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RESUMO

A qualidade na prestacdo de servicos é apontada como diferencial para o sucesso
das organizacgfes, porém este se da devido ao trabalho humano. Desta forma este
artigo o tem como objetivo geral analisar a satisfacdo de colaboradores prestadores
de servicos e seu impacto na satisfacdo de clientes da empresa Projetele
Engenharia S.A. Especificamente, identificar o nivel de satisfacdo dos
colaboradores; mensurar a qualidade percebida pelos clientes, bem como sua
satisfacdo através do método de analise servqual; e propor acdes estratégicas como
melhoria na prestacdo de servicos. Sendo assim, este artigo refere-se a um estudo
de caso realizado por meio de investigacdo e analise de dados através de
questionarios de pesquisa, de abordagem quali-quanti e entrevista estruturada de
carater descritivo. Em suma, os resultados das pesquisas aplicadas identificaram
uma analise positiva de satisfacdo dos dois grupos pesquisados: colaboradores e
clientes; bem como atributos que serviram de parametro para apontar acoes

estratégicas de melhoria continua.
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1 INTRODUCAO

O ser humano carrega em si, sentimentos de ambicdo, expectativas, e
necessidades pessoais que podem afetar a sua rotina diaria ndo somente pessoal,
como também profissional, por este motivo o artigo a seguir buscou estudar a
satisfacdo organizacional e se este esta relacionado ao ambiente de trabalho, tal
como a beneficios especificos.

Entende-se que uma organizacao certificada atualmente com normas de
qualidade na prestacao de servigos, possui vantagem competitiva frente ao mercado
em que atua, e por mais tecnoldgica ou complexa esta seja, ainda sim, utiliza-se de
recursos humanos em seus processos.

A relacdo entre pessoas e organizacdo deve ser agradavel, a fim de que
estas alinhem seus objetivos pautando-os em resultados positivos e eficazes; por
esta razdo sao estudados os desafios que levam a satisfacdo organizacional e a
satisfacdo de clientes.

Existem varias teorias que norteiam assuntos relacionados a pesquisa de
satisfacdo de colaboradores e clientes, porém somente através de estudo,
observacéo, pesquisa e acompanhamento € que se pode entender e afirmar sobre
importancia de um sob o outro.

Entdo, qudo impactante é a satisfacdo do colaborador prestador de servicos
na satisfacdo de clientes? Mediante o exposto, tem como objetivo geral analisar a
satisfacdo de colaboradores prestadores de servigos e seu impacto na satisfacao de
clientes da empresa Projetele Engenharia S.A. Especificamente, identificar o nivel
de satisfacdo dos colaboradores; mensurar a qualidade percebida pelos clientes,
bem como sua satisfacdo através do método de analise servqual; e propor acées
estratégicas como melhoria na prestagéo de servicos.

Inicia-se este artigo com o referencial tedrico que foi baseado em autores
como Samul Bekin (1995), Analisa Brum (2000), Idalberto Chiavenato (2008),
Antonio César Amauru Maximiano (1997), Claus Moller (2001) dentre outros
estudiosos do marketing interno bem como do comportamento humano, onde pode
ser esclarecida a importancia do ser humano na prestacdo de servicos. Em seguida
é feita uma breve apresentacdo da empresa de pesquisa, empresa esta que foi
escolhida para a realizacdo deste artigo por se tratar de uma empresa ja

consolidada na regido em que atua, e que obteve um crescimento consideravel nos



altimos anos. ApGs é apresentada a metodologia de pesquisa que foi utilizada para a
realizacdo da desta; e finaliza-se com a apresentacdo da analise de dados e as

consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Para entender melhor as organizacdes e como elas funcionam, ndo basta
conhecer brevemente seu histérico e procedimentos, é necessario conhecer as
pessoas envolvidas em seus processos; pois é através delas que os valores da
organizagdo ganham forma. E gerenciar pessoas envolve um grande trabalho de
salude e bem-estar no ambiente em que estes exercem suas atividades diarias.

Em uma era como a nossa, cheia de incertezas e ameacas, a administracao
de pessoas se torna cada vez mais importante, complexa e desafiadora, pois tanto o
mercado quanto as necessidades das pessoas estdo em constante mudanca.

Conforme citado por Davis e Newstrom (2001), a0 passo em que ocorram
mudancas nas pessoas e no ambiente € necessario estudo e atencao redobrados
para que o foco, as metas, 0s objetivos e os valores da organizagdo ndo se percam
nesse processo, afinal tudo deve se adequar a melhoria continua tanto na qualidade
de vida quanto na prestacao de servico.

Para as pessoas as organizacdes podem ser vistas como um local na qual as
mesmas despendem de esfor¢os, muitas vezes em equipe, na prestacéo de servicos
a fim de conquistar objetivos pessoais especificos; e para que este contexto refletido
por Chiavenato (2008) possa ser entendido, € necessario assimilar alguns pontos
chave na resolucdo da questao tema deste trabalho: Qual é o impacto da satisfacéo

de colaboradores na prestacao de servi¢os e na satisfacdo de clientes?

2.1 Clima organizacional

Maximiano (1997) ja enfatiza que clima organizacional € algo intangivel, ou
seja, ndo se pode tocar; mas que é facilmente percebido pelas pessoas em seu
ambiente de trabalho; e que pode ser representado pela sensibilidade e feicdo
destas.

Em complementacdo a afirmacdo de Maximiano, Chiavenato (2008) diz que

um clima organizacional pode ser considerado favoravel quando possibilita aos seus



integrantes satisfacdo de suas necessidades, elevando sua sensacdo de
integridade; porém quando propicia a frustracdo destas necessidades é considerada
desfavoravel.

Porém Anjos (2008) descreve que € necessario levar em consideragcao outros

fatores relacionados ao ambiente organizacional devido a complexibilidade humana.

2.2 Relacionamento entre pessoas e organizacdes

Schermerhorn, Hunt e Osborn (2005) reconhecem que formalmente podemos
definir a organizacdo como sendo um grupo de pessoas que trabalham em conjunto,
com tarefas bem definidas e divididas entre si, a fim de juntos atingirem um objetivo
comum, ou seja, € indispensavel o recurso humano.

Fato importante é que os seres humanos possuem objetivos pessoais, e
considera-se que utilizam na maioria das vezes da organizacdo para alcanca-los,
dando énfase maior para o individual (CHIAVENATO, 2008).

Chiavenato (2008) ainda cita que a relacdo entre pessoas e organizacoes
pode ndo ser totalmente reciproca, mas quando ha cooperagdo entre as partes, o

resultado conclui-se satisfatorio.

2.3 Motivacéao

Dentre os fatores que podemos citar como influentes no desempenho
humano, um que daremos maior destaque € a motivacdo, que conforme apontado
por Chiavenato (2008) é vista de um modo geral como um impulsionador que faz
com que o individuo se comporte de determinada forma.

Krech, Crutchfield e Ballachey (1962) apud Chiavenato (2008) explicam que
as atitudes humanas podem ser definidas por serem guiadas pelo que o individuo
pensa, sente, acredita e vé, porém a motivacdo € um influente de maior forca

impulsionadora traduzida pelas suas necessidades.

2.3.1 Necessidades Segundo Maslow

Chiavenato (2008) Explica que conforme a teoria de Maslow essas

necessidades sdo organizadas de forma hierarquica, e assim elaborou um sistema



em piramide que explica de forma sisteméatica as necessidades humanas, conforme

a Figura 1.

Figura 1: Piramide de Maslow

Auto - Estima

Necessidades Sociais

Necessidades de Seguranga

Necessidades Fisiologicas Basicas

Fonte: Gaspar (2013)

Na base da piramide, como primeiro fator motivacional estdo as
“necessidades fisiolégicas” definidas como instintivas ou biolégicas; séo elas:
necessidade de alimentacao, descanso e abrigo; que norteiam o ser humano desde
seu nascimento, e sdo predominantes em sua existéncia.

Acima das “necessidades fisiologicas, estdo as “necessidades de
segurancga”, que constituem-se na protecdo de qualquer situacdo de perigo, seja
ele fisico ou até mesmo ficticio, levando a pessoa a procurar formas previsiveis de
protecao; este esta diretamente relacionado a sobrevivéncia humana.

Subindo mais um pouco temos as “necessidades sociais”, que sao
caracterizadas ao vinculo entre seres humanos, a aceitacédo e a troca de afeto entre
eles; ou seja esta ligado a adaptacao social.

Mais acima temos as “necessidades de estima” que envolvem uma auto-
avaliacdo que leva o ser humano a um aumento ou reducdo de auto-estima, pois
envolve auto-confianca, reconhecimento e aprovagao social, status, e prestigio
diante outros.

E por fim, no topo da pirdmide estdo as “necessidades de auto-realizagao”
gue impulsionam o ser a desenvolver-se potencialmente, através de uma sensacao
de autonomia, independéncia, auto-controle, e realizacdo plena de talento; porém

esta pode torna-lo mais ambicioso.



2.3.2 Teoria dos Dois Fatores de Herzberg

De forma um pouco distinta a teoria de Maslow, temos a teoria dos dois
fatores de Herzberg, explicada por Chiavenato (2008) que divide as necessidades

humanas em dois fatores:

a) Fatores higiénicos, que se referem a condi¢cdes externas a sua funcéo, como
por exemplo condicbes fisicas de trabalho, supervisdo recebida, relacdes

interpessoais, oportunidades de carreira, salérios, beneficios etc.

b) Fatores Motivacionais, que se referem ao cargo exercido em si, como por
exemplo a sensacdo de responsabilidade, liberdade deciséria, simplificacdo do

servico, enriqguecimento profissional e intelectual

Herzberg ainda cita em sua teoria que a satisfacdo organizacional esta ligada
aos fatores motivacionais, e que a insatisfacdo organizacional esta ligada a fatores
higiénicos, conforme demonstrado na Figura 2.

Figura 2: Fatores higiénicos e motivacionais

FATORES HIGIENICOS FATORES MOTIVACIONAIS
Realizagdo X
Politica da empresa | —
Supervisdo Realizagdo
Relacionamento com chefe Reconhecimento
Condigdes de trabalho Trabalho em si
Salario Responsabilidade
Relacionamento com colegas Avango de carreira

seguranga Crescimento profissional
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Fonte: Gaspar (2015)

Schermerhorn, Hunt e Osborn (2005) concluem afirmando que para motivar
colaboradores é necessario conhecer quais sdo suas necessidades e suas
prioridades, a fim de combina-las com recompensas para que estes colaboradores

se mantenham motivados.



2.4 Qualidade de vida no trabalho

Conforme descreve Moller (2001) para que uma organizacdo consiga
satisfazer os requisitos de qualidade de seus clientes externos € necessario que
primeiro ela possua um ambiente propicio para isso, ou seja, um ambiente que
possua qualidade para seus clientes internos.

Fica claro que um ambiente que propicie qualidade de vida aos seus
colaboradores, os leva ao comprometimento, consequentemente aumentando a
produtividade dos mesmos (MOLLER, 2001).

Schermerhorn, Hunt e Osborn (2005) ainda complementam dizendo que o
engajamento das organiza¢cdes com a qualidade de vida no trabalho, deixa claro que
o desempenho dos colaboradores € diretamente proporcional ao nivel de satisfacéo
dos mesmos; e este pode ser considerado um valor adicional da organizacéo.

Por fim, Chiavenato (2008) conclui dizendo que a qualidade de vida no
trabalho gera por consequéncia a extensdo a qualidade de vida das pessoas fora do

ambiente das organizacdes.

2.5 Endomarketing

Bekin (1995) lembra-se da importancia do endomarketing quando explica que
este nada mais é do que acdes de marketing voltadas para os colaboradores de
forma a promover os valores destinados a satisfazer o cliente externo.

Estas palavras séo reafirmadas por Brum (2000) que exemplifica a formula do
endomarketing como: funcionarios felizes = clientes felizes;, uma vez que o0s
sentimentos transmitidos em uma prestacdo de servigco sdo capazes de chegar ao
cliente de forma eficiente. Brum (2000) ainda complementa dizendo que gostar do
que faz deve ser um ponto especifico de chegada e ndo de partida na vida do ser
humano.

Com o endomarketing as organizagbes possuem instrumentos capazes de

estimular talentos e outras qualidades dos clientes internos (BEKIN, 1995).



2.6 Qualidade de servicos

Hoffman et al (2009) afirma que a qualidade relacionada a servicos tem uma
relacdo direta com a satisfacdo do cliente; porém entende-se que esta segunda é
uma medida de curto prazo, ao passo que a primeira € formada por uma
performance geral, avaliada a longo prazo.

Entende-se que a racionalidade desta relacdo se da seguinte forma: o cliente
percebe a qualidade do servico prestado, ao passo que haja novos encontros este
confirma suas expectativas, reforca sua percepcao, e a modifica conforme h&a novas
intengdes de interagdo e compra (HOFFMAN et al, 2009).

Gomes (2014) complementa estas informacdes afirmando que as
organizacdes deveriam elabora métodos de medicdo e identificacdo das
necessidades de seus clientes a fim de entender seu perfil e assim proporcionar
decisGes mais assertivas em relacao aos seus clientes.

Outro ponto ressaltado por Gomes (2014) € que o grau de complacéncia que
os clientes tem com irregularidades apresentados pelos servicos ofertados, esta
ligado diretamente ao relacionamento existente entre eles e a empresa prestadora
de servigos.

2.7 Satisfacao do cliente

Conforma Hoffman et al (2009) a razdo da existéncia de uma organizagao
pode ser definida por seus clientes, afinal uma empresa sem clientes perde sua
esséncia.

A satisfacdo do cliente é medida pelo grau de deleite aos requisitos e
especificacdes exigidos pelo mesmo, realizados através do servico (MOLLER,
2001); e o cliente pode perceber isso tanto de maneira positiva, quanto de maneira
negativa, dependendo dos padrdes inicialmente exigidos.

Portanto entende-se que ndo ha como impor um grau de satisfacdo ao cliente,
pois a satisfacdo vai depender da visdo dele sobre a prestacdo de servico; e se
tratando do fator humano, qualidade é um fator subjetivo.

Moller (2001) completa dizendo que diversos estudos demonstram que o

recurso humano possui grande efeito na concepcéo da satisfacao do cliente em uma



prestacao de servico, visto que nesta situagcdo ha uma interagéo direta entre cliente
e colaborador.

Conforme Hoffman et al (2009) geralmente as organizacfes se esquecem de
observar a interacdo de seus colaboradores na busca de satisfacdo do cliente,
porém as organizacfes que querem identificar as necessidades de seus clientes,
ndo podem deixar em ultimo lugar as necessidades de seus colaboradores.

2.8 Escala Servqual

Clientes nem sempre conseguem revelar com exatiddo seu sentimento em
relacdo a uma prestacdo de servico, e para que a qualidade de servico possa ser
mensurada as organizacGes podem utilizar da ferramenta conhecida como Servqual,
gerindo informacdes baseada em dados e fatos (RAMOS, 2017).

Abrahdo, Sanches (2015) explica que a escala Servqual foi criada por trés
grandes pesquisadores: Zeithaml, Parassuraman e Berry a fim de medir a qualidade
dos servigcos através da percepcao dos clientes; eles dividiram a escala em cinco

dimensdes que séo organizadas em ordem decrescente de importancia, que sao:

Figura 3: Dimensdes da escala Servqual

» Aparéncia das instalagdes fisicas, prédios,
equipamentos e pessoal

Aspectos Tangiveis

A » Capacidade para prestar o servigo ofertado
CEMIEILERE da melhor forma possivel

» Boa vontade, por parte dos prestadores, para

Presteza servir o usudrio com eficécia;

» Capacidade dos prestadores de inspirar

Garantia credibilidade e confianca

Empatia » Consideracado e atencdo aos usuarios

Fonte: Elaborado pela académica (2017)

Ramos (2017) explica que este ferramenta é comporta por vinte e duas
perguntas subdivididas dentro das cinco dimensodes, e estas devem ser respondidas

em duas etapas a fim de determinar a qualidade de servico através da equagao:

AV — EX = QUAL
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Onde:

AV: Avaliacdo do cliente em relacao a organizacao
EX: Expectativa

QUAL: Qualidade do servico prestado

Suarez (2015) ainda complementa dizendo que a utilizacdo da escala
Servqual possui ainda mais valor quando € realizada periodicamente pela
organizacdo, pois gera informacdes de suma importancia a fim de monitorar a
predisposicdo das expectativas dos clientes externos; é recomendavel ainda a
realizagdo de outras formas de medi¢cdo de forma conjunta, como por exemplo a

medicao da satisfacdo de colaboradores.

3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Projetele Engenharia S.A foi fundada em 13/09/93, pelo Engenheiro
eletricista Gildo Martins Barros e pelo entdo técnico Kléber Fernandes Lima, para
atuar nas diversas areas da engenharia. No primeiro ano de funcionamento
(1993), iniciou atuando na elaboracdo de projetos elétricos e telefénicos para
prédios comerciais e residenciais.

No ano seguinte (1994) se iniciou no ramo de construcdes elétricas tendo
como principais clientes a Telemig (atual Oi), o Posto Longana e o Tribunal
Regional do Trabalho, todos localizados em Jodo Monlevade - Minas Gerais.

Em 1995, foi assinado contrato com a Belgo Mineira (atual ArcellorMittal
Monlevade) para prestacdo de projetos eletromecanicos. Este contato vem sendo
renovado anualmente vigorando até a atual data. Em 1997, a Projetele engenharia
iniciou as atividades de montagem eletromecanicas industriais tendo como
principais clientes a CVRD/VALE, Belgo Mineira/ Arcelor Mittal, Nova Era Silicon,
White Martins e outras industrias da regido do Médio Piracicaba. Apos, no ano de
2000, a Projetele Engenharia vem também realizando a prestacdo de servicos na
area de Manutencéo Elétrica Industrial em diversas industrias da regiéo.

A partir do ano de 2008, a diretoria da organizacdo optou pela implantacao
do Sistema de Gestdo da Qualidade, motivada pelos beneficios dos controles
derivados do sistema e pela necessidade de atender melhor os requisitos dos

clientes, colaboradores e fornecedores. Em 2011, certificou-se na ISO 9001-2008,
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adquirindo assim novos clientes e se destacando na Faixa Prata do Premio
Regional da Qualidade Vale do Acgo. Atualmente tem como sécios os Engenheiros
Eletricistas Kleber Fernandes Lima e Alan Jardim da Silva Bittencourt, se firmando
a cada ano como uma empresa solida e de confianga nas areas em que atua.

Hoje a Projetele Engenharia esta apta a executar servicos de montagem e
manutencdo eletromecéanica; montagem e manutencdo mecanica; projetos
elétricos residenciais, prediais e industriais em alta, média e baixa tensfes; além
da fabricacdo de estruturas metélicas. A seguir sera exposta na Figura 4 a visédo
frontal do escritério da Projetele Engenharia que hoje se situa no bairro José EIOi

em Jodo Monlevade.

Figura 4: Visao frontal da empresa

|

Fonte: Fotografado pela académica (2017)

Segue abaixo na Figura 5 um dos locais de prestacdo de servigcos da

Projetele Engenharia S.A nas dependéncias de uma de suas empresas clientes.
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Figura 5: Area de trabalho

Fonte: Fotografado pela académica (2017)

4 METODOLOGIA

Este artigo trata de uma pesquisa de carater descritivo, um estudo de caso;
realizado através de investigacao, e levantamento de informacg8es de caracteristicas
comportamentais significativas do dia a dia na vida real e sem a interferéncia do
pesquisador (YIN 2010). Foi utilizada também pesquisa bibliogréafica.

Quanto a abordagem, este é quali-quanti; quantitativo por se tratar de uma
pesquisa que gerou dados numéricos que conforme Marconi e Lakatos (1996) levam
o leitor a uma melhor visdo e compreensao de dados e fatos; e qualitativa que
segundo Gil (1999) levam ao aprofundamento detalhado da investigacdo inicial, e a
uma maior valorizacdo do conteudo estudado.

A coleta de dados foi realizada por meio de dois questionéarios aplicados; em
colaboradores da Projetele Engenharia, de diferentes idades e que prestam servico
para diferentes clientes em diferentes ambientes de trabalho (APENDICE A); e outro
aplicado com as empresas clientes (APENDICE B); a fim de analisar a satisfacéo
dos mesmos através de perguntas simples de avaliagdo numérica. Schermerhorn,
Hunt e Osborn (2005) destacam como vantagens do questionario, o baixo custo, e
pelo fato de ser an6nimo, gerar consequentemente respostas mais confiaveis.

A pesquisa em questao foi realizada em uma amostra representativa de 80

(oitenta) colaboradores de uma populacdo total de 265 (duzentos e sessenta e
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cinco); sendo considerada uma margem de confiangca de 95%, e uma margem de
erro de 10%; esses resultados geraram calculos estatisticos que exemplificam a
satisfacdo organizacional, e assim junto a pesquisa realizada com os clientes
determinam os impactos de um sob o outro. Para as perguntas foi aplicada a escala
Likert, que é utilizada para medir de forma mais especifica o nivel de satisfacdo de
quem o responde.

5 PESQUISA E ANALISE DE DADOS

A pesquisa e andlise de dados que se segue, foram encontrados através da
aplicacao de questionarios de satisfacdo aplicados em duas etapas; sendo uma com

colaboradores e outra com clientes da empresa Projetele Engenharia S.A.

5.1 Apresentacao da andlise de dados da pesquisa aplicada em colaboradores

Considerando o método proposto, foram respondidos oitenta questionarios
pelos colaboradores da Projetele Engenharia que trabalhavam em frentes de servigo
aleatorias em dois clientes ativos. Primeiramente foi realizado um pré-teste da
pesquisa no escritério da organizacdo para observar se 0s questionamentos seriam
bem entendidos; este apos ser realizado com sucesso parte-se para a pesquisa de
campo.

Os colaboradores foram convidados a participar da pesquisa de satisfacao
organizacional através do questionario (APENDICE A), das quais foram definidas

dois itens de variacdo sendo funcéo e idade conforme identificado na tabela abaixo:



Tabela 1: Variagao Funcéo x Idade

Funcéo

Idade

anos

20a25

26 a 30
anos

31a35

anos

36 a 40
anos

41 a 45
anos

acima de
45 a

Ajudante

Assistente de Compras

Auxiliar Administrativo

Auxiliar Técnico

Coordenador

Eletricista

[

Encarregado

N

Estagiario

Mecanico

Montador de Andaime

Soldador

Supervisor

[E N O N

Técnico em Seguranca do
Trabalho

4

2

Total de Pesquisados:

80

Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Gréfico 1: Variagdo Funcéo x ldade
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W 20a 25 anos
W 26 a 30anos
m 31a35anos
W36 a40anos
W 41 a 45 anos

®acimade45a

Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Dois fatores foram identificados como fatores variaveis; a funcdo dos

participantes, que foram escolhidos aleatoriamente, e a idade dos mesmos que

variou de 20 a 60 anos; destes 16,25% compreendem o grupo de 20 a 25 anos,

13,75% compreendem o grupo de 26 a 30 anos, 18,75% compreendem o grupo de

31 a 35 anos, 22,5% compreendem o grupo de 36 a 40 anos, 12,5% compreendem
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0 grupo de 41 a 45 anos e por fim 16,25% compreendem o grupo acima de 45 anos.

Os colaboradores em questdo responderam a quatorze perguntas
relacionadas ao clima organizacional, que conforme Maximiano (1997) é algo
intangivel, porém facilmente percebido pela sensibilidade das pessoas que nela
trabalham bem como questdes que apontam caracteristicas relacionadas a
satisfacdo organizacional. As questdes presentes no questionario aplicado podem
ser identificadas na tabela 2 que se seguem bem como a quantidade de respostas

relacionadas que também podem ser observadas nos gréaficos que se seguem.

Grafico 2: E de sua responsabilidade contribuir para o sucesso da empresa

E de sua responsabilidade contribuir para o sucesso da
empresa
100
80
60
40
20 0 0 0 0
0 T T T T
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
totalmente  Parcialmente Parcialmente  Totalmente

Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

O primeiro questionamento refere-se a percep¢ao do colaborador sobre sua
importancia dentro da organizacdo, bem como seu sentimento em relacdo a sua
responsabilidade, fator motivacional este que é definido na teoria dos dois fatores de
Herzberg (CHIAVENATO, 2008). Questionados se é de responsabilidade dos
mesmos contribuir para o sucesso da empresa, a resposta foi unanime para os
oitenta colaboradores, ou seja, 100% dos colaboradores questionados, responderam
gue concordam plenamente que é de responsabilidade deles contribuir para o

sucesso da empresa em questao.
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Gréfico 3: Seu Cargo lhe traz satisfacéo

Seu Cargo lhe traz satisfagdo
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Quando gquestionados sobre a satisfacdo relacionada ao cargo dos mesmos,
a maioria, ou 82% dos colaboradores concordaram totalmente que estdo satisfeitos
com seus cargos atuais, 6% concordam parcialmente com esta afirmativa, 3% se
sentem indiferentes, 8% discordam parcialmente, e apenas 1% discordam

totalmente ou seja, ndo estéo satisfeitos com seu cargo atual.

Grafico 4: O seu trabalho Ihe d4 um sentimento de realizacao profissional

O seu trabalho lhe da um sentimento de realizagdo
profissional
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Quanto ao sentimento de realizacdo profissional, quando questionados, 74%
concordaram totalmente que seu trabalho lhe d4 um sentimento de realizacao
profissional, do restante 11% concordam parcialmente, 6% foram indiferentes e 9%
discordam parcialmente. Neste quesito nenhum dos colaboradores questionados

discordou totalmente.
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Gréfico 5: Vocé se sente satisfeito em relacdo ao volume de trabalho que realiza

Vocé se sente satisfeito em relagdo ao volume de
trabalho que realiza
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Dos colaboradores em questdo, quando questionados sobre o volume de
trabalho que realizam, 79% concordaram totalmente que se sentem satisfeitos, 11%

concordaram parcialmente e 10% discordaram parcialmente.

Gréfico 6: Vocé acha que o trabalho que vocé realiza poderia ser melhorado

Vocé acha que o trabalho que vocé realiza poderia ser
melhorado
80 68
60
40
20 0 3 0
0 T T T
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
totalmente  Parcialmente Parcialmente  Totalmente

Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Questionados se o trabalho dos mesmos poderia ser melhorado, 85% dos
guestionados concordaram totalmente com esta afirmativa, 11% concordaram
parcialmente, e apenas 4% discordaram parcialmente. Ou seja a maioria dos
colaboradores questionados, identificou possiveis melhorias no trabalho que

realizam.
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Gréfico 7: Os funcionérios se sentem seguros em dizer o que pensam

Os funcionarios se sentem seguros em dizer o que
pensam
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Os colaboradores também foram questionados quanto a se sentirem seguros
em dizer o que pensam dentro da organizacdo, destes 51% concordam totalmente
com esta afirmagao, 30% concordam parcialmente, 6% se sentiram indiferentes e
13% discordam parcialmente; o que nos leva a afirmar que apenas 19% nao
concordam com essa afirmacéo, nos levando a pensar quais 0s motivos que 0s

fazem se sentir assim. Desta forma partimos para os proximos questionamentos.

Grafico 8: Vocé esta satisfeito com o seu salario atual

Vocé esta satisfeito com o seu salario atual
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Questionados sobre a satisfacdo relacionada a remuneragédo, a maior parte
dos colaboradores concordaram totalmente que estdo satisfeitos com seus salarios
atuais; ou seja 61%. Do restante, 4% concordaram parcialmente, 9% se sentiram
indiferentes, 24% discordam parcialmente e 2% discordam totalmente com a
afirmativa em questdo. Lembrando que Saléario é citado na Teoria dos Dois Fatores

de Herzberg como fator higiénico, ou seja, que produz efeito negativo quando
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ausente (GASPAR, 2015).

Grafico 9: Vocé acredita na oportunidade de crescimento de sua carreira nesta

empresa
Vocé acredita na oportunidade de crescimento de sua
carreira nesta empresa
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

O sentimento dos colaboradores em relacdo ao crescimento de carreira na
empresa, 57% concordaram totalmente que acreditam na oportunidade dentro da
empresa em questdo, 11% concordaram parcialmente, 6% se sentiram indiferentes

e 26% discordaram parcialmente.

Grafico 10: Vocé se sente apto para assumir maiores responsabilidades

Vocé se sente apto para assumir maiores
responsabilidades
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Questionados sobre se sentirem atos para assumir maiores responsabilidades
dentro da organizacédo, 90% dos colaboradores concordaram totalmente com esta
afirmativa, 9% concordaram parcialmente e apenas 1% dos colaboradores
guestionados se sentiram indiferentes. O que nos leva novamente a Teoria dos Dois

Fatores de Herzberg, que define como fator motivacional o sentimento de
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responsabilidade unido ao sentimento de crescimento profissional (CHIAVENATO,
2008).

Grafico 11: A empresa oferece oportunidades para seu crescimento profissional

A empresa oferece oportunidades para seu crescimento
profissional

40 36

30

20 15

0 | I
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
totalmente  Parcialmente Parcialmente  Totalmente

Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

A fim de reafirmar o questionamento anterior e identificar se a organizagcao em
questao oferece oportunidade para o crescimento dos colaboradores, dos mesmos
45% concordaram totalmente com esta afirmacao, 27% concordaram parcialmente,

9% sentem indiferentes e 19% discordam parcialmente.

Gréfico 12: Existe um relacionamento de cooperac¢ao entre os departamentos desta

empresa
Existe um relacionamento de cooperagao entre os
departamentos desta empresa
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Questionados se existe um relacionamento de cooperagcdo entre 0s
departamentos da empresa, 60% concordaram totalmente com esta afirmacéo, 29%
concordaram parcialmente, 9% se sentiram indiferentes e 2% discordaram

parcialmente. Este quesito pode ser identificado como fator higiénico de
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relacionamento com colegas conforme a Teoria dos Dois Fatores de Herzberg citada
por Chiavenato (2008).

Grafico 13: Vocé indicaria um amigo para trabalhar nesta empresa

Indicaria um amigo para trabalhar nesta empresa
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Quanto a indicar amigos para trabalhar nesta empresa, 94% concordaram
totalmente em indicar, 4% concordaram parcialmente e apensa 2% se sentiram
indiferentes. Nenhum dos colaboradores questionados discordaram com esta

afirmacdo.

Gréfico 14: Os gestores da empresa déo bons exemplos aos seus colaboradores

Os gestores da empresa dao bons exemplos aos seus
colaboradores
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Em relagdo ao bom exemplo dos gestores dentro da empresa, 80% dos
colaboradores concordaram totalmente que seus gestores dédo bons exemplos, 14%
concordaram parcialmente, 5% se sentiram indiferentes e 1% apenas discordou

parcialmente.
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Gréfico 15: A empresa estimula o trabalho em equipe

A empresa estimula o trabalho em equipe
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Por fim os colaboradores foram questionados se a empresa estimula o
trabalho em equipe, e dos colaboradores em questdo, 74% concordaram totalmente
com esta afirmacéo, 19% concordaram parcialmente, 5% se sentiram indiferentes e

2% discordaram parcialmente.

5.2 Apresentacado da andlise de dados da pesquisa aplicada em clientes

Neste ponto, foi realizada pesquisa de satisfacdo com os trés clientes com
contratos ativos, por meio de escala Servqual e entrevista estruturada enviada por
email (APENDICE B), a fim de detectar o nivel de satisfacio dos mesmos e os
principais pontos e dimensfes a serem melhorados dentro da organizacdo, e se
estes estdo ligados principalmente a prestacdo de servico dos colaboradores da
Projetele Engenharia. Os trés clientes pesquisados referem-se as empresas
siderurgicas e de mineracdo de grande porte que atuam em Jodo Monlevade e
regido.

O guestionario de pesquisa teve suas afirmativas divididas conforme escala

servqual em dimensdes, que podem ser identificadas na Tabela 2 que se segue.

Tabela 2: Divisao de questdes por dimensao

Dimens6es da Qualidade Questdes Afirmativas
Tangiveis 1,234
Confiabilidade 56,7,8,9

Presteza 10, 11, 12, 13
Garantia 14, 15, 16, 17
Empatia 18, 19, 20, 21, 22
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Quanto a analise de dados, inicialmente foi calculado o percentual das médias
das dimensbes descritas na Tabela 2 para cada questionario respondido, e
finalmente os dados foram examinados em conjunto tendo em vista o percentual de

satisfagéo.

Gréfico 16: Média da percepc¢éo de qualidade dos clientes por dimenséo

Média da percep¢ao de qualidade dos clientes por dimensao
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017)

Conforme pode ser observado no Gréfico 16, verifica-se em linhas gerais que
h& um nivel elevado de afirmacéo em relacdo a qualidade percebida pelo cliente nas
dimensbes que tratam de elementos tangiveis, de confiabilidade e de empatia,
ultrapassando a média de 84%.

J& no que compete aos elementos de presteza os niveis ficaram entre 64% a
70% e relacionado ao quesito garantia, os niveis ficaram entre 75% a 85%; desta
forma podemos afirmar que estas duas Ultimas dimensdes sao as que necessitam
de atencdo mais imediata, uma vez que conforme Silva et al (2014) apud
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998), presteza € uma das dimensdes mais
importantes no setor de prestacéo de servicos conforme a avaliacao de clientes.

A anadlise de clientes também foi feita por meio de perguntas abertas em
formato de entrevista estruturada onde foram feitos questionamentos referentes a
cada dimenséao. Para a dimenséo de Confiabilidade foi feita a seguinte pergunta: de

que forma a Projetele desempenha os servigos prometidos de maneira confiavel e
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precisa? Para esta, os clientes foram categdricos em responder que € necessario
atender as especificagbes dos clientes que sdo descritos em contrato e a cada
contato com o mesmo.

No que tange a dimensdo empatia, foi feita a seguinte pergunta: como é o
tratamento e a atencgdo individualizada que a Projetele oferece a seus clientes? Os
mesmos responderam que as solicitagdes que fazem devem ser atendidas com
rapidez, com prontiddo e em conformidade.

Referente a dimenséao garantia, foi feita a seguinte pergunta: de que forma se
mostra o conhecimento, a cortesia dos funcionarios da Projetele e sua capacidade
de inspirar confianca e seguranca? Os mesmos responderam que os colaboradores
devem demonstrar respeito, autodominio e autocontrole.

Referente a dimensao tangibilidade, foi feita a seguinte pergunta: as
aparéncias das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de
comunicacao sao atrativos? Todos responderam que sim.

Por fim, no que tange a dimensado de presteza, que foi o item com menor
percentual de satisfacdo dos clientes, foi feita a seguinte pergunta: quais sao as
caracteristicas diferenciadoras relativas a boa vontade da Projetele em ajudar o
cliente e providenciar um servico rapido? Os mesmos responderam que a
organizacdo deve ofertar profissionais mais bem qualificados, habilitados e

capacitados a fim de evitar qualquer tipo de retrabalho.

5.3 Agdes estratégicas

Diante da analise de dados apresentada, ficou evidenciado que os aspectos
relacionados as dimensdes de garantia e presteza foram 0s que apresentaram
menor grau de satisfacdo dos clientes pesquisados. Estes ambos aspectos podem
estar relacionados diretamente com os colaboradores prestadores de servico, uma
vez que todas as afirmativas do questionario de clientes estdo focadas nos mesmos.

A dimensédo de garantia, refere-se a confianca que o colaborador inspira ao
cliente na prestacdo de servico; enquanto a dimensao de presteza é definida pela
disposicéo e boa vontade do colaborador em prestar um determinado servigo. Entéo
como garantir a melhoria destas dimensfes na Projetele Engenharia?

Foi proposto aos gestores da organiza¢cdo promover uma cultura de qualidade

na mesma, focando na estrutura de apresentacdo da empresa, bem como na
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estimulacdo de todos em sua responsabilidade para com a satisfacdo do cliente em
forma de treinamento introdutério, a fim de que os mesmos conhecam melhor a
organizacao, inspirem confianca, e estejam preparados para resolver problemas
com eficiéncia.

Também foi proposto a realizagcdo de monitoramento da satisfacdo dos
colaboradores através de pesquisa de satisfacdo organizacional, e assim dispor-se
do aproveitamento de sugestdes que surgirem a partir desta, bem como desenvolver
uma politica de feedback aos mesmos, o que servira de motivagao.

Ainda foi sugerido como forma de melhoria para este aspecto estimular a
capacitacdo dos colaboradores através de cursos e palestras que podem ser
ministrados por outros colaboradores qualificados ou até mesmo através de
parcerias com empresas de capacitacdo existentes na comunidade.

Por fim foi ressaltada a importancia de reunides de estimulacdo, ou seja,
reunides para destacar os bons resultados alcancados pela equipe, bem como
elogiar os trabalhos realizados por eles.

ApoOs a implementacao destas acdes, a organizacdo promovera um ambiente
agradavel e participativo aos seus colaboradores, fazendo com que estes se sintam
valorizados, e consequentemente a satisfacdo destes refletird no servico prestado,
bem como na qualidade percebida pelo cliente.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Buscou-se através deste estudo analisar a satisfacdo de colaboradores
prestadores de servico e seu impacto na satisfacao de clientes na empresa Projetele
Engenharia S.A, por meio de pesquisa comparativa dos meios. A problematica deste
artigo resultou em dados que indicam que os colaboradores da empresa em questao
possuem um nivel positivo de satisfacdo organizacional, algo que pode ser refletido
na prestacdo de servico dos mesmos, que se comprovou nos resultados das
pesquisas de satisfacdo realizadas com os clientes.

Entende-se que a melhoria deve ser continua, a fim de desenvolver o
relacionamento empresa e clientes, e neste caso especifico, tratamos “clientes”
tanto internos quanto externos; para tanto foi proposto o desenvolvimento de um
treinamento de ambientagdo para os colaboradores a fim de que estes conhegam

melhor sua responsabilidade para com o cliente e estejam mais bem preparados
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para atendé-los inclusive estimular a capacitacao destes colaboradores bem como
foi proposto reunibes com a equipe para destacar os bons resultados e a utilizacéo
periodica do modelo de pesquisa de satisfacdo organizacional utilizado neste artigo,
de forma a monitorar a satisfacdo dos colaboradores, e assim gerar sugestdes de
melhoria continua.

O presente estudo teve como maior limitagdo, a dificuldade de obter
respostas aos questionarios de satisfacéo do cliente, uma vez que a empresa presta
servico a clientes de grande porte, e geralmente os gestores dos contratos em
questéo, trabalham em contato diario com diversos fornecedores, possuindo assim
pouco tempo para responder a questionarios. Felizmente os mesmos responderam
aos questionarios no prazo da pesquisa.

O artigo contribui principalmente na formacado do Administrador pautando na
gestdo de pessoas e na melhoria continua de servicos bem como, traz consigo uma
gama de informagdes inerentes ao comportamento humano. Nao se restringem
apenas ao administrador como gestor, mas também como cidaddo e ser humano
com necessidades e expectativas que podem ser conhecidas e desenvolvidas
fazendo com que o0 mesmo possa conviver bem em sociedade.

Como possibilidade de continuidade deste artigo, inicialmente pode-se que as
acOes estratégicas aqui propostas sejam colocadas em prética, e que enfim sejam
verificados seus efeitos. Caso estes sejam realmente positivos e acarretem numa
melhoria no nivel de satisfacdo de clientes, poderdo ser propostas novas praticas

para garantir a melhoria continua da prestacéo de servicos.

ANALYSIS OF SATISFACTION OF SERVICE PROVIDERS COLLABORATORS
AND ITS IMPACT ON CLIENT SATISFACTION: a case study Projetele
Engenharia S.A.

ABSTRACT

Quality in service delivery is indicated as a differential for the success of
organizations, however this is due to human work. In this way, this article has as
objective to analyze the satisfaction of service providers and their impact on
clientsatisfaction of Projetele Engenharia S.A. Specifically, identify the level of

collaborators satisfaction; to measure the quality perceived by the clients, as well as
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their satisfaction through the method of servqual analysis; and propose strategic
actions as an improvement in the provision of services. In this way, this article refers
to a case study conducted through investigations and data analysis through research
guestionnaires, quali-quant approach and structured interviews of a descriptive
character. In short, the results of applied research identified a positive satisfaction
analysis of the two groups surveyed: collaborators and clients; as well as attributes

that served as parameters to indicate strategic actions of continuous improvement.

Keywords: Satisfaction. Collaborators. Customers.
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APENDICE A- QUESTIONARIO DE SATISFACAO ORGANIZACIONAL

30

Caro colaborador,

Essa pesquisa faz parte de um Trabalho de Conclusdo do Curso em Administracao,
pela Faculdade Doctum de Jodo Monlevade, com o objetivo analisar a satisfacao de
colaboradores prestadores de servicos e seu impacto na satisfacdo de clientes da
empresa Projetele Engenharia S.A. Todos os dados informados sao exclusivamente
de uso académico e a identidade dos pesquisados serdo preservados.

Funcéo que ocupa:

Idade:

Julgue as afirmativas do quadro, seguindo a escala abaixo:
1 — Discordo totalmente 2 — Discordo parcialmente 3 — Indiferente 4 — Concordo
parcialmente 5 — Concordo totalmente.

N° | Afirmativa 112 |3 (4 |5

1 Vocé considera que é de sua responsabilidade
contribuir para o sucesso da empresa.

2 Vocé esta satisfeito com seu cargo.

3 O seu trabalho lhe da um sentimento de realizacdo
profissional.

4 Vocé se sente satisfeito em relagcdo ao volume de
trabalho que realiza.

5 Vocé acha que seu trabalho poderia ser melhorado.

6 Os funcionarios sentem-se seguros em dizer o que
pensam.

7 Vocé esta satisfeito com seu saléario atual.

8 Vocé acredita na oportunidade de crescimento em
sua carreira nesta empresa.

9 Vocé se sente apto para assumir maiores
responsabilidades.

10 | A empresa oferece oportunidade para seu
desenvolvimento e crescimento profissional.

11 | Existe um relacionamento de cooperacdo entre 0s
departamentos da empresa.

12 | Vocé indicaria um amigo para trabalhar nesta
empresa.

13 | Os gestores da empresa dao bons exemplos aos
seus funcionarios.

14 | A empresa estimula o trabalho em equipe.




APENDICE B- QUESTIONARIO SATISFACAO DO CLIENTE
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Caro cliente,

Essa pesquisa faz parte de um Trabalho de Concluséo do Curso em Administracao,
pela Faculdade Doctum de Jodo Monlevade, com o objetivo analisar a satisfacao de
colaboradores prestadores de servicos e seu impacto na satisfacado de clientes da
empresa Projetele Engenharia S.A. Todos os dados informados sao exclusivamente
de uso académico e a identidade dos pesquisados serdo preservados.

Julgue as afirmativas do quadro, seguindo a escala abaixo:

1 — Discordo totalmente 2 — Discordo parcialmente 3 — Indiferente 4 — Concordo
parcialmente 5 — Concordo totalmente.

N° | Afirmativa 1 12 |3 1|4 |5

1
Os equipamentos utilizados séo atualizados

As instalages fisicas sdo visualmente atraentes

3 Os empregados estdo uniformizados e sao facilmente
identificaveis

4 A aparéncia das instalagfes fisicas € condizente com
o tipo de negdcio da prestadora de servicos

S A empresa atende os cronogramas prometidos (envio
de propostas, orgamentos, contato com o cliente)

6 A empresa tem interesse em resolver os problemas
do cliente

Os profissionais da empresa sao bem qualificados

8 Os precos condizem com a qualidade dos servicos
prestados

9 A empresa mantém registros de tudo que envolve o
servico

10 | Os colaboradores informam com precisdo a data da
prestacao do servico

11 |Os colaboradores atendem rapidamente as
demandas do cliente

12 | Os colaboradores estdo sempre dispostos a ajudar o
cliente

13 | Os colaboradores estdo sempre ocupados demais
para atender o cliente

14 5 .
Os colaboradores sao confiaveis

15 | Os clientes sentem-se seguros ao negociar com 0s
colaboradores
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16 .
Os colaboradores sao educados/gentis

17 | Os colaboradores sabem responder as perguntas do
cliente

18 , : .
A empresa da a cada cliente atencgdo individualizada

19 | Os colaboradores d&o atencéo individualizada a cada
cliente

20 | Os colaboradores compreendem plenamente as
necessidades/sentimentos do cliente

21 | Os colaboradores carregam consigo os interesses do
cliente

22

A empresa funciona em horario(s) conveniente(s)
para o cliente

Por favor, responda as questdes abaixo, relativas a cada elemento condicionante da
qualidade de servico:

A) De que forma a Projetele desempenha os servicos prometidos de maneira
confiavel e precisa?

B) Como € o tratamento e a atencdo individualizada que a Projetele oferece a seus
clientes?

C) De que forma se mostra o conhecimento, a cortesia dos funcionarios da Projetele
e sua capacidade de inspirar confianca e seguranca?

D) A aparéncia das instalacbes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de
comunicacao sao atrativos?

E) Quais séo as caracteristicas diferenciadoras relativas a boa vontade da Projetele
em ajudar o cliente e providenciar um servigo rapido?

Agradeco pelo tempo e cooperacgéo dispensados para responder a esta pesquisa.
Muito obrigada!l



