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RESUMO

O objetivo deste trabalho foi analisar o clima organizacional em uma microempresa
privada, para identificar se este interfere na qualidade do atendimento. A pesquisa
foi realizada em uma microempresa privada do ramo de confec¢des, localizada no
municipio de Ariguemes — RO. A pesquisa cientifica realizada caracterizou-se como
um estudo de caso em modalidade qualitativa e descritiva. Os dados foram
coletados de fontes priméarias, mediante questionario e entrevista. Os resultados da
pesquisa indicam que, em geral, o clima organizacional existente na empresa
estudada mostrou ser um fator favoravel para a melhoria do desempenho no
trabalho. Todavia, no que diz respeito a condi¢bes fisicas da empresa e sua
administragdo, houve indicagdes de problemas, deste modo, sugeriu-se que a
organizagao adotasse providéncias quanto ao espaco fisico da mesma e repensasse
o fator administragdo da forca de trabalho para se concretizar um clima
organizacional favoravel a melhoria do desempenho no trabalho.

Palavras-chave: Clima Organizacional. Qualidade do Atendimento. Microempresa.
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1  INTRODUCAO

“Estudos de clima sao particularmente Uteis, porque fornecem um diagnéstico
geral da empresa, bem como indicacbes de areas carentes de uma atencgdo
especial” (SOUZA, 1982, p. 14).

Pode-se dizer entdo que a pesquisa de clima organizacional € um método que
pode contribuir para a eficiéncia da organizacéo, tendo em vista que aplicando a
pesquisa 0 gestor podera tomar ciéncia dos fatores prejudiciais que precisam ser
extintos e dos fatores favoraveis que podem ser mais evidenciados.

Vieira e Vieira (2004, p. 7) dizem que:

Os empresarios sintonizados com a realidade atual encaram com bons
olhos as pesquisas de clima, pois sabem que o principal capital da empresa
s80 0s seus talentos e se eles estiverem satisfeitos, com certeza a empresa
tende a ser competitiva.

Os administradores precisam tratar os empregados como pessoas que
impulsionam a organizagédo, como parceiros que nela investem seu capital humano e
gue tem a legitima expectativa de retorno de seu investimento (GIL, 2001, p. 15
apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p.4).

Gil acredita que os administradores precisam tratar os empregados com a
devida importancia que os mesmos merecem tendo em vista que hoje eles sao
considerados como parte do capital da empresa, sendo que esse capital tem a
capacidade de impulsionar a mesma.

Segundo Chiavenato (1999 apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 3):

O fator humano tem sido o responsavel pela exceléncia de organizacdes
bem-sucedidas, por isso a importancia do fator humano em plena era da
informacdo, o grande diferencial, a principal vantagem competitiva das
empresas, é obtido por intermédio das pessoas que nelas trabalham.

Com o que foi dito acima se pode concluir que as pessoas € que déo vida a
uma empresa, pois as mesmas sao responsaveis por todos os processos desde a
administracdo da producgdo, a divulgacdo do produto e até a venda do mesmo,
praticamente todo o processo de uma empresa € feito por pessoas.

Vieira e Vieira (2004, p. 3) dizem que:
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A tendéncia que hoje se verifica é a administragcdo com as pessoas, € uma
nova visdo das pessoas ndo mais como um recurso organizacional, um
objeto servil, mas fundamentalmente como um sujeito ativo e provocador de
decisdes, empreendedor das acdes e criador da inovacdo dentro das
organizagOes, mais do que isso, um agente proativo dotado de visao propria
e, sobretudo, de inteligéncia, a mais avancada habilidade humana.

De acordo com o que foi visto até entdo, pode-se dizer que os colaboradores
tém alcancado um papel de destaque dentro das organizagbes, conquistando o
direito de expor suas opinifes e idéias, pois agora sdo considerados parte de suma

importancia para a empresa.

1.1 Contextualizacéo

“No cenédrio atual, gerado pela globalizacdo e caracterizado pela
competitividade, qualidade e inovagdo tecnoldgica, a pratica de gestdo das
organizacdes volta-se para o Clima Organizacional” (SORIO, 2008 apud DUARTE,
2009, p. 7).

Sorio coloca desse modo porque segundo Luz (2005 apud DUARTE, 2009,
p.8) o clima deve ser favoravel para proporcionar motivacdo, interesse nos
colaboradores e boa relacao entre organizagdo e colaborador.

Soares (2005, p. 23) diz que:

A pesquisa de clima organizacional tem como objetivo analisar o ambiente
interno a partir do levantamento dos aspectos criticos com a participacéo
dos funcionérios, através da pesquisa, traga-se um diagndstico que busca
identificar quais as metodologias que seréo aplicadas para a melhoria do
clima organizacional a fim de que cultura da qualidade seja absorvida.

Paiva Neto e Silva (2007, p. 17) dizem que se a qualidade de atendimento ao
consumidor depende das pessoas dentro das organizagdes, fica claro que é preciso
qgue haja uma politica de pessoal voltada para a valorizacdo e motivacdo dos
funcionarios.

Paiva Neto e Silva (2007, p. 16) dizem ainda que:

Para que o funcionéario atenda bem, é essencial que ele saiba fazer (tenha
conhecimento ou habilidades), possa fazer (tenha os recursos necessarios)
e primordialmente queira fazer. Logo, querer fazer estd diretamente

relacionado com o clima organizacional, e consequentemente, com a sua
motivacao, satisfacdo ou seu estado de espirito.

Conforme o exposto acima pode-se dizer que para um funcionario prestar um

servi¢o de qualidade é necessario que o mesmo tenha suporte para fazé-lo e depois
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ter motivacéo para que faga bem feito. Por isso o estudo do clima organizacional se
faz tdo importante para uma empresa, uma vez que O mesmoO permite ao

administrador conhecer as necessidades da organizagéo.

1.2 Formulacédo do problema

Como o clima organizacional pode auxiliar na melhoria da qualidade do

atendimento?

1.3 Objetivo Geral

Identificar de que forma o clima organizacional pode auxiliar na melhoria na

gualidade do atendimento.

1.4 Objetivos Especificos

a) Avaliar se o clima organizacional interfere de forma positiva ou negativa na
qualidade dos servicos prestados.

b) Identificar as principais caracteristicas que formam o clima organizacional.

C) Definir os principios que mais auxiliam na melhoria da qualidade do

atendimento.

1.5 Justificativa

A relevancia deste trabalho para o meio académico estd em aprofundar o
estudo pratico do assunto em questdo e gerar material de pesquisa para futuros
pesquisadores.

Para a organizagdo, a relevancia deste trabalho se dé pelo fato de que o
mesmo pode indicar praticas negativas que devem ser eliminadas e positivas que
podem ser mais evidenciadas.

Para a sociedade, a relevancia se da devido a potencial melhoria nos servigos
prestados pela organizagédo tendo em vista que com o presente estudo 0s seus

colaboradores podem saber onde deve ser feitas melhorias.
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2 CLIMA ORGANIZACIONAL

Em administracdo de empresas, o clima organizacional é conceituado como
um indicador do grau de satisfacdo de seus colaboradores, em relacdo a diferentes
aspectos da cultura organizacional, tais como: politica de RH, modelo de gestao,
missdo, visdo, valores, processo de comunicacao, valorizagdo dos colaboradores e
a identificacdo com a empresa (CODA, 1997 apud DUARTE, 2009, p. 8).

De acordo com o que foi dito pelo autor acima se pode dizer que o clima
organizacional de uma empresa € algo que ndo é tdo simples de analisar, pois
envolve uma série de fatores que tem que ser levada em consideracao.

“E interessante observar que estes fatores determinantes do clima
organizacional influenciam a motivacdo das pessoas, estimulando o0s seus
componentes em niveis diferentes de satisfacdo e de produtividade” (TANIGUCHI e
COSTA, 2010, p. 213).

Neste respeito, ressalta-se o dito por Vieira e Vieira (2004, p. 1):

Uma grande mudanca de mentalidade das empresas coloca as pessoas em
lugar de destaque. Nenhuma empresa atinge 0 sucesso se nao tiver
pessoas satisfeitas trabalhando para elas. Cada vez mais as empresas
estao preocupadas com o bem-estar das pessoas. O fator humano tem sido
considerado o grande diferencial das empresas para vencer a
competitividade.

Segundo Vieira e Vieira (2004, p. 3) a organizagdo competitiva se caracteriza
pela capacidade de escolher e manter adequadamente as pessoas em sua area de
atuacao profissional, mantendo-as satisfeitas ao longo do tempo.

De acordo com o que foi dito pelo autor acima se pode concluir que uma
organizacdo competitiva tem que ter um sistema de sele¢cdo de funcionarios
criterioso de modo que encaminhe o funcionéario para as atividades que eles melhor
desempenham para que os mesmos trabalhem satisfeitos e assim possam obter o
melhor rendimento de cada um.

“As empresas estdo a procura de pessoas integras, criativas, motivadas,
eficientes, visionarias e compreensivas. Pessoas estas, portadoras de habilidades
interpessoais, com coragem para lidar com desafios e com as constantes e
progressivas mudancas do mundo moderno globalizado” (TANIGUCHI e COSTA,
2010, p. 211).
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Infere-se do exposto que os gestores estédo tendo bastante prudéncia desde a
selecao de seu quadro de funcionarios, buscando pessoas eficientes e flexiveis de
modo a facilitar o convivio e poder assim criar um bom clima dentro da organizacao,

uma vez que isso é fator determinante para o sucesso de uma empresa.

2.1 Conceitos de Clima Organizacional

Segundo Kats e Kahn, (1970 p. 85, apud SOUZA, 1982, p. 14) toda
organizacao cria sua propria cultura ou clima, com seus proprios tabus, costumes e
usancas, o clima ou cultura do sistema reflete tanto as normas e valores do sistema
formal como sua reinterpretagé@o no sistema informal.

“O clima organizacional também reflete a histéria das porfias internas e
externas, dos tipos de pessoas que a organizacdo atrai, de seus processos de
trabalho e leiaute fisico, das modalidades de comunicacdo e do exercicio da
autoridade dentro do sistema” (KATS e KAHN, 1970, p. 85 apud SOUZA, 1982, p.
14).

Do exposto acima se pode dizer que cada organizagdo possui um estilo
proprio de modo a trabalhar com produtos e servicos tipicos daquele estilo atraindo
assim pessoas que se identifiguem com o mesmo, e esse estilo pode ainda ser visto
como uma referéncia da organizagao.

Coda (1997, p. 98 apud PAULINO e BEZERRA, 2005, p. 38) diz que clima é
“um indicador do nivel de satisfagdo ou insatisfacdo dos empregados no trabalho. A
satisfacdo € uma energia indireta extrinseca, ligada a aspectos como salério,
beneficios, reconhecimento, chefias, colegas, entre outros, e segundo ele séo essas
energias indiretas ou extrinsecas que formam o clima organizacional”.

Para Taniguchi e Costa, (2010, p. 213) o termo clima organizacional refere-se
especificamente as propriedades motivacionais do ambiente organizacional, ou seja,
agueles aspectos internos da empresa.

"Clima organizacional sdo os tragos percebidos dos estimulos organizacionais
gue se tornam uma propriedade do grupo, através das interagfes interpessoais e
gue modificam o comportamento aberto dentro da organizacdo"” (TAYLOR e
BOWERS, 1970 apud SOUZA, 1982, p. 15).
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Do que foi dito acima se pode dizer que o clima organizacional se modela de
acordo com as pessoas que compdem a organizacdo e esse clima é uma referéncia
da organizacao, seja ele bom ou ruim.

Dada a importancia do tema e a velocidade com a qual o mundo tem evoluido
seria possivel ter um acervo muito maior de pesquisas que abordassem sobre o
tema de forma mais especifica, uma vez que a compreensdo do clima
organizacional € de grande relevancia para os gestores, pois, segundo Souza (1980,
p. 27 apud GUTIERREZ, 1988, p. 6):

E importante que o administrador compreenda o conceito de clima
organizacional, porque € através de sua criacdo que ele pode manejar a
motivacdo de seus empregados. A eficiéncia da organizagdo pode ser
aumentada através da criacdo de um clima organizacional que satisfaca as
necessidades de seus membros e, ao mesmo tempo, canalize esse
comportamento motivado na direcdo dos objetivos organizacionais.

Oliveira (1995, p. 17 apud PAULINO e BEZERRA, 2005, p. 37) diz que é
sintomatico, portanto, que até hoje (1995) ndo se tenha escrito — salvo melhor juizo
— um s0 livro no Brasil que aborde o clima interno das empresas como tema central.

Do que foi dito acima se pode concluir que o clima organizacional € um tema
de grande relevancia para as organizac¢des, no entanto até pouco tempo atras quase

nao se ouvia falar no tema de forma isolada.

2.2 Fatores que influenciam o Clima Organizacional

Palacios e Freitas, (2006, p. 46) dizem que fatos ou eventos acontecidos na
organizacdo, como a negacao de um incremento salarial, podem mudar ou afetar o
clima, mas ndo devem ser considerados como componentes dele.

Segundo o0 que o autor disse acima se entende que qualquer coisa que

aconteca na organizacéo pode ser um fator de influéncia no clima.

2.2.1 Lideranca

“Lideranca € a capacidade de influenciar as pessoas. Para dirigir pessoas,
deve se influenciar os seus comportamentos” (MARQUES, 2010, p. 11).
“‘O lider, no exercicio de sua fungdo contribui para motivagéo,

comprometimento, confianga, seguranga, valorizacéo, reconhecimento do trabalho e
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respeito, que sdo elementos essenciais para a satisfacdo no trabalho” (DUARTE,
2009, p. 10).

Segundo Gehringer (2003, p. 2 apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 6) “o lider
tem sempre que ter em mente que é uma ponte e ndo um muro. O verdadeiro lider
facilita a vida de todo mundo, é uma ponte entre os problemas de seus subordinados
e as devidas solugdes”.

Fiorelli (2000, apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 7) diz que aos lideres cabe
conciliar diferente ponto de vista, evitando os conflitos entre os membros da equipe,
e dirigir o trabalho para metas estabelecidas.

Infere-se do exposto que o lider exerce papel de grande importancia para a
organizacao, tendo ele o dever de conciliar a opinido dos colaboradores e ndo deixar
gue desviem das metas estabelecidas.

Conforme Segundo (2003, p. 16 apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 7):

O papel da lideranca na gestdo de clima organizacional requer o exercicio
de importantes fun¢des como: estabelecer uma visdo clara de onde se quer
chegar e promover um entendimento claro da realidade presente para que
as pessoas possam dar o melhor de si em prol da potencializacdo dos
resultados. As investigacdes e pesquisas realizadas acerca do tema
confirmam a correlagéo direta entre Lideranca e Clima Organizacional. No
entanto, a questdo ndo pode ser vista de uma forma tdo simplista, uma vez
gue envolve muitas variaveis, valendo destacar que a base sobre a qual se
apoia este processo é a credibilidade que, por sua vez, esta alicercada na
coeréncia entre o que é proposto pela Organizacdo (discurso) e suas acdes
efetivas (pratica). Cabe a lideranga zelar por esta coeréncia [...].

De acordo com o que foi dito pelo autor acima se pode dizer que um lider
gera bastante influéncia no clima organizacional, porque o mesmo tem que saber
expor suas idéias de forma bem clara de modo que os colaboradores possam
entender o seu objetivo, e deixar claro para os mesmos o ponto do qual estdo
partindo para que saibam o quanto terdo que se empenhar para alcangar o objetivo
proposto e ao lider cabe ainda agir de forma condizente com o que foi acordado

entre ele e os colaboradores.
2.2.2 Cultura Organizacional
“A cultura organizacional é um conjunto de habitos e crencas estabelecidos

através de normas, valores, atitudes e expectativas compartilhadas por todos os
membros da organizacdo.” (TANIGUCHI e COSTA, 2010, p. 215).
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Dubrin (2003 apud TANIGUCHI e COSTA, 2010, p. 217) diz que:

Os colaboradores tomam conhecimento de Cultura Organizacional através
da socializacdo, ou seja, 0 método de ensinar os colaboradores sobre a
organizagcdo onde esta inserido e o modo que eles perpetuam a cultura,
através da aprendizagem por imitacdo e observacdo, considerada uma
técnica pela qual se d& o entendimento dos valores e normas adquirido por
atos reiterados para adaptacdo a empresa.

Do que foi dito acima se pode dizer que os colaboradores conhecem o que é
a cultura da organizacional a medida que os mesmos vao convivendo com 0s
colegas e vao percebendo e aceitando a maneira e os costumes de lidar com
determinada situagao.

“A cultura e o clima organizacional significam o modo de vida, o sistema de
crencas e valores sociais, a forma aceita de interacdo e de relacionamento que
caracterizam cada organizacao” (PAULINO e BEZERRA, 2005, p. 38).

De acordo com o que foi exposto até entdo se pode dizer que a cultura
também pode gerar influéncia no clima organizacional, uma vez que a mesma se
resume no ponto de vista que cada individuo possui em relagéo a crencas e valores
sociais, sendo assim esse € mais um fator que tem que ser bem cuidado para que

ndo venha atrapalhar a qualidade do clima organizacional.

2.2.3 Motivagao

“Motivacdo envolve sentimentos de realizacdo e de reconhecimento
profissionais, manifestados por meio de exercicios das tarefas e atividades que
oferecem suficiente desafio e significado para o trabalho” (TANIGUCHI e COSTA,
2010, p. 210).

Conforme Martins (1998, p. 4), é possivel dizer que a motivagdo é um grande

influenciador na qualidade do atendimento:

A motivagdo influencia o desempenho humano, notadamente sobre o
rendimento do trabalho, que altera a eficiéncia e a eficacia organizacional.
Esse desempenho é afetado pelo préprio individuo e pela situacdo em que
ele se encontra. Sdo o0s seus motivos internos, aptidées, habilidades,
atitudes e interesses e 0s seus motivos externos, produzidos pelo ambiente
representado pela empresa, pelo grupo de trabalho e pelo gerente ou
supervisor.

Kahale (2003, apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 8), cita alguns aspectos

impactantes sobre a motivagéo, que sao:
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1. Desafios: todos precisam sentir que suas fungdes contém desafios a serem
vencidos para que ainda possam ter motivacdo para executa-las. Quando
sentem que jA ndo ha mais desafios nas atividades que executam, ou na
empresa que trabalham que ndo ha uma mudanca, passam a perder o pique
e a vontade de fazer bem feito;

2. Realizacéo / Satisfag&o: é preciso gostar do que faz. E preciso uma boa dose
de realizagéo pessoal naquilo que esta fazendo;

3. Valorizagdo / Reconhecimento: pessoas entusiasmadas, valorizadas e felizes,
gue veem seu trabalho reconhecido, aumentam a produtividade da
organizacao;

4, Participacdo: é um fator extremamente importante. Qualquer projeto que
venha a ser implantado na empresa precisara contar com um alto grau de
participacéo e comprometimento dos seus colaboradores;

5. Perspectiva de crescimento profissional: o sentimento de perspectiva de
crescimento profissional na empresa é um grande alavancador e proporciona
forte motivagdo em seus colaboradores. A possibilidade de crescimento é um
fator que se expressa nao apenas em uma ascensdo dentro do organograma
da empresa, mas na quantidade de desafios e no aumento de
responsabilidades;

6. Lideranga: o papel do lider e seu estilo de lideranga séo fundamentais para
desenvolver a satisfagdo dos funcionarios no trabalho. Contribuem para a
motivagcdo da equipe, o comprometimento dos funcionérios, a confianca na
empresa, a seguranga e 0 sentimento de valorizagdo do funcionério,
conquistado por meio de feedback, respeito e credibilidade;

7. Integracdo: a partir do momento em que o colaborador é reconhecido como
fator importante dentro do quadro de competitividade da empresa, surge a
necessidade de formar equipes ligadas de forma profunda e madura ao
pensamento e a massa critica maior da empresa. Equipes integradas ajudam
a criar e manter ambientes motivadores e de grande poder competitivo;

8. Reconhecimento financeiro: a questdo salarial € importante para a motivagéo,
pois esta ligada diretamente a satisfacdo das necessidades bésicas do
funcionario.

Destes aspectos citados por Kahale pode-se concluir que a motivagao nao se

resume a bom salario ou a beneficios, todavia muitas vezes os colaboradores
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buscam um reconhecimento, um desafio, uma participagcdo dentro da empresa no
sentido de poder dar opinides e que as mesmas nao figuem soltas no tempo, mas
sejam levadas em consideragao, o que influencia muito para a geragdo de um bom
clima organizacional, pois faz com que os colaboradores se sintam parte importante
da organizacdo, como de fato séo.

Nesse sentido, assevera Bergamini (1997 apud Taniguchi e Costa, 2010, p.
210):

Se, no inicio deste século, o desafio era descobrir aquilo que se deveria
fazer para motivar as pessoas, mais recentemente tal preocupag¢do muda
de sentido. Passa-se a perceber que cada um ja traz, de alguma forma,
dentro de si, suas proprias motivagdes. Aquilo que mais interessa, entéo, é
encontrar e adotar recursos organizacionais capazes de ndo sufocar as
forcas motivacionais inerentes as proprias pessoas. O importante, entéo, é
agir de tal forma que as pessoas ndo percam a sua sinergia motivacional.

Percebe-se que, de fato uma pessoa ao se candidatar a um servigo
provavelmente tem um motivo que a levou a isso. Pode ser por uma necessidade
financeira ou afinidade com o cargo a qual ela se inscreveu para concorré-lo, enfim,
e um gestor inteligente tem que descobrir 0 ponto que motiva esse funcionario e

estimula-lo de modo a fazer com que o mesmo renda sempre bons resultados.
2.3 A Importancia do Estudo do Clima Organizacional

Luz (2005 apud DUARTE, 2009 p. 8) acrescenta que o clima organizacional
retrata a satisfacéo das pessoas no trabalho e interfere diretamente na produtividade
do individuo e da organizacao.

Vieira e Vieira (2004, p. 4) citam vérios fatores que comprovam a importancia
da avaliacdo do clima organizacional:

1. Pode afetar positiva ou negativamente o comportamento das pessoas;

2 Pode ser decisivo na capacidade da organizagéo em atrair e reter talentos;

3. Pode ser modificado;

4 E um importante indicador da satisfagdo dos membros da empresa em
relacdo a diferentes aspectos da cultura ou realidade aparente da
organizagao, tais como as politicas de Recursos Humanos, modelo de gestéo,
missdo da empresa, processo de comunicagdo, valorizagdo profissional e

identificacdo com a empresa;
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5. Pode apontar tanto as origens de problemas ja constatados, permitindo, essa
forma, uma intervengdo corretiva, quanto o surgimento de problemas
potenciais, permitindo uma acao proativa e evitando, assim, a ocorréncia dos
mesmos;

6. Nao ha como tracar diagnosticos a respeito do ambiente construido pelas
pessoas, por suas crengas e valores, sem uma pesquisa para fundamentar,
de maneira cientifica, esta perturbadora e instavel realidade organizacional,

7. E mais perceptivel que as fontes que o originaram;

8. Tanto as organizagdes como as pessoas variam intensamente.

Infere-se do exposto que as pesquisas de clima sdo muito importantes porque
podem apontar problemas ja existentes e outros que podem surgir em decorréncia
de algum fator, podem apontar o nivel de satisfacdo dos colaboradores, enfim, pelo
gue se percebe, as pesquisas sobre o clima podem se mostrar eficientes para a
obtencdo de um bom clima organizacional.

Os gestores se utilizam de diversas maneiras de avaliagdo do clima
organizacional, todavia, segundo Oliveira (1995, p. 70 apud VIEIRA e VIEIRA, 2004,
p. 5), “pesquisas de clima sdo feitas geralmente por meio de questionarios e/ou
entrevistas, tentando-se obter as opinides dos empregados acerca de varios itens
sobre o0s quais a empresa tem interesse em saber 0 que 0 seu pessoal pensa”.

Kahale (2003, p. 1 apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 5) comenta que uma
pesquisa de clima organizacional € um instrumento voltado para andlise do ambiente
interno a partir do levantamento de suas necessidades.

Diz ainda Kahale (2003, p. 1 apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 5) que o
objetivo da pesquisa € mapear ou retratar os aspectos criticos que configuram o
momento motivacional dos funcionarios da empresa através da apuracdo de seus
pontos fortes, deficiéncias, expectativas e aspiracoes.

Oliveira (1995, p. 107 apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 5) prop6e as seguintes
etapas para a realizagdo de uma pesquisa sobre clima organizacional:

1. Preparagédo — obtencao de informagdes mais precisas sobre o problema a ser
focalizado e instrumentagdo conceitual sobre o mesmo.

2. Plano e metodologia de pesquisa — formulacdo das questdes de pesquisa —
ou hipdteses — a serem examinadas e escolha da sequéncia de acdes a ser

seguidos, dos métodos de trabalho, meios de interpretacdo dos resultados,
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inclusive procedimentos de amostragem, constru¢cdo dos instrumentos de

avaliacao, questionarios, etc.

Execucéo da pesquisa — coleta dos dados.

4. Interpretacdo dos dados — preparacdo e andlise dos dados recolhidos e
tentativa de dar respostas as questdes de pesquisa.

5. Conclusdes tedricas — estabelecimento dos limites de validade das evidéncias
levantadas, possivelmente fazendo afirmagBes generalizadoras e indicando
sua relacdo com a teoria existente.

Mello (2003 apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 5) diz que a pesquisa de clima
organizacional € o meio mais eficaz de entender o que os colaboradores querem o
gue esperam e por que continuam na empresa, € um instrumento que, se bem
aplicado, possibilita um diagnéstico preciso e o0 mapeamento da satisfacéo,
fidelidade e compromisso das pessoas que trabalham na empresa.

Do que foi dito acima se pode dizer que para lidar melhor com a questédo do
clima organizacional € necessario desenvolver um estudo para poder identificar qual
tipo de clima predomina dentro da organizagéo e saber se h4 pontos que precisam
ser melhorados.

“Os conceitos de clima organizacional e satisfacdo no trabalho sofrem
interpretacdes diversas e ainda séo confundidas entre as pessoas. O clima
organizacional diz respeito ao modo que as pessoas percebem a organizagdo e a
satisfacd@o no trabalho, diz respeito & forma como a pessoa se sente se gosta ou ndo
das caracteristicas percebidas” (MARTINS, 2000; TAMAYO, 1999 apud DUARTE,
2009, p. 9).

Segundo Luz (2005 apud DUARTE, 2009, p. 11):

Existem dois tipos de clima organizacional: o bom e o prejudicial. O bom
gue é caracterizado por atitudes positivas, confianca, entusiasmo, alegria,
engajamento, baixo turnover, comprometimento. O prejudicial é
caracterizado por alto nivel de tensao, rivalidades, conflitos disfuncionais,
desinteresse pelo cumprimento das tarefas, resisténcia, ma comunicacéo,
absenteismo, greves, queixas no servico médico, desperdicio de materiais.

Do que foi dito pelos autores acima se pode concluir que estudar o clima
organizacional da empresa € uma maneira eficiente de compreender as
necessidades dos colaboradores, os problemas j& existentes e até mesmo
problemas em potencial, sendo assim essas pesquisas sO tendem a contribuir para

gerar um bom clima organizacional.
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QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Para MOURA (1999, p. 68 apud PAIVA NETO e SILVA, 2007, p. 15),

"qualidade é definida como sendo a conformidade entre o que se produz com aquilo

gue o cliente quer, de modo que suas expectativas sejam superadas e sua

satisfacdo alcancada".

Do que Moura disse acima se entende que, para que um cliente alcance a

satisfacdo é necessario que o produto oferecido pela organizagdo seja condizente

com o que o cliente busca.

Segundo Paiva Neto e Silva, (2007, p. 7).

A exceléncia no atendimento se traduz pela busca da economia de tempo,
dinheiro e esforco ao cidadao, com a oferta de informagfes corretas,
completas, atualizadas e compreensiveis, de modo que sirvam de
referéncia para que todos falem “a mesma lingua” e haja a satisfacdo das
necessidades do usuério.

Do que foi dito pelo autor acima se pode dizer que e possivel obter a

exceléncia no atendimento, todavia se faz necesséario seguir os requisitos citados

pelo mesmo acima.

Paiva Neto e Silva, (2007, p. 15) dizem que:

As diversas organizagbes que hoje mantém os seus desenvolvimentos e
aperfeicoamentos em funcdo de "uma qualidade" elaboram seus processos,
suas atividades dentro de alguns conceitos preconizados por esses
estudiosos, que entendem que qualidade é definida como algo que atende
as necessidades dos clientes internos e externos e os tornam satisfeitos.

Segundo Martins (1998, p. 3), os clientes podem ser subdivididos em trés

categorias, de acordo com suas exigéncias de qualidade:

1.

precos justos.

Aqueles que veem o desempenho ou a singularidade de um produto como
componente especial de valor. Eles estao interessados no melhor produto, em
suas caracteristicas que vao gerar os resultados desejados. Portanto o
produto estabelece o valor.

Aqueles que dado muito valor ao atendimento e aconselhamento
personalizados. Eles estdo mais preocupados com seus requisitos individuais

e suas necessidades ndo podem ser satisfeitas por produtos padronizados ou



22

3. Aqueles que buscam o menor custo total, combinando precgo e confiabilidade.

Eles estdo querendo um atendimento rapido e sem amolagdes.

Conforme foi visto acima é possivel concluir que cada cliente possui uma
caracteristica peculiar, e para um atendimento de qualidade se faz necessario uma
leitura de seu cliente, para visualizar o tipo de cliente e 0 que esse cliente precisa
para que assim se possa prestar um servico de qualidade.

Com isso, ainda é possivel concluir que um cliente ao buscar os servigos ou
produtos oferecidos por uma determinada empresa, com certeza quer muito mais
que servigo ou produto, o cliente quer ser bem atendido, quer ser compreendido
além de querer que seu problema seja resolvido, resumindo, quer um atendimento
de qualidade.

A respeito dos servicos de atendimento aos clientes (SAC), Queiroz, Pretto e
Mirapalheta (1999, p. 32) dizem:

Apesar de existir evidéncia estatistica de que a resolucdo do problema de
acordo com a expectativa do consumidor influencia a nota atribuida a sua
percepcao de qualidade em relagdo ao SAC, o esteio principal para a nota
atribuida ao SAC, entre os dois fatores considerados, néo € a resolucao do
problema de acordo com as expectativas do consumidor, mas sim a sua
percepcao de que recebeu um bom atendimento.

Diante do exposto acima € possivel perceber que por mais que o problema do
cliente ndo seja resolvido ele ainda pode sair satisfeito de um estabelecimento se
receber um atendimento de qualidade.

Neto e Silva, (2007, p. 7) dizem que:

E impossivel imaginar qualquer atendimento ao cidaddo/usuario, seja em
instituicbes publicas ou em organizagbes privadas, sem que haja um
minimo padrdo de qualidade. E fundamental compreender que atender o
usuério com qualidade ndo se resume apenas a tratd-lo bem, com cortesia.
Mais do que isso, significa acrescentar beneficios aos servicos, objetivando

superar as suas expectativas.

7

Percebe-se que a qualidade do atendimento é quando se consegue
solucionar o problema do cliente de forma eficiente e ainda superar as expectativas
do mesmo.

Paiva Neto e Silva (2007, p. 17) dizem:

A organizagdo deve acompanhar o seu clima, de modo que possa avaliar o
seu ambiente de trabalho, através do nivel de motivacdo de seus
funcionarios, procurado saber o que eles estdo pensando constantemente
para que possa corrigir, 0 quanto antes, as possiveis distorcbes entre os
seus objetivos estratégicos e as expectativas dos seus colaboradores.
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Desta forma julga-se que também é importante saber o ponto de vista desses
colaboradores, pois por mais adequada que a empresa aparenta estar, sempre
havera ajustes a serem feitos.

Entretanto, um atendimento de qualidade ndo depende exclusivamente de um

bom ambiente fisico e de bons funcionarios, pois, segundo Paiva Neto e Silva (2007,
p. 7):

A implantacdo de um servico de atendimento de qualidade orientado ao
cidaddo necessita de um absoluto comprometimento da instituicdo, a
comecar por aqueles que determinam 0s rumos e as estratégias maiores,
ou seja, 0 mais alto nivel da administracdo. Desta forma pode-se concluir
gue os gerentes, os lideres desempenham um papel de grande importancia
dentro da organizag&o.

Conforme foi dito mais acima, pode-se dizer que para que esses requisitos
sejam colocados em pratica € necessario ter alguém que os cobre, e por isso é
primordial que uma empresa tenha lideres no comando.

Ainda de acordo com Paiva Neto e Silva (2007, p. 17):

E preciso investir continuamente na qualidade do atendimento, através do
conhecimento da cultura e do clima organizacional, da continua capacitacéo
dos seus funcionarios, do desenvolvimento profissional, da criagdo de
recompensas pecunidrias, do incentivo a participagédo de todos na formacgéo
das politicas de atendimento e, principalmente, da definicdo clara para
todos os seus integrantes dos propésitos da instituicdo em atender bem e
com qualidade seu cliente/usuario.

O produto final de um servico é sempre um sentimento. Os clientes/usuarios
ficam satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas (Las Casas, 2006, p.16 apud
Paiva Neto e Silva, 2007, p. 16).

Desta forma se pode concluir que para oferecer um atendimento de qualidade
€ necessario fazer a leitura do cliente, identificando quais as suas necessidades e

procurar atendé-los da melhor forma possivel.

3.1 Fatores que Influenciam na Qualidade do Atendim  ento

Entende-se até entdo que um atendimento de qualidade é reflexo de um bom
clima organizacional, e para que haja um bom clima organizacional os colaboradores
tém que usufruir de qualidade de vida no trabalho.

Conforme Franga (1997, p. 80 apud VASCONCELOS, 2001, p. 25),

“Qualidade de vida no trabalho (QVT) € o conjunto das a¢des de uma empresa que
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envolve a implantagcdo de melhorias e inovagbes gerenciais e tecnolégicas no
ambiente de trabalho”.
Segundo Fernandes (1996-38-39 apud VASCONCELOQOS, 2001, p. 29):

Problemas ligados a insatisfagdo no trabalho tém consequéncias que geram
um aumento do absenteismo, uma diminuicdo do rendimento, uma
rotatividade de mé&o de obra mais elevada, reclamacdes e greves mais
numerosas, tendo um efeito marcante sobre a saude mental e fisica dos
trabalhadores, e, em decorréncia na rentabilidade empresarial.

Deste modo pode-se dizer que a insatisfacdo também exerce grande
influéncia na qualidade do atendimento, pois diminui o rendimento dos
colaboradores.

“Os estudos iniciais sobre Satisfagdo no Trabalho foram marcados pela
aproximacao de satisfacdo com o processo motivacional, que andaram juntas por
muito tempo nas teorias que tratavam de caracteristicas individuais responsaveis por
comportamentos no trabalho” (DUARTE, 2009, p. 9).

“O homem espera receber suas recompensas de forma proporcional ao que
foi investido, nas relagOes de troca que estabelece com seus colegas de trabalho”
(HOMANS, 1961 apud DUARTE, 2009 p. 4).

Conclui-se entdo que tudo que gera uma insatisfagdo nos colaboradores pode
refletir na qualidade de seus servicos, sendo assim a recompensa € mais um
influenciador na qualidade do atendimento.

Para Peter (1992, p. 15 apud SOUSA, CAMPOS e RAMOS, 2001, p. 10):

A medida que as organizagbes se envolvem mais com o0 movimento da
gualidade, descobrem as vantagens de ter pessoas de todos 0s niveis
trabalhando juntas em equipes. Os gerentes, geralmente em grupos,
aprenderdo e planejardo qualidade. Identificardo muitos processos ou
problemas necessitados de melhoria e formardo equipes de projetos
encarregados de encontrar solucoes.

Percebe-se que os gestores precisam se empenhar em busca de novas
estratégias para lidar com seu grupo de trabalho de modo a sanar os problemas que
vao surgindo no dia-a-dia.

Ref (1992, p. 15 apud SOUSA; CAMPOS e RAMOS, 2001, p. 10), diz que “as
equipes tém uma clara vantagem, sobre os esfor¢os isolados: o apoio mutuo que
surge entre seus membros”.

Conforme o que foi visto acima, pode-se dizer que a unido de forgas e o

trabalho em equipe podem fazer toda a diferenca, dentro das organizacdes, pois
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isso faz com que diminuam as rixas entre funcionarios. Sendo assim o trabalho em
equipe pode ser considerado como mais um influenciador na qualidade do
atendimento

Las Casas (2006, p. 174, apud PAIVA NETO e SILVA, 2007, p. 16) diz:

As organizacdes sao feitas por pessoas, portanto nada mais 6bvio do que
fazer a implantacé@o do processo da qualidade comecando por elas, através
da comunicacéo e de sensibilizacdo com todos os integrantes da instituigcao,
isto é, procurando atuar em todos os niveis (tatico, estratégico e
operacional) da organizacao.

Segundo Albrecht (1992, p. 254 apud PAIVA NETO E SILVA, 2007, p. 16),
qualidade em servicos € a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator
tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer
beneficios a alguém.

“Qualidade no atendimento ndo se resume apenas em tratar bem ou ndo seu
cliente/usuario, pois cada cliente que demanda um determinado tipo de servigo cria
expectativas proprias a respeito do atendimento ou do servigo” (NETO, SILVA, 2007,
p. 15).

Infere-se do exposto que os colaboradores tém que saber interpretar as
necessidades do cliente para melhor atendé-lo.

“O cliente ndo esta mais em busca de opc0es, ele sabe exatamente o que
guer ou, pelo menos, sabe o que ndo quer. Mau atendimento, displicéncia,
desinteresse, séo atitudes que desencantam o cliente e ele desaparece” (MARTINS,
1998, p. 3).

Do que foi visto até 0 momento conclui-se que as organizacdes que nao se
enquadrarem em padrbes aceitaveis de atendimento, certamente néo tardar4 muito
em extinguir-se, pois hoje em dia em meio a tanta concorréncia, os clientes estao

mais exigentes no que desrespeito a qualidade do atendimento.
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4  METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

7

Metodologia de pesquisa € a formulacdo das questdes de pesquisa — ou
hipoteses — a serem examinadas e escolha da sequéncia de acfes a ser seguidos,
dos métodos de trabalho, meios de interpretacdo dos resultados, inclusive
procedimentos de amostragem, construcdo dos instrumentos de avaliagao,
questionarios, etc. (OLIVEIRA, 1995, p. 107 apud VIEIRA e VIEIRA, 2004, p. 5).

Método é o "caminho pelo qual se chega a determinado resultado, ainda que
esse caminho néo tenha sido fixado de antem&o de modo refletido e deliberado”
(HEGENBERG, 1976 apud MORESI, 2003, p. 12).

"Em seu sentido mais geral, o método é a ordem que se deve impor aos
diferentes processos necessérios para atingir um fim dado ou um resultado
desejado. Nas ciéncias, entende-se por método o conjunto de processos que O
espirito humano deve empregar na investigagdo e demonstracdo da verdade"
(CERVO e BERVIAN, 1978 apud MORESI, 2003, p. 13).

A pesquisa realizada em associagdo com este estudo € um estudo de caso
gue foi aplicado no ambiente de trabalho dos pesquisados.

Segundo Hartley (1994 apud Moresi, 2003, p. 102), “o estudo de caso
consiste em uma investigacao detalhada de uma ou mais organiza¢des, ou grupos
dentro de uma organizac@o, com vistas a prover uma andlise do contexto e dos
processos envolvidos no fendmeno em estudo”.

Esta pesquisa ainda se caracterizou como descritiva, a qual, segundo Moresi
(2003, p. 9):

. Expde caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado
fendmeno. Pode também estabelecer correlagbes entre varidveis e definir
sua natureza. Ndo tem compromisso de explicar os fendbmenos que
descreve, embora sirva de base para tal explicagéo.

A natureza das varidveis de pesquisa é qualitativa e os dados sdo primarios,

sendo que Moresi (2003, p. 69) afirma que:

A pesquisa qualitativa € particularmente Utii como uma ferramenta para
determinar o que é importante para os clientes e porque é importante. Esse
tipo de pesquisa fornece um processo a partir do qual questdes-chave sdo
identificadas e perguntas sao formuladas, descobrindo o que é importa para
os clientes e por que.
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Segundo Zanella (2006, p. 91), dados primarios sdo os dados que estdo em
posse dos pesquisados: o pesquisado, as pessoas que tém informacdes sobre o

pesquisado e situagdes similares.

4.1 Caracterizagdo da organizacgao, setor ou area

O trabalho foi realizado em uma microempresa que trabalha no ramo de
confecgbes, fundada no ano de 1991, situada na cidade de Ariguemes-RO. Sendo
gue esta empresa nao possui filial e também néo participa de grupos de empresas.

Os produtos oferecidos pela empresa compreendem roupas de cama, mesa e
banho, sendo que a empresa trabalha com vendas no atacado e no varejo.

Como acéo estratégica os gestores idealizaram a substituicAo das sacolas
plasticas comum por sacolas biodegradaveis devido & conscientizacdo da
responsabilidade social e ambiental, cuja ideia foi bem aceita por todos na empresa
de forma que a protecdo ao meio ambiente j4 faz parte da cultura organizacional.

Essas sacolas sdo produzidas por uma empresa especializada e essas
sacolas sédo utilizadas para empacotar as mercadorias dos clientes.

A empresa possui 8 (oito) funcionarios ao todo, sendo 2 (dois) no setor de

geréncia e 6 (seis) no setor de vendas.

4.2 Populacéo e amostra do estudo

A populacdo desta pesquisa foi de 8 (oito) colaboradores e a amostra de
pesquisa utilizada foi de 6 (seis) colaboradores.

“Populacdo (ou universo da pesquisa) € a totalidade de individuos que
possuem as mesmas caracteristicas definidas para um determinado estudo”
(MORESI, 2003, p. 29).

“Amostra € uma porcdo ou parcela, convenientemente selecionada do
universo (populacédo); € um subconjunto do universo” (MORESI, 2003, p. 67).

A pesquisa foi realizada com apenas 6 (seis) colaboradores pois € uma
amostragem ndo probabilistica. Segundo Mattar (1996, p. 132 apud Oliveira, 2001),

“amostragem ndo probabilistica é aquela em que a sele¢do dos elementos da
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populacdo para compor a amostra depende ao menos em parte do julgamento do

pesquisador ou do entrevistador no campo”.

4.3 Caracterizacao dos instrumentos de pesquisa

A pesquisa foi realizada através de uma entrevista contendo 20 (vinte)
perguntas com o intuito de identificar os pontos que, de forma positiva ou negativa,
influenciam na qualidade do atendimento.

Segundo Lakatos e Marconi (1990 apud ZANELLA, 2006, p. 117), a entrevista
€ um encontro entre duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha informacgfes a
respeito de determinado assunto.

Para a obtengéo do perfil socioecondmico dos entrevistados, foi utilizado um
questionério contendo 6 (seis) perguntas.

Zanella (2006, p. 109) diz que:

O questionario é constituido por uma série ordenada de perguntas que
coleta informacdes descritivas (perfil socioeconémico, como renda, idade,
escolaridade, profissao e outras), comportamentais (padrao de consumo, de
comportamento social, econémico, pessoal, dentre outros) e preferenciais
(opinido e avaliacao de alguma condig&o ou circunstancia).

4.4 Procedimentos de coleta e de analise de dados

O questionario foi aplicado juntamente com a entrevista que foi feita
individualmente.

Cada entrevistado foi orientado sobre a entrevista e também sobre o sigilo
absoluto das respostas fornecidas pelos respondentes.

A entrevista de todos os participantes da pesquisa foi feita em apenas um dia.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este topico destina-se a apresentacdo dos resultados obtidos na pesquisa de
acordo com o objetivo proposto, bem como, as analises dos dados coletados nas
entrevistas.

“Pesquisa € um conjunto de agles, propostas para encontrar a solugao para
um problema, que tém por base procedimentos racionais e sistematicos. A pesquisa
€ realizada quando se tem um problema e ndo se tem informacdes para soluciona-
lo” (MORESI, 2003 p. 8).

Na planilha que segue s&o apresentados os resultados obtidos com o
questionario do Perfil Socioeconémico. Segundo Paulino e Bezerra (2005, p.40) E
de grande importancia pesquisar o perfil da populagéo para que se possa observar a

percepcdo de pessoas que tenham condi¢des de emitir opinides confiaveis.

PERFIL SOCIOECONOMICO

| variaveis naiisadas | quant. |

Idade

De 16 - 20 anos
De 21 - 30 anos
De 31 - 40 anos
> de 40 anos

O || W (N

Sexo

Masculino

Feminino
Estado Civil

Solteiro (a)

Casado (a)

Divorciado (a)

Viavo (a)

O ||O ||O [|[w ||w

Unido Estavel

Escolaridade (Completa)

Ensino Fundamental

Ensino Médio

Ensino Superior

O ||O ||o ||O

Especializacéo
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Tempo de Serv. Na Emp.

De 6 meses a1 ano

Até 5 anos

De 6 a 10 anos

= O ||lw |IN

Mais de 10 anos

Renda

IS

1 Salario Minimo

2 Salarios Minimos

> de 3 salarios Minimos

Verifica-se através da pesquisa que a maior parte dos entrevistados
correspondem ao sexo feminino, todos os 6 (seis) possuem ensino médio e apenas
2 (dois) trabalham na empresa h4 menos de um ano, o que leva a entender que a
rotatividade de funcionéarios ndo esté alta.

Através de entrevista foi coletado os dados que seguem abaixo, cujos quais
se classificam respectivamente da seguinte forma: Relacdo entre Chefe e
Empregado; Coesdo entre Colegas; Avaliagdo da Recompensa; Avaliagdo do

Conforto Fisico e Comprometimento da Administracéo

Avaliacdo das Relacdes entre Chefe e Empregados

12 O chefe elogia quando o funcionario faz um bom trabalho?

22 As inovacoes feitas pelo funcionario sdo aceitas pela empresa?

32 O funcionario pode contar com o apoio do chefe?

42 O seu setor é informado das decisGes que o envolvem?

52 O funcionario recebe orientacdo do supervisor (ou chefe) para executar suas
tarefas?

62 O dialogo é utilizado para resolver os problemas da empresa?
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Gréfico 1 - Avaliagcdo das RelagGes entre Chefe e Em  pregados

O primeiro grafico traz uma avaliagdo do relacionamento entre empresa e
empregado. Neste quesito pode-se perceber uma contradicdo, pois os funcionarios
dizem ter o apoio do chefe, todavia 0 mesmo ndo aprova as inovagfes sugeridas
pelos funcionarios, pouco se usa o dialogo para solucdo dos problemas e nem
sempre 0s mesmos sdo orientados pelos chefes ao fazer determinada atividade. E
visivel a necessidade de mudancas nesse quadro, pois com base no que foi
estudado até entdo, o mau relacionamento entre chefe e empregados pode interferir

na qualidade do atendimento.
Avaliacdo da Coeséo entre Colegas
72 As relagbes entre as pessoas deste setor sédo de amizade?

82 O funcionario que comete um erro € ajudado pelos colegas?

92 Os funcionérios realizam suas tarefas com satisfagéo?
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Gréfico 2 - Avaliagdo da Coeséao entre Colegas

O segundo grafico vem representando a coesdo entre colegas, 0 que se
percebe com esse grafico é que em geral o relacionamento entre os funcionérios é

saudavel.

Avaliacdo da Recompensa

102 Nesta empresa, o funcionério sabe por que esta sendo recompensado?
112 As recompensas que os funcionarios recebem estdo dentro das suas
expectativas?

122 O salario dos funcionarios depende da qualidade de suas tarefas?
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Gréfico 3 - Avaliagdo da Recompensa

O gréafico trés representa a avaliacdo da recompensa. Aparentemente, a
maioria dos colaboradores estdo satisfeitos com a recompensa estabelecida pela
empresa, todavia, segundo Mendonga e Tamayo (2004 apud DUARTE, 2009, p. 25),
com relacdo a este aspecto os colaboradores usualmente déo respostas neutras
(ndo concorda e nem discorda), no que diz respeito as recompensas (beneficios,
salario e gratificacbes), isso pode ocorrer devido os colaboradores ficarem

apreensivos em manifestar sua opinido, por medo de repressao.
Avaliacéo do Conforto Fisico
132 O ambiente de trabalho facilita 0 desempenho das tarefas?

142 O espaco fisico no setor de trabalho é suficiente?

152 Nesta empresa, o local de trabalho é arejado?
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Gréfico 4 - Avaliagdo do Conforto Fisico

Este gréafico representa a avaliacdo do conforto fisico. Este fator € o que mais
apresentou insatisfagdo aos colaboradores, pois simplesmente foi unanime a
desaprovacao dos funcionarios em relacdo ao espaco fisico e abafamento da
empresa e pelo que se pode perceber dos estudos feitos € que isso pode afetar
negativamente o desempenho dos mesmos. Segundo Paiva Neto e Silva (2007, p.
16) “O ambiente de trabalho pode motivar ou ndo as pessoas e comprometer a

gualidade no atendimento”.

Avaliacdo do Comprometimento da Administracédo

162 Nesta empresa existe uma fiscalizagdo permanente do chefe?

172 Esta empresa exige que as tarefas sejam feitas dentro do prazo previsto?
182 Aqui existe planejamento das tarefas?

192 Aqui novas idéias melhoram o desempenho dos funcionérios?

202 Nesta empresa as duvidas sao esclarecidas?
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Gréfico 5 - Avaliagdo do Comprometimento da Adminis  tracdo

Este grafico representa a avaliagdo do comprometimento da administragéo.
Esse fator também apresenta certa deficiéncia, pois o “ndo” se fez muito presente
nas respostas, esse fator merece ser bem analisado, pois tomando por base o0s

estudos feitos esse fator pode também interferir na qualidade do atendimento.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O objetivo do presente trabalho foi analisar o clima organizacional para saber
se 0 mesmo interfere na qualidade do atendimento da organizacdo. Este objetivo foi
alcancado bem como os especificos tendo em vista que o presente trabalho
possibilitou analisar o clima da organizacdo e perceber que mesmo em uma
proporcao pequena o clima da organizagdo em questdo tem interferido na qualidade
do atendimento.

Conforme o que foi estudado € possivel responder ao problema de pesquisa
dizendo que um clima organizacional favoravel faz com que as pessoas trabalhem
mais satisfeitas refletindo diretamente na qualidade do atendimento prestado pelos
colaboradores.

Este trabalho permitiu uma abordagem dos conceitos de clima organizacional
e de qualidade do atendimento, com o objetivo de fazer com que a organizagéo
possa refletir sobre alternativas para oferecer um atendimento com qualidade aos
seus clientes.

A pesquisa de campo efetuada junto aos colaboradores do setor de vendas,
por meio de entrevista, permitiu observar que a organizacdo em geral possui um
clima favoravel, todavia, sugere-se aos gestores que déem atencdo especial para as
condicdes fisicas da organizagdo no sentido de espaco, analisando a possibilidade
de ampliagdo da empresa de modo a comportar melhor o estoque da mesma, e
também verifique a questdo do arejamento, pois 0s colaboradores reclamaram que a
empresa é muito abafada.

Sugere-se ainda que se repense quanto ao envolvimento da administragao
fazendo algumas intervengdes necessarias como, por exemplo: impor algumas
regras de organizacdo, planejamento e fiscalizagdo das tarefas executadas pelos
colaboradores.

Sugere-se também ao gestor a adogdo de um sistema de recompensa para o
funciondrio que mais se destacar e proporcionar cursos ou palestras de
aperfeicoamento em vendas de modo a motiva-los a sempre melhorar a qualidade
do seu atendimento.

As limitagbes do presente trabalho se deram no sentido de que os

entrevistados nunca participaram de qualquer outro tipo de pesquisa, portanto
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ficaram um tanto quanto apreensivos mesmo depois de serem esclarecido do sigilo
dos respondestes, ainda assim, algumas vezes aliviaram as respostas para nao
parecerem tdo insatisfeitos com a empresa, outra limitagdo € o espaco de tempo em
que foi analisado o clima da organiza¢@o podendo assim expor o estudo a possiveis
variacdes caso o0 mesmo fosse analisado por um periodo de tempo maior.

Caso haja interesse por parte de outros pesquisadores, seria interessante
replicar essa pesquisa com base nas reclamacfes que foram apresentadas no
presente trabalho, podendo assim verificar se esses fatores analisados se alterariam

dentro de um novo contexto.
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APENDICE A - Orientacéo Geral

Prezado (a) Colega:
Sou aluna do curso de Graduacdo em Administragdo a Distancia da
Universidade de Brasilia e estou desenvolvendo um projeto de pesquisa que Analisa

0 Clima Organizacional Para a Melhoria da Qualidade do Atendimento em uma

empresa privada que trabalha no ramo de confecgbes. Esta pesquisa tem por
finalidade dar subsidios a minha monografia de conclusdo de curso.

A aplicacéo esta direcionada aos colaboradores do setor de vendas da empresa.

As informagBes serdo analisadas desconsiderando-se a identificacdo dos
respondentes, tendo em vista a manutencao do sigilo e do anonimato da pesquisa.
Agradeco por sua colaboragéo.

Naiana v. Neves Barreni



APENDICE B - Questionario de Perfil Socioeconémico

Marque com um X a opgao que corresponde ao seu perfil.

1) Idade:

( ) De 16 & 20 anos
( ) De 21 & 30 anos
( ) De 31 a40 anos
( )>de 40 anos

2) Sexo:
() Masculino

( ) Feminino

3) Estado Civil:
() Solteiro (a)

( ) Casado (a)

() Divorciado (a)
() Viavo (a)

() Uniao Estavel

4) Escolaridade (Completa)
() Ensino Fundamental

() Ensino Médio

() Ensino Superior

() Especializacao

5) Tempo de Servigo na Empresa:
( ) De 06 meses a 1 ano

() Até 5 anos

( ) De 6 a 10 anos

() Mais de 10 anos



6) Renda:
( ) 1 Salario minimo
( ) 2 Salarios minimos

() > de 3 salarios minimos

43



44

APENDICE C - Entrevista sobre o Clima organizaciona |

1) O seu setor é informado das decisdes que o envolvem?

2) O funcionério recebe orientacdo do supervisor (ou chefe) para executar suas
tarefas?

3) O chefe elogia quando o funcionério faz um bom trabalho?

4) Nesta empresa as duvidas sdo esclarecidas?

5) Aqui existe planejamento das tarefas?

6) O funcionario pode contar com o apoio do chefe

7) Nesta empresa, o funcionario sabe por que esta sendo recompensado?

8) Os funcionarios realizam suas tarefas com satisfagéo?

9) As inovag0es feitas pelo funcionéario sdo aceitas pela empresa?

10) Aqui novas ideias melhoram o desempenho dos funcionarios?

11) O dialogo é utilizado para resolver os problemas da empresa?

12) O ambiente de trabalho facilita o desempenho das tarefas?

13) As recompensas que os funcionarios recebem estdo dentro das suas
expectativas?

14) O saléario dos funcionérios depende da qualidade de suas tarefas?

15) O espago fisico no setor de trabalho € suficiente?

16) Nesta empresa, o local de trabalho é arejado?

17) Nesta empresa existe uma fiscalizagdo permanente do chefe?

18) Esta empresa exige que as tarefas sejam feitas dentro do prazo previsto?
19) As relagBes entre as pessoas deste setor sdo de amizade?

20) O funcionario que comete um erro é ajudado pelos colegas?



