidades basicas, estando a busca, ainda que distante de
encontro consigo mesmo, de liberdade, de felicidade e de satisfagdo. Fatos simples,
originados de conhecimento comum ou cientifico é onde encontramos a defini¢io de dados.

Enfim, uma cole¢do de dados operacionais sdo movimentos cotidiano da vida do
ser que inspirou a criagdo do banco de dados interligando tais opera¢des, mantendo fatos da

realidade em questdo agrupada em forma de entidades e relacionadas entre elas.
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“Uma cole¢do de dados operacionais inter-relacionados. Estes dados sdo
armazenados de forma independente dos programas que os utilizam, servindo assim
a multiplas aplicagdes de wuma organizagdo” . (Introdugdo ao Sistema de
Informagdo, 2003, p. 7)

“Um sistema cujo objetivo principal é gerenciar o acesso e a correta manutengdo
dos dados armazenados em um banco de dados’ . (Introducdo ao Sistema de Informagdo,
2003, p.7). Organizar dados no computador dar-se-a a flexibilidade de manter os mesmos
armazenados no proprio banco de dados e ndo nos espagos destinados no programa da
aplicacdo. Encontramos entdo a independéncia do programa, uma de suas grandes vantagens.

Manejar dados segundo a necessidade da ocasido, sem a mistura de costume, e
compartilhar em diversos setores de aplicagio em uma empresa; evidéncia as multiplas
aplicagdes de um banco de dados.

Um empreendedor de renome deve disponibilizar um sistema que conduza o
acesso correto e direto aos dados de sua organizagéo.

Uma comunica¢io simples com seu aplicativo — banco de dados — por meio da
tecnologia permitindo-lhe um bom controle de estoque € uma eximiu lucratividade.

“Com a revolugdo nas telecomunicagdes e a tecnologia da informagdo, a
vantagem competitiva estd com quem tem rapidez para agir no mercado e fazer inovagoes
antes que os outros concorrentes as fagam”. (Chiavenato, Idalberto, 1985, p. 406). Com o
surgimento da tecnologia, a automa¢do do banco de dados levou as empresas tornarem-se
mais competitivas, este sim representa um importante diferencial em relag@o aos concorrentes,
pois com acesso rapido e facil as informagdes os empreendimentos tiveram controle

qualificado de estoque, resultando assim em alta lucratividade.

“[...] Para alcangar qualquer objetivo é preciso estabelecer as bases necessarias
qgue melhor direcione as agdes do administrador. Nesse sentido, a organizagdo é
Jundamental em qualquer trabalho, possibilitando uma boa estrutura para a
realiza¢do das tarefas.[...] " (Autor Wagner de Paula Sobrinho, 2002, P. 01).

A administracdo de uma empresa se dar através de um conjunto de ordens e fatores

administrativos, onde destacamos o controle de estoque como um dos aspectos principais para



27

o desenvolvimento da produtividade, obtendo com isso um organizado banco de dados desse

material para alcangar desenvolvimento e lucratividade na organizagéo.

O estoque de uma empresa ¢ parte reguladora entre os abastecedores e os
departamentos, se¢des e setores que consomem, utilizam e transformam tudo aquilo que ¢é
adquirido, sendo uma das principais fun¢des dos estoques controlar, mantendo o necessario

equilibrio entre as aquisigGes e as necessidades certas do consumo.

O controle de estoque facilita todas as informagdes necessarias a perfeita
identificagdo do material, esse tipo de controle para ser considerado perfeito devera remontar
as fontes de origem da aquisi¢do, razdes pelas quais foi efetuada a compra, época, nome da
firma fornecedora, condi¢des pelas quais os materiais foram adquiridos, embalagem, fim a
que se destina, época em que devera ser utilizada, quantidade disponivel na praga, produtos,
vendedores, outras fontes de produgio que poderdo ser consultadas em um determinado banco

de dados.

Outro fator principal do controle de estoque é o armazenamento, com 0 constante
crescimento dos custos de mdo-de-obra e dos demais custos de produgdo e estocagem,
complicam continuamente o objetivo econdmico da empresa. Para vencer esses desafios a

empresa necessita de melhorar periodicamente sua produtividade.

“[...] O layout consiste num investimento caro, porém necessario para o manejo dos
materiais, da utilidade essencial dos equipamentos, dos niveis de armazenamento de
estoque, da produtividade do operdrio, e até das comunicagies, relagbes e moral
dos funciondrios. Qualquer mudanga importante nas operagdes podera justificar a
revisdo de um layout existente [..].” (Joseph G. Monks, 1982, p. 1)

A Administragdo de estoque cumpre um papel decisivo para as empresas onde
enfrentam os muitos desafios da competitividade em um mercado crescentemente
globalizado. Isso porque os sistemas de produgéo estdo cada vez mais inovados e exigentes,
quanto a um intenso debate de principios e técnicas fundamentais, que se direcionam para o

SUCESSO.
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O controle de estoque minimo, de seguranga ou de reserva é um problema basico

do controle de estoques. Portanto, uma das atribui¢des especificas € evitar que a produgdo
venha a ser paralisada por falta de um item em estoque. Deste modo, torna-se
imprescindivelmente importante se tomar providéncias para um estoque de seguranga de
todos os itens, de pequena ¢ de grandes importancias, buscando essas informagdes dentro de

um banco de dados existente na empresa.

O Controle de Qualidade ¢ um dos temas mais abordados dentro da drea de
controle de estoque. A necessidade de se adquirir as matérias-primas de boa qualidade ¢ cada
vez mais dificil. Atualmente as empresas procuram trabalhar para minimizar o maximo
possivel o seu inventario de materiais em estoque € manté-lo compativel com o volume de
producdo, agregado com a disponibilidade no mercado e a garantia de qualidade dos
fornecimentos. “A qualidade, portanto, da sentido ao negdcio. Como tal, a qualidade pode

bem destacar e apoiar as tarefas logisticas € o processo da cadeia de suprimentos”.

Com base em tais regras o administrador estard apto a racionalizar os servigos,
reduzindo os custos, aumentando a rentabilidade e contribuindo para o seu controle de

estoques com total qualidade, através de um organizado banco de dados.

“Administragcdo consiste em geréncia, controle e dire¢do de empresas publicas ou
privadas, tendo como objetivo maior produtividade e lucratividade. |...] A
administragdo pode ser desenvolvida em empresas rurais ou agro-industriais, em
gerenciamento na drea de informdtica e andlise de sistemas [...]". (Enciclopédia
Digital Master, 2003, p. 1).

No mundo globalizado, obediente ao capitalismo, em que os grandes
empreendimentos e instituigdes instalam-se por toda parte, permitindo o crescimento do
mercado econdmico, que sO sobrevive se for dindmico, surgem empresas de abrangentes

setores a serem administradas.

Administrar uma empresa, atualmente, ¢ possuir um acervo de dados e

informagdes com que se deparam todas organizagdes. O desafio consiste, em encontrar
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maneiras eficientes de gerenciar tais empresas transformando-as, de forma rapida, em setores

de acumulagdo lucrativa e de maior produtividade.

Segundo o Prof. Jorge Suriam, Quanto maior o nimero de pessoas envolvidas no
desenvolvimento de aplicagdes e gerenciamento do Banco de Dados, mais importante tornam-
se estas duas caracteristicas, pois cada novo sistema desenvolvido precisard sempre estar
adequado ao Banco de Dados da Empresa e aderente aos padrdes de acesso utilizados nos

sistemas concorrentes.

Um sistema de inteligéncia empresarial controlara dados e informagdes de varias
naturezas para a alta lucratividade no empreendimento. A inteligéncia empresarial necessita,

no entanto, de mecanismo para tal prodigio, como a utilizagdo de banco de dado para tal fato.

Um catalisador eficaz para o engrandecimento dos lucros é o controle das fungdes
e atividades comerciais por um todo. Com o auxilio da informatica, na andlise de sistema

criou-se banco de dados que veio a favorecer um controle na lucratividade das organizagdes.

Segundo Edward de Bono:“Houve tempo em que o gargalo estava nas
informagdes, hoje ele estd na capacidade de agir com inteligéncia sobre elas”. (Bastos, 2002,
p. 01). Manter uma institui¢io com lucros nas alturas, requer um volume de informagdes pré-
adquiridas. Tais como andlise ambiental: clientes, estilos, cultura organizacional,
fornecedores, concorrentes, etc. Mas a esséncia dos bons negdcios € atuar sobre tais

conhecimentos.

A tecnologia tornou-se o “amigo ideal” para a aquisi¢do dessas informagdes.
Porém o processo decisério do que fazer com esses dados que interferem ou ndo no setor

lucrativo é que constitui-se o segredo do administrador.

O gerenciador possuidor da habilidade de utilizar o conhecimento interpretando

novos fatos e variaveis aparentemente ndo relacionadas de forma a atingir os objetivos,
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desejos estes, no caso, o lucro. Tera que ter em mente que a satisfago na aquisi¢do de saberes

so tera valores significativos se na sua tomada de decisdo, atingir objetivo concreto — o lucro.

2.5 Banco de Dados em Redes

Segundo Nicochelli, nestes modelos os dados sdo dispostos em registros,
previamente classificados em classes que descrevem a estrutura de determinado tipo de
registro. Os registros sdo descritos em relagdes de conjuntos onde sdo estabelecidas as
ligacdes logicas entre eles.

As restrigdes impostas pelo Modelo de Redes podem ser descritas como de ordem
de Entrada e de Existéncia. Em relagfo as restri¢des de entrada citamos a obrigatoriedade de
cada novo registro estar conectado (ou apontado, como preferem os programadores ao
conjunto indicado. Em relagdo a restri¢des de Existéncia podemos dizer que um componente
de um tipo de registro pode existir de forma independente de outros desde que esteja
conectado a algum outro registro fazendo parte de algum conjunto, ou sendo base de um novo
conjunto. A identificagdo de um conjunto pode ser verificada através do esquema de ligagdo
entre o registro pai e o registro filho, assim sendo, cada instancia de conjunto apresenta um
elemento de distingdo, o tal registro pai, e os registros filhos devidamente ordenados, e
portanto passiveis de serem acessados pelos seus elementos.

Por que usar um sistema de banco de dados? Quais sdo as vantagens? A resposta
depende, até certo ponto, do sistema, se este servird a um usuario Gnico ou multiplos - ou,
para ser mais exato, ha inimeras vantagens adicionais no caso de usudrios multiplos.
Consideramos, primeiramente, o caso do usudrio unico. Referimo-nos novamente ao exemplo
de uma adega de vinhos, o qual julga-se caracteristico de um banco de dados de usuério

tnico. Este banco de dados especifico é tdo pequeno e simples que as vantagens podem ndo



31
ser 6bvias de imediato. Imaginemos, porém, um banco de dados similar para um grande
restaurante, com um estoque de talvez milhares de garrafas e com freqiientes altera¢des; ou
uma loja de bebidas alcodlicas, com um estoque imenso e muita rotatividade. (Embora se trate
de um banco de dados maior, ainda é um sistema de usuario Unico).

As vantagens do sistema de banco de dados em relagdo aos métodos tradicionais,
baseados em papéis e arquivos ficarfio mais evidentes nos seguintes exemplos:

¢ E compacto: Ndo ha necessidade de arquivos de papéis volumosos.

e E rapido: A méaquina pode recuperar e modificar os dados muito mais rapidamente do que o
ser humano. Em especial, as consultas incidentais, repentinas. sdo rapidamente respondidas,
sem consultas a manuais ou pesquisas visuais, que consomem muito tempo.

e Importa em menos trabalho bragal: elimina a maior parte do tedioso trabalho manual de
arquivamento. As maquinas sempre executam as tarefas mecanicas melhor do que nos.

e Tem fluxo corrente: disponibilidade de informagSes certas e atualizadas a qualquer
momento basta pedir.

As vantagens acima s3o mais significativas em ambientes de usuarios multiplos
onde o banco de dados € maior ¢ mais complexo do que o de usuério Unico. H4, neste caso,
outra vantagem dominante, a saber: O sistema do banco de dados proporciona a empresa o
controle centralizado de seus dados operacionais (é uma de suas propriedades mais uteis). Tal
situag¢do contrasta nitidamente com a que vemos na empresa sem sistema de banco de dados,
onde cada aplica¢do dispde de seus proprios arquivos - muitas vezes também suas fitas e
discos particulares - de tal forma que os dados operacionais sdo muito dispersos, dificultando
o controle sistematico.

O marketing € a posi¢do consciente para a lucratividade nos novos tempos, além
do relacionamento inter e intrapessoal. O administrador inteligente tera mérito, quanto

estrategista, de evitar o fator surpresa nos negdcios. Encontramos entio o elemento primordial
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para a sobrevivéncia do sucesso empresarial e da alta lucratividade nos dias atuais, o banco de
dados como fator indispensavel para a obten¢do do sucesso da empresa.

O prestigio do banco de dados resumiu-se em agilizar processos que contenham
elementos informativos dispersos em conhecimento produtivo, competitivo e lucrativo.
Evitando a rotina e regulamentos inflexiveis, as chamadas burocracias.

Analise recente de um escritdrio padrdo mostra que em pleno século da tecnologia
cibernética, do conhecimento em massa, ha desperdicio de tempo e dinheiro. Registros nos
mostram que um em cada vinte documentos é perdido, ou sendo um em cada doze segundos
no mundo. Refaze-lo custa valores exorbitantes, executivos gastam até quatro semanas por
ano para procurar documentos extraviados. Prejuizos da burocracia que sdo desfeitos com a
instalag&o do banco de dados.

Ha muito a ser desenvolvido no campo tecnologico. A associagdo para
gerenciamento da imagem e da informagdo nos diz que o conhecimento produzido desde a
pré-historia até a segunda guerra mundial é a mesma gerada nas ultimas cinco décadas. Porem

apenas 1% esta em formato digital.

“O banco de dados é um sistema de armazenamento e acumulag¢do de dados
devidamente codificados e disponiveis para o processamento e obten¢do de
informagdes. Na realidade, o banco de dados é um conjunto de arquivos,
relacionados logicamente, organizados de forma a melhorar e facilitar o acesso aos
dados [...]. (Chiavenato, Idalberto, 1936, p. 337)

Com o advento da tecnologia as organizagdes estdo cada vez mais competitivas,
onde o diferencial esta no controle e acesso rapido as informagdes.

O surgimento do banco de dados veio facilitar aos administradores obtencdo de
dados e informag&es sobre clientes, fornecedores, concorrentes, situa¢do de mercado, dentre
outros, os quais poderdo ser analisados e sintetizados, para serem utilizados em tomada de
decisdes.

A implementagdo de um banco de dados para controle de processos

administrativos implica em uma grande mudanga na rotina de uma empresa, cria novos
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procedimentos administrativos e auxilia na consulta a documentagdo que antes pareciam
inacessiveis.

Para vencer competidores, faz-se necessdrio um agrupamento de pequenas
unidades estratégicas como; informagdes organizadas — banco de dados — com acesso rapido e

facil, favorecendo empreendimentos ageis e inovadores.
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Capitulo 3 — Metodologia

Este trabalho tem como objetivo analisar os procedimentos das empresas relativos
ao controle de estoque, a utilizagdo do banco de dados na busca de informagdes que
possibilitem o melhor desenvolvimento e lucratividade para as organizagées. Utilizaremos os
Métodos Tedricos, porque através deles analisaremos o objeto de estudo desta pesquisa,
utilizaremos também os Métodos Empiricos para extrairmos da sociedade seus
conhecimentos basicos sobre a organiza¢do de um banco de dados, auxiliando-nos de
entrevistas, questiondrios, historia de vida, tipos de observagdes e o Método Estatistico, com
objetivo de obter informagfo para verificar a deficiéncia do processo através de dados

quantificados e chegar a conclusdo do tema abordado.

3.1 Pesquisa Bibliografica

Utilizaremos a Pesquisa Bibliografica porque nos dard embasamento no
desenvolvimento e construgdo do nosso projeto através de teoricos especialistas na éarea

administrativa, para isso utilizaremos livros, jornais, revistas, documentos, internet, etc.

3.2 Pesquisa Documental

Utilizaremos a pesquisa documental porque precisamos de alguns documentos
especificos da empresa para nos fornecer sustentagdo as questdes discutidas neste trabalho.

Para isso utilizaremos os seguintes documentos:

Cadastro de Estoque
Folha de Pagamento

Relatorio de Controle de Estoque
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Relatorio da margem de Lucro de um periodo

Cadastro de Funcionario

3.3 Pesquisa de Campo

Utilizaremos a pesquisa de campo para analisarmos todos os fatos na utilizagdo da
coleta de dados.

A pesquisa de campo fazer-se-a:

3.3.1 Universo e Amostra

O universo pesquisado compreendera os funcionarios, fornecedores, gerentes,
administradores e clientes, que sdo aproximadamente 7.165 pessoas. Através da teoria de
amostragem se determinou, 5,09%, onde 8,2% (N=23) de funcionarios sdo da empresa
Comercial Brasillojas Ltda, 15,4% (N=35) sdo da B. Vieira Comercial (moveis) e 17%

(N=07) sao da FICNET que corresponde a 365 pessoas entrevistadas.

Tabela 3.3.1 — Universo analisado da pesquisa de campo

Epraesa FUNC. | FORNEC. |GERENTNS| ADng | cLonqHis
Comercial Brasillojas Ltda 23 252 1 2 2.808
B. Vieira Comercial (Moveis) 35 188 1 2 3.600
FICNET 07 32 1 1 212
TOTAL 65 472 3 5 6.620
UNIVERSO 7.165 AMOSTRA 365
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3.3.2 Procedimentos para a coleta de dados:

Analisaremos as seguintes informagdes referentes ao periodo estudado:

Satisfagdo em fornecer o produto de primeira linha.

Nivel de Competitividade aplicado na empresa

Satisfagdo em possuir um banco de dados interno

Nivel de gerenciamento desenvolvido

Nivel de Administra¢do participativa

Satisfacdo dos funciondrios em relacdo a empresa

Auto nivel de capacitagdo dos funciondrios

Existéncia do setor de Recursos Humanos na empresa.

Cargos e Salarios oferecidos para os funcionérios

Competitividade da empresa ao mercado em relagdo aos profissionais qualificados.
Satisfagdo dos clientes com respeito a empresa

Exigéncia da sociedade em que a empresa tem de manter um nivel de funciondrios bem
qualificados.

Nivel maximo qualitativo oferecido aos clientes

Capacidade de fidelizac¢do do cliente na empresa

Adquirir clientes mais exigentes na sociedade.

3.3.3 Instrumentos

Se utilizara questionarios com perguntas dicotomicas, tricotdmicas e de multiplas
escolhas, auxiliando-se da observagdo assistematica, ndo participante em equipe e na vida

real.



3.3.4 Sujeitos entrevistados

Tabela 3.3.2 — Amostra selecionada na aplicacio de questionarios
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N° DE N° DE N° DE N°DE N°DE
T o FUNC. FORNEC. | GERENTES ADM. CLIENTES
Comercial Brasillojas Ltda 23 - E - 100
B. Vieira Comercial (Moveis) 35 - - - 100
FICNET 07 - - - 100
TOTAL 65 - - - 300
AMOSTRA 365
3.4 Pesquisa Estudo de Caso:
Pesquisa estudo de caso fazer-se-a:
Tabela 3.4.1 — Universo analisado na pesquisa de estudo de caso
N° DE N°DE N° DE N° DE
P FUNC. | FORNEC. | GERENTES| ADM. O
B. Vieira Comercial (Moveis) 35 188 1 1 747
FICNET 07 32 1 1 41
TOTAL 788

3.4.1 Universo e Amostra

O universo pesquisado compreendera os funcionarios, fornecedores, gerentes,

administradores e clientes da B. Vieira Comercial e da FICNET que s3o um total de 788

pessoas. Através da teoria de amostragem se determinou 4,8% (N=02) da FICNET e 0,13%

(N=01) da B. Vieira Comercial (moveis).




3.4.2 Procedimentos para a coleta de dados:

Analisaremos as seguintes informagdes referentes ao periodo estudado:

Capacidade para exercer suas fungdes;
Nivel de satisfag@o dentro do trabalho;
Estabilidade financeira;

Igualdade de direito;

Preconceito social;

Ascensdo profissional;

Bom relacionamento entre funcionérios;
Etica profissional;

Capacidade para lideranga;

Nivel de auto-estima do individuo;
Capacidade intelectual do individuo;
Auto nivel de controle;

Atitude no desenvolvimento de idéias;
Honestidade com sua equipe;

Capacidade fisica do individuo;

Interacdo na equipe;

Nivel de satisfagédo do trabalho em grupo;
Auto capacidade de adaptagdo no trabalho;
Capacidade produtiva do profissional;
Direito de opinar;

Senso critico.



3.4.3 Instrumento
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Se utilizara entrevista semi-estruturada com perguntas abertas (focalizada, clinica

e dirigida) auxiliando-se da observagdo sistematica, participante natural e artificial, na vida

real e em equipe.

3.4.4 Sujeitos entrevistados

Tabela 3.4.2 — Amostra selecionada na aplicacio de entrevistas

5. . o N° DE N° DE N° DE N°DE
B. Vieira Comercial (méveis) FUNC. FORNEC. | GERENTES ADM. TOTAL
Total de entrevistado 0,13% - - - 100%
N°. de pessoas 1 - - - 1
Tabela 3.4.3 — Amostra selecionada na aplicaciio de entrevistas
N°DE N°DE N° DE N°DE
ERAEY FUNC. | FORNEC. | GERENTES | ADM. TOTHe
Total de entrevistado 4.8% - - - 100%
N°. de pessoas 2 - - - 2
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Capitulo 4 — Anailises e discussoes

Os empreendimentos estdo passando por uma fase de mudangas muito rapidas, e
devido a essas mudangas as empresas podem ter sua sobrevivéncia ameagada. E por este entre
outros motivos que ha uma preocupagéo por parte das organizagdes em implantar banco de
dados informatizado para um melhor controle administrativo, mais eficazes e ageis, para
manterem-se a frente dos concorrentes no mercado.

Tendo este trabalho em analisar a importancia do banco de dados no controle
administrativo das empresas, para isso destinamos a pesquisa em trés empresas comerciais,
Comercial Brasillojas Ltda, B. Vieira Comercial (méveis) ¢ FICNET, que nos deram
subsidios em relagio ao tema pesquisado, devendo este proporcionar melhores previsdes
sobre as diversas tomadas de decisdes administrativas, e conseqlientemente gerar maior
agilidade no atendimento de seus clientes.

Sendo necessario para a implementagdo do banco de dados, um investimento em
tecnologia, que sera de grande importdncia para a empresa, pois este sistema mantera
interagdo com todos os setores da organizagdo, fazendo assim, controle de uma forma geral,
diante deste fato, o0 mesmo apresentara resultados significativos, pois terdo dados atualizados
referentes as mercadorias, fornecedores e clientes sempre que solicitado, sem a necessidade
de contagem manual como € de habitual.

Terda também que investir na qualificacdo dos funcionérios, para que os mesmos
fiquem aptos para a operacionaliza¢io desse novo mecanismo tecnolégico.

Estudamos os tipos de bancos de dados automatizados e nfo informatizados.
Observamos a influéncia que um banco de dados pode provocar em uma administragéo

comercial.
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Utilizamos como instrumento de pesquisa, os questionarios para clientes e
funciondrios aplicados nas empresas mencionadas, onde buscamos informag¢des que nos
deram base para conclusdo do nosso trabalho.

No decorrer da pesquisa, enfrentamos alguns graus de dificuldades como o n&o
total entendimento das perguntas atribuidas aos entrevistados, tempo disponivel para
responderem as variadas questdes e ndo clareza em algumas respostas.

Esperamos com este trabalho, atribuir as empresas um melhor controle
administrativo e financeiro com a utilizagdo de um banco de dados automatizado, para
facilitar o manuseio das operagdes realizadas dentro do ambiente de trabalho, com vista
alcangar um crescimento econémico, objetivando o desenvolvimento do empreendimento.

A partir do cruzamento entre sexo e faixa etaria. A empresa Comercial
Brasillojas Ltda totalizaram 65,2% (N=15) do sexo masculino, enquanto 34,76% (N=08) dos
entrevistados sdo do sexo feminino, desses 13,03% (N=03) responderam que possuiam no
Maximo até 20 anos, para 56,51% (N=13) que afirmaram que tinham entre 21 a 30 anos, ja
30,42% (N=07) informaram que sua idade estava entre 31 a 40 anos.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 51,42% (N=18) dos funcionarios
responderam que sdo do sexo masculino, onde 74,27% (N=17) falaram que s&o do sexo
feminino, entretanto 14,28% (N=05) atestaram que sua faixa etaria € de até 20 anos, com
42,85% (N=15) que mencionaram que sua idade esta entre 21 a 30 anos, para 39,99% (N=14)
indicaram que possuiam de 31 a 40 anos, ja 2,85% (N=01) afirmaram que possuiam acima de
50 anos.

A empresa FICNET 57,13% (N=04) relataram que sdo do sexo masculino,
enquanto 42,85% (N=03) opontaram que sdo do sexo feminino, desses 57,13% (N=04)
afirmaram que sua idade esta entre 21 a 30 anos, para 42,85% (N=03) responderam que sua

faixa etaria esta entre 31 a 40 anos.
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Tabela 4.1: Analise das relacdes entre sexo e faixa etaria nas empresas em estudo.

Sexo
. - Masculino Feminino
Faixa etaria
F % F %
Comercial Brasillojas Ltda

Até 20 anos 02 8.69 01 4.34
21 a 30 anos 08 34,78 05 2). 75
31 a 40 anos 05 21,73 02 8.69
Acima de 50 anos

TOTAL 23 100%

B. Vieira Comercial (moéveis)

Até 20 anos 02 5. 71 03 8,57
21 a 30 anos 06 17,14 09 25.71
31 a 40 anos 10 28.57 04 11,42
Acima de 50 anos 01 28,57

TOTAL 35 100%

FICNET

Até 20 anos
21 a 30 anos 03 42 85 01 14,28
31 a 40 anos 01 14,28 02 28.57
Acima de 50 anos

TOTAL 07 100%

Este cruzamento entre sexo e faixa etaria nos informara sobre a média de idade e
sexo dos funcionarios que fazem parte do quadro de trabalho das empresas investigadas.

As informagdes obtidas nos indicara que o departamento das empresas pesquisadas
sdo formados por funcionarios jovens de faixa etaria entre 21 a 30 anos em sua maioria.

No meio empresarial tdo disputado efetua-se a presenga significativa de ambos os

sexos para o crescimento e desenvolvimento dos empreendimentos.

“A linha divisoria entre o mundo particular da familia onde ficavam as mulheres, e
o,mundo publico do trabalho e sucesso profissional, onde estavam os homens, estd
cada vez mais,ténue. Até o inicio do século passado, as brasileiras ndo podiam
trabalhar sem a devida, autoriza¢do dos maridos ou dos pais. Hoje, muito se
avangou no caminho para a igualdade entre, os sexos, em fungdo da permanente
luta feminina em busca de espago e reconhecimento,profissional, que vem
assegurando direitos e garantindo novas oportunidades.” (LUCIANE LIMA PERES
KURZAWA, 2004.)
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A respeito do cruzamento detectamos que na empresa Comercial Brasillojas
Ltda 56,51% (N=13) dos funciondrios atirmaram que possuiam idade entre 21 a 30 anos na
sua maioria, 0 mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) com 42,85%
(N=15) que informaram sua faixa etaria ¢ a empresa FICNET com 57,13% (N=04) que
atestaram essa idade.

Com relagdo a 1° Variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 65,2%
(N=15) dos entrevistados mencionaram que s3o do sexo masculino, € em segundo 34,76%
(N=08) indicaram ser do sexo feminino, 0 mesmo acontece com a empresa B. Vieira
Comercial (méveis) onde 51,42% (N=18) falaram que sfo do sexo masculino, para 48,55%
(N=17) que responderam ser do sexo feminino, entretanto na empresa FICNET 57,13%
(N=04) indicaram ser do sexo masculino, ja 42,85% (N=03) responderam que sdo do sexo
feminino.

Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Vocé acredita que o quadro
de funcionérios compostos por pessoas do sexo masculino e faixa etaria de 21 a 31 anos,
influencia no desenvolvimento das empresas que utilizam banco de dados informatizado no
controle administrativo?

O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:
[...] Pessoas quanto mais jovens sdo atraidas pela informatica [...]
Diferenciando-se o funciondrio 1 da empresa Ficnet argumenta:

[...] Acredito que independe da idade e sim da forga de vontade e dedicagdio com
que as pessoas desempenham suas fungdes [...]

Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet concorda que pessoas mais jovens gostam de

dados eletrénicos e relata:
[...] O jovem tem capacidade de assimilagdo e interesse [...}

Com a entrevista chega-se ao consenso que os funcionarios mais jovens, sdo

pessoas de melhor adapta¢do a uma administra¢do informatizada, integrando-se com mais
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facilidade e interesse ao banco de dados informatizado das empresas, contribuindo-se para seu

sucesso e crescimento financeiro.

Dentre as empresas analisadas verificamos que as mesmas possuem funcionarios

com faixa etaria entre 21 a 30 anos, demonstrando com isso a confianga das empresas no

talento da juventude para a realizagdo das suas operagdes.

Com a pesquisa realizada concluimos que as empresas procuram optar por

funcionarios que tenham idade ndo avangada, para formar o seu quadro de colaboradores,

usando dessa forma uma estratégia para conquistar o seu mercado alvo.

Grifico 4.1: Analise das relacdes entre sexo e faixa etaria nas empresas em estudo.
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4.1 — Analisando a defasagem administrativa no controle de estoque nao informatizado

causa primaria da baixa lucratividade.

A partir do cruzamento entre a causa de uma empresa a ndo obter lucros e si 0
estoque informatizado facilita o desempenho organizacional. A empresa Comercial
Brasillojas Ltda tem aqueles funcionarios que responderam afirmativamente sobre esta
necessidade para 100% (N=23) que atestaram sobre a facilidade do desempenho
organizacional através do estoque informatizado, com 26,08% (N=06) que afirmaram que a
insatisfagdo é causa de uma empresa a ndo obter lucros, para 17,39% (N=04) que asseguram a
falta de motivagdo como principal fator, enquanto 39,13% (N=09) mencionaram a
administra¢do inadequada como geradora das perdas dos lucros, para 17,39% (N=04) que
opinaram que outros aspectos influenciam para a ndo obteng:ﬁo de lucros.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 79,97% (N=28) dos funcionarios
consideram como fator indispensével a utilidade do estoque informatizado para o desempenho
de suas fungdes, desses 25,7% (N=09) apontaram a insatisfagdo como principal responsavel
pela baixa lucratividade, ja 14,28% (N=05) disseram que a falta de motivagdo torna a
empresa menos lucrativa, para 42,85% (N=15) que acreditam que a administra¢do inadequada
¢ que leva a empresa a ndo obter lucros, na qual 14,27% (N=05) responderam que outros
aspectos tornam a empresa menos lucrativa, para 2,85% (N=01) que ndo optaram em relagdo
a essa questdo.

Ja na empresa FICNET 100% (N=07) dos entrevistados informaram que a
automacdo do estoque agiliza as operagdes da empresa, entretanto 14,28% (N=01) apontaram
a falta de motivagdo como causa da ndo obten¢do dos lucros, ja 71.42% (N=05) acreditam que
a administragdo inadequada é fator primordial para as perdas, na qual 14,28% (N=01)

mencionaram outros motivos para os baixos lucros.
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Tabela 4.1.1: Andlise da causa de uma empresa a nao obter lucros com relacio ao
estoque informatizado no desempenho organizacional.

Causa de uma empresa a ndo obter lucratividade

O estoque informatizado s Adm. o
facilita o desempenho ks Fatlit? g Inadequa- Outros 01;?:“
organizacional e e b Da
F | % | F|% | F|%|F|%]|F | %
Comercial Brasillojas Ltda

Sim 06 | 26081 04 | 1739 09 | 39,13 [ 04 | 17,39
Nio
Talvez
Ndo sei

TOTAL 23 100%

B. Vieira Comercial (moveis)

Sim 05 |1428] 05 {1428 ] 13 | 3714104 | 11,42 | 01 | 285
Nio 01 | 2,85
Talvez 03 | 8,57 02 | 5,71
Nao sei 01 | 285

TOTAL 35 100%

FICNET

Sim 01 | 1428 )05 | 71,4201 | 14,28
Nio
Talvez
Ndo sei

TOTAL 07 100%

Esta analise das causas de uma empresa a ndo obter lucros com relagdo a

facilidade do estoque informatizado para o desempenho organizacional dara um diagndstico

da necessidade de implantagdo de um banco de dados automatizado para facilitar o

desempenho das fung¢des, mantendo a empresa competitiva sem desperdicio de tempo e

material.

Realizamos esta pesquisa para que através dos dados coletados possamos

averiguar as necessidades reais pela utilizagdo de um banco de dados automatizado dentro do

ambiente organizacional e enfocar claramente a real importancia de um sistema informatizado

para um controle administrativo mais seguro, levando obviamente as empresas aos lucros.
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Um sistema capaz de fornecer-nos informagdes precisas para as tomadas de

decisdes é hoje fundamental no mercado organizacional, as empresas ao longo do tempo
perderam tempo e dinheiro na utilizagdo de outras formas de controlar o estoque, hoje pela
uma necessidade de mercado isso vem mudando os empresdrios estdo cada vez mais
conscientes que € necessario utilizar um controle de estoque automatizado para um melhor

gerencialmente de seus produtos.

“Em geral todo comércio possui um estoque de mercadorias. Através de um ponto
de vendas essas mercadorias sd@o comercializadas e um movimento financeiro é
gerado. A informatizagdo simplifica o trabalho ajudando a manter o controle do
estoque, o controle das vendas e o controle financeiro”. (Sistemas, 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresa Comercial Brasillojas
Ltda 100% (N=23) dos funcionarios afirmaram que o estoque informatizado facilita o
desempenho organizacional, o mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial
(méveis) em 79,97% (N=28) e¢ a empresa FICNET com 100% (N=07) dos entrevistados,
onde tiveram 2,85 (N=01) da empresa B. Vieira Comercial (méveis) que responderam que o
estoque automatizado ndo facilita o desempenho do empreendimento, enquanto 17,13%
(N=06) falaram que ndo sabiam e que talvez facilitasse o desempenho com a utilizagdo do
estoque informatizado.

Com relagdo a 3°. variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 39,13%
(N=09) dos entrevistados atestaram que a administragdo inadequada € razdo primordial para a
ndo obten¢do de lucros, e em segundo a insatisfagdo 26,08% (N=06) pois acreditam que
funciondrios insatisfeitos podem levar aos negdcios baixa lucratividade, pois se sentem
desmotivados, sem energia para poderem trabalhar com mais dinamismo para a fidelizagéo
dos clientes, o mesmo acontece com a B. Vieira Comercial (méveis) onde 25,7% (N=09)
sinalizaram, entretanto na empresa FICNET 14,28% (N=01) indicaram a falta de motivagdo

como causa para a ndo obtengdo de lucros.
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Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Como o estoque

informatizado facilita o desempenho organizacional da empresa, na obtengdo de lucro?

O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

{...] para que a empresa tenha um melhor controle organizacional, buscando
informagdes rapidas e seguras |...]

Concordando-se o funcionario 1 da empresa Ficnet afirma:

[...] O estoque informatizado é de grande utilidade pois facilita a consulta de
produtos na empresa e agiliza o atendimento {...]

Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet também concorda e relata:

[..] A facilidade se da principalmente pela rapidez no acesso as informagdes
necessarias, no banco de dados do estoque da empresa [...]

Concluimos que para o aumento dos lucros € necessario que as empresas
informatizem seus bancos de dados, para que tenha rapidez no acesso as informagdes, como:
consulta de produtos, consultas de extratos de clientes, etc, contribuindo com o avango
tecnologico da organizagdo, objetivando um controle melhor sobre seu empreendimento, com
busca em alcancar fatias maiores no mercado, aumentando assim sua margem de
contribuigdo, ou seja, a lucratividade.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas as empresas pesquisadas
em tratando-se da utilizacdo de um controle de estoque informatizado para o desempenho
organizacional as empresas estdo respondendo as expectativas dos clientes, pois utilizam
sistemas informatizados para melhorar o seu controle interno de mercadorias, propiciando
maior comodidade ao cliente na aquisi¢do de um determinado produto.

Concluimos que para o aumento dos lucros € necessaria a implantagdo de um
estoque informatizado para um melhor controle organizacional, pois torna-se uma ferramenta
importante e representativa ao empreendimento, que possibilitard maior agilidade na consulta
ao estoque, proporcionando em tempo real e com precisdo o nivel de mercadorias disponiveis

para serem negociadas.
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Grifico 4.1.1: Andlise da causa de uma empresa a nio obter lucros com relacio ao
estoque informatizado no desempenho organizacional.
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De acordo com a pesquisa realizada na empresa Comercial Brasillojas Ltda,
95,63% (N=22) dos funcionarios responderam afirmativamente que a mao-de-obra
qualificada é fator importante para a empresa, sendo que 26,08% (N=06) optaram por um
melhor atendimento como principal necessidade das empresas investirem em tecnologia,
21,73% (N=05) preferiram a lucratividade como necessidade maior para esse investimento,
onde 39,12% (N=09) acharam importante o acesso rapido as informagdes como ponto
fundamental, enquanto 13,04% (N=03) relataram que todas opgdes citadas sdo importantes
para a escolha da implantagio de tecnologia dentro do ambiente organizacional.

Na empresa B. Vieira Comercial (moveis) 88,55% (N=31) consideram a
qualificagd@o dos funcionarios como extrema importancia para o desempenho da organizagéo,
desses 31,42% (N=11) sinaliza que o melhor atendimento é em decorréncia da capacitagdo da
mao-de-obra, onde 14,27% (N=05) afirmam que a lucratividade levam as empresas aderirem

a uma tecnologia de ponta, sendo que 31,42% (N=11) optaram que o acesso agil aos dados
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proporciona a empresa a escolha da informatizagdo de seus dados e que 22,85% (N=08)
levam em consideragdo todas opgdes citadas como pontos principais para a implantagdo de
novos mecanismos tecnolégicos.

Ja na empresa FICNET 100% (N=07) informaram que pessoal qualificado € fator
indispensavel para a organizag@o, entretanto 14,28% (N=01) mencionaram que a deficiéncia
de um bom atendimento € por falta de uma tecnologia adequada a nova realidade, com
42.85% (N=03) asseguram que o acesso rapido as informagdes propicia as empresas
investirem em tecnologia e que 42,85% (N=03) concordam que todas op¢des mencionadas

sdo de grande importancia para o melhoramento tecnologico da empresa.

Tabela 4.1.2: Analise das necessidades das empresas investirem em tecnologia com
relacio a mio-de-obra qualificada como fator importante para a empresa.

Necessidade das empresas investirem em tecnologia.

A mao-de-obra qualificada

; Melhor o Acesso rapido as | Todas as opgdes
¢ fator importante para a Atekdisiento Lucratividade informacdes Sk
empresa.
F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda
Sim 06 26,08 05 21.73 08 34,78 03 13,04
Nio sei 01 4.34
Nao optou
TOTAL 23 100%
B. Vieira Comercial (méveis)
Sim 11 31,42 04 11,42 10 28,57 06 17,14
Nio sei 01 2,85
Nio optou 01 2.85 02 5;71
TOTAL 35 100%
FICNET
Sim 01 14,28 03 42 85 03 42,85
Nio sei
Nao optou
TOTAL 07 100%
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Este cruzamento da necessidade em investir em tecnologia com relagdo a
qualificagdo da mao-de-obra dara enfoque da deficiéncia da capacitagdo dos funcionarios para
a operacionalizagdo de um novo mecanismo de controle, levando a empresa a um caos
administrativo e a uma baixa lucratividade.

Fizemos esta pesquisa para que através dos dados coletados possamos ter uma
avaliacdo das reais necessidades da empresa utilizar novos métodos tecnologicos para um
controle administrativo mais eficaz levando em consideracdo a necessidade da capacitagdo de
funcionarios para a utilizag@o desses novos mecanismos.

Com pessoal qualificado para operacionaliza¢io de um sistema de banco de dados
automatizados as empresas proporcionaram a seus clientes um melhor atendimento, pois teréo

um acesso rapido as informagées levando a empresa ao aumento dos lucros.

“A redugdo de custos nas empresas também se deve a tecnologia informatizada. Ela
evita o trabalho em duplicidade, elimina arquivos e controles, disponibilizam dados
para tomadas rdpidas de decisdo e reduzem o indice de erros”. (Peter Senge, 1998).

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresé Comercial Brasillojas
Ltda 95,63% (N=22) dos funcionarios afirmaram que a mé#o-de-obra qualificada ¢ fator
importante para a empresa, enquanto 4,34% (N=01) responderam que ndo sabiam que a
qualificagdo dos funcionarios é fundamental para o éxito da empresa, 0 mesmo acontece com
a empresa B. Vieira Comercial (méveis) em 88,55% (N=31) que confirmaram a m&o-de-
obra qualificada ¢ indispensavel para o empreendimento, para 11,41% (N=04) responderam
que ndo sabiam e outros que ndo optaram pelas opgoes sugeridas e a empresa FICNET com
100% (N=07) dos entrevistados que responderam que a qualifica¢io dos funcionérios € peca
fundamental para a empresa.

Com relagdo a 2°. variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 39,12%
(N=09) dos entrevistados atestaram que o acesso rapido as informagdes € um dos fatores das
empresas investirem em tecnologia, e em segundo o melhor atendimento 26,08% (N=06) pois

acreditam que a tecnologia proporciona um atendimento personalizado, 0 mesmo acontece
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com a B. Vieira Comercial (méveis) onde 31,42% (N=11) falaram, entretanto na empresa
FICNET 42,85% (N=03) indicaram o acesso rapido aos dados como fator principal das
empresas investirem em tecnologia.

Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Vocé acredita que o quadro
de funciondarios compostos por pessoas do sexo masculino e faixa etaria de 21 a 31 anos,
influencia no desenvolvimento das empresas que utilizam banco de dados informatizado no
controle administrativo?

O funciondrio 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] A qualificagdo da mio-de-obra € uma das pecas fundamental para a empresa,
onde busca a todo momento melhorar o seu produto e melhorar sua prestagdo de
servigo [...]

Sendo que o funciondrio 1 da empresa Ficnet concorda e afirma:

[...] A tecnologia ¢é indispensavel nos dias atuais no empreendimento ¢ a méo-de-
obra qualificada para operacionalizagdo dessa tecnologia ¢ de fundamental
importancia para a empresa [...]

Concordando-se o funcionario 2 da empresa Ficnet relata:

{...] A tecnologia s6 vem somar para qualquer empresa e a mao-de-obra qualificada
¢ o primeiro passo para um grande desenvolvimento comercial [...]

Através da entrevista concluimos que a tecnologia é indispensavel nos dias de hoje
€ que para satisfazer essa tecnologia € necessario termos uma méo-de-obra qualificada,
equilibrando-se dentro do mercado de trabalho, proporcionando alto indice de competigio
para a organizagao.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas as empresas pesquisadas
em se tratando da mdo-de-obra qualificada atestaram que ¢ fator importante para a sua
organizacéo.

Concluimos que para as empresas investirem em tecnologia € necessario que tenha
pessoal qualificado para a operacionalizagdo de novos mecanismos tecnologicos dentro do

ambiente organizacional.
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Griafico 4.1.2: Analise das necessidades das empresas investirem em tecnologia com
relacio a mao-de-obra qualificada como fator importante para a empresa.
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Com a entrevista realizada na empresa Comercial Brasillojas Ltda, 47.81%
(N=11) dos funcionarios responderam que o controle de estoque por meio do banco de dados
automatizado ¢ importante para uma melhor organizagdo dos produtos, enquanto 34,76
(N=08) dos entrevistados optaram que o desenvolvimento da empresa depende do controle de
estoque informatizado que propicia a mesma um crescimento constante de seu negocio, para
17,39% (N=39) que falaram que outros aspectos sdao importantes para um melhor controle do
estoque, sendo que 39,12% (N=09) optaram por uma tecnologia absoleta como principal
ponto da baixa lucratividade interferindo diretamente nos negocios, ja 21,73% (N=05) que
preferiram a falta de manutengdo como fator preponderante para os prejuizos que venham a
acontecer na empresa, ja 17,38% (N=04) acharam importante que o ambiente desmotivado €

um dos principais fatores dos lucros baixos, enquanto 17,39% (N=04) relataram que outros
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aspectos sfo importantes para as perdas dos lucros, e 4,34% (N=01) nio optaram por
nenhuma das op¢des mencionadas.

Na empresa B. Vieira Comercial (moéveis) 82,80% (N=28) dos entrevistados
consideram a importancia do controle de estoque por meio do bando de dados automatizado
como um dos fatores de grande necessidade para a organizagdo dos produtos e que
proporciona crescimento e desenvolvimento para a empresa possibilitando dessa forma um
aumento consideravel dos lucros do empreendimento, desses 22,85% (N=08) sinalizam que a
tecnologia absoleta é fator que contribui significativamente para a baixa lucratividade da
empresa, pois uma organizagdo que ndo invista em tecnologia para manter-se competitiva no
mercado, tera sérios problemas com relag@o aos dados necessérios para que a empresa possa
se manter em funcionamento, ja 17,12% (N=06) afirmam que os baixos lucros sdo
decorrentes da falta de uma manutengio constante dentro da empresa, para 34,27% (N=12)
que optaram que o ambiente desmotivado deixa a empresa sujeita a perda dos lucros, 22,85%
(N=08) levam em consideragio outros pontos como principais motivos dos lucros, para 2,85%
(N=01) que nfo optou por nenhuma das alternativas.

J4 na empresa FICNET 85,68% (N=06) informaram que o estoque automatizado €
de fundamental importidncia para a organizagdo dos produtos no qual o controle
administrativo proporcionado por essa automagio dos dados torna a empresa segura € 0
desenvolvimento da mesma mais constante, entretanto 42,84% (N=03) mencionaram que a
deficiéncia de um ambiente desmotivado provoca ao empreendimento baixa lucratividade,
dessa forma cabe aos administradores buscarem mecanismos para que impulsionem os
funciondrios para uma melhor produtividade, buscando sempre o melhor para a empresa, com
28,56% (N=02) asseguram que outros fatores levam a resultados negativos de lucratividade e

que 28,56% (N=02) ndo se manifestaram em relag@o as opgdes propostas.
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Tabela 4.1.3: Analise da atribuicio de resultados negativos de lucratividade com relaciao
a importancia do controle de estoque para a empresa.

Atribuigdo de resultados negativos de lucratividade.

A importéncia do controle | Tecnologia Falta de Ambiente TR Nio
de estoque para a empresa. absoleta manutengdo | desmotivado optou
F % F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda

Organizagio dos produtos 02 | 869 | 04 | 17.39 | 01 434 (04 | 17.39
Controle administrativo
Desenvolvimento da . > . 2
empresa 03 | 13,041 01 | 434 | 03 | 13,04 01 |4,34
Qutros 04 | 17,39
Nao optou

TOTAL 23 100%

B. Vieira Comercial (méveis)

Organizagdo dos produtos 06 | 17,14 04 | 11,42 | 07 20 05 | 14,28
Controle administrativo 04 | 114201 | 285
Desenvolvimento da T 5 Q& N Q& 5 i
empresa 02 | 571 | 01 | 2.8 01 2087 01| 2,85 01 |2,85
Outros 01| 2,85
Nao optou 01 | 2,85

TOTAL 35 100%

FICNET

Organizagio dos produtos 01 | 1428 | 01 | 14,28
Controle administrativo 01 | 14,28 01 | 14,28
Desenvolvimento da 01 14.28 01 14.28
empresa
Outros 01 | 14,28
Ndo optou

TOTAL 07 100%

Esta analise dos resultados negativos da lucratividade com a importancia do

controle de estoque nos informara das necessidades de melhorias que deverao ser feitas com a

automacdo dos dados da empresa para a obtengdo de um controle administrativo eficaz.

Através dos dados coletados com esta pesquisa poderemos ter uma avaliagdo das

necessidades reais da informatizagdo dos dados da empresa, pois isso propiciara ao

empreendimento um controle mais eficaz do estoque levando ao aumento dos lucros desse

investimento.
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Pois a informatizagdo dos dados nos dard subsidios para um controle
administrativo melhor, levando em considera¢do que a organizagdo do estoque através da

automac&o dos dados € pega fundamental para o desenvolvimento da empresa.

“Ajustar os meios de compra, distribui¢do, estocagem, atendimento e outras rotinas
para que atendam as necessidades dos clientes e novamente medir se 0s ajustes
realizados estdo dando os resultados esperados para o aumento dos lucros na
organizacdo”. (abcfarma, 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresa Comercial Brasillojas
Ltda 47,81% (N=11) dos funcionarios que afirmaram que a organizag¢io dos produtos ¢ em
virtude da importincia do controle de estoque para a empresa, enquanto 30,42% (N=08)
atestam que o desenvolvimento da empresa ¢ por causa da importincia do estoque
automatizado da empresa 0 mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (moveis)
em 62,84% (N=22) que mencionaram a organizagdo do produto e 17,11% (N=06)
responderam que € pelo desenvolvimento da empresa, e a empresa FICNET com 57,12%
(N=04) dos entrevistados, desses 28,56% (N=02) optaram pela importincia do controle de
estoque para organizagdo do produto, para 28,56% (N=02) que afirmaram que o
desenvolvimento da empresa é em fun¢do da importancia do controle de estoque.

Com relagdo a 1% varidvel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 39,62%
(N=09) dos entrevistados atestaram que a tecnologia absoleta ¢ um dos fatores que levam a
resultados negativos de lucratividade, e em segundo o ambiente desmotivado 17,68% (N=04)
pois acreditam que um ambiente desmotivado torna a empresa menos lucrativa, 0 mesmo
acontece com a B. Vieira Comercial (méveis) onde 34,27% (N=12) responderam, entretanto
na empresa FICNET 42,84% (N=03) indicaram o ambiente desmotivado como causa
principal dos baixos lucros.

Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Por que o controle de
estoque com a utilizagdo da tecnologia absoleta, contribui para resultados negativos na

lucratividade?
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O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

{...] Todo sistema organizacional de uma empresa tem como objetivo atualizar-se
tecnologicamente [...]

O empregado 1 da empresa Ficnet concorda e fala:

[...] As empresas que no acompanharem o avango tecnologico ficaram fora do
mercado de trabalho [...]

Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet também concorda e relata:

[...] Os resultados negativos se dar pelo fato do controle de estoque ser mais
demorado e portanto a empresa perde tempo e lucratividade [...]

Com o resultado das entrevistas, concluimos que todo sistema organizacional de
uma empresa tem como objetivo atualizar-se tecnologicamente, as empresas que ndo
acompanharem o avango tecnologico ficaram fora do mercado, os resultados negativos se dar
pelo fato do controle de estoque ser mais demorado e, portanto a empresa perdera tempo e
lucratividade com a venda de determinado produto, além de ndo conseguirem manter um
controle adequado das entradas e saidas de mercadorias dentro da organizacéo.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas as empresas pesquisadas
em se tratando da organizagdo dos produtos enfocaram a importincia do controle de estoque
informatizado para a alta lucratividade, pois facilita o controle de mercadorias existente,
podendo rastrear todo o seu historico na empresa, facilitando assim um gerenciamento melhor
sobre as entradas e saidas de produtos.

Concluimos que para as empresas tornarem-se mais lucrativas € necessario que
tenham um controle de estoque automatizado para evitar perdas de mercadorias, tornando o
fluxo das informagdes mais rapidas e eficientes para as domadas de decisdes dentro do ambito
empresarial e para facilitar o atendimento aos clientes, proporcionando assim um estoque
adequado a realidade na qual o empreendimento estd inserido, favorecendo assim uma
capacidade maior de competitividade ¢ um controle administrativo mais seguro propiciando a
empresa maiores lucros e menos desperdicios, dessa forma teremos condigdes de estarmos

conquistando uma maior fatia no mercado, aumentando a margem de lucros da empresa.
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Grifico 4.1.3: Anilise da atribuicio de resultados negativos de lucratividade com
relaciio a importancia do controle de estoque para a empresa.
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4.2 — Relacionando os tipos de banco de dados mais eficientes utilizados pelas empresas

de médio porte da cidade de Pinheiro.

A partir do cruzamento da existéncia do banco de dados na empresa e qual o setor
totalmente informatizado na organizagdao. A Comercial Brasillojas Ltda, 91,3% (N=21) dos
funcionarios responderam afirmativamente que o banco de dados existente na empresa €
automatizado facilitando assim o desenrolar das atividades no ambiente empresarial e que este
facilita as atividades desenvolvidas na empresa através da sua utilizagdo, e que 8,69% (N=02)

indicaram a existéncia de um controle através de fichas para protocolar os documentos
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existentes, para uma maior seguranga nos documentos da empresa, sendo que 91,3% (N=21)
responderam que o setor de faturamento e o estoque s3o totalmente informatizados dentro da
organizagio devido a grande necessidade de controlar a entrada e saida de mercadorias e o
recursos financeiros que estio entrando na organizag@o, onde 8,69% U\I=O2) relataram que
outros setores da empresa sdo também informatizados, utilizando parte do seu controle através
de fichas.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 88,55% (N=31) utilizam o banco de
dados informatizado dentro do seu ambiente de trabalho para facilitar o acesso as
informagdes, desses 68,57% (N=24) sinaliza que o departamento automatizado € o
faturamento que ¢ responsavel pelo controle da entrada dos recursos financeiros no
empreendimento, onde 14,28% (N=05) afirmam que ¢ o setor de estoque o mais automatizado
pela necessidade de um controle maior sobre as mercadorias, sendo que 5,7% (N=02) optaram
pelo departamento de pessoal e outros setores ndo mencionado nas alternativas propostas €
que 11,42% (N=04) levam em consideragdo a utilizagdo do controle através de fichas para
uma seguranca maior dos dados da empresa.

Ja na empresa FICNET 85,7% (N=06) responderam que a empresa € totalmente
informatizada por uma necessidade do ramo na qual ela esta inserida que € voltado para o
segmento da informatica, mais precisamente atua com provedor de internet, entretanto
71,42% (N=05) mencionaram que o faturamento é totalmente automatizado pela necessidade
do controle sobre o pagamento das faturas realizadas pela prestagdo desse servigo, ja 28,56%
(N=01) asseguram que outros setores também sdo informatizados, devidos o empreendimento
esta totalmente voltado a um segmento de mercado que necessita de todos os seus
departamentos automatizados para melhor atender seus clientes em dmbito geral, para 14,28%
(N=01) que afirma a utiliza¢do de fichas para alguns controles para uma maior seguranga dos

dados da empresa.
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Tabela 4.2.1: Andlise do banco de dados existente na empresa com relacdo ao setor da
empresa totalmente informatizado.

Banco de dados existente na empresa.
Setor da empresa totalmente Através de fichas Informatizado
informatizado.
F % F %
Comercial Brasillojas Ltda

Faturamento 18 78,26
Estoque 03 13,04
Pessoal
Outros 02 8,69

TOTAL 23 100%

B. Vieira Comercial (mdveis)

Faturamento 24 68,57
Estoque 05 14,28
Pessoal 01 2.85
Outros 04 11,42 01 2.85

TOTAL 35 100%

FICNET

Faturamento 05 71,42
Estoque
Pessoal
Outros 01 14,28 01 14,28

TOTAL 07 100%

Este cruzamento do banco de dados existente na empresa com relagdo ao setor
totalmente informatizado da mesma indicara as vantagens adquiridas com a utilizagdo do
banco de dados automatizado.

Através dos dados coletados com esta pesquisa iremos obter as reais necessidades
das empresas investirem em tecnologia para que possam informatizar seus dados nao apenas
em um determinado setor especifico mais em uma forma mais ampla abrangendo a
organizagdo como um todo para que haja interligacdo entre os setores facilitando assim as
operagdes da empresa.

A facilidade e as vantagens adquiridas com a utilizagdo do banco de dados
informatizado torna a empresa mais agil em suas negociagdes pelo acesso mais rapido as

informagdes e na qual essas chegam com mais precisao.
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“A respeito da informatizagdo das pequenas empresas Escrivdo e Beraldi citam em
seu artigo as vantagens que umd pequena empresa pode obter com um sistema
informatizado, que funcione eficientemente e eficazmente: Melhora da informagdes
para a tomada de decisGo; Automatiza tarefas rotineiras; Melhora o controle
interno das operagdes; Melhora o atendimento ao cliente; Aumenta a capacidade de
reconhecer problemas mais cedo; Ajuda o gerente a testar algumas decisdes antes
de colocé-las em pratica; Melhora o processo produtivo; Aumenta a produtividade
e competitividade. " (artigos/sistema, 2004)

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresa Comercial Brasillojas
Ltda 78,26% (N=18) dos funcionarios afirmaram que o faturamento ¢ o setor totalmente
informatizado da empresa, o mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis)
em 68,57% (N=24) e a empresa FICNET com 71,42% (N=05) dos entrevistados.

Com relagdo a 2°. variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 91,3% (N=21)
dos entrevistados atestaram que utilizam banco de dados informatizado, pois acreditam que a
utilizacdo de dados informatizado proporciona a empresa melhores resultados, o mesmo
acontece com a B. Vieira Comercial (moveis) onde 88,55% (N=31) falaram, entretanto na
empresa FICNET 85,70% (N=06) indicaram a informatizagio dos dados como principal fator
de crescimento organizacional da empresa.

Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Quais as vantagens para a
empresa com informatizagdo dos seus dados?

O funcionério 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:
{...] A empresa que possui um sistema informatizado, tem a capacidade de agilizar
suas informagdes, efetuar vendas com maior rapidez e permite ter um controle de
estoque eficiente [...]

O empregado 1 da empresa Ficnet concorda e fala:

[..] Rapidez no giro das operagdes, viabilidade na identificacdo de clientes
informatiza¢o da empresa aos padrdes da modernidade [...]

Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet também concorda e relata:

[..] S@o muitas as vantagens, principalmente o controle das informagdes dos
clientes, melhor e mais rapido o atendimento, controle de estoque € o0 acesso € 0
acesso dos lucros alcangados [...]

Concluimos com as entrevistas que as empresas que possui um sistema

informatizado, tem a capacidade de agilizar suas informagdes, efetuar vendas com maior
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rapidez, permitindo um controle de estoque eficiente, tendo um elevado nivel no giro nas
operagdes e viabilidade na identificagdo de clientes.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos a Comercial Brasillojas Ltda e
FICNET em se tratando da informatizag¢do de seus dados o setor de faturamento entre outros
nio mencionados sio o uUnico setor totalmente automatizado, ja a B.Vieira Comercial
(méveis) tem automatizado os setores de faturamento, estoque, pessoal entre outros.

Concluimos que as empresas devem utilizar banco de dados informatizados em sua
organizagio como um todo para um controle administrativo e financeiro mais seguro,

agilizando assim o fluxo de informagdes em todas as areas de funcionamento da empresa.

Grifico 4.2.1: Anilise do banco de dados existente na empresa com rela¢io ao setor da
empresa totalmente informatizado.
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Este cruzamento a quanto tempo vocé trabalha em empresas que utilizam banco de
dados informatizado e como manter a lucratividade na organizag&io. Na empresa Comercial
Brasillojas Ltda 34,7% (N=08) dos entrevistados responderam que o funcionario motivado
proporciona maiores lucros para a empresa, enquanto 8,6% (N=2) atestam que a fidelizagio
do cliente propicia um aumento razoavel dos lucros, com 47,8% (N=11) afirmaram que todas
opg¢des mencionadas tornam a empresa mais lucrativa, desses 39,1% (N=09) trabalham de 01
a 03 anos em empresas que utilizam banco de dados informatizado atestando ser de grande
necessidade para a organizagdo esse mecanismo de controle automatizado, 21,7% (N=35)
possuem 04 a 07 anos e que 34,7% (N=08) trabalham de 08 a 12 anos em empresas que
utiliza banco de dados automatizado.

Ja na empresa B. Vieira Comercial (moéveis) 31,4% (N=11) responderam que
através de funcionarios motivados a empresa alcanga melhores lucros, pois funciondrios
satisfeitos desempenham suas atividades com maior eficdcia permitindo a empresa um
equilibrio dos seus negdcios, enquanto 14,2% (N=05) informaram que o estoque adequado ¢é
que gera mais renda, onde 19,9% (N=07) levaram em consideracéo a fidelizagdo dos clientes
como fator primordial para o aumento dos lucros, ja 34,2% (N=12) falaram que todas op¢Oes
sugeridas levam a obtengdo de lucros, desses 100% (N=35) trabalham de 01 a 20 anos em
empresa que utilizam banco de dados informatizado para o crescimento do seu
empreendimento.

A empresa FICNET 100% (N=07) dos funcionarios trabalham no méximo de 01 a
03 anos na operacionaliza¢do do banco de dados automatizados e atesta que € indispensavel
para a empresa a utilizagdo desse sistema para agilizar suas atividades no dia a dia de suas
tarefas, sendo que 14,2% (N=01) afirma que a motivagdo dos funcionarios deixa a empresa
lucrativa permitindo ao empreendimento um crescimento dos seus investimentos, com 14,2%

(N=01) que falou que ¢ devido ao estoque adequado a formagdo dos altos dos lucros,
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enquanto 71,4% (N=05) afirmaram que todos itens citados sdo essenciais para tornarem a

empresa mais lucrativa.

Tabela 4.2.2: Anilise a quanto tempo trabalha em empresas que utiliza banco de dados
informatizado em relacio como manter a lucratividade na sua organizacio.

Trabalha a quanto tempo em empresas g/ utiliza banco de dados informatizado.
Como manter a
lucratividade na sua |01 a 03 anos |04 a07 anos |08 a 12 anos | 12a 15 anos | 15a20 anos|  Outros
organizagao.
F % F % F % F % F % | F %
Comercial Brasillojas Ltda
Funcionariomotivado | 02 | 8.6 | 02 | 86 (04| 173
Estoque adequado 02| 8.6
Fidelizagdo dos @
clientes 02| 8.
Todas as opgoes . " Fi
citadas 05| 21,7 | 03 13 (02| 8. 01 4,3
TOTAL 23 100%
B. Vieira Comercial (méveis)
Funcionario motivado 06 | 17,1104} 11,4 01 | 2,8
Estoque adequado 03| 85 | 02| 57
Fidelizacdo dos &5 5 % o
clistites 01| 2,8 051 142 | 01 .8
Todas as opgdes ” . ~ B o
oltidas 07| 20 03 | 85 |01 .8 01 2,8
TOTAL 35 100%
FICNET
Funciondrio motivado | 01 | 14.2
Estoque adequado 01 14,2
Fidelizacdo dos
clientes
Todas as opgdes g < -
il 02 | 28! 03| 42,8
TOTAL 07 100%

Esta analise do tempo que a empresa utiliza banco de dados informatizado com
relagdo a lucratividade na organizagdo nos comprovara a necessidade da existéncia de um

controle automatizado dentro da empresa.
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Fizemos esta pesquisa com o intuito de coletar informagdes para que possamos ter
uma avalia¢do da necessidade de automagéo da empresa para que
ela possa tornar-se mais lucrativa.

Com os dados informatizados a empresa tem condigdes de oferecer aos clientes
um atendimento personalizado, pois as informag¢des relatadas sobre os produtos oferecidos
pela empresa sdo mais seguras, objetivando fidelizar os clientes através do atendimento

oferecido.

“O processamento e a utilizagdo das informagdes sobre os consumidores, com os
objetivos de aumentar a eficiéncia da lucratividade e ampliar a eficiéncia da
customizagdo, criar e desenvolver relacionamento com o consumidor e melhorar a
performance da administragdo da empresa”. (fenacon, 2004)

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresa Comercial Brasillojas
Ltda 34,5% (N=08) dos funcionarios afirmaram que o pessoal motivado é pe¢a fundamental
para manter a lucratividade da sua organizagdo, enquanto 44,3% (N=11) responderam que
todas opgdes citadas sdo importantes para manter a lucratividade da empresa, o mesmo
acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) em 31,3% (N=11) mencionaram que
o funcionario motivado leva as empresas aos lucros, ja 34,1% (N=12) afirmaram que todas
opedes citadas sdo fator indispensavel para a lucratividade e a2 empresa FICNET com 71,3%
(N=05) dos entrevistados que responderam que todas opgdes citadas sdo causas principais
para o aumento dos lucros, desses 14,2% (N=01) mencionou que € em virtude da motivagéo
do funcionario.

Com relagfo a 2°. variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 21,6% (N=05)
dos entrevistados atestaram que trabalham de 07 a 07 anos em empresas que utiliza banco de
dados informatizado, € em segundo de 01 a 03 anos 38,9% (N=09) pois informaram o tempo
que trabalham em empresa que utiliza banco de dados automatizado, 0 mesmo acontece com a

B. Vieira Comercial (méveis) onde 31,3% (N=11) falaram, entretanto na empresa FICNET
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42,8% (N=03) indicaram que trabalham menos de 01 ano em empresas que utiliza banco de
dados automatizado.

Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Vocé acha que para manter
a lucratividade na empresa, a organizagdo precisa esta informatizada?

O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] Hoje no mundo globalizado as empresas s6 aumentardo seus lucros se agirem
com rapidez, seguranga e eficiéncia, para isso é necessario buscar a informatizagéo

[.]
Diferenciando-se o funcionario 1 da empresa Ficnet argumenta:

[...] A informatica contribui para melhoria das atividades, mas ndo é responsavel
direta e exclusiva pela lucratividade. A lucratividade para ser mantida depende de
outros fatores [...]

Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet relata:

[...] O mercado lucrativo de hoje é a informagdo e quanto mais informatizada
estiver a empresa, muito mais lucro ela tera [...]

Com as pesquisas realizadas concluimos que no mundo globalizado as empresas so
aumentardo seus lucros se agirem com rapidez, seguranga e eficiéncia, para isso € necessario
buscar a informatizagdo. O banco de dados informatizado contribui para melhoria das
atividades e a lucratividade para ser mantida depende de uma organizagéio em todos os niveis
da empresa, tornando-a mais competitiva no mercado.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas as empresas pesquisadas
divergem tempo de servigo com a utilizagdo de banco de dados informatizados, devendo os
administradores despertar urgente para essa nova realidade, na qual a utilizacdo de um
controle automatizado proporcionard a organizagdo a viabilizagdo de todas as operagdes
internas, resultando em uma melhor qualidade externa para seus clientes.

Concluimos que a utilizacgdo de banco de dados automatizado contribui
significativamente para o aumento da lucratividade no empreendimento, tornando eficiente as
operagdes da organizagio e melhorando a forma de administrar, trazendo com isso agilidade e

seguranga nas negocia¢des da empresa.
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Grifico 4.2.2: Anilise a quanto tempo trabalha em empresas que utiliza banco de dados
informatizado em rela¢io como manter a lucratividade na sua organizacio.
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Dos funcionarios que afirmaram que a empresa compartilha informagdes com
outras empresas, 73,91% (N=17) sdo da empresa Comercial Brasillojas Ltda, 82,85%
(N=29) é da empresa B. Vieira Comercial e 100% (N=07) da FICNET.

A partir do cruzamento se a empresa compartilha informagdes com outras
empresas € a importancia do banco de dados para a empresa. Na empresa Comercial
Brasillojas Ltda 56,5% (N=13) dos entrevistados responderam que a importancia dos dados
automatizados da empresa ¢ a facilidade do acesso as informagdes, enquanto 30,4% (N=07)
atestam que € pelo controle administrativo mais eficaz dentro da organizagdo, com 8,6%

(N=02) que afirmaram que € pelo fato do controle financeiro se tornar mais seguro com a
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utilizagdo desse mecanismo de controle, desses 47,8% (N=11) indicaram que a sua empresa
compartilha informagdes sobre clientes com outras empresas, para verificarem o
comprometimento do cliente em relagdo a aquisi¢do de determinado produto, 13% (N=03)
interage com outras empresas a respeito de dados sobre fornecedores, com 8,6% (N=02) que
compartilham informagdes sobre a situagdo do mercado com outros empreendedores,
enquanto 26% (N=06) ndo optaram sobre o compartilhamento de informagdes com outras
organizagdes.

J4 na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 68,5% (N=24) responderam que a
sua empresa troca dados de clientes com outras empresas, enquanto 5,7% (N=02) informaram
que os dados compartilhados sdo de fornecedores, onde 8,5% (N=03) levaram em
consideragio a situagdo do mercado e os novos concorrentes como principais fontes de troca
de dados, ja 17,1% (N=06) ndo quiseram opinar em relagdo a esta pergunta, desses 45,6%
(N=16) responderam que a importancia do banco de dados para a empresa € pelo acesso
rapido as informagdes, na qual os dados tornam-se mais confidveis, com 42,8% (N=15) que
consideram como fator principal o controle administrativo e financeiro através da utilizagdo
do banco de dados, ja 5,7% (N=02) falaram que outros fatores sdo importantes com o
manuseio de dados automatizados.

A empresa FICNET 85,7% (N=06) dos funcionérios responderam que a troca de
informagdes com outras empresas é sobre clientes potenciais, com 14,2% (N=01) falaram que
outras informagdes também sdo trocadas para interagirem no sentido de melhorar cada vez
mais seu negdbcio, sendo que 14,2% (N=01) atesta que o acesso a informagdes através do
banco de dados é importante para a empresa, devido a facilidade como sdo dispostos os dados,
57,1% (N=04) falaram que o controle administrativo torna-se mais seguro com a utilizagio de
banco de dados, enquanto 28,5% (N=02) afirmaram que outros fatores sdo importantes com o

manuseio de dados automatizados.
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Tabela 4.2.3: anailise do compartilhamento de informac¢des com outras empresas com

relacio a importancia do banco de dados para a empresa.

A sua empresa compartilha informagdes com outras empresas.

A importancia dobanco de | (jepges Fornece- Sttmactio do CI:ng:- Outros Nio optou
dados para a empresa. dores mercado i
F % F % F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda

Acesso a informagio 08 [34,7| 02 | 8,6 01 43
Controle Administrativo 02 | 86| 01 |43 04 (173
Controle financeiro 01 | 43 01 4.3
Outros 01 | 453
Néo optou

TOTAL 23 100%

B. Vieira Comercial (méveis)

Acesso a informagio 11 | 31,4} O1 2.8 | 01 28 | 02 | 5.7 01 2,8
Controle Administrativo 08 {228 01 | 2.8 04 (114
Controle financeiro 02 5,7
Outros 01 | 2.8 01 2.8
Nio optou 02 S

TOTAL 35 100%

FICNET

Acesso a informagao 01 14,2
Controle Administrativo 03 |[428 01 | 142
Controle financeiro
Outros 02 | 28,5
Nao optou

TOTAL 07 100%

Esta analise do

compartilhamento de informagdes com outras empresas com

relagdo a importancia do banco de dados para a mesma dara seguranga nas negociagdes,

levando a uma melhor qualidade nos servigos proporcionando assim a satisfagao dos clientes.

Com a pesquisa realizada obteremos dados para que possamos ter uma avalia¢do

das necessidades da implantagdo de um sistema informatizado dentro da empresa para que
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informagdes como clientes, fornecedores, situagdo do mercado € novos concorrentes sejam
compartilhados com empresas que interagem com a sua.

Esses dados interagidos com outras empresas que se aliam a sua para o
crescimento organizacional de ambas proporcionam as empresas estabilidade no mercado. "4
Sociedade de informagdo esta tendo um profundo impacto nos negécios e na competicio”, "A
Sociedade de informac¢do é uma realidade econdmica, ndo uma abstrag¢do intelectual”.
(tripod, 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresa Comercial Brasillojas
Ltda 47,6% (N=11) dos funciondrios afirmaram que o banco de dados automatizado facilita o
acesso as informagdes, enquanto 30,2% (N=07) responderam que o controle administrativo
mais eficaz € por causa da utilizagdo do banco de dados automatizado, 0 mesmo acontece com
a empresa B. Vieira Comercial (méveis) em 45,5% (N=16) que asseguram o acesso mais
rapido a informag¢fo com a utilizagdo da tecnologia, para 37% (N=13) que confirmaram um
melhor controle administrativo com a automagdo dos dados e a empresa FICNET com 57%
(N=04) dos entrevistados atestam que o controle administrativo é mais seguro quando €
utilizado o banco de dados informatizado.

Com relagéio a 1%. variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 47,6% (N=11
dos entrevistados atestaram que sua empresa compartilha informag¢des sobre clientes com
outras empresas, € em segundo sobre fornecedores 12,9% (N=03) pois acreditam se obterem
mais informagdes sobre fornecedores em relagdo a seus produtos o poder de barganha tem
probabilidade de aumentar , 0 mesmo acontece com a B. Vieira Comercial (méveis) onde
68,4% (N=24) sinalizaram, enquanto na empresa FICNET 85,5% (N=06) indicaram que a
troca de informagdes sobre clientes com outras empresas proporcionam uma seguranga em

relagéo as vendas.
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Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Por que o compartilhamento
das informagdes entre as empresas, através dos seus banco de dados, traz beneficios para a
organizagao?
O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] se as empresas construirem um elo de liga¢do, onde iram trabalhar com as
informagdes sobre clientes, fornecedores, etc, é de fundamental importancia para o
crescimento dessa organizagdo. [...]

O funcionario 1 da empresa Ficnet concorda e afirma:

[...] Por identificar com maior rapidez o tipo de cliente com quem se esta
trabalhando e evidenciar uma estratégia viavel para dominar o mercado. [...]

Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet relata:

[..] Quanto mais as empresas mantiverem troca de informagdes dos clientes, menos
prejuizos elas terdo no futuro [...]

Concluimos que as empresas devem construirem um elo de ligagéo, para buscarem
as informagdes sobre clientes, fornecedores, situagdo do mercado etc, essas informagdes € de
fundamental importincia para o crescimento dessas organizagdes, favorecendo assim a
identifica¢do com maior rapidez e o tipo de cliente com quem se esta trabalhando e evidenciar
uma estratégia viavel para dominar o mercado.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas as empresas pesquisadas
em se tratando da troca de informagdes através de banco de dados compartilham dados sobre
clientes e fornecedores para obtengdo de vendas com seguranga € um poder de barganha
maior em rela¢do aos fornecedores.

Concluimos que o compartilhamento de informagdes sobre clientes e fornecedores,
através de um banco de dados informatizado entre empresas que interagem com outra,
proporcionam a elas uma estabilidade dentro do mercado, pelo fato de agirem com seguranga
e rapidez no processo de informagdes obtidas no manuseio de dados automatizados, sobre
clientes, fornecedores, possiveis concorrentes e situacdo do mercado, possibilitando a estes

empreendimentos maiores oportunidades de expansdo no mercado.
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Grifico 4.2.3: andlise do compartilhamento de informacdes com outras empresas com

relacio a importincia do banco de dados para a empresa.
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4.3 — Comparando a lucratividade das empresas na utilizacio de banco de dados

informatizado com aquelas nio automatizadas.

De acordo com as informagdes coletadas na empresa Comercial Brasillojas Ltda

78,25% (N=18) dos funcionarios afirmaram que as vantagens adquiridas na utilizagdo de

banco de dados sdo o acesso rapido as informagdes em tempo real para as tomadas de

decisdes, seja para uma confirmagdo de uma venda, seja para reposi¢do de estoque ou para

decisdes mais importante no ambito empresarial, enquanto 17,38% (N=04) optaram por um

controle administrativo mais adequado com o manuseio do banco de dados, devido a

seguranga na tramita¢do de processos burocraticos dentro da empresa e que 4,34% (N=01)
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responderam que existem outras vantagens para a utilizagdo do banco, entretanto 43,78%
(N=10) atestaram que a informatizag¢do do banco de dados torna a empresa mais lucrativa em
relagdo a alta competitividade, justamente por possuirem um controle sobre toda
movimentagio interna e externa do empreendimento, possibilitando assim expansdo dos
negdcios, ja 43,46% (N=10) confirmam que a qualidade do atendimento é facilitada pela
utilizagdo de dados informatizados e 13,04% (N=03) indicaram que todas opg¢des citadas
tornam a empresa mais lucrativa.

Na empresa B. Vieira Comercial (moveis) 68,55% (N=24) dos entrevistados
falaram que o acesso agil aos dados é uma das vantagens da utilizacdo de banco de dados,
enquanto 22,84% (N=08) afirmam que o controle administrativo torna-se melhor, ja 8,55%
(N=03) citaram que uma das vantagens ¢ o facil manuseio dos dados, entretanto 31,41%
(N=11) indicaram a automatiza¢do do banco deixa a empresa mais competitiva levando-a aos
lucros, para 54,27% (N=19) que acharam que a qualidade no atendimento propicia a empresa
uma lucratividade equilibrada em relacdo a alta competitividade, 5,7% (N=02) confirmam que
o nivel de capacitagdo de funciondrios € pega fundamental em relagdo aos concorrentes, para
8,56% (N=03) que optaram por todas opgdes mencionadas como principais aspectos para o
sucesso do empreendimento.

A empresa FICNET 100% (N=07) dos funcionarios afirmaram que a utilizag&o do
banco de dados informatizado proporciona a empresa o acesso rapido aos dados, um controle
administrativo mais seguro além de outras vantagens adquiridas com a utilizagdo dos dados,
dentre esses 14,28% (N=01) responderam que o banco de dados automatizado é de suma
importancia para a lucratividade da empresa em relagdo a competitividade, ja 57,14% (N=04)
atestaram que a qualidade do atendimento ¢é causa fundamental para o crescimento
organizacional, sendo que 28,56% (N=02) marcaram que todas op¢des citadas sdo

indispensaveis para o engrandecimento do empreendimento.
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Tabela 4.3.1: Andlise como manter a lucratividade da empresa em relacio a alta
competitividade com rela¢do as vantagens adquiridas na utilizacio do banco de dados.

Como manter a lucratividade da empresa em relagdo a alta competitividade.

As vantagens adquiridas na | Através de banco ¢ Nivel de
utilizagdo de banco de de dados %ﬂgﬁﬂ;?: capacitacdo de Tociz;fagggs:ﬁes
dados. informatizado funciondrios
F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda

Acesso rapido 08 34,78 07 30,43 03 13,04
Controle administrativo 02 8,69 02 8,69
Utilizagdo dos dados
Outros 01 4.34

TOTAL 23 100%

B. Vieira Comercial (méveis)

Acesso rapido 05 14,28 16 45,71 01 2.85 02 5371
Controle administrativo 05 14,28 02 S, 71 01 2,85
Utilizagdo dos dados 01 2,85 01 2.85 01 2,85
Outros

TOTAL 35 100%

FICNET

Acesso rapido 02 28,57 01 14,28
Controle administrativo 01 14,28
Utilizagdo dos dados
Outros 02 28,57 01 14,28

TOTAL 07 100%

Esta analise da lucratividade da empresa em relagd@o a alta competitividade com as

vantagens adquiridas na utilizagdo de banco de dados, dara um diagnéstico das necessidades

de melhoria em tecnologia proporcionando assim as empresas o acesso rapido as informagdes,

um controle administrativo seguro mantendo os lucros equilibrados em relagdo aos

concorrentes.

Com o resultado da pesquisa realizada enfocaremos a necessidade da automagio

do banco de dados da empresa para resultados positivos de obtengdo de lucros em relagdo aos

concorrentes, pois a informatizagdo dos dados proporciona a empresa 0 manuseio dos dados
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de uma forma mais agil, propiciando ao empreendimento um controle administrativo e
financeiro mais eficaz.

Com o surgimento da globalizagdo o mercado tornou-se mais exigente e as
empresas tendem a aderir a essa nova realidade que se encontram, pois a informatizagdo do
seu dado ¢ fator indispensavel para o sucesso do sua organizacdo, pois facilita a obtengéo de
informagdes, fazendo com que elas cheguem com maior velocidade. O propdsito basico da
tecnologia é o de habilitar as empresas a alcangarem seus objetivos, com o uso eficiente dos
recursos disponiveis no mercado [...] . (Meirelles, 1994).

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresa Comercial Brasillojas
Ltda 78,25% (N=18) dos funcionarios afirmaram que uma das vantagens adquiridas com a
utilizacdo de banco de dados é o acesso rapido as informag¢des, 0 mesmo acontece com a
empresa B. Vieira Comercial (méveis) em 68,55% (N=24) e a empresa FICNET com
42,85% (N=03) dos entrevistados, onde tiveram 22,84 (N=08) da empresa B. Vieira
Comercial (méveis) que responderam que o controle administrativo € eficaz quando a
empresa utiliza um sistema de banco de dados automatizado, enquanto 8,55% (N=03) falaram
da importancia da utilizagdo dos dados para o crescimento organizacional.

Com relacdo a 1% variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 43,47%
(N=10) dos entrevistados atestaram que a lucratividade da empresa em relagdo a alta
competitividade € em fun¢do do banco de dados informatizado, e em segundo a qualidade do
atendimento 43,46% (N=10) pois acreditam que o atendimento personalizado é peca
fundamental para o aumento dos lucros em relagdo a alta competitividade, o mesmo acontece
com a B. Vieira Comercial (méveis) onde 54,27% (N=19) sinalizaram, entretanto na
empresa FICNET 57,14% (N=04) indicaram a qualidade no atendimento que € geradora de

um equilibrio lucrativo em relagfo a competitividade.
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Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Por que a alta
competitividade das empresas dependem de um banco de dados eficiente?

O funciondrio 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] As organizagdes que mais se destacam sdo aquelas que possui um melhor
controle administrativo, resultado de um banco de dados eficiente. [...]

O tuncionario 1 da empresa Ficnet concorda e afirma:

[...] A alta competitividade é um fendémeno da globalizacdo e requer um padrio
técnico e uma gama de conhecimentos adequados para pleitear o mercado, um
banco de dados eficiente, traz grande auxilio para a empresa em sua competicéo.

L]

Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet também concorda e relata:

[..] A competitividade leva os empresarios a querer esta sempre informatizados dos
novos langamentos, melhores produtos, mercadoria mais procurada, etc, € sem um
banco de dados informatizados ndo poderia ser feito com rapidez ¢ eficiéncia. [...]

Com as entrevistas realizadas, concluimos que as empresas que mais se destacam
no mercado de trabalho, sdo aquelas que possui um melhor controle administrativo, e um
eficiente banco de dados informatizado. Um banco de dados bem estruturado, traz grande
auxilio para a empresa em sua competicdo dentro da area de informag¢des. Concluimos
também que a competitividade leva a organiza¢do a estd sempre atualizada dos novos
langamentos, melhores produtos, mercadoria mais procurada, etc.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas as empresas pesquisadas
em se tratando das vantagens adquiridas na utilizagdo de banco de dados para o aumento dos
lucros em relagdo a alta competitividade estdo buscando melhorar sua tecnologia em busca de
alcangar uma fatia maior do mercado.

Concluimos que para o aumento dos lucros em relagdo a alta competitividade as
empresas tem que aderirem a um sistema de utilizagdo de dados automatizado para tornarem-
se mais estabilizada no mercado, gerando lucratividade e um bom desempenho da
organizacdo em relagdo a seus concorrentes, pois € necessario essa nova visdo para o

empreendedor onde o mundo vive uma realidade de tecnologia onde precisamos de
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informagdes claras e precisas a todo instante para as devidas tomadas de decisdes, o
empresario que se manter atento a essas mudangas tecnologicas tera possibilidade de estar a
frente de seus concorrentes, pois quem detém maiores informagdes obtém fatias maiores no

mercado.

Grafico 4.3.1: Analise como manter a lucratividade da empresa em relacio a alta
competitividade com relacio as vantagens adquiridas na utilizacio do banco de dados.
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Dos funcionarios que responderam afirmativamente que a melhoria do
atendimento ¢ facilitada pela tecnologia, 100% (N=23) sio da empresa Comercial
Brasillojas Ltda, 97,14% (N=34) ¢ da empresa B. Vieira Comercial e 85,71% (N=06) da
FICNET.

A empresa Comercial Brasillojas Ltda 21,73% (N=05) dos funcionarios

afirmaram que a melhoria no atendimento € facilitada pela tecnologia trazendo seguranga nas
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compras, enquanto 34,76% (N=08) optaram que a tecnologia facilita o atendimento através da
seguranga da venda, onde 43,46% (N=10) responderam que todas opg¢des mencionadas séo
facilitadas pela tecnologia, entretanto 43,46% (N=10) atestaram que o atendimento eficaz ¢
provocado pela implantagdo de um banco de dados automatizado, ja 30,42% (N=07)
confirmam que a satisfa¢do do cliente € devido a utilizagdo do banco de dados informatizados,
4,34% (N=01) falaram que uma das vantagens da utiliza¢cdo de dados informatizados séo
pelas informagdes precisas € 21,73% (N=05) indicaram que todas opg¢des citadas sdo um
somatorio de vantagens adquiridas com a utilizados do banco de dados automatizado.

Na empresa B. Vieira Comercial (moéveis) 14,27% (N=05) dos entrevistados
falaram que a seguran¢a na compra € facilitada pela tecnologia, enquanto 31,41% (N=11)
afirmam para que se tenha uma venda segura é necessario que a empresa esteja bem preparada
em relagdo a informatizagdo de seus dados, onde 5,71% (N=02) atesta que a tecnologia
propicia a empresa entregas de mercadorias em tempo real sem perda de tempo, ja 5,71
(N=02) responderam que o controle administrativo torna-se melhor através de uma tecnologia
adequada a nova realidade, com 39,99% (N=14) mencionaram que todas op¢des citadas sdo
facilitas pela tecnologia, e que 2,85% (N=01) ndo optaram por nenhuma das sugestdes
propostas, entretanto 28,55% (N=10) indicaram a automatizagdo do banco de dados
proporciona um atendimento personalizado, 22,84% (N=08) acharam que a satisfa¢do do
cliente ¢ em decorréncia das vantagens adquiridas com a utilizagdo de banco de dados
automatizados, 8,56% (N=03) confirmam que as informag¢&es precisas € devido ao banco de
dados informatizado, ja 39,98% (N=05) optaram por todas op¢des mencionadas como
principais aspectos para a implantagdo do banco de dados automatizado.

A empresa FICNET 28,57% (N=02) dos funcionérios afirmaram a informatiza¢io
dos dados propicia a empresa uma seguranga maior nas vendas, enquanto 57,14 (N=04)

confirmaram que todas op¢des mencionadas ¢ em virtude da empresa possuir uma tecnologia
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adequada a sua realidade, com 14,28% (N=01) dos entrevistados ndo optaram por nenhuma
das opgOes propostas, dentre esses 14,28% (N=01) responderam que o banco de dados
automatizado € de grande necessidade para o sucesso do empreendimento, ja 85,71% (N=06)
atestaram que todas opg¢des citadas s3o em virtude da utilizagdo de banco de dados

automatizado.

Tabela 4.3.2: Analise das vantagens da implantacio de um banco de dados automatizado
com relacio a melhoria do atendimento facilitada pela tecnologia.

Vantagens da implantagdo de um banco de dados automatizado.

A melhoria do atendimento |  Atendimento Satisfagdo do Informagdes Todas opgdes
¢ facilitada pela tecnologia. eficaz cliente precisas citadas

F | % F | % F | % F | %

Comercial Brasillojas Ltda

Seguranga na compra 02 8,69 03 13,04

Seguranca na venda 03 13.04 02 8 69 01

o 8
9
~

02 8,69

Sem perdas de tempo

Entrega em tempo real

Controle administrativo

Todas opgdes citadas 05 21,73 02 8.09 03 13,04

Nao optou

TOTAL 23 100%

B. Vieira Comercial (méveis)

Seguranca na compra 04 11,42 01 2,85

Seguranga na venda 02 571 06 17,14 02 5.71 01 2.85

Sem perdas de tempo 01

g
o0
J

Entrega em tempo real 01 2.85

Controle administrativo 02 5,71

Todas opgdes citadas 03 8.5/ 01 10 28.57

NI
o0
h

Néao optou 01 2,85

TOTAL 35 100%

FICNET

Seguranca na compra

Seguranca na venda 02 28.57

Sem perdas de tempo

Entrega em tempo real

Controle administrativo

Todas opgdes citadas 04 57,14

Nao optou 01 14,28

TOTAL 07 | 100%
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Este cruzamento das vantagens da implantagio de um banco de dados
automatizado com relagdo a melhoria do atendimento dara subsidios a empresa proporcionar
aos clientes um atendimento personalizado sem perdas de tempo e com informagdes seguras.

Fizemos esta pesquisa para que através desses dados possamos avaliar as reais
deficiéncias das empresas em relagfo a seguran¢a na venda através de informagdes ndo
precisas, propiciado por um controle administrativo ineficaz do empreendimento, tudo isso €
devido a ndo implantagdo do banco de dados automatizado dentro da organizagdo.

Pois com a informatizagdo dos dados a empresa torna-se mais competitiva e
lucrativa, onde a melhoria do atendimento € facilitada pela tecnologia levando a satisfa¢do do
cliente e proporcionando a empresa um controle administrativo e financeiro de melhor

qualidade.

“A abordagem mais eficaz depende ndo apenas do potencial tecnolégico para
apoiar as necessidades estratégicas da organizagdo, mas também das habilidades e
capacitagdo das organizagdes em explorar tecnologias com sucesso.” (iripod,
2004)

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresa Comercial Brasillojas
Ltda 34,76% (N=08) dos funcionarios afirmaram que a seguranga na venda ¢ facilitada pela
tecnologia, enquanto 43,46% (N=10) mencionaram que todas opgdes citadas séo responsaveis
pela melhoria do atendimento facilitada pela tecnologia o0 mesmo acontece com a empresa B.
Vieira Comercial (méveis) em 31,41% (N=11) responderam que ¢ pela seguranca na venda,
ja 39,99% (N=14) optaram por todas op¢des sugeridas que sdo facilitadas pela tecnologia € a
empresa FICNET com 57,14% (N=04) dos entrevistados que concluiram que todas opg¢des
mencionadas sdo por causa da tecnologia.

Com relagdo a 1%, varidvel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 43,46%
(N=10) dos entrevistados atestaram que o atendimento eficaz € em virtude da implementagao
de um banco de dados automatizado, ¢ em segundo a satistagdo do cliente 30,42% (N=07)

pois acreditam que a satisfagdo do cliente também ¢ proporcionada por um atendimento
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personalizado com a utiliza¢do de dados automatizados, 0 mesmo acontece com a B. Vieira
Comercial (moéveis) onde 28,55% (N=10) sinalizaram, entretanto na empresa FICNET
85,71% (N=06) indicaram que todas op¢des citadas sdo proporcionadas pela utilizagdo do
banco de dados automatizados.

Contudo entrevistando os funciondrios e perguntando: Por que as empresas que
trabalham com um banco de dados informatizados, executam suas fun¢Ses com mais
seguranga, levando uma melhor satisfag@o aos clientes?

O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] As empresas estdo mais bem preparadas para atender as necessidades dos
clientes, tendo a possibilidade de agilizar todo o processo burocratico de uma
venda. [...]

O funcionario 1 da empresa Ficnet concorda e afirma:

[...] Facilidade dessa organizagio eletrénica que diminui o excesso de burocracia
com as opera¢des da empresa. [...]

Sendo que o funciondrio 2 da empresa Ficnet também concorda e relata:

[...] Pelo fato de menor possibilidade de erros, menor tempo no atendimento, faz
com que o cliente seja respeitado tornando-o assim mais satisfeito. [...]

Concluimos que as empresas informatizadas estdo mais bem preparadas para
atender as necessidades dos clientes, tendo a possibilidade de agilizar todo o processo
burocratico de uma venda, possibilitando a essas organiza¢des a redugdo do excesso de
burocracia com as operagdes da empresa, menor possibilidade de erros, menor tempo no
atendimento, faz com que o cliente seja respeitado deixando-os assim mais satisfeitos, essa
forma com que as empresas devem se comportar proporcionara ao empreendimento a
fidelizag@o dos clientes, pois clientes satisfeitos retornam ao estabelecimento para adquirir
novos produtos e conseqiientemente indicam a empresa para novas pessoas que possivelmente
irdo conhecer os servigos ou produtos oferecidos pela mesma com o intuito também de serem

clientes da empresa.
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Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas as empresas pesquisadas
em se tratando da melhoria do atendimento facilitada pela tecnologia as empresas estao
procurando implantar um sistema de banco de dados informatizado para facilitar as operagdes
da empresa, pois afirmam a grande importancia da utilizagdo desse mecanismo para agilizar
os procedimentos efetuados dentro da organizagio, além de ser um fator de seguranga para os
dados da empresa.

Concluimos que ¢ indispensavel o melhoramento tecnologico no ambiente do
trabalho, onde os empreendedores devem procurara informatizar seus dados para poderem ter
um controle melhor sobre suas vendas além de uma série de vantagens que a automatizacao
proporciona a organizagdo, dessa forma o empresario tera uma seguranga maior sobre sua

empresa, no que diz respeito a utilizagdo das informagdes obtidas através da sua base de

dados.

Grifico 4.3.2: Anilise das vantagens da implanta¢io de um banco de dados
automatizado com relaciio a melhoria do atendimento facilitada pela tecnologia.
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Dos funcionarios que afirmaram que a lucratividade depende de um eficiente
banco de dados, 86,95% (N=20) sdo da empresa Comercial Brasillojas Ltda, 91,42%
(N=32) ¢ da empresa B. Vieira Comercial e 85,71% (N=06) da FICNET.

De acordo com a pesquisa realizada na empresa Comercial Brasillojas Ltda,
34,76% (N=08) dos funcionarios responderam que o controle administrativo torna-se eficaz
através da utilizagdo de dados automatizados, sendo que 17,38% (N=04) optaram que a
lucratividade depende da vendas com seguranga, 26,07% (N=06) afirmaram que as opg¢0es
citadas dependem de um eficiente banco de dados, onde 21,73% (N=05) ndo optaram por
nenhuma das opg¢des sugeridas, entretanto 56,5% (N=13) relataram que as empresas tendem a
informatizar seus dados para a seguranga organizacional, com 30,42% (N=07) responderam
que a automagdo dos dados € para tornar a empresa mais competitiva, enquanto 4,34%
(N=01) optou que ¢ em virtude do aumento das vendas, ja 8,68% (N=02) indicaram que
outras opg¢des influenciam para que a empresa informatize seus dados.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 22.85% (N=08) consideram que os
lucros dependem de um eficiente banco de dados, onde 19,98% (N=07) afirmam que os lucros
esta relacionado com a utilizagdo de dados automatizado, enquanto 42,85% (N=15) falaram
que todas opgdes mencionadas estdo interligadas com a utilizagdo de dados automatizados, ja
8,57% (N=03) ndo optaram por nenhuma das alternativas citadas, desses 74,16% (N=26)
sinaliza que as empresas procuram informatizar seus dados por motivo de seguranga, onde
14,27% (N=05) afirmam que ¢ por causa da competitividade, 2,85% (N=01) optou que € em
virtude do aumento das vendas, entretanto 8,57% (N=03) levam em considera¢do que outros
motivos levam a empresa informatizar seus dados.

A empresa FICNET 42,84% (N=03) informaram que os lucros esta interligado
diretamente com a utilizagdo de banco de dados automatizado, entretanto 42,85% (N=03)

mencionaram que todas opgdes relacionadas ¢ de fundamental importancia para a obtencio
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dos lucros, com 14,28% (N=01) ndo optou por nenhuma das opgdes citadas, desses 28,56%
(N=02) levaram em consideragido que a empresa tende a automatizar seus dados para que haja
seguranca dentro do seu empreendimento, ja 42,85% (N=03) responderam que ¢é pela
competitividade que a empresa procura investir em tecnologia, com 28,56% (N=02)

indicaram que outros fatores influenciam para informatiza¢do dos dados empresariais.

Tabela 4.3.3: Anadlise o porque das empresas tendem a informatizar seus dados com
relacdo a lucratividade dependendo de um eficiente banco de dados.

Porque as empresas tendem a informatizar seus dados.
mvcficats banco O thion, | ipiwey | COMRR [ | o Outros
F | % F | % F | % F | %
Comercial Brasillojas Ltda

Controle administrativo eficaz | 03 13,04 03 13,04 01 4,34 01 4,34
Dados sobre mercado
Dados sobre clientes
Dados sobre fornecedores
Vendas com seguranga 01 1.34 03 13,04
Todas opgdes acima citadas 04 17,39 01 4,34 01 4,34
Nio optou 05 21,73

TOTAL 23 100%

: B. Vieira Comercial (méveis)

Controle administrativo eficaz| 07 20 01 2,85
Dados sobre mercado 03 B0
Dados sobre clientes 01 2.85 01 2,85
Dados sobre fornecedores 02 571
Vendas com seguranga 01 2,85 01 2,85
Todas opgdes acima citadas 09 25,71 03 8.57 03 8,57
Nao optou 03 8,57

TOTAL 35 100%

FICNET

Controle administrativo eficaz
Dados sobre mercado
Dados sobre clientes
Dados sobre fornecedores
Vendas com seguranga 01 14,28 01 14,28 01 14,28
Todas opgdes acima citadas 02 28.59 01 14,28
Nao optou 01 14,28

TOTAL 07 100%
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Este cruzamento da informatiza¢do de dados com relagdo a dependéncia de um
banco de dados para a lucratividade dard um diagnéstiéo da necessidade de se implantar
novos métodos tecnoldgicos para o manuseio de informagées.

Através das informagdes coletadas iremos avaliar as reais necessidades das
empresas utilizarem banco de dados automatizados para manuseio de suas operagdes tendo
como principal objetivo o aumento dos lucros.

O banco de dados informatizado facilita o desempenho organizacional
proporcionando a empresa um controle administrativo mais adequado a nova realidade que
vivenciamos, pois permite que haja seguranga nas negociagdes da empresa propiciado pela
utilizagdo de dados automatizados que estdo disponiveis para as tomadas de decisdes dentro
da organizagdo.

"A Sociedade de informagdo estd tendo um profundo impacto nos negocios e na
competicdo”, "A Sociedade de informag¢do é uma realidade econémica, ndo uma
abstragdo intelectual”. (Synnott e Naisbitt, 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresa Comercial Brasillojas
Ltda 34,76% (N=08) dos funcionarios afirmaram o controle administrativo eficaz é em
virtude da automagdo de dados, enquanto 26,07% (N=06) optaram que todas opg¢des citadas
tornam a empresa mais lucrativa com a utiliza¢do do banco de dados automatizados o mesmo
acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) em 42,85% (N=15), mas enfatiza que
todas op¢des citadas sdo em conseqiiéncia da utilizagdo de dados informatizados e a empresa
FICNET com 42,84% (N=03) dos entrevistados que optaram por vendas com seguranga que
¢ propiciado pela utilizagdo de dados automatizados.

Com relagdo a 1°. varidvel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 56,5% (N=13)
dos entrevistados atestaram que a razdo primordial pelas empresas informatizarem seus dados
€ pela seguranga que eles proporcionam ao empreendimento, € em segundo a competitividade
30,42% (N=07) pois acreditam que a automag@o dos dados deixa a empresa mais competitiva,

0 mesmo acontece com a B. Vieira Comercial (méveis) onde 74,26% (N=26) sinalizaram,
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entretanto na empresa FICNET 42,85% (N=03) indicaram a competitividade como fator
principal para empresas informatizarem seus dados.

Contudo entrevistando os funciondrios e perguntando: Por que as empresas que
busca uma alta competitividade no mercado, tendem a agilizar suas informa¢des, buscando
um maior controle administrativo?

O funciondrio 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] Uma empresa quanto mais competitiva no mercado, mais eficiente sdo suas
atividades, mais velozes sdo o fluxo das informagGes dentro da organizacdo,
objetivando uma alta lucratividade. [...]

O funciondrio 1 da empresa Ficnet concorda ¢ afirma:

[...] Por causa da exigéncia do mercado e da concorréncia gerada dia-a-dia as
empresas estdo buscando o enquadramento nessas novas técnicas de
comercializagdo. [...]

Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet também concorda e relata:

[-..] Quanto mais competitiva for a empresa, mas responsabilidade ela terd em
possibilitar um bom atendimento, bons produtos boas informagdes aos clientes, por
isso ela precisa estd bem informatizada e em dias com seu controle administrativo.

[.]

Com as pesquisas realizadas concluimos que a empresa quanto mais competitiva
no mercado, mais eficiente sfo suas atividades, mais velozes sdo as distribui¢des das
informagdes dentro da organizagdo. A exigéncia do mercado e a concorréncia dia-a-dia, as
empresas estdo buscando novas técnicas de comercializagio, quanto mais competitiva for a
empresa, mas responsabilidade ela tera em possibilitar um bom atendimento, bons produtos
boas informagdes aos clientes € um excelente controle administrativo.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas elas pesquisadas em se
tratando da tendéncia a informatizar seus dados s3o pelo fato da obtengdo de seguranca e
competitividade que a automag&o dos dados proporciona.

Concluimos que € necessaria a automac¢do dos dados empresariais para que as

organizag0es possam ter seguranga e tornar-se competitivas dentro do mercado em que se
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encontram, pois com isso a lucratividade aumentara dando oportunidade de crescimento do

empreendimento.

Grafico 4.3.3: Analise o porque das empresas tendem a informatizar seus dados com
relaciio a lucratividade dependendo de um eficiente banco de dados.
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Dos entrevistados que afirmaram que o atendimento dos funcionarios satisfaz a
necessidade do cliente, 78% (N=78) sdo da empresa Comercial Brasillojas Ltda, 85%
(N=85) ¢ da empresa B. Vieira Comercial e 70% (N=70) da FICNET.

De acordo com a pesquisa realizada na empresa Comercial Brasillojas Ltda, 82%

(N=82) dos clientes responderam afirmativamente que a utilizagdo do banco de dados facilita
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o atendimento ao cliente, no que diz respeito a personalizagdo do atendimento e a agilidade
com que o cliente é atendido, desses 24% (N=24) informaram que o atendimento réapido e
personalizado é em virtude do manuseio de dados automatizados, satisfazendo a necessidade
do cliente, enquanto 25% (N=25) indicaram que o produto de qualidade ¢ quem proporciona a
satisfagcdo do cliente através do atendimento, para 04% (N=04) que ndo acreditam que os
dados informatizados possam facilitar o atendimento ao cliente, com 10% (N=10) que
responderam que talvez o atendimento ao cliente fosse facilitado pelos dados automatizados.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 66% (N=66) dos clientes responderam
que ¢ de fundamental importéncia a utilizagdo do banco de dados para facilitar o atendimento,
entretanto 27% (N=27) constataram que € pelo atendimento rapido que € proporcionado pelo
seu manuseio, para 33% (N=33) afirmaram que os dados atualizados em rela¢do aos produtos
existentes na empresa sfo favordveis para um bom atendimento, enquanto 08% (N=08)
indicaram que o manejo dos dados automatizados nio facilita o atendimento, ja 14% (N=14)
responderam que talvez com o manuseio do banco de dados o atendimento pudesse ser
facilitado, com 11% (N=11) nfo sabiam responder sobre essa facilidade.

Ja na empresa FICNET 50% (N=50) dos entrevistados informaram que a
utilizagdo de banco de dados facilita o atendimento, mesmo porque o segmento que a empresa
esta inserida tem que ser voltado totalmente para a utilizagdo de dados automatizados, desses
27% (N=27) responderam que o atendimento rapido proporciona aos clientes uma satisfagdo
na aquisi¢do de seu produto ou servigo prestado pela empresa, com 28% (N=28) que
indicaram que o produto de qualidade ou servigo é quem proporciona a satisfagdo do cliente
ao ser atendido, entretanto 06% (N=06) mencionaram que a utilizagdo de dados
informatizados néo facilita o atendimento, pelo fato de ndo possuir um contato mais proximo
com o vendedor ou prestador de servigo, para 35% (N=35) que indicaram que talvez

facilitasse, ja 09% (N=09) ndo sabiam responder sobre essa utilidade do banco de dados.
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Tabela 4.3.4: Analise da utilizacio do banco de dados que facilita o atendimento ao
cliente com relacdo se o atendimento dos funcionarios satisfaz a necessidade do cliente.

A utilizagdo de banco de dados facilita o atendimento ao cliente.

O atendimento dos
funcionarios satisfaz a Sim Nio Talvez Néo Sei Nao optou
necessidade do cliente.
F % F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda
Atendimento rapido 19 19 03 03 01 01 01 01
Produto de qualidade 19 19 02 02 04 04
Pagamento acessivel 01 01 02 02
Banco de dados atualizados 02 02
Controle de estoque eficiente | 08 08 01 01
Todas as opgdes citadas 17 1.7 01 0l
Néo optou 16 16 01 01 02 02
TOTAL 100 100%
B. Vieira Comercial (mdéveis)
Atendimento rapido 18 18 01 01 01 01 07 07
Produto de qualidade 05 05 04 04 03 03 03 03
Pagamento acessivel 03 03 02 02
Banco de dados atualizados 31 31 01 Ol 01 01
Controle de estoque eficiente | 02 02 02 02 03 03 01 01
Todas as opgdes citadas 05 05 01 01
Nio optou 02 02 03 03 01 01
TOTAL 100 100%
FICNET
Atendimento rapido 15 15 01 01 04 04 07 07
Produto de qualidade 05 05 01 01 21 21 01 01
Pagamento acessivel 06 06 01 01 03 03
Banco de dados atualizados 19 19 01 01 03 03
Controle de estoque eficiente | 05 05 02 02 03 03 01 01
Todas as opgdes citadas 01 0l
TOTAL 100 100%

Este cruzamento da facilidade do atendimento ao cliente pela utilizagdo do banco

de dados em relac@o se o atendimento dos funcionarios satisfaz a necessidade dos cliente, nos
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comprovara da necessidade de implantagdo do banco de dados automatizados para melhorar o
atendimento e a lucratividade da organizacéo.

Realizamos esta pesquisa para que através dos dados coletados possamos informar
as reais necessidades pela implantagdo de um sistema de banco de dados automatizados para
melhorar o atendimento aos clientes.

Um mecanismo capaz de proporcionar aos nossos empreendimentos informagdes
eficazes para as tomadas de decisdes, levando a sua empresa maior seguranga nas vendas,
pois o controle dos produtos e clientes estdo disponiveis em um banco de dados que podem

ser acessados com muita rapidez e seguranga.

"Qualquer processo de marketing através do qual as informagdes sobre os habitos
de uso, comportamento, dados psicogrdficos ou demogrdficos sobre clientes ou
clientes potenciais é guardado na base de dados da empresa, e usado para
desenvolver ou prolongar o relacionamento e para estimular vendas”. (Cross &
Smith, 1994).

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa Comercial Brasillojas
Ltda 82% (N=82) dos clientes afirmaram que a utilizagio do banco de dados facilita o
atendimento ao cliente, 0 mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) em
66% (N=66) dos entrevistados e a empresa FICNET com 50% (N=50) dos clientes que
optaram pela importidncia do manuseio de dados automatizados para a facilidade no
atendimento.

Com relagdo a 1% variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 24% (N=24)
dos entrevistados atestaram que o atendimento rapido € de fundamental importancia para a
satisfagdo do cliente, e em segundo o produto de qualidade 25% (N=25) pois acreditam que a
satisfagdo do cliente € em virtude da aquisi¢do de produtos de qualidade oferecidos pelos
funcionarios, o mesmo acontece com a B. Vieira Comercial (méveis) onde 27% (N=27)
sinalizaram sobre o atendimento rapido, para 33% (N=33) que optaram pelo banco de dados

atualizados, entretanto na empresa FICNET 27% (N=27) indicaram o atendimento agio como
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ponto principal, com 28% (N=28) que optaram pela qualidade do produto oferecido pela
empresa.

Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Vocé acha que as empresas
que buscam um atendimento rapido e personalizado estdo mais competitivas no mercado
globalizado?

O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] Um atendimento personalizado ¢ fruto de uma boa administragdo e
conseqiientemente leva satisfagdo aos clientes, em relagdo a agilidade desse
atendimento ¢ muito importante para a empresa que o fluxo das informagdes seja
executado com mais rapidez. [...}

O funcionario 1 da empresa Ficnet concorda e relata:

[-..] Com certeza pois uma das caracteristicas do mercado global é a rapidez das
informagdes [...]

Sendo que o funciondrio 2 da empresa Ficnet também concorda e afirma:

[...] Novidades atraem clientes ¢ quanto mais interessante e rapido for o
atendimento mais felizes e satisfeitos eles ficarfo.[...]

Concluimos que um atendimento personalizado é fruto de uma boa administragdo
e conseqiientemente leva satisfagdo aos clientes, e que a agilidade desse atendimento é muito
importante para a empresa, onde o fluxo das informagdes seja executado com mais rapidez e
seguranga € que quanto mais eficiente e rapido for o atendimento mais felizes e satisfeitos
ficardo os clientes.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas elas em tratando-se da
utilizagdo do banco de dados para facilitar o atendimento as empresas estdo respondendo as
expectativas dos clientes.

Concluimos que para o éxito do empreendimento é necessaria a implantagdo de
um sistema de banco de dados automatizados para proporcionar a empresa uma maior
seguranga na hora da venda, além de um controle maior das entradas e saidas de mercadorias,
também propiciando aos clientes um atendimento personalizado, com maior agilidade e

comodidade.
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Grifico 4.3.4: Anailise da utilizacio do banco de dados que facilita o atendimento ao
cliente com relaciio se o atendimento dos funciondrios satisfaz a necessidade do cliente.
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De acordo com os dados coletados na empresa Comercial Brasillojas Ltda, 68%
(N=68) dos clientes responderam que consideram bom o atendimento oferecido pela empresa.
desses 15% (N=15) informaram que o atendimento personalizado é o que chama mais a
atengdo dentro da empresa, enquanto 27% (N=27) indicaram a rapidez no atendimento é um
dos.fatores que os agradam, para 07% (N=07) que consideram o atendimento ruim em relagdo
a empresa, com 17% (N=17) que ndo optaram sobre o atendimento da empresa.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 69% (N=69) dos clientes responderam
que o atendimento realizado pela empresa ¢ bom, entretanto 20% (N=20) constataram que as
aten¢des dos clientes estdo voltadas para o atendimento rapido, para 33% (N=33) que
afirmaram que a informatizagdo da loja é o que lhes chamam a atengdo, enquanto 15%
(N=15) indicaram que ¢ ruim o atendimento, ja 16% (N=16) responderam que ¢ regular o

atendimento realizado pelo empreendimento.
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Ja na empresa FICNET 74% (N=74) dos entrevistados informaram que o
atendimento da empresa agrada a seus clientes, desses 34% (N=34) responderam que o
diferencial é o atendimento personalizado, com 26% (N=26) que indicaram a informatiza¢do
da loja como principal motivo da atengdo dos clientes, entretanto 11% (N=11) mencionaram

que o atendimento prestado pela empresa € ruim, para 15% (N=15) que indicaram regular.

Tabela 4.3.5: Andlise como vocé considera o atendimento da empresa com relacio ao
que mais chama atencio quando vai ser atendido.

Como vocé considera o atendimento da empresa
O que mais chama atengdo
quando vai ser atendido. Bom Ruim Regular Nao optou
F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda
Atendimento personalizado 10 0 02 02 02 02 01 01
Informatizagio da loja 07 07 01 01 01 01
Qualidade do produto 11 [1 01 01
Variedade dos produtos 04 04 01 01 03 03 02 02
Rapidez no atendimento 24 24 02 02 01 01
Todas opgdes citadas 10 10 01 01 09 09 05 05
Naio optou 02 02
TOTAL 100 100%
B. Vieira Comercial (méveis)
Atendimento personalizado 14 14 03 03 03 03
Informatizagio da loja 23 23 06 06 04 04
Qualidade do produto 04 04 02 02
Variedade dos produtos 01 01 02 02 03 03
Rapidez no atendimento 12 12 02 02 03 03
Todas opgdes citadas 13 13 02 02 01 01
Nio optou 02 02
TOTAL 100 100%
FICNET
Atendimento personalizado 27 210 03 03 04 04
Informatizagao da loja 21 21 01 0l 04 04
Qualidade do produto 03 03
Variedade dos produtos 03 03 04 04 03 03
Rapidez no atendimento 16 16 02 02 03 03
Todas opgdes citadas 04 04 01 01 01 01
Nao optou
TOTAL 100 100%
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Esta analise como vocé considera o atendimento da empresa com relagio o que lhe
chama a atenciio quando vai ser atendido, nos informara da necessidade de se introduzir novos
mecanismos de controle, através da qualificacdo de funcionarios para a personalizagdo do
atendimento.

Realizamos esta pesquisa com o intuito de coletar informagdes para saber das reais
necessidades pela utilizagdo de novos métodos tecnologicos para personalizar o atendimento
das empresas e enfocar a necessidade da qualificagdo dos funcionarios para trabalharem com
essa nova sistematica de automagéo de dados no qual teremos um controle maior sobre os
negdcios da empresa.

Com a automag@o do banco de dados e a qualificagio dos funcionarios para
operacionalizagdo do mesmo torna-se mais evidente a satisfagdo do cliente pelo atendimento
personalizado que eles receberdo, pois acreditamos na lucratividade da empresa através desse
mecanismo de controle, também devemos enfocar o grau de confiabilidade dos dados
processados através desse método de controle, informagdes em tempo reais € precisas para as
devidas tomadas de decisGes.

"Marketing para clientes ("no qual se mantém um relacionamento estreito com os
clientes, oferecendo a eles servigos especiais e reconhecimento, resultando em
Jidelidade crescente, reducdo de attritions e aumento de vendas") e marketing para
ndo clientes ("em que se utiliza o conhecimento desenvolvido no banco de dados de
clientes, para compreender as motivagbes do consumidor, levando a identificacdo
de prospects parecidos com os clientes mais lucrativos da carteira, o que resulia

numa expansdo da base de consumidores com custos decrescentes"”). (Hughes,
1998).

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa Comercial Brasillojas
Ltda 68% (N=68) dos clientes afirmaram que o atendimento realizado pela empresa € bom,
satisfazendo assim os seus anseios pelo atendimento que a empresa oferece, o mesmo
acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) em 69% (N=69) dos entrevistados e a
empresa FICNET com 74% (N=74) dos clientes optaram pelo bom atendimento

personalizado que a empresa possui.



95

Com relagdo a 1°. Variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 15% (N=135)
dos entrevistados atestaram que o atendimento personalizado é o que mais chama atengdo dos
clientes quando adentram uma empresa para adquirirem um determinado produto, e em
segundo a rapidez no atendimento como fator importante para os clientes, 0 mesmo acontece
com a B. Vieira Comercial (méveis) onde 20% (N=20) sinalizaram sobre o atendimento
personalizado como uns dos fatores essenciais para o crescimento do empreendimento, além
do lago que se forma entre clientes e empresa com um atendimento mais adequado a satisfazer
a necessidade do cliente, para 33% (N=33) que optaram pela informatizag¢do da loja como um
dos pontos principais a conquista de novos clientes, entretanto na empresa FICNET 34%
(N=34) indicaram o atendimento personalizado como objetivo primordial para a conquista
dos clientes, com 26% (N=26) que mencionaram a informatiza¢io da loja como fator que
chama a ateng@io dos clientes quando estdo sendo atendidos, mesmo porque o segmento de
mercado que a empresa atinge esta dirigido a pessoas envolvidas nesse contexto da
informatica.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas ao tratar-se do
atendimento aos clientes estdo respondendo a expectativa do mercado, satisfazendo assim aos
seus clientes, pois estdo adaptando-se as necessidades dos clientes verificando formas de estar
em constantes mudangas com o intuito de assegurar sua clientela no mercado, valorizando
cada um como pega fundamental para a sobrevivéncia da empresa, investindo em tecnologia
para propiciar a seus consumidores um atendimento mais rapido e personalizado.

Concluimos que € necessaria a qualificagdio dos funcionarios para
operacionalizagdo de novos mecanismos de atendimento ao cliente, visando um controle
maior sobre os produtos da empresa, ou seja, na entrada e saida de mercadorias, além de
proporcionar aos clientes um melhor conforto e bem estar ao serem atendidos pela empresa,

pois a satisfagdo dos clientes ¢ indispensavel para o sucesso do empreendimento.
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Grifico 4.3.5: Analise como vocé considera o atendimento da empresa com relacio ao
que mais chama atencio quando vai ser atendido.
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Dos clientes que responderam que os funcionarios da empresa sdo qualificados,
75% (N=75) sdo da empresa Comercial Brasillojas Ltda, 94% (N=94) ¢ da empresa B.
Vieira Comercial e 69% (N=69) da FICNET.

De acordo com as informagdes na empresa Comercial Brasillojas Itda, 51%

(N=51) dos clientes responderam que ja esperaram no maximo 10 minutos para serem
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atendidos pelos funcionarios da empresa, para 33% (N=33) que afirmaram que passaram at€
30 minutos para que pudessem ser atendimento, desse 19% (N=19) informaram que os
funcionarios sfo qualificados e que o atendimento é personalizado garantindo assim sua
venda, devido a treinamento existente dentro do ambiente empresarial no qual permite a eles
um melhor contato com os clientes, enquanto 29% (N=29) indicaram que a motivag¢do
profissional leva a qualifica¢do dos funcionarios para estarem mais dispostos para atenderem
melhor os clientes, para 09% (N=09) que consideram que ja chegaram a ser atendido em 01
hora pelos funcionarios, com 02% (N=02) que falaram que esperaram mais de uma hora para
serem atendidos pela empresa.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 62% (N=62) dos clientes responderam
que sua empresa demora até 10 minutos por um atendimento, para 20% (N=20) que
confirmaram sua espera de até 30 minutos, entretanto 60% (N=60) constataram que o
treinamento de pessoal torna os funcionarios qualificados para atenderem melhor os clientes
que adentram a empresa, para 15% (N=15) que afirmaram que o curso de vendas propicia aos
funcionarios melhoria no atendimento, melhor preparagdo para o exercicio de sua profissio,
enquanto 15% (N=15) indicaram sua espera por até 01 hora, ja 02% (N=02) responderam que
esperaram por mais de 01 hora.

Ja na empresa FICNET 49% (N=49) dos entrevistados informaram que o tempo
maximo esperado por um atendimento foi de 10 minutos, para 22% (N=22) que falaram da
sua espera de mais de 01 hora, desses 13% (N=13) responderam que os funcionarios
qualificados sdo em virtude do treinamento de pessoal existente no 4mbito empresarial que
propicia aos clientes um melhor atendimento, com 25% (N=25) que indicaram a motivagio
profissional como ponto de partida para a qualificacdo dos funciondrios, entretanto 08%
(N=08) mencionaram sué espera em até 30 minutos, Ja 22% (N=22) que falaram mais de 02

horas que esperam para serem atendidos.
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Tabela 4.3.6: Anilise do tempo maximo ja esperado por um atendimento com relacio a
qualificacdo dos funcionarios da empresa.

Os funcionarios da empresa

Tempo maximo ja esperado por um atendimento

Até 10

Até 30

Mais de 01

Mais de 02

sfo qualificados. minutos minutos i b L hora horas itos
F | % | F| % | F | %|F|%|F|%|F | %
Comercial Brasillojas Ltda

Treinamento de pessoal 15 15 04 04 02 02 02 02
Cursos de vendas 10 10 09 09 01 01
Interagiio na equipe 01 01 02 02
Motivagdo profissional 20 20 09 09 04 04
Ambiente agradavel 03 03 02 02 02 | 02
Outros 04 04 01 01
Nio optou 01 01 06 06 02 02

TOTAL 100 100%

B. Vieira Comercial (méveis)

Treinamento de pessoal 40 40 10 10 09 09 01 01
Cursos de vendas 07 07 06 06 02 02
Interagdo na equipe 01 01 01 01 01 01
Motivagdo profissional 06 06 03 03
Ambiente agradavel 08 08 01 01 04 04
Outros
Nao optou

TOTAL 100 100%

FICNET

Treinamento de pessoal 34 34 02 02 07 07
Cursos de vendas 07 07 02 02 04 04 03 03
Interacdo na equipe 02 02 01 0l 01 01
Motivagdo profissional 05 05 01 01 04 04 15 15
Ambiente agradavel 03 03 01 01 03 03 01 01
Outros 01 01 03 (03
Nao optou

TOTAL 100 100%

Esta analise do tempo maximo ja esperado por um atendimento com relagdo a

qualificacao de funcionarios, nos informara da necessidade de utilizagdo do banco de dados

informatizado para a personaliza¢do do atendimento ao cliente.
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Realizamos esta pesquisa para que através dos dados coletados possamos informar
as reais necessidades da melhoria do atendimento para enfocar o tempo que o cliente espera
para ser atendido, pois isso mudara com a utilizag@o de banco de dados automatizado e com a
qualificagédo dos funcionarios para o manuseio do mesmo.

Os clientes satisfeitos com o atendimento recebido, proporcionardo ao
empreendimento maiores retornos, pois o objetivo principal na utilizagdo desses novos

mecanismo de controle e atendimento € a fidelizagdo do cliente.

“Atrair o cliente para dentro da empresa ¢ muito mais dificil do que manter um
cliente antigo sempre ao seu lado. Um cliente de carteira, com grau de satisfa¢do
elevado, capaz de criar uma inércia que o impega de se movimentar em dire¢do a
outro fornecedor de produto ou prestador de servico, é o melhor cliente que uma
empresa pode desejar.” Antonio Borba , 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa Comercial Brasillojas
Ltda, 51% (N=51) dos clientes afirmaram que j& esperaram até 10 minutos por um
atendimento, para 33% (N=33) que mencionaram sua espera por 30 minutos, o0 mesmo
acontece com a empresa B. Vieira Comercial (moveis) em 62% (N=62) dos entrevistados
falaram sua espera de 10 minutos, para 20% (N=20) relataram que foram 30 minutos que
esperaram ¢ a empresa FICNET 49% (N=49) dos clientes optaram que esperaram até 20
minutos para serem atendidos, enquanto 22% (N=22) responderam que esperaram por mais de
01 hora.

Com relagdo a 1% variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda, 23% (N=23)
dos entrevistados atestaram que a qualificagdo dos funciondrios é uma conseqiiéncia do
treinamento de pessoal € em segundo a motivagdo profissional como principal ponto para a
qualificagdo dos funcionarios, 0 mesmo acontece com a B. Vieira Comercial (méveis) onde
60% (N=60) sinalizaram sobre o treinamento de pessoal, para 15% (N=15) que optaram por
cursos de vendas, entretanto na empresa FICNET 43% (N=43) indicaram o treinamento de
pessoal como referéncia para que se tenha funcionarios capacitados, com 25% (N=25) que

mencionaram a motivagéo profissional como um dos itens principais.
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Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Por que a qualifica¢do de
funcionarios influencia no atendimento aos clientes?

O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] Empresa que n&o trabalha na qualificagdo dos seus empregados, com certeza
dentro de pouco tempo ficara fora do mercado. [...]

O funciondrio 1 da empresa Ficnet concorda e afirma:

[...] Todo cliente gosta de ser atendido com um atendimento personalizado ¢ uma
garantia para que o cliente seja fidelizado e tenha dtimas relagdes com a empresa

[.]

Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet também concorda e declara:

[...] Funcionarios informatizados tem muito mais a oferecer aos clientes em termos
de conhecimentos e informagdes. [...]

Com as entrevistas realizadas concluimos que empresas que ndo investem em
qualificagdo dos seus funciondrios, com certeza dentro de pouco tempo ficara fora do
mercado, pois a necessidade dos colaboradores saberem melhor tratar os clientes para
conquista-los, onde o atendimento personalizado leva a fidelizagdo e satisfagdo dos mesmos,
provocando boas relagdes com a empresa, no qual funciondrios atualizados e informatizados
tém muito mais a oferecer aos clientes em termos de conhecimentos e informagdes sobre os
servigos ou produtos que a empresa tem para oferecer aos seus consumidores.

Dentre as empresas aqui analisadas, verificamos que as trés empresas ao tratar-se
do tempo méximo esperado por um atendimento estdo respondendo as expectativas dos
clientes, pois todas atenderam em um bom espago de tempo, satisfazendo assim a necessidade
por um atendimento com qualidade e personalizagdo.

Concluimos que € necessario utilizarmos o banco de dados automatizado com a
capacitacdo dos funciondrios para que o atendimento seja agilizado e padronizado a todos
clientes da empresa promovendo assim um grau de relacionamento maior com o cliente,
visando proporciona-los um atendimento personalizado e de qualidade, além de um controle

maior sobre o empreendimento e as relagdes pessoais com os clientes.
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Grifico 4.3.6: Andlise do tempo maximo ja esperado por um atendimento com relacio a
qualificacdo dos funcionarios da empresa.
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4.4 — Mostrando a utilidade do banco de dados dentre as empresas de médio porte da

cidade de Pinheiro.

Dos funcionarios que responderam que o banco de dados ¢ de grande utilidade,
100% (N=23) sao da empresa Comercial Brasillojas Ltda, 100% (N=35) é da empresa B.
Vieira Comercial e 100% (N=07) da FICNET.

A partir do cruzamento entre como a informagdo contribui para o aumento da
lucratividade e se o banco de dados informatizado ¢ de grande utilidade. A empresa
Comercial Brasillojas Ltda 56,51% (N=13) dos funcionarios responderam que o acesso
rapido as informagdes depende de um banco de dados automatizado que é de grande utilidade,

enquanto 8,69% (N=02) dos entrevistados optaram que a comodidade é por influéncia do
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manuseio do banco de dados informatizado, para 17,38% (N=04) que falaram que a seguranga
¢ devido a tecnologia, ja 17,38% (N=04) atestaram que o desperdicio de tempo € devido a ndo
utilizagdo de banco de dados informatizado e que a lucratividade ¢ em decorréncia do
manuseio da tecnologia, sendo que 34,76% (N=08) optaram por uma redugdo de custos como
objetivo principal para o aumento dos lucros, que 34,77% (N=08) preferiram a comunicagéo
como indice de lucratividade, onde 13,04% (N=03) acharam importante o diferencial
competitivo para a obtengo dos lucros, enquanto 17,39% (N=04) relataram que outros fatores
sdo importantes para os lucros.

Na empresa B. Vieira Comercial (mdéveis) 57,12% (N=20) dos entrevistados
consideram a importincia do acesso rapido as informagdes através de banco de dados
automatizado, enquanto 5,71% (N=02) afirmam que a comodidade € pela tacilidade que o
banco de dados proporciona, onde 8,56% (N=03) atesta que a seguranga das informagdes ¢é
em virtude da automacgfo dos dados, ja 14,27% (N=05) responderam que a lucratividade é
pela utilizagdo dos dados informatizados, com 11,42% (N=05) mencionaram que o nio
desperdicio de tempo ¢ pela utilizagdo da tecnologia e que 2,85% (N=01) optaram que outros
fatores sdo de grande utilidade para a empresa, desses 54,27% (N=19) responderam que a
redugdo de custos muito contribui para o aumento dos lucros, ja 22,85% (N=08) atestaram
que a comunicagdo pode levar a empresa a aumentar o seu capital, para 5,7 (N=02) que
indicaram que a op¢do por um diferencial competitivo é de grande valor lucrativo , enquanto
14,27% (N=05) responderam que outros fatores contribuem para uma empresa obter lucros,
14 2,85% (N=01) ndo optaram por nenhuma das alternativas mencionadas.

A empresa FICNET 14,28% (N=01) dos funcionarios afirmaram que a
informatizag¢do torna o acesso rapido aos dados, enquanto 42,85% (N=03) falaram que os
dados automatizados levam a lucratividade, com 28,56% (N=02) responderam que o

desperdicio de tempo € por causa da ndo utilizagdo dos dados e que 14,28% (N=01) optaram
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que outros fatores sdo de grande utilidade, dentre esses 28,56% (N=02) responderam que a
redu¢do de custos contribui para o aumento dos lucros, ja 42,85% (N=03) atestaram que a
comunicagdo € fator principal para a contribuigdo dos lucros, para 14,28% (N=01) que
optaram pelo diferencial competitivo, enquanto 14,28% (N=01) indicaram que outras causas

levam a empresa obter lucros.

Tabela 4.4.1: Analise como a informacio contribui para o aumento da lucratividade com
relaciio a utilidade do banco de dados informatizado para a empresa.

Como a informagdo contribui para o aumento da lucratividade.
O banco de dados : £ :
informatizado é de grande Redugtﬁo de Con(ljl;mca- leeregct:ilzfl it Nfo
atilidade. custos 0 competitivo Optou
F % F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda

Acesso rapido 03 (13,04 03 | 13,04 | 03 | 13,04 |04 | 17,39
Comodidade 02 8.69
Seguranga 01 | 434 | 03 | 13,04
Lucratividade 01 434
Tempo ndo desperdicado 03 | 13,04
Outros

TOTAL 23 100%

B. Vieira Comercial (moveis)

Acesso rapido 10 | 28,57] 05 | 14,28 | 01 2.85 | 03 8.57 01 2.85
Comodidade 02 S 1
Seguranca 02 | 5.7 01 2.85
Lucratividade 04 | 11421 01 2.85
Tempo ndo desperdicado 03 | 8,57 01 2,85
Outros 01 2.85

TOTAL 35 100%

FICNET

Acesso rapido 01 | 1428
Comodidade
Seguranca
Lucratividade 01 | 1428 | 02 | 28,57
Tempo ndo desperdigado 01 | 14,28 01 | 14,28
Outros 01 | 14,28

TOTAL 07 100%
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Este cruzamento de como a informagéo contribui para o aumento da lucratividade
com rela¢do a utilizagdo de banco de dados informatizado comprovara a necessidade pela
obtengdo de acesso rapido as informagles tornando a empresa competitiva proporcionando
aumento nos lucros.

Fizemos esta pesquisa com o objetivo de coletar informagées para que possamos
ter uma avaliagdo da necessidade de automacgio dos dados empresariais para que possa tornar
as empresas mais competitivas e lucrativas no decorrer do tempo.

Com a informatizagdo da empresa os dados sdo processados de forma mais ageis
tornando as empresas mais competitivas com lucros mais altos, pois as negociag¢des sdo feitas

de formas mais seguras.

"Coletar, armazenar e utilizar o conhecimento sobre seus clientes e 'propspects’

para o beneficio deles e para o seu lucro”. Isto se torna possivel através da
abordagem de marketing baseada na organizagdo de amplos sistemas de bancos de
dados, que coleta e armazena dados para identificar e entender clientes atuais e
potenciais como individuos e/ou grupos”. (Jutkins, 1994).

A respeito do cruzamento detectamos que na Empresa Comercial Brasillojas
Ltda 56,51% (N=13) dos funcionarios afirmaram que o acesso rapido as informagdes
depende de um banco de dados automatizado, enquanto 17,38% (N=04) indicaram que a
seguran¢a ¢ uma das grandes utilidades do banco de dados automatizado o mesmo acontece
com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) em 57,12% (N=20) optaram pelo acesso
rapido, ja 14,27 (N=05) informaram a lucratividade como ponto principal e a empresa
FICNET com 42,85% (N=03) dos entrevistados afirmaram que é devido ao aumento dos
lucros que o banco de dados informatizado ¢ de grande utilidade, ja 28,56% (N=02) atestam
que € em funcdo do ndo desperdicio de tempo.

Com relagdo a 1° variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 34.76%
(N=08) dos entrevistados atestaram que a redugdo de custos contribui para o aumento dos
lucros, e em segundo comunicagéo 34,77% (N=08) pois indicaram que a informagio contribui

para a lucratividade, o mesmo acontece com a B. Vieira Comercial (mdéveis) onde 54,27%



105
(N=19) falaram, entretanto na empresa FICNET 28,56% (N=02) optaram que a os lucros
depende da redugdo de custos da empresa, enquanto 42,85 (N=03) confirmaram a
comunicagdo como principal ponto para o ganho de lucros.
Contudo entrevistando os funciondrios e perguntando: Vocé acredita que a
empresa perde muito tempo com um atendimento ao cliente por nfio possuir um sistema
informatizado?

O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] Empresa que ndo estd informatizada, as informagdes sdo mais lentas, perde
muito tempo para verificar o estoque e qualquer outra pesquisa que aparega. [...]

O funcionario 1 da empresa Ficnet relata:
[...] O sistema informatizado ajuda bastante no que se refere ao atendimento. [...]
Sendo que o funcionario 2 da empresa Ficnet concorda e declara:

[...] A demora faz com que o cliente perca o interesse pela empresa, e a organizagio
além de perder tempo com o cliente, ela perde principalmente o lucro. [...]

Com as entrevistas realizadas concluimos que as empresas que nio possuem
sistemas de bancos de dados informatizados, as informagdes sdo mais lentas, as organizagdes
perdem muito tempo para verificar o estoque e qualquer outra pesquisa que for executada, e
também que um atendimento demorado faz com que o cliente perca o interesse pela empresa,
afetando sua lucratividade.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos as duas primeiras empresas
informaram que o acesso rapido as informagdes € devido o banco de dados automatizado,
enquanto que a terceira optou que a grande utilidade do banco de dados € em virtude do
controle maior sobre as vendas, proporcionando assim aumento nos lucros.

Concluimos que ¢ indispenséavel a utilizagdo de dados informatizados no ambiente
empresarial, pois garante ao empreendimento um controle administrativo e financeiro mais
seguro levando a empresa a um crescimento econdmico, contribuindo dessa forma com a

conquista maior do mercado no qual a empresa esta inserida.
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Grifico 4.4.1: Andlise como a informaciio contribui para o aumento da lucratividade
com relacio a utilidade do banco de dados informatizado para a empresa.
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Dos funcionarios que afirmaram que utilizam o banco de dados informatizado para

a realizacdo de vendas com seguranga, 100% (N=23) sdo da empresa Comercial Brasillojas

Ltda, 97,14% (N=34) é da empresa B. Vieira Comercial e 100% (N=07) da FICNET,

entretanto dos funcionarios que responderam que o controle de estoque influencia na

administragdo da empresa, 100% (N=23) sdo da empresa Comercial Brasillojas Ltda, 100%

(N=34) ¢ da empresa B. Vieira Comercial e 100% (N=07) da FICNET.

De acordo com as informagdes coletadas na empresa Comercial Brasillojas Ltda

43,45% (N=10) dos funcionarios afirmaram que o controle de estoque automatizado

influencia na administragdo da empresa através da venda, enquanto 21,72% (N=05) optaram
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que o comportamento financeiro do empreendimento se da pela influéncia da administragéo
com o manuseio do controle de estoque automatizado, com 30,43% (N=07) indicaram que o
controle de estoque ¢ influente de forma global no gerenciamento da empresa, desses 30,42%
(N=07) confirmam que os vendedores utilizam banco de dados para a realizagdo de vendas
com seguranca, ja 17,37% (N=04) indicaram que os gerentes utilizam a automacdo dos dados
para as vendas, para 47,81% (N=11) optaram que o fator de faturamento € o que mais utiliza o
dados automatizados em virtude de um controle maior das vendas e 4,34% (N=01) indicaram
que outros departamentos utiliza a informatizagio dos dados para obter vendas com
seguranga.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 39,98% (N=14) dos entrevistados
falaram que a administrag@o da empresa é influenciada pela utilizagdo do controle de estoque
através da venda, enquanto 14,28% (N=05) afirmam que o controle financeiro torna-se
melhor com a utilizagdo de dados automatizados, ja 45,71% (N=16) citaram que o controle de
estoque influencia globalmente dentro do ambiente empresarial, entretanto 31,42% (N=11)
indicaram que os vendedores utilizam banco de dados para a realizagdo de vendas com
seguranga, para 22,85% (N=08) que acharam que os gerentes também manuseiam os dados
automatizados, ja 45,7% (N=16) atestaram que o setor de faturamento € 0 que mais manuseia
os dados informatizados para a seguranga da venda.

A empresa FICNET 28,57% (N=02) dos funcionérios afirmaram que a utilizagio
do banco de dados informatizado proporciona a empresa vendas com seguranga, enquanto
71,42% (N=05) optaram que o controle de estoque influencia totalmente na administra¢io da
empresa, pois ¢ através da entrada e saida de mercadorias que saberemos como esta o
andamento das vendas da empresa, dentre esses 14,28% (N=01) responderam que os

vendedores utilizam os dados automatizados para as vendas com seguranga, ja 85,71%
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(N=06) atestaram que o setor de faturamento manuseia o banco de dados para um melhor

controle sobre as vendas.

Tabela 4.4.2: Analise da Utilizacio do banco de dados para a realizacio de vendas com
seguranca com relacio a influencia do controle de estoque na administracio da
empresa.

Utiliza banco de dados p/ a realizagdo de vendas c/ segurancga.
O controle de estoque Sekor i
influéncia na administracio Vendedores Gerente P il Outros
da empresa. aturamento
F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda

Vendas 02 8,69 02 8,69 05 21,73 01 4.34
Marketing 01 4,34
Financeiro 02 8,69 01 4,34 02 8,69
Global 03 13.04 04 17,39

TOTAL 23 100%

B. Vieira Comercial (méveis)

Vendas 04 11,42 02 5,71 08 22,85
Marketing
Financeiro 03 8,57 02 5,71
Global 07 20 03 8,57 06 17,14

TOTAL 35 100%

FICNET

Viepdas 02 [ 2857
Marketing
Financeiro
Global 01 14,28 04 57,14

TOTAL 07 100%

Este cruzamento da utilizagdo do banco de dados para a realiza¢io de vendas com
seguranga com relagdo ao controle de estoque influenciando na administragdo da empresa nos
informara da necessidade de um controle administrativo mais seguro através do manuseio de
banco de dados automatizado.

Com o resultado da pesquisa realizada enfocaremos a necessidade da automagio

do banco de dados para realizacdo de vendas com seguranga e pelo um melhor controle
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administrativo e financeiro da empresa, pois a informatiza¢do dos dados proporciona a
empresa um manuseio melhor sobre os dados armazenados.

As vendas com seguranga sdo proporcionadas pela utilizagdo de banco de dados
que proporciona a empresa melhores informagGes sobre os clientes e produtos ofertados pela

organizagio, objetivando o crescimento econdmico do empreendimento.

“Ferramentas para cadastro de visitantes existem e sdo facilmente implementadas:
bancos de dados com qualificagdo de perfil, sistemas automdticos de envio de
mensagens e ferramentas para administragdo dindmica do web site sdo alguns dos
exemplos. O dificil ndo é implementar a solugdo, mas sim administrda-la
corretamente.” (Antonio Borba, 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa Comercial Brasillojas
Ltda 43,45% (N=10) dos funciondrios afirmaram que as vendas através do controle de
estoque automatizado influencia na administracdo da empresa, para 30,43% (N=07)
mencionaram que o controle de estoque influencia globalmente no empreendimento, 0 mesmo
acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) com 39,98% (N=14) dos
entrevistados falaram que as vendas influencia no controle administrativo, para 45,71%
(N=16) que atestaram que o controle de estoque influencia globalmente na administragdo da
empresa ¢ a empresa FICNET com 28,57% (N=02) dos funcionarios mencionaram que as
vendas através do controle de estoque ¢ fator influente na administrag&o.

Ja 71,42% (N=05) optaram que a administragdo da empresa influencia de forma
global pelo controle de estoque.

Com relagdo a 1% variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 30,42%
(N=07) dos entrevistados atestaram que os vendedores utilizam banco de dados para a
realizacdo de vendas com seguranga, € em segundo o setor de faturamento com 47,81%
(N=11) pois acreditam que ¢ de grande importdncia a utiliza¢do de dados informatizados para
o controle desse departamento, o mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial
(moveis) onde 31,42% (N=11) sinalizaram que os vendedores utilizam banco de dados

automatizados para as vendas com seguranga, para 45,7% (N=16) que optaram que o setor de
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faturamento ¢ um dos departamentos que mais utiliza o banco de dados para o controle maior
das vendas, entretanto na empresa FICNET 14,28% (N=01) indicaram que os vendedores
manuseiam o banco de dados para a realizagdo de vendas com seguranca, com 85,71%
(N=06) que responderam que o setor de faturamento € o que mais utiliza para um controle
melhor sobre as vendas.

Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Vocé acha que o aumento
das vendas se dar através de uma administragdo adequada, possibilitando efetuar vendas com
mais perfeigio?

O funcionério 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] Uma administragdo que esta voltada para o mercado de trabalho, influencia no
aumento das vendas, pois o administrador planeja, controla, executa e coordena
todo o sistema da empresa com objetivo de ampliar as vendas. [...]

O funcionario 1 da empresa Ficnet concorda e afirma:

[...] O setor de vendas deve ser observado pelo administrador como ponto
fundamental para o sucesso da organizag¢3o. [...]

Sendo que o funcionério 2 da empresa Ficnet concorda e declara:

[...] Para que uma empresa dé certo, ela precisa ser bem administrada, bem
informatizada e ter um 6timo atendimento, com certeza terd vendas lucrativas e
perfeitas. [...}

Com as entrevistas realizadas concluimos que uma administra¢io que esta voltada
para o mercado de trabalho, ¢ uma administragdo planejada, controlada e bem executada
influenciando no aumento das vendas. Concluimos também que para uma empresa crescer no
mercado € preciso que suas informagdes estejam fluindo com velocidade, através de um
sistema de banco de dados informatizado, proporcionando um 6timo atendimento aos clientes
e gerando lucratividade para a organizagdo.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas as empresas pesquisadas
em tratando-se da utilizagdo de banco de dados para a realizagdo de vendas com seguranga,

estdo respondendo as expectativas.
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Concluimos que € de fundamental importancia o manuseio de dados
automatizados para a organizagdo realizar vendas com seguranga, pois a informatizagdo dos
dados propicia ao empreendimento um melhor controle sobre produtos e clientes que efetuam

compras na empresa.

Grifico 4.4.2: Analise da Utilizacio do banco de dados para a realiza¢io de vendas com
seguranca com relacio a influencia do controle de estoque na administracio da
empresa.
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Dos funcionarios que responderam que o estoque informatizado influencia na
lucratividade, 86,95% (N=20) sdo da empresa Comercial Brasillojas Ltda, 94,28% (N=33) ¢
da empresa B. Vieira Comercial € 100% (N=07) da FICNET.

Com a entrevista realizada na empresa Comercial Brasillojas Ltda, 8,68%

(N=02) dos funcionarios responderam que o estoque eficaz influéncia na lucratividade da
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empresa, para 56,5% (N=13) que relataram que a situagdo do cliente proporciona influéncia
na lucratividade da organizagdo, enquanto 4,34% (N=01) dos entrevistados optaram que a
lucratividade da empresa depende da situacdo dos seus fornecedores, 4,34% (N=01)
informaram que um estoque informatizado permite a empresa efetuar vendas com seguranga,
proporcionando lucratividade para o empreendimento, ja 4,34% (N=01) acharam que a
compra com seguranca depende de um estoque automatizado para efetuagdo de pesquisas
relacionadas as mercadorias que faltam no estoque, enquanto 21,73% (N=05) relataram que
todas as opgdes citadas favorecem a lucratividade da organizagfo, sendo que 8,68% (N=02)
dos funcionarios mencionaram que o banco de dados da empresa interessa aos vendedores, ja
56,5% (N=13) que afirmaram que os diretores da empresa s&o mais beneficiados com o banco
de dados, entretanto 8,68% (N=02) relataram que o banco de dados da empresa sé interessa
aos gerentes da organizagdo, enquanto 26,07% (N=06) dos entrevistados asseguraram que o
banco de dados interessa a outras pessoas ndo citadas na pesquisa.

Na empresa B. Vieira Comercial (moéveis) 14,27% (N=05) dos funcionarios
entrevistados relataram que o estoque eficaz ¢ um dos itens que influéncia na lucratividade da
empresa, ja 28,55% (N=10) informaram que a situagdo do cliente é um fator importante para o
empreendimento, podendo influenciar na lucratividade da organizagdo, entretanto 14,28%
(N=05) dos entrevistados optaram que a situagfo do fornecedor interfere na empresa em
relacdo a lucratividade, ja 8,56% (N=03) mencionaram que as vendas com seguranga sdo
fatores prioritarios para a obtengdo de lucros na empresa, com 34,27% (N=12) relataram que
todas as opg¢des mencionadas na pesquisa possuem influéncia na lucratividade do
empreendimento.

Ja na empresa FICNET 14,28% (N=01) dos entrevistados afirmaram que a

situagdo do cliente de como se comporta financeiramente com a empresa tera influéncia na
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lucratividade da mesma, ja 85,7% (N=06) que constataram que todas as opgdes citadas na

pesquisa geram algum tipo de interferéncia para a lucratividade da organizagao.

Tabela 4.4.3: Anadlise a quem interessa o banco de dados com relacio a influencia do
estoque informatizado na lucratividade da empresa.

A quem interessa o banco de dados da empresa.

O estoque informatizado :
sbimsrscii tin liativitiads. Vendedores Diretores Gerentes Outros
F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda
Estoque eficaz 01 4.34 01 4,34
Situagéo do cliente 07 30.43 01 4.34 05 21.73
Situagdo do fornecedor 01 4,34
Vendas com seguranga 01 4,34
Compra com seguranga 01 4,34
Todas opgdes citadas 04 17,39 01 4,34
TOTAL 23 100%
B. Vieira Comercial (méveis)
Estoque eficaz 04 11,42 01 2,85
Situagdo do cliente 02 5.7 04 11,42 01 2.85 03 8,57
Situagdo do fornecedor 03 8,57 02 5,71
Vendas com seguranga 01 2,85 02 5,71
Compra com seguranga
Todas opgdes citadas 01 2.85 06 17,14 02 5.71 03 8.57
TOTAL 35 100%
FICNET
Estoque eficaz
Situagdo do cliente 01 14,28
Situagao do fornecedor
Vendas com seguranca
Compra com seguranga
Todas opgdes citadas 05 71,42 01 14,28
TOTAL 07 100%

Esta analise a quem interessa o banco de dados da empresa com relagdo a

influéncia do estoque informatizado na lucratividade dara subsidios da necessidade de se
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introduzir um controle administrativo automatizado dentro da organizagdo para o aumento dos
lucros através da satisfagdo dos clientes.

Através dos dados coletados com esta pesquisa poderemos ter uma avaliagdo das
necessidades reais a quem interessa o banco de dados da empresa, com o uso da informatica
para agilizar essas informagdes, buscando uma alta capacidade de competi¢do no mercado.

A informatizacdo do banco de dados é fator culminante para o desenvolvimento da

organizag#o e tem uma grande influéncia em relagfo aos lucros obtidos pela empresa.

"[...Jtambém pode ser fortemente explorado pelas empresas que ainda ndo
alcangaram o estagio da abordagem estratégica, pois permite o isolamento de
grupos de consumidores, a andlise de seus perfis e uma promogdo segmentada
diretamente dirigida a eles. Esta é a abordagem mais comum, a partir do momento
que uma empresa pode criar um banco de dados e utiliza-lo como uma ferramenta
de vendas." (fenacon, 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que a empresa Comercial Brasillojas Ltda,
56,5% (N=13) dos funcionarios assinalaram que o banco de dados tem muito interesse para os
diretores, proporcionando um melhor controle administrativo, para 26,7% (N=06) que
afirmaram que o banco de dados da empresa néo interessa a nenhuma das op¢des citadas e
sim a outras pessoas, 0 mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (moveis)
45,69% (N=16) dos entrevistados relataram que o maior interesse nas informag¢des do banco
de dados ¢ dos diretores, entretanto 19,98% (N=08) dos funcionarios indicaram que o banco
de dados da organizagfo, possui um grande interesse para todos os vendedores da empresa, €
a empresa FICNET 71,42% (N=05) mencionaram que o banco de dados tem um maior indice
de interesse para os diretores permitindo uma alta qualidade administrativa, ja 28,56% (N=02)
dos entrevistados falaram que o banco de dados ndo ¢ de importdncia para nenhuma das
opg¢des citadas na devida pesquisa.

Com relagdo a 1% varidvel na empresa Comercial Brasillojas Ltda, 8,68%
(N=02) que assinalaram que o estoque eficaz influéncia na lucratividade da empresa, ja 56,5%

(N=13) informaram que existe determinada influéncia na lucratividade da empresa em relagio
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a situagd@o dos clientes, o mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) com
28,55% (N=10) que mencionaram que a situago do cliente tem um alto nivel de importancia
na obtengdo de lucro dentro da organizagdo, ja 34,27% (N=12) assinalaram que todas as
opg¢des possuem uma grande influéncia na lucratividade da empresa, entretanto na empresa
FICNET 14,28% (N=01) dos entrevistados informaram que a situagfio do cliente ¢ um dos
motivos existentes na empresa, que pode influenciar a obtencéo de lucros, ja 85,7% (N=06)
atribuiram que todas as opg¢des citadas sdo aspectos que influéncia na lucratividade da
instituigAo.

Contudo entrevistando os funcionarios e perguntando: Vocé acha que o banco de
dados da empresa mostra com clareza a situa¢do dos clientes, permitindo efetuar novas
vendas com mais seguranga?

O funcionario 1 da empresa B. Vieira Comercial diz:

[...] O banco de dados nos ajuda muito, para sabermos as situagdes dos clientes,
onde podemos observar os estratos dos mesmos e verificar se o cliente tem crédito
oundo [...]

O funcionério 1 da empresa Ficnet concorda e afirma:

[...] Pelo fato do banco de dados conter as caracteristicas de cada cliente, seu perfil,
endereco, forma de pagamento que mais utiliza e outras informagdes para andlise e
conclusdes [...]

Sendo que o funciondrio 2 da empresa Ficnet concorda e declara:

[...] As informagdes contidas no banco de dados da empresa, sobre cada cliente,
fara com que os administradores fagam vendas com mais seguranga e lucratividade.

[.]

Concluimos que o banco de dados auxilia a geréncia da empresa, para consultar as
situagdes dos clientes, onde podem observar os extratos dos mesmos e verificar se o cliente
tem crédito ou ndo para efetuar novas compras. Concluimos também, que a triagem da
situag@io financeira do cliente dentro da organizagfo, como seu perfil de compra, enderego
atualizado, formas de pagamento que mais utiliza, etc, fard com que os administradores fagam

vendas com mais seguranga e lucratividade.
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Dentre as empresa analisadas verificamos que as trés empresas ao tratar-se do

interesse de banco de dados em relag@o a lucratividade do empreendimento, as organizagdes

possuem os mesmos aspectos de consultas, proporcionando rapidez e seguranga através de um
banco de dados informatizado.

Concluimos que € de muito interesse para as empresas a utilizagdo de uma banco

de dados informatizado, permitindo acessar os dados em tempo real e com seguranga,

proporcionando um modelo de empresa mais competitiva no mercado.

Griafico 4.4.3: Analise a quem interessa o banco de dados com rela¢io a influencia do
estoque informatizado na lucratividade da empresa.
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Dos clientes que afirmaram que ja utilizaram servigos de auto-atendimento, 37%
(N=37) sdo da empresa Comercial Brasillojas Ltda, 75% (N=75) é da empresa B. Vieira
Comercial e 80% (N=80) da FICNET.

De acordo com os dados coletados na empresa Comercial Brasillojas Ltda, 68%
(N=68) dos clientes responderam que os equipamentos utilizados pela empresa sdo novos e
eficientes funcionando em pertfeito estado, desses 15% (N=15) informaram que ja utilizaram o
servigo de auto-atendimento durante 02 a 04 minutos oferecidos pela empresa, enquanto 19%
(N=19) indicaram que manusearam durante 05 a 08 minutos o auto-atendimento, para 04%
(N=04) que consideram que os equipamentos utilizados pela empresa sdo absoletos, com 16%
(N=16) responderam que tinham outras opinides em relagdo aos equipamentos que a empresa
possuia.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 70% (N=70) dos clientes responderam
que s@o novos e eficientes os equipamentos utilizados pela empresa, entretanto 48% (N=48)
constataram que ja utilizaram os servicos de auto-atendimento oferecidos pela empresa
durante um tempo inferior a um minuto, para 28% (N=28) que afirmaram a utilizagdo num
periodo acima de 09 minutos, enquanto 12% (N=12) indicaram que sdo ultrapassados os
equipamentos que a empresa manuseia para as atividades do seu empreendimento, ja 11%
(N=11) responderam que tinham outras opinides sobre os equipamentos utilizados pela
empresa.

Ja na empresa FICNET 63% (N=63) dos entrevistados informaram que sdo bons
0s equipamentos que a empresa utiliza para as suas atividades, desses 31% (N=31)
responderam que o servigo de auto-atendimento ja foi utilizado num periodo inferior a um
minuto, com 31% (N=31) que indicaram a utiliza¢&o durante 02 a 04 minutos, entretanto 09%
(N=09) mencionaram que os equipamentos utilizados sdo defeituosos, para 22% (N=22) que

indicaram que s&o obsoletos os equipamentos utilizados.
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Tabela 4.4.4: Analise das opinides sobre equipamentos utilizados pela empresa com
relacdo a utilizacio dos servicos de auto-atendimento.

Opinides sobre equipamentos utilizados pela empresa.

Ja utilizou servicos de Novos e ¢
silteatendinenits. oo Defeituosos Absoletos Qutros Nao optou
F % F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda
Inferior a um minuto 01 01 02 02 02 02
02 a 04 minutos 07 07 03 03 01 01 04 04
De 05 a 08 minutos 15 15 01 01 01 01 02 02
Acima de 09 minutos 03 03 01 01 04 04
Nio optou 42 42 01 0l 04 04 06 06
TOTAL 100 100%
B. Vieira Comercial (moéveis)
Inferior a um minuto 38 38 02 02 03 03 05 05
02 a 04 minutos 09 09 02 02 03 03
De 05 a 08 minutos 04 04 01 01 03 03 01 01
Acima de 09 minutos 09 09 01 01 02 02 01 01 01 01
Nio optou 10 10 01 01 04 04
TOTAL 100 100%
FICNET
Inferior a um minuto 22 22 04 04 03 03 02 02
02 a 04 minutos 13 13 02 02 16 16
De 05 a 08 minutos 08 08 02 02 02 02 02 02
Acima de 09 minutos 10 10 01 01 01 01 01 0]
Nao optou 10 10 01 01
TOTAL 100 100%

Este cruzamento da opinido sobre equipamentos utilizados pela empresa com

relacio a utilizagdo de servicos de auto-atendimento nos indicara a necessidade de

investimentos em equipamentos modernos e eficientes para a empresa.

Realizamos esta pesquisa com o intuito de coletar informagdes para saber das reais

necessidades pela utilizagdo de novos mecanismos tecnologicos para facilitar o atendimento

ao cliente.
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Com a utilizagdo desses novos mecanismos tecnologicos a empresa torna-se

competitiva, atingindo uma fatia maior do mercado, aumentando dessa forma seus lucros.

"Pode servir apenas as empresas cuja estratégia corporativa envolva a
‘customerizagdo’. Neste caso, o servigo de atendimento ao consumidor, a qualidade
orientada para o consumidor e o foco no consumidor sdo elementos de uma
estratégia de negocios cujo ponto central é o banco de dados". (fenacon, 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa Comercial Brasillojas
Ltda 68% (N=68) dos clientes afirmaram que os equipamentos utilizados pela empresa sdo
novos e eficientes, 0 mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) em 70%
(N=70) dos entrevistados e a empresa FICNET com 63% (N=63) dos clientes optaram que
sdo bons os equipamentos da empresa.

Com relagdo a 2 variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 15% (N=15)
ja utilizaram o servigo de auto-atendimento durante 02 a 04 minutos, e em segundo de 05 a 08
minutos que passaram utilizando, 0 mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial
(méveis) onde 48% (N=48) utilizou em um periodo inferior a um minuto, para 14% (N=14)
que sinalizaram o manuseio acima de 09 minutos, entretanto na empresa FICNET 31%
(N=31) indicaram sua utilizagdo num periodo inferior a um minuto, com 31% (N=31) que
mencionaram que ja utilizou o auto-atendimento durante 02 a 04 minutos.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas ao tratar-se de
equipamentos utilizados pelas mesmas, trabalham com modelos novos e eficientes de acordo
com a necessidade que cada uma possui, satisfazendo dessa forma a expectativa dos
consumidores que utilizam os servigos oferecidos pelas mesmas, pois um cliente satisfeito
propicia a empresa sua expansdo no mercado, aumentando sua carteira de clientes, em
conseqii€ncia disso verifica-se um aumento nas vendas.

Concluimos que para o crescimento do empreendimento é necessario investir em
equipamentos modernos, capaz de proporcionar a empresa seguranga nas negocia¢des e

satisfagdo aos clientes, garantindo dessa forma um crescimento continuo do empreendimento.
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Grifico 4.4.4: Anilise das opinides sobre equipamentos utilizados pela empresa com
relacio a utilizaciio dos servicos de auto-atendimento.
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De acordo com as informagdes coletadas na empresa Comercial Brasillojas Ltda,
onde 41% (N=41) dos clientes responderam que o prego é o maior ponto fraco em relacdo a
empresa, 34% (N=34) afirmaram que o prazo de pagamento ¢ um dos fatores assinalados
como ponto fraco da organizagdo, desses 84% (N=84) indicaram que a qualidade do
atendimento atribuida aos clientes é¢ bom.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 57% (N=57) dos clientes responderam
que o prego € um dos pontos fracos em relagao a empresa. Para 24% (N=24) que confirmaram
que um dos pontos fracos da organizagdo € o prazo de pagamento, entretanto 78% (N=78)
constataram que a organizagdo tem um bom desempenho em relagdio 4 qualidade de
atendimento dos clientes.

Ja na empresa FICNET 54% (N=54) dos entrevistados informaram que o prego é
um dos fatores apontados como fraco, que predomina na empresa, para 32% (N=32) relataram

que um dos pontos fracos da instituicdo comercial € o prazo de pagamento, desses 62%
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(N=62) responderam que o atendimento atribuido aos clientes € bom, entretanto 24% (N=24)

informaram que € ruim a qualidade de atendimento recebida pelos clientes.

Tabela 4.4.5: Analise dos pontos fracos da empresa com relacio a qualidade do
atendimento recebida pelos clientes.

Pontos fracos em relagfio a empresa.
A qualidade do Qualidade do Prazo de
atendimento recebida. . o produto pagamento i Nio o
F % F % F % F % F %
Comercial Brasillojas Ltda
Bom 34 34 07 07 29 29 12 12 02 02
Otimo 02 02 01 01 03 03 02 02
Ruim 02 02 01 01
Regular 03 03 02 02
Nao optou
TOTAL 100 100%
B. Vieira Comercial (méveis)
Bom 50 50 02 02 16 16 07 07 03 03
Otimo 03 03 04 04 04 04
Ruim 01 01 02 02 01 0l
Regular 03 03 01 01 02 02 01 01
Nao optou
TOTAL 100 100%
FICNET
Bom 44 44 14 11 06 06 01 01
Otimo 02 | 02 | 02 | 02 [ 04 [ 04 | o1 | ol
Ruim 07 07 15 15 02 02
Regular 02 02 02 02
Nao optou 01 01
TOTAL 100 100%

Esta analise dos pontos fracos em relagdo a empresa com a qualidade do
atendimento recebida pelos clientes nos dara subsidios da necessidade de se implantar um

banco de dados informatizado, juntamente com cursos de capacitagdo para os funcionarios.
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Realizamos esta pesquisa para que através dos dados coletadas possamos informar
as reais necessidades da andlise dos pontos fracos em relagdo a empresa com a qualidade do
atendimento recebida pelos clientes, informard como a empresa conquistara um atendimento
qualificado e personalizado e mostrara onde a organiza¢do possui seus pontos mais fracos.

Os clientes insatisfeitos nos indicardo onde a empresa precisa melhorar na
qualificagdo do atendimento e nos mostrard fatores que serdo eliminados, favorecendo assim o

desenvolvimento da organizagio.

“Verifique seu status frente as exigéncias do posto. Veja em que aspectos vocé
poderd agregar valor a tarefa pretendida e como vocé podera colaborar com o seu
talento para ajudar a empresa em sua missdo. Também observe as varidveis de
posto, saldrio, local onde ird trabalhar, possibilidade de carreira e desafios a serem
vencidos”. (Fernando Silveira, 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que a empresa Comercial Brasillojas Ltda
41% (N=41) dos clientes assinalaram que o ponto fraco em relagfio a empresa é o prego, para
34% (N=34) mencionaram que o prazo de pagamento é um dos fatores fracos em relagdo a
organizagdo, o mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis), em 57%
(N=57) dos entrevistados falaram que o principal ponto fraco da empresa € o prego, para 24%
(N=24) informaram que o prazo de pagamento mostra-se como op¢do fraca em relagdo a
empresa € a empresa FICNET 54% (N=54) dos clientes optaram que o ponto mais fraco da
organizagdo € o preco para 32% (N=32) dos clientes responderam que um dos pontos fracos
da institui¢do é o prazo de pagamento.

Com relagdo a 1 varidvel na empresa Comercial Brasillojas Ltda, 84% (N=84)
dos entrevistados atestaram que na qualidade do atendimento recebida pelos clientes € bom, o
mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (méveis) onde 78% (N=78)
sinalizaram que a empresa possui um atendimento ao cliente bom, entretanto na empresa
FICNET 62% (N=62) indicaram que ¢ bom a qualidade de atendimento desempenhada pelos
funciondrios, para 24% (N=24)mencionaram que a qualidade de atendimento recebida pelos

clientes é ruim.
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Dentre as empresas aqui analisadas, verificamos que as trés empresas ao tratar-se
dos pontos fracos em relagdo a empresa estdo deixando a desejar em relagdo a expectativas
dos clientes no que diz respeito aos pregos, no qual os clientes afirmaram esperar por pregos
mais acessiveis em relagdo a outras empresas que trabalham com esse mesmo segmento no
mercado por possuirem uma estrutura maior do que os concorrentes, subtende-se que elas
deveriam oferecer precos menores pelos mesmos produtos ofertados por essas empresas.

Concluimos que € necessario utilizarmos os pontos fracos em relagdo a empresa
como a qualidade do atendimento recebida pelos clientes, para obtermos informagdes, que nos
leve a resolugdo de problemas existentes na organizagdo, levando em considera¢do esses
aspectos teriamos condigdes com pesquisas simples solucionar problemas que venham de

encontros aos desejos dos clientes.

Grifico 4.4.5: Andlise dos pontos fracos da empresa com relagio a qualidade do
atendimento recebida pelos clientes.
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Dos clientes que afirmaram que a empresa procura fidelizar vocé como cliente,
71% (N=71) sdo da empresa Comercial Brasillojas Ltda, 83% (N=83) ¢ da empresa B.
Vieira Comercial € 66% (N=66) da FICNET.

De acordo com as informag¢des coletadas na empresa Comercial Brasillojas Ltda,
33% (N=33) dos clientes responderam que a empresa procura fidelizar os clientes com um
atendimento personalizado, com contatos pos-venda, para manté-los informados sobre seus
produtos ou servigos que a empresa possui, para 13% (N=13) que afirmaram que a empresa
procura oferecer brindes para fideliza-los, j4 13% (N=13) mencionaram que a mesma
personaliza o atendimento com o intuito de fidelizar os clientes e conquistar novos, desses
69% (N=69) informaram que a variedade de produtos e servigos na empresa ¢ boa.

Na empresa B. Vieira Comercial (méveis) 12% (N=12) dos clientes responderam
que o contato pés-venda € a forma que a empresa tem de fideliza-los, para 20% (N=20) que
confirmaram que ¢ através das informa¢des dos produtos e servigos que a empresa fideliza os
seus clientes, procurando estar sempre em contato para divulgar as mercadorias e suas
facilidades na aquisi¢do de determinados produtos, onde 48% (N=48) falaram que é o
atendimento personalizado que a empresa possui € o ponto principal para fidelizar os seus
clientes, entretanto 79% (N=79) constataram que a empresa tem uma boa variedade de
produtos e servigos.

Ja na empresa FICNET 27% (N=27) dos entrevistados atestaram que a empresa
procura informar os clientes sobre os produtos e servigos oferecidos pela empresa com o
intuito de fideliza-los, para 47% (N=47) que falaram que o atendimento personalizado ¢ a
melhor forma que a empresa tem para fidelizar os seus clientes, desses 79% (N=79)
responderam que a empresa possui uma boa variedade de produtos e servigos, no qual
diversificam com a finalidade de agradar aos seus consumidores na busca constante de

agregar mais pessoas na sua carteira de clientes.
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Tabela 4.4.6: Andlise se a empresa procura fidelizar vocé como cliente com relacdo a

variedade de produtos e servi¢os oferecidos pela empresa.

A empresa procura fidelizar vocé como cliente.

A variedade de o1
produtos ¢ Contatos ientes Assisténcia | Brindes aos | Atendimento
servigos na poés-vendas | informados | ao produto clientes personalizado o femoptou
empresa.
F % F % F % F % F % F| % F %
Comercial Brasillojas Ltda
Bom 06 | 06 | 26 | 26 | 04 | 04 12 | 12 | 09 09 08| 08 | 04 | 04
Ruim 01 0l 02 02
Regular 01 01 06 | 06 02 02 102] 02 15 15
Nao optou 01 01 01 { Ol
TOTAL 100 100%
B. Vieira Comercial (moveis)
Bom 08 | 08 12 12 | 02 | 02 06 | 06 | 44 44 102] 02 | 05 | OS5
Ruim 03 03 01 01 01 01
Regular 07 07 03 03 04 04
Nio optou 01 01 01 01
TOTAL 100 100%
FICNET
Bom 09 | 09 | 21 21 02 | 02 | 05 | 05 38 38 (021 02 | 02 | 02
Ruim 03 03 02 | 02 02 02
Regular 01 01 03 03 01 | Ol 07 07 |01
Nao optou 01 01
TOTAL 100 100%

Este cruzamento se a empresa procura fidelizar vocé como cliente em relagdo a

variedade de produtos oferecidos pela empresa, nos indicara a necessidade de investir em

capacitagdo dos funcionarios e tecnologia avangada para a utilizagdo de novos recursos

tecnologicos com o objetivo de fidelizar clientes.

Realizamos esta pesquisa para que através dos dados coletados possamos informar

as reais necessidades de capacitagdo de funcionarios e o que as empresas devem fazer para

fidelizar os clientes.

Com as grandes concorréncias existentes entre as empresas, ¢ mais lucrativo

fidelizar os clientes do que conquistar novos, pois em virtude disto que os empreendimentos
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devem investir em uma série de fatores para manter esses clientes na casa, com a automagdo
dos dados para um melhor controle das vendas e dos préprios clientes a empresa tem

possibilidade de efetuar um atendimento personalizado.

“Quanto custa para uma empresa a conguista de um novo cliente? Muito! Para
chamar a aten¢do de um novo consumidor ¢ preciso muito investimento em
publicidade e muita promogdo de pregos, com redugdo de margens. Em
contrapartida, manter um cliente através de bons programas de fidelizagdo é muito
mais barato e pode trazer melhores resultados no aumento das vendas.” (Antonio
Borba, 2004).

A respeito do cruzamento detectamos que na empresa Comercial Brasillojas
Ltda, 33% (N=33) dos clientes afirmaram que a empresa procura fidelizar seus clientes
através da informag@o dos seus produtos e servigos, com 13% (N=13) que atestaram que é
através de brindes oferecidos, ja 13% (N=13) optaram que é pela personalizagdo do
atendimento, 0 mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (moéveis) com 12%
(N=12) dos entrevistados que indicaram o contato pods-venda como fator principal para a
fidelizagdo do cliente, para 20% (N=20) que atestaram que ¢ através das informag¢des sobre
produtos e servigos oferecidos pela empresa, ja 48% (N=48) indicaram que é em virtude do
atendimento personalizado que a empresa procura manter fiéis os clientes, entretanto a
empresa FICNET com 27% (N=27) dos clientes que mencionaram a informag¢do sobre os
produtos como ponto primordial, ja& 47% (N=47) optaram que ¢ pelo atendimento
personalizado que a empresa fideliza os clientes.

Com relagdo a 1°. variavel na empresa Comercial Brasillojas Ltda 69% (N=69)
dos entrevistados atestaram que € boa a variedade de produto e servigos oferecidos pela
empresa, 0 mesmo acontece com a empresa B. Vieira Comercial (moéveis) onde 79% (N=79)
sinalizaram e¢ a empresa FICNET com 79% (N=79) que afirmaram que a variedades de
produtos e servigos na empresa € de boa qualidade.

Dentre as empresas aqui analisadas verificamos que todas ao tratar-se da

fidelizagéio dos clientes, estdo respondendo a expectativa do mercado, pois os consumidores
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para ser fiéis sio necessarios que os mesmos sintam-se satisfeitos e essa satisfagdo €
proporcionada pela qualidade do produto e do atendimento.

Concluimos que € necessario investir em tecnologia e em pessoas qualificadas para
manusear esse novo mecanismo de controle com o objetivo de utiliza-los no proposito de
melhorar o atendimento e oferecer aos clientes contatos pos-vendas para a fidelizagdo dos
mesmos, com 0 proposito de estarem sempre a frente dos concorrentes, pois quem detém as
informagdes necessarias para o desempenho de suas atividades em tempo real para as devidas

tomadas de decisdes estara sempre a frente.

Grifico 4.4.6: Analise se a empresa procura fidelizar vocé como cliente com relacio a
variedade de produtos e servicos oferecidos pela empresa.

' \
Nao optou i] l

I
| |

3 | J

Regular 1]3 T d \ l‘

’_
w
z —
o ;
w Ruim | 3 |2}2 |
Bom 9 21 2| 5 38 2|2

S === ‘ — T [
No optou EH ‘ ‘ ;

Regular 7 3| 4

\

\

\

: l

Ruim | 3 1|’|l | ‘
I

B. Vieira Comercial
(mobveis)

Bom 8 12 44 2] §
o " ; ‘ ?
8 Nao optou i ‘ \ {
2 ‘ ;
8 Regular fif 6 |2]2 15 \ ‘
og | |
'g - Ruim E i
g — < S . l
3 Bom | 6 2 ol 9 8 |4
0 10 20 30 40 50 60 70 80
jEIContatos pos-vendas OClientes informados ' D Assisténcia aoiproc"iuto '
'O Brindes aos clientes O Atendimento personalizado O Outros

\ ON&o optou




128

Capitulo S — Conclusao

Este trabalho foi desenvolvido para demonstrar a importancia do banco de dados
informatizado no controle administrativo das empresas de médio porte da cidade de Pinheiro.

Acreditamos ter colaborado com as empresas pesquisadas bem como qualquer
outra empresa que venha ter conhecimento desta pesquisa no sentido de termos colocado
evidéncia a contribuigdo do banco de dados automatizado nas organiza¢des; mostrando sua
relagdo com todos os niveis e dreas das empresas, demonstrando o quanto a tecnologia da
informagéo possibilita tomada de decisdes com riscos menores criando novas oportunidades
de negdcios.

Nesse processo acelerado de mudangas as empresas que ndo se adaptarem e nio
reorganizarem dentro desse novo contexto tecnolégico, ficaram para tras dos seus
concorrentes em qualquer nicho de mercado, no qual ira propiciar a ela um declinio de sua
participagdo no mercado e de sua lucratividade.

Procuramos mostrar a necessidade da organizagdo em desenvolver um sistema
capaz de controlar de forma mais eficaz o seu empreendimento, através da utiliza¢do do banco
de dados automatizado, enfatizando um atendimento de qualidade, com rapidez e seguranga,
mantendo um padrdo de qualidade no atendimento aos clientes atuais sem negligenciar a
conquista de novos clientes, gerenciando o valor de cada um ao longo do tempo com o intuito
de ndo apenas visar a lucratividade, mas sim a fideliza¢do dos mesmos.

“[...] A informdtica pode ser incluida neste aspecto como uma tecnologia que
altera as operacdes da empresa, seus produtos e servigos, seus relacionamentos
com parceiros, mercados e concorrentes [...]” (Administracdo Informatizada,
2004).

Identificamos que os nossos objetivos especificos foram demonstrados por
detectarmos que nas empresas pesquisadas ocorre defasagem administrativa e um desperdicio
no estoque por ndo possuirem um banco de dados automatizado adequado a realidade do seu

empreendimento, além do sistema ndo interagirem entre os setores de forma a facilitar o
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acesso as informagdes para as possiveis tomadas de decisdes. Visando atingir suas metas de
acordo com o mercado que atua, percebeu-se a necessidade de melhorias no controle
administrativo e de estoque do empreendimento tais como: Utilizagdo do banco de dados
automatizado, treinamento e capacitagdo para operacionalizagdo desse novo mecanismo de

controle.

Cabe as empresas, estarem sempre fazendo avaliagdes das ag¢des desenvolvidas
identificando os pontos fortes e fracos com a finalidade de corrigir as falhas dando mais
atencdo as ferramentas do banco de dados de acordo com suas prioridades que facilita a
realizagdo dos trabalhos didrios na empresa, valorizando sempre as facilidades adquiridas com

a utiliza¢do desse novo modelo de controle.

Dentre essas vantagens competitivas focalizou-se o banco de dados automatizado
como facilitador no desempenho das organizagdes tendo em vista a agilidade nos
procedimentos organizacional, redug¢@o de custos que contribui para um relacionamento mais

eficiente minimizando o tempo gasto no atendimento.

“A redugdo de custos nas empresas também se deve & tecnologia informatizada.
Ela evita o trabalho em duplicidade, elimina arquivos e controles comuns,
disponibilizam dados para tomadas rdpidas de decisdo e reduzem o indice de erros
[...]" (Administra¢do Informatizada, 2004).

Ao analisarmos o banco de dados automatizado adotado nas empresas detectamos
que na concepgdo da mesma, que embora se apresentam de forma satisfatéria, hd sempre a
necessidade de investir em agdes que ajuste as organizagdes em suas diversas atividades nos
setores, considerando os grandes desafios competitivos, visando definir um bom

posicionamento no mercado.

Diante desses fatores percebeu-se a importancia da informatizagio, por facilitar o
gerenciamento de todas as atividades da empresa proporcionando rapidez, credibilidade e

comodidade aos seus usuarios.
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Diante disso vimos que a sobrevivéncia das empresas depende da automagdo dos
dados, sendo de fundamental importancia o uso dessa tecnologia para aumentar a habilidade e
a capacidade de gerenciar informagdes aumentando a eficiéncia com o qual as atividades
possam ser desenvolvidas.

Verificando a importdncia do banco de dados informatizado no processo
administrativo das empresas de pinheiro e sua influencia no atendimento comprovamos que
todo o processo de desempenho das organizagdes, por ela é a chave de implementagéo e

gerenciamento e acompanhamento das atividades desenvolvidas pela empresa.

“A administracdo informatizada, vem da necessidade de se oferecer ao consumidor
produtos ou servigos cada vez melhores, com mais lucros e menores pregos, no
tempo que satisfaga o cliente” (Administra¢do Informatizada, 2004).

Diante do exposto o nosso objetivo geral foi cumprido tendo em vista que cada
empresa direciona seu controle administrativo a um determinado fim, visando atingir suas
metas de acordo com o mercado que atua. Percebeu-se a necessidade na melhoria da
utiliza¢do do banco de dados informatizado tais como: Um sistema capaz de interagir entre
diversos setores, capacitagdo na operacionalizagdo desse novo mecanismo de controle. Cabe
as empresas avaliar as a¢des desenvolvida a fim de corrigir as possiveis falhas, valorizando as
ferramentas dos dados automatizados de acordo com suas prioridades focalizando sempre a
empresa, o atendimento; mostrando vantagem competitiva em relagdo aos concorrentes
estando sempre atendo as mudangas no mercado.

Dentre essas vantagens competitivas focalizou-se a informatica por todas as
facilidades que ela proporciona conduzindo as organizagdes a um bom desempenho se elas
souberem utilizarem este recurso de forma adequada respeitando sempre o direcionamento de
suas atividades.

“[..] A informdtica é a ciéncia do tratamento racional e automdtica da
informagdo, considerada esta como suporte dos conhecimentos e comunicagies.
Informacdo é o resultante de andlise e combinagdes de vdrios informes, ou ainda,
cole¢do de fatos ou de outros dados fornecidos a maquina a fim de objetivar em
processamento [...] " (Administragdo Informatizada, 2004).



131

Fomos motivados a desenvolver esta investiga¢do para avaliar em que medida o
controle de estoque por meio do banco de dados informatizado tem influenciado na
lucratividade das empresas de médio porte da cidade de Pinheiro, a insatisfagdo da empresa
por um mecanismo capaz de atender sua necessidade de controlar seu negdcio no que diz

respeito ao estoque causa da baixa lucratividade.

Diante disso vimos que os fatos acima mencionados exercem a¢do preponderante
no que diz respeito a lucratividade da empresa perante a ndo utilizacdo de um sistema capaz

de controlar de uma forma segura o empreendimento.

Com esta pesquisa percebeu-se que nas empresas analisadas apesar de haver
interesse dos administradores de investir em tecnologia para combater as causas citadas,
existem ainda entraves que dificultam o desempenho das empresas devido & ma estruturagio
desse mecanismo e a capacitagdo dos funcionarios para opera-los, receio pelas mudangas, a
falta de incentivo do governo com referencia a linhas de créditos para que o administrador

possa modernizar a sua empresa.

“A abordagem mais eficaz depende ndo apenas do potencial tecnoldgico para
apoiar as necessidades estratégicas da organizagdo, mas também das habilidades ¢
capacitagdo das organizacées em explorar tecnologias com sucesso [..]"
(Administra¢do Informatizada, 2004).

E de grande importdncia conhecer o mercado em que se pretende atuar, e quanto
mais detalhados for o planejamento e o conhecimento, melhor sera a definigdo e elaboragdo
das a¢des a serem realizadas no ambiente empresarial, visto que existem inimeras formas e
formulas para se delinear pra automatizar os dados da empresa, mas o indispensavel é a
sensibilidade e a capacidade do administrador em sentir e enxergar a necessidade pela
implantagdo de novas tecnologias como a adequagdo da empresa na utilizacio do banco de
dados automatizado para um melhor desempenho empresarial, cujo objetivo é controlar e

obter informagdes mais rapidas e precisas para manter-se em boa posi¢do no mercado.
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Dentre tantas alternativas disponiveis no mercado vimos que na cidade de Pinheiro
com referéncia as empresas privadas houve consideravel methora no que diz respeito ao
controle administrativo e de estoque com a utilizagdo de mecanismos de controle
informatizado, houve um despertar dos gestores para acompanhar todo processo de mudanga
absorvendo, integralizando o que de mais moderno possui no mercado para satisfazer essa
necessidade de informagdo no ambiente empresarial, onde também empresas foram
observadas que ainda existem algumas com velhos paradigmas e outras recorrendo aos
recursos de dados manuais acessiveis a sua realidade buscando oferecer ao seu

empreendimento um diferencial.

O administrador tem que se envolver nesse processo tecnoldgico em busca de
melhores condi¢des de controle empresarial através da utilizagdo do banco de dados
automatizado que permitird a sua organizagio acesso rapido e seguro as informagdes para as
devidas tomadas de decisdes que propiciard a empresa crescimento constante dos seus

negoécios.
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APENDICE



QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro Participante:

Este & um trabalho de pesquisa Universitaria com objetivo de aperfeicoar o nivel de qualidade dos servigos e
dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todos os envolvidos beneficiados precisamos da sua colaboragéo
respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

OBS: - Nao é necessario se identificar
Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito

Favor devolver-lo até: / /

01. A qual empresa pertence? 21. Os funcionarios que trabalham com estoque sdo conhecedores do produto?
0101 [ _]Empresa Comercial - 0103 [__] Vendas de matéria-prima 210t [__]Sim 2103 [ |Nao sei

0102 [_]Empresa Industrial 0104 [__]Outros 2102 N0

02. Sexo? 22. A diversificagdo de estoque contribui para o aumento das vendas?
0201 [_IMascutino 0202 [__]Femenino 2201 [_|Sim 2202 [ |Nao

03. Setor/rea que trabalha? 23. O que a empresa faz com produtos danificados?

0301 DAdministralivo 0303 DVendas 2301 Vende 2303 DEnvia para assisténcia

0302 D'l‘écnico 0304 [:l()ulros 2302 DRcforma ¢ vende 2304 DOutros

04. Faixa etaria? 24. Em que um programa de qualidade contribui para aumentar a lucratividade?
0401 DAté 20 anos 0404 [:l4| a 50 anos 2401 Motivando as pessoas

0402 [__]21 430 anos 0405 [__]Acima de 50 anos 2402 [ Relacionando conhecimentos

0403 D3I 4 40 anos 0406 DOutros 2403 D Identificando metas

05. Estado civil? 2404 [ ]Elegendo prioridades

0501 [_]Solteiro 0503 [__]Casado 2405 [_]Selecionando projetos

0502 DDivorCiado 0504 DOutros 2406 DOutros

06. Escolaridade? 25. A empresa promove curso de capacitagdo para os funcionarios?
0601 D 1° grau completo 0603 [:|3° grau completo 2501 Sim 2502 DNﬁO

0602 DZ" grau completo 0604 [:|3° grau incompleto 26. Em caso de resultados negativos de lucratividade a que vocé atribui?
07. Ocupa cargo? 2601 Tecnologia absoleta 2603 Ambiente desmotivado

0701 [__]Sim 0702 [__|Nao 2602 | |Falta de manutengio 2604 | _|Outros

08. Ha quanto tempo trabalha nesta empresa? 27. Vocé ja assistiu alguma palestra sobre controle de estoque?

0801 [__JMenos de I ano 0803 [__]De 04 4 06 anos 2701 [_|Sim 2702[_Ndo

0802 D De 01 4 03 anos 0804 DAcima de 06 anos 28. A empresa possui estoque disponivel para pronta-entrega?

09. Por que trabalha nesta empresa? 2801 !jSim 2803 [JjNﬁo sei

0901 [__|Pelos beneficios 0903 [_|Gosto do que fago 2802 [ |Nao

0902 [:]Pelo salario 0904 DOutros 29. Investimentos em novos produtos torna a empresa mais competitiva?
10. Esta satisfeito com o cargo que ocupa? 2901 I:]Sim 2902 I::lNﬁo

1001 [:]Sim 1002 DNﬁo 31. A fidelizagdo de clientes influéncia na lucratividade da empresa?

1. Em caso negativo justifique? 3101 [_]sim 3102 [_INao

1101 Salario ndo compensa 1104 Falta de conhecimento 32. Como melhorar a lucratividade da empresa”

1102 Pessoal ii qualificado 1105 Falta de condigbes 3201 Trein. de pessoal 3203 Reciclagem de conhecimentos
1103 Sente-se desmotivado 1106 Outros 3202 Planej. direcionado 3204 Outros

12. Qual a importancia do controle de estoque para a empresa? 33. Como a informagdo contribui para o aumento da lucratividade?

1201 Org. dos produtos 1203 Desenvol. da empresa 3301 Redugdo de custos 3303 Diferencial competitivo
1202 Cont. administrativo 1204 Outros 3302 Comunicagdo 3304 QOutros

13. O estoque informatizado facilita o desempenho organizacional? 34. O que proporciona o atendimento com rapidez ¢ lucratividade?

1301 Sim 1303 Talvez 3401 Pessoal treinado 3403 Recursos tecnologicos

1302 Nio 1304 Nio sei 3402 Func. motivados 3404 Outros

14. Na empresa em que vocé trabalha possui controle de estoque? 35. Investir em funciondrios gera tucratividade para a empresa?

1401 [_]sim 1402 [__Nao 3501 [__]sim 3502 [ _Ndo

15. Em caso afirmativo como ¢ feito? 36. Em caso afirmativo, justifique?

150} Por produto 1503 Global 3601 Prog. de qualidade 3603 Treinamento especifico

1502 Por grupo de produto 1504 Outros 3602 Curso de capacitagio 3604 Outros

16. A empresa possui um controle de estoque informatizado? 37. Na sua empresa ¢ feito o controle da lucratividade?

1601 ljsm 1602 [_Ndo 3701 [_]sim 3702 [_JNao

17. Em caso afirmativo, qual alinguagem do programa utilizado? 38. Em caso afirmativo, Como ¢ feito?

1701 Clipper 1704 Visual basic 3801 Diario 3804 Bimestral

1702 Dataflex 1705 Dephis 3802 Semanal 3805 Trimestral

1703 Fox 1706 Outros 3803 Mensal 3806 Outros

18. O controle de estoque influéncia na administragio da empresa? 39. Utiliza banco de dados para a realiza¢do de vendas com seguranga?
1801 [ Jsim 1802 [ INao 3901 [ ]sim 3902 [_|Nao

19. No caso afirmativo, diga em que setor? 40. Em caso afirmativo, por quem ¢ feita a consulta?

1901 [_—_IVendas 1903 DFinanceiro 4001 [:]Vcndcdores 4003 [_:_ISelor de faturamento

1902 DMarkcling 1904 I::]Global 4002 DGcreme 4004 E]Outros
20. Vocé trabalha dirctamente com estoque? 41. A consulta a informagdes através de micros trouxe rapidez ¢ lucratividade?

2001 [_]sim 2002 [__]Nao 4101 [ ]sim 4102 [_[Nao



42 Qual o tipo de cstoque que sua empresa utiliza? i

4201 [ JMoveis e eletro
4202 D’J'cc. ¢ confecgdces

4203

4204 D()utros_

Eletro eletrénico

43. A mio-de-obra contribui para o aumento da lucratividade?

4301
4302 DAumcmo da competitividade
4303 DAumcnto da produgao

4304 [__Joutros

4401
4402 Dlnformalizado

D Através de fichas 4403

4501 I:lAcesso ainformagio 4503

4502 DCom. administrativo 4504 DOutros

Aperfei¢oamento ¢ qualidade dos produtos

44, Qual o banco de dados existente na emgresa?

Livros de controle

4404 DOutros

45. Qual a importancia do banco de dados ﬁara a empresa?

Controle financeiro

46. As vantagens adquiridas na utilizagio de banco de dados?

4601 DAcesso rapido

4603 ]

Utilizagdo dos dados

4602 l:lCont. administrativo 4604 |:]Outros

47. Os vendedores sdo comunicados dessas informagdes?

4701 [_]Sim

4702 []

Nio

48. Porque as empresas tendem a informatizar seus dados?

4801
4802[_Competitividade

Seguranga

4803 DAumcnto das vendas

4804 DOutms

49. Vocé trabalha a quanto tempo em empresas que utiliza banco

de dados informatizados?

4901 01 a 03 anos 4904
4902 04 a 07 anos 4905
4903 08 a 12 anos 4906

12 a 15 anos
15 a20 anos
Outros

50. A quem interessa o banco de dados da empresa?

5001 Vendedores
5002 [ |Diretores

5003

Gerentes

5004 I:IOutros

51. O banco de dados informatizado ¢ de grande utilidade?

5101 Sim 5102
32. Em caso afirmativo, justifique?

5201 Acesso rapido 5204
5202 Comodidade 5205
5203 Seguranga 5206

53. Qual o setor da sua empresa ¢ totalmente informatizado?

5301 I::]Faturamemo 5303

5302 [_]Estoque

[:l Nio

Lucratividade

Tempo ndo desperdicadb

Outros :
i

Pessoal

5304 |—__]Outros |

54. A sua empresa compartilha informagdes com outras empresas?

[ INao

Novos concorrentes
Produtos

5401 Sim 5402
55. Em caso afirmativo, justifique as informagdes?
5501 Clientes 5504
5502 Fornecedores 5505
5503 Situag¢io do mercado 5506

Outros

56. Poderia adaptar-se a outro modelo de banco de dados?

5601 Sim

s602 [_]

Nio

57. O estoque informatizado influéncia na lucratividade?

5701 Sim 5702

58. Em caso afirmativo, Justifique?

5801 Estoque eficaz 5804
5802 Situagdo do cliente 5805
5803 Situagdo fornecedor 5806

(:,Nﬁo

Vendas com seguranga |

Compra com seguranga
Todas opgdces citadas

59. A lucratividade depende de um eficiente banco de dados?

5901 Sim

60. Em caso afirmativo, justifique?
6001 Controle adm. eficaz 6004
6002 Dado sobre mercado 6005

6003 Dados sobre clientes 6006

5902 [_INdo
Dados sobre fornecedorgs

l‘ias

Vendas com seguranga
Todas opgdes acima cita

|
|
1
i

3‘
l

|

61. Qual a periodicidade do controle fa produtividade?
6101{__JAnyal 620 Didrio

6102 DSemeslral 6204 D()utros

62. Como manter a lucratividade da #nprcszl em relagdo a alta competitividade?
6201 D/\truvés de banco de dados|informatizado

6202 ]Qualidade no atendimento
6203 - Nivel de capacitagdo dos féncionarios
6204 [ Todas opges citadas

63. Alsua empresa depende de um baj
stias atividades?

co de dados informatizado para agilizar

6302 [_JNao

6501 [ |insatistagio
6502 [ ]ralta de motivagio

6503 D Administra¢do inadequada

6504 I:IOulros
6601 | |Sim
6701 ] ]Sim

6801 [ |sim
69.0
6901 [ |
70. O ¢ontrole de estoque informatiza

7001 [[]Sim

71. Qual a necessidade das empresas a¢ investir em tecnologia?
Acesso rapido as informagdes

Sim

Todas opgoes citadas

7201 [ |Sim
73. Quais as vantagens da implantagig de um banco de dados automatizado?
7301 I. Atendimento eficaz 7303 Informagdes precisas

7302 l. Satisfagdo do cliente 7304 Todas opgdes citadas

74. Como manter a lucratividade na sug organizagao?

7401 l. Func. motivado
7402 l. Estoque adequado
75. A
7501 [] |sim 7502
76. Em|caso afirmativo, justifique?

7403
7404

nelhoria do atendimento ¢é facilithda pela tecnologia?

Fideliza¢do dos clientes
Todas opgdes citadas

Nio

7601 Seguranga na compra 7604 Entrega em tempo real

7602 Seguranga na venda 7605 I- Controle administrativo
7603 Sem perdas de tempo 7606 I. Todas opgdes citadas
77. O funcionario desmotivado pode afgtar na lucratividade da empresa?

7701 7702 || |Nao
78. O ayango tecnologico deixaram as enpresas mais competitivas?

7801 7802 [ INdo
79. Os funcionarios estdo acompanhandp o avanco tecnolégico?

7901 7902 || INao

80. A adaptagdo a cssa mudanga ¢ de fagi) aceitagdo?
8001 8002 [ [Nao

81. Qual o grupo de produto mais venditlo na empres?

8103 Importados
8104 Outros

R com a utilizagdo de um banco de

Sim

Sim

Sim

Sim

8101
8102

Méveis
Eletrodomésticos

82. Voce considera sua empresa lucrati

dadps informatizado?
8201 8202 ]Nio




Caro Participante:

QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Este é um trabalho de pesquisa Universitaria com objetivo de aperfeigoar o nivel de qualidade dos servigos e
dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todos os envolvidos beneficiados precisamos da sua colaboragéo

respondendo de forma clara e objetiva 0 presente questionario.

OBS: - Nao é necessario se identificar
Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito
Favor devolver-lo até: / /

01. A qual empresa pertence?
0101 @

0102 D Empresa Industrial
02. Sexo?

0201 Masculino

03. Setor/area que trabalha?
0301 lZAdministralivo

0302 [__]Técnico

04. Faixa etaria?

0401 <] Até 20 anos
0402 [__]21 430 anos
0403 [__]31 240 anos

05. Estado civil?

0501 P<]solteiro

0502 [__]Divorciado

06. Escolaridade?

0601 D 1° grau completo

0602 EZ" grau completo
07. Ocupa cargo?

0701 Sim

Empresa Comercial 0103 I:] Vendas de matéria-prima

0104 [_JOutros

0202 [__|Femenino

0303 [__]Vendas

0304 I:]Outros

0404 [__]41 a 50 anos
0405 [__]Acima de 50 anos
0406 DOutros

0503 [_]Casado

0504 [__Joutros

0603 D3° grau completo
0604 E]?s" grau incompleto

0702 [_|Nao

08. Ha quanto tempo trabalha nesta empresa?

0801 Menos de 1 ano
0802 [_]De 01 4 03 anos

0803 [__]De 04 2 06 anos
0804 [__]Acima de 06 anos

09. Por que trabatha nesta empresa?

0901 >Pelos beneficios
0902 [__Pelo satério

0903 DGosto do que fago

0904 DOutros

10. Esta satisfeito com o cargo que ocuj

1001 >]sim

1. Em caso negativo justifique?

1101 Salario ndo compensa 1104
1102 Pessoal ii qualificado 1105
1103 Sente-se desmotivado 1106

12. Qual a importancia do controle de es

1201 Org. dos produtos

13. O estoque informatizado facilita o desempenho organizacional?

1202 Cont. administrativo
1301 Sim
1302 Nao

14. Na empresa em que vocé trabalha possui controle de estoque?

1401 [><]sim

15. Em caso afirmativo como ¢é feito?

1501 Por produto

1502 Por grupo de produto 1504
16. A empresa possui um controle de e

1601 Sim

17. Em caso afirmativo, qual a linguagem
1701 Clipper

1702 Dataflex

1703 Fox

18. O controle de estoque influéncia na administragdo da empresa?

1801 <] sim

a?
1002 T:|N50

Falta de condicées
Outros

p<3

oque para a empresa”?

1203 Desenvol. da empresa

1204 Qutros

1303 Talvez
1304 Nio sei

1402 [ INao

1503 [ |Global
Outros

Sl—l-le informatizado?
1602 [j Nao

1704 Visual basic
1705 Dephis
1706 Outros

1802 [ [Nao

19. No caso afirmativo, diga em que setor?

1901 E\/endas
1902 [__]Marketing

1903 D Financeiro
1904 [__]Global

20. Vocé trabalha diretamente com estoquc?

2001 [Psim

2002 [ |Nao

Falta de conhecimento

do programa utilizado?

21. Os funcionarios que trabalham com estoque sdo conhecedores do produto?

2101 sim 2103 [_]Nao sei
2102 Nao

22. A diversificagio de estoque contribui para o aumento das vendas?
2201 [>gsim 2202[_|Ndo

23. O que a empresa faz com produtos danificados?
2301 Iﬂ__l Vende 2303 Envia para assisténcia

2302 [>[Reformae vende 2304 [_]Outros

24. Em que um programa de qualidade contribui para aumentar a lucratividade?
2401 otivando as pessoas

2402 D Relacionando conhecimentos

2403 D ldentificando metas

2404 [ |Elegendo prioridades

2405 I:]Selccionando projetos

2406 DOutros

25. A empresa promove curso de capacita¢do para os funcionarios?
2501 [Xsim 2502 [ |Nao

26. Em caso de resultados negativos de lucratividade a que vocé atribui?
2601 Tecnologia absoleta 2603 Ambiente desmotivado
2602 Falta de manuten¢do 2604 Qutros

27. Vocé ja assistiu alguma palestra sobre controle de estoque?

2701 Sim 2702 Nio
28. A empresa possui estoque disponivel para pronta-entrega?
2801 gsm 2803 |jNao sei

2802[ |Nzo

29. Investimentos em novos produtos torna a empresa mais competitiva?

2901 [X<]sim 2002 [ |Nao

31. A fidelizagdo de clientes influéncia na lucratividade da empresa?
3101 [_]sim 3102 [>Ndo
32. Como melhorar a lucratividade da em?resa?

3201 Trein. de pessoal 3203 Reciclagem de conhecimentos
3202 Planej. direcionado 3204 Outros

33. Como a informagéo contribui para o aumento da lucratividade?

3301 Redugdo de custos 3303 EDiferencial competitivo

3302 Comunicagdo 3304 Qutros
34. O que proporciona o atendimento com rapidez ¢ lucratividade?
3401 Pessoal treinado 3403 Recursos tecnologicos
3402 %Func. motivados 3404 Outros

35. Investir em funcionarios gera lucratividade para a empresa?
3501 < sim 3502 [ Nao

36. Em caso afirmativo, justifique?

3601 Prog. de qualidade 3603 Treinamento especifico
3602 %Curso de capacitagao 3604 EOutros

37. Na sua empresa ¢ feito o controle da lucratividade?

3701 <] sim 3702 [_INao

38. Em caso afirmativo, Como é feito?

3801 Didrio 3804 Bimestral
3802 Semanal 3805 Trimestral
3803 Mensal 3806 Outros

39. Utiliza banco de dados para a realizagdo de vendas com seguranga?

3901 > sim 3902 [ INao

40. Em caso afirmativo, por quem ¢ feita a consulta?
4001 I:IVendcdorcs 4003 IzSctor de faturamento

4002 DGercnlc 4004 I:IOulros

41. A consulta a informagdes através de micros trouxe rapidez ¢ lucratividade?
4101 iJsim 4102 [_JNao



42, Qual o tipo de estoque que sua empresa utiliza?
4201 I:I Moveis ¢ eletro 4203 [:]Elclm cletronico

4202 Q'l‘cc cconfecgoes 4204 [ JOutros_

43. A mdo-de-obra contribui para o aumento da lucratividade?
4301 [:] Aperfeigoamento ¢ qualidade dos produtos

4302 %

4303 Aumento da produgdo

4304 [__JOutros

44. Qual o banco de dados existente na empresa?
4401 DAlravés de fichas 4403 Dl,ivms de controle

4402 [Sinformatizado 4404 [__Joutros

45. Qual a importancia do banco de dados para a empresa?
4501 DAcesso a informagdo 4503 Controle financeiro

4502 ] Cont. administrativo 4504 [_JOutros

Aumento da competitividade

46. As vantagens adquiridas na utilizagdo de banco de dados?
4601 gAcesso rapido 4603 Dl,ltilizugﬁo dos dados
4602 [:l(‘onl. administrativo 4604 I:I()utms

47. Os vendedores sdo comunicados dessas informagoes?
4701 [,]sim 4702 [_|Nao

48. Porque as empresas tendem a informatizar seus dados”
4801 Seguranga 4803 DAumento das vendas

4802[_JCompetitividade 4804 [__|Outros

49. Vocé trabalha a quanto tempo em empresas que utiliza banco

de dados informatizados?
4901[><]01 a 03 anos 4904 124 15 anos
4902 [ 04 407 anos 4905 15 420 anos
4903 - 08 a 12 anos 4906 Outros

50. A quem interessa o banco de dados da empresa?
5001 Vendedores 5003 DGercmcs

5002 [__]Diretores 5004 [><JOutros

51. O banco de dados informatizado ¢ de grande utilidade?

5101 feAsim 5102 [_]Nao

52. Em caso afirmativo, justifique?

5201 Acesso rapido 5204 Lucratividade

5202 Comodidade 5205 Tempo ndo desperdicado
5203 Seguranga 5206 QOutros

53. Qual o setor da sua empresa ¢ totalmente informatizado?

5301 > 5303 [__]Pessoal

Faturamento
5304 [__]Outros

5302 D Estoque
54. A sua empresa compartilha informagdes com outras empresas?

5401 5402 [SNao

Sim

55. Em caso afirmativo, justifique as informagoes?

5501 Clientes 5504 Novos concorrentes
5502 Fornecedores 5505 Produtos
5503 Situagdo do mercado 5506 Outros

56. Poderia adaptar-se a outro modelo de banco de dados?

5601 5602 [ Nio

Sim

57. O estoque informatizado influéncia na lucratividade?

5701 Sim 5702 Nio

58. Em caso afirmativo, Justifique? ‘

5801 Estoque eficaz 5804 Vendas com seguranga |

5802 Situagdo do cliente 5805 Compra com seguranga |

5803 Situagdo fornecedor 5806 Todas opgoes citadas i‘
\

59. A lucratividade depende de um eficiente banco de dados?
5901 [__]sim 5902 pNao

60. Em caso afirmativo, justifique?
Dados sobre forncccdorcg

6001 Controle adm. eficaz 6004
6002 Dado sobre mercado 6005 Vendas com seguranga }
6003 Dados sobre clientes 6006 Todas opgdes acima citadas

61. Qual a periodicidade do controle ¢

6101 I:I/\nuul 6203
6102 EScmcslrul 6204

mo manter a lucratividade da ¢
IAtravés de banco de dados

ZQualidudc no atendimento
INivel de capacitagao dos fu
ITodas opgoes citadas

62. C
6201

6202
6203
6204

n
1

63. A
su
6301

64. A
6401

6402

sua empresa depende de um ban
as atividades?
z Sim

mao-de-obra qualificada ¢ fator
Sim 6403
Nao

6302

65. Qual
6501

6502

a causa de uma empresa a ni
Insatisfagido 6503
6504

00 O

Falta de motivagio

66. A luc

6601

lucratividade independe do contr

Sim 6602

0

I

67. Os dados informatizado tem influer

6701
68. 0

Sim 6702

s e

6801
69. 0
6901
70. 0
7001

Sim 6802
n
Sim
tr
Sim

g

con

I

71. Qu il a necessidade das empresas a
7101 Melhor atendimento 7103

ango tecnologico trouxe melhos

co de dados da sua empresa ¢
6902 ]
ole de estoque in formatizadf{ ¢ responsavel pela lucratividade?
7002

0 investir em tecnolo,

a produtividade?
Diario
D Outros

presa em relagdo a alta competitividade?
nformatizado

ncionarios

co de dados informatizado para agilizar

D Niao

importante para a empresa?

Nao sei

obter lucratividade?
‘:]/\dministragzio nadequada

E Outros

ole de estoque informatizado?

a0

1ciado no sucesso do empreendimento?
INﬁo

ria para a sua organizagio?
|Nﬁo

eficaz para as suas necessidades?

Nao

E’I Nio

gia?
Acesso rapido as informagoes

7102 Lucratividade 7104

i

72. Os }uncionz’m’os tem participagdo a
7201 Sim 7202

73. Quais as vantagens da implantaga;

t

[

Todas opgdes citadas

O

va na lucratividade da empresa?
Nio

L

|
0 de um banco de dados automatizado?

Informagdes precisas
Todas opgdes citadas

Fidelizagdo dos clientes
Todas opg¢oes citadas
a pela tecnologia?

Nao

7301 Atendimento eficaz 7303

7302 Satisfacdo do cliente 7304

74. Como manter a lucratividade na sualorganizagdo?
7401 Func. motivado 7403

7402 Estoque adequado 7404

75. A m‘r.lhoria do atendimento ¢ facilit

7501 Sim 7502

76. Em ¢aso afirmativo, justifique?

7601
7602
7603
77. O funcionario desmotivado pode

Seguranga na compra 7604
Seguranga na venda 7605
Sem perdas de tempo 7606

7701 Sim 7702

afe

(A EEppEp Ry IRE

Entrega em tempo real
Controle administrativo
Todas opg¢oes citadas

ar na lucratividade da empresa?

Nao

78. O avango tecnologico deixaram as empresas mais competitivas?

7802

8002

8103
8104

Moveis
Eletrodomésticos

E

8202[ [ JNao

Nio

0 avango tecnologico?

7902 [ ]Nao

tagdo a essa mudanga ¢ de fac

| aceitagdo?
] Nio
D na empres?

:

com a utilizagdo de um banco de

Importados
Outros




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro Participante:

Este € um trabalho de pesquisa Universitaria com objetivo de aperfeigoar o nivel de qualidade dos servigos e
dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todos os envolvidos beneficiados precisamos da sua colaboragéo

respondendo de forma clara e objetiva o0 presente questionario.

OBS: - N&ao é necessario se identificar

Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito

Favor devolver-lo até: / /

01. A gual empresa pertence?

0101 Empresa Comercial 0103 D Vendas de matéria-prima
0102 I:IEmprcsa Industriat 0104 DOutros

02. Sexo?

0201 g Masculino 0202 |:]Femenino

03. Setor/area que trabalha?

0301 D<JAdministrativo 0303 [__]Vendas

0302 [__JTécnico 0304 [_]Outros

04. Faixa etaria?

0401 [_]Até 20 anos 0404 [__]41 a 50 anos
0402 <321 430 anos 0405 [__Acima de 50 anos
0403 [_]31 440 anos 0406 [__JOutros

05. Estado civil?

0501 [_]Solteiro 0503 [ Sdcasado

0502 [__|Divorciado 0504 [ ]outros

06. Escolaridade?
0601 E 1° grau completo 0603 |__—]3° grau completo
0602 I:]Z" grau completo 0604 r_—|3° grau incompleto

07. Ocupa cargo?
0701 Sim 0702 Eero

08. Ha quanto tempo trabalha nesta empresa?
0801 >JMenos de 1 ano 0803 [__]De 04 4 06 anos

0802] |De01a03anos 0804 [_]Acima de 06 anos
09. Por que trabalha nesta empresa?

0901 gPelos beneficios 0903 DGosto do que fago
0902 [__Pelo salério 0904 [_]Outros

10. Esta satisfeito com o cargo que ocupa?

1001 [ sim 1002 [_|Nao

1'1. Em caso negativo justifique?

1101 Salario ndo compensa 1104 Falta de conhecimento

1102 Pessoal i qualificado 1105 Falta de condigdes
1103 Sente-se desmotivado 1106 Outros

12. Qual a importancia do controle de estoque para a empresa?
1201 Org. dos produtos 1203 Desenvol. da empresa
1202 Cont. administrativo 1204 Outros

13. O estoque informatizado facilita o desempenho organizacional?
1301 Sim 1303 Talvez
1302 Nio 1304 Nao sei

14. Na empresa em que vocé trabalha possui controle de estoque?
1401 [>sim 1402 [_JNao

15. Em caso afirmativo como é feito?

1501 Por produto 1503 Global

1502 EPOI‘ grupo de produto 1504 BOutros

16. A empresa possui um controle de estoque informatizado?

1601 [>sim 1602 [ INao

17. Em caso afirmativo, qual alinguagem do programa utilizado?
1701 Clipper 1704 Visual basic

1702 Dataflex 1705 Dephis

1703 Fox 1706 Outros

18. O controle de estoque influéncia na administragdo da empresa?
1801 >gsim 1802 [_INao

19. No caso afirmativo, diga em que setor?
1901 EVendas 1903 I:] Financeiro

1902 [ JMarketing 1904 [ JGtobat

20. Vocé trabalha diretamente com estoque?
2001 [>sim 2002 [_]Nao

21. Os funcionarios que trabalham com estoque sdo conhecedores do produto?
2101 Px<]sim 2103 [__|Ndo sei

2102[_INdo

22. A diversificagdo de estoque contribui para o aumento das vendas?
2201 B sim 2202 I:EINﬁo

23. O que a empresa faz com produtos danificados”
2301 h\/cnde 2303 DEnvia para assisténcia

2302 EReforma ¢ vende 2304 D()utros

24. Em que um programa de qualidade contribui para aumentar a lucratividade?
2401 & Motivando as pessoas

2402 l:' Relacionando conhecimentos
2403 I:I Identificando metas

2404 DElegendo prioridades

2405 DSelecionaﬂdo projetos

2406 [_]Outros

25. A empresa promove curso de capacitagdo para os funciondrios?

2501 >JSim 2502 _|Nao
26. Em caso de resultados negativos de lucratividade a que vocé atribui?
2601 Tecnologia absoleta 2603 Ambiente desmotivado

2602 Falta de manutengdo 2604 Qutros

27. Vocé ja assistiu alguma palestra sobre controle de estoque?

2701 [_]sim 2702 HNao
28. A empresa possui estoque disponivel para pronta-entrega?
2801 gsm 2803 [__|Ndo sci

2802[ [Nao

29. Investimentos em novos produtos torna a empresa mais competitiva?

2901 &< sim 2002 [ JNio

31. A fidelizagdo de clientes influéncia na lucratividade da empresa?
3101 [_]sim 3102 DNzo

32. Como methorar a lucratividade da empresa?
3201 .vA{ Trein. de pessoal 3203 Reciclagem de conhecimentos
3202 Planej. direcionado 3204 EOutros

33. Como a informagao contribui para o aumento da lucratividade?

3301 Redugdo de custos 3303 Diferencial competitivo
3302 Comunicacio 3304 Outros

34. O que proporciona o atendimento com rapidez ¢ lucratividade?
3401 Pessoal treinado 3403 Recursos tecnologicos
3402% Func. motivados 3404 Outros

35. Investir em funcionarios gera lucratividade para a empresa?
3501 ) sim 3502[_|Nao

36. Em caso afirmativo, justifique?

3601 Prog. de qualidade 3603 Treinamento especifico
3602 Curso de capacitagdo 3604 QOutros

37. Na sua empresa € feito o controle da lucratividade?

370144 Sim 3702 [_|Nio
38. Em caso afirmativo, Como ¢ feito?

3801  |Diario 3804 |Bimestral
3802[5<] Semanal 3805] | Trimestral
3803 - Mensal 3806 Outros

39. Utiliza banco de dados para a realizagdo de vendas com seguranga?
3901 P<]sim 3902 [ Nao

40. Em caso afirmativo, por quem ¢ feita a consulta?
4001 DVendedores 4003 g&:tor de faturamento

4002 I:]Gerente 4004 D()utros

41. A consulta a informagdes através de micros trouxe rapidez ¢ lucratividade?
4101 sim 4102 [__JNao



42. Qual o tipo de estoque que sua empresa utiliza?

4201 l:l Movweis ¢ eletro 4203 D

4202 ch. ¢ confecgdes

Eletro eletronico |

43. A mio-de-obra contribui para o aumento da lucratividade? ‘
4301 DAperFeiqoamenm e qualidade dos produtos ‘

4302 @\umcmo da competitividade
4303 DAumemo da produ¢do

4304 l:] Outros

44. Qual o banco de dados existente na empresa?
4401 [__]Awavés de fichas 4403 Eleivros de controle

4402 <] nformatizado 4404 [__]Outros

45. Qual a importancia do banco de dados para a empresa?
4501 DAccsso a informagdo 4503 IﬂComrole financeiro

4SOZECont. administrativo 4504 DOutros

46. As vantagens adquiridas na utilizagdo de banco de dados?
460 ﬁAcesso rapido 4603 l:l Utilizagdo dos dados

4602 DConl. administrativo 4604 DOutros

47. Os vendedores sdo comunicados dessas informagGes?
4701 < sim 4702 [__JNao

48. Porque as empresas tendem a informatizar seus dados?
4801 I%Seguranqa 4803 DAumento das vendas

4802[_|Competitividade 4804 [__JOutros

49. Vocé trabalha a quanto tempo em empresas que utiliza banco
de dados informatizados?

4901 01403 anos 4904 12 4 15 anos
4902 04 a 07 anos 4905 15 a 20 anos
4903 08 a 12 anos 4906 Outros

50. A quem interessa o banco de dados da empresa?
5001 hVendedores 5003 D Gerentes

5002 [__]Diretores 5004 ] Outros

51. O banco de dados informatizado € de grande utilidade?

5101 S sim 5102 [_Nao

52. Em caso afirmativo, justifique?

5201 Acesso rapido 5204 Lucratividade

5202 Comodidade 5205 Tempo ndo desperdigad)
5203 Seguranga 5206 Outros

53. Qual o setor da sua empresa é totalmente informatizado?
5301 g Faturamento 5303 ,:’ Pessoal

5302 [__]Estoque 5304 [__]Outros

54. A sua empresa compartilha informagdes com outras empresas?

5401 Sim 5402 Nao

55. Em caso afirmativo, justifique as informag&es?

5501 Clientes 5504 Novos concorrentes
5502 Fornecedores 5505 Produtos

5503 Situagdo do mercado 5506 Outros

56. Poderia adaptar-s¢ a outro modelo de banco de dados?
5601 [_]sim 5602 B Nao

57. O estoque informatizado influéncia na lucratividade?
5701 Sim 5702 Nio

58. Em caso afirmativo, Justifique?

5801 Estoque eficaz 3804 Vendas com seguranga
5802 Situagdo do cliente 5803 Compra com seguranga
5803 Situagao fornecedor 5806 Todas opgbes citadas

59. A lucratividade depende de um eficiente banco de dados?
5901 [_]sim 5902 [D<NEo

60. Em caso afirmativo, justifique?

6001 Controle adm. eficaz 6004 Dados sobre fornecedor
6002 Dado sobre mercado 6005 Vendas com seguranga
6003 Dados sobre clientes 6006 Todas opgdes acima citagdas

4204 l:]Oulros |

—&—

|

61. Qual a periodicidade do controle {la produtividade?
Anual 6203 I:]Diério

6204 r___]()ulros

presa em relagdo a alta competitividade?
informatizado

Semestral

6203 [ [Nivel de capacitagdo dos fuynciondrios
6204 | |Todas opgdes citadas

63. Ajsua empresa depende de um barjco de dados informatizado para agilizar
has atividades?

6301 [ sim 6302|[_INio

64. A mio-de-obra qualificada € fatorlimportante para a empresa?
6401 Jsim 6403 |:5Nao sei

6402 INao

65. Qual a causa de uma empresa a nap obter lucratividade?
6501 I- Insatisfa¢do 6503 DAdministmcéo inadequada

6502 |Falta de motivagio 6504,

Outros

¢ontrole de estoque informatizadp ¢é responsavel pela lucratividade?
7002 | X]

7102
7201 B¢]Sim
73. Quais as vantagens da implanta¢ad de um banco de dados automatizado?
7301 Es Atendimento eficaz 7303 - Informagdes precisas

7302 [ [ |Satisfagio do cliente 7304 | | Todas opgdes citadas
74. Como manter a lucratividade na sug organizagio?

7401 l. Func. motivado 7403 |- Fidelizagdo dos clientes
7402 [ | ]Estoque adequado 7404 | Todas opgdes citadas

75. A melhoria do atendimento ¢ facilithda pela tecnologia?

7501 K] Sim 7502 ([ [Nao
76. Em|caso afirmativo, justifique?
7601 l. Seguranga na compra 7604 |- Entrega em tempo real

7602 .. Seguranga na venda 7605 I- Controle administrativo

7603 l. Sem perdas de tempo 7606 ig Todas op¢des citadas
77. O fincionario desmotivado pode af¢tar na lucratividade da empresa?

7701 Sa Sim 7702 [ |Nao

78. O ayango tecnoldgico deixaram as gmpresas mais competitivas?

7801 S;lsl'm 7802 [l Ndo
1

79. Os funcionarios estdo acompanhando o avango tecnologico?
7901 [3sim 7902 [ INao

80. A adaptagdo a essa mudanga ¢ de fagil aceitagdo?

8001 jSim 8002 [ |Nao

81. Qual o grupo de produto mais vendigo na empres?
8101 Moveis 8103 1] |importados
8102 Eletrodomésticos 8104 Y TOutros

82. Vocg considera sua empresa lucratija com a utilizagdo de um banco de
dadps informatizado?

8201 DT sim

8202[[ |Nao




QUESTIONARIO PARA FUNCIONARIOS

Caro Participante:

Este é um trabalho de pesquisa Universitaria com objetivo de aperfeigoar o nivel de qualidade dos servicos e
dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todos os envolvidos beneficiados precisamos da sua colaboragao

respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

OBS: - Nao é necessario se identificar

Marque quantas op¢des julgar necessarias em cada quesito

Favor devolver-lo até: / /

01. A gual empresa pertence?
0101 lk Empresa Comercial

0102 D Empresa Industrial

02. Sexo?
0201 I:IMasculino

03. Setor/area que trabalha?
0301 gAdministrativo

0302 [__]Tecnico

04. Faixa etaria”?

0401 DAte’ 20 anos
0402 [><]21 230 anos
0403 l:]3l a 40 anos
05. Estado civil?

0501 ESolteim
0502 DDivorciado

06. Escolaridade?
0601 D 1° grau completo

0103 I:] Vendas de matéria-prima

0104 I___IOutros

0202 [ DfFemenino

0303 [__]Vendas

0304 [_Joutros

0404 [__]41 450 anos
0405 [ Acima de 50 anos
0406 [ _]Outros

0503 [__Jcasado

0504 [ Joutros

0603 |:|3° grau completo

0602 gz" grau completo 0604 D3° grau incompleto
07. Ocupa cargo?
0701 [>Jsim 0702 [__|Ndo

08. Ha quanto tempo trabalha nesta empresa?
0801 Menos de | ano 0803 De 04 a 06 anos

0802 [><]De 01403 anos 0804 [_] Acima de 06 anos
09. Por que trabatha nesta empresa?

0901 DPelos beneficios 0903 KIGosto do que fago
0902 [__]Pelo satrio 0904 [__Joutros
10. Esta satisfeito com o cargo que ocupa?

hNﬁo

1001 [>sim 1002

1. Em caso negativo justifique?

1101 Salério ndo compensa 1104 Falta de conhecimento
1102 Pessoal ii qualificado 1105 Falta de condi¢des
1103 Sente-se desmotivado | I0650ulms

1201 Org. dos produtos 1203 Desenvol. da empresa
1202 Cont. administrativo 1204 Outros

13. O estoque informatizado facilita o desempenho organizacional?
1301 Sim 1303 Talvez

1302 Nio 1304 Nio sei

14. Na empresa em que vocé trabalha possui controle de estoque?

1401 Dsim 1402 [_]Nao

15. Em caso afirmativo como é feito?
1501 Por produto 1503 Global
1502 Por grupo de produto 1504 Outros

16. A empresa possui um controle de estoque informatizado?

12. Qual a importancia do controle de csto?ue para a empresa?

160t [>sim 1602 [ |Ndo

17. Em caso afirmativo, qual alinguagem do programa utilizado?
1701 Clipper 1704 Visual basic

1702 Dataflex 1705 Dephis

1703 Fox 1706 Outros

18. O controle de estoque influéncia na administragao da empresa?

1801 1802 [ |Nio

Sim
19. No caso afirmativo, diga em que setor?
1901 I:lVendas 1903 I:IFinanceiro

1902 [__[Marketing 1904 [S]Global

20. Vocé trabaltha diretamente com estoque?

2001 [__]sim 2002 [deAnao

21. Os funcionarios que trabalham com estoque sdo conhecedores do produto?

2101 >dsim 2103 [ Nao sei
2102[_|Nao

22. A diversificagdo de estoque contribui para o aumento das vendas?
2201 [ sim 2202 [ [Ndo

23. O que a empresa faz com produtos danificados?
2301 Vende 2303 IE Envia para assisténcia

2302 DRcforma ¢ vende 2304 |:]Oulros

24. Em que um programa de qualidade contribui para aumentar a lucratividade?
2401 Motivando as pessoas

2402 I:l Relacionando conhecimentos
2403 (] 1dentificando metas

2404 DElegendo prioridades

2405 [__]Selecionando projetos

2406 [__Joutros

25. A empresa promove curso de capacita¢do para os funcionarios?
2501 &ﬁsm 2502 [ |Nao

26. Em caso de resultados negativos de lucratividade a que vocé atribui?
2601 Tecnologia absoleta 2603 Ambiente desmotivado
2602 Falta de manutengdo 2604 Outros

27. Voct ja assistiu alguma palestra sobre controle de estoque?
2701 |_>__<j3im 2702 [_]Ndo

28. A empresa possui estoque disponivel para pronta-entrega?
2801 Sim 2803 Nio sei

2802
29. Investimentos em novos produtos torna a empresa mais competitiva?

2901 2002[_INao
31. A fidelizagdo de clientes influéncia na lucratividade da empresa?

3101 3102[_[Ndo

32. Como melhorar a lucratividade da empresa?
3201 Trein. de pessoal 3203 Reciclagem de conhecimentos
3202 Planej. direcionado

Nio
Sim

Sim

3204 Qutros

33. Como a informagdo contribui para 0 aumento da lucratividade?
3301 Redugdo de custos 3303 Diferencial competitivo
3302 Comunicagdo 3304 Outros

34. O que proporciona o atendimento com rapidez ¢ lucratividade?
3401 Pessoal treinado 3403 Recursos tecnologicos
3402 EFunc. motivados 3404 Outros

35. Investir em funcionarios gera lucratividade para a empresa?
3501 X sim 3502 [ Nao

36. Em caso afirmativo, justifique?

3601 Prog. de qualidade 3603 Treinamento especifico
3602 Curso de capacitagdo 3604 BOulros

37. Na sua empresa ¢ feito o controle da lucratividade?

3701 <] sim 3702 [_|Ndo

38. Em caso afirmativo, Como é feito?

3801 Diario 3804 Bimestral
3802 Semanal 3805 Trimestral
3803 Mensal 3806 Outros

39. Utiliza banco de dados para a realizagdo de vendas com seguranga?
3901 ] sim 3902 [_Ndo

40. Em caso afirmativo, por quem ¢ feita a consulta?
4001 |:|Vendedores 4003 [><] Setor de faturamento

4002 [ ]Gerente 4004 [__Joutros

41. A consulta a informagdes através de micros trouxe rapidez e lucratividade?

4101 [ sim 4102 [_INao



42. Qual o tipo de estoque que sua empresa utiliza?
4201 EM(ivcis ¢ eletro 4203 D
4202 [ |Tec. e confecgdes 4204 [__JOutros

43. A mio-de-obra contribui para o aumento da lucratividade?
4301 D/\pcrfcigoamcnm ¢ qualidade dos produtos

4302 EI Aumento da competitividade
4303 l___|Aumcnt0 da produgio

4304 [ >JOutros

44. Qual o banco de dados existente na emﬁ

4401 DAlravés de fichas 4403
4402 E’Int‘ommlizado

4501 DAccsso a informagdo 4503

4502 IZCom. administrativo 4504 [___—lOutros

46. As vantagens adquiridas na utiliza¢do de banco de dados?
4601 [__JAcesso rapido 4603 ]
4602 DCom. administrativo - 4604 EOulros

47. Os vendedores sdo comunicados dessas informagdes?

4701 [>]sim 4702 []

48. Porque as empresas tendem a informatizar seus dados?

4801 ]échuranca 4803 I:]

4802[_|Competitividade 4804 [__]Outros

49. Vocé trabalha a quanto tempo em empresas que utiliza banco

de dados informatizados?

4901 01 a 03 anos 4904
4902 04 a 07 anos 4905
4903 08 a 12 anos 4906

5001

5002 Diretores

5101 <] sim 5102 [ ]Nao
52. Em caso afirmativo, justifique?

5201 Acesso rapido 5204

5202 Comodidade 5205

5203 Seguranga 5206

53. Qual o setor da sua empresa € totalmente informatizado?

5303 DPessoal
5304 |:|0utros

54. A sua empresa compartilha informagdes com outras empresas?
5401 [ > sim s402 ]

5301 gFaluramcmo

5302 [__Estoque

55. Em caso afirmativo, justifique as informagoes?

5501 Clientes 5504
5502 Fornecedores 5505
5503 Situagdo do mercado 5506

56. Poderia adaptar-se a outro modelo de banco de dados?

5601 > sim 5602

57. O estoque informatizado influéncia na lucratividade?
5701 > sim s702 ]

58. Em caso afirmativo, Justifique?

5801 Estoque eficaz 5804
5802 Situagdo do cliente 5805
5803 Situagdo fornecedor 5806

59. A lucratividade depende de um eficiente banco de dados?

5901 ] sim 5902

60. Em caso afirmativo, justifique?

Eletro eletronico

Livros de controle

4404 [____]Oulros

45. Qual a importancia do banco de dados para a empresa?
Controle financeiro

Utilizagdo dos dados

Aumento das vendas

50. A quem interessa o banco de dados da empresa?
t] Vendedores 5003 I:l

5004 I:]Oulros

51. O banco de dados informatizado é de grande utilidade?

Novos concorrentes

Tempo ndo desperdigado
|

Vendas com seguranga
‘

Compra com seguranga |

Todas opgoes citadas

6001 Controle adm. eficaz 6004 Dados sobre fornecedores dadds informatizado?
6002 Dado sobre mercado 6005 Vendas com seguranga | 8201 EgSim 8202 I::I Nio
6003 Dados sobre clientes 6006

Todas opgdes acima cita las

61. Qual a periodicidade do controle ¢a produtividade?
6101[__JAnual 6203 |Ji]|)mrm

6102 gScmeslrul 6204 l—_—l()utms

62. Como manter a lucratividade da empresa em relagdo a alta competitividade?
6201 E]/\lruvés de banco de dados informatizado

6202 EQuulidadc no atendimento

6203 D Nivel de capacitag¢do dos ﬂ‘ncion:’lrios

6204 :]Todas opgdes citadas |

63. Asua empresa depende de um banco de dados informatizado para agilizar

uas atividades?
6302|[_]Nao

6301 zsim

64. A mao-de-obra qualificada ¢ fatorjimportante para a empresa?
6401 [ x]sim 6403 [leﬁo sei

6402 [__INao

65. Qual a causa de uma empresa a nag obter lucratividade?
6501 [:llnsutisfac;ﬁo 6503 Administragdo inadequada

6502 [____l Falta de motivagao 6504 Outros

7]

66. A lucratividade independe do controle de estoque informatizado?
6601 [_]sim 6602 [P]Ndo

67. Os/dados informatizado tem influenciado no sucesso do empreendimento?
6701 Sim 6702

6801 Sim 6802 Nao
69. O banco de dados da sua empresa ¢ eficaz para as suas necessidades?
6901 [[_]sim 6902 [SINao
70. O controle de estoque informatizadp ¢ responsavel pela lucratividade?
7001 [[_]sim 7002 ao

71. Qual a necessidade das empresas ag investir em tecnologia?
7101 I:j Melhor atendimento 7103 Acesso rapido as informagdes

7102 [:l Lucratividade 7104 Todas opgdes citadas

72. Os funcionarios tem participa¢do ativa na lucratividade da empresa?
7201 [_]sim 7202 ﬁz]Nﬁo

73. Quais as vantagens da imp]amacﬂofdc um banco de dados automatizado?
7301 Atendimento eficaz 7303 Informagdes precisas

7302 Satisfagdo do cliente 7304 Todas opgdes citadas

74. Como manter a lucratividade na sua organizagio?

7401 Func. motivado 7403
7402 Estoque adequado 7404
75. A mielhoria do atendimento ¢ facilitada pela tecnologia?

7501 [ sim 7502

76. Em caso afirmativo, justifique?

Fidelizagdo dos clientes
Todas opgoes citadas

Nao
7601 Seguranga na compra 7604 Entrega em tempo real
7602 Seguranga na venda 7605 Controle administrativo

7603 Sem perdas de tempo 7606 Todas opg¢oes citadas
77. O funcionario desmotivado pode afetar na lucratividade da empresa?

7701 Sim 7702

7801 Sim 7802
79. Os funcionarios estao ucompanhand? 0 avango tecnologico?

7901 [ ]sim 7902 [|_INao

80. A adaptagdo a essa mudanga ¢ de fadil aceitagdo?
8001 [SZ]sim 8002 [ INao

81. Qual o grupo de produto mais vendido na empres?

Importados
Outros

\ 82. Vocé considera sua empresa lucrativa com a utilizagio de um banco de

" 8101 [ Moveis 8103

8102 Eletrodomésticos 8104

21
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QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro Participante

Este é um trabalho de pesquisa Universitaria com objetivo de aperfeicoar o nivel de qualidade dos servigos e
dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todos os envolvidos beneficiados precisamos da sua colaboragéo

respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

OBS: - Nao & necessario se identificar

Marque quantas opgoes julgar necessarias em cada quesito

Favor devolver-lo até: / /

0l. Vocé € cliente?
0102[_]Sim

02. Sexo?

0201 [__JMasculino

03. Estado civil:

0301 Dsolleiro
0302 [_]Divorciado
04. Faixa etaria?

0401 [__]Até 20 anos
0402 [__]21 230 anos
0403 [__]31 240 anos

05. Brasileiro:
0501 [_]Sim
06. Grau de instrugdo:
0601 l:] 1° grau completo 0603 DS" grau completo

0602 l:l2" grau completo 0604 E|3° grau incompleto

07. Qual o nivel de relagio com a empresa em que vocé compra?
0701 [__]Comercial 0702

08. Um bom funcionario se faz através de:
0801 0803
0802 0804 Treinamento constante
09. Quais os canais de comunicagdo utilizados com seu fornecedor?
0901 [_|Pessoalmente 0903 [ ]Telefone

0902 | 0904 Outros

10. Vocé ja comparou o atendimento com a empresa concorrente?
1001 [__]Sim 1002 [_]Nao

11. E estabelecido contato entre o funciondrio apos a compra?

1101 Agradecimento 1103 Nio dar atengfio

1102 Elogio 1104 Outros

12. Sua opinido sobre equipamentos utilizados pela empresa?

1201 Novos e eficientes 1203 Obsoletos
1202 Defeituosos 1204 Outros

13 . Na sua opinido o que chama a atengdo do cliente?
1301 Ambiente agradavel 1303
1302 Higiene do local 1304

14. Vocé ja comparou a qualidade dos produtos com o concorrente?
1401 [ ]sim 1402 [_INao

15. Assinale os pontos fracos em relagdo a empresa?

1501 Preco 1503 Prazo de pagamento
1502 Qualidade do produto 1504 Outros

16. Costuma pesquisar os pregos antes de comprar?

1601 [ ]Sim 1602 [ _INao
17. Em caso de afirmativa, justifique:

1701 Comparar marcas 1 704@ Produto de qualidade

0102 [__]Nao

0202 [__]Femenino

0303 D(‘asad()
0304 [_]Viavo

0404 [ ]41 250 anos
0405 I:IAcima de 50 anos

0406 [__JOutros
0502 [_|Nao

Pessoal

Boa remuneragio
Bom humor

Tempo de servigo

Fax

L

Bom atendimento
Outros

1702|  |Pre¢o menor 1705 Selo de qualidade imetro
1703 _|Prazo de validade 1706 Outros
18. Os funcionarios que lhe atendem estio apto ao cargo?

1801 [_]sim 1802 [ |Nao

19. O que o leva a comprar produtos em uma determinada empresa?
bk
1901 Comercial na TV 1903 Indicagdo de amigos
1904 Outros

1902 Comercial no Radio

20. Vocé observa unido entre os funcionarios, gerentes e clientes?
2001 [__]sim 2002 [_]Ndo

21. Vocé recebe um atendimento personalizado?

2101[_]sim 2102[_Nao

22. Qual a sua impressdo com o atendimento que recebe?
2201 (:ICortés /respeitador 2203 [::llncﬁciemc
2202[_Rapido / frio 2204 _Jrento/ displicente

23. Qual o tempo maximo ja esperado por um atendimento?
2301 [ ] Até 10 minutos 2304|_|Mais de 1 hora

2302[_JAt¢ 30 minutes 2305 [__|Mais de 2 horas
2303 [_JAté 1 hora 2306 [__Outros

24. Os funcionarios da empresa sio qualificados?

2401 [_]sim 2402[_|Ndo

25. Caso atirmativo, o que deve ser feito para manter esse padrdo de qualidade?
2501 [__—ITreinamcnto pessoal 2504 [__—_]Molivacﬁo profissional

2502 DCursos de vendas 2505 E:IAmbieme agradavel

2503 I:I Interagdo na equipe 2506 DOutros
26. Ja ofereceram-lhe oportunidade para conhecer melhor a empresa?

2601 [_]sim 2602 [__|Nao

27. Vocé frequenta outras empresas?

2701 Sim
2702 Nio
28. Vocé conhece os recursos tecnologico oferecidos pela empresa?
2801 Sim
2802 Nao

29. Em caso afirmativo, ja uttlizou?

2901 [_]sim 2902 [_|Nao

30. O ambiente fisico da empresa ¢?

3001 Quente 3003 Normal

3002 Frio ao extremo 3004 Outros

31. Vocé ja sentiu-se obrigado a adquirir um produto?

3101 Sim 3103 Sim, varias vezes
3102 Nio

32. Qual as formas de pagamento que melhor atende as suas necessidades?
3201 [_]A vista 3203 [__]Cheque pré-datado

3202 DA prazo 3204 I___|Outros

33. Vocé ja utilizou o servigo de auto-atendimento?

3301 Jsim 3302[_|Nao

34. Caso tenha utilizado em quanto tempo foi atendido?

3401 Inferior a um minuto 3403 De 5 a 8 minutos

3402 3404 Acima de 9 minutos

35. Vocé faz visita informal para conhecer o funcionamento de uma empresa?
3501 [_]sim 3502 [_|Nao

36. Em caso afirmativo, justifique?

2 a 4 minutos

3601 Conhec. o atendiment 3604 Conhecer os precos
3602 Conhecer os produtos 3605 FFormas de pagamentos
3603 Verificar marcas 3606 Outros

37. Vocé compra com freqiiéncia produtos elétricos?
3701 [ ]sim 3702 JNao
38. Qual a caracteristica mais marcante do seu prestador de servigo?

3801 Pregos acessivos 3803 Comprometimento
3802 Responsabilidade 3804 Outros



|

\
\

39. It importante que o funcionario conhega o produto que wndd
3901 [__]sim 3902 IjNao

40. Em caso afirmativo justifique?
4001 Dlnf()rnmgao segura 4004 D Indicagdo de dsslstgqua

4002 DC‘Ide profissional 4005 DManusuo adequado \
4003 D(Jaranlla do produto 4006 D()ulros

41. A qualidade do atendimento recebida por vocé classifica-se c}n:
4101 [_]|Bom 4103 [__JRuim

4102[_Jotimo 4104 [__JRegular

42. Em caso de ruim, justifique?
4204 DPoucos atendentes

4201 DFalla de produtos
4202 DMé comunicagdo 4205 DProdutos madequado

4203 [__]Produtos danificados 4206 [__]Outros
43. Em caso de regular, como melhorar?

4301 Pessoal qualificado 4304 Diversidade de produ&os
4302 Interagdo profissional 4305 Produtos atualizados
4303 Atengdio ao cliente 4306 Outros

44. A empresa procura fidelizar vocé como cliente?

4401 [ |sim 4402 [ Nao

45. Em caso afirmativo, justifique?

4501 | Contatos pos-venda 4504 Brindes ao cliente
4502[ |Clientes informados 4505 Atend. personah?ado
4503 : assisténcia ao produto 4506 Outros

46. Em caso negativo, justifique?

4601]  |Mau atendimento 4604 Falta de comprometimiento
4602| |Falta de interagdo 4605 Falta de contat. pos- vénda
4603 Falta de motivagdo 4606 Outros

47. A utlhzagao de banco de dados facilita o atendimento ao chentb”
4701 DSlm 4703 Talvez

4702 [_|Nao 4704 [__|Nao sei

48. Em caso afirmativo, justifique?

4801 Rapido atendimento 4804 Garantia do produto !
4802 Dados sobre clientes 4805 Qualidade do produto !
4803 Preco do produto 4806 Outros

49. Vocé recomenda os servigos dessa empresa a outras pessoas? |

4901 [__]sim 4902 [ JNao 1

50. Em caso afirmativo, justifique?

Facilidade no pagame:{to

5001 Bom atendimento 5004
5002 Produto de primeira 5005 Prego acessivel
5003 Garantia de produto 5006 Outros

51. Em caso negativo, justitique? :
Dificuldade no pagamdnto

5101 Mau atendimento 5104
5102 Produtos sem garantia 5105 prego inadequado
5103 Falta de assisténcia 5106 Outros

52. A variedade de produtos ¢ servigos na empresas é:
5201 _]Bom 5203 [_|Regular

5202 JRuim
Atendimento personaliZadc
Servigo de assisténcia !
Outros i

5301 Varias marcas 5304
5302 Produtos atualizados 5305
5303 Garantias de produto 5306

53. Em caso de bom, justifique?
\
\
!

Poucas variedades 5404 Mau atendimento ‘

54. Em caso ruim , justifique?
5401
Produtos ultrapassado 5405
5406

5402
55. Em caso de regular, como melhorar?

5403
ssoIE 5504@

Falta de assisténcia

Falta de garantia Outros

|
|
|
Novos produtos assisténcia em 24 horas;
5502 Contato pos-venda 5505 Atendimento quallf'c.adL

5503 Variedades de marcas 5506

QOutros

56. 0 que vocé gostaria de encontrar em uma empresa de moveis ¢
sletrodomésticos além dos servicos e produtos convencionais?

5601l B 56 B

560 56
empresa possui pos-venda?
2[INao

57.
570§ [_]sim 57

58. Ja conversou com algum tunciofario sobre o ambiente da empresa?
5801 [_sim sscz [ INao

59. Bm caso afirmativo, a que concl

5901 B

5902
E]Divcrsid. de produtos 59

Lanchonetes
Outros

)3

4

Caixa bancario
Farmacia

sdo chegou?
Ambiente agradavel 594 Funcionarios Qualificados
Geréncia participativ: 590& Produto de qualidade

D Outros

5903

60. Bm caso negativo, justifique?

6001 Amb. desagradavel  600] Falta de variedade de produtos
6002 Geréncia ndo particip 600 Func. Desmotivados
6003 Falta de qualidade 600 Outros

61. Mocé s6 compra produtos clétricgs em lojas autorizadas?
Prego acessivel

6101 _]sim Ndo
BOutros

62.
6201 Ambiente agradavel
6202 Bom atendimento
to da empresa?

63. Como vocé considera o atendime]

L[]

6301{__]Bom 630p[__|Regular

6302 Ruim

64. Em caso de bom, justifique? ‘ -

6401 : Atenclio ao cliente 6404 | Etica profissional

6402|  |Informagdo correta  6405|  |Comportamento adequado
6403 [ Qualific. profissional 640 | Outros

65. Em caso de ruim, justifique?

6501 : Mau atendimento 650 : Falta de conhecimento do produto
6502 Comport. inadequado 6503 _ |Funcionario insatisfeito
6503 : Faita de capacitagdo 650%| [Outros

66. No caso de regular, como melhorar?

6601 : Relagdo humanas 660 j Atengdio ao cliente

6602 Conhec. do produto 660 Capacitagdo em vendas
6603 C Etica profissional 660 Outros

67. O atendimento dos funcionarios s usfaz a necessidade do cliente?

6701]_]sim 670

68. Em caso afirmativo, justifique?

6801 Atendimento rapido 680
6802 Produto de qualidade 680
Pagamento acessivel 680

Nﬁo

Banco de dados atualizados
Controle de estoque eficiente

Todas opgdes citadas
caso negativo, Justmquc"’
Mau atendimento

Produto ultrapassados 690
Pessoal despreparado 690

Banco de dados manual
Estoque defasado
Outros

s
1

ue mais the chama atengdo qugndo vai ser atendido?

Variedade de produtos
Rapidez no atendimento
Todas opgdes citadas

Atend. personalizado 700
Informatizagdo da loj: 7005
Qualidade do produta 700
os funcionarios precisam para agradar o cliente?

Etica profissional 7104 Demonstrar g/ o cliente é
Conhec. do produto 7105
7106

Bom atendimento Outros

¢ importante
Satisfazer as necessidades do cliente



QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro Participante

Este € um trabalho de pesquisa Universitaria com objetivo de aperfeigoar o nivel de qualidade dos servigos e
dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todos os envolvidos beneficiados precisamos da sua colaboragéo

respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

OBS: - Nao é necessario se identificar

Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito

Favor devolver-lo até: / /

01. Vocé ¢ cliente?

0102 |X|sl'm

02. Sexo?

0201 @Masculino

03. Estado civil:

0301 solteiro
0302 Divorciado
04. Faixa etaria?

0401 [JAté 20 anos
040221 430 anos
0403 [__]31 240 anos
05. Brasileiro:

0501 [X]sim

06. Grau de instrugdo:

0601 I:’ 1° grau completo
0602F4]

0102 [_INao

0202 [_]Femenino

0303 [__]Casado
0304 [_]Viavo

0404 £5<]41 2 50 anos
0405 [__]Acima de 50 anos

0406 [__|Outros
0502 [__Nao

0603 |___|3° grau completo
0604 DS“ grau incompleto

07. Qual o nivel de relagdo com a empresa em que vocé compra?

0701 [__]Comercial 0702[_]

08. Um bom funcionario se faz através de:

2° grau completo

Pessoal

0801 Boa remuneragio 0803 [ |Tempo de servigo

0802 Bom humor 0804 | |Treinamento constante
09. Quais os canais de comunicagio utilizados com seu fornecedor?
0901 Pessoalmente 0903 [  |Telefone

0902 Fax 0904 Outros

10. Vocé ja comparou o atendimento com a empresa concorrente?
1001 4] sim 1002 [__]Nao

11. E estabelecido contato entre o funcionario apos a compra?
1101 Agradecimento 1103 Nio dar atengio
1102 Elogio 1104 | [Outros

12. Sua opinifio sobre equipamentos utilizados pela empresa?

1201 Novos e eficientes 1203 Obsoletos
1202 Defeituosos

1204 | |Outros

13 . Na sua opinido o que chama a atengio do cliente?
1301 Ambiente agradavel 1303
1302 Higiene do local 1304

Bom atendimento
Qutros

14. Vocé ja comparou a qualidade dos produtos com o concorrente?

1401 ] sim 1402 [__INio

15. Assinale os pontos fracos em relagfo a empresa?

1501 Preco 1503 Prazo de pagamento
1502 Qualidade do produto 1504 Outros

16. Costuma pesquisar os pregos antes de comprar?

1601 K] Sim 1602 [__Nao

17. Em caso de afirmativa, justifique:

1701 Comparar marcas 1704 Produto de qualidade
1702 Prego menor 1705 Selo de qualidade imetro
1703 Prazo de validade 1706 Outros

18. Os funcionarios que lhe atendem estdo apto ao cargo?

1801 4] 1802 [ [Nao

19. O que o leva a comprar produtos em uma determinada empresa?

1901 Comercial na TV 1903 Indicagiio de amigos
1902 Comercial no Radio 1904 Outros

Sim

20. Vocé observa unido entre os funciondrios, gerentes e clientes?
2001 F4]sim 2002[_]Nao

21. Vocé recebe um atendimento personalizado?

2101 [ ]sim 2102 [ Ndo

22. Qual a sua impressdo com o atendimento que recebe?

2201 Cortés / respeitador - 2203 Dlr]cﬁciéﬂlc

2202 |Rapido / frio 2204[_JLento / displicente

23. Qual o tempo maximo ja esperado por um atendimento?
2301 [__]At¢ 10 minutos 2304 |__|Mais de 1 hora

2302 4] Até 30 minutos 2305 [__]Mais de 2 horas
2303[_]At 1 hora 2306 [_|Outros

24. Os funcionarios da empresa sdo qualificados?
2401 {{]sim 2402 [_|Nao

25. Caso afirmativo, o que deve ser feito para manter esse padrdo de qualidade?
2501 ETreinamemo pessoal 2504 DMotivaqﬁo profissional

2502 l:lCursos de vendas 2505 DAmbxeme agradavel

2503 Dlmeracﬁo naequipe 2506 DOutros
26. Ja ofereceram-lhe oportunidade para conhecer melhor a empresa?

2601 [__]sim 2602 __Nio

27. Vocé freqienta outras empresas?

2701 Sim

2702 Niao

28. Vocé conhece os recursos tecnologico oferecidos pela empresa?
2801 Sim

2802 Nao

29. Em caso afirmativo, ja utilizou?

2901 [ ]sim 2902 |Ndo

30. O ambiente fisico da empresa é?

3001 Quente 3003 Normal
3002 Frio ao extremo 3004 Outros

31. Vocé ja sentiu-se obrigado a adquirir um produto?

3101[|sim 3103_]

3102 Nao

32. Qual as formas de pagamento que melhor atende as suas necessidades?
3201 DA vista 3203 DChequc pré-datado

3203@/\ prazo 3204 [:lOutros

33. Vocé ja utilizou o servigo de auto-atendimento?

3301 [ |sim 3302 < |Ndo

34. Caso tenha utilizado em quanto tempo foi atendido?

3401 Inferior a um minuto 3403 De 5 a 8 minutos

3402 2 a4 minutos 3404 Acima de 9 minutos

35. Vocé faz visita informal para conhecer o funcionamento de uma empresa?
3501 [ ]sim 3502 N0

36. Em caso afirmativo, justifique?

Sim, varias vezes

3601 Conhec. o atendiment 3604 Conhecer os pregos
3602 Conhecer os produtos 3605 Formas de pagamentos
3603 Verificar marcas 3606 Outros

37. Vocé compra com fregiiéncia produtos elétricos?
3701 ]sim 3702 o
38. Qual a caracteristica mais marcante do seu prestador de servigo?

3801 Pregos acessivos 3803 Comprometimento
3802 Responsabilidade 3804 Outros



39.C importante que o funciondrio conhega o produto que vcndé“‘.’
3901 [~g]sim 3902 [_|Nio

40. Em caso afirmativo justifique? |
4001 Dlnformaqﬁo segura 4004 l:] Indicagdo de assislél?ciu
4002 ‘:ICapac. profissional 4005 [:]Manuscio adequado |

4003 [z]Garantia do produto 4006 L—_JOutros ‘
41. A qualidade do atendimento recebida por vocé classifica-se am:
4101 Bom 4103 [ﬂRuim
4102[_]0timo 4104 [_JRegular

42. Em caso de ruim, justifique?

4201 Falta de produtos 4204 [:I Poucos atendentes

4202 DM:’I comunicagdo 4205 [:]Produtos inadequad

4203 DProdutos danificados 4206 I:lOutros
43. Em caso de regular, como melhorar?
4301 |>]Pessoal qualificado 4304
4302]  |Interagdo profissional 4305
4303 - Atengdo ao cliente 4306
44. A empresa procura fidelizar vocé como cliente?

4401 [<]sim 4402 [_[Nao

45. Em caso afirmativo, justifique?

Diversidade de prodtitos
Produtos atualizados !
Qutros

1

4501 z Contatos pos-venda 4504 Brindes ao cliente
4502|  [Clientes informados 4505 Atend. personalizado |
4503] |assisténcia ao produto 4506 Outros

46. Em caso negativo, justifique?

4601  [Mau atendimento 4604 Falta de comprometimento
4602 Falta de interagdo 4605 Falta de contat. pos-v¢nda
4603 Z Falta de motivagdo 4606 Outros

47. A utilizagiio de banco de dados facilita o atendimento ao cliente?
4701 [ X]sim 4703 [_]Talvez ‘

4702[_|Nao 4704 [__|Nao sci

48. Em caso afirmativo, justifique?

4801 Rapido atendimento 4804 Garantia do produto
4802 Dados sobre clientes 4805 Qualidade do produto
4803 Prego do produto 4806 Outros ;

49. Vocé recomenda os servigos dessa empresa a outras pessoas?

4901 [gsim 4902 [ INao

50. Em caso afirmativo, justifique?

5001 Bom atendimento 5004 Facilidade no pagameﬁto
5002 Produto de primeira 5005 Preco acessivel

5003 Garantia de produto 5006 Outros

51. Em caso negativo, justifique?

5101 Mau atendimento 5104 Dificuldade no pagaménto
5102 Produtos sem garantia 5105 preco inadequado

5103 Falta de assisténcia 5106 Outros

52. A variedade de produtos ¢ servigos na empresas é:

5201 ] Bom 5203 [ Regular
5202[_|Ruim

53. Em caso de bom, justitique?

5301 Vérias marcas 5304 Atendimento personalizadc
5302 Produtos atualizados 5305 Servigo de assisténcia '
5303 Garantias de produto 5306 Outros |

54. Em caso ruim , justifique?

5401 Poucas variedades 5404 Mau atendimento :
5402 Produtos ultrapassado 5405 Falta de assisténcia
5403 Falta de garantia 5406 Outros i
55. Em caso de regular, como melhorar? ‘
5501 Novos produtos 5504 assisténcia em 24 horag
5502 Contato pos-venda 5505 Atendimento qualifica

5503 Variedades de marcas 5506 Outros \

56. 10 que vocé gostana de encontr:

cletrodomésticos além dos ser

IH 5

2 56
57. A empresa possui pos-venda”

56¢
56(

Caixa bancario

Farmacia )

5701 ]sim 57
58. J& conversou com algum funciof
580 Sim 58

r em uma empresa de moveis ¢
i¢os ¢ produtos convencionais?

03

Lanchonetes
Outros

&

25 Nao
ario sobre o ambiente da empresa?

2 Nﬁo

4

59. Em caso afirmativo, a que conclusio chegou?

590
5902
5903
60. B
6001
6002| |Geréncia nio particip 60
6003] ] 604
61. Vocé so compra produtos elétric
6101 Sim 614
62. Q que the chama atengdo ao entr

6201 E 620

59
Geréncia participativi 59

Ambiente agradavel

P

LICT

Diversid. de produtos 59
m caso negativo, justifi
Amb. desagradavel

que?
60(

]

Falta de qualidade

Ambiente agradavel

4

4
5
6
bs

2 [x]

hr em uma dessas empresas?

d
6204

Funcionarios Qualificados
5 Produto de' qualidade

6

r EOutros

Falta de variedade de produtos
Func. Desmotivados
Outros

L)
em lojas autorizadas?
Niao

Prego acessivel

Qutros

3D Regular

Etica profissional

6202 Bom atendimento
vocé considera o atendimgnto da empresa?
Bom 633
Ruim
so de bom, justifique?
Atengdo ao cliente 64
Informagdo correta 64

Qualific. profissional 64
so de ruim, justifique?

Mau atendimento 65

Relagdo humanas 660

Etica profissional
6701 p< ] sim
68. Em caso afirmativo, justifique?

6801 Z

6802

6803 Pagamento acessivel 680
69. Em caso negativo, justifique?

6901 Mau atendimento 690
6902 Produto uitrapassados 690,

Informatizagdo da loj: 700

Comport. inadequado 650)
Falta de capacitagdio 650

Conhec. do produto 660
660

atendimento dos funcionarios s|
670

Atendimento rapido 680
Produto de qualidade 680.

Pessoal despreparado 690
mais lhe chama aten¢do quando

Atend. personalizado 700

Qualidade do produto 700

Comportamento adequado
Outros

Falta de conhecimento do produto
Funcionario insatisfeito
Outros

§

tisfaz a necessidade do cliente?

DNﬁo

vai ser atendido?

Ateng#o ao cliente
Capacitagdo em vendas
Outros

Banco de dados atualizados
Controle de estoque eficiente
Todas op¢des citadas

Banco de dados manual
Estoque defasado
Outros

Variedade de produtos
Rapidez no atendimento
Todas op¢oes citadas

7101 Etica profissional 710 Demonstrar g/ o cliente ¢ importante
7102 Conhec. do produto 710 Sausfazer as necessidades do chiente
7103 om atendimento 710 Outros

72. O bom atendimento depende das
pela empresa?
7201 { <] Sim

7202

cpndigdes oferecidas aos funcionarios

DN&O




QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro Participante
Este é um trabalho de pesquisa Universitaria com objetivo de aperfeigoar o nivel de qualidade dos servigos e
dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todos os envolvidos beneficiados precisamos da sua colaboragao
respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.
OBS: - Nao é necessario se identificar
Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito

Favor devolver-lo até: / /
01. Vocé é cliente? 20. Vocé observa unidio entre os funcionarios, gerentes ¢ clientes?
0102 fi]sim 0102 [_]Nio 2001 ] sim 2002[_Nao
02. Sexo? 21. Vocé recebe um atendimento personalizado?
0201 [5€]Mascutino 0202 [_JFemenino 2101 P sim 2102 INao
03. Estado civil: 22. Qual a sua impressdo com o atendimento que recebe?
0301 Dsoltciro 0303 DCasado 2201 g(‘ortés /respeitador 2203 Dlneﬁcicntc
0302[__]Divorciado 0304 ;<] viavo 2202 [__JRapido/ frio 2204 Lento/ displicente
04. Faixa etaria? 23. Qual o tempo maximo ja esperado por um atendimento?
0401 [__]Até 20 anos 0404 [ J41 450 anos 2301 [_]Até 10 minutos 2304| _|Mais de | hora
0402[_]21 430 anos 0405 [Z] Acima de 50 anos 2302 XS] Até 30 minutos 2305 [__|Mais de 2 horas
0403 [_]31 240 anos 0406 [__]Outros 2303 [__JAté I hora 2306 [_JOutros
05. Brasileiro: 24. Os funcionarios da empresa sdo qualificados?
0501 [>¢sim 0502 [ Nao 2401 ] sim 2402[_|Nao
06. Grau de instrugdo: 25. Caso afirmativo, o que deve ser feito para manter esse padrio de qualidade?
0601 D 1° grau completo 0603 D3° grau completo 2501 [:lTreinamento pessoal 2504 [:]Motivacﬁo profissional
0602 EZ“ grau completo 0604 |:|3° grau incompleto 2502 I:]Cursos de vendas 2505 E’Amblente agradavel
07. Qual o nivel de relagdo com a empresa em que vocé compra? 2503 Dlnteracﬁo naequipe 2506 l:IOutros
0701 @Comercial 0702 DPessoal 26. Ja ofereceram-lhe oportunidade para conhecer melhor a empresa?
08. Um bom funcionario se faz através de- 2601 [X]sim 2602 [Nao
0801 Boa remuneragido 0803 Tempo de servigo 27. Vocé freqiienta outras empresas?
0802 | ><|Bom humor 0804 Treinamento constante 2701 Sim
09. Quais os canais de comunicagio utilizados com seu fornecedor? 2702 Nio
0901 Pessoalmente 0903 Telefone 28. Vocé conhece os recursos tecnologico oferecidos pela empresa?
0902 | ><|Fax 0904 Outros 2801 Sim
10. Vocé ja comparou o atendimento com a empresa concorrente? 2802 Nio
1001 [>¢]sim 1002 [_|Nao 29. Em caso afirmativo, ja utilizou?
11. E estabelecido contato entre o funcionario apos a compra? 2901 Iz]Sim 2902 I:]Néo
1101 Agradecimento 1103 Nao dar atengdo 30. O ambiente fisico da empresa €?
1102 | >|Elogio 1104 Outros 3001 Quente 3003 Normal
12. Sua opinido sobre equipamentos utilizados pela empresa? 3002 Frio ao extremo 3004 Outros
1201 Novos ¢ eficientes 1203 Obsoletos 31. Vocé ja sentiu-se obrigado a adquirir um produto?
1202 Defeituosos 1204 Outros 3101 Sim 3 lO3ESim, varias vezes
13 . Na sua opinido o que chama a atengdo do cliente? 3102 Nio
1301 Ambiente agradavel 1303 ﬁ Bom atendimento 32. Qual as formas de pagamento que methor atende as suas necessidades?
1302 Higiene do local 1304 {  |Outros 3201 I:]A vista 3203 DCheque pré-datado
14. Vocé ja comparou a qualidade dos produtos com o concorrente? 3202 EIA prazo 3204 |:|Oulros
1401 @Sim 1402 DNﬁo 33. Vocé ja utilizou o servigo de auto-atendimento?
15. Assinale os pontos fracos em relagdo a empresa? 3301 IESim 3302 I:]Nio
1501 - Prego 1503 Prazo de pagamento 34. Caso tenha utilizado em quanto tempo foi atendido?
1502 m Qualidade do produto 1504 Outros 3401 Inferior a um minuto 3403 De 5 a 8 minutos
16. Costuma pesquisar os pregos antes de comprar? 3402 2 a 4 minutos 3404 Acima de 9 minutos
1601 @’Sim 1602 I:INﬁo 35. Vocé faz visita informal para conhecer o funcionamento de uma empresa?
17. Em caso de afirmativa, justifique: 3501 gSim 3502 l:lNzio
1701 [_ Comparar marcas 1704 [ >} Produto de qualidade 36. Em caso afirmativo, justifique?
1702 : Prego menor 1705 Selo de qualidade imetro 3601 Conhec. o atendiment 3604 [>><]Conhecer os pregos
1703 _ {Prazo de validade 1706 Outros 3602 Conhecer os produtos 3605 - Formas de pagamentos
18. Os funcionarios que the atendem estdo apto ao cargo? 3603 Verificar marcas 3606 - Outros
1801 Bsim 1802 DNﬁo 37. Vocé compra com freqiiéncia produtos elétricos?
19. O que o leva a comprar produtos em uma determinada empresa? 3701 gSim 3702 DN&O
1901 : Comercial na TV 1903 Indicagao de amigos 38. Qual a caracteristica mais marcante do seu prestador de servigo?
1902  |Comercial no Radio 1904

Outros 3801 Pregos acessivos 3803 Comprometimento

3802 Responsabilidade 3804 Outros



39.E importante que o funcionario conhega o produto que vende?

3901 -Slm 3902 DNA()

40. Em caso afirmativo justifique?

4001 I:’Informugﬁo segura 4004 Dlndicuqﬁo de assisténcia
4002 D(‘apuu profissional 4005 gMunuscio adequado
4003 I:](iarumia do produto 4006 [:]Oulms

41. A qualidade do atendimento rcccbi(ll_a__tj)r vocé classifica-se ¢m:

|

4101 Bom 4103 Ruim

4102 X Otimo 4104 [ |Regular

42. Em caso de ruim, justifique?
4201 Falta de produtos 4204 DP()ucos atendentes
4202 [ ]Mi comunicagio 4205 [5<]Produtos inadequadot

4203 Dl’rodutos danificados 4206 |:|Oulros
43. Em caso de regular, como melhorar?

4301 Pessoal qualificado 4304 Diversidade de produtos
4302 Interagao profissional 4305 Produtos atualizados
4303 Atengdo ao cliente 4306 Outros

44. A empresa procura fidelizar vocé como cliente?
4401 4402 [XNao

45. Em caso afirmativo, justifique?

Sim

4501 Contatos pos-venda 4504 Z Brindes ao cliente

4502 Clientes informados 4505 Atend. personalizado
4503 assisténcia ao produto 4506 [ |Outros

46. Em caso negativo, justifique? |

4601 Mau atendimento 4604 Falta de comprometimento
4602 Falta de interacdo 4605 . Falta de contat. pos-venda
4603 Falta de motivagdo 4606 & Outros

47. A utilizag@o de banco de dados facilita o atendimento ao cliente?
4701 Sim 4703 Talvez

4702[__JNao 4704 [__|Nao sei

48. Em caso afirmativo, justifique?

4801 Rapido atendimento 4804 Garantia do produto
4802 Dados sobre clientes 4805 Qualidade do produto
4803 Prego do produto 4806 Outros

49. Vocé recomenda os servigos dessa empresa a outras pessoas?

4901 [>sim 4902 [__]Nao

50. Em caso afirmativo, justifique?

5001 Bom atendimento 5004] | Facilidade no pagamento
5002 Produto de primeira 5005 Z Prego acessivel

5003 Garantia de produto 5006 Outros

51. Em caso negativo, justifique? -

5101 Mau atendimento 5104[>[Dificuldade no pagamento
5102 Produtos sem garantia 5105 preco inadequado

5103 Falta de assisténcia 5106 Outros

52. A variedade de produtos e servigos na empresas €:

5201 [__|Bom 5203 [__JRegular
SZOZDRuim

53. Em caso de bom, justifique?

5301 [ | Varias marcas 5304 Atendimento personalizadc
5302 Z Produtos atualizados 5305 Servigo de assisténcia
5303 |Garantias de produto 5306 Outros

54. Em caso ruim , justifique?

5401 : Poucas variedades 5404 Mau atendimento

5402|  |Produtos ultrapassado 5405 | Falta de assisténcia
5403| _|Falta de garantia 5406 X Outros

55. Em caso de regular, como melhorar?

5501 ] Novos produtos 5504| |assisténcia em 24 horas
5502 Contato pos-venda 5505 z'Alcndimcmo qualificado
5503 Variedades de marcas 5506 Outros [

|

56

5601

5602

Caixa bancario 56
Farmacia 5()&)4
\
|

57. A empresa possui pos-venda?

57¢

590

5902
5903
60. I
6001

6002
6003

ﬂl @SIIH

5702
58. Ja conversou com algum funcionario sobre 0 ambiente da empresa”?
5802 [ |Nao

580
59. Em caso afirmativo, a que conclusdo chegou?

g]Sim

5904
Geréncia participativi 5905

E Ambiente agradavel
D[)ivcrsid. de produtos 59(16
m caso negativo, justifique? \
600
Geréncia ndo particip 6005
Falta de qualidade  60(

Amb. desagradavel

B()ulros

DNdo

b’ZTD

) que vocg gostaria de cnconlrtr em uma empresa de moveis ¢
‘clclmdmncsuws além dos surv‘L ¢os ¢ produtos convencionais?

anchonetes

Funcionarios Qualificados

z Produto de qualidade

Outros

Falta de variedade de produtos
Func. Desmotivados

Outros

61. Vocé so6 compra produtos elétricbs em loias autorizadas?

6101
62.

6201
6202
63.¢
6301
6302

Sim 6](

N:io

) que lhe chama atengdo ao enlr r em uma dessas empresas”?

Ambiente agradavel
Bom atendimento

Prego acessivel
2()&1 Outros

omo vocé considera o alendlmjnjlo da empresa?

Bom 63(

Ruim

64. Em caso de bom. justifique? |

6401
6402
6403
65. E

6501
6502
6503
66. N
6601
6602
6603

lZ Atengio ao cliente 6404
‘ | |Informagdo correta 640{5
| |Qualific. profissional 6406

m caso de ruim. justifique? ‘

Mau atendimento 650#1
Comport. inadequado 650
Falta de capacitagdo 650€
aso de regular, como mclhorir"
Relagdo humanas 660#!
Conhec. do produto 6605
Etica profissional 6606

IIII

<
[¢]

ﬂll

L] LLL]

[:] Regular

Etica profissional
Comportamento adequado
Outros

Falta de conhecimento do produto
Funcionario insatisfeito
Outros

Atengdo ao cliente
Capacitagdo em vendas
Outros

67. O atendimento dos funcionarios satisfaz a necessidade do cliente?

6701

6801
6802
6803

69()3
70. O

7001
7002
7003
71, 0
7101
7102
7103

69. Em caso negativo, justifique?
6901 Mau atendimento 690
6902|  [Produto ultrapassados 690

Sim

Atendimento rapido 68()4
Produto de qualidade 680

Pagamento acessivel 680

Pessoal despreparado 690

Atend. personalizado 7004
Informatizagao da loj: 700
Qualidade do produto 700

I8N}

Etica profissional 710
——o
- Conhec. do produto 7105
] Bom atendimento 7106

Kl

LIX |

e mais lhe chama atengdo quando

[(11]

670TE]N50
68. Lm caso afirmativo, justifique? |

Banco de dados atualizados
Controle de estoque eficiente
Todas opgoes citadas

Banco de dados manual
Estoque defasado
Outros

vai ser atendido?
Variedade de produtos
Rapidez no atendimento
Todas opg¢oes citadas

os funcionarios precisam pdra agradar o cliente?

Outros

72. O bom atendimento depende das condigdes oferecidas aos funcionarios

p
7201

cla empresa?
Sim

‘“‘@‘

72()2DN{:0

Demonstrar g/ o cliente € importante
Satisfazer as necessidades do cliente



QUESTIONARIO PARA CLIENTES

Caro Participante

Este é um trabalho de pesquisa Universitaria com objetivo de aperfeigoar o nivel de qualidade dos servicos e
dos profissionais no mercado de trabalho. Para que todos os envolvidos beneficiados precisamos da sua colaboragao

respondendo de forma clara e objetiva o presente questionario.

OBS: - Nao € necessario se identificar

Marque quantas opgdes julgar necessarias em cada quesito

Favor devolver-lo até: / /

01. Vocé ¢ cliente?
0102 | >]Sim

02. Sexo?

0201 DMasculino

03. Estado civil:

0301 [>solteiro

0302 DDivorciado

04. Faixa etaria?
0401 > Até 20 anos

0402[__]21 230 anos
0403 [__]31 240 anos
05. Brasileiro:

0501 [gsim

06. Grau de instrugio:
0601 g 1° grau completo 0603 |:|3" grau completo

0602 |:IZ" grau completo 0604 [__—|3° grau incompleto

07. Qual o nivel de relagdo com a empresa em que vocé compra?
0701 Comercial 0702 E]Pessoal

08. Um bom funcionario se faz através de:

0801 Boa remuneragio 0803 Tempo de servigo

0802 Bom humor 0804 Treinamento constante
09. Quais os canais de comunicag¢ao utilizados com seu fornecedor?
0901 Pessoalmente 0903
0902 Fax 0904 Outros

10. Vocé ja comparou o atendimento com a empresa concorrente?
1001 £<]sim 1002 [__]Nao

11. E estabelecido contato entre o funcionario apés a compra?
1101 Agradecimento 1103 Nio dar atengdo

1102 Elogio 1104 Outros

12. Sua opinido sobre equipamentos utilizados pela empresa?

1201 Novos ¢ eficientes 1203 Obsoletos
1202 Defeituosos 1204 Outros
13 . Na sua opinido o que chama a atengdo do cliente?

1301 Ambiente agradavel 1303 Bom atendimento
1302 Higiene do local 1304 Outros

14. Vocé ja comparou a qualidade dos produtos com o concorrente?

1401 ] sim 1402 [ |Nao

5. Assinale os pontos fracos em relagdo a empresa?

1501 Preco 1503 Prazo de pagamento
1502 Qualidade do produto 1504 Outros

16. Costuma pesquisar os pregos antes de comprar?

0102 [ ]Nao

0202 g Femenino

0303 [__]Casado
0304 [ Viivo

0404 [ ]41 250 anos
0405 [__]Acima de 50 anos
0406 DOulros

0502 [__Ndo

Telefone

1601 [><Jsim 1602 [ |Nao
17. Em caso de afirmativa, justifique:
1701 Comparar marcas 1704 E Produto de qualidade

1702 1705 Selo de qualidade imetro
1703 1706{ _ |{Outros

18. Os funciondrios que Ihe atendem estéo apto ao cargo?

1801 [X]sim 1802 [ ]Nao

19. O que o leva a comprar produtos em uma determinada empresa?
1901 Comercial na TV 1903 [ ] Indicagdo de amigos
1902 Comercial no Radio 1904 Outros

Pre¢o menor
Prazo de validade

20. Vocé observa unido entre os funcionarios. gerentes ¢ clientes?

2001 <] sim 2002[_]Nao

21. Vocé recebe um atendimento personalizado?

2101 [X]sim 2102[_|Nao

22. Qual a sua impressdo com o atendimento que recebe?
2201 Conés / respeitador 2203 [:I

2202 JRapido/ frio 2204 JLento/ displicente
23. Qual o tempo maximo ja esperado por um atendimento?
2301 [X] Até 10 minutos 2304[__]Mais de 1 hora
2302 [__]Até 30 minutos 2305 [ ]Mais de 2 horas
2303[__]Até 1 hora 2306 [__JOutros

24. Os funcionarios da empresa sdo qualificados?

2401 [><]sim 2402 [_]Nso

Ineficiente

25. Caso afirmativo, o que deve ser feito para manter esse padrdo de qualidade?
2501 gTreinamcnto pessoal 2504 I:IMotivac;ﬁo profissional

2502 [:]Cursos de vendas 2505 I:]Ambiente agradavel
2503 l:llnteracéo naequipe 2506 DOulros

26. Ja ofereceram-lhe oportunidade para conhecer melhor a empresa?
2601 2602 _|Nao

27. Vocé freqiienta outras empresas?

2701 Sim

2702 |Nao

28. Vocé conhece os recursos tecnologico oferecidos pela empresa?
2801 [><]Sim

2802 |Nao

29. Em caso afirmativo, ja utilizou?

2901 [>¢JSim 2902 |Nao

30. O ambiente fisico da empresa &?

3001 Quente 3003 Normal
3002 Frio ao extremo 3004%0utros

31. Vocé ja sentiu-se obrigado a adquirir um produto?
3101[_|sim 3103
3102 ¢INao

32. Qual as formas de pagamento que melhor atende as suas necessidades?
3201 [ JAvista 3203 [ ]Cheque pré-datado

3202 EA prazo 3204 I:]Oulros

33. Vocé ja utilizou o servigo de auto-atendimento?

3301 3302 |Nao

34. Caso tenha utilizado em quanto tempo foi atendido?

3401 Inferior a um minuto 3403 [ |De 5 2 8 minutos

3402 3404| |Acima de 9 minutos

35. Vocé faz visita informal para conhecer o funcionamento de uma empresa?
3501 B<]sim 3502 INao

36. Em caso afirmativo, justifique?

Sim

Sim, varias vezes

Sim

2 a 4 minutos

3601 Conhec. o atendiment 3604 Conhecer os pregos
3602 Conhecer os produtos 3605|  [Formas de pagamentos
3603 Verificar marcas 3606] _[Outros

37. Vocé compra com freqiiéncia produtos elétricos?

3701 Sim 3702 Nio

38. Qual a caracteristica mais marcante do seu prestador de servigo?

3801 Pregos acessivos 3803 Comprometimento
3802 Responsabilidade 3804 Outros



|

39, 2 importante que o funcionario conhega o produto que vcnduL‘.’
3901 <] sim 3902 [ Nao ;

40. Em caso afirmativo justifique? \
4001 lnl‘ormagﬁo segura 4004 Dlndicuqﬁo de assistéhcia
4002 DCapac. profissional 4005 DManuscio udcquadof

4003 DGaramia do produto 4006 D()utros |

41, A qualidade do atendimento recebida por vocé classifica-se q!m:
4101 gBom 4103 Ruim

4102[_]otimo 4104 [__|Regutar

42. Em caso de ruim, justifique?
4201 Z]Faha de produtos 4204 DPoucos atendentes
4202 DMé comunicagio 4205 DProdulos inadequadol

4203 D Produtos danificados 4206 DOutros
43. Em caso de regular, como melhorar?

1

4301 Pessoal qualificado 4304 Diversidade de prodtﬂlos
4302 Intcragdo profissional 4305 Produtos atualizados
4303 Atencido ao cliente 4306 Outros

44. A empresa procura fidelizar vocé como cliente?
4401 DX]sim 4402 [ Nao

45. Em caso afirmativo, justifique?

4501 Contatos pos-venda 4504 - Brindes ao cliente
4502 Clientes informados ~ 4505] <] Atend. personalizado -
4503 assisténcia ao produto 4506]  |Outros

46. Em caso negativo, justifique?

4601 Mau atendimento 4604 Falta de comprometim!‘cnto
4602 Falta de interagdio 4605 Falta de contat. pés-vé¢nda
4603 Falta de motivagdo 4606 Outros

47. A utilizagdo de banco de dados facilita o atendimento ao cliente?
4701 PX]Sim 4703 [__]Talvez

4702[_INao 4704 [ Nao sei

48. Em caso afirmativo, justifique?

4801 D<]Réapido atendimento 4804
4802 |Dados sobre clientes 4805
4803| |Pregodoprodutoe 4806
49. Vocé recomenda os servigos dessa empresa a outras pessoas?

Garantia do produto

1
Quahdade do produto ‘
Outros ‘

4901 XX sim 4902 [_INao

50. Em caso afirmativo, justifique?
5001 Bom atendimento 5004 Facilidade no pagamento
5002 Produto de primeira 5005 Prego acessivel

5003 Garantia de produto 5006 Outros

51. Em caso negativo, justifique?

5101 Mau atendimento 5104 Dificuldade no pagamémo
5102 Produtos sem garantia 5105} _ [preco inadequado “
5103 Falta de assisténcia ~ 5106] __ |Outros

52. A variedade de produtos e servigos na empresas €:

5201 B<]Bom 5203 [_JRegular

5202[_|Ruim

53. Em caso de bom, justifique? |
5301 Virias marcas 5304 Atendimento personaliiad(
5302 Produtos atualizados 5305 Servigo de assisténcia ‘
5303 Garantias de produto 5306 Outros “
54, Em caso ruim , justifique? ‘
5401 m Poucas variedades 5404 Mau atendimento “
5402 - Produtos ultrapassado 5405 Falta de assisténcia !
5403 - Falta de garantia 5406 Outros ‘

55. Em caso de regular, como melhorar?
5501 Novos produtos 5504 assisténcia em 24 horas
5502 Contato pos-venda 5505

5503 Variedades de marcas 5506

Atendimento qualificad
Outros

——

56.10 que vocé gostaria de encontr
cletrodomésticos além dos serv

r em uma empresa de moveis ¢
icos € produtos convencionais?

56 ICaixu bancario 5403 B Lanchonetes

5602]  |Farmacia 56P4 Outros

57. A empresa possui pos-venda?

5701 sim 5792 [ Inio

58. Ja conversou com algum funciohdrio sobre o ambiente da empresa?
580] <] sim 5892 |Ndo

59. Em caso afirmativo, a que concljisdo chegou?

590 B/\mbicntc agradavel 59 M% Funcionarios Qualificados
5902 Geréncia participativi 5905 Produto de qualidade

5903 [__]Diversid. de produtos 5946 [__]Outros

60. Em caso negativo, justifique?

6001 Amb. desagradavel 6004 Falta de variedade de produtos
6002 Geréncia nio particip 6045 Func. Desmotivados

6003 Falta de quahidade 6006 Outros

61. Vocé so compra produtos elétricps em lojas autorizadas?

Sim o102 PNao
62. Q que lhe chama atengo ao entrgir em uma dessas empresas?
6201 Ambiente agradavel 620p %Prego acessivel
6202 Bom atendimento 6204 Outros
63. Como vocé considera o atendimento da empresa?
6301[PX|Bom 6308[_Regular
6302 Ruim
64. Em caso de bom, justifique?
64011 Atengdo ao cliente 64 Etica profissional
6402 Informagdo correta 640 Comportamento adequado

Qualific. profissional 640)

\|Mau atendimento 650
Comport. inadequado 650.

6503 Falta de capacitagido 650
66. No caso de regular, como melhorar’
6601 Relagdo humanas 660
6602 Conhec. do produto  660%
6603 Etica profissional 6606
67. O atendimento dos funcionarios s

6901 Mau atendimento 6904
6902 Produto ultrapassados 6904
6903|| |Pessoal despreparado 6904
70.0 mais lhe chama atengdo quéndo
7001 I Atend. personalizado 700
7002P< | Informatizagdo da loj: 7005

Qualidade do produto 7006

7101 !E Etica profissional 7104

7102 |. Conhec. do produto 7105

7103 I. Bom atendimento 7106

72. O bom atendimento depende das ¢
pela empresa?

7201 DX]

Sim 7202

(LKL L1

Outros

Falta de conhecimento do produto
Funcionario insatisfeito
Outros

Ateng@o ao cliente
Capacitagdo em vendas
Outros

htisfaz a necessidade do cliente?

Nio

Banco de dados atualizados
Controle de estoque eficiente
Todas opgdes citadas

Banco de dados manual
Estoque defasado
Outros

[LX [

vai ser atendido?

Variedade de produtos

Rapidez no atendimento

Todas opg¢des citadas

ra agradar o cliente?

Demonstrar g/ o cliente € importante
Satisfazer as necessidades do chiente
Outros

ndi¢des oferecidas aos funcionarios

DNﬁo




ENTREVISTA PARA FUNCIONARIOS

1° - Vocé acredita que o quadro de funcionarios compostos por pessoas do sexo
masculino e faixa etaria de 21 a 31 anos, influencia no desenvolvimento das
empresas que utilizam banco de dados informatizado no controle administrativo?
Justifique.

2° - Como o estoque informatizado facilta o desempenho organizacional da
empresa, na obtengao de lucro?

3° - Vocé acredita que a mao-de-obra qualificada e os investimentos em tecnologia
além de contribuir para obter acesso mais rapido as informagdes, também é um fator
importante para a empresa? Porque?

4° - Por que o controle de estoque com a utilizagao da tecnologia absoleta, contribui
para resultados negativos na lucratividade?

5° - Quais as vantagens para a empresa com informatizacao dos seus dados?

6° - Vocé acha que para manter a lucratividade na empresa, a organizagao precisa
esta informatizada?

7° - Por que o compartihamento das informagbes entre as empresas, através dos
seus banco de dados, traz beneficios para a organizagao?

8° - Por que as altas competitividades das empresas dependem de um banco de
dados eficiente?

9° - Por que as empresas que trabalham com um banco de dados informatizados,
executam suas fungdes com mais seguranga, levando uma melhor satisfagdo aos
clientes?

10° - Por que as empresas que busca uma alta competitividade no mercado, tendem
a agilizar suas informagdes, buscando um maior controle administrativo?

11° - Vocé acha que as empresas que buscam um atendimento rapido e
personalizado estdo mais competitivas no mercado globalizado? Explique?

12° - Por que a qualificagao de funcionario influencia no atendimento aos clientes?

13° - Vocé acredita que a empresa perde muito tempo com um atendimento ao
cliente por ndo possuir um sistema informatizado? Explique?

14° - Vocé acha que o aumento das vendas se dar através de uma administracao
adequada, possibilitando efetuar vendas com mais perfeicao? Por que?

15° - Vocé acha que o banco de dados da empresa mostra com clareza a situagéo
dos clientes, permitindo efetuar novas vendas com mais seguranca? Por que?



ENTREVISTAS PARA FUNCIONARIOS
FUNCIONARIO 1 DA EMPRESA B. VIEIRA COMERCIAL

1° - Vocé acredita que o quadro de funcionarios compostos por pessoas do sexo
masculino e faixa etaria de 21 a 31 anos, influencia no desenvolvimento das
empresas que utilizam banco de dados informatizado no controle administrativo?
Justifique.

R - Sim porque em se tratando de banco de dados informatizado, ja foi comprovado
que pessoas quanto mais jovens sado atraidos pela informatica e normalmente
pessoas do sexo masculino tem mais afinidade com os computadores.

2° - Como o estoque informatizado facilita o desempenho organizacional da
empresa, na obtencgao de lucro?

R - O estoque é um dos principais fatores econémicos de uma empresa, em relagdo
ao estoque informatizado, ele se dar para que a empresa tenha um melhor controle
organizacional, buscando informagdes rapidas e seguras.

3° - Vocé acredita que a mao-de-obra qualificada e os investimentos em tecnologia
além de contribuir para obter acesso mais rapido as informagdes, também & um fator
importante para a empresa? Porque?

R - A qualificagdo da mao de obra é uma das pecas fundamental para a empresa,
onde busca a todo o momento melhor o seu produto e melhorar sua prestagéo de
servigos, onde permite a empresa correr a traz da tecnologia de dltima geragéo para
torna-se competitiva no mercado.

4° - Por que o controle de estoque com a utilizagdo da tecnologia absoleta contribui
para resultados negativos na lucratividade?

R - Todo sistema organizacional de uma empresa tem como objetivo atualizar-se
tecnologicamente, as empresas mesmo tendo um controle de estoque eficaz no
momento, mais depois com o aumento das vendas e conseqlientemente dos
estoques as empresas precisam de sistemas mais atualizados, para manter-se no
mercado.

5° - Quais as vantagens para a empresa com informatizagao dos seus dados?
R - A empresa que possui um sistema informatizado, tem a capacidade de agilizar
suas informagdes, efetuar vendas com maior rapidez e permite ter um controle de

estoque eficiente.

6° - Vocé acha que para manter a lucratividade na empresa, a organizagéo precisa
esta informatizada?

R - Hoje no mundo globalizado as empresas s6 aumentardo seus lucros se agirem
com rapidez, segurancga e eficiéncia, para isso é necessario buscar a informatizago.



7° - Por que o compartilhamento das informagées entre as empresas, atraves dos
seus banco de dados, traz beneficios para a organizagcao?

R — Porque se as empresas construirem um elo de ligagdo, onde iram trabalhar com
as informagdes sobre clientes, fornecedores, efc, é de fundamental importancia para
o crescimento dessa organizagéo.

8° - Por que as altas competitividades das empresas dependem de um banco de
dados eficiente?

R — Relativo a alta competitividade das empresas, as organizagbes que mais se
destacam sédo aquelas que possui um melhor controle administrativo, resultado de
um banco de dados eficiente.

9° - Por que as empresas que trabalham com um banco de dados informatizados,
executam suas fungbes com mais seguranga, levando uma melhor satisfacao aos
clientes?

R — Relativo a um banco de dados informatizado as empresas estdo mais bem
preparadas para atender as necessidades dos clientes, tendo a possibilidade de
agilizar todo o processo burocratico de uma venda.

10° - Por que as empresas que busca uma alta competitividade no mercado, tendem
a agilizar suas informagdes, buscando um maior controle administrativo?

R — Porque uma empresa quanto mais competitiva no mercado, mais eficiente sédo
suas atividades, mais velozes s&o o fluxo das informagbes dentro da organizagéo,
objetivando uma alta lucratividade.

11° - Vocé acha que as empresas que buscam um atendimento rapido e
personalizado estao mais competitivas no mercado globalizado? Explique?

R — Sim, até porque um atendimento personalizado é fruto de uma boa
administragcdo e conseqlientemente leva satisfagdo aos clientes, em relagdo a
agilidade desse atendimento é muito importante para a empresa que o fluxo das
informagdes seja executado com mais rapidez.

12° - Por que a qualificagao de funcionario influencia no atendimento aos clientes?

R - Uma empresa que ndo trabalha na qualificagdo dos seus empregados com
certeza dentro de pouco tempo ficava fora do mercado, porque um cliente bem
atendido sempre volta na empresa, pois os empregados estdo aptos a resolver
qualquer problema que aparega.

13° - Vocé acredita que a empresa perde muito tempo com um atendimento ao
cliente por ndo possuir um sistema informatizado? Explique?

R — Sim uma empresa que nédo esta informatizado as informagées sdo mais lentas,
perde muito tempo para verificar o estoque e qualquer outro problema que aparece,



exige mais burocracia. J& com a informatizagdo tudo é mais rapido na operagdo da
empresa.

14° - Vocé acha que o aumento das vendas se dar através de uma administragao
adequada, possibilitando efetuar vendas com mais perfeicao? Por que?

R — Com certeza uma administragdo que esta voltada para o mercado de trabalho,
influencia no aumento das vendas, pois o administrador planeja, controla, executa e
coordena todo o sistema da empresa com objetivo de ampliar as vendas.

15° - Vocé acha que o banco de dados da empresa mostra com clareza a situagao
dos clientes, permitindo efetuar novas vendas com mais seguranga? Por que?

R - Sim! O banco de dados nos ajuda muito para sabermos as situagbes dos
clientes, onde podemos observar os estratos dos mesmos e verificar se o cliente tem
crédito ou néo.



ENTREVISTA PARA FUNCIONARIOS
FUNCIONARIO 1 DA EMPRESA FICNET

1° - Vocé acredita que o quadro de funcionarios compostos por pessoas do sexo
masculino e faixa etaria de 21 a 31 anos, influencia no desenvolvimento das
empresas que utilizam banco de dados informatizado no controle administrativo?
Justifique.

R — Né&o isso é muito relativo as pessoas que tem tendéncias para aprender com
maior facilidade os programas informatizados utilizados no controle administrativos
da empresa, também acredito que independe da idade e sim da forga de vontade e
dedicagdo com que as pessoas desempenham suas fung¢des dentro da empresa.

2° - Como o estoque informatizado facilita o desempenho organizacional da
empresa, na obtencao de lucro?

R - O estoque informatizado é d grande utilidade, pois facilita a consulta de produtos
na empresa, agiliza o atendimento, fazendo com que ndo haja duvidas em relagdo
aos produtos que se encontram na empresa, fazendo vendas mais seguras em
relagdo aos produtos oferecidos.

3° - Vocé acredita que a mao-de-obra qualificada e os investimentos em tecnologia
além de contribuir para obter acesso mais rapido as informagdes, também é um fator
importante para a empresa? Porque?

R - Sim, a tecnologia é indispensavel nos dias atuais no empreendimento e a méo-
de—-obra qualificada para operacionalizagdo dessa tecnologia, é de fundamental
importdncia para que a empresa possa se manter em funcionamento, até mesmo
para que tenha um atendimento mais personalizado a seus clientes.

4° - Por que o controle de estoque com a utilizagdo da tecnologia absoleta contribui
para resultados negativos na lucratividade?

R - Utilizando o controle de estoque que néo seja eficaz que néo traga resultados
para a empresa e com certeza em virtude de um controle.

5° - Quais as vantagens para a empresa com informatizacéo dos seus dados?

R - Rapidez no giro das operagdes, viabilidade na identificagdo de clientes
informatizacdo da empresa aos padrées da modernidade.

6° - Vocé acha que para manter a lucratividade na empresa, a organizacéo precisa
esta informatizada?

R - A informatica contribui para melhoria das atividades, mas ndo é responsével
direta e exclusiva pela lucratividade. A lucratividade para ser mantida depende de
outros fatores.



7° - Por que o compartiihamento das informagdes entre as empresas, através dos
seus banco de dados, traz beneficios para a organizagdo?

R — Por identificar com maior rapidez o tipo de cliente com quem se esté trabalhando
e evidenciar uma estratégia viavel para dominar o mercado.

8° - Por que a alta competitividade das empresas depende de um banco de dados
eficiente?

R — Porque a alta competitividade é um fenébmeno da globalizagdo e requer um
padréo técnico e uma gama de conhecimentos adequados para pleitear o mercado,
um banco de dados eficiente, traz grande auxilio para a empresa em sua
competi¢éo.

9° - Por que as empresas que trabalham com um banco de dados informatizados,
executam suas fungbes com mais seguranca, levando uma melhor satisfacdo aos
clientes?

R -~ Certamente é pela facilidade dessa organizagdo eletrénica que diminui o
excesso de burocracia com as operagbes da empresa.

10° - Por que as empresas que busca uma alta competitividade no mercado, tendem
a agilizar suas informagdes, buscando um maior controle administrativo?

R — Por causa da exigéncia do mercado e da concorréncia gerada dia a dia as
empresas estdo buscando o enquadramento nessas novas técnicas de
comercializagéo.

11° - Vocé acha que as empresas que buscam um atendimento rapido e
personalizado estao mais competitivas no mercado globalizado? Explique?

R — Com certeza pois uma das caracteristicas do mercado global é a rapidez das
informagbes.

12° - Por que a qualificagdo de funcionario influencia no atendimento aos clientes?

R — Porque todo cliente gosta de ser atendido com um atendimento personalizado, é
uma garantia para que o cliente seja fidelizado e tenha dtimas relagbes com a
empresa.

13° - Vocé acredita que a empresa perde muito tempo com um atendimento ao
cliente por ndo possuir um sistema informatizado? Explique?

R — O sistema informatizado ajuda bastante no que se refere ao atendimento, no
entanto nem todas as vezes necessariamente a empresa perde tempo com
atendimento néo informatizado.

14° - Vocé acha que o aumento das vendas se dar através de uma administracao
adequada, possibilitando efetuar vendas com mais perfeigao? Por que?



R — Toda empresa s6 consegue vencer no mercado tendo uma administragdo de
forma adequada, o setor de vendas deve ser observado pelo administrador como
ponto fundamental para o sucesso da organizagéo.

15° - Vocé acha que o banco de dados da empresa mostra com clareza a situagcao
dos clientes, permitindo efetuar novas vendas com mais segurang¢a? Por que?

R — Sim pelo fato de o banco de dados conter as caracteristicas de cada cliente seu
peffil, enderego, forma de pagamento que mais utiliza e muitas outras informagdes
para analise e conclusées.



ENTREVISTA PARA FUNCIONARIOS
FUNCIONARIO 2 DA EMPRESA FICNET

1° - Vocé acredita que o quadro de funcionarios compostos por pessoas do sexo
masculino e faixa etaria de 21 a 31 anos, influencia no desenvolvimento das
empresas que utilizam banco de dados informatizado no controle administrativo?
Justifique.

R - Acredito que toda pessoa jovem, seja do sexo masculino ou feminino seja capaz
de administrara os seus conhecimentos em qualquer empresa. Mesmo porque hoje
sdo oferecidos muitos cursos bons e o0 jovem tem uma maior capacidade de
assimilacédo e interesse.

2° - Como o estoque informatizado facilta o desempenho organizacional da
empresa, na obtengao de lucro?

R - A facilidade se da principalmente pela rapidez no acesso de informagbes
necessarias nos bancos de dados dos estoques da empresa.

3° - Vocé acredita que a mao-de-obra qualificada e os investimentos em tecnologia
além de contribuir para obter acesso mais rapido as informagées, também é um fator
importante para a empresa? Porque?

R - Sem duvida a tecnologia s6 vem somar para qualquer empresa e a mdo-de-obra
informatizada é o primeiro passo para um grande desenvolvimento comercial.

4° - Por que o controle de estoque com a utilizagao da tecnologia absoleta, contribui
para resultados negativos na lucratividade?

R - Os resultados negativos se dar pelo fato do controle de estoque ser mais
demorado e portanto a empresa perde tempo e lucro.

5° - Quais as vantagens para a empresa com informatizacao dos seus dados?
R - Sdo muitas as vantagens principalmente o controle das informagbes dos clientes,
melhor e mais rapido atendimento, controle de estoques e o acesso dos lucros

alcangados.

6° - Vocé acha que para manter a lucratividade na empresa, a organizagéo precisa
esta informatizada?

R - Sim, Porque o mercado lucrativo de hoje ¢ a informagdo e quanto mais
informatizada estiverem a empresa, muito mais lucro ela tera.

7° - Por que o compartilhamento das informagbes entre as empresas, através dos
seus banco de dados, traz beneficios para a organiza¢ao?

R — Quanto mais as empresas mantiverem troca de informagées dos clientes, menos
prejuizos elas terdo no futuro.



8° - Por que as altas competitividades das empresas dependem de um banco de
dados eficiente?

R — A competitividade leva os empresarios a querer esta sempre informatizados dos
novos langamentos, melhores produtos, mercadoria mais procurada, etc, e sem um
banco de dados informatizados ndo poderia ser feito com rapidez e eficiéncia.

9° - Por que as empresas que trabalham com um banco de dados informatizados,
executam suas fungdes com mais seguranga, levando uma melhor satisfagdo aos
clientes?

R - Pelo fato de menor possibilidade de erros, menor tempo no atendimento, faz
com que o cliente seja respeitado tornando-o assim mais satisfeito.

10° - Por que as empresas que busca uma alta competitividade no mercado, tendem
a agilizar suas informagdes, buscando um maior controle administrativo?

R — Quanto mais competitiva for a empresa, mas responsabilidade ela terd em
possibilitar um bom atendimento, bons produtos, boas informagdes aos clientes, por
isso ela precisa esta bem informatizada e em dias com seu controle administrativo.

11° - Vocé acha que as empresas que buscam um atendimento rapido e
personalizado estao mais competitivas no mercado globalizado? Explique?

R — Sim, porque novidades atraem clientes e quanto mais interessante e rapido for o
atendimento mais contentes e satisfeitos eles ficarao.

12° - Por que a qualificagéo de funcionario influencia no atendimento aos clientes?

R — Porque funcionarios informatizados tem muito mais a oferecer aos clientes em
termos de conhecimentos, informagbes e criatividade em seu desempenho de
conquista as novas clientelas.

13° - Vocé acredita que a empresa perde muito tempo com um atendimento ao
cliente por ndo possuir um sistema informatizado? Explique?

R — Sim porque a demora no atendimento faz com que o cliente perca o interesse
pela empresa. E além de perder tempo com o cliente ela perde principalmente o
lucro.

14° - Vocé acha que o aumento das vendas se dar através de uma administracéo
adequada, possibilitando efetuar vendas com mais perfeicao? Por que?

R — Para que uma empresa dé certo ela precisa ser bem administrada, bem
informatizada e ter um o6timo atendimento, com certeza tera vendas lucrativas e
perfeitas.

15° - Vocé acha que o banco de dados da empresa mostra com clareza a situagao
dos clientes, permitindo efetuar novas vendas com mais seguranga? Por que?



R — Sim, porque as informagbes contidas no banco de dados da empresa, sobre
cada cliente, fardo com que os administradores fagam vendas com mais seguranga
e menos perda de lucro.



