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RESUMO

No mundo globalizado onde o cenario é a cada dia mais competitivo e os consumidores sdo cada vez
mais exigentes, é necessario que sejam identificadas as necessidades dos mesmos, desenvolvendo-se
em seguida, produtos que os satisfacam. Para tanto, necessitam relacionar-se cada vez melhor com os
seus funcionarios, também chamados de clientes internos ou colaboradores, ja que 0s mesmos sao 0s
executores das politicas definidas pelas empresas, além de serem o0s elementos cruciais para o
sucesso ou o alcance da qualidade dos produtos fabricados e/ou dos servicos prestados. Este trabalho
busca apontar, por meio de informacBes obtidas junto aos colaboradores de uma fabrica de
confecgdes infantis, as préaticas gerenciais atualmente adotadas pela mesma, na gestdo do seu capital
humano, identificando as possiveis divergéncias existentes entre a teoria e a pratica no que se refere a
aplicabilidade dos principios da teoria e o impacto produzido na produtividade da empresa. A
pesquisa, caracterizada como estudo de caso, de carater dedutivo, utilizou como instrumentos a coleta
de dados, questionarios e observacbes in loco e in situ. Ao final, conclui-se que, Portanto,
enfatizando-se a gestdo dos seus recursos humanos, é necessario o estabelecimento de agdes que
motivem os clientes internos. O que podera resultar, em uma maior produtividade e na satisfacéo dos
clientes finais, garantindo assim, a permanéncia da empresa no mercado e a manutencdo dos seus
clientes internos.

Palavras-chaves: clientes internos, praticas gerenciais, nivel de satisfacao.

1. INTRODUCAO

Em um cenério a cada dia mais competitivo, com consumidores cada vez mais
exigentes, é de suma importancia que sejam identificadas as necessidades dos consumidores,
desenvolvendo-se em seguida, produtos que os satisfacam. Levando-se em conta que a nova
visdo da administracdo ndo analisa as empresas exclusivamente como entidades de fins
lucrativos, mas sim, como elementos produtores de satisfagdo para os consumidores, diga-se,
clientes. Estes, por sua vez, ndo estdo presentes apenas no ambiente externo a organizacao,
muitos deles participam dos diversos processos inerentes a producdo fabril e conhecem de
perto a realidade que antecedeu os produtos que consomem. S&o eles os clientes internos.

Deste modo, as empresas tém passado a tratar 0s seus funcionarios, com uma maior
valorizacdo, visto que sdo executores das politicas definidas pelas mesmas e elementos
cruciais para o sucesso ou o alcance da qualidade dos produtos fabricados e dos servigos
prestados.

Neste contexto, procurou-se mensurar na Industria de confeccgdes infantis Valletinho, o
grau de satisfacdo dos clientes internos, ou seja, como estes avaliam se sentir e como avaliam
a realidade que os cerca no ambiente de trabalho, sendo utilizado, para tanto, um questionario
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que aborda diversos temas relacionados ao tema evidenciado, com vistas a identificar a
necessidade ou ndo de uma revisdo geral nas praticas adotadas na gestdo de pessoas da
empresa em estudo.

Acredita-se, portanto, que o presente trabalho oferecera recursos para acdes futuras da
organizacdo referida, auxiliando-a a avaliar como seus funcionarios entendem as politicas
adotadas na sua gestdo, bem como para estudiosos e profissionais ligados a area, que buscam
subsidios para enriquecer seus conhecimentos acerca do tema.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 O CLIENTE INTERNO

O recurso essencial para a criagdo de riqueza é a informac&o, o conhecimento. E quem
dettm o conhecimento e a informacdo sdo as pessoas (BEKIN, 2004). A partir dessa
afirmacédo, o autor enfatiza a valorizacdo das pessoas as colocando como responsaveis pela
eficiéncia dentro da organizacdo. Caso a empresa ndo forneca subsidios para que seus
funcionarios — detentores do conhecimento e executores dos planos estratégicos —
desenvolvam, da melhor forma, suas habilidades e aptidGes, provavelmente ndo tera da parte
deles o esforco e a motivagdo que constituem para a mesma um fator de diferenciacdo de
mercado.

A formulacdo da estratégia empresarial se baseia fundamentalmente nas dimensdes
dos seus recursos humanos. Estes podem constituir uma vantagem estratégica a ser
intensamente aproveitada ou uma fragilidade empresarial a ser corrigida com maior rapidez
possivel (CHIAVENATO, 1992).

A empresa deve ter a visdo de que seus clientes internos exercem grande influéncia
nos resultados organizacionais e deve, portanto, montar sua politica considerando também as
expectativas deles. Segundo Chiavenato (2008), a partir da estratégia empresarial, a
formulacdo da estratégia de recursos humanos deve expressar tanto as necessidades presentes
e futuras dos negdcios da empresa, como as demandas individuais das pessoas que participam
desses negocios.

E fato indiscutivel que as pessoas sdo diferentes. Elas tém preferéncias, habitos,
principios e formas diferentes de se satisfazer. De acordo com Chiavenato (1992), o
desempenho de cada pessoa esta fortemente relacionado com suas aptidfes e habilidades.
Porém, o bom desempenho requer muito mais que simples aptiddes e habilidades. Requer
também motivacdo para trabalhar. O bom desempenho depende de qudo motivado esta o
empregado.

Uma caracteristica imprescindivel ao administrador é a habilidade de identificar o que
satisfaz ou ndo os seus liderados. N&o significa identificar o que ele deseja, mas sim, 0 que €
capaz de desenvolver as suas potencialidades ao maximo. Para tanto, é necessario ter uma
visdo mais abrangente do ser humano. Segundo Fromm (1996) o homem é um sistema —
semelhante ao sistema ecoldgico ou politico, o sistema do corpo ou da célula, ou um sistema
social ou uma organizacdo. Ao analisad-lo compreendemos que ndo se constitui de um sistema
mecanico, tendo comportamento bem mais complexo e variavel.

Entretanto, o descobrimento e a analise desses fatores encontram obstaculo na
variacdo existente entre as pessoas. Chiavenato(1992) afirma que as diferencas individuais
entre as pessoas dificultam enormemente a definicdo de parametros universais que as
empresas possam utilizar para motivar as pessoas em igualdade de condigdes. Alguns se
abalam muito facilmente ao passo que outros sdo mais resilientes, o que satisfaz a um nem
sempre satisfaz ao seu semelhante. Além do fato de que aquilo que satisfaz a um hoje, talvez
ndo o satisfaca mais em outro momento.



H&, no entanto, necessidades ou desejos comuns a maioria das pessoas, existem
teorias chamadas teorias das necessidades que sup6em que a motivacdo a qual motiva a acéo
deriva das forcas internas do individuo.

A teoria motivacional mais conhecida é a de Maslow e se baseia na hierarquia das
necessidades humanas. Segundo ela, as necessidades dos individuos estdo organizadas em
uma pirdmide de importancia. Na base dela estdo presentes as necessidades mais basicas
enquanto no topo estdo as mais intelectualizadas.  Parafraseando a referéncia de
Chiavenato(1992), elas estdo organizadas da seguinte forma:

1. Necessidades fisioldgicas: necessidades mais basicas de todos os humanos como dormir,
se alimentar, o desejo sexual etc. Estdo presentes na vida desde o nascimento. Enquanto
ela ndo for saciada se sobrepde as demais necessidades, pois elas estdo relacionadas a
manutengéo da vida humana. Caso nenhuma necessidade humana esteja satisfeita, as mais
prementes sempre serdo as fisioldgicas e seu comportamento seré orientado para satisfazé-
las.

2. Necessidades de seguranca: como as primeiras, estas necessidades estdo intimamente
relacionadas com a sobrevivéncia da pessoa. Constituem a necessidade de se proteger
contra ameacas, a aversao ao perigo, a necessidade de controle da situacdo etc. Em relagéo
a vida na organizacdo, sdo de grande importancia, visto que as pessoas desenvolvem uma
relacdo de dependéncia com a empresa. A inseguranca em relagdo a permanéncia no
emprego pode interferir no desenvolvimento das capacidades e habilidades ou até mesmo
na execucdo das atividades mais basicas a elas atribuidas o que, provavelmente, acarretara
em prejuizo para a empresa.

3. Necessidades sociais: sdo as necessidades de se sentir aceito em relacdo aos semelhantes.
Geralmente surgem quando as necessidades anteriores se encontram relativamente
satisfeitas. A sua insatisfacdo pode levar o individuo dentro da organizagéo a se comportar
de maneira hostil, demasiadamente competitiva ou antagdnica em relacéo as pessoas que 0
cercam. A necessidade de dar e receber afeto, compreensdo e ajuda € uma importante
motivadora do individuo e uma grande auxiliar a administracéo participativa.

4. Necessidades de estima: sdo as necessidades relacionadas com a visdo que a pessoa tem
dela mesma. A auto-estima. A satisfacdo dessas necessidades conduz a sentimentos de
autoconfianca, de prestigio, de valor, capacidade e utilidade. A sua insatisfacdo pode
produzir, em um nivel maior ou menor de acordo com cada individuo, sentimentos de
inferioridade, fragueza e dependéncia, os quais podem levar ao desanimo ou
desmotivacéo.

5. Necessidades de auto-realizacdo: estdo relacionadas com o desejo que a pessoa tem de
estar sempre se aperfeicoando, nunca ficando satisfeita. A utilizacdo do pleno potencial do
individuo ou a utilizacdo plena dos talentos individuais estdo intimamente relacionadas a
estas necessidades.

Na concepgao de Maslow, o estado de satisfagdo continua (“Nirvana”) ¢ inatingivel.
As pessoas ficam momentaneamente satisfeitas e logo retornam ao estado de insatisfacéo.
Quando as pessoas tém suas necessidades basicas supridas elas ficam mais facilmente
satisfeitas. Conscientes disso, 0s administradores devem buscar a construcdo de um ambiente
de trabalho mais aprazivel. Segundo Campos (1995), a motivacao pelo trabalho é conseguida
pelo gerenciamento conduzido por todas as chefias por um longo tempo, medindo o moral
(efeito) e atuando (exercendo controle) nas causas, que sdo as necessidades basicas.

Portanto, para que a motivacdo do cliente interno seja mantida é necessario o
atendimento das necessidades basicas dele.

Conforme Chiavenato (1992), “o conhecimento do mecanismo de acdo das
necessidades humanas é fundamental para a condugéo das pessoas nas equipes de trabalho, no



sentido de evitar frustragdes e de encaminhar solugdes positivas para o alcance dos objetivos
individuais”.

2.2 AIMPORTANCIA DA GESTAO DE PESSOAS NAS EMPRESAS

Desde os primeiros tempos das organizacOes, as pessoas vém sendo tratadas como
recursos a ser administrados. De acordo com Dutra (2002), apesar de grandes transformacoes
na organizacdo da producdo, 0s conceitos sobre gestdo de pessoas e sua transformacdo em
praticas gerenciais tém ainda como principal fio condutor o controle sobre as pessoas.

Num contexto em que as expectativas dos clientes internos em relacdo a organizacao e
ao trabalho que executam tém sido cada vez mais exigentes, ha a necessidade de novas formas
de gestdo de pessoas por parte das organizagdes. Algumas das premissas que orientam estas
tendéncias sao:

v' O desenvolvimento organizacional estd intimamente ligado a capacidade de
desenvolver e pessoas e receber delas contribuicbes que, por sua vez, trardo
desenvolvimento ao seu trabalho. Este desenvolvimento deve ser efetuado
considerando-se a individualidade de cada um;

v A gestdo de pessoas deve ser considerada de uma maneira holistica, cujas praticas
de conducdo devem atender, a0 mesmo tempo, as expectativas da empresa e das
pessoas. SO assim serd possivel a manutencdo de uma relacdo reciproca entre
ambas;

v A gestdo de pessoas deve dar a empresa a visdo de contribuicdo de cada individuo
e a retribuicdo que pode ser dada pela empresa aos mesmos.

Dadas essas premissas, pode-se considerar a importancia da gestdo de pessoas dentro
da organizacdo. De acordo com Dutra (2002, p.17), a gestdo de pessoas ¢ “um conjunto de
politicas e praticas que permitem a conciliacdo de expectativas entre a organizacao e as
pessoas para que ambas possam realiza-las ao longo do tempo”.

Ao se falar de um conjunto de politicas e praticas, entende-se politicas como
principios que regem decisbes e regulam o comportamento das pessoas em relacdo a
organizacdo e as praticas como as técnicas e métodos que regem os procedimentos e dirigem
as acOes dentro da mesma.

Considerando as pessoas pela Otica delas, como seres que carregam um projeto
profissional, a gestdo de pessoas deve atender as expectativas das mesmas para fazer sentido.
Sendo assim, caso as politicas e préaticas estabelecidas ndo contribuam para o crescimento e
bem estar das pessoas, ndo terdo razdo para existir.

E importante destacar a visdo holistica da gestdo de recursos humanos. Na visdo de
FLIPPO (1970) citada por Dutra (2002), ela “interessa-se pela procura, desenvolvimento,
remuneracao, integracdo e manutencdo de pessoas de uma organizacdo, com a finalidade de
contribuir para que a mesma atinja suas principais metas e objetivos”.

Apenas na década de 80 as organizacbes comecaram a se interessar pelo
comportamento de seus funcionarios, até aquele momento focava-se o crescimento da
produtividade sem levar em conta quem o conduzia. A produtividade passou entdo a associar
também um modelo de gestdo de pessoas. Surgiu do conceito de qualidade orientada para a
inspecdo e o controle estatistico de processo para uma ideia mais abarcante que conglomera
varias funcdes como: gestdo participativa, énfase em treinamento e desenvolvimento de RH,
motivacdo, lideranca, trabalho em equipes, de forma a buscar no capital humano o sucesso
empresarial. (CARAVANTES, 1997)

3. METODOLOGIA



A ciéncia tem como alvo mostrar a verdade dos fatos. Para tanto, ela se utiliza de
métodos que visam a sua verificacdo. Ou seja, sdo utilizados procedimentos organizados para
se atingir as finalidades esperadas. Gil (1995) define 0 método cientifico como o somatério de
procedimentos intelectuais e técnicos utilizados para se atingir o conhecimento.

As caracteristicas basicas deste trabalho de pesquisa sdo as seguintes:

a) Quanto ao método cientifico - Utilizar-se-a neste trabalho do método dedutivo, partindo de
proposicdes gerais em busca da comprovacdo de uma premissa particular, sendo ela
conclusiva;

b) Quanto a forma de abordagem - A forma de abordagem do problema utilizada serd a
Quantitativa, caracterizada pelo emprego de instrumentos estatisticos, para a coleta e
tratamento dos dados.

c) Quanto aos seus objetivos - Quanto aos objetivos da pesquisa, pode-se dividi-la em
exploratoria, descritiva e explicativa. Sera utilizada neste trabalho, a pesquisa descritiva, em
relacdo aos objetivos

d) Quanto aos procedimentos de coleta - Este trabalho foi caracterizado como uma pesquisa
acao, visto que observou, levantou e propds a construcao de sugestdes a fim de avaliar o nivel
de satisfagdo dos clientes internos na organizacao.

Para a elaboracdo do questionario, aléem de serem utilizados itens com dados pessoais
dos entrevistados que consideraram o perfil de cada um deles, foram criados indicadores para
medir o grau de satisfacdo dos mesmos dentro da organizagao, quais sejam:

Nivel de relacionamento entre as pessoas;

Nivel de autonomia para tomada de decisdes;

Nivel de satisfacdo profissional;

Nivel de receptividade as ideias propostas pelo colaborador;

Nivel de reconhecimento dado pela execucéo das atribuicdes;

Nivel de sensacao de estabilidade no emprego;

Nivel de satisfacdo quanto aos critérios utilizados para promogdes internas;

e Nivel de satisfacdo quanto aos treinamentos;

e Nivel de relacionamento entre lider e clientes internos;

¢ Nivel de confianca em relacdo as informacdes fornecidas sobre resultados obtidos

pela empresa; e

e Nivel de satisfacdo quanto a empresa em estudo.

De um universo de 42 funcionarios, utilizou-se uma amostra composta por 16 deles. O
questionario foi aplicado ao longo de uma tarde em que aconteceu um treinamento dado fora
da empresa objeto de estudo.

Os dados foram obtidos por meio da aplicacdo de um questionario, subdividido em
duas categorias de questdes objetivas. Na primeira, foram definidas questBes para a definicdo
do perfil médio dos entrevistados. Na segunda, foram elaboradas questdes que buscaram a
medicdo do nivel de satisfacdo dos clientes internos da empresa. Utilizou-se a seguinte escala
(nivel de satisfacdo) para cada quesito:

Quadro 1: Escala de Satisfagdo

Muito
Satisfatorio

Satisfatorio

Mais ou
menos
satisfatério

Pouco
satisfatério

Muito
pouco
Satisfatorio

Né&o
respondeu




A coleta de dados, ou seja, 0 processo de obtencdo de informagfes do contexto da
empresa objetivo do estudo, foi realizado pelo autor deste trabalho em contato com os clientes
internos da organizacao.

Para a transformacéo dos dados obtidos em informacdes Uteis ao processo conclusivo,
utilizou-se de técnicas estatisticas cujos resultados foram consubstanciados na forma de
graficos e tabelas.

Tabela 1: Dimensfes pesquisadas

Variaveis | Dimensdo Questdes
1 Perfil do Entrevistado le?2

2 Nivel de Relacionamento Interpessoal 3e4

3 Nivel de Satisfacdo/Motivacdo 5,6;7e8
4 Politica Institucional 9;10e11
5 Nivel de Qualidade 12e13

4. ANALISE DOS DADOS

O levantamento e captacdo de dados estdo relacionados aos indicadores de
investigacdo definidos no anteriormente, identificados como: Nivel de relacionamento entre
as pessoas; Nivel de autonomia para tomada de decisbes; Nivel de satisfacdo profissional,
Nivel de receptividade as ideias propostas; Nivel de reconhecimento dado na execucdo das
atribuicdes; Sensacdo de estabilidade no emprego; Nivel de satisfagdo quanto aos criterios
utilizados para promocdes; Satisfacdo quanto ao nivel de treinamento; Nivel de
relacionamento entre lider e clientes internos; Nivel de confianca em relacdo as informacdes
fornecidas sobre resultados obtidos pela empresa e Nivel de satisfacdo quanto a empresa em
estudo.

Variavel 1 : Perfil dos entrevistados

O perfil dos clientes internos entrevistados que fazem parte do quadro de funcionarios
da empresa objeto de analise, no que tange as variaveis: tempo de servico e género, pode ser
verificado na Tabela a seguir:

Tabela 2: Perfil dos entrevistados
Fonte: Pesquisa de campo

Tempo de servigo (%)
Até 5 anos 63
Mais de 5 até 10

anos 13
Mais de 10 até 15

anos 25
Mais de 15 anos 0

Tabela 3: Género dos Entrevistados
Fonte: Pesquisa de campo

Género (%) (%)
Feminino 63




Masculino 37

A maioria dos clientes internos (63,0%) da empresa objeto de analise presta servigos
na mesma ha, no maximo, 5 anos e é do sexo feminino. Enquanto a minoria (37,0%) trabalha
na casa entre 5 e 15 anos.

Variavel 2 : Nivel de Relacionamento Interpessoal
e Indicador: Relacionamento entre os clientes internos

Na Figura 3, a seguir, tem-se a representacdo grafica das respostas dos entrevistados,
com relacéo ao relacionamento entre os clientes internos da empresa:

4 ™\

F.nio sabe | 10%
E.muito ruim | 0%
D.uim | 10%

C. mais ou menos 13%
B.boa 69%
A excelente 19%

0% 20% 40% 60% 80%

Figura 3: Relacionamento entre os clientes internos
Fonte: Pesquisa de campo

e Indicador: Relacionamento entre lider e clientes internos
Na Figura 4, a seguir, tem-se a representacdo grafica das respostas dos entrevistados,
com relacéo ao relacionamento entre lider e clientes internos:

4 ™\

F.nio sabe |1/0%
E. muito pouco satisfatério 6%
D. pouco satisfatoria 6%
C. mais ou menos. . 38%
B. satisfatdria 31%
A muito satisfatoria 19%

0% 10% 20% 30% 40%
. /

Figura 4: Relacionamento entre lider e clientes internos.
Fonte: Pesquisa de campo



Com relagcdo a varidvel Nivel de Relacionamento Interpessoal, observando-se a
distribuicdo de freqiiéncia das respostas dos clientes internos entrevistados na empresa objeto
de analise, ao consultarmos as Figuras 3 e 4 relacionadas, verifica-se que,

e A grande maioria dos entrevistados (88,0%) considera Boa/Excelente a relacdo entre
os clientes internos da empresa;

e A grande maioria (69,0%) considera “Satisfatoria/Mais ou menos Satisfatéria” a
relacdo entre os lideres e clientes internos.

Variavel 3: Nivel de Satisfacdo/Motivacéo
e Indicador: Satisfacéo profissional

Na Figura 5, a seguir, tem-se a representacdo grafica das respostas dos entrevistados,
com relacdo a satisfacdo profissional dos clientes internos da empresa:

4 ™\

F. nfio sabe _. %
E. muito pouco realizado V0%

D. pouco realizado | & 6%
C. mais oumenos. . 25%
B. realizado | 50%
A muito realizado 19%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura5: Satisfacdo profissional
Fonte: Pesquisa de campo

¢ Indicador: Receptividade as ideias propostas pelos clientes internos
Na Figura 6, a seguir, tem-se a representacdo grafica das respostas dos entrevistados,
com relacéo a receptividade as ideias propostas pelos clientes internos da empresa:

' ™
F.niio sabe : 19%
E. muito pouco satisfeito | 6%
D. pouco satisfeito | V0%
C. mais ou menos satisfeito | 31%

B. satisfeiro | 38%

A muito satisfeito 6%

0% 10% 20% 30% 40%

Figura 6: Receptividade as ideias propostas pelo colaborador
Fonte: Pesquisa de campo

¢ Indicador: Reconhecimento dado pela boa execucéo das atribuigdes



Na Figura 7, a seguir, tem-se a representacdo grafica das respostas dos entrevistados,
com relacdo ao reconhecimento dado pela boa execucdo das atribuicdes dadas aos clientes
internos da empresa:

4 ™\

F.nido sabe | 6%
E. muito pouco reconhecido | Vo%
D. pouco reconhecido Vo%

C. mais ou menos.. 44%
B.reconhecido | 38%
A muito reconhecido 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
o /

Figura 7: Reconhecimento dado pela boa execucao das atribuicdes
Fonte: Pesquisa de campo

e Indicador: Satisfacédo por trabalhar na empresa em estudo
Na Figura 8, a seguir, tem-se a representacdo grafica das respostas dos entrevistados,
com relacédo a satisfacdo por trabalhar na empresa em estudo:

4 ™\

F.ndo sabe | 6%
E. muito pouco satisfeito 0%
D. pouco satisfeito |1 0%

C. mais ou menos satisfeito | 19%
B. satisfeiro i 25%
A. muito satisfeito 50%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 8: Satisfacdo por trabalhar na empresa em estudo
Fonte: Pesquisa de campo

Com relacdo a variavel Nivel de Satisfacdo/Motivacdo, consultando-se a distribuicao
de frequéncia das respostas dos clientes internos entrevistados, representada através das
Figuras 5, 6, 7 e 8, verifica-se que:

e A grande maioria dos entrevistados (69,0%) considera-se ‘“Realizada/Muito
Realizada” profissionalmente;

¢ O mesmo numero de pessoas (69,0%) se sentem “Satisfeitas/Mais ou Menos
Satisfeitas”, em relacdo a receptividade de suas idéias;

e Uma maioria significativa (82,0%) se sente “Reconhecida/Mais ou Menos
Reconhecida”, pela boa execucao das atribuigdes;

e A grande maioria (75,0%) se sente “Satisfeita/Muito Satisfeita” por trabalhar na
empresa objeto de estudo.
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Variavel 4: Politica Institucional

e Indicador: Autonomia para tomada de decisfes
Na Figura 9, a seguir, tem-se a representacdo grafica das respostas dos entrevistados,
com relagdo ao nivel de Autonomia para tomada de decisdes:

4 ™
F.niio sabe : 19%
E. muito pouco satisfatoria | 6%
D. pouco satisfatoria | 19%
C. mais ou menos satisfatoria | 31%
B. satisfatoria | 25%
A . muito satisfatoria Vo%
0% 10% 20% 30% 40%

Figura 9: Autonomia para tomada de decisGes
Fonte: Pesquisa de campo

o Indicador: Sensacéo de estabilidade no emprego
Na Figura 10, a seguir, tem-se a representacao grafica das respostas dos entrevistados,
com Sensacao de estabilidade no emprego:

4 ™\
F. nfio sabe 6%
E. muito pouco seguro | Vo%
D. pouco seguro | 13%
C. mais ou menos seguro | 38%
B. seguro 31%
A muito seguro 13%
0% 10% 20% 30% 40%

Figura 10: Sensacéo de estabilidade no emprego

Fonte: Pesquisa de campo

o Indicador: Satisfacdo quanto aos critérios utilizados para promocoes
internas
Na Figura 11, a seguir, tem-se a representacao grafica das respostas dos entrevistados,
com relacdo a satisfacdo quanto aos critérios utilizados para promoces internas:
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F.ndo sabe | 25%
E. muito pouco satisfeito V0%
D. pouco satisfeito 13%
C. mais ou menos satisfeito 31%
B. satisfeiro 25%
A. muito satisfeito 6%

0% 10% 20% 30% 40%
o /

Figura 11: Satisfacdo quanto aos critérios utilizados para promogdes internas.
Fonte: Pesquisa de campo

Com relacdo a variavel Politica Institucional, consultando-se a distribuicdo de
freqiiéncia das respostas dos clientes internos entrevistados, representada atraves das Figuras
9, 10 e 11, verifica-se que:

e A maioria dos entrevistados (56,0%) considera-se “Satisfeita/Mais ou Menos
Satisfeita” quanto a autonomia que tem para tomada de decisdes;

e A grande maioria (69,0%) se sente “Segura/Mais ou Menos Segura”, em relacao a
estabilidade no emprego; e

e Uma maioria significativa (56,0%) se sente “Satisfeita/Mais ou Menos Satisfeita”,
quanto aos critérios utilizados para promocdes internas.

Variavel 5: Nivel de Qualidade

o Indicador: Satisfacdo quanto ao treinamento recebido
Na Figura 12, a seguir, tem-se a representacao grafica das respostas dos entrevistados,
com relacédo a satisfacdo quanto a quantidade de treinamento recebido:

4 ™\

F.ndo sabe : 13%
E. muito pouco satisfatorio 0%
D. pouco satisfatéria 6%
C. mais ou menos... 25%
B. satisfatéria | 44%
A. muito satisfatoria 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 12: Satisfagdo quanto ao treinamento recebido
Fonte: Pesquisa de campo

o Indicador: Confianca em relacdo as informacgdes fornecidas sobre
resultados obtidos pela empresa
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Na Figura 13, a seguir, tem-se a representacao grafica das respostas dos entrevistados,
com relacdo a confianca em relacdo as informag6es fornecidas sobre resultados obtidos pela
empresa:

4 )

F.ndo sabe | 31%
E. muito pouco confidveis V0%
D. pouco confidveis |10%
C. mais ou menos confidveis 25%
B. confidveis 31%

A. totalmente confidveis 13%

0% 10% 20% 30% 40%

\_ J

Figura 13: Confianga em relacédo as informacdes fornecidas sobre resultados obtidos pela
empresa.

Fonte: Pesquisa de campo

Com relagdo a varidvel Nivel de Qualidade, consultando-se a distribuicdo de
frequiéncia das respostas dos clientes internos entrevistados, representada através das Figuras
12 e 13, verifica-se que:

e A grande maioria dos entrevistados (69,0%) considera “Satisfatoria/Mais ou Menos
Satisfatéria” a quantidade de treinamento oferecida; e

e A maioria (56,0%) considera “Confiaveis/Mais ou Menos Confidveis” as informacdes
fornecidas sobre resultados obtidos pela empresa.

5. CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES

Ao final do trabalho de pesquisa, junto a empresa objeto de estudo, foi possivel
identificar, atraves de informacdes colhidas junto aos seus clientes internos, os pontos a serem
tratados com maior atencéo por parte dos gestores e concluiu-se ser necessaria uma revisdo
geral nas préaticas atualmente adotadas na gestdo de pessoas , a fim de motivar o0s
colaboradores, resultando, consequentemente, em uma maior produtividade e na satisfacéo
dos clientes finais, garantindo assim a permanéncia da empresa no mercado e a manutencao
dos seus clientes internos.

Apresenta-se a seguir, propostas de acdes que, se implementadas pela empresa objeto
de andlise, poderdo contribuir para a melhoria das praticas gerenciais junto aos seus clientes
internos, de forma que aqueles colaboradores atualmente insatisfeitos, sentir-se-4o0 motivados
a mudar de opinido, garantindo assim uma melhoria substancial da sua relacdo com os
mesmos.

Em relacdo ao nivel de relacionamento interpessoal sugere-se, através dos resultados
analisados, promover, frequentemente, reunides que incentivem a interacdo das pessoas, bem
como buscar formas de fazer com que os clientes internos sintam-se que sdo ouvidos e que
seus anseios profissionais séo considerados.

J& em relacdo ao nivel de motivacdo recomenda-se incentivar, através de programas
especificos, a participacdo dos clientes internos, na apresentacdo de sugestdes e/ou propostas
coletivas ou individuais, por parte dos clientes internos, levando-os a se sentirem motivados
no ambiente de trabalho, a criagcdo de programas de incentivos que visem premiar aqueles que
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alcancarem as metas preestabelecidas, e também criar e a criagdo de especiais que
contemplem, por exemplo, participagdo nos lucros; pequenos empréstimos pessoais; etc.

No referente a politica institucional se faz necessario divulgar os critérios
estabelecidos pela empresa, para promover promocdes pessoais internas, bem como a cria¢éo
de regras que permitam uma maior autonomia dos clientes internos, de forma que 0os mesmos
se sintam autorizados a promover pequenas acdes que comprovadamente resultem em
melhorias na execucdo de suas tarefas.

Por fim, quanto ao nivel de qualidade aconselha-se buscar estabelecer estratégias que
contemplem uma estrutura organizacional de qualidade que atenda as aspiragdes dos seus
clientes internos, sem deixar de observar que a organizacdo é um local onde diferentes
pessoas contribuem com seus recursos para a producdo de objetivos e servigos, e essas
pessoas precisa ser convencidas que sdo partes de uma organizacao que precisa delas para se
tornarem e/ou se manter como uma organizagdo de qualidade.
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