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RESUMO

A pesquisa discute a melhoria do atendimento e da comunicacéo, que visa divulgar
informacdes claras e objetivas. O beneficio para o cliente e o associado com a
informacéo é a importancia, a agilidade, a organizacéo, a satisfacdo, o respeito e a
credibilidade. Para isso, ser bem recepcionado faz toda a diferenca, também faz com
gque a associacdo, seja bem vista e bem mencionada perante os demais. As
organizagOes necessitam, para a sua sobrevivéncia, de bons canais de comunicag&o
que proporcionem relacionamento agradavel e eficaz com o ambiente e com suas
partes. A cultura de uma empresa implica seus padrbes de comportamento, as
ideias centrais divulgadas por suas acdes e o conjunto de seus valores primordiais.
A comunicacao €, e sempre sera, um elemento essencial em uma empresa, sendo a
empresa de pequeno, médio ou grande porte, formal ou informal. Atuando na
empresa, observou-se a necessidade da informacdo da especificidades dos
profissionais associados a ASCEA. O problema é que, no banco de dados da
ASCEA, néo ha essa informacao disponivel, para estar sendo compartilhada com o
cliente e/ou profissional solicitador. Essa informacdo poderia ser informada no
cadastro, fato que nao ocorre. Desta forma, torna-se importante saber: quais séo as
especificidades dos profissionais a ASCEA. A partir disso, este relatdrio identifica as
especificidades dos profissionais associados a ASCEA. Os resultados indicam os
beneficios das informacdes levadas a ASCEA , aos seus clientes e associados,
promoveram agilidade e satisfacéo, pois conhecer o publico-alvo e criar uma cultura,
€ um grande beneficio, pois tem que saber ouvi-lo, compreendé-lo, divulgar
informacdes claras, objetivas e esclarecer duvidas.

Palavras-chave: Atendimento. Comunicacgéo. Especificacdo. Dados. Informacéao



RESUMEN

Esta investigacion analiza el mejor servicio al cliente y la comunicacién, que tiene
como objetivo difundir informacién clara y objetiva. El beneficio para el cliente y la
informacion se asocia a la importancia, la agilidad, la organizacion, la satisfaccion, el
respeto y la credibilidad. Para ello, sera bien recibido hace toda la diferencia,
también hace que la asociacion, esta bien considerado y bien mencionado antes que
el otro. Las organizaciones necesitan para su supervivencia, buenos canales de
comunicacion que proporcionan relacion agradable y eficaz con el entorno y con sus
partes. La cultura de una empresa implica sus patrones de comportamiento, las
ideas principales motivos de queja de sus acciones y el conjunto de sus valores
fundamentales. La comunicacién es, y siempre sera, un elemento esencial en una
empresa, siendo una empresa pequeiia, mediana o grande, formal o informal.
De la empresa, hubo la necesidad de profesionales de la informacion especifica
asociados con ASCEA. El problema es que, en la base de datos ASCEA, no existe
tal informacion disponible, de ser compartida con el cliente y / o abogado profesional.
Esta informacién podria ser reportado en el registro, lo que no ocurre. Por lo tanto,
es importante saber cuales son las caracteristicas especificas de los profesionales a
ASCEA. A partir de esto, el informe identifica las caracteristicas especificas de los
profesionales relacionados con la ASCEA. Los resultados muestran los beneficios de
la informacion sefialada a ASCEA, sus clientes y asociados, agilidad promovido y
satisfaccion, porque conocer el publico objetivo y crear una cultura, es una gran
ventaja, ya que tiene que saber escuchar su pronunciacion, la entiende, difundir
informacion clara y objetiva y responder a las preguntas.

Palabras clave: Servicio. Comunicacion. Especificacion. Data. informacién



ABSTRACT

This research discusses the improved customer service and communication, which
aims to disseminate clear and objective information. The benefit to the customer and
the information is associated with the importance, agility, organization, satisfaction,
respect and credibility. To do this, be well received makes all the difference, also
makes the association, is well regarded and well mentioned before the other.
Organizations need for their survival, good communication channels that provide
pleasant and effective relationship with the environment and with its parts. The
culture of a company implies their patterns of behavior, the central ideas put forward
for their actions and the set of its core values. Communication is, and always will be,
an essential element in a company, being a small company, medium or large, formal
or informal. Acting in the company, there was the need for information specific
professionals associated with ASCEA. The problem is that, in the ASCEA database,
there is no such information available, to being shared with the client and / or
professional solicitor. This information could be reported in the register, which does
not occur. Thus, it becomes important to know what the specific characteristics of
professionals to ASCEA. From this, the report identifies the specific characteristics of
professionals associated with the ASCEA. The results show the benefits of the
information brought to ASCEA, its customers and associates, promoted agility and
satisfaction, because knowing the target audience and create a culture, is a great
benefit, as have to know hear it, understand it, disseminate clear, objective
information and answer questions.

Keywords: Service. Communication. Specification. Data. information
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1 INTRODUCAO

A Associacdo Sul Catarinense de Engenheiros e Arquitetos — ASCEA tem,
atualmente, 631 associados, 0s quais sdo profissionais das &reas de: arquitetura,
arquitetura e urbanismo, engenheiro civil, engenheiro ambiental, engenheiro
agronomo, engenheiro agrimensor, engenheiro de minas, engenheiro eletricista,
engenheiro de producdo, engenheiro de seguranca do trabalho, engenheiro
sanitarista, engenheiro mecéanico, engenheiro de automacdo, engenheiro de
alimentos, técnico em edificagdes, técnico em eletrotécnica, técnico em agropecuaria
e técnica em edificacbes. Existem, entre estes profissionais, alguns que séo
formados em trés modalidades. Eles atuam em Cricidma e regido, como
Forquilhinha, Ararangud, Icara, Morro da Fumaga, Nova Veneza, Cocal do Sul e
Torres.

A éarea de recepcao da associacao revela as principais caracteristicas de
sua atmosfera, personalidade e estilo de gestdo. Ndo importa se € um ambiente
simples ou pequeno, a recepcao € 0 espaco em que se da a primeira acolhida ao
visitante e, como tal, deve ser transmitida a devida comunicacdo, seguranca e
hospitalidade.

Este projeto compde-se de quatro capitulos, a saber: no primeiro,
apresenta-se o problema verificado a partir do estagio realizado, que permeia sobre
as informacdes obtidas no banco de dados da associacdo, as quais provem suporte
insuficiente a agilidade no atendimento da recepcdo no quesito informacdes
solicitadas, seguido dos objetivos propostos, a fim de que se possa melhorar o
atendimento e automaticamente melhorar a prestacdo de servicos oferecidos pela
associacao e por fim apresentar a justificativa do estudo.

No segundo capitulo, apresenta-se a fundamentacdo tedrica, onde séo
abordados assuntos aos quais se refere esta pesquisa, tais como: ao atendimento, a
forma de atendimento, & informacdo, a comunicacdo, a comunicagcdo processo -
papel, a eficiéncia e a eficacia, a tecnologia, a filosofia nas empresas e a secretaria
na organizacao.

No terceiro capitulo, delineou-se sobre a caracterizacdo da empresa

estagiada e o ambiente da mesma. A ASCEA, por sua vez, € na sua esséncia

prestadora de servicos para os profissionais autbnomos e empresas. O corpo da
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diretoria e conselheiros da ASCEA é de competéncia de: Engenheiro Civil,
Engenheiro Agrobnomo, Engenheiro Eletricista, Engenheiro Ambiental, Engenheiro
Agrimensor, Arquiteto e Urbanista e Técnico em Edificacdes.

No quarto e ultimo capitulo, apresenta-se a metodologia abordada neste
projeto, que se baseia, de natureza basica, de abordagem qualitativa, de abordagem
quantitativa, de pesquisa descritiva e pesquisa bibliografica.

Por fim, é concluido com referéncias, dos livros, dos websites e dos

relatorios de estagios.

1.1 DELIMITACAO DO PROBLEMA

A entidade de classe ASCEA é uma associacdo de engenheiros, de
arquitetos e técnicos, a qual presta servico de atendimento, cursos, palestras,
workshops, informagdes profissionais dos associados para a atuacdo, entre outros.
Para associar-se, o profissional deve possuir ensino superior completo ou técnico,
ter o registro do CREA e, a partir dai, preencher um cadastro com seus dados. N&o
h& atualmente cobranca de nenhum tipo de mensalidade ou anuidade, as vantagens
de ser um associado a ASCEA sé&o: descontos em eventos realizados pela mesma,
bem como descontos em eventos realizados por empresas e associacdes parceiras
da ASCEA.

Estagiando na empresa, foi possivel observar que algumas pessoas e
empresas necessitam de informacdes sobre algum profissional associado a ASCEA
gue atue em determinada area e seja atuante em area especifica. O problema é
que, no banco de dados da ASCEA, ndo h& essa informacéo disponivel referente a
area de atuacdo do profissional. Essa informacéo poderia estar sendo coletada no
momento do preenchimento do cadastro, o que ndo ocorre. Pode-se comecar com a
atualizacdo desse cadastro, porém, 0s antigos continuardo sem esses dados
precisos. Ha quem priorize profissionais experientes ou renome ao invés de
profissionais recém-formados. Desta forma, torna-se importante saber: quais sao as

especificidades dos profissionais associados a ASCEA?



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar as especificidades dos profissionais associados a ASCEA.

1.2.2 Objetivos Especificos

\ Determinar o nimero de associados;

\ Verificar a especificidades dos associados.

13
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1.3 JUSTIFICATIVA

De acordo com o Minidicionario Luft (Celso Pedro Luft pag.390-2001),
informacdo € acéo ou efeito de informar. Noticia ou dados sobre alguém ou algo.
Informacdo bem dada é informac&o que foi ouvida e lida com preciséo, pois quando
encaminhada ao receptor, ele irA compreender e compartilhar a informacédo. O
beneficio para o cliente com a informacéo é a agilidade, a organizacao, a satisfacéo,
o respeito e a credibilidade. Para isso, ser bem recepcionado faz diferenca, também
faz com que a empresa seja bem vista e demonstre credibilidade perante as demais.
Conhecer o publico-alvo e criar lealdade € um grande beneficio, pois tem que saber
ouvi-lo, compreendé-lo, ter e saber passar informacdes claras, objetivas e esclarecer
davidas. Quando a pessoa fisico-juridica chega ao local de informacdo ou entra em
contato, ela deseja ser bem atendida, com agilidade e educacéo.

O cliente, quando é reconhecido e chamado pelo seu nome, ja estabelece
um vinculo de confianca. Informacdo precisa e atualizada com qualidade é
essencial. Portanto, este estudo torna-se relevante, pois esses dados especificos
trardo um beneficio de credibilidade, seguranca e satisfagdo para o profissional
secretario e para quem o solicitou. A imagem da associacdo perante o publico
interno e externo sera ainda melhor. A comunicacédo €, e sempre sera, um elemento
essencial em uma empresa, sendo a empresa de pequeno, médio ou grande porte,
formal ou informal.

Em certas situagdes, se a informagéo nao for bem empregada, pode virar
uma “bola de neve” ou uma fofoca maldosa, o que prejudica o profissional e a

empresa e se acaba nao atingindo o objetivo proposto.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, serdo apresentados o0s conceitos referentes ao
atendimento, a forma de atendimento, a informacao, a comunicagdo, a comunicagao
processo — papel, a eficiéncia e a eficacia, a tecnologia, ao banco de dados e
cadastros, a filosofia has empresas, a secretaria na organizacao e aos teéricos que

estdo de acordo com o propoésito desta pesquisa.

2.1 ATENDIMENTO

A cada dia, um grande niumero de empresas perde seus clientes devido
ao atendimento precario. Existem varios fatores criticos responsaveis pelo sucesso
de uma empresa, porém, a capacidade da empresa € focar e satisfazer o seu
cliente, e prestar-lhe um excelente servigo.

Atualmente, a concepcdo de atendimento é de fundamental importancia
nas organizacdes, uma vez que estas estao voltando-se para fora, procurando foco
no cliente ou fazendo da atencéo do cliente um fator de sucesso (SCHUMACHER;
PORTELA, 2013).

A melhoria no atendimento ao cliente é essencial para a organizacao que
deseja competitividade, e ainda se verifica que a forma de atendimento aos clientes
pode ser a chave para oferecer uma vantagem para a empresa conquistar e manter
seus clientes. A falta de qualidade no atendimento ao cliente prejudica a imagem da
empresa. A maioria dos clientes n&do reclama, simplesmente vai em busca de outra
empresa, ao ser mal atendido.

Almeida (2001) afirma que quanto maior for a competicdo, o cliente tera
mais opcdes. Se a empresa insiste em prestar um atendimento mediocre ao cliente,
fatalmente a empresa ira perdé-lo, ter prejuizos e caminhar para a faléncia. Se a
empresa opta por prestar um fantastico atendimento, a empresa tera mais chance de
sobreviver, crescer, desenvolver e lucrar. Ainda, para o autor, apenas um terco das

insatisfagcdes dos clientes deve-se a defeitos no produto ou a servigos. Os restantes



16

dois tercos sao falhas graves de comunicacdo. Conforme o mesmo, existem
pecados cometidos no processo de atendimento, tais como:

e Apatia: ocorre quando os funcionarios de uma empresa néo
demonstram que se importam com o cliente.

e Ma vontade: os funcionarios tentam se livrar do cliente, sem resolver o
problema dele.

e Frieza: o cliente é tratado de forma distante, até desagradavel.

e Desdém: h4 funcionarios que se dirigem ao cliente, de cima para baixo,
como se ele ndo soubesse nada, fosse uma crianca.

e Robotismo: o funcionario deixa de agir como se fosse uma pessoa e
repete sempre a mesma coisa, da mesma maneira, COmo se estivesse em outro
lugar.

e Demasiado: apego as normas, acontece com o funcionario que diz
“sinto muito, mas ndo podemos ser flexiveis”.

e Jogo de responsabilidade: ha profissionais que mandam os clientes de
um setor para outro, sem nunca resolver nada.

Algumas organizacdes utilizam técnicas, normas de atendimento e maior
esforco de cada funcionario para buscar aprimoramento e qualidade, a fim de que os
clientes saiam satisfeitos e retornem. Ao atender o cliente, deve-se fazer perguntas
para descobrir problemas, desejos e necessidades, ouvir com atencdo para
identificar oportunidades de servi-lo. Nao criar obstaculos é o caminho. Ao invés de
dizer que nao pode fazer, deve-se dizer ao cliente o que se pode fazer por ele.

Segundo Anderson (2001), separar cada atendimento telefénico ou
atendimento fisico, € essencial. Pois o cliente ndo sabe, nem quer saber, que a
pessoa que foi atendida anteriormente, deixou o profissional enfurecido ou rindo
histericamente. E necessario iniciar o didlogo de maneira equilibrada.

A forma como se recebe o cliente e a disponibilidade que se tem para
atendé-lo sdo os fatores que podem facilitar ou bloguear a comunicacdo. A
credibilidade ou a reputacéo séo realmente tudo o que uma empresa tem no mundo
dos negdcios.

Para Almeida (2001), cada profissional quando atende a um cliente, tem o
poder de cativa-lo ou expulsa-lo definitivamente, causando ma impressdo da

organizacao.
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As empresas devem estar sempre atentas ao que o cliente estéa dizendo,
ouvir tudo sem interrupgdes, sem se distrair com outras coisas, lembrando que quem
esta a frente é o mais importante elo do negocio. O cliente merece a melhor atencao,
cortesia e tratamento profissional que se pode dar. O cliente quer disponibilidade de
acesso facil e rapido, ndo tornando ainda mais complicado o caminho, passando de
um funcionario para outro.

Saber ouvir é vital para o profissional em qualquer nivel organizacional. A
capacidade de ouvir proporciona informaces em que podera se basear as
atividades, os objetivos e as decisdes de uma empresa. Sabendo ouvir engloba-se
aquilo que ndo é dito. As empresas devem estar atentas a disponibilidade do
atendimento telefénico para seus clientes. Atualmente, a agilidade eletrénica no
direcionamento das ligacbes € inquestionavel, porém, dependendo da forma
colocada, torna-se um fator de afastamento dos clientes.

Almeida (2001) diz que na comunicagdo por telefone, a forma que €
passada a mensagem é tdo importante quanto a propria mensagem. O profissional
gue atende o cliente deve ter habilidade necessaria para comunicar de maneira
adequada, compativel com 0 momento e a situacao.

Segundo Grion; Paz (1998), atender telefone € uma arte. Sua voz e suas
palavras tornam-se uma arma poderosa que faz toda diferenca. Os clientes, quando
ligam para as empresas, esperam qualidade de atendimento. Isso é valido pelo
tempo de espera, pela qualidade da informacdo prestada, pela capacidade de
receber ou dar mensagens; eles querem respostas objetivas, educadas e
verdadeiras.

Todos querem solucbes e ndo justificativas. As empresas devem orientar
com clareza o profissional sobre como atender telefone, como: o tom da voz néo
deve ser alto nem sussurrando, deve demonstrar entusiasmo; ser agradavel,
dizendo “Bom dia”, “Obrigada por ligar”, ou ainda, seguindo as normas da empresa
como “Empresa Tal, Seu Nome, bom dia”; evitar intimidade com o cliente chamando-
0s no diminutivo e com apelido carinhoso.

Para Gates (2004), a informacao é algo que alguém deseja saber e pelo
qual esta disposto a pagar. A informacao nao é tangivel nem mensuravel, mas é um
produto valioso no mundo contemporaneo, pois proporciona poder.

Para Druker (1992), na era da informagdo, o recurso realmente

controlador, o fator de producdo absolutamente decisivo, ndo € mais o capital ou a
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terra ou a mao-de-obra, € o conhecimento. O conhecimento € uma forma organizada
de informagdes consolidadas pela mente humana ou por meio dos mecanismos
cognitivos da inteligéncia, memoéria e atencao.

A capacidade de ouvir o cliente torna-se 0 primeiro passo para
desenvolver uma estratégia de atendimento total ao consumidor. O atendimento
telefébnico envolve o conhecimento de principios bésicos como: cortesia,
tranquilidade, atencéo e entonacgéo da voz.

A qualidade do trabalho € o primeiro passo para o respeito. Qualidade
ndo se refere apenas a produgcdo de um bem ou a prestacdo de um servico, mas a
todos os aspectos da empresa e dos profissionais que nela atuam. “A qualidade é
um fator atingivel, mensuravel e lucrativo, que pode ser estabelecido, desde que
haja compromisso, compreensao e vocé esteja disposto a trabalhar arduamente”.
(CROSBY, 1992, p.305).

“O ‘telefone sem fio’ ilustra a complexidade do processo de comunicagao:
0 emissor pode mandar uma mensagem, mas 0s receptores podem “ouvir’ ou
receber uma mensagem diferente” (STONER; FREEMAN, 1994, p.388). Isso mostra
a facilidade com a qual a comunicagdo pode promover desencontros quando o
emissor e receptor partem de percepcdes diferentes.

“‘Atendimento € um elo importantissimo da corrente de relacionamento
com o cliente. Por isso, a empresa tende a cuidar de todos o0s setores,
particularmente o atendimento” (ALMEIDA, 2001, p.40).

Uma promessa feita sem possibilidade de cumprimento € uma bomba de
efeito retardado, em que algum momento, ela vai estourar.

Conforme o autor, a figura 1 abaixo, ilustra o resultado causado por

deformacé&o na comunicacao com o cliente.
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Figura 1: O resultado causado por promessas sem cumprimento

e Descrédito

e Perda de confianca

O resultado e Desgaste emocional.

¢ Imagem da empresa desgastada.

e Perda do cliente.

Fonte: Almeida, 2001
No momento em que o profissional promete algo ao cliente, ele cria uma

expectativa. Uma promessa ndo cumprida faz um grande estrago, de dificil
reparacgao.

De acordo com Sewell (2001), “o que pode sair errado? Esta é a pergunta
a ser feita. Examine cada passo dado na entrega do seu produto ou servico e veja
onde existem possibilidades de erro ou variacao”.

Para Almeida (1995), clientar, derivado de cliente; consiste ho méaximo
empenho para atender aos requisitos do cliente e obter a sua plena satisfacdo. O

mesmo que dedicar-se ao extremo e atender bem o cliente mais importante.

2.2 FORMA DE ATENDIMENTO

A maior parte do tempo de servico € usada em comunicacdes verbais.

De acordo com Grion; Paz (1998) existe aspectos importantes como o
tom de voz - calma, segura, natural e agradavel. As expressfes geralmente
utilizadas nas empresas sao abominaveis como — “girias, oi, fala, meu querido,
espera um minutinho, aguenta mais um pouco, 0 que quer mesmo, quem €&, um
minuto vou ver se pode atender, ele n&o esta”.

O profissional esta transmitindo a imagem da organizacao a qual trabalha,
portanto é abominavel, responder bruscamente, bater o telefone e demonstrar
irritacdo. Enganos telefénicos s&o atos mais comuns no meio da comunicagéo.
Quando ocorrem enganos o profissional ndo deve ser aspero como — “Ja falei que
nao é daqui, vé se presta mais atencao, que saco, é do necrotério”.

O profissional deve concluir a ligacdo com uma observacéo inteligente e
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cortés antes do “até logo”, deixar uma boa impressdao no seu interlocutor é
fundamental.

Segundo Eltz (2001), o que esta por tras de deixar o cliente esperando?
Provavelmente, desrespeito com o tempo dele, falta de profissionalismo e de visédo
estratégica.

O comportamento do profissional e sua postura revelam quem € ele e sua
personalidade. A aparéncia pessoal do profissional envolve uma aparéncia fina e
agradavel, que dependera de alimentacao, higiene, repouso, vestuario, detalhes ou
acessorios, boa postura e descricdo nos movimentos e gestos.

“‘Um fantastico atendimento ao cliente € uma forma de diferenciar-se da
mesmice dos produtos e pregos” (ALMEIDA, 2001, p.20).

A ilustracdo, por meio da figura 2 abaixo, por Almeida 2001, apresenta a

forma pela qual se deve agir para tratar o cliente, saindo do resultado da mesmice.

Figura 2: Surpreender. Esta € a palavra chave!

Surpreender: Causar O cliente. E o que
surpresa ) | deve ser feito.
Surpreendente: Admiravel ||- Ree Sero
atendimento.

e dido: Pero| E como o cliente deve
atendimento.

Fonte: Almeida, 2001

Dentre os servigos prestados ao cliente, o atendimento destaca-se, de
modo especial como um forte instrumento de diferenciagao.

Para Heil (2001), ndo é mais segredo, que para a maior parte das
empresas, a fidelidade do cliente é a chave para a lucratividade e o crescimento
futuro. Um fantastico atendimento ao cliente € uma das mais eficazes estratégias
para fidelizar o cliente.

Havera cada vez menos, espaco dentro das empresas competitivas para
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profissionais que ndo tenham uma estratégia pessoal de se relacionar com o cliente
de forma extraordinaria. Cativar o cliente com um fantastico atendimento € uma
estratégia inteligente de garantir seu espaco na empresa (ALMEIDA, 2001, p.22).

Para Levitt (2001), marketing é acima de tudo conquistar e manter os
clientes. MikroMarketing € o marketing feito no momento do atendimento, é aquele
momento impar, no qual o profissional tem a oportunidade de mostrar ao cliente que
a empresa é a melhor opc¢éo para ele.

Para Sewell (2001), os clientes julgam os servicos que recebem, a partir
da maneira pela qual séo tratados por todos aqueles com quem tém contato.

Para Hammonds (2001), todas as pequenas coisas juntas formam uma
base de clientes mais fiel e lucrativa.

O cliente no momento do atendimento. Se ele esta feliz, € mais dificil de
se aborrecer. Por outro lado, se ele estd chateado, cuidado, qualquer falha no
atendimento por menor que seja, € motivo de grande insatisfacéo.

Almeida (2001), diz que encantar um cliente é prestar um atendimento a
qual é superior as expectativas do proéprio cliente.

De acordo com 0 mesmo autor, na figura 3, h4 os trés modos de encartar
um cliente corretamente.

Figura 3: O modo de encantar o cliente no atendimento

Ndo adianta se fazer um fantastico
atendimento, se a empresa insiste em
cometer erros primarios. Um bom
atendimento, nesse caso, funciona
como uma tentativa de “tapar-se o sol
com uma peneira”.

1° - Nao desencante

Primeiro satisfaca o0 cliente nas
2° - Satisfacéo necessidades basicas, no trivial. No
que foi prometido.

SO depois extrapole, encante. Faca o
3° - Extrapole, encante que ninguém faz, ou da maneira que
0s outros nao fazem ainda.

Fonte: Almeida, 2001
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De acordo com Almeida (2001), este € o constante desafio de quem
atende o cliente.

Para Lefauve (2001), o profissional deve fazer as coisas tao
surpreendentemente bem que os clientes se tornem ndo meros defensores, mas,
sim, verdadeiros apdstolos, pois: “A primeira impressdao é a que fica” (POPULAR
2001, p.67).

A recepcdo ao cliente é o fundamental para que se obtenha uma
impressao sobre o trabalho. Receber bem o cliente é vital. Com isso, deve-se
cumprimentar o cliente com entusiasmo. Sorrir com um sorriso sincero. Olhar nos
olhos. Escutar com toda atencéo.

Conforme ilustra a figura 4 abaixo, ela demonstra as atitudes fantasticas

para um brilhante atendimento.

Figura 4: Atitudes ativas para um fantastico atendimento

Atitudes ativas
para um
fantastico
atendimento.

Disposicao

Aparéncia Rapidez
Postura Tranquilidade
Humor Sinceridade
Empatia Comunicagéo
Ouvir correta
Gentil Preciséo
Disposicao Compromisso

Fonte: Almeida, 2001

Tschohl (2001), diz que a melhor coisa que podemos fazer € nos colocar
nos sapatos do cliente. Para se colocar no lugar do cliente, é fundamental ter
sensibilidade, capacidade de compreender cada pessoa individualmente. Essa nao é

uma habilidade facil, ao mesmo tempo, € um extraordinario diferencial no
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atendimento.

A importancia de um bom atendimento ao telefone é o que contribuira na
formacdo e manutencao da imagem da organizacéao fortalecendo-a perante o cliente.

Para Briggs (2001), ouvir com atencdo tem muito mais a ver com
confianga, respeito, envolvimento e compartilhamento de informacdes do que com
0s ouvidos. Quando ndo se ouve com atencdo, de forma inconsciente, tenta-se
deduzir, supor ou até mesmo imaginar o que o cliente deseja. Essas deducbes e
suposi¢cées nascem pequenos e grandes problemas.

Segundo Assis (2001), nada é tdo poderoso quanto a gentileza. Quando o
profissional € gentil com o cliente, ele tem uma forte percepcao de que realmente se
importam com eles. A atitude gentil abre grandes possibilidades para prestar um
fantastico atendimento ao cliente.

O telefone € o primeiro elo da organizagdo com o cliente. E a primeira
impressao que o cliente possui da empresa e, por vezes, a mais duradoura.

Segundo Denton (2001), para muitos clientes, mesmo gque 0 Servico seja
bom, ele ndo o sera, se chegar tarde. Poucos clientes gostam de esperar para
serem servidos. Mais do que nunca, o cliente quer tudo para ontem. Quem nao
buscar fazer bem rapido tera sérios problemas.

Os clientes tendem a ter limites de humor que variam, porém, se a
empresa ultrapassa os limites do tempo de atendimento telefénico aceitavel, o
cliente se sentird mal e agira de forma negativa. Bell (2001) diz que quanto mais for
ansioso o cliente, melhor vocé devera ser. competente, confiante, calmo e com a
situacao sob controle.

Para Magazine (2001), conte a verdade ou ndo conte nada. Em um
mercado, cada vez mais competitivo, de acirrada disputa pelo cliente, a credibilidade
passou a ser um fator importantissimo. Esta cada vez mais dificil enganar um cliente
e sair impune.

Eltz (2001) diz que a comunicacdo ndo é concordancia, mas sim,
compreensdo. A comunicacdo € uma via de mao dupla. Para haver uma correta
comunicacao, o outro lado, ou seja, receptor, tem que ouvir e saber compreender a
mensagem. “‘Um atendimento proativo, personalizado, feito em um determinado
momento, para um cliente € como uma impressao digital: € unica” (ALMEIDA, 2001,
p.106).

Chama-se atendimento tecnolégico aquele que nédo € realizado
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pessoalmente com o cliente. E baseado no uso de algum recurso tecnolégico.
Conforme o autor, a figura 5 ilustra abaixo um recurso da tecnologia.

Figura 5: Recursos tecnoldgicos no atendimento

¢ Telefone (fixo, celular).

e Fax.
Recursos » Telegrama (bip).
tecnologicos « Correspondéncia.

e Internet (e-mail).

e \Web conferéncia.

Fonte: Almeida, 2001

Cada um desses canais tem suas vantagens, desvantagens, custos,
requisitos operacionais entre outros. O correto, € que a organizacdo tenha
disponiveis esses canais para que o cliente possa contatar do modo que ele achar

conveniente.

Entre o ideal e o possivel, existe a realidade. E nela que devemos
viver, fazendo o melhor possivel. O mau profissional sempre pde a
culpa na falta de condicdes de trabalho. O bom profissional
guestiona, reivindica, jamais usa a falta de condicdo ideal como
desculpa para um fraco desempenho. (ALMEIDA, 2001, p.113).

Para Peppers; Rogers (2001), os clientes, sejam consumidores ou
empresas, ndo estdo mais em busca de opc¢bes, querem encontrar no mercado

exatamente aquilo que querem.

2.3 INFORMACAO

A informacdo é insumo para qualquer fazer, seja no ambito académico,
seja no ambito empresarial. A geragao de “novo” conhecimento somente € possivel
quando a informacédo € apropriada pelo individuo, por meio do estabelecimento de
relacdes cognitivas (VALENTIM, 2008, p.15).
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Compreender que esses elementos constituem a base para diferentes
acOes, como tomada de decisdo, planejamento, estratégias de acdo entre outros,
gue resultardo no desenvolvimento de uma organizacdo. Tal condicdo qualifica a
informac&o com um insumo extremamente relevante para distintos contextos.

Mediacdo da informacdo é toda acdo de interferéncia — realizada pelo
profissional da informacéo, direta ou indireta, consciente ou inconsciente, singular o
plural, individual ou coletiva, que propicia a apropriacéo de informacéo que satisfaca,
plena ou parcialmente, uma necessidade informacional (ALMEIDA JR., 2008 p.16).

A super exploracéo da palavra tem favorecido a propagacéao de definicbes
simplistas, geralmente oriundas do senso comum, promovendo a banalizacdo em

diversos contextos. Lancaster (1989, p.1) apresenta a seguinte problemética:

Informacdo é uma palavra usada com frequéncia no linguajar
quotidiano e a maior parte das pessoas que a usam pensam que
sabem o que ela significa. No entanto, é extremamente dificil definir
informacdo, e até mesmo obter consenso sobre como deveria ser
definida. O fato €, naturalmente, que informacdo significa coisas
diferentes para pessoas diferentes.

Escarpit apud Le Coadic (1996, p.13) afirma que “a comunicagdo € um
ato, um processo, um mecanismo, e que a informacdo € um produto, uma

substancia e uma matéria”.

Wurnan (1991, p.138) reforca essa ideia ao afirmar que:

A informacdo é a matéria-prima que alimenta toda a comunicacéo,
pois a motivacao basica de qualquer comunicacao estd em transmitir
de uma mente para outra algo que sera recebido como informacao
nova.

A palavra de facil pronancia e dificil definicAo tem sido alvo de
investigacdo em diversos campos cientificos, gerando polémicas no meio

académico/cientifico. O motivo associa-se a sua impreciséo conceitual.
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2.4 COMUNICACAO

Praticamente todas as empresas possuem um departamento de
comunicacdo e cabe aos profissionais desse departamento elaborar a politica de
comunicacao.

Comunicagdo vem do Latim communication de communis = comum —
significa a acdo de tornar algo comum a muitos. E o estabelecimento de uma
corrente de pensamento ou mensagem, dirigida de um individuo a outro, com a
finalidade de informar, persuadir ou divertir. Significa, também, “a troca de
informacdes entre individuos envolvidos” (CHIAVENATTO, 2004, p.304).

A comunicacdo é um meio de troca de informacbes que, mal
interpretadas, poderdo causar S€rios prejuizos organizacionais. As organizacdes
necessitam, para a sua sobrevivéncia, de bons canais de comunicacdo que
proporcionem relacionamento agradavel e eficaz com o ambiente e com suas partes.

Segundo Thayer (2013), o termo comunicacdo € geralmente considerado
evidente quanto ao seu significado, e tal fato é talvez a causa porgque alguns textos
de secretarias apresentam problemas de eficiéncia de comunicacéo.

De acordo com Chiavenato (2004), para que ocorra a comunicagao de
forma correta € importante seguir alguns passos para nao haver falhas ou
entendimento distorcido, principalmente quando esta ocorre com duas ou mais
pessoas.

A comunicacdo na empresa enfrenta problemas e esta longe da
perfeicdo. Muitas vezes, as mensagens sao transformadas ou alteradas a medida
gue correm do emissor ao receptor. Sendo assim, o receptor recebe algo diferente
daquilo que foi elaborado e encaminhado. Comunicacdo € o processo de
compreender, compartilhar mensagens enviadas e recebidas, no qual as proprias
mensagens sdo o0 modo como se d& seu intercambio; a comunicacdo exerce
influéncia no comportamento das pessoas nela envolvidas, a curto, médio e longo
prazo, no local onde ocorreu ou mesmo a distancia.

Segundo Chiavenato (2004), a comunicagdo € uma atividade
administrativa que possui dois propdésitos essenciais, como: conceder informacgéo e

compreensao necessarias para que pessoas possam se conduzir em suas tarefas;
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propicia atitudes necessarias que promovam a motivacdo a cooperagdo e a
satisfag&o nos cargos.

O atributo mais importante de uma pessoa é a capacidade de se
comunicar com eficiéncia, € conseguir transmitir a mensagem a qualquer pessoa
que seja. A comunicacdo eficiente € essencial, seja em conversas individuais, em
impressos, em e-mails, em apresentacdées para grupos grandes e pequenos e em
qualquer outro modo que se apresente.

Bravin (2012, p.1), coloca que:

Para relacionarmos com outras pessoas precisamos nos comunicar. Mas
apesar de parecer algo simples, a comunicacdo humana é um processo
complexo, haja vista que Varios aspectos técnicos e emocionais estdo
envolvidos nesse processo. Sendo assim temos que desenvolvé-la de forma
correta.

Para Chiavenato (2000, p. 142), “comunicacgéo é a troca de informagdes
entre individuos. Significa tornar comum uma mensagem ou informagao”.

A comunicacdo vai além da mensagem, da recepcao pelo outro e da
capacidade do emissor em criar empatia. Para comunicar € preciso conhecer o
assunto e ter habilidade no modo de expressar, caso contrario deve-se buscar
aprimoramento.

Tanto para Goffman (1999) quanto para outros autores [...], O
comportamento € um conjunto de codigos de sistemas de regras. Existe uma
sintaxe, uma semantica e uma pragmatica do comportamento; 0 comportamento €,
entdo, o fundamento de um sistema geral de comunicacao.

A nova comunicacdo da teoria ao trabalho de campo. O elemento da
comunicacdo € a expressao corporal, a mensagem, o ruido, o telefone, a
correspondéncia, a videoconferéncia, o computador, entre outros. No processo de
comunicacao, o feedback possibilita 0 prosseguimento do fluxo de mensagens.

A comunicacdo organizacional e pessoal ocorre entre diversos publicos:
funcionarios, fornecedores, clientes, comunidade, acionistas entre outros. A
comunicacdo dentro da empresa, para ser clara e precisa, necessita de um
organograma bem planejado para que a mensagem nao chegue distorcida.

Canais verticais como descendentes referem-se & comunicagdo entre o

superior e 0s subordinados, veiculando ordens ou instru¢bes. Canais verticais como
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by

ascendentes referem-se a comunicagado entre o subordinado e o0 supervisor,
veiculando informagbes a respeito do trabalho executado. Canais horizontais
referem-se a dois 6rgdos — como dois departamentos e duas secdes —; ou dois
cargos — dois gerentes no mesmo nivel hierarquico.

Comunicagéo interna esté relacionada a diretoria, aos superiores e aos
funcionarios integrantes da empresa. Comunicacdo externa € a troca de informacdes
entre a empresa, outras organizagdes, grupos e autdnomos. Comunicacao informal
€ a informacao propria dos grupos de amigos da empresa. Comunicacao formal é
veiculada por canais estabelecidos, agéncia, correspondéncias, telefonemas e
outros.

Segundo Chiavenato (2004), um exemplo de comunicac¢éo distorcida é o
boato, que é um tipo de comunicacdo, que se propaga de forma veloz e muitas
vezes nao se sabe que caminho vai tomar. A figura a seguir, viabiliza a forma
propagada da comunicacao.

Conforme o mesmo autor (2004), a comunicacéo ainda pode sofrer outros
tipos de barreiras com a omissao, distorcdo ou sobrecarga.

Conforme o autor, a figura 6 ilustra um tipo de comunicacdo que se

propaga de uma forma veloz.

Figura 6: — Comunicagéo distorcida

O Poder de um boato!

— M

NOS Topos
VAMOS SER
oesproibosd

73

Fonte: Google Blog do Arretadinho — O poder de um boato, 2012
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Pimentel (2012) fala que o grande desafio da comunicacgéo é estabelecer
parametros de melhorem nos relacionamentos, nos entendimentos entre 0s povos e,
principalmente, no autodesenvolvimento das pessoas. E que melhorar todos os dias
€ o principal desafio da comunicacéao.

De acordo com Morais (2012), o processo de comunicagao implica em
modelos e etapas, sendo que nenhuma destas pode ser desprezada. O
desenvolvimento das capacidades de ouvir, avaliar, administrar as emocdes e dar
feedback & um fator determinante no sucesso pessoal e este tem sido o grande
entrava nas relagdes interpessoais.

Comunicacgédo e etiqueta referem-se a atencdo cuidadosa em tudo o que
diz respeito ao proprio profissional e ao outro, a sensibilidade e a responsabilidade,
de cada palavra de cada gesto e postura. A etiqueta empresarial universal € um
conjunto de atitudes adequadas as normas e particularidades de qualquer cultura e
deve estar incorporada ao modo de ser do profissional de forma natural e
espontanea, como 0 objetivo de facilitar a convivéncia e a comunicagdo entre
pessoas no meio empresarial interno e externo. A habilidade em se comunicar pode
ser desenvolvida e depende da soma de detalhes que compdem aquilo que se
passa a chamar-se de “etiqueta empresarial”. A pessoa que transparece ser
agradavel, elegante e educada estimula a troca de informacdes. A etiqueta, ou boas
maneiras, surge como fator diferencial na empresa. Do contato telefénico, da
apresentacao e até o fechamento de um negdcio, o aprendizado e o dominio das
boas maneiras, se revela um ato imprescindivel ao bom relacionamento social.

A comunicacdo empresarial trata das questbes referentes aos diversos
publicos de uma organizacédo. Em seu esforco de comunicacéo, a organizacao pode
utilizar-se de diferentes instrumentos e recursos, além de consultorias e prestadores
de servigos, como profissionais de relacdes publicas e jornalistas.

Para comunicar-se bem nao basta desenvolver apenas a capacidade de
comunicacdo, € necessario aprender a ouvir. O sucesso ou o fracasso na
comunicacdo ndo pode ser atribuido a um dnico fator, pois o processo de
comunicacao intervém no comportamento das pessoas, com preconceitos e tabus. O
sucesso na comunicacdo ndo depende somente da forma como a mensagem &
transmitida, a compreensdo da mesma é o fator fundamental. No processo da

comunicacao deve-se ser objetivo e claro.
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A importancia na comunicacdo envolve o cuidado e a preocupacao dos
interlocutores na transmissao dos dados ou das informacdes em questdo, para que
se obtenha o sucesso no processo desejado. Se a secretaria tem o conhecimento do
procedimento cultural da pessoa a quem escreve e do seu ambiente, mais facil se
tornard compreender a mensagem. E por meio da comunicagdo que se tem
conhecimento do que o dirigente deseja que seja feito; por sua vez, fica inteirado
das informacdes e queixas dos seus colaboradores. A comunicacdo humana
compreende variadas formas, a partir das quais os homens transmitem e recebem
ideias, impressodes e imagens.

O bom relacionamento é essencial para a produtividade e a atmosfera do
trabalho, isso implica no grau da comunicacdo entre chefe e secretaria. Portanto,
espera-se do chefe, em relacdo a secretaria o determinado comportamento como:
respeitar e valorizar o trabalho da profissional, manter informada sobre atividades,
interesses, clientes especiais e estratégias entre outros. E importante que as chefias
se comportem com educacdo e gentileza com todos 0s que integram a empresa
interna e externa, independentemente do papel que ocupam na hierarquia, sejam
eles telefonistas, ascensoristas, boys, pessoal da limpeza, recepcionistas,
segurancas, colaboradores, clientes ou terceirizados.

Ha profissionais que trabalham como se fossem obrigados e
desempenham tarefas com mau humor, irritacdo, ou por um momento de estresse
“‘desconta” no cliente. Com isso, deixam passar oportunidades de fécil
desenvolvimento, com boa vontade, atencéo, cuidado e respeito com relagcdo ao
proximo.

A comunicacdo dentro da empresa contribui para a definicdo e
concretizacdo de metas e objetivos, além de possibilitar a integracdo e equilibrio
entre seus componentes (departamentos, areas etc.).

Torquato (1996) defende a funcao basica da comunicacdo na empresa é
promover consentimento e aceitacdo. Para tanto, é necessaria uma estrutura bem
definida e coordenacédo centralizada. Essa coordenagdo serd responsavel pelas
pesquisas, taticas, estratégias, normas, canais, fluxos e planos de comunicacéao.

A comunicacado é a que proporciona a reunido das partes da organizacéo,
produzindo as condi¢Ges para um trabalho coordenado das estruturas, permitindo,
enfim, que as cupulas empresariais atinjam as metas programadas. Define-se como

um processo dinamico que compreende a existéncia, 0 crescimento, a mudancga e o
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comportamento de toda a organizacao e é determinada pela necessidade, utilidade
e convivéncia, tanto da parte da empresa como da parte dos que nela estao
integrados, direta ou indiretamente.

Moles (1999) diz que a comunicacdo € um aspecto universal da atividade
da empresa, pois tudo que ela produz para 0 meio interno ou externo ao grupo
fechado que ele constitui, esta relacionado a um ato comunicativo, a uma troca de
sinais de um lugar para o outro.

Para alguns autores, a comunicacdo compreende todos 0s meios e
formas de transmisséo de informagdes. Outros definem informag&o como todo sinal,
sigho ou simbolo que pode ser empregado por uma ou Varias pessoas para
modificar o comportamento de uma ou mais pessoas.

Para Redfield (1999), a comunicacdo é o processo de transferir uma
pequena informacdo selecionada (mensagem) de uma fonte de informacdo a um
destinatario. Assim, o campo das comunica¢des envolve um amplo intercambio
humano de fatos e opinibes, e ndo as operacdes telefonicas, radiofénicas e
similares.

Para Berlo (1980), a comunicacdo € sobre tudo um processo de
influéncia. A informagé&o tem como objetivo imediato de aumentar o conhecimento de
gquem a recebe, enquanto a comunicagdo objetiva, essencialmente alterar ou
influenciar comportamentos, resultando, assim, a imagem de comunicacdo como
processo e a informacdo como produto desse processo.

Na organizagdo, os objetivos da comunicagdo sdo os de modificar e
adaptar o comportamento das pessoas as normas tracadas, influenciar atitudes e
preferéncias, carrear todos os atos com vistas a execucdo das metas programadas.
Os objetivos gerais da comunicacdo sdo: produzir maior prazer e satisfacdo no
trabalho e nas relagbes de cada colega de trabalho e cliente; melhor informacé&o
acerca do ambiente de trabalho.

Segundo Minicucci (1984), considera-se ouvir tdo bem quanto falar; ndo
interromper o outro quanto esta falando; ndo ser agressivo; ndo impor as proprias
ideias; compreender as pessoas a partir do angulo de visao delas. O aspecto mais
importante, porém, € sentir 0 que 0s outros pensam e sentem.

A eficicia de uma comunicacdo de ordens e a capacidade persuasiva do

profissional depende de seu conhecimento preciso daquilo que quer comunicar.
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Ha ocasides em que a comunicacao do profissional se reveste de carater
especial: situagbes em que, para atingir seus objetivos, tenha de ser persuasivo. A
persuasdo exige que o profissional preste atencdo ao que a outra pessoa esta
falando, para persuadir, € imprescindivel conhecer o que a outra pensa. A posicao
do profissional dentro da organizacao exige que ele tenha certa dose de habilidade
no relacionamento com os colegas de trabalho, clientes e superiores.

Para Schuler (2004), a comunicacao esta presente em todas as formas de
organizacao conhecidas na natureza, tanto que se pode afirmar que a Unica maneira
de haver organizacgéo é através da comunicacao.

De acordo com Phillips; Champman (2004), por sua vez, afirmam que
comunicacao e organizacao sdo coisas equivalentes.

N&o ha profissional que desconsidere a importancia da comunicacdo. Ha
guem de pouca atencdo e reconhecimento, como outros profissionais que a ela se
dedicam.

Comunicacdo administrativa € um sistema de informacéo estabelecido
para favorecer aqueles que ocupam func¢des administrativas em uma organizacao.
A comunicacdo € um atributo essencial da atividade humana. Dela depende o
entendimento social, familiar e profissional. O éxito da empresa,depende
essencialmente da habilidade dos individuos se comunicarem.

Segundo Prette (2001), na sociedade, a comunicacdo mantém redes de
tracas, que alteram a cultura e, consequentemente, a realidade social.

O autor ainda relata que a comunicacao pode ser classificada em verbal e
ndo verbal, em que a comunicacdo verbal € mais informativa, clara e ldgica,
seguindo entre outros fatores o dominio das normas sociais de seu uso; e a nao
verbal acrescenta mostra e se pdes a verbal, manifesta-se através do
comportamento ndo expresso por palavras, como 0s gestos, as expressodes faciais,

as orientacdes do corpo, entre outras formas.

2.5 COMUNICACAO PROCESSO - PAPEL

7

De acordo com Stoner; Freeman (1994), comunicacdo € 0 processo

através do qual as pessoas tentam compartilhar significados através da transmissao
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de mensagem simbdlicas. A comunicagdo tem sido caracterizada como o “sangue
vital” de uma organizacédo e a falta da comunicagdo, causa o equivalente a uma
doenca cardiovascular.

O profissional enfrenta nos dias atuais um ambiente em que a questao
comunicacao tornou-se cada vez mais complexa.

A aceleracao da tecnologia apressa e complica os meios de comunicacao,
e um ambiente instavel manda sinais que mudam rapidamente, refletindo mudancas
em valores sociais e culturais. “A globalizagdo dos negdécios exige que o0s
profissionais tornem-se conscios no processo de comunicagao e das convencgdes de
varios tipos de cultura” (STONER, FREEMAN ,1994 p.388).

Para Kotter (1994), a comunicacdo € como um processo gue consiste em
“‘um emissor transmitindo uma mensagem, através de um meio, para um receptor
que reage”. Em sua forma mais simples, esse modelo pode ser esquematizado
COMOo emissor, mensagem e receptor.

A principal funcdo da comunicacdo vertical para cima é fornecer
informacBes aos niveis superiores sobre o que esta acontecendo nos niveis mais
baixos. Esse tipo de comunicacao é feita através de relatérios, sugestdes e pedidos
de ajuda ou de decisdes. Os problemas dessa comunicagdo ocorrem quando 0s
administradores ndo dao aos subordinados as informacgdes de que eles necessitam
para realizar suas tarefas eficazmente. Essa falta de comunicacdo é algumas vezes
deliberada, como quando os administrados sonegam informacfes para manter 0s
subordinados dependentes deles. O efeito final da comunicagéo incompleta de cima
para baixo € que os subordinados podem sentir-se confusos, desinformados ou
impotentes, e podem deixar de realizar corretamente suas tarefas. A comunicacao
vertical € aquela que sob e desce a cadeia de comando da organizacao.

De acordo com Stoner; Freeman (1994), a comunicacao lateral e informal,
entre departamentos de uma organizacéo, geralmente seguindo o fluxo do trabalho,
proporcionando um canal direto para a coordenacao e a solu¢cao dos problemas. A
comunicacdo informal ndo sancionada oficialmente € a rede de boatos, ou ainda
informacéo de bastidores. A rede de boatos das organizacdes é formada por varias
linhas de comunicacdo informal que se sobrepdem e se interceptam em varios
pontos, alguns individuos bem informados provavelmente pertencem a mais de uma

rede de informal. A comunicagéo lateral melhora a coordenacédo e a solucdo de
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problemas e aumenta a satisfacdo dos empregados. A comunicacao informal ocorre
fora dos canais formais da organizagéo.

Conforme Davis (1994, p. 398), a rede de boatos “flui pelos bebedouros,
corredores, refeitdrios e em qualquer ocasido em gque as pessoas se encontrem em
grupos”. A rede de boatos, ndo deve ser confundida com informagdes legitimas que
a administracdo procura transmitir oralmente. Rede de boatos, os varios caminhos
através dos quais as comunica¢fes informais atravessam uma organizacao; 0s

quatro tipos sao “linha unica”, “fofoca”, “probabilidade” e a cadeia “do grupo”.

2.6 EFICIENCIA E EFICACIA

O profissional visa alcangar objetivos organizacionais de maneira eficiente
e eficaz. O profissional, precisa saber utilizar os recursos organizacionais no sentido
de obter eficiéncia e eficacia, bem como alto grau de satisfacdo entre as pessoas
que fazem o trabalho e o cliente que o recebe.

A eficiéncia significa fazer as coisas bem corretamente, relacionando-se
com os meios. Um profissional eficiente € aquele cuja unidade de trabalho opera
diariamente com um custo minimo de materiais e de trabalho. A eficiéncia é
necessaria, mas nao é suficiente.

A eficacia relaciona-se com os fins e propésitos. Um bom profissional
eficaz é aquele cuja unidade de trabalho alcancga diariamente as metas e é capaz de
reconhecer e correr com as oportunidades, de aprender e atualizar constantemente
a base de conhecimento. Deve haver eficacia, principalmente, o que significa atingir
objetivos e resultados.

Para Chiavenato (2002), eficiéncia significa atingir objetivos e resultados.
Um trabalho eficaz é aquele que resulta proveitoso e bem-sucedido. Eficiéncia
significa fazer as coisas bem e corretamente. Trabalho eficiente € um trabalho bem-
executado. De acordo com Chiavenato, o quadro 1 mostra a diferenga entre
eficiéncia e eficacia.

Muitas vezes, o profissional é eficiente ao extrair o maximo dos recursos

disponiveis, mas néo é eficaz ao atingir os objetivos esperados.
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De acordo com o autor Chiavenato, no quadro 1 mostra as diferencas

entre eficiéncia e eficacia.

Quadro 1. As diferencas entre eficiéncia e eficacia

Eficiéncia Eficacia
>> Fazer corretamente as coisas >> Fazer as coisas necessarias
>> Preocupar-se com 0S meios >> Preocupar-se com os fins
>> Cumprir 0os regulamentos >> Atingir objetivos e resultados
>> Enfatizar métodos e procedimentos >> Enfatizar objetivos e resultados
>> Treinar e aprender >> Saber e conhecer
>> Saber jogar com arte >> Ganhar
>> Saber batalhar >> Ganhar a guerra
>> Ser pontual no trabalho >> Agregar valor e riqueza a organizacao

Fonte: Chiavenato, 2002

A organizacdo visa estabelecer 0s meios e recursos necessarios para
possibilitar o planejamento e reflete como a organizagao tenta cumprir os planos. A
organizacdo é a funcdo administrativa relacionada com a atribuicdo de tarefas,
agrupamentos de tarefas em equipes ou departamentos e alocacdo dos recursos
necessarios nas equipes e nos departamentos.

A comunicacao pode ocorrer em ambientes abertos, de forma ampla, ou
fechados, de forma restrita. A empresa se caracteriza um ambiente restrito, pois a
comunicacao tem sentido diante de suas proprias e especificas estruturas — formal e
funcional. A comunicacdo empresarial € restrita, em funcdo de seus objetivos,
envolvendo sigilos e segredos profissionais.

De acordo com Lesikar (1994, p. 395), “descreve quatro fatores que
influenciam a eficdcia da comunicagdo nas organizacdes: os canais formais de
comunicacdo, a estrutura de autoridade da organizacdo, a especializacdo do
trabalho, e o que Lesikar chama de ‘propriedade da informagao’.

Propriedade da informacéo é a posse, por parte de certos individuos, de
informagdes e conhecimentos singulares relativos ao seu trabalho.

De acordo com Stoner; Freeman (1994), a eficacia da comunicacao
organizacional € influenciada pelos canais formais de comunicacao e pela estrutura

de autoridade, pela especializacao do trabalho e pela propriedade da informacéo.
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2.7 TECNOLOGIA

O inicio da década de 1990 marca o comeco da terceira etapa do mundo
organizacional. E a era da informacdo, que surge com o impacto provocado pelo
desenvolvimento tecnolégico e com a chamada tecnologia da informacdo. A nova
riqueza passa a ser o conhecimento — o0 recurso mais valioso e importante.

Para Sabino; Rocha (2004), o avanco da tecnologia foi responsavel por
muitas mudancas ocorridas no campo empresarial. Mas o profissional secretario foi
0 componente principal para o novo cenario avangado das organizacoes.

Os novos recursos tecnologicos permitiram aos secretarios concluir suas
tarefas com éxito e rapidez, abrindo, assim, espaco para outras funcoes.

O computador, com seus softwares especificos, facilita a execucdo de
tarefas corrigueiras como digitacdo, formatagcdo, correcdo e impressdo de
documentos. A comunicacédo virtual possibilitou a interligacdo dos setores em rede
nas organizagdes. O scanner, discos e banco de dados facilitaram na organizagao,
no espaco e no tempo, substituindo pastas e arquivos tradicionais, tempo e
localizagdo de documentos e reduzindo o custo de papéis. “A tecnologia € uma
ferramenta para ajudar as pessoas e ndo substitui-las” (DENTON, 2001, p.115).

A videoconferéncia trouxe uma nova imagem as reunides, também com a
finalidade de reduzir custos com viagens, interligando todos os componentes atraves
da tela do computador, independente do local onde estejam, agilizando a tomada de
decisdes. A internet disponibilizou muitas facilidades para o profissional secretério,
como o envio de documentos, acesso a informacdes, compra virtual, planejamento
de viagens, transacfes bancérias e utilizando sistemas online, entre outros.

A informatizacdo e o dominio de suas ferramentas promovem uma
gradativa conquista de espaco profissional na empresa, sendo hoje essencial para
todas as tarefas. Na profissdo secretarial, 0 dominio da tecnologia ocupa um papel
importantissimo para a empregabilidade deste profissional. O computador amplia a
produtividade, a eficiéncia e oferece a possibilidade de novos processos com mais
agilidade, correcao e controle.

O aspecto fundamental da empresa contemporanea € o impacto da alta
tecnologia como uma forga dominante na vida dos profissionais. Com o0s

computadores e com a tecnologia de ponta, o trabalho do profissional e da
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organizagdo ndo sera como antes. A questdo no momento avalia que o trabalho
esta sendo totalmente dominado por coédigos de barras, sistemas autométicos,
correio eletrdnico, telemarketing, web conferéncia.

Segundo Daft (1997), as informacdes € o fluido vital das organizacdes
porque sao elas que alimentam as decisfes sobre 0s aspectos como estrutura,
tecnologia e inovacédo e porque sdo a boia de salvamento para fornecedores e
clientes.

Em boa parte do tempo que passam nha empresa, 0s profissionais
recebem, emitem e trocam variadas informacdes, afinal, comunicacdo é um
processo de transmissao, intercambio de informacdes.

No inicio da era da Tecnologia de Informacdo, o profissional estava
interessado basicamente em armazenamento, processamento e transferéncia de
dados (banco de dados). Hoje, cada vez mais é dada importancia para captar ideias
ou conhecimentos em formas e contextos diferentes. As novas tecnologias facilitam
bastante o uso da informacéo mais complexa pelo profissional.

Em boa parte do tempo que passam nha empresa, 0s profissionais
recebem, emitem e trocam variadas informacdes, afinal, comunicacdo é um

processo de transmissao, intercambio de informacdes.

Figura 7: Exemplos de dois sistemas

Componentes Sistema telefonico Programa de televiséo
Fonte Voz humana Placo e atores
Transmissor Aparelho telefénico Camera, videos e

transmissores

Canal Fio condutor que liga um | Antenas transmissoras e
aparelho ao outro antenas receptoras

Receptor O outro aparelho | Aparelho doméstico de tv
telefénico

Destino Ouvido humano Telespectador

Ruido Estatica, linha cruzada, | Estatica, circuitos
chiados, interferéncias defeituosos, chiados

Fonte: Chiavenato,1999

Daft (1997) considera os impactos da criagdo de novas tecnologias, sobre
o funcionamento das comunicacdes entre os departamentos nas empresas. De

modo geral, cada organizacdo inclui diversos subsistemas (departamentos) que
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desempenham cinco fun¢bes essenciais para o funcionamento da mesma, com
cobertura de fronteiras (interacdo com o ambiente), producdo, manutencao,
adaptacao e administracao.

A eficiencia depende da capacidade de administrar 0S recursos
disponiveis para a comunicacéo da melhor forma. As habilidades de ouvir, de ler, e
de lidar com a linguagem oral e com a escrita. A atitude frente & comunicagéo
também é fundamental para a eficacia. Quando se valoriza o receptor e se conhece
0 assunto a ser tratado, € natural a criacdo de um clima otimista que, provavelmente,
terd uma repercussao positiva.

De acordo com Mosley; Pietri (1998), o essencial para a eficacia na
comunicacdo € reconhecer a importancia estratégica e a necessidade da
comunicacao, essa é a base para o0 empenho em promové-la; promover a retroacao,
checando a compreensdo das mensagens, requisitando e valorizando as
informacdes dos trabalhadores; melhorar a capacidade de ouvir, sendo empético,
paciente, interessado, concentrado e promovendo um ambiente em que o outro se
sita a vontade para falar.

As organizagbes utilizam de alguma forma a tecnologia, da mais
sofisticada ou da mais rudimentar para prestar servicos. A tecnologia representa
todo o conjunto de conhecimentos utilizaveis para alcancar determinados objetivos
da organizacéo.

Segundo a Teoria Neo - estruturalista (1960), a tecnologia que determina
a estrutura e o funcionamento das organiza¢des. As mudancas tecnolédgicas e
culturais tém transformado as formas de comunicagdo na empresa, mas a nova
visdo da comunicacdo empresarial ainda ndo estd consolidada. Convivem no
empresariado pelo menos duas visées: a de que a empresa tem que se humanizar e
prestar contas a sociedade e aos trabalhadores de suas atividades; e outra que
comunica na medida de seu lucro imediato, ou seja, 0 que ndo da lucro imediato ndo
comunica mesmo sendo de interesse de todos. Tecnologia é bom e necesséario,
porém nada substitui o contato humano. “Por mais avangado que seja um aparato
tecnolégico, ele sera limitado na capacidade de interagir com o cliente,
simplesmente pelo fato de que so o profissional pode ter atitudes proativas de forma
eficaz” (ALMEIDA, 2001, p.114). “As pessoas ndao querem se comunicar com um
computador. Desejam falar com uma pessoa responsavel, verdadeira, viva e que ira
ouvi-las e ajuda-las a obter satisfagao” (MICHEISON, 2001, p.114).
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2.8 FILOSOFIA NAS EMPRESAS

Robert (1984) diz que a filosofia de uma empresa € como um conjunto de
principios e forcas diretivos e de atitudes que ajudam a comunicar as metas, 0S
planos e as regras para todos os empregados, e que sao refor¢cados pelo
comportamento, consciente e inconsciente, em todos os niveis da organizacao.

A filosofia de uma empresa tem relacéo direta com a sua cultura. A cultura
de uma empresa implica seus padrdes de comportamento, as ideias centrais

transmitidas por suas agdes e o conjunto de seus valores primordiais.

2.9 SECRETARIA NA ORGANIZACAO

Para Moscovici (2003), em uma situacao de trabalho, compartilhadas por
duas ou mais pessoas, ha atividades predeterminadas a serem executadas, bem
como iteragdes e sentimentos recomendados, tais como: comunicagao, cooperacao,
respeito e amizade. E necessario que em uma empresa haja uma boa comunicagao.
A vida de organizagdo depende diretamente do bom relacionamento dos
funcionarios.

Secretéria, uma profissional que assessora 0 executivo, transmite-lhe
informagbes e executa as tarefas que lhe sdo confiadas. Esta profissional
transformou-se no mundo moderno dos negécios e na era da globalizacdo. A
secretaria executiva € uma profissional importante, que representa o executivo com
eficiéncia e eficacia. Ela deve estar atenta para o efeito rapido de desenvolvimento
tecnolégico.

Segundo Medeiros; Hernandes (1999), embora a comunicagdo seja um
veiculo eficiente de comunicacdo, a secretaria se comunica por outros meios como:
gestos, expressdes corporais e vestuario.

Para Fernandes; Gongalves (2008), todos os sinais além das palavras,
gue se empregam para indicar sentimentos e atitudes — expressoes faciais, gestos

corporais, sons diversos — sédo excelentes meios de comunicacao.
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3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Associacao Sul Catarinense de Engenheiros e Arquitetos — ASCEA é
uma entidade de classe multiprofissional catarinense, da regido de Criciuma/SC, que
reine engenheiros, arquitetos e técnicos dos municipios do Sul de Santa Catarina.

Missao: zelar, orientar, qualificar e valorizar o aprimoramento profissional
dos seus associados por meio de debates, seminarios, reunides, palestras, cursos,
workshops, encontros, dentre outros. Busca cada vez mais ser fiel aos
compromissos assumidos com o0s seus associados, profissionais, estudantes,
empresas e 0rgaos comunitarios.

A ASCEA tem o firme propdésito de aprimorar a valorizacao profissional
por meio de debates, seminarios, reunides, palestras, cursos, workshops, entre
outros, sempre se mantendo fiel aos compromissos assumidos com 0S Seus
associados, profissionais, estudantes, empresas e Orgdos comunitarios. A
Associacdo ainda colabora com a comunidade, seja por meio da indicacdo de
representantes em Conselhos Municipais, Regionais, Estaduais e Nacionais
(Habitacdo, Planejamento e Desenvolvimento).

A associacao € mantida por meio de repasse pelo CREA-SC que esta
sediado em Floriandpolis/SC. Este repasse é encaminhado para o pagamento de
funcionérios, para o financiamento de materiais para escritério, para eventos, para
Cursos, para palestras, para viagens a congressos, para reunides, entre outros, com
o presidente do CREA-SC. A cada trés meses, € realizada uma prestacéo de contas,
gue é protocolada na Inspetoria Regional do CREA-SC, Cricima e encaminhada a
sede do CREA-SC, para, assim, serem avaliados os gastos realizados e os feitos em
cada més da ASCEA. Nesta prestacdo de contas, especificam-se 0S novos
cadastramentos de associados, gastos com eventos, viagens, datas em que foram
realizadas as reunides da ASCEA e atas das reunides.

A ASCEA promove palestras, seminarios, cursos e eventos sociais para
seus associados, visando a aproxima-los e promover a qualificacdo da atividade
profissional e a interacdo profissional e social. Os profissionais associados da
ASCEA contam com a estrutura e 0S servicos no seu aprimoramento técnico-

profissional, tais como:
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a) Descontos em cursos, palestras, workshops, seminarios, simpdsios e
congressos nacionais e internacionais organizados pela ASCEA e suas entidades

parceiras;
b) Divulgacéo e publicacéo de artigos técnicos;

c) Indicacdo de profissionais associados por especialidade e regido de
atuacdo em atendimento a solicitacdo de demanda por entidades publicas e

privadas.

d) Quando o profissional esté iniciando a carreira e entra na associacao,

ele troca informacgfes essenciais com 0s demais.

e) E realizada uma prestacdo de contas para o CREA-SC, e durante o
ano sao feitas quatro prestacdes. Ao final do ano, é entregue essa relacao e, junto, o

gue sobra do repasse.

f) Quando o profissional realiza o0 ART no sistema e indica a ASCEA, a

associacao recebe do CREA-SC 14% de verba para eventos, entre outros.

A ASCEA, entidade fundada em 6 de outubro de 1957, reunia
engenheiros, arquitetos dos municipios da AMUREL e da AMESC. Até 1981, a
ASCEA fazia uma rotatividade pela diretoria entre Tubarédo e Cricidma e, devido ao
crescente numero de profissionais, ja havia a necessidade de atender a realidade e
interesses de cada regido. Assim, em 16 de dezembro de 1981, surgiu a ASCEA,
gue teve a sede em Criciima, e a Associacdo Regional de Engenheiros e Arquitetos
- AREA, com sede em Tubardo. A ASCEA, atualmente, relembra verdadeiras
personalidades da &area de engenharia, arquitetura e agronomia, cujos feitos e
participacbes tanto contribuiram para fazer dela o que ela é e ndo somente
representa, mas, certamente, continuara representando a partir dos anos e décadas,

contabilizando frutos ao longo do tempo e de suas acbes e atividades.



Figura 8: Os Presidentes da ASCEA
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Victor Decquech (57/59)

Lirio Barigo (59/60) (In Memoriam)
Lelland Goncalves
Memoriam)

Benjamin Mario Baptista (61/62)

Manoel Martins (63/64)

Luiz Carlos de Oliveira (66/67)
Hélio Costa (67/71) (In Memoriam)
Jaime Linhares Filho (71/72)

Rubens Doner da Silveira (74/75)
Ricardo Vilella (75/76) (In Memoriam)
Vanderlei Millioli (77/78)

Djalma Poty Sartori (78/79)

Décio Gomes Goes (80/81)

Jaime Pusch (81/82)

(60/61) (In

José ljair Conti (62/63) (In Memoriam)

Newton Barata (73/74) (In Memoriam)

Cid Zandoménego (83/84)

Ari Nardino Praesler (85/86)
Eduardo Vicente Tasca (87/88)
Denise P. Comandoli (89/90)
Altanir Machado (93/94)

Ziocélito José Bardini (95/96)
Sérgio Augusto Becke (97/98)
Eduardo Vicente Tasca (99/00)
Raulino Debiasi (1/2)

Eduardo Vicente Tasca (3/4)
Sérgio A Becke (5/6)

Stela Maris Rupenthal (7/8)
Marcelo R. Granato Cunha (9/10)
Michel Pacheco Foggiatto (11/12)
Ewaldo Egan Zechner (13/14)

Fonte: Acervo da ASCEA (2014)

Conforme a figura 9, as informagbes citadas a cima encontra-se no

website da associacao, contendo diversas informacdes como: institucional, servicos,

destaques, eventos, divulgacfes, associa-se e fale conosco.
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Figura 9: Website ASCEA

" Home  Institucional  Servicos  Destaques  Eventos  Divulgacbes  Associese  Fale Conosco

/r/ ///////} e Convénios

LAssocie

Confira porque Le Associarna ASCEA
Wl =

UPTIME

COMUNICAGAO M INGLES

CURSO DE INGLES EM 12 MESES

ASSOCIE-SE
fira porque se associar na ASCEA Patrocinadores
TFECQFERTE

O que é a ASCEA?

A ASCEA é uma entidade de classe que tem o firme propdsito de aprimorar a valorizag&o profissional por meio COLOMBORETROTERRA
de debates, seminérios, reunides, palestras, cursos, workshops, entre outros, sempre mantendo-se fiel aos Enganhora o
compromissos assumidos acs seus associados, profissionais, estudantes, empresas e érgdos comunitarios. Toanplenagem
(48) 3438 6666
A ASCEA ainda colabora com a comunidade, seja por meio da indicacdo de representantes em Conselhos
Municipais, Regionais, Estaduais e Nacionais (Habitac&o, Planejamento, Desenvolvimento, etc..). Www.colomboretrotenatomaby

Fonte: http://ascea.com.br (2014)

Conforme a figura 10, a ART é a maneira que o profissional informa ao
CREA-SC a conclusdo da obra e/ou servico ou o distrato/rescisdo do contrato,
anotada em ART. Quem Pode solicitar o documento , sdo os profissionais
devidamente habilitados com registro ou visto no CREA-SC.

A ART pode ser protocolada nas Unidades de Atendimento do CREA/SC
ou encaminhada a documentacgéao através dos Correios. Os documentos necessarios
para preencher o requerimento de baixa de ART, também disponivel nos postos de
atendimento do CREA-SC. Através do sistema CREANET é possivel proceder
eletronicamente a baixa por conclusdo, sendo que a baixa por distrato podera ser
preenchida e impressa para entrega no Atendimento.

A ART, é isenta de taxa, e 0 prazo é no ato da solicitacdo, quando
realizado nas Unidades de Atendimento, ou através do Creanet Profissional.


http://ascea.com.br/
http://www.crea-sc.org.br/portal/arquivosSGC/Requerimento%20de%20Baixa%20de%20ART%201.pdf

Figura 10: Anotacdo de Responsabilidade Técnica - ART

¢)|CREA-SC
Conselho Reglonal de Engenharia

e Agronomia de Santa Catarina

A.R.T. Anotagdo de Responsabilidade Técnica

= futenticidade

ART N° 46879860

ART autenticacs sletronicaments via

17042015 n0d . add, 07A—aa

CREAES
= Contratado
EWMGEMHEIRO CIVIL 049316-3 Empress Executara:
DENIS ASSIS DA SILVA
RUA SA0D JOAD BATISTA 229 CRICILUMA
UNIVERSITARIO 33805-365 sC Fone: Fa
Fone: Fam: —— CPF 004,944 . 079-99  Naormal
denizassis@yahoo . com.br
= Contratante
Sociedade Recreativa Unido Operaria S32dE0050001 65
Rua Sampaio Corteia 222
Santa Barbara CRICIUMA SC
SE500-000 QL0E0990
= Resumo do Contrato
Viztoria e Laudo téchnico de um sistema de iluminacio de emergencia.
Inicio em :17.-04.-2013 Tarmino em 1705 2013 Honordrios: RE4S0-00 “Walor Obra/Servigo: RE4SH-00
= Identificagdo da Obra/Servigo
Sociedade Recreativa Unido Operaria S324E0050001E5
Rua Sampaio Correla 222
Santa Barbara CRICIUMA =
SE500-000 SOE0I90
= Assinaturas
CRICIUHA DENIS ASSIS DA SILUA Socisdade Recrsativa Unife Operdeia

SE24S 005000165

Este documento anota perante o CREA-SC, para efeitos legais, o contrate escrito ou werbal realzado entre azs partes (Lei 6.4968/777)

— Participagio Técnica

Reservado ao Responsavel Técnico

Individual

— Entiddade de Classe

ASCER

— Regularizag&o,

ART: 46837986-8

— Alividades
Objetos Classificagio Quantidade Unidade
15 #HE Giliog 1-00 1%
29 HE Gllos 1-00 45

= Dezcrigio Complementar

Este documento 36 terd & Publica se estiver devidamente cadastrado & guitado junto a0 CREA-SC . Para aferir wwwasicrea-sc.org br
Este docunento foi autenticado eletronicanente, estando sujeito a verificacies
conforne resolucdo 1825/09 CONFEA e denais lepislacies aplicawveis,

As assinaturas deven ser a proprio punho, originais e preferencialmnente con caneta azul.
Acessibilidade: Declaro a aplicakilidade das regras de acessibilidade previstas nas normas téchnicas da
ABMT, na legislagio especifica e no Decreto n. 5.296/200d4 . az atividades profisszionaisz acima relacionadas.

Fonte: Acervo do CREA (2014)
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3.1 AMBIENTE DE TRABALHO

A ASCEA situa-se na Sala das Associagbes, na Inspetoria Regional de
Criciima do CREA-SC, Rua Thomé de Souza, 829 - Bairro Michel - Criciima /SC

Fone: (48) 3433-0953 E-mail: asceacricumasecretaria@gmail.com.

Figura 11: Inspetoria Regional de Cricidma do CREA-SC

.

réw
ﬁ’ ﬁ::.uu
ﬁmmt;mm?

Fonte: Acervo da ASCEA, 2014

A seguir, apresentam-se as atividades desenvolvidas nesta empresa:

a) Arquivamento (Documentos antigos e atuais, como convénios,
protocolos, correspondéncias, notas fiscais, recibos, entre outros);

b) Atendimento ao publico interno e externo;

C) Auxilio em eventos (Promover, acompanhar e participar);

d) Compras de materiais;

e) Atualizacdo da agenda;

f) Elaboracédo de documentos;

9) Divulgacéo de eventos como: palestras, seminarios, cursos, reunides;

h) Cadastro de associados.


mailto:asceacricumasecretaria@gmail.com
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4 METODOLOGIA

O capitulo apresentara os procedimentos metodoldgicos os quais foram
utilizados na pesquisa desse projeto. O estudo da pesquisa a ser feita, € com dados
coletados e embasados na realidade da ASCEA.

Este projeto tem como objetivo, melhorar o atendimento nas informacdes
passadas aos associados da ASCEA.

“‘Método, um conjunto de etapas, ordenadamente dispostas, a serem
vencidas na investigacdo da verdade, no estudo de uma ciéncia ou para alcancar
determinado fim”. (GALLIANO, 1979, p. 6).

“O método cientifico quer descobrir a realidade dos fatos e esses ao
serem descobertos devem, por sua vez, guiar o uso do método. Entretanto, como ja
foi dito, o método é apenas um meio de acesso; sO a inteligéncia e a reflexao
descobrem o que os fatos e os fendbmenos realmente sao”. (CERVO, 2002, p. 25).

De acordo com Appolinério (2012), representa o planejamento, com certo
grau de detalhamento, daquilo que se pretende realizar. Trata-se do plano ou do
esquema que o pesquisador pretende utilizar em seu trabalho.

4.1 NATUREZA BASICA

Pode constituir-se em um trabalho cientifico original ou em um resumo de
assunto. Por trabalho cientifico original entende-se uma pesquisa realizada pela
primeira vez, que venha a contribuir com novas conquistas e descobertas para a
evolucdo do conhecimento cientifico.

“‘Naturalmente, esse tipo de pesquisa € desenvolvido por cientistas e
especialistas em determinada area de estudo. A diferenca entre trabalho cientifico
original e resumo de assunto, portanto, ndo se fundamenta nos métodos adotados,
mas nas finalidades da pesquisa”. (ANDRADE, 2010, p.111).
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4.2 ABORDAGEM QUALITATIVA

Para Creswell (2007, p. 35), “a técnica qualitativa € aquela que o
investigador sempre faz alegacbes de conhecimento com base principalmente ou
perspectivas construtivas”.

Para Wolcott (1994), a qualitativa é fundamentalmente interpretativa. 1sso
significa que o pesquisador faz uma interpretagéo dos dados.

4.3 ABORDAGEM QUANTITATIVA

Para Pinheiro (2010), a pesquisa qualitativa é a escolha da abordagem de
qualificacdo da coleta de informacdes, do tratamento dos dados e do uso estatistico
nas analises.

Considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em

nameros opinides e informacgdes, para classifica-la e analisa-las.

4.4 PESQUISA DESCRITIVA

Tém como objetivo primordial a descricAo das caracteristicas de
determinada populacao ou fendmeno ou, entéo, o estabelecimento de relacdes entre
variaveis.

“Sao inumeros os estudos que podem ser classificados sob este titulo e
uma de suas caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de técnicas
padronizadas de coleta de dados, tais como o0 questionario e a observacgao
sistematica. Os fatos sdo observados, registrados, analisados, classificados e
interpretados, sem que o pesquisador interfira neles. O fendmeno do mundo fisico e
humano sao estudados, mas ndo manipulados pelo pesquisador”. (ANDRADE, 2010,
p.112).
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Segundo Almeida (2011, p. 31), “pesquisa de natureza descritiva tem
como finalidade de descrever o objeto de estudo, as suas caracteristicas e 0s
problemas relacionados, apresentando com a maxima exatidao possivel os fatos e

fenbmenos”.

4.5 PESQUISA BIBLIOGRAFICA

“E desenvolvida a partr de material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos. A principal vantagem desta pesquisa,
reside no fato de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de fenémenos,
vasto e amplo do que aquela que poderia pesquisar diariamente”. (GIL, 1996, p.50)

De acordo com Oliveira (1999), a pesquisa bibliografica tem por finalidade
conhecer as diferentes formas de contribuicdo cientifica que se realizaram sobre

determinado assunto o fendbmeno.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

A associacdo, até no fechamento da analise de dados, obtinha 631
associados pela ASCEA.

A é&rea de atuacado, dos profissionais associados que colaboraram nesta
pesquisa € de: Engenheiro Civil, Engenheiro Agronomo, Engenheiro Eletricista,
Engenheiro Ambiental, Engenheiro Agrimensor, Engenheiro de Minas, Engenheiro
Controle e Automacgéo, Engenheiro de Automacéo Industrial, Arquiteto e Urbanista e
Técnico em Edificages.

A pesquisa foi realizada através do encaminhamento de e-mails para os
associados. O cadastro era anexado e encaminhado por e-mail. O associado
preenchia, anexava e retornava pelo mesmo.

Durante o processo do recebimento, obteve-se baixa quantidade de
retorno. Nesse retorno, o percentual mais elevado deu-se pelo profissional da
Engenharia Civil, o percentual menos elevado deu-se pelos profissionais da
Engenharia Controle e Automacao e Engenharia de Automagéao Industrial.

Nas tabelas abaixo do 1 ao 10, apresentam as especificidades dos

profissionais associados que colaboraram.

Gréfico 1 — Engenheiro Civil

Projetos de Instalagdes Hidraulicas Prediais, ...

Loteamentos

Fundacoes
Materiais de Construgdo

Planejamento Civil

Edificios Residénciais

Tecnologias Aplicadas na Educagdo

Or¢camentos

Laudos Técnicos

Prevencdo Contra Incéndio

Projeto Civil

Avaliagdo e Pericia

o
Q
N

L0 4,0 6,0 8,0 10,0 12,0 14,0 16,0
Porcentagem




Grafico 2 — Engenheiro Ambiental
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Gréfico 3 — Engenheiro Eletricista
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Gréfico 4 — Engenheiro Mecéanico
Gestdo da Qualidade e Produtividade
Implementos Rodovidrios
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Grafico 5 — Engenheiro Controle e Automacao
1
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Grafico 6 — Engenheiro de Automacao Industrial
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Gréfico 7 — Engenheiro de Agronomo
Projeto Agronomeo
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Grafico 8 — Engenheiro de Minas
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Gréfico 9 — Técnico em Edificagcbes
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Grafico 10 — Arquiteto e Urbanista
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A tabela 1, demostra os resultados dos percentuais atingidos.

Observa-se que a maioria dos associados situa-se na cidade de Criciima,

correspondendo a (76,6%, n = 36), predominantemente trabalhando em empresa,

correspondendo a (51,1%; n = 24) e a modalidade de trabalho de engenheiro civil é

a mais frequente (55,3%; n = 26).

Tabela 1. Caracteristicas gerais da amostra

Variavel n (%)
Cidades
Cricima 36 (76,6)
Cocal do Sul 3(6,4)
Icara 2 (4,3)
Outras 6 (12,8)
Total 47(100.1)
Tipos de Trabalho
Autdbnomo 23 (48,9)
Empresa 24 (51,1)
Total 47 (100,0)
Modalidades de Trabalho
Engenheiro Civil 26 (55,3)
Engenheiro Mecanico 6 (12,8)
Engenheiro Eletricista 4 (8,5)
Engenheiro Ambiental 4 (8,5)
Arquiteto 2(4,3)
Técnico em Edificagbes 1(2,1)
Engenheiro de Minas 1(2,1)
Engenheiro Agronomo 1(2,1)
Engenheiro Automacao Industrial 1(2,1)
Engenheiro de Controle e 1(2,1)
Automacao
Total 47(99.9)

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

Como constou, a modalidade profissional
frequente, e a atuagdo especifica em incomum

avaliacéo e pericia.

de engenheiro civil, é a mais

entre esses profissionais € a
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6 CONCLUSAO

A coleta de dados foi realizada para obter informacdes mais precisas,
como a especificidade do profissional associado. Porém, do numero levantado de

associados, obteve baixa quantidade na colaboracao da resposta desse processo.

Foi realizada uma repaginada no cadastro, para obter informacdes mais
concisas e obter o dado essencial para essa pesquisa. Essa atualizac&o iniciou-se

em 21 de maio e encerrou-se em 1 de setembro.

Durante o processo do recebimento, obteve-se baixa quantidade de
retorno. Nesse retorno, o percentual mais elevado deu-se pelo profissional da
Engenharia Civil, o percentual menos elevado deu-se pelos profissionais da

Engenharia Controle e Automacéo e Engenharia de Automacao Industrial.

Conclui-se que, mesmo com o baixo resultado da coleta, ja se pode notar
a melhoria e a importancia que esse beneficio proporcionou, causando seguranca

ao prestador de servico e ao cliente solicitador, na informacéo dos dados desejados.

O cadastro modificado ainda permanece, para assim, prosseguir com 0s

novos associados.

Este projeto tem como objetivo, o beneficio e a importancia na melhoria

da informacéao, verificando a especificidade dos associados.

Conhecer o publico-alvo e criar lealdade é um grande beneficio. Mas, a

importancia do banco de dados faz com que seja essencial para a Associagao.
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ANEXO A — Ficha de Cadastro

7
ASCEA -
> _/——"J
%OO% - &
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u CATARINENSE DE ENGENHE\RQS?‘P\
Criciima, de de 20

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo
cadastral

Cidade:

Trabalho: Autdbnomo () Empresa ()

Modalidade:

Area de especificagao:

Conforme o0 anexo A, esse foi o cadastro realizado na pesquisa da coleta
de dados, o qual permanece, no ato do cadastramento para associar-se a ASCEA.

Esse cadastro teve e tem como objetivo, obter a informacdo da area de
especificacdo do profissional. Esta informacdo € de suma importancia, quando um
cliente ou um associado solicita um profissional de area especifica que preste

servigo para determinada especificacao.



ANEXO — Cadastros realizados

Modalidade Engenheiro Civil

ASCEA 9~
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Sy, e
L CamRivense b ENGENHE\“OSe

Criciima, 29 de maio de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao
cadastral

Cidade: Treviso
Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ()

Modalidade: Engenheiro Civil

Area de especificagao:

- Projeto Estrutural

- Fiscalizacio de Obras

ASCEA 9 °
. _/__i
‘&%mo /—\ r @6”

Sy, e
L Camarinense o Et\xsEN\*\E‘“oSE

Criciima, 13 de agosto de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Criciuma

Trabalho: Auténomo () Empresa (X)
Modalidade: Engenheira Civil

Area de especificagéo:

- Avaliacao e Pericia

- Auditoria
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Cricilima, 11 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Criciuma

Trabalhos: Autdnomo () Empresa (X)
Modalidade: Engenheiro Civil

Area de especificagao:

- Prevencgéo Contra Incéndio

- Projetos Hidrossanitarios
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CATARINENsE D ENGENHER®®

Cricima, 13 de Maio de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizagao

cadastral
Cidade: Criciima
Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ( )

Modalidade: Engenheiro Civil

Area de especificagao:

- Projeto Civil - Avaliacédo e Pericia
- Projetos Complementares

- Prevencéo Contra Incéndio
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Sy, (A
* Camrivens p enceNHERS®

Criciima, 4 de julho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral
Cidade: Criciima
Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ()

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificacgéo:
- Projeto Civil - Projeto Hidrossanitario

- Projeto Estrutural - Laudos Técnicos

Sy, < e
* Camrivens p encENHER®

Criciima, 3 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo
cadastral.

Cidade: Criciima
Trabalho: Autdnomo ( ) Empresa (X)

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificacgéo:
- Edificios Residenciais - loteamentos

- Projeto Civil - Execugéo
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Cricima, 10 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizagdo

cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho : Autdnomo (X) Empresa ()

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificagao:

- Auditoria - Avaliac&o e Pericia
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Cricilima, 29 de maio de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao

cadastral

Cidade: Icara
Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ()

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificagao:

- Projeto Estrutural

o
Sy, < e
* Camrvense o eNGENHER®

Criciima, 14 de Agosto de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacédo

cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho: Autdnomo ( ) Empresa (X)

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificagéo:
- Prevencéo Contra Incéndio

- Projetos Hidrossanitarios

ASCEA 9 °
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* Camrivense p enGENHERS

Criciima, 14 de agosto de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ( )

Modalidade: Engenheira Civil

Area de especificacéo:

- Prevencéo Contra Incéndio
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Cricilma, 19 de agosto de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizagdo

cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autbnomo (x) Empresa (x)
Modalidade: Engenheiro Civil

Area de especificagao:

- Construcao Civil

- Fiscalizac&o de Obras

WOSM st
CATARINENSE pE ENGENHER®

Criciima, 9 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ( )

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificagao:

- Docente de Faculdade
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Criciima, 6 de Junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacédo

cadastral

Cidade: Criciuma

Trabalho: Auténomo () Empresa (X)
Modalidade: Engenheiro Civil

Area de especificagéo:

- Fiscalizacdo de Obras

- Projeto Estrutural
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Floriano6polis, 13 de agosto de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacédo

cadastral

Cidade: Florianopolis

Trabalho: Autdnomo ( ) Empresa (X)
Modalidade: Engenheira Civil

Area de especificagao:

- Materiais de Construcao

- Tecnologia das Construcdes
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Criciima, 3 de Junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao

cadastral

Cidade: Siderépolis
Trabalho: Autdnomo () Empresa (X)

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificagéo::

- Tecnologias Aplicadas na Educagéo
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Cricima, 7 de agosto de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao

cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ( )

Modalidade: Engenheira Civil
Area de especificagao:
- Projeto Civil - Orcamentos

- Fiscalizacdo de Obras
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Criciima, 13 de agosto de 2014.

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao

cadastral
Cidade: Cricilma
Trabalho: Autdénomo ( ) Empresa (X)

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificagao:
- Execugéo - Fiscaliza¢é@o de Obras

- Avaliacéo e Pericias
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Criciima, 3 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral
Cidade: Criciima
Trabalho: Autdnomo ( ) Empresa (X)

Modalidade: Engenheiro Civil

Area de especificacéo:
- Gestao da Qualidade e Produtividade

- Avaliacao e Pericia

64




ASCEA 9 °

P _/_——_J o
%“40 /\ 0\‘\4\

Sy, e
CATARINENSE DE ENGENHERT®

Cricima, 3 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizagao

cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ()
Modalidade: Engenheiro Civil

Area de especificagao:

- Planejamento Civil

- Gerenciamento de Sistemas de Producao
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Cricima, 14 de agosto de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao
cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho: Auténomo ( ) Empresa (x)

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificagao:

- Projeto Civil - Projeto Estrutural
- Avaliacéo e Pericia

- Fiscalizacdo de Obras
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Criciima, 3 de Junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacédo

cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ()

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificagéo:
- Orgamentos - Execugéo

- Avaliacao e Pericia
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Criciima, 19 de agosto de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao
cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho: Auténomo ( ) Empresa (X)

Modalidade: Engenheiro Civil
Area de especificagao:

- Avaliacéo e Pericia
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Criciima, 3 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formuladrio a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autdnomo () Empresa (X)
Modalidade: Engenheiro Civil

Area de especificagao:

- Laudos Técnicos

- Projeto Civil
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Criciima, 3 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Nova Veneza

Trabalho: Auténomo () Empresa (X)
Modalidade: Engenheiro Civil

Area de especificagéo:

- Projeto Estrutural

- Fundacdes
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Arquiteto e Urbanista
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Cricima, 4 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao

cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ()
Modalidade: Arquiteto

Area de especificagao:

- Planejamento Arquitetdnico
- Mobilidade Urbana
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Cricilma, 4 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao

cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ()
Modalidade: Arquiteto

Area de especificagao:

- Planejamento Arquiteténico

- Fiscalizacao de Obras - Orgcamento

67




Engenheiro Agronomo

ASCEA 9 °

% —_—— &
U, g R

0,
Sy, oel
CATARINENSE pE ENGENHER®

Criciima, 7 de julho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento do

formulario a seguir de atualizacdo cadastral

Cidade: Criciuma
Trabalho: Auténomo ( ) Empresa (X)

Modalidade: Engenheiro Agrbnomo
Area de especificagao:

— Recuperacéo de Areas Degradadas
- Tratamento de Residuos Solidos
Domiciliares e Limpeza Publica

- Projeto Agrénomo
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Engenheiro de Minas
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Criciima, 29 de maio de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento do

formulério a seguir de atualizagdo cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ()
Modalidade: Engenheiro Minas
Area de especificagao:

- Tratamento de minérios

- Lavra de minas




Engenheiro Eletricista
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Cricima, 3 de Junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao

cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autdnomo ( ) Empresa (X)
Modalidade: Engenheiro Eletricista
Area de especificagao:

- Telecomunicagtes

- Proietns Flétricnos Residencial e Industrial
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Cricima, 3 de Junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao

cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autdnomo (X) Empresa (X)
Modalidade: Engenheiro Eletricista
Area de especificagao:

- Projetos Elétricos Residencial e Industrial

- Automacdo Industrial, Comercial e

Residencial
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Criciima, 21 de Julho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Cocal do Sul
Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ( )

Modalidade: Engenheiro Eletricista
Area de especificacgéo:
- Sistema de Distribuicdo de Energia Elétrica




Engenheiro de Automacéo Industrial
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Criciima, 3 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Criciima

Trabalho: Autdnomo ( ) Empresa (x)
Modalidade: Engenheiro de Automacao
Industrial

Area de especificagao:

- Automacéo Industrial
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Engenheiro de Controle e Automagao
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Criciima, 3 de junho de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacédo

cadastral

Cidade: Criciuma

Trabalho: Autdbnomo () Empresa (X)
Modalidade: Engenheiro de Controle e
Automacéo

Area de especificagéo:

- Engenharia de Petréleo




Engenheiro Ambiental
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Cricilima, 23 de Maio de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacao

cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho: Auténomo () Empresa (X)

Modalidade: Engenheira Ambiental

Area de especificagéo::

- Licenciamentos Ambientais - ISSO 14001
- Estudo Ambiental Simplificado

- Auditoria Ambiental e Pericia Ambiental

- Plano de Gerenciamento de Residuos

Sélidos
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Criciima, 29 de maio de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Morro da Fumaca
Trabalho: Autdnomo (X) Empresa ( )

Modalidade: Engenheira Ambiental
Area de especificagao:

- Fitorremediagéo

- Energias Renovaveis

- Gestao Energética
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Criciima, 29 de maio de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho: Autdbnomo () Empresa (X)

Modalidade: Engenheira Ambiental
Area de especificagao:

- Licenciamentos Ambientais

- Educacédo ambiental

- Plano de Gerenciamento de Residuos

- Auditoria Ambiental e Pericia Ambiental

Técnico em Edificacbes
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Cricima, 20 de maio de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacédo

cadastral

Cidade: Cricidma
Trabalho: Autbnomo (X) Empresa ( )

Modalidade: Técnico em Edificacdes
Area de especificagao:
- Projeto Edificagbes - Regularizacao

- Orcamento - Fiscalizacao de Obras
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Cricilima, 29 de maio de 2014

A ASCEA, solicita o preenchimento
do formulario a seguir de atualizacdo

cadastral

Cidade: Criciima
Trabalho: Autdnomo () Empresa (X)

Modalidade: Engenheiro Ambiental

Area de especificagao:

- Processos Erosivos - Geoprocessamento

- Servi¢cos Ecossostemicos

- Recuperacdo de Areas Degradadas e

Contaminadas
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