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Resumo: Apesar de ser um dos assuntos mais estudados atualmente, nem todas as empresas investem em
métodos de contratagdo de pessoas. Foi comprovado que empresas que se preocupam com o método de selegéo
tem retorno financeiro maior dos que contratam seus funciondrios aleatoriamente. Este trabalho busca analisar
a importdncia da selegdo em uma empresa no ramo de tecidos e decoragées em Palmas-TO. Para obtermos a
satisfagdo do cliente com o atendimento recebido, foi aplicado 90 questiondrios com 14 perguntas fechadas e
respostas de mltipla escolha que foram tabuladas manualmente. Foram respondidas pelos clientes entre os
dias 18 a 21 de fevereiro de 2015. Apds a andlise dos dados percebeu-se que os clientes estdo satisfeitos e que a
padronizagdo no atendimento trard bons frutos a empresa.

Palavras-chave: Satisfacdo; padroniza¢do; atendimento.

Abstract: Despite being one of the subjects most widely studied, not all companies invest in people hiring methods.
It has been proven that companies that care about the selection method has greater financial return of hiring
their employees randomly. This study was done to analyze the importance of the selection of a company in the
textile industry and Palmas-TO decorations. To get customer satisfaction with the service received, we applied 90
questionnaires with 14 closed questions and multiple choice answers were tabulated manually. Were answered
by customers from 18 to 21 February 2015. After the data analysis it was observed that customers are satisfied
and that standardization in service will bring good results to the company.
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Introducao

Com o passar dos anos o tema administragdo de empresas tornou-se importante para as
organiza¢cdes em ambito mundial. Cada vez mais preocupado com o futuro de suas organizacgGes,
os donos de empresas e acionistas buscaram novas formas de maximizar seus lucros e padronizar
seus métodos de gestdo.

No limiar do século XXI, mudangas em todos os tipos de ambientes — competitivo,
tecnoldgico, econdmico, social — levaram ao surgimento de novos conceitos e técnicas para
administrar as organizagGes. Essas inovagdes na teoria e na pratica sdo chamadas novos paradigmas
da administracdo (MAXIMIANO, 2008).

Nunca se falou tanto em equipes como agora. As organizacdes estdo migrando velozmente
para o trabalho em equipe. O objetivo: obter a participacdo das pessoas e buscar respostas rapidas
as mudangas no ambiente de negdcios e que permitam atender as crescentes demandas dos
clientes (CHIAVENATO, 2003).

A administracdo de recursos humanos (ARH) refere-se as praticas e as politicas necessarias
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para conduzir os aspectos relacionados as pessoas no trabalho de gerenciamento, especificamente
a contratagdo, ao treinamento, a avaliacdo, a remuneracado e ao oferecimento de um ambiente bom
e seguro aos funcionarios da empresa (DESSLER, 2003).

Para Chiavenato (2009) a estrutura departamental da ARH estd cedendo lugar para unidades
estratégicas voltadas para processos e focalizadas no cliente e usudrios internos, a antiga organizacao
funcional e departamentalizagdo estd dando lugar para a organizacdo por processos. Gestdo de
Pessoas é a funcao gerencial que visa a coopera¢ado das pessoas que atuam nas organizagles para o
alcance dos objetivos tanto organizacionais quanto individuais (GIL, 2014).

Os funcionarios das organizagGes passam a ser vistos como recursos que precisam ser
administrados, articulados e controlados internamente para que um bom desempenho no mercado
seja alcangado. Os recursos humanos passam, também, a receber maior importancia diante dos
outros recursos organizacionais, pois atenta-se para o fato de que eles sdo os Uinicos recursos vivos
e dinamicos que manipulam os demais e que estdo presentes em todos os niveis e em todos os
setores das organizagoes.

Para Chiavenato (2004), a questdo basica é escolher entre tratar as pessoas como recursos
organizacionais ou como parceiras da organizacdo. Considerando recrutamento como “atragdo
de médo de obra”, uma empresa tera maior facilidade no recrutamento externo quanto melhor
for sua imagem perante o mercado. Essa imagem associada a remuneragdo, carreira, desafios,
oportunidades de desenvolvimento, clima de trabalho e qualidade de vida, levard a empresa a ter
maior facilidade na disputa pelos melhores profissionais do mercado de trabalho (PONTES, 2010).

O recrutamento é interno quando a organizagdo procura preencher uma vaga para um
posto de trabalho mediante o remanejamento de seus funcionarios, que podem ser promovidos,
transferidos (movimentagdo horizontal) ou transferidos com promocdo (ascensdo funcional)
(ARAUJO; GRACIA, 2009).

No recrutamento externo ocorre a procura de candidatos disponiveis ou ndo no mercado
de trabalho entre aqueles que melhor atendem as exigéncias da empresa. A empresa traz “sangue
novo” e experiéncias novas, mantendo-se atualizada em relagdo as praticas adotadas pelas demais
organiza¢des (RIBEIRO, 2005). A selecdo de pessoas funciona como uma espécie de filtro que
permite que apenas alguns candidatos possam ingressar na organizagdo: aqueles que apresentam
as caracteristicas desejadas (CHIAVENATO, 2014).

Para Fidelis & Banov (2007) a motivagdo é um mecanismo que somente cada individuo pode
acionar como uma revolugdo interior. A motivacdo é uma abordagem de dentro para fora, centrada
em principios e baseada nas atitudes e comportamentos, voltando-se para a eficcia pessoal,
interpessoal e profissional. Chiavenato (2009) acredita que motivo é tudo aquilo que impulsiona
a pessoa a agir de determinada forma ou, pelo menos, que da origem a um comportamento
especifico.

Apds muitos estudos e pesquisas sobre o tema, descobriu-se que o fator decisivo para
0 sucesso de uma organizagdo € o cliente. Mesmo com essa informagdo, muitas empresas,
principalmente de pequeno e médio porte, ainda ndo investem em um método de contratacao
mais técnico, ficam apenas no método de contratacdo informal.

No Tocantins o processo de contratagdo estd em constante evolucdo. Muitas empresas estao
aderindo um método mais seguro na hora de contratar servidores e as corporagdes, que ndo tem
um setor especifico para essas contrata¢les, o fazem por meio de empresas especializadas em
consultoria.

Apos percebe-se o problema e decidir implantar a padronizacdo em seus servicos, a empresa
optou por qualificar umas das sécias na area de recrutamento e sele¢do, que colocou em pratica
o método e hoje a empresa é referéncia em qualidade de atendimento e variedade de pregos e
produtos no mercado de Palmas.

Diante do exposto, o presente trabalho busca analisar a importancia da sele¢do em uma
empresa no ramo de tecidos e decora¢des em Palmas-TO.

Caracterizagao da pesquisa
Durante o desenvolvimento da pesquisa, foi realizada a uma pesquisa de natureza
quantitativa. Onde os pesquisadores aproveitam-se de amostras amplas e de informagGes
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numéricas (LAKATOS; MARCONI, 2008).

Amostragem teve como base, os clientes atendidos entre os meses de novembro de 2014 a
janeiro de 2015. No total foram atendidos 2.073 clientes com uma média de 691 clientes mensais.
A pesquisa tem 95% em nivel de confianga e 8% de erro. A partir do calculo foi estabelecido que
fossem aplicados 90 questionarios.

Os questiondrios foram aplicados no més de fevereiro de 2015, com 14 perguntas fechadas.
Apds aplicacdo dos questiondrios, os dados foram tabulados manualmente, e apresentados em
percentuais. Na elaboragao dos graficos utilizou-se o programa Microsoft Excel 2013.

Analise dos clientes

O sexo dos clientes questionados na empresa representa 56% do sexo masculino e 44% o sexo
feminino. Mesmo que o segmento da empresa seja de tecidos e decoragdes, o maior percentual de
clientes é masculino pelo grande numero de clientes no ramo de reforma de estofados e tapecarias.
Quanto a idade dos clientes, 54% tem entre 35 a 59 anos, 33% tem de 25 a 34 anos, 7% tem de 16
a 24 anos e 6% tem acima de 60 anos. Este resultado comprova que a empresa atende a todos os
publicos, independente da sua faixa etdria.

O estado civil dos clientes, 45% da amostra sdo casados, 31% solteiros, 20% divorciados e
apenas 4% sdo vilvos. Isso demostra que o mercado esta favoravel para este tipo de segmento, ja
que é crescente a preocupagdo com o conforto e um ambiente esteticamente agradavel.

O nivel de escolaridade dos clientes, apresenta que 48% tem o ensino médio completo, 42%
ja concluiram o ensino superior, 9% terminaram o ensino fundamental e 1% cursaram apenas até a
42 série. 90% dos clientes tem o ensino médio completo, em sua maioria do sexo feminino e idade
maior que 25 anos.

Dentre os pesquisados, 46% dos clientes tem a renda familiar de 1 a 3 saldrios minimos,
27% estdo entre 3 a 6 saldrios minimos, ja 19% tem mais de seis saldrios minimos e 8% contam
com até um saldrio minimo. Esta andlise e importante para empresa, onde se busca estratégias na
diversidade de produtos, desde os mais acessiveis até os mais elaborados.

Para Mendez (2009), o perfil do cliente também deve ser analisado e considerado pelas
empresas. Hoje o desafio é com relagdo ao novo consumidor jovem, que é globalizado e esta
conectado na internet. Pesquisas apontam que quanto mais jovem é o cliente, menor é o seu nivel
de satisfacdo, ja que ele nasceu em uma sociedade que oferece muitas opgoes.

Grande parte da amostra (Grafico 1), 40% escolhe a empresa pela variedade dos produtos,
23% se interessam pelos pregos variados, 19% sdo atraidos pela qualidade de atendimento, 10%
pela localizacdo da loja e apenas 8% procuram o estabelecimento pela qualidade de seus produtos.
Os clientes estdo mais interessados nas variedades dos produtos e os precos praticos na empresa.
Para o sucesso da empresa deve-se buscar a satisfagdo dos clientes sempre. O cliente sempre tem
razdo, permite para empresa o crescimento e uma maior rentabilidade.

Grafico 1: Por que vocé compra na empresa?

Preco Qualidade dos produtos = Variedade dos produtos
®m Qualidade de atendimento  mLocalizagdo

Os clientes opinaram sobre ao atendimento (Grafico 2), 62% estdo muito satisfeitos com o
atendimento recebido na empresa, 32% acham que o atendimento é bom e apenas 6% o consideram
regular. Além da grande variedade de produtos e precos diversificados, a empresa disponibiliza um
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local com café, dgua, doces e queijo para que seus clientes se sintam mais a vontade enquanto os
atendentes finalizam suas compras.

Segundo Matta (2013), em um mercado cada vez mais competitivo, tratar bem os clientes
ndo é um diferencial, mas sim uma obrigacdo. Quando satisfeito, o cliente volta sempre e faz
propaganda positiva da empresa, tornando-se uma excelente fonte de prospeccdo de novos
compradores.

Grafico 2: O que vocé acha do atendimento recebido na empresa?

32%

Otimo Bom = Regular

Em relagdo ao atendimento (Grafico 3), 59% dos clientes pesquisados sdo satisfeitos com a
eficiéncia e rapidez no atendimento, 21% prezam a cordialidade dos atendentes, 19% gostam da
presteza no atendimento e apenas 1% ndo opinou. Os fatores que deixam os clientes mais satisfeitos
com o atendimento, sdo a eficiéncia e rapidez no atendimento e cordialidade dos atendentes. Esta
analise nos mostra que colaboradores bem selecionados e treinados agregam valor a empresa, ja
que muitos clientes sdo fidelizados com atendimento de qualidade.

Grafico 3: Quais fatores Ihes deixam satisfeitos com o atendimento?

° 19%

A presteza no atendimento A cordialidade dos atendentes
m A eficiéncia e rapidez no atendimento = N&o opinou

Sobre o que gera insatisfacdo no atendimento (Gréfico 4), 33% dos clientes ndo opinaram,
27% ndo souberam responder, 28% se incomodam quando o atendente ndo conhece os produtos,
7% se sentem incomodados com a demora no atendimento e 5% ficam insatisfeitos com a falta
de vontade em atender. A empresa deve manter a satisfagdo dos seus clientes, para isso e muito
importante que os atendentes conhegam todos os produtos da empresa e evite demoras no
atendimento. Estes sdo pontos negativos que a empresa deve solucionar o mais rapido possivel.
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Grafico 4: Quais fatores lhes deixam insatisfeitos com o atendimento ao cliente?

% 7

A falta de vontade em atender Demora no atendimento
= O atendente ndo conhece os produtos E N&o Sabe
® N&o opinou

Como melhoria na empresa (Grafico 5), 43% acreditam que a apresenta¢do dos atendentes
ndo esta compativel com a loja, 19% opinaram que a qualidade e disposicdo dos produtos deveriam
melhorar, ja 18% nao gostam da sua localizacdo, 9% nao opinaram, 7% gostariam que melhorasse
a eficiéncia e rapidez no atendimento e 4% nao souberam responder. Melhorias sugeridas pelos
clientes sdo pontos positivos para empresa. A empresa deve ter novos uniformes e melhorar a
qualidade dos produtos para diferentes clientes.

Grafico 5: O que vocé acha que poderia melhorar na empresa?

43%

A apresentacdo dos atendentes = A localizacdo da loja
B A eficiéncia e rapidez no atendimento B A qualidade e disposi¢do dos produtos
EN&Go sabe EN&o opinou

Questionados sobre a variedade dos produtos (Gréfico 6), 76% estdo muito satisfeitos, 21%
a consideram boa e apenas 3% acham que poderia melhorar. A empresa conta com uma grande
variedade de estofados e decoragOes, trazendo facilidade e rapidez na hora da compra, pois o
cliente encontra tudo que precisa para reformar um estofado ou decorar sua casa sem precisar se
deslocar para varias empresas.

Grafico 6: Como vocé avalia a variedade de produtos da empresa?
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Em relagdo a qualidade dos produtos (Gréfico 7), 56% estdo satisfeitos com suas aquisicées
na loja, 42% acham que os produtos sdo de 6tima qualidade e 2% acreditam que poderia melhorar.
Com 98% de aprovagao na qualidade de seus produtos, a empresa se mostra preocupada com a
satisfacdo e fidelizagdo de seus clientes.

Grafico 7: E a qualidade dos produtos da empresa?

Otimo = Bom = Regular

Questionados se indicariam a loja (Gréfico 8), 97% se mostram satisfeitos e indicariam a
empresa, 2% ndo souberam responder e 1% preferiu ndo opinar. Esta andlise comprova que a
empresa esta a cada dia se tornando referéncia do segmento no mercado. Através do processo de
selecdo e recrutamento e possivel visualizar a satisfacdo dos clientes.

Grafico 8: Vocé indicaria a empresa?

1%

\ 97% ’
=im = MNao Sabe = [NAo opinol

Referente aos motivos da indicagdo (Grafico 9), 40% atribuem a variedade de produtos,
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26% estdo satisfeitos com os pregos, 24% a indicam pelo bom atendimento e 10% valorizam a
qualidade dos produtos. Nova no mercado, porém ja consolidada e com clientes fidelizados, a
empresa de tecidos é um loja em constante renovacado para satisfazer seus clientes antigos e captar
novos clientes se beneficiando do chamado marketing “boca a boca” que comprovadamente traz
melhores resultados que qualquer tipo de campanha, ja que os novos clientes sdo conquistados
pelas experiéncias de pessoas préximas, o que os fazem procurar a empresa para satisfazerem seus
proprios desejos.

Grafico 9: Se indicasse a alguém, qual seria 0 motivo?

Preco Variedade de produtos  ® Qualidade dos produtos  mBom atendimento

Segundo Fernandes (2011), as pessoas sdo fundamentais para a existéncia e sucesso da
empresa. S3o elas que garantem a qualidade e exceléncia dos produtos ou servicos prestados
por uma empresa. A empresa dependem das pessoas para atingir seus objetivos e cumprir suas
missoes.

Conclusoes

O processo de recrutamento e selecdo tem como objetivo a satisfacdo dos clientes, sdo os
pontos positivos observados, atendimento recebido (94%), rapidez e cordialidades dos atendentes
(80%), variedades dos produtos (97%), qualidade dos produtos (98%).

Pontos que podem melhorar a insatisfagdo dos clientes através da selecdo e recrutamento
dos colaboradores, sdo, apresentacdo dos atendentes (43%) e conhecimentos dos produtos
demonstrado pelos atendentes (28%).

97% dos clientes indicariam a empresa, pela variedades dos produtos, pre¢os e bom
atendimento.
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