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1 INTRODUCAO

Este trabalho foi feito para mostrar que uma imagem e postura
profissional correta e adequada para uma organizacdao € importante, pois busca a
confianca e satisfacdo garantida do cliente e futuramente a formacéo profissional
com sucesso. No mundo que vivemos que é tado disputado uma vaga profissional, a
aparéncia fica em primeiro lugar, pois o interlocutor nos seus primeiros 15 segundos
faz sua analise contra a pessoa, independente se o conteldo é bom ou ndo, o pré-
julgamento é que permanece e pode ser a diferenca entre abrir ou fechar uma porta
para a sua carreira profissional.

Algumas empresas selecionam seus candidatos através de curriculo e
logo na entrevista elimina-o pelo simples fato de ndo estd com uma vestimenta,
aparéncia, maneiras e bons comportamentos que é adequado para a ocasido, neste
caso o0 candidato deixou a desejar sua aparéncia e passou uma imagem negativa
para a organizacao que de imediato o eliminou.

Em uma organizagdo é fundamental a presenca das pessoas, pois estas
sao considerada como sendo um diferencial para o0 mercado empresarial, para isso é
importante o funcionario possuir boas maneiras e uma vestimenta adequada para o
ambiente de trabalho, que vem acompanhada de uma boa educacdo que
aprendemos quando crianga como: respeitar aos demais, ouvir a orientacéo, se
comportar ao publico, cumprir compromissos, tudo isso, sera empregado na vida
profissional e posteriormente na construcdo de uma carreira com sucesso.

Atualmente o mercado de trabalho estd muito competitivo, hd uma
necessidade de reforcar os comportamentos e necessidade dos colaboradores é por
isso que é bom ter uma boa imagem profissional onde reflete diretamente com o
bom profissionalismo e transmite confianca para os clientes que busca
gradativamente produtos e servi¢os de qualidade.

O profissional que tem esse poder de conhecer como é importante ter
uma imagem e postura profissional tem mais chances de garantir sua carreira com
sucesso.

A postura profissional esta relacionada em dois conceitos basicos: A
dualidade é a propria imagem construida no processo que encontramos através de
resultado cumulativo de interagcbes como: comportamentos, habitos, posturas, ética,

conhecimentos, habilidades e competéncias.



A credibilidade € uma imagem pessoal e profissional adequada, passando
confianca e seguranca para o cliente.

Alguns descuidos levam as situacfes constrangedoras, as vezes nao
éticas, por desconhecimento de regras basicas, comprometendo a imagem pessoal,
profissional e da organizagao.

A ICASE por fazer parte de um cenario competitivo, ela preocupa-se com
a propria imagem e a dos funcionarios, tendo ainda a preocupacao como ela é vista
pelos seus concorrentes. Enfim, a aparéncia em geral prevalece 0 que a empresa
tem de melhor no seu atendimento pessoal.

A formacdo de uma imagem e postura profissional € indispensavel para
nosso sucesso profissional, ela é constituida por comportamentos, habitos, posturas
éticas, competéncias, habilidades e conhecimentos, um profissional deve comunicar
eficiéncia e gentileza com uma imagem agradavel passando seguranca e confianca
ao cliente, sempre é melhor chamar atencédo pela elegancia porque a ousadia ou
irreveréncia, sdo incompativeis com o ambiente de trabalho.

E importante que o comportamento seja 0 melhor possivel, através dele
gue adquirimos valores pessoais e profissionais que ajudam alcancar 0 N0SSO
sucesso, portanto os primeiros contatos com uma pessoa € importante para sua
imagem pessoal e profissional, vistos através de como esta vestido, postura corporal
e 0 modo como interagi com as pessoas, Se as pessoas gostarem de se relacionar
com vocé, suas chances de se defrontar com boas oportunidade profissionais,
pessoais, esportivas, académicas ou de qualquer tipo aumentam geometricamente,
e ainda, vao gostar de fazer negécios com voceé.

Em qualquer meio seja ele comercial ou social, transmitimos nossa
imagem fisica e intelectual, nossa imagem € o primeiro elo na cadeia de negocios,
por isso, temos que passar uma boa impresséo de primeira porque nunca vamos ter
a segunda impressao, pois € a primeira boa impressdo que fica na mente das
pessoas, portanto um pequeno detalhe que € se vestir bem, muitas vezes fazem a
grande diferenca.

A imagem e postura profissional tem como objetivo ter a satisfacdo geral
de uma organizacao, tanto no ambiente interno como no ambiente externo, para isso
adquirimos alguns beneficios e excluimos os maleficios com a visdo de atingir o
sucesso desejado, adequado perante a todos (clientes e funcionarios) e continuar

crescendo no mercado atual.
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O objetivo geral desse estudo foi mostrar a importancia de uma boa
imagem pessoal e postura profissional dentro de uma organizacdo. Ja os objetivos
especificos foram verificar quais as impressées que uma imagem profissional pode
transmitir em diferentes momentos; identificar atitudes que devem ser mantidas para
ter um imagem e postura adequada e melhorar uma imagem e postura profissional
adequada para satisfazer ndo so o cliente externo como também o cliente interno.

Este trabalho tem carater descritivo com o intuito de melhorar o marketing
pessoal da Clinica ICASE em busca de satisfazer expectativas dos clientes internos
e externos.

A forma de abordagem desta pesquisa foi a forma quantitativa, usando
guestionarios com perguntas objetivas. O local da pesquisa foi na Clinica ICASE no
ano de 2014 e a amostra foi feita com os 44 colaboradores.

Para essa pesquisa foram coletados dados primarios adquiridos através
de questionérios com o objetivo de obter informacdes necessarias para a construcao
de uma imagem e postura profissional adequada. Neste estudo foram apresentados
0s resultados com a coleta de dados, através de graficos com as informacgbes

obtidas utilizando o Microsoft Excel como tabulagéo dos dados.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

2.1 Histérico da Empresa

No dia 16/05/1979 reunidos no patio da antiga faculdade de Medicina de
Sergipe os doutores, Jodo Bosco Oliveira Souza, Roberto José da Paixao e Jorge
Eduardo da Motta decidiram dar inicio a uma pequena sociedade por cotas limitadas
com o intuito de realizar exames eletrocardiogréafico, surgindo o ICASE — Instituto de
Cardiologia de Sergipe Ltda.

Passados 22 anos, ocorreram diversas mudancas na composicdo da
sociedade e na localizacdo das instalacbes do ICASE, funcionando ha 14 anos na
Rua Riachuelo, n°® 965, praticamente sob o comando do Dr. Jodo Bosco Oliveira
Souza. Neste periodo, foram criados diversos exames médicos através de aquisicdo
de novos equipamentos, como: Densitometria Ossea e a Mamografia Digital.

2.2 Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional da Clinica ICASE apresenta a Diretoria, a
geréncia, Consultérios médicos, Setor de Exames, setor de faturamento, CPD,
Servigos gerais e as recepcoes.

E uma estrutura linear, pois possui uma Unica chefia apresentada pela
Diretoria que impde as responsabilidades e decisdes da empresa junto com a sua
geréncia que transmiti as informacdes obtidas para as coordenac¢fes, onde vao ser
distribuidas aos seus subordinados que serdo desenvolvidas as atividades com
eficiéncia, atingindo os seus objetivos e cumprindo sua missao.

O desafio da estrutura organizacional € ter o posicionamento de
hierarquia exemplar, apostando em seus funcionarios que a imagem pessoal e
postura profissional ajudam no futuro da empresa. A realidade empresarial é ter
pessoas com perfis ao cargo desejado pela organizacédo e pessoas satisfeitas com

seu trabalho, assim faz a Clinica ICASE.
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FIGURA 1: ORGANOGRAMA DA CLINICA ICASE

Consultorios

Faturamento

Servicos

Gerais

Recepcao

Fonte: Elaborado pela coordenadora, 2013.
2.3 Misséo, Visao, Objetivos, Valores e Servigos
2.3.1 Misséo

A clinica ICASE tem como misséo, tratar seus clientes com dignidade,
oferecendo servigos adequados com alta tecnologia em tempo util, buscando a
melhoria da qualidade de vida e promovendo satisfacdo aos seus clientes.

2.3.2 Visdo

Sua visao, é ser reconhecida como excelente clinica no seu atendimento

€ Nnos seus servi¢cos de alta tecnologia, com cumplicidade e qualidade.
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2.3.3 Valores

No desenvolvimento de seus servicos a clinica ICASE junto com seus

colaboradores preocupa-se com 0s seguintes valores:

Acolher o paciente de forma digna, respeitando-o e valorizando-o;
e Informacgdes precisas;

¢ Responsabilidade pelos resultados;

e Promover servicos de qualidade e de alta tecnologia;

e Pontualidade e

e Transmitir o em estar aos seus clientes.

2.4 Recursos Humanos

A clinica ICASE é considerada de pequeno porte, composta por 11
meédicos, 23 funcionarios sendo eles: uma gerente, cinco coordenadores e seus
subordinados com o total de treze funcionarios, trés biomédicas e uma técnica de
laboratorio, totalizando 44 colaboradores. A clinica oferece beneficios para seus
funcionarios como: Seguro de vida, assisténcia médica Unimed e assisténcia
odontologica OdontoSystem, com o intuito de satisfazer e melhorar a saude de seus
funcionarios, a clinica ICASE também fornece cursos de capacitacdo buscando

valorizar ainda mais seus servicos.
2.5 Ramo de Atividade
O ramo de atividade da empresa é a atividade médica ambulatorial com

recursos para realizacdo de exames complementares, servicos de diagnostico por

imagem com uso de radiacdo ionizante, exceto tomografia.
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4 ASPECTOS CONCEITUAIS

4.1 IMAGEM E POSTURA PROFISSIONAL

A construcdo de uma boa imagem pessoal e profissional esta
inerentemente relacionada com dois conceitos bésicos: a dualidade e a
credibilidade. A dualidade significa que as pessoas tém ou ndo uma boa imagem. E
construida num processo, ndo pode ser imposta, sendo obtida como resultado
cumulativo de interagdes. E composta por comportamentos, habitos, conhecimentos,
habilidades e competéncia. A credibilidade significa que uma boa postura pessoal
passa por transmitir confianca ao cliente, a qual se vai mantendo ao longo do tempo
(FACHADA, 2003).

Pessoas bem-humoradas, otimistas e com alto-astral ndo s6 no ambiente
informal e descontraido de casa, mas também no local de trabalho sempre vai ter
sucesso na vida. “Alias, O humor é tdo importante que até faz parte dos 4 H’s do
profissional de sucesso: Humor, Honestidade, Habilidade e Humildade” (BORDIN,
2009, p. 38).

Para ajudar na postura profissional de seus colaboradores muitas
empresas resolvem criam um codigo de conduta. De acordo com Macedo et al.
(2010, p.65) “uma vez elaborado um codigo de conduta, torna-se necessario
fiscalizar o seu cumprimento, para evitar que caia em desuso”.

Além do cddigo, muitas empresas se preocupam com a imagem do

funcionario, pois Bordin (2009, p.19), destaca que:

A primeira andlise que fazemos de um produto novo ou de uma pessoa
desconhecida é a partir de sua aparéncia. Independentemente se o
contetildo é bom ou nao, ja estamos fazendo nosso pré-julgamento. E esse
pré-julgamento, por mais precipitado que seja, pode ser a diferenca entre
uma oportunidade que se abre ou que se fecha (BORDIN, 2009, p. 19).

E preciso passar uma boa impressdo para o mercado e por isso é
necessario um cuidado especial com a prépria imagem, agindo de maneira correta e
consciente, € a melhor maneira de conquistar o mercado e alcancar o0 topo
(BORDIN, 20009).

O funcionario que tem uma imagem, postura e comportamento adequado,
tem mais oportunidades no mercado de trabalho, pois as empresas nao so visa a

capacitagdo técnica como também uma aparéncia agradavel (LAGES, 2012).
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Um bom profissional deve preocupar-se principalmente com a sua
aparéncia, afinal, ndo existe uma segunda oportunidade de causar uma boa

impressao. Como afirma, Batista (2005, p.79):

[...] deixe sempre uma boa impressdo — Para que o profissional deixe uma
boa impresséo é necessario que ele fique atento aos pequenos detalhes. A
boa impressédo € deixada quando atendemos a pequenos detalhes, pode
ser um aperto de méo, um gesto de educacdo, ndo se atrasar a uma
reunido ou compromisso, falar devagar, saber escutar e muitos outros
pequenos detalhes. Portanto, pense nisso (BATISTA, 2005, p. 79).

Seja sincero e consciente, conforme Markert (2010, p. 25) “no mundo dos
negocios, vocé esta sempre vendendo, as vezes aos clientes externos, as vezes aos
funcionarios. Quando sair de casa pela manhd, ative sua simpatia. Seja animado
feliz, sorridente, interessante e solicito”

Conforme Pascoal et al (2010, p. 26):

As pessoas séo julgadas segundo sua aparéncia. Vocé pode achar isso
pouco ético mas é assim que as coisas funcionam. A sua aparéncia forma
nas pessoas, de maneira inconsciente, uma opinido a seu respeito e isso
determinara a atitude delas para com vocé. Quantas vezes nos pegamos
tendo mais boa vontade com pessoas que nos causaram uma boa
impressdo? Se uma pessoa representa um negdcio e quer mostrar que se
trata de um bom negd6cio, nada do que disser tera credibilidade se ela ndo
tiver uma aparéncia compativel (PASCOAL et al, 2010, p.26).

A imagem profissional € 0 que transmiti para pessoa oposta, se sua
imagem for ruim, vai Ihe trazer péssimas informacgdes ao seu respeito e se for uma
imagem boa sempre vai ser admirado por todos, transmitindo confianca (SIQUEIRA,
2011).

Imagem é a chance que a gente tem de causar uma boa impressao
(JUSTUS, 2012).

A postura profissional sdo valores, atitudes, a maneira de pensar e agir
com os colegas de trabalho e clientes. Possuindo essa postura tem como atingir
seus objetivos e sucesso garantido. Podemos dizer também que a postura de uma
pessoa se refere a sua propria ética que € 0 seu comportamento, seu jeito como
trata as pessoas sem prejudicar, seus principios e valores vindo ha muito tempo

atras, € o seu carater. Como diz Maximiano (2007, p.414):
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A ética é a disciplina ou campo do conhecimento que trata da definicdo e
avaliacdo do comportamento de pessoas e organizacdes. A ética lida com
aquilo que pode ser diferente do que é, da aprovacdo do comportamento
observado em relagcdo ao comportamento ideal € definido por meio de um
cédigo de conduta, ou codigo de ética, implicito ou explicito (MAXIMIANO,
2007, p. 414).

Com a criagdo de cédigo de normas, as pessoas tendem a seguir as
instrucdes para formar uma postura adequada, ou seja, com 0 seu comportamento
direcionado a fazer somente o correto, visa para sua imagem positiva ou vice versa,
no atual mundo empresarial, cada vez mais sao criados codigos éticos que se
propdem a estabelecer normas, virtudes e costumes aceitos em uma organizacao,
construindo assim, o primeiro passo para atingir o sucesso (CARVALHO, 2013).

Um profissional que alcangou nome, as custas dos beneficios que postou
a sociedade, criou uma imagem que valoriza sua propria classe e ndo deve estar a
mercé de inescrupulosos e invejosos, pois seu home acaba por transforma-se em
patriménio de uma comunidade (SA, 2004).

Conforme Carvalho et al (2013, p. 334) “as pessoas equilibradas
emocionalmente sdo as que mais possui postura, elas tém a capacidade e a
facilidade em defender e resolver situagcdes que possa vir prejudicar a sua propria
imagem e a imagem da empresa”.

Neste caso podemos também dizer que essas pessoas sao profissionais
resiliente, onde possui habilidade em adaptar-se com facilidade as mudancas,
mantendo sua integridade e sua competéncia e tendo estratégicas para resolver
futuros problemas que venham atingir seus objetivos e os da empresa (CARMELLO,
2008).

O profissional reconhecido € aquele que transmiti uma boa postura e
imagem com qualidade e agilidade dentro de qualquer organizacédo favorecendo o
seu objetivo para o sucesso (PERCIA e SITA, 2013).

O marketing pessoal € uma técnica eficaz para o sucesso global, mas se
utilizada de forma correta e bem intencionada, valorizando as pessoas no caminho
para o sucesso pessoal e profissional (MARTINS, 2008).

A imagem e postura profissional construida com credibilidade e
duabilidade favorece para atingir uma profissdo com sucesso. Como afirma Percia e
Sita (2013, p. 151):

Independente das nossas crencas serem limitadas ou propulsoras, séo
responséaveis pela concretizacdo dos resultados, pois pensamentos geram
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emocgdes, que geram comportamentos, que geram acgles, que geram
habitos e, portanto, um padrdo no qual adota e assim registra sua marca
pessoal atingindo o sucesso (PERCIA E SITA, 2013, p. 151)

A construcdo de uma imagem e postura profissional positiva € mais
importante do que o curriculo, pois o profissional esta frente a frente do seu
interlocutor que vai observar a sua transmisséo e avalia-lo. De acordo com Carvalho
et al (2013, p. 147) “O comportamento do ser humano diz respeito ao modo como

conduz ou procede diante de terceiros ou de alguma atividade [...]".

4.2 COMO MANTER UMA BOA IMAGEM E POSTURA PROFISSIONAL

Segundo Amaral (2008, p.28), os requisitos para ter uma boa imagem

sao:
o Ser pontual;
o Ser bem educado e positivo;
o Demonstrar consideracéo pelos outros;
o Vestir-se apropriadamente;
o Falar e escrever bem;
o Dizer “obrigado”, “desculpe e por favor.

Tarrafa (2010, p.3 e 4), propde dez regras que fazem transparecer uma

boa imagem e uma consequente postura profissional positiva e séo elas:

o Sorrir sempre que se € apresentado ou que |lhe apresentam alguém. O
sorriso € sempre um auxiliador nas relacées humanas;
. Cumprimentar todas as pessoas com Que Se cruza ha empresa,

oferecendo ajuda sempre que necessario;

o No ambiente profissional é preferivel o aperto de méo em vez do beijo na
face;
o No trabalho estamos perante um ambiente formal e € fundamental ndo se

esquecer desse aspecto adequado ao nosso comportamento;
o Levante-se quando apresenta ou € apresentado e sempre que algum
superior entra na sua sala;

o N&o utilizar o celular quando se esta num encontro de trabalho;
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o Somente em casos excepcionais se deve levantar da mesa antes da

sobremesa quando se esta num almoco ou jantar de trabalho;

Atente as bebidas alcodlicas durante o trabalho. Prefira agua em reunides

de trabalho, com refeicao;

Agradeca sempre cada reunido ou refeicdo de negocios

preferencialmente por escrito;

Vista-se adequadamente para cada atividade da sua agenda de trabalho.
A maneira de se vestir € uma oportunidade de enviar uma mensagem
clara aqueles que vao julgar sua habilidade de “subir’. Se vocé nao se vestir de
acordo com o cargo, ndo vai conseguir chegar até ele [...] (MARKERT, 2010).

Com afirma Bordin (2009, p. 20), “Valorizar seu visual é criar uma
predisposicao favoravel para vocé vende seu conteudo”.

De acordo com Markert (2010, p. 34), “passe uma imagem adequada.
Mantenha o profissionalismo e seja gentil e simpatico”.

Ter e manter uma postura profissional adequada pode significar ndo s6 a
manutencdo do emprego, mas o diferencial que podera levar o profissional a se
destacar em relagao aos demais (GONCALVES, 2006).

A cada dia que passa as empresas exigem mais dos seus funcionarios
em relacdo com a sua imagem, onde os proprietarios acreditam que uma boa
imagem transmite mensagens positivas que venham progredir para o crescimento da
empresa, isso € um ponto forte nos tempos de hoje, um diferencial para o mercado
competitivo (LAGES, 2013).

O profissional que investi em sua imagem tem a possibilidade de ser mais
valorizado. Conforme Bordin (2009, p. 158):

Investir em nossa imagem é sedimentar o caminho rumo a consagracéo
pessoal e profissional.

Investir em nossa imagem é maximizar as chances de conquistar o ugar
mais cobicado do mundo: o podio da vitéria, seja ela uma conquista no
ambito escolar, profissional, esportivo ou amoroso (BORDIN, 2009, p. 158).

Cuidando de sua imagem e contetudo das suas habilidades técnicas do
aprendizado com certeza vocé vai ter muito sucesso no mercado de trabalho e vai
ficar mais facil e as portas vao se abrir com muito mais facilidade (LAGES, 2009).

E obvio que s6 a imagem n&o é suficiente, temos que ter competéncias e

habilidades. Aparéncia sem competéncias nao combinam (SIQUEIRA, 2011).
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Uma boa aparéncia caminhando junto com o0s conhecimentos e
habilidades de uma pessoa, vao trazer bons resultados para a carreira profissional
(CASE, 2010).

Como destaca Bordin (2009, p.30):

[...] aimagem apenas atrai os olhos do mercado, mas as pessoas abrem as
portas para vocé ter a possibilidade de “vender seu peixe”.

Agora que as portas se abriram para vocé, chegou o momento de
convencer seu interlocutor de que o conteldo também é bom! Por isso, da
mesma forma que vocé investiu na “embalagem”, vocé nao pode
economizar no contetdo (BORDIN, 2009, p. 30).

O profissional no dia a dia tem que ter cuidado com cada gesto que faz,
para ndo comprometer sua imagem. Como destaca Bordin (2009, p.147):

Muito cuidado com certas atitudes e posi¢cdes que vocé venha a tomar em
seu relacionamento social e profissional. Muitas vezes, por mais bem-
intencionado que vocé esteja, tudo pode se perder numa simples e ingénua
frase ou gesto. Imagine que vocé esteja sempre pisando em ovos. Cada
gesto, cada palavra, cada comentario, cada opinido dever ser medidos. As
pessoas sdo emotivas e podem ndo entender o que vocé fez ou quis dizer.
E isso pode lhe custar uma mancha em sua imagem, que vocé sera
obrigado a carregar para sempre (BORDIN, 2009, p. 147).

O posicionamento de um profissional precisa ser probo, seja for o
comportamento de seu cliente e cujo mérito ndo compete ser discutido (SA, 2004).
A postura de um individuo também requer atencdo no seu dia a dia, é

muito essencial na carreira profissional. Como afirma Bordin (2009, p. 45):

T&o importante quanto estar bem vestido € manter uma postura correta e
elegante. Procure sempre andar com a coluna reta. Mesmo sentado, evite
“deitar-se” na cadeira. Também nao apoie a cabega na mao, o que passa
ideia de desadnimo. Quando se levantar, ndo arraste a cadeira. Procure ser
calmo nos gestos, demonstrando educacéo e elegancia (BORDIN, 2009, p.
45).

Outro ponto que é diferencial no profissional € quando ele assume seus
erros. “O profissional que assume o0s erros que comete € muito mais respeitado.
Nada de tentar jogar a culpa nos outros; isso € um dos piores defeitos que o ser

humano pode ter’ (GONCALVES, 2006, p. 18).
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4.3 SATISFACAO DO CLIENTE ATRAVES DA IMAGEM E POSTURA DO
PROFISSIONAL.

A primeira impressao € a que fica, € uma frase que ouvimos muito, ela na
realidade serve bastante para nossa vida profissional, onde vista positivamente vai
transmitir credibilidade, responsabilidade e seguranca para o publico interno e
externo, e provavelmente para o seu crescimento profissional (CASE, 2010).

Como afirma Junior (2013, p.23):

Na verdade, essa expressdo esté ligada ao momento em que uma pessoa €
vista por outra pela primeira vez. Quando somos apresentados a alguém, é
comum (em nosso intimo) analisarmos detalhes dessa outra pessoa,

mesmo sem 0 menor conhecimento sobre ela (JUNIOR, 2003, p.23).

A postura tranquila vem através de expressfes e gestos positivos, tais
COmMO um sorriso, uma expressado solicita e um alhar confiante que transmite
credibilidade e dualidade para os clientes (FERREIRA, 2013).

De modo geral, a satisfacdo é a sensacao de prazer ou desapontamento
resultante da comparacdo entre o desempenho (ou resultado) percebido de um
produto e as expectativas do comprador. Se o desempenho ndo alcancar as
expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se alcancgéa-las, ele ficara satisfeito. Se o
desempenho for além das expectativas, o cliente ficar4 altamente satisfeito ou
encantado (KOTLLER e KELLER, 2006).

Como mostra a citagdo acima, o profissional com a imagem e postura
profissional adequada que transmiti confianca e seguranca para os clientes tem um
resultado satisfatério, e se esse profissional que mostra servicos além de sua
imagem e postura profissional atingindo a expectativa do cliente, sua satisfagao vai
ser ainda maior (KOTLLER E KELLER, 2006).

O profissional tem a obrigacdo de atender a todos com qualidade e
respeito, principalmente os clientes, pois sdo eles que paga o nosso salario, como

afirma Goncalves (2006, p. 18):

O cliente é quem paga 0 nosso salario. Ndo podemos nos esquecer de que
o foco de toda e qualquer empresa € o cliente. Sem ele, ndo ha empresa,
ndo ha salario. E por falar em cliente, nem sempre ele tem razdo, mas
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devemos trata-lo como se tivesse, com toda calma, paciéncia e respeito
(GONCALVES, 200186, p. 18).

Na visdo de Kotler (2006), “o segredo para gerar um grande nivel de
fidelidade € entregar um alto valor para o cliente”. Ou seja, o consumidor avalia o
custo/beneficio na aquisicdo ou ndo do produto, como também a fidelizacdo do
mesmo. Por isso, a grande necessidade de aprimorar a parte da empresa que mais
estd em contato com os clientes, o pessoal de linha de frente. E esse pessoal que
atende os clientes e os satisfaz. Contudo, ndo somente esse pessoal deve trabalhar
voltado para o cliente, e sim todos da empresa.

Trabalhar com satisfacdo gera satisfacdo ndo s6 para a prépria pessoa
como também para todos ao seu redor. “Ter e manter uma postura profissional
adequada pode significar ndo s6 manutencdo do emprego mas o diferencial que
podera levar o profissional a se destacar em relacdo aos demais” (GONCALVES,
2006, p. 04).

Os beneficios que os profissionais propiciam, cumprindo as
responsabilidades de seus trabalhos, passam a dar-lhes notoriedade, ampliando o
grau de satisfacdo em relacédo a eles e quase criando uma obrigacéo de retribuicao
moral por parte dos beneficiados. Esta a raz&o pelo qual, com sucesso, muitos delas
chegam a cargos eletivos, com relativa facilidade (SA, 2004).

O profissional tem que estar sempre com uma postura adequada para
enfrentar as dificuldades do dia a dia. [...] realizar-se o processo de convivéncia com
as dificuldades e desafios da vida, podendo-se afirmar que o ser humano possui alta
flexibilidade e capacidade de adaptacédo (FIORELLI, 2008).
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4 ATIVIDADES DO ESTAGIO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 ATIVIDADES DO ESTAGIO

O estagio para elaboracdo do trabalho de conclusdo de curso foi
desenvolvido na Clinica ICASE — Instituto de Cardiologia de Sergipe Ltda, situada na
Rua Riachuelo, 965, bairro Sdo José, Aracaju, SE. Esta empresa tem o ramo de
atividade médica ambulatorial com recursos para realizacdo de exames
complementares, servicos de diagnéstico por imagem com uso de radiacdo
ionizante, exceto tomografia. O estagio foi elaborado com todos da recepc¢ao para
verificar como os funcionarios da Clinica Icase mantem sua imagem e postura
profissional diante de seus colegas de trabalho e com o publico externo, garantindo
uma satisfacdo de sucesso para a organizagao, para os clientes e futuramente para
uma vida profissional.

Este estudo caracteriza-se como pesquisa do tipo de campo quantitativa
além disso foi utilizado o método de procedimento bibliografico para complementar a
pesquisa, principalmente as teorias relativas a livros, revistas e material disponivel
em internet onde serviram de ajuda para a concluséo do trabalho.

Esta pesquisa tem carater quantitativo no qual foram abordados os
percentuais dos resultados encontrados acerca dos objetivos expostos.

O universo desse trabalho foi com os recepcionistas que formam o total de
guatorze pessoas.

O instrumento de pesquisa para a coleta de dados foi utilizado
questionario objetivo.

O questionario para os recepcionistas foi elaborado com 12 questdes,
onde eles foram o publico alvo para a pesquisa de campo.

Os questionarios aplicados com as perguntas, suas respostas foram
guardadas com maior sigilo para maior resultado veridico.

Os dados coletados foram analisados sistematicamente tabulados e
confrontados com a realidade e as teorias existente sobre o tema.

Este capitulo divide-se em duas partes. Na primeira parte traca-se um
perfil do estudo através dos dados obtidos na parte inicial do instrumento de cada

dado. Na segunda parte, abordam-se as questdes relacionadas com o assunto que
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foi a imagem e postura do profissional dentro da Clinica ICASE, acrescida com suas
analises, frente ao objetivo geral do trabalho.

A seguir, apresentam-se e analisam-se o0s dados coletados nesta
pesquisa. Primeiramente é caracterizada a empresa pesquisada, diagnosticando a
forma de gestdo de cada um.

Em um segundo momento sdo apresentados e analisados os dados
coletados dentro da Clinica ICASE, fornecidas pelos sujeitos participantes desta

pesquisa.
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4.2 ANALISE DOS RESULTADOS

4.2.1 Perfil dos entrevistados

Em relacéo ao perfil dos 14 atendentes entrevistados, segue abaixo o0s
gréaficos n° 01, n° 02 e n° 03.

O gréfico n° 01 representado pelo género dos funcionarios com 79% do
sexo feminino e 21% do sexo masculino. Nota-se que a maioria dos funcionarios &
do sexo feminino.

No gréafico n® 02 mostra a idade dos funcionarios, com 57% representado
pelos colaboradores com a idade entre 20 anos a 30 anos, 29% representa 0s
funcionarios com a idade de 30 anos a 40 anos e 14% dos funcionarios com a idade
acima dos 40 anos, portanto o quadro dos funcionérios é representado por pessoas
com a idade de menos 30 anos.

O resultado que representa no grafico n°® 03 com as informacdes do
tempo de servico dos funcionarios onde 43% trabalha ha menos de trés anos, 43%
tem o tempo de servico de trés a cinco anos e 14% trabalham ha mais de oito anos,
pois o resultado da analise informa que o tempo de servico de 43% dos funcionarios
sdo mais experientes dos que tem os 43% menor que trés anos e a diferenca do
percentual informa que a empresa trabalha com pessoas de experiéncia e
competéncia em razéo do seu tempo de servico.

GRAFICO 01

= FEMININO
= MASCULINO

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.



GRAFICO 02
Ildade

mde 20 a 30 anos

mde 30 a 40 anos

® acima de 40 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

GRAFICO 03
Tempo de Servico

m1a3anos
m3a5anos
m6a 8anos

»maisde 8 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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4.2.2 Normas e orientacdes da empresa

Os funcionarios entrevistados foram questionados sobre se as normas e
orientacbes da empresa em relagdo com os cuidados da aparéncia e postura do
profissional sdo passadas claramente, como resposta, obteve-se no grafico n® 04,
que 71% afirmaram que todas as normas sao passadas adequadamente e 0os 29%
0s entrevistados afirmaram que as normas e orientagbes da empresa ndo sao
passadas claramente como deveria.

Analisando o que 29% dos entrevistados disseram sobre a falta de
manual existe uma dificuldade em saber o que fazer, e com isso faz com que os
funcionarios da Clinica ICASE nado alcance bons resultados, com as normas e
orientacdo disponivel facilita atitudes e comportamentos que sdo valorizados e

exigidos pela empresa.

GRAFICO 04
Normas e Orientacoes da Empresa

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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4.2.3 Fardamentos dos funcionarios

A pergunta feita em relacdo a vestimenta dos funcionérios da Clinica
ICASE, como mostra no gréafico n° 05, 43% revelaram que caracteriza o fardamento
da empresa muito bom, isso significa que ndo ha problema nenhum com o seu
uniforme. Ja os 14% informaram que estao muito satisfeitos por isso ndo ha previsao
de mudancas, a sugestdo é que permanece 0 mesmo.

Portanto, os 29% da analise teve resultado regular, esses ndo estédo
satisfeito com seu uniforme e que isso prejudica a imagem da empresa e
consequentemente com a sua aparéncia, por Ultimo os 14% confirmaram que o

fardamento esta ruim, mostrando insatisfacéo atingindo o atendimento aos clientes.

GRAFICO 05
Fardamento dos funcionarios

= Bom
® Rum
= Regular

Otimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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4.2.4 Postura dos funcionéarios

Em relagdo a pergunta: Como € a postura dos funcionarios da clinica
ICASE no atendimento com os clientes, na demonstracdo do grafico n° 06, 43%
disseram que é boa a postura e 36% disseram étimo.

Portanto, 21% dos entrevistados disseram que os funcionarios estdo com
a postura regular que precisam de algumas orientacdes de como ter uma postura
adequada diante de todos para melhorar o ambiente de trabalho, por passarmos o
maior tempo do dia dentro da empresa € necessario possuir uma boa postura
profissional para realizarmos um bom relacionamento com os clientes e futuramente
para adquirimos uma carreira de sucesso.

Neste caso, Ratto (2009, p. 71) destaca que:

Quando o assunto é postura profissional, alguns modos de agir podem ser
corrigidos para o proprio bem da carreira. Através de treinamento,
supervisdo e experiéncia de trabalho, as posturas profissionais podem ser
ajustadas. E claro que qualquer mudanca individual s6 ocorre quando o
interessado aceita e concorda que a mudanca é importante (RATTO, 2009.
P.71).

GRAFICO 06
Postura dos funcionarios

= Bom
= Ruim
» Regular

Otimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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4.2.5 Postura x Satisfacdo do cliente

Uma outra questido a ser pesquisada foi se uma boa imagem e postura
adequada dentro da empresa influéncia para a confianca e satisfacdo dos clientes e
sucessivamente para seu crescimento profissional. Neste aspecto a pesquisa
demonstrou como mostra o grafico n° 07, que 93% dos entrevistados afirmaram que
€ um ponto importantissimo para satisfazer um cliente € com a nossa cordialidade e
credibilidade. 7% dos funcionarios respondeu ruim, que ndo acha necessario ter
uma boa imagem e postura adequada para satisfazer o cliente e crescer
profissionalmente e sim, acha a capacitada profissional importante.

Neste ponto esse profissional esta totalmente desinformado com o
assunto que ele considera inutil e que precisa de uma reciclagem nos seus
pensamentos para poder agir corretamente, a capacitacao técnica anda junto com
uma boa aparéncia e uma boa educacao, com esses dois requisitos o profissional

tem mais chances e possibilidades de sucessos.

GRAFICO 07
Postura x satisfacao do cliente

= SIM

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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4.2.6 Reacdes do funcionario diante da insatisfacdo do cliente

No tocante & questdo sobre a insatisfacdo do cliente com relacdo a
postura inadequada do funcionario, contempla-se no grafico 08, que 79% dos
funcionarios diante desta situacéo, pede desculpas ao cliente e 21% agrada o cliente
do jeito mais possivel tentando “limpar” sua imagem negativa.

Com resultado de 79%, remete a ideia de que quando um cliente esta
insatisfeito com determinada posi¢cdo de um funcionario, este funcionario ao mesmo
tempo percebe o fato ocorrido e automaticamente o aborda pedindo-o desculpas,
com essa posicdo o funcionario estd assumindo seu erro e transmitindo ao cliente
seguranca e tranquilidade, enquanto 21% ao saber que errou com a sua ma postura
tenta recepcionar o cliente o maximo possivel para ter de volta a sua imagem
positiva, é muito dificil reverter essa situacdo, sabe-se que a primeira impresséo é a
que fica, ndo adianta estd bem vestida se vocé néo tiver uma boa educacéo.

De acordo com GROSE (2011, p. 111) “A dificuldade em tentar melhorar
uma imagem prejudicada em um local € que uma ma impressao € incrivelmente
persistente [...]".

GRAFICO 08
Reacao do funcionario diante da
insatisfacao do cliente

mFica emsiléncio e
ndo diz nada

m Agrada do jeito
mais possivel,
tentando "limpar”
sua imagem

® Pede desculpas

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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4.2.7 A frase “a primeira impressao é a que fica”

‘Lembremo-nos da méaxima de que ndo teremos uma segunda
oportunidade de causar uma primeira boa impressao. A primeira impressao é a que
fica, afirmam as pesquisas psicologicas e mercadoldgicas” (STEIN, 2004, p.41).
Como mostra no grafico n® 09, que 57% dos funcionarios concorda com essa frase,
ja que séo a linha de frente da empresa, afirmam que uma boa primeira impresséao é
transmitida através do nosso comportamento, atitudes, postura, comunicagdo e
apresentacao, portanto uma postura adequada e uma imagem agradavel sempre
vao ser importante para o sucesso profissional e pessoal.

Os 36% concorda em parte, que ndo acham que a primeira impressao € a
gue fica e 7% discorda em parte, que dar importancia a outros aspectos como um
bom conhecimento, mas como ja tinha mencionado no gréafico anterior os dois

requisitos, capacitacéo e boa aparéncia andam juntos para formar total sucesso.

GRAFICO 09
Frase "A primeira impressao é a que
fica"

= Concordo

m Concordo em
parte

» Discordo

Discordo em
parte

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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4.2.8 Credibilidade do gestor

Segundo Cabrera et al (2009, p. 17) “quando a pessoa demonstra baixa
autoconfianca, ela perde credibilidade, e é facil os outros perceberem isso, porque
ela transmitiu insegurancga, duvida e indecisao”.

De acordo com as informacdes acima os funcionarios foram perguntado
sobre a credibilidade dos seus gestores que ficou da seguinte maneira como mostra
o grafico n°® 10, 36% acham regular a credibilidade do seu gestor, 29% dos
entrevistados acham 6timo, 28% acha bom, estdo satisfeitos com sua confianca e
somente 7% disseram ruim e opinaram que a caracteristica mais importante de um
gestor é a credibilidade, que por meio dela é que construimos bons relacionamentos,
portanto os gestores precisa conhecer melhor as pessoas, passando autoconfianga
para construir uma credibilidade maior e melhor com seus funcionéarios

estabelecendo uma relagéo de respeito.

GRAFICO 10
Credibilidade do seu gestor

= Bom
® Rum
= Regular

» Otimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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4.2.9 Credibilidade dos seus colegas de trabalho.

Segundo Matuson (2011, p. 41) “A forma mais rapida de desenvolver
credibilidade é fazer o que promete. A forma mais rapida de perde-la é néo fazer o
que promete”. Portanto, a falta de planejamento dos colegas de trabalho faz com
gue no dia a dia as tarefas ficam acumuladas ndo deixando eles cumprirem o que
prometeu, perdendo a credibilidade entre os funcionarios.

De acordo com a pergunta que foi elaborada para os funciondarios sobre a
credibilidade de seus colegas como mostra o grafico n°® 11, verifica-se que 7% dos
entrevistados acham oOtima a confianca de seus colegas. 36% dos funcionarios
disseram que é bom a confianca dos seus colegas de trabalho que se sentem
seguro ao trabalhar do seu lado, faz com que o ambiente de trabalho seja mais
eficiente e produtivo.

J& os 57%, responderam que € regular a credibilidade dos seus colegas
informaram que precisa respeitar ainda mais as diferencas, procurando ouvir e
entender as pessoas, com isso criando credibilidade entre todos.

GRAFICO 11
Credibilidade dos colegas de trabalho

= Bom
= Rum
» Regular

= Otimo

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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4.2.10 A postura se refere a propria ética da pessoa?

A pergunta elaborada para os funcionarios foi a seguinte: Podemos dizer
gue a postura de uma pessoa se refere a sua propria ética que é o seu
comportamento, seu jeito como trata as pessoas sem prejudicar, seus principios e
valores vindo ha muito tempo atras, € o seu carater. (MAXIMIANO, 2007, p.414).
Vocé concorda com a afirmativa do autor?

De acordo com o grafico n® 12, 93% dos entrevistados disseram que sim,
gue concorda com o que o autor diz, ja os 7% afirmam que ndo concorda com o
pensamento do autor, informando que o comportamento do ser humano se molda

com o dia a dia.

GRAFICO 12
A postura se refere a propria ética da
pessoa?

= SIM

= NAO

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com as mudangas constantes no ambiente de trabalho e o mercado
competitivo nas organizagcdes que vem acelerando cada vez mais, as empresas
buscam e exigem profissionais mais qualificados e de preferéncia que venha com
uma imagem e postura adequada visando um atendimento completo para os
clientes.

N&do ha nada mais satisfatorio para o cliente como a boa recepcéo e
respeito que lhe é atribuido pelos funcionarios de uma empresa. A postura do
profissional € muito importante para que haja uma boa visdo dentro da empresa.

Com esse contexto abordamos a imagem e a postura dos funcionarios da
Clinica ICASE, como a maioria dos funcionarios € do sexo feminino exige mais uma
boa aparéncia para transmitir confianca, seguranca e tranquilidade aos clientes que
com isso valoriza mais o seu perfil pessoal e profissional.

Todos os aspectos devem ser considerados pelo profissional quando se
trata do bem estar e satisfacédo do cliente. A aparéncia, a ética, 0 comportamento e o
equilibrio emocional. Pois um atendimento de alta qualidade ndo so cativa o cliente
como faz dar uma referéncia positiva para o funcionario.

Buscar essa meta nao foi facil, as virtudes e valores de uma pessoa vem
de muitos anos atras, vem de berco, sdo comportamentos que recebemos dos
nossos pais quando criangas, que com o passar do tempo vao melhorando e
aperfeicoando ha cada dia.

O interesse pelo assunto foi saber como os funcionarios da Clinica ICASE
aborda a imagem e postura profissional como um diferencial para um bom
atendimento.

O objetivo geral desse projeto foi mostrar a importante de uma boa
imagem pessoal e postura profissional dentro de uma organizacédo, com isso desta
pesquisa encontramos um alto grau de satisfacdo em relacdo a imagem e a postura
dos funcionarios, isto significa dizer que todos possuem uma boa aparéncia e uma
educacdo adequada para servir ndo sO o cliente interno como também o cliente
externo e com isso viver em sociedade, dentro de um ambiente de trabalho a

Imagem e postura profissional s&o mais importante.
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Em resposta aos objetivos especificos, podemos verificar na pesquisa que
uma imagem profissional pode transmitir para os clientes e colegas de trabalho
impressdes boas e ruins que vai depender do comportamento de cada um, que as
atitudes que devem ser mantidas para uma postura adequada é ser simpatico,
educado, respeitar o proOximo, cumprir com as promessas e vestir-se conforme o
ambiente em que trabalha, buscando dessa forma um resultado positivo.

A pesquisa na Clinica ICASE, atendeu aos objetivos de forma
satisfatéria, pois através dela pode-se verificar 0s erros que eram transmitidos e com
isso sugerir melhorias que venham a atender e satisfazer o publico interno e externo
com uma boa aparéncia e postura profissional adequada, para futuramente
conquistar uma carreira de sucesso.

A imagem e postura profissional é uma ferramenta para o sucesso
pessoal e profissional por possuir beneficios que moldam os colaboradores para se
tornarem melhores através da correta apresentagdo, postura, comportamentos e
relacionamento com o préximo.

Como sugestéo este trabalho pode estar contribuindo com as seguintes
propostas:

e Que a empresa através de parceria com instituicdes de capacitacéo, oferte a
seus colaboradores cursos de atendimento ao cliente com énfase na postura
profissional.

e Verificagdo constante das sugestdes e reclamacgdes enviadas pelos clientes
de maneira a acompanhar a forma como é vista a postura adotada pelos
funcionarios.

e Que a organizagao possa criar um manual de normas de conduta, que possa
ser entregue as funcionarios existentes e aos novos no ato da contratacao.

Este trabalho trouxe a autora, a visdo de que uma boa imagem e postura
profissional é de fundamental importancia para uma carreira de sucesso e também
para a vida pessoal, para que possamos viver no dia a dia uma harmonia social.

Lembrando que, através da imagem e postura que passamos para alguém é
gue seremos julgados se transmitimos ou ndo um comportamento ideal. Portanto é
importante estarmos com uma vestimenta adequada ao ambiente de trabalho e com

uma postura agradavel, satisfazendo a todos.
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APENDICE A — Questionario dos funcionarios

QUESTIONARIO DOS FUNCIONARIOS

Este questionario € parte fundamental do trabalho de conclusédo de curso
de Bacharel em Administracdo da Faculdade Amadeus, desenvolvido pela aluna
Adriane de Andrade Souza. Sua resposta sera de grande ajuda. Muito Obrigado (a)
pela sua colaboracao!

1. Género:
() Masculino
() Feminino

2. Faixa etaria:

( ) de 20 a 30 anos.

( ) de30 a 40 anos.
() acima de 40 anos.

3. Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?
( )1a3anos

( )3ab5anos

( )6a8anos

() mais de 8 anos

5. As normas e orientacdes da empresa em relacdo com os cuidados da aparéncia e
postura do profissional foram passadas claramente?
( )SIM ( )NAO

4. Em sua opinido com relacéo a vestimenta dos funcionarios da Clinica ICASE
como VvOocé caracteriza? )
( )BOM ( )RUIM ( )REGULAR ( )OTIMO

5. Como € a postura dos funcionérios da clinica ICASE no atendimento com os
clientes? )
( )BOM ( )RUIM ( )REGULAR ( )OTIMO

6. Uma boa imagem e postura adequada dentro da empresa influéncia para a
confianga e satisfagao dos clientes e sucessivamente para seu crescimento
profissional.

( )SIM ( )NAO



4.Um cliente sai insatisfeito com sua postura inadequada o que vocé faz para
reverter essa situagao?

() fica em siléncio e nao diz nada.

() agrada do jeito mais possivel, tentando “limpar” sua imagem.

() pede desculpas.

7. A frase “a primeira impressao € a que fica”.
() Concordo.

() Concordo em parte.

() Discordo.

() Discordo em parte.

8. Indique a credibilidade do seu gestor. )
( )BOM ( )RUIM ( )REGULAR ( )OTIMO

9. Indique a credibilidade dos seus colegas de trabalho.
( )BOM ( )RUIM ( )REGULAR ( )OTIMO
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10. Podemos dizer que a postura de uma pessoa se refere a sua propria ética que é

0 seu comportamento, seu jeito como trata as pessoas sem prejudicar, seus

principios e valores vindo ha muito tempo atras, € o seu carater. (MAXIMIANO,

2007, p.414). Vocé concorda com a afirmativa do autor?
( )SIM ( )NAO



APENDICE B - Tabulac&o

Tabela 1 - Género

Género FA FR %
FEMININO 11 79%
MASCULINO 3 21%
Total 14 100%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

OBS:

FA = Frequéncia Absoluta

FR% = Frequéncia Relativa

Tabela 2 — Faixa etéria

Idade FA FR %
De 20 a 30 anos 8 57%
De 30 a 40 anos 4 29%
Acima de 40 anos 2 14%
Total 14 100%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

OBS:

FA = Frequéncia Absoluta

FR% = Frequéncia Relativa

Tabela 3 — Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?

Tempo de servico FA FR %
1 a 3 anos 6 43%
3 abanos 6 43%
6 a 8 anos 0 0%
Mais de 8 anos 2 14%
Total 14 100%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

OBS:
FA = Frequéncia Absoluta
FR% = Frequéncia Relativa
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Tabela 4 - As normas e orientagbes da empresa em
relacdo com os cuidados da aparéncia e postura do
profissional foram passadas claramente?
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Normas e Orientacfes da Empresa FA FR %
SIM 10 71%
NAO 4 29%
Total 14 100%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

OBS:

FA = Frequéncia Absoluta

FR% = Frequéncia Relativa

Tabela 5 - Em sua opinido com relagdo a vestimenta

dos funcionarios da Clinica ICASE como vocé

caracteriza?

Fardamento dos funcionarios FA FR %
Bom 6 43%
Ruim 2 14%
Regular 4 29%
Otimo 2 14%
Total 14 100%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

OBS:

FA = Frequéncia Absoluta

FR% = Frequéncia Relativa

Tabela 6 - Uma boa imagem e postura adequada dentro

da empresa influéncia para a confianca e satisfacao

dos clientes e sucessivamente para seu crescimento

profissional

Postura dos funcionarios FA FR %
Bom 6 43%
Ruim 0 0%
Regular 3 21%
Otimo 5 36%
Total 14 100%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

OBS:
FA = Frequéncia Absoluta
FR% = Frequéncia Relativa




Tabela 7 - Uma boa imagem e postura adequada dentro
da empresa influéncia para a confianca e satisfacao
dos clientes e sucessivamente para seu crescimento
profissional?

Postura x satisfacdo do cliente FA FR %
SIM 13 93%
NAO 1 7%
Total 14 100%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

OBS:

FA = Frequéncia Absoluta

FR% = Frequéncia Relativa

Tabela 8 - Um cliente sai insatisfeito com sua postura

inadequada o que vocé faz para reverter essa situacao?

Reacdo diante da insatisfacdo do cliente FA FR %
Fica em siléncio e ndo diz nada 0 0%
Agrada do jeito mais possivel, tentando "limpar" sua

imagem 3 21%
Pede desculpas 11 79%
Total 14 100%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

OBS:

FA = Frequéncia Absoluta

FR% = Frequéncia Relativa

Tabela 9 - Frase "A primeira impresséo é a que fica"

Frase "A primeira impressao € a que fica" FA FR %
Concordo 8 57%
Concordo em parte 5 36%
Discordo 0 0%
Discordo em parte 1 7%
Total 14 100%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

OBS:
FA = Frequéncia Absoluta
FR% = Frequéncia Relativa
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Tabela 10 - Indique a credibilidade do seu gestor

Credibilidade do seu gestor FA FR %
Bom 4 29%
Ruim 1 7%
Regular 5 36%
Otimo 4 29%
Total 14 100%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.
Tabela 11 - Indique Credibilidade dos colegas de
trabalho
Credibilidade dos colegas de trabalho FA FR %
Bom 5 36%
Ruim 0 0%
Regular 8 57%
Otimo 1 7%
Total 14 100%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.
OBS:
FA = Frequéncia Absoluta
FR% = Frequéncia Relativa
Tabela 12 - Podemos dizer que a postura de uma
pessoa se refere a sua propria ética que € o seu
comportamento, seu jeito como trata as pessoas sem
prejudicar, seus principios e valores vindo ha muito
tempo atras, € o seu carater. (MAXIMINIANO, 2007,
p.414). Vocé concorda com a afirmativa do autor?
A postura se refere a prépria ética da pessoa? FA FR %
SIM 13 93%
NAO 1 7%
Total 14 100%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.
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