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RESUMO

O objetivo deste trabalho € investigar os fatores de satisfacdo no trabalho dos funcionérios do
setor de atendimento da Provider. A motivacdo pode ser considerada como um fator
intrinseco as pessoas dentro das organizagdes € um meio utilizado para melhorar o
desempenho profissional. O conhecimento destes fatores estd diretamente ligado a qualidade
do servico realizado contribuindo assim para que a empresa identifique a necessidade de
mudancas a serem realizadas para melhorar a produtividade através da motivacdo dos
individuos. Para pesquisar os fatores que causam satisfacdo foi desenvolvido um estudo de
caso exploratério e descritivo, tratando-se de pesquisa quantitativa, onde foi aplicado um
questiondrio como forma de coletar os dados, seguido da andlise desses dados. Identificou-se
a partir disso os seguintes fatores como causa de satisfacdo dos funciondrios no trabalho: as
oportunidades de crescimento que a empresa oferece, o reconhecimento, o relacionamento
interpessoal, a cooperacdo entre funciondrios e os incentivos oferecidos. Da mesma forma,
foram identificados fatores causadores de insatisfacdo no trabalho, como a remuneragdo, a
falta de instrumentos para o trabalho e o local onde os funciondrios estdo instalados. O
presente trabalho foi concluido sugerindo a realizacdo de novas pesquisas que envolvam
motivacdo e remuneracio, pois apesar de fatores intrinsecos serem considerados como fatores
de satisfacdo, a insatisfacdo causada por fatores extrinsecos influenciam no comportamento
dos individuos.

Palavras-chave: Satisfacdo. Motivacao. Atendimento.



ABSTRACT

The objective of this study is to seek the factors of job satisfaction of employees in the
industry of call in the Provider. The motivation can be considered as an intrinsic factor to
persons within the organization and method used to improve the professional performance.
The knowledge of these factors is directly linked to the quality of the service performed thus
helping the company to identify the need for changes to be made to improve productivity
through motivation of individuals. To investigate the factors that cause satisfaction was
developed a study of exploratory and descriptive sight, so a quantitative research, where a
questionnaire was applied in order to collect the data, followed by data analysis. Following
this data, the factors as causes the employees satisfaction at the work are: the growth
opportunities that the company offers, recognition, interpersonal relationships, cooperation
between employees and incentives. Likewise, we identified factors causing job dissatisfaction,
as remuneration, lack of instruments to work and the place where the employees are installed.
This work was completed suggesting new research involving motivation and remuneration,
because despite being considered as intrinsic factors of satisfaction, dissatisfaction caused by
extrinsic factors influence the behavior of individuals.

Keywords: Satisfaction. Motivation. Call Service.
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1 INTRODUCAO

Nas dltimas décadas, compreender o fendmeno da motivagcdo tem sido um objetivo de
estudo muito usual na drea de administracdo. Em meio as mudancas no mercado de trabalho,
os funciondrios hoje nao trabalham somente para garantir suas necessidades bdsicas. As
organizacdes reconhecem que funciondrios motivados, tém maior desempenho, aumentando a
produtividade, e assim os lucros da empresa (GIL, 2010). Disso surge a necessidade de que os
gestores se preocupem com a motivagdo de seus funciondrios, bem como, com o seu bem-
estar. Sendo assim, motivacdo dentro de uma organizacdo ocorre por um processo ciclico,
pois as necessidades e desejos das pessoas mudam constantemente, a medida que vao sendo
satisfeitas (ROBBINS, 2009).

Atualmente, no mundo dos negdcios, a motivagdo tem se tornado cada vez mais um
ponto de grande importancia para as pessoas e suas profissdes. No entanto, ainda ha setores
como o operacional, que ndo dao o devido valor a questdes sobre motivacdo. As organizagdes
precisam perceber que para manter um alto nivel de funcionérios qualificados € necessario o
investimento nessa drea, assim como programas de incentivos que atuem como estimulos
motivadores para as pessoas.

A motivacdo estd diretamente ligada ao interesse das pessoas que trabalham em uma
organizacdo sendo o que de fato as impulsiona, e é determinada por fatores psicolégicos,
fisiolégicos ou afetivos. Considerando que ninguém motiva outra pessoa, somente podem-se
oferecer oportunidades e despertar seu interesse de crescimento, afetando positivamente o
individuo, podendo ou ndo motivé-lo, pois o fato de satisfazé-lo, nio levard obrigatoriamente
a motivagdo. Através da observacdo da satisfacdo dos funciondrios pode se avaliar como a
motivagdo estd afetando a empresa e sua produtividade, identificando se o funciondrio sente-
se valorizado no seu ambiente de trabalho. A satisfacio estd assim associada aos sentimentos
construidos no ambiente de trabalho, e os comportamentos dentro da organizacdo dependem
do nivel de satisfacdo de cada um.

A motivagdo € a for¢a que impulsiona as pessoas a se esforcarem e obter determinado
desempenho para a realizacdo de metas. Essas metas quando alcancadas, geram recompensas
que satisfazem suas necessidades interiores, sejam elas fisicas ou psicologicas (GIL, 2010).

Nesse estudo foram abordadas as teorias cldssicas e contemporaneas de maior
relevancia para estudo do tema, envolvendo a satisfacdo relacionada ao ambiente, e fatores

intrinsecos, das pessoas no trabalho, e sua importancia sobre o comportamento delas, bem
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como seus impactos no ambiente organizacional. Como a motivacdo impulsiona as pessoas a
realizarem determinada ac¢do e o seu grau de intensidade, é necessario conhecer também o que
pode gerar insatisfacdo no trabalho, para que a organizacdo consiga reverter os fatores que
levam ao baixo desempenho. De acordo com a Teoria dos dois fatores de Herzberg, ¢é
importante a verificacdo das causas da insatisfacdo no trabalho (PROCOPIO,2011).

Esse estudo tem como base a Teoria dos dois fatores de Herzberg, também conhecida
como a teoria dos fatores higi€nicos e motivacionais. Diante disso, seu foco volta-se aos

fatores de satisfacdo de funcionarios na empresa PROVIDER.

1.1 PROBLEMATICA

O tema motivacdo de funciondrios € destaque no mundo dos negdcios devido a
importancia que hoje se dd ao diferencial que as empresas precisam desenvolver frente as
exigéncias do mercado. Visto tratar-se de algo complexo de ser analisado nas organizagdes, é
preciso um amplo conhecimento dos gestores sobre a realidade e necessidades dos
funciondrios.

O fato de ter colaboradores capacitados e satisfeitos para realizarem as atividades € de
suma importancia para a produtividade e crescimento das empresas. Diminuir a rotatividade é
objetivo dos gestores, visto que demitir e contratar gera altos custos. Portanto, buscar a
satisfacdo dos funciondrios € ainda a melhor maneira de manter um quadro organizacional em
equilibrio. Isso exige que as organizacdes acompanhem e conhecam as insatisfacdes dos
funciondrios que precisam ser atendidas, pois eles realizam a atividade mais importante em
empresas que lidam diretamente com o atendimento empresa, € conhecer a forca produtiva da
empresa pode ser determinante para o desenvolvimento e futuro da empresa.

Os funciondrios, publico alvo desse estudo, atuam na drea operacional da PROVIDER,
especificamente no setor de atendimento, trabalhando diretamente com os clientes, que se
constituem fator chave para a empresa. Esta possui 203 funciondrios neste setor, € a sua
relacio com eles € relevante para o conhecimento das necessidades e satisfacdo dos
individuos que fazem parte da sua for¢a produtiva.

Diante disso, a questdo a ser trabalhada nesse estudo é: Quais os fatores de satisfacdo

no trabalho dos funcionarios do setor de atendimento da PROVIDER?
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1.2 JUSTIFICATIVA

Diante de um mercado cada vez mais competitivo, as empresas necessitam de
funciondrios motivados e comprometidos com o trabalho, no sentido de levad-las a uma melhor
produtividade. Em razdo disso, é de fundamental importancia para a organizagdo estar sempre
consciente de suas necessidades, tracando estratégias para uma melhor gestdo de pessoas, e
visando uma equipe sempre satisfeita e comprometida com a empresa. Destaca-se que ndo €
somente a recompensa financeira fixa que age como um estimulo para que os colaboradores
se mantenham motivados, mas sim, oportunidades de crescimento, reconhecimento, entre
outros fatores que sdo decisivos para uma maior dedicacdo no trabalho, sendo a motivacdo o
caminho para esse equilibrio (GIL, 2010).

Considerando as principais teorias motivacionais: Teoria da hierarquia das
necessidades de Maslow, Teoria X e Teoria Y de McGregor, Teoria de dois fatores de
Herzberg, Teoria das necessidades de McClelland, Teoria do refor¢co de Skinner, Teoria da
equidade de Adams, e Teoria da expectativa de Vroom, é de grande relevancia pensar na
satisfacdo das necessidades dos funciondrios, mantendo o equilibrio do quadro funcional,
ampliando seus conhecimentos, adaptando-os aos avangos tecnolégicos, na busca pela
reducgdo da rotatividade.

O presente estudo contribui para um maior entendimento do tema e sua importancia
em um ambiente organizacional, de forma que a aplicacdo da teoria escolhida permite a
verificacdo de sua efetividade em relagao a satisfacao, que € ponto elementar da pesquisa. Isso
permite um estudo minucioso dos fatores motivacionais que os gestores devem observar, pois
estdo ligados diretamente a produtividade e qualidade no atendimento ao cliente que recebe o
servigo. O estudo dessas teorias analisadas na prética contribui para uma melhor assimilacio
de como as organizagdes realmente funcionam.

A presente pesquisa vem justificar-se também pela sua possivel contribuicio a
empresa na ado¢cdo de medidas que visem a satisfacdo dos seus funciondrios no sentido de
uma melhor atuacdo. A escolha do tema se deu pela importancia tanto tedrica quanto pratica
da motivagdo atualmente, visto que o bom desempenho dos funciondrios e de toda a

organizacdo depende da satisfacdo dos mesmos.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Investigar os fatores de satisfacio no trabalho dos funciondrios do setor de

atendimento da PROVIDER.

1.3.2 Objetivos Especificos

- Tragar um perfil sécio demografico e econdmico dos funciondrios que realizam o
atendimento;

- Identificar os fatores que afetam a satisfac@o no trabalho na visao dos funcionérios;

- Identificar os fatores que afetam a insatisfacao no trabalho na visao dos funcionarios;

- Verificar as expectativas dos funciondrios quanto aos estimulos motivacionais que a

empresa pode oferecer.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para o embasamento tedrico deste estudo foi realizada uma revisdo de literatura que
apresenta os conceitos de gestdo de pessoas, motivacdo a importancia das pessoas em uma
organizacdo, com €nfase na valorizagdo do cliente interno como ferramenta fundamental para

o desenvolvimento da empresa.
2.1 Motivacao

A motivacdo dentro das organizacdes estd ligada a satisfacio das pessoas. E fato que
ninguém motiva outra pessoa (BERGAMINI, 1986). O que se pode conseguir € diagnosticar o
que as pessoas procuram, e oferecer condicdes de suprir as necessidades apresentadas,
considerados fatores de satisfacao.

A motivacdo € vista ainda como um meio para melhorar o desempenho profissional
relacionado a produtividade e satisfacdo dos trabalhadores (BERGAMINI, 1986; CASADO,
2002; BOWDITCH e BUONO, 2006). Sendo assim, nas organizacdes, os gestores tem a
atribuicdo de identificar as insatisfacdes dos funciondrios, partindo das necessidades
primarias, mudando de acordo com seu grau de satisfacdo. Sendo que a mais forte
provavelmente o conduzird. De acordo com Robbins (2009), a motivagdo é como a disposicao
para fazer alguma coisa, impulsionada pela possibilidade dessa acdo satisfazer uma
necessidade do individuo.

Ainda sobre o assunto, Vergara (2000, p. 42) afirma que “ninguém motiva ninguém
[...] tudo o que os de fora podem fazer ¢ estimular, incentivar, provocar nossa motivagao”.
Diante disso, compreende-se que a motivacdo pode ser o resultado de estimulos que

incentivam o colaborador na dire¢do de resultado em comum ao objetivo da empresa.

2.2 Importancia da Motivacao

E papel dos gestores buscarem meios de reconhecer as necessidades de seus
colaboradores, e encontrar assim, formas de satisfazé-las. Deve-se considerar que quando uma
necessidade estd satisfeita € natural que aquilo que direcionava o funciondrio a motivar-se
enfraquece, pois a prioridade passard a ser outra necessidade que seja considerada mais

urgente a partir dessa realizacdo. O reconhecimento do esfor¢o dos funcionarios, que pode
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variar de um simples elogio até um reconhecimento formal, pode estimular sua motivagdo e
impulsioné-los a repeticdo do comportamento que a organizacao anseia.

O principal combustivel para a produtividade e o comprometimento das pessoas € a
motivagdo (GIL, 2010). Cada vez mais nas organizacdes os funciondrios tém tido
oportunidades como as de participar das decisdes, o que propriamente pode levar a motivacao.

A motivacdo e o desempenho das pessoas normalmente estd ligado a fatores, que
podem ser extrinsecos ou intrinsecos. Muitos especialistas em administracdo consideram que
a partir do momento que o cargo torna-se mais interessante para os funciondrios, a
necessidade de estimuld-los com recompensas externas tende a reduzir (DUBRIN, 2008).

Desta forma, a organizacdo deve entender que os colaboradores precisam sentir-se
valorizados e satisfeitos para que cheguem aos niveis de comprometimento esperado.

Valorizar o colaborador € reconhecé-lo pelo seu potencial, e envolvimento com as
metas da empresa, tornando-o um fator decisorio dentro da organizacdo e concedendo-lhe os
merecidos incentivos, como: qualificacdo, ascensdo e remuneragdo. Segundo Brum (2010, p.
56) “¢ importante lembrar que o ser humano precisa sentir-se vivo. Portanto, o desafio de um
programa de incentivo pode ser muito mais motivador do que o premio por ele oferecido”.

Dessa maneira, essa agdo obterd sucesso a partir do momento que o colaborador
reconhecer que estd sendo valorizado pela empresa. Consequentemente este desafio poderd
gerar satisfacdo no colaborador permitindo a empresa obter bons resultados.

A satisfacdo deve abranger a alta administracdo, bem como todos os setores da
empresa. Por essa razdo faz-se necessdrio que todos da organizagado estejam engajados em um
s6 propdsito. Sobre o assunto, Bekin (2004, p. 84) afirma que:*[...] Funcionarios satisfeitos.
Esse é o segredo do sucesso. Mas [...] E preciso que todos estejam preparados tecnicamente
em termos de conhecimento e habilidades”. Desta forma todos se sentirdo valorizados,
satisfeitos e consequentemente motivados. Sendo assim, o resultado sem divida serd o
comprometimento tanto por parte dos colaboradores como com os clientes externos.

O comprometimento ¢ definido como “a situagdo em que o trabalhador se identifica
com uma empresa € seus objetivos, desejando manter-se parte dessa organizagdo”
(ROBBINS, 2002, p. 67). E a reagdo afetiva por parte do colaborador que o induz a uma
lealdade com a empresa a que faz parte.

Dentro dessa perspectiva, o efetivo comprometimento por parte de todos € um
requisito essencial. Sendo assim, a organizagdo necessita ter a visdo que esse

comprometimento guiard o sucesso da mesma.
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2.3 Teorias Classicas Sobre Motivacao
2.3.1 A hierarquia de necessidades de Maslow

Maslow explica em sua teoria que a motivagdo dos individuos obedece a uma
hierarquia que comeca pelas necessidades mais bdsicas, e sempre que uma necessidade for
atendida, a préxima torna-se a dominante. E uma teoria amplamente conhecida pela sua
facilidade de compreensdo e muito utilizada, pois serve de base para alguns administradores
em suas decisdes. De acordo com Robbins(2009) a hierarquia das necessidades € dividida em

cinco grupos, que estdo dispostas na figura 1.

Figura 1: Hierarquia das necessidades de Maslow

Refere-se ao crescimento, alcance do
to-realizacko |:: > maximo potencial individual
Incluem respeito préprio e realiza¢do, como fatores

::> internos; e status, reconhecimento, como fatores
externos

Estima
Refere-se a necessidade de pertencer a um grupo,
L e de aceitagdo
Sociais
Inclui seguranca e protecio contra danos
|::> fisicos e emocionais
Seguranca

Incluem fome, sede e outras
Fisiolégicas |:> necessidades corporais

Fonte: Elaborada com base em Robbins (2009)

Apo6s uma necessidade ser atendida, outra logo passa a ser dominante, seguindo assim
o fluxo da pirdimide. E interessante ressaltar que Maslow separou ainda em dois patamares, as
de nivel alto que compreendem as necessidades de estima e auto realizacdo, que sdo atendidas
internamente, e as de nivel baixo conhecidas como as fisioldgicas, de seguranga e sociais, que
sdo satisfeitas externamente (ROBBINS, 2009). Maslow afirmava que € necessdrio suprir as
necessidades de acordo com a escala de hierarquizagdo que segue das necessidades
fisiologicas, seguida da de seguranca, sociais, e de estima para que por fim possa atingir o que
desejam, a auto realizagdo, concluindo que a ndo realizacio de uma dessas, interfere na

realizacdo das outras. A teoria de Maslow € de grande importancia no ambiente de trabalho,
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pois o seu foco ndo estd somente nas recompensas financeiras, mas no respeito e atencao aos
funciondrios.

A ideia principal desta teoria € que somente as necessidades que ainda ndo foram
satisfeitas motivarao os individuos, pois apds uma necessidade ser satisfeita, ela ndo serd mais
motivadora, surgindo assim outras necessidades e/ou desejos que os individuos esperam que a
organizacdo possa suprir. Com isso, Maslow considera a existéncia de vérias necessidades,
partindo das mais bésicas até as mais complexas. De acordo com a teoria, se uma necessidade
de nivel baixo ndo for atendida, o individuo ndo chega a alcangar as outras etapas, como a
autoestima e outras aspectos delineados na piraimide. E importante ressaltar que o foco dessa
teoria € o reconhecimento das necessidades individuais, oferecendo uma sintese que serve de

guia para os administradores por sua facilidade de compreensao.

2.3.2 Teoria X e a Teoria Y de McGregor

A teoria relata que ha duas visdes diferentes do ser humano com base na concepc¢ao
que a pessoa € essencial na organizacdo. Parte de uma visdo negativa, que afirma que as
necessidades mais bdsicas dominam os individuos e outra positiva, que defende que as
necessidades de nivel mais alto € que dominam os individuos. A teoria X sustenta que as
pessoas sdo desmotivadas, e trabalhar para elas € algo irritante, enquanto a Y expde que
trabalhar € algo agraddvel para as pessoas, e que elas buscam bons resultados (GIL, 2010). O

quadro 1 a seguir apresenta os principais aspectos das teorias X e Y.

Quadro 1: Teoria X e Teoria Y de McGregor

Teoria X Teoria Y
(visdo negativa) (vis@o positiva)
e Os individuos ndo gostam de trabalhar e e Os individuos podem achar o trabalho tio
tentam, sempre que possivel, evitar o natural quanto descansar;
trabalho; e As pessoas demonstrardo auto orientagdo e
e Precisam ser coagidos e controlados para que autocontrole, se estiverem comprometidas
atinjam suas metas; com os objetivos;
¢ Funciondrios evitam responsabilidades e Na média, as pessoas podem além de aceitar,
e A seguranca € o fator de maior associacio ao buscar a responsabilidade;
trabalho, demonstrando pouca ambigao. e Qualquer pessoa pode ter a capacidade de
tomar decisdes inovadoras, independente de
posicao hierdrquica.

Fonte: Elaborado com base em Robbins (2009)

Douglas McGregor definiu em sua teoria dois tipos de gerenciamento, sendo um

negativo, a teoria X, que € caracterizada como mecanicista e define as pessoas como
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individuos resistentes a mudangas, que ndo gostam e evitam o trabalho, funcionam pela
disciplina e pela possibilidade de recompensa; e outro positivo, a teoria Y, que considera que
as pessoas tém potenciais, e consideram o trabalho como um fator de satisfacao (ROBBINS,
2009).

E interessante a observagdo de Gil (2010, p.206) quando diz que: “A maioria dos
gerentes ndo pode ser classificada apenas como X ou Y. O mais provavel é que apresentem
caracteristicas de ambas as teorias e se situem num ponto entre as duas’. McGregor
considerava a teoria Y mais vélida que a teoria X. E notério que a teoria Y é democritica,
onde o individuo tem oportunidades de crescimento e confian¢a na empresa, o que leva a

satisfacdo e aumento da produtividade, podendo ser considerada a mais usual.

2.3.3 Teoria de dois fatores de Herzberg

Esta teoria apresenta algumas semelhancas a teoria de Maslow. Entretanto, Herzberg
separa as necessidades como as fisioldgicas, de seguranca e as sociais em fatores higi€nicos, e
as necessidades de estima e de auto realizacdo em fatores motivacionais. Assim, sdo fatores
motivacionais aqueles que geram realiza¢des intrinsecas e os fatores higiénicos sdo aqueles

necessarios para a realizagao do trabalho para evitar a insatisfacdo. Sobre o assunto, Lacombe

(2005, p. 131) descreve que:

Segundo Maslow, hd uma tendéncia, na maioria das pessoas, para procurar
satisfazer, primeiro, as necessidades basicas. Ap6s o atendimento delas, procuram-se
satisfazer as de seguranca e, a seguir, as de associagdo, as de status e as de auto
realizac@o, nessa ordem, na maioria dos casos. Dois pontos precisam ficar claros: as
necessidades de cada pessoa variam no tempo, ndo sé em fun¢do de sua satisfacdo
como em fung¢do das alteracdes em sua hierarquia dos valores de cada um; e a
hierarquia de Maslow representa uma tendéncia média e ndo deve ser encarada
como uma escala rigida.

Dentro dessa perspectiva entende que esses fatores sdo de suma importancia para a
motivagdo do ser humano.

A teoria dos dois fatores, também conhecidos como higi€nicos e motivadores,
proposta por Frederick Herzberg refere-se a ideia de que a relagdo de uma pessoa com seu
trabalho estd ligada aos fatores bdsicos para ajustar empregados ao seu ambiente, como
salério, responsabilidade e reconhecimento. Tem grande importancia também devido ao fato
de ele ter valorizado o enriquecimento dos cargos que possibilita crescimento profissional.

Destaca-se que o que as pessoas desejam no trabalho tem uma grande importancia

para Herzberg e foi objeto de suas investigacdes, € a partir disto o autor concluiu que os



21

executivos procuram ndo necessariamente a motivacdo no trabalho, mas eliminar os fatores

que geram a insatisfacdo. Os aspectos principais da sua teoria estdo dispostos no quadro 2.

Quadro 2: Teoria de dois fatores de Herzberg

Fatores higiénicos Fatores motivacionais
(afetam a insatisfacao) (afetam a satisfacdo)
e (Qualidade da supervisao e Oportunidades de promocio
¢ Remuneragdo e Oportunidades de crescimento pessoal
e Politicas corporativas e Reconhecimento
e Condicoes fisicas de trabalho e Responsabilidade
¢ Relacionamento interpessoal e Realizacdo

e Seguranga no emprego
Fonte: Elaborado com base em Robbins (2009)

Os resultados da pesquisa de Herzberg expdem que os homens tém dois blocos de
necessidades, sendo um de natureza intrinseca (fatores de motivacdo) e outro de natureza
extrinseca (fatores higiénicos), e sdo vistos como fatores de dimensoes diferentes (CASADO,
2002). Desse modo, os dados que referem-se ao oposto da satisfacdo, sao diferentes dos que
se referem a insatisfacdo. Eliminando os fatores geradores de insatisfacdo, ndo alcancard a

motivagdo, mas a harmonia para os funciondrios. Segundo Herzberg:

Os dados sugerem que o oposto da satisfacio ndo é a insatisfacdo, como
tradicionalmente se acredita. A eliminagdo das caracteristicas de insatisfacdo de um
trabalho ndo o torna via de regra satisfatério. Herzberg propde que seus achados
indicam a existéncia de um continuum duplo: o oposto de “satisfacdo” € “ndo-
satisfacdo”, e o oposto de “insatisfagdo” é “ndo-insatisfacdo”. (ROBBINS, 2009,
p.50).

Sua teoria foi desenvolvida com o intuito de compreender o modo como os
funciondrios se comportam dentro da organizacdo através dos fatores intrinsecos e
extrinsecos, permitindo identificar que os individuos motivam-se de forma diferente. Este fato
sugere as organizacdes adaptarem vdrias formas de motivacdo atendendo a vérios de tipos de
necessidades, pois se as empresas colocarem como foco somente os fatores higi€nicos, eles
terdo resultados tempordrios. Surge assim a necessidade de trabalharem também com os
fatores motivacionais, pois poderdo garantir um maior comprometimento dos individuos,
principalmente quando houver enriquecimento do trabalho, tratando da realizacdo dos
funciondrios no que se refere ao crescimento dos mesmos na organizacdo. A teoria
apresentada tem grande importancia devido a valorizagdo dos cargos, o que gera sentimentos

de realizacdo, confianga e crescimento. Conforme visto, a relagdo do individuo com o
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trabalho € bésica, podendo determinar seu éxito ou fracasso na empresa onde trabalha.
Ressalta-se ainda, que € essencial investir nos fatores motivacionais, porque fatores higi€nicos
ndo sdo diretamente responsaveis pelos fatores de satisfacdo na empresa.

Entretanto, a teoria de Herzberg recebeu criticas, e alguns pesquisadores apontam suas
falhas, e uma destas criticas € que a confiabilidade da metodologia de Herzberg ¢é
questiondvel, pois os pesquisadores precisam fazer interpretacdes e podem influenciar nos
resultados, interpretando respostas semelhantes de formas diferentes.

Quando os individuos relatam situacdes satisfatorias, eles associam os fatos a si, e
quando relatam situagdes nao satisfatérias tendem a associar ao ambiente de trabalho. Mesmo
sendo criticado por ter um método limitado, € também reconhecido por sua contribuicdo aos
gestores no que se refere aos funciondrios e seu comportamento organizacional. Segundo
Herzberg os fatores higiénicos sdo necessarios para manter os funciondrios, envolvendo assim
as condi¢des de trabalho com o intuito de evitar a insatisfacao no trabalho, e os motivacionais,
como reconhecimento, é que verdadeiramente motivam os individuos, tratando assim do
desenvolvimento do potencial de cada um e suas realizacdes (ROBBINS, 2009).

Apesar de a motivacdo ocorrer de forma individual, ela reflete todo o coletivo de uma
organizacdo. A teoria dos dois fatores de Herzberg busca evidenciar os fatores que fazem os
funciondrios felizes, e os fatores que nao os fazem felizes, e quais as consequéncias de
determinados tipos de comportamento no ambiente organizacional. Assim, Herzberg através
dos dois fatores, motivacionais e higi€nicos, procurou estudar o comportamento e satisfaciao

das pessoas dentro da organizagao.

2.4 Teorias Contemporaneas Sobre Motivacao

Apesar de algumas das teorias cldssicas da motivacdo serem mais conhecidas sendo
avaliadas com razodvel grau de validade, as teorias contemporéaneas representam a motivagao

em uma analise mais atual.

2.4.1 Teoria das necessidades de McClelland

A teoria das necessidades de McClelland defende que além da motivagdo, o clima
organizacional também € responsdvel por determinados comportamentos. As necessidades
apresentadas por McClelland sdo proporcionadas ao longo do tempo, dependendo da

experiéncia de cada individuo. De acordo com essa teoria as pessoas desenvolvem trés niveis
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de necessidades, sendo eles os de realizagdo, poder e afiliacio (DUBRIN, 2008). Em
momentos diferentes e em graus diferentes, cada pessoa é em algum momento influenciada
por alguma delas, considerando que hé as necessidades aprendidas e as que de forma social
sdo adquiridas interagindo com o meio. Tais necessidades correspondem aos fatores
motivacionais de Herzberg.

Conforme Robbins (2009), na teoria de David McClelland hd trés tipos de
necessidades: as de realizacdo, de poder e a de associagdo, que sdo adquiridas através do
ambiente e da cultura de trabalho, considerando que cada individuo possui uma delas como

dominante. Estas necessidades estdo apresentadas no quadro 3.

Quadro 3: Teoria das Necessidades de McClelland

Necessidades Descricao Envolve
Realizacdo Impulso a atingir determinados padrdes e lutar pelo | Responsabilidades e
sucesso desafios
Poder Inducdo de outras pessoas a se comportarem de | Prestigio
determinada maneira, que ndo € prépria delas.
Associagdo Quando existe o desejo por relacionamentos | Cooperacdo
interpessoais.

Fonte: Elaborado com base em Robbins (2009)

Aponta Robbins (2009, p. 53), “que os melhores executivos normalmente tém alta
necessidade de poder e baixa necessidade de associagcdo, considerando que os trabalhadores
tém sido bastante treinados para estimular sua necessidade de realizagao”.

Devido a alta necessidade de realizacdo, os funciondrios prosperam em trabalhos
desafiantes, estimulantes e complexos, sendo que os de rotina e sem desafios praticamente

ndo influenciam o seu desempenho.

2.4.2 Teoria do reforco

De acordo com esta teoria, idealizada por Skinner, os individuos tendem a agir da
forma que acham mais gratificante e recompensadora, podendo o comportamento dos mesmos
ser influenciados pelas recompensas. Os objetivos das pessoas € que geram suas acoes. Esta
teoria considera que o comportamento € resultado do meio, observando o que acontece ao

funciondrio ao realizar uma acdo. DuBrin (2008, p.121), aponta que:

A teoria do refor¢o, ao contrério da teoria das necessidades de motivacdo, elimina a
énfase da compreensdo de quais necessidades a pessoa precisa satisfazer. Em vez
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disso, o gerente vai a procura de recompensas que encorajam certos comportamentos

e punigdes que desestimulam outros comportamentos.
Na teoria do reforco, as pessoas tendem a repetir comportamentos que os levem a
resultados positivos, evitando os comportamentos que lhe trazem resultados desagraddveis.
Baseado nas ideias de Skinner, o quadro 4 apresenta quatro estratégias basicas para organizar

contingéncias de acordo com DuBrin (2008):

Quadro 4: Teoria do reforco
Estratégias Descricio
Reforg¢o positivo Aplicacdo de uma consequéncia valiosa ou prazerosa quando uma pessoa exibe
uma resposta desejada

Motivagdo de evitagdo | Recompensar as pessoas pela retirada de consequéncias desagradaveis

Extincdo Enfraquecimento ou decréscimo da frequéncia de comportamento indesejivel
pela remogdo da premiagdo dada a esse comportamento

Punicdo Apresentacdo de uma consequéncia indesejivel para determinado
comportamento.

Fonte: Elaborado com base em DuBrin (2008)

A partir do momento que os individuos sao recompensados por se comportar de
determinada maneira, estabelecem uma relagdo entre determinado comportamento e
recompensa, continuando a se empenhar nesse comportamento (BOWDITCH; BUONO,
2006). Sendo assim, determinada atitude s6 € repetida quando ha uma resposta imediata, e a
cada vez que um individuo apresentar um comportamento positivo e for recompensado, a
chance da atitude ocorrer novamente € maior. Caso seja negativo e assim for punido, serd
menor a chance desta atitude ser repetida. Entdo, a cada atitude positiva reconhecida, hd uma
melhora do desempenho, e a puni¢io a cada atitude negativa, pode gerar consequéncias além
de eliminar o comportamento, pois ao invés de motivar, estard apenas levando a produzir

mais.

2.4.3 Teoria da equidade

Teoria que teve sua autoria atribuida a John Stacy Adams, onde a €nfase volta-se a
percep¢do do funciondrio sobre a justica em relagdo ao seu trabalho exercido na organizagdo.
Nessa teoria, acredita-se que a motivacdo depende do equilibrio em relagdo ao que o
funciondrio oferece e recebe da organizacdo. Ou seja, a sua compensacdo depende do seu

desempenho. Conforme Robbins (2009, p.58):
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Os funciondrios ndo s6 comparam o que recebem do trabalho (resultados) com o que
dedicam a ele (entradas), mas também a sua relacdo resultados-entradas com a
relacdo resultados-entradas de outros colegas relevantes. Quando essa comparacgio
traz a percep¢ao de que essas relacdes se equiparam, dizemos que existe um estado
de equidade.

Na teoria da equidade os individuos comparam a sua relacdo com a organizacdo em
relacdo a outras pessoas que sejam relevantes nos termos comparativos, definindo em termos
de razdio a equidade entre o esforco individual e a recompensa (CASADO, 2002). E
importante que se observe as diferencas individuais, a necessidade de proporcionalidade de
recompensas com relagdo ao esforco proprio, e com relagdo a outros que realizam o mesmo
trabalho, para que haja equidade. Se o funciondrio se sente injusticado e insatisfeito por
questdes de saldrio ou outros aspetos, ha auséncia de equidade, causando um aumento de
tensdao, comprometendo assim o comportamento do funciondrio, pois 0 mesmo € influenciado
pelo ambiente de trabalho.

Quando nota-se que hé injustica, o funciondrio age para corrigir as mesmas, podendo
melhorar produtividade, ou se desmotivar e até sair da organizacdo. Vale ressaltar que as
comparacdes em sua maioria concentram-se no saldrio como recompensa de maior grau de
importancia, preocupando-se com o que recebe em relagdo ao que os outros recebem,

considerando a atividade que realizam.

2.4.4 Teoria da expectativa

A teoria de Vroom explica que a influéncia das diferencas individuais, com base nas
suas crengas € expectativas, cria algum tipo de motivagdo nas pessoas. E para que um
individuo realize determinada atividade, de modo que esteja motivado, € necessdrio atribuir

valor a compensacdo por realizar tal atividade. Segundo Robbins (2009, p. 60):

A teoria da expectativa sustenta, essencialmente, que a intensidade da tendéncia para
agir de uma determinada maneira depende da intensidade da expectativa de que essa
acdo trard um dado resultado e da atracdo que esse resultado exerce sobre o
individuo.

A teoria considera trés varidveis: atracdo - que € a importancia que o individuo dé a
recompensa, baseada nas suas insatisfacdes; a relacdo desempenho-recompensa - que é
quando o individuo acredita que o seu desempenho o levard a receber um resultado desejado;
e a relacdo esfor¢o-desempenho - quando o individuo acha que determinada quantidade de

esfor¢o vai levar ao desempenho (ROBBINS, 2009). Vroom defende que a satisfacdo no
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trabalho deve ser vista como o resultado da relagdo entre as expectativas que os individuos
desenvolvem e os resultados esperados, considerando o papel da motivacdo no ambiente de
trabalho com maior significancia do que a realizagdo das necessidades pessoais.

Considera ainda que h4 trés forcas basicas que atuam nos individuos que influenciam
o desempenho e motivacdo de cada um no trabalho: a valéncia, a expectacdo e a
instrumentalidade (CASADO, 2002). A valéncia € quando as recompensas satisfazem as
expectativas dos individuos; a expectacdo € a soma das expectativas e sua percepcao em
atingir determinado objetivo; e a instrumentalidade é a relacdo entre desempenho e
recompensa do esforco dispendido.

Na teoria da expectativa o individuo é caracterizado como um ser pensante que tem
crengas, atuando com base na antecipac¢do dos eventos que irdo acontecer ao logo de sua vida,
direcionando suas agdes e seu esforco de modo que venha a atingir seus objetivos (CASADO,
2002). Portanto, se a tarefa que o individuo estiver executando ndo gerar expectativas, &
pouco provavel que ele se sentird motivado desempenha-la, sendo as percepcdes individuais o
foco da teoria.

Diante disso, para que as empresas alcancem o perfil desejado de seus colaboradores

faz-se necessdrio que as mesmas desenvolvam com eficicia a gestdo de pessoas que é

ferramenta fundamental para adquirir dos mesmos o maximo rendimento possivel.

2.5 Gestao de Pessoas

Diante das transformacgdes econdmicas e sociais ocorridas nestes ultimos tempos em
vista a globalizacdo e o desenvolvimento tecnoldgico, as empresas t€m sofrido um grande
impacto para se adequarem a estas mudangas de maneira a se manterem ativas no mercado a
frente de seus concorrentes. Desta forma, esses avancos t€ém impelido as empresas a
procurarem novas formas de gestdo com o intuito de melhorar a sua atuacdo para obter
melhores resultados e alcancar a meta organizacional do pleno atendimento das necessidades
dos clientes.

Dentro desse assunto, uma das dreas mais afetadas com as alteragcdes foi a de Recursos
Humanos, pois até pouco tempo, esse departamento operava de forma técnica, de maneira que
a visdo que se tinha do funciondrio era de subordinacdo para o cumprimento da tarefa, e ao
chefe, o dominio centralizado. Nao havia uma preocupa¢do com a parte humana, ou seja, o
capital humano, pois eles representavam apenas a for¢a do trabalho. Hoje o panorama € outro:

os empregados sdo intitulados de colaboradores, e os chefes de gestores.
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Gil (2001, p. 13) define Gestao de Pessoas como sendo:

[...] o ramo especializado da Ciéncia da Administracdo que envolve todas as acdes
que t&ém como objetivo a integracdo do trabalhador no contexto da organizacio e o
aumento de sua produtividade. E, pois, a 4rea que trata de recrutamento, selecio,
treinamento, desenvolvimento, manutencio, controle e avaliacdo de pessoal.

Dentro desse panorama, compreende-se que essas transformagdes ocorridas s6 vieram
acrescentar ¢ melhorar o desempenho competitivo das empresas, tornando possivel sua
integracdo de forma favordvel na economia global, pois a humanizag¢do proporcionou ao
colaborador um sentimento de valorizacdo, consequentemente trazendo a organizacdo sua
fidelizacdo. Outrora, o setor de recursos humanos era um simples departamento que cuidava
da folha de pagamento e da contratacio do funciondrio que por sua vez, era demandado
apenas por conhecimento e técnica; ndo havia um programa de capacitacao.

A gestdo de pessoas deve utilizar-se de mecanismos de valorizacdo, motivagdo e
participacdo a fim de estruturar uma comunicag¢ao interna eficiente e eficaz.

Sobre esse assunto Gronroos (1993, p. 280) enfatiza: "[...] gerentes, pessoas de contato
e as de suporte necessitam de informagdes para que sejam capazes de realizar suas tarefas
como lideres e gerentes e como prestadores de servigos a clientes internos e externos”. Sendo
assim, a gestdo de pessoas é o que apontard para solugdes concretas a problemas chave e,
desta forma, tornarem-se responsdveis pelo sucesso da empresa agindo de acordo com as
condi¢des e metas organizacionais com o propdsito de possibilitar significativos resultados
para a empresa.

Hoje a Gestdao de Pessoas tem outra perspectiva, “¢ caracterizada pela participacao,
capacitacdo, envolvimento e desenvolvimento do bem mais precioso de uma organizagdo, o
Capital Humano, que nada mais ¢ do que as pessoas que a compode”. (SOVIENSKI;
STIGARP, 2008, p. 4). Desta forma, a gestdo de pessoas elevando a valorizacdo ao
colaborador dentro de uma visdo humanistica € de suma relevancia, tanto para a empresa

como para o colaborador. Sobre esse assunto, Brum (2008, p. 14) afirma que:

O termo gestdo de pessoas € de grande importancia, primeiro porque € no interior
das empresas que as pessoas passam a maiorparte de sua vida e, segundo, porque as
empresas podem ter tudo, mas nada serdo se ndo valorizarem o elemento humano

[.].
Dentro desse contexto a valorizagdo desse elemento humano estd expressamente
ligada a forma como a empresa se disponibiliza a motiva-lo, de maneira que 0 mesmo possa

sentir-se impulsionado a exercer o seu trabalho com maior exceléncia em suas tarefas.
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2.5.1 A Importancia das Pessoas em uma Organizagao

Com o passar dos anos as empresas t€ém observado a necessidade de investirem em
seus colaboradores, sendo este investimento direcionado pelo departamento de gestdo de
pessoas. De forma a tornar-se uma acdo estratégica aliada a empresa através do
desenvolvimento de préticas, tais como reconhecimento aos valores humanos, morais e éticos,
percebendo que as pessoas passam a maior parte do tempo dando tudo de si pelo sucesso da
organizacdo onde trabalha. Sobre essa interacdo entre a empresa e seus colaboradores,

Vergara (2004, p. 9) afirma que:

as empresas [...] sdo construgdes sociais e dessa forma penetram na sutileza das
interagdes humanas e tentam desvendar-lhe a teia que tece que é de extrema
relevancia para que se entender o mundo dos negécios e nele atuar de forma
consequente.

Diante disso, as organiza¢des possuem uma maior probabilidade em crescerem e se
tornarem bem—sucedidas quando reconhecem que dependem de seus colaboradores para que
esse crescimento aconteca de forma continua, da mesma forma como também os
colaboradores dependem das organizagdes para que possam alcancar seus objetivos
principais.

Nesse sentido ndo conseguiremos separar pessoas/organizacdes devido estarem unidas
mutuamente, em um s6 objetivo.

Sendo assim, observa-se que as organizacOes dependem de pessoas para o alcance de
seus objetivos, mesmo que tenham o melhor produto e técnicas. Os colaboradores sdo os
clientes internos da organizagdo. Desta forma, havendo uma parceria entre ambos dentro de
uma gestdo bem elaborada as empresas aproveitardo esse esfor¢o unificado, portanto o gestor
passa a assumir um papel de lideranca de grande relevincia dentro da organizacdo efetivando
o monitoramento do colaborador na empresa, servindo de ponte para a exceléncia do servigo
prestado.

Sobre esse assunto, Gil (2001, p. 60) comenta que “a Gestdo de Pessoas passa a
assumir um papel de lideranca para ajudar a alcangar a exceléncia organizacional necessaria
para enfrentar desafios competitivos”. Dentro dessa perspectiva faz-se necessirio que o
colaborador sinta-se parte integrante da corporagdo, formando uma parceria em comum, entre
cliente interno e empresa de maneira que a pessoa do cliente interno € de soberana

importancia para o sucesso no cumprimento das metas da empresa.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com o intuito de investigar os fatores de satisfacdo no trabalho dos funcionérios do
setor de atendimento da PROVIDER, a estratégia de pesquisa utilizada foi um estudo de caso,
classificado como exploratdrio e descritivo.

Considerando a estratégia de pesquisa utilizada, o estudo de caso, tem como finalidade
descrever caracteristicas que sejam oportunas para a pesquisa. O estudo de caso, conforme
GIL (2009, p. 54) “consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de
maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel
mediante outros delineamentos ja considerados”.

O estudo de caso € uma andlise prdatica que explora um fendmeno atual em
profundidade em seu contexto real, principalmente quando os limites ndo estdo distintamente
claros (YIN, 2010). Ele pode ser usado em muitas situagdes para encontrar varidveis de
interesse, baseando—se nas fontes de evidéncia. Ou seja, € uma investigacdo detalhada, que
possibilita uma maior andlise de todo envolvimento do objeto de estudo com a organizacao.

A pesquisa exploratéria tem como objetivo proporcionar uma maior compreensao do
problema, deixando-o mais claro (GIL, 2009). Este método de pesquisa revela tentativas para
esclarecer se certos fendmenos de fato ocorrem ou nao. De forma que procura uma definicao
para a situacdo estudada. A pesquisa € classificada também como descritiva, pois esta
direcionada a descrigcao das caracteristicas de determinada populacdo, ou o estabelecimento de
relacdes entre varidveis (GANGA, 2012). Deste modo, a pesquisa descritiva foi utilizada para
descrever o perfil motivacional dos funciondrios em relagdo a empresa e a exploratoria para a
defini¢do do problema e direcionar os resultados ao contexto académico.

Quanto ao tipo, foi realizada uma pesquisa quantitativa, utilizando-se de um
questiondrio como técnica de coleta dos dados. A pesquisa quantitativa normalmente utiliza
métodos experimentais, objetivando estabelecer as relacOes entre as varidveis da pesquisa
(GANGA, 2012). Desta forma, a abordagem quantitativa busca fatos e dados de uma situacao
existente, aplicando varidveis que podem ser quantificadas, com o intuito de mensurar e
explicar de forma causal, através de andlises estatisticas.

Em relacdo a coleta de dados, o estudo de caso, € o mais completo de todos os
delineamentos, podendo ser obtidas tais informagdes através de documentos, entrevistas ou

questiondrios (GIL, 2009). A coleta de dados através de questiondrios tem a finalidade de
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fazer um levantamento pontual de informagdes, com o intuito de verificar o nivel de

satisfacdo, ressaltando os pontos de maior motivagdo dos funcionérios.

3.1 Universo e Amostra da Pesquisa

A empresa Filial Paraiba da PROVIDER conta com 217 funciondrios, sendo 203 na
area de atendimento. A pesquisa foi direcionada aos funciondrios deste setor. Entretanto, dos
203 funciondrios que trabalham no atendimento, apenas 107 responderam ao questiondrio
aplicado durante o més de agosto. Apesar do questiondrio ter sido enviado a todos os
atendentes via correio eletrOnico, 96 funcionarios deste setor de atendimento ndo
responderam. O questiondrio foi reenviado vdrias vezes para a caixa de mensagens de cada
funciondrio, mas houve esta dificuldade, que talvez possa ser explicada pelo fato de nem
todos os funciondrios terem acesso frequente a internet.

A pesquisa teve sua realizagdo no setor de atendimento da organizacdo, pois sao 0s
funciondrios dessa drea que mantém contato direto com o publico e constituiram o foco da
pesquisa. Assim, a imagem da empresa depende do atendimento desses individuos e diante
disto, para que eles trabalhem e garantam os resultados almejados pela organizagdo, € de
suma importincia entender os fatores de satisfacdo que estdo diretamente ligados aos seus

fatores motivacionais.

3.2 Instrumento e Processo de Coleta dos Dados

Durante a realizacdo da pesquisa para a coleta dos dados foi utilizado como
instrumento um questiondrio, realizado por meio do aplicativo Google Docx, sendo este
enviado ao e-mail de todos os funcionarios da drea escolhida.

O questionario aplicado teve sua elaboragdo com base na Teoria dos Dois Fatores de
Herzberg, de acordo com os fatores de satisfacdo e os fatores de insatisfacdo, sendo composto
por 22 questdes, nas quais 21 foram fechadas, e apenas 1 aberta. Em relacdo ao perfil do
entrevistado foram elaboradas 5 questdes, seguidas por outras 9 questOes relacionadas aos
fatores de insatisfacdo, e 7 questdes sobre satisfacdo, que buscou quantificar o nivel
motivacional dos funciondrios. A questdo aberta refere-se aos estimulos que podem ser
oferecidos pela empresa para que os individuos pudessem opinar sobre o que julgam

importante para sua motivacao.
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3.3 Andlise e Interpretacdao dos Dados

Ap6s a aplicacdo do questiondrio, os dados foram analisados sendo divididos em 4
partes. A primeira em relagdo ao perfil dos entrevistados, seguido dos fatores de insatisfagdo,
fatores de satisfacdo, e estimulos, o que permitiu conhecer os fatores organizacionais
responsdveis pela motivacio e desmotivacdo dos funciondrios.

Utilizando-se de estatistica descritiva, a forma utilizada para o cdlculo das respostas
foi a técnica estatistica de porcentagem, apresentando os resultados em forma de percentual,
sendo os dados distribuidos e apresentados em forma de graficos de barra, por sua maior
facilidade de entendimento.

A seguir sao apresentados os resultados da pesquisa que foram analisados com base na

Teoria dos Dois Fatores de Herzberg.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A seguir sdo apresentados os resultados sobre a motivacdo no trabalho dos
funciondrios da PROVIDER Paraiba e para uma melhor interpretacio dos resultados, as
questdes foram agrupadas pelas seguintes categorias: a primeira diz respeito ao perfil dos
entrevistados, seguida pelos fatores de insatisfacdo, fatores de satisfacdo e estimulos, de
acordo com a Teoria dos Dois Fatores de Herzberg.

A teoria de Herzberg defende que fatores intrinsecos (ou motivacionais) estio
relacionados com a satisfacdo no trabalho, e a auséncia deste fator ndo influenciard
necessariamente para que o individuo sinta-se insatisfeito, enquanto os fatores extrinsecos (ou
higi€nicos) estdo ligados a fatores que ndo sdo satisfatérios, entretanto, podem causar
insatisfacio (ROBBINS, 2010). Os fatores higi€nicos sdo analisados de modo que sua

insuficiéncia tem um maior impacto em relacdo a auséncia de um fator intrinseco.

4.1 Perfil dos entrevistados

Conhecer o perfil dos clientes internos das organizacdes denota valorizagao
direcionada aos mesmos por conhecimento. O quadro de funciondrios no setor operacional da
PROVIDER Paraiba possui atualmente um total de 203 pessoas. No entanto, apenas 107

responderam a esta pesquisa.

Outros

Mais de dois anos

B Tempo

De 1a2anos 53%

Menos de um ano

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grifico 1: Tempo na Fungéo
Fonte: Pesquisa, 2013

No Grafico 1 acima, dos 107 colaboradores que responderam em rela¢do ao tempo em
que exercem a fun¢@o na empresa, foi observado que 53% do colaboradores tem entre 1 e 2

anos, 32% ha mais de 02 anos, sendo um percentual bastante significativo quanto ao tempo de
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servico exercido na empresa.13% estdao a menos de 01 ano e 2% estd relacionado a outra
resposta que nao corresponde a nenhuma das alternativas. Deste modo, a maioria tem entre 1
e 2 anos de trabalho na empresa.

Desta maneira a empresa pode influenciar os novos colaboradores com até 1 ano a
partir dos instrumentos de valorizacdo, com base em programas de incentivo e educagdo
continuada, canalizando os mesmos a um desenvolvimento profissional. Para Tachizawa
(2006, p. 25): “com essa maior valorizagdo do conhecimento, a gestdo de pessoas deve criar
um clima organizacional propicio, promovendo educacdo continuada e programas de

incentivo para reten¢do do acervo intelectual”.

Outros
35 a 40 anos
30 a 35 anos B Idade
25 a 30 anos
18 a 25 anos 53%
OI% 1(I)% 2(;% 3(;% 4(I)% 5(;% 60%

Grafico 2: Idade
Fonte: Pesquisa, 2013

De acordo com o Gréfico 2, a pesquisa revela que a predominancia no quadro de
funciondrios em sua maioria encontra-se na faixa etdria compreendida entre 18 e 25 anos. O
que mostra uma maior aceitacdo por parte da empresa de pessoas nessa faixa etéria, devido
apresentarem um anseio de grande propor¢cdo no sentido de galgarem etapas em seu
desenvolvimento profissional, contribuindo assim para o conhecimento da mesma. Percebe-se
que a organizagdo possui uma cultura organizacional voltada para a valorizagdo do cliente
interno no que diz respeito ao reconhecimento as competéncias de seus funciondrios gerando

oportunidades de sucesso profissional.
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Grifico 3: Género
Fonte: Pesquisa, 2013

Compreende-se no grafico 3 que foi predominante a participacdo de mulheres
somando um total de 66% que corresponde a 71 mulheres, e apenas 34% do género
masculino, em quantidade de 36.Isso mostra que a mulher tem conquistado o seu espago no
mercado de trabalho, e as empresas tém compreendido a habilidade feminina no sentido de
contribuir eficazmente para o desenvolvimento positivo das atribui¢des que lhe sdo confiadas.

Segundo o IBGE nos dltimos sete anos a participacdo das mulheres tem aumentado.
Em 2003 a representacdo era de 43%, em 2009 passou para 45,1% e na ultima pesquisa
também foi detectado um aumento significativo com 19,4%. Uma observacdo a ser
considerada é que no ultimo periodo os homens tiveram um crescimento apenas de 9,8%
(IBGE, 2010). Sendo assim, compreende-se a valorizagdo por parte da empresa ao publico
feminino entendendo sua capacidade e empenho como fonte de desenvolvimento

organizacional.

Outros

Pés-graduagao

Nivel superior completo .
M Escolaridade

Nivel superior incompleto

Nivel médio 53%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grifico 4: Escolaridade
Fonte: Pesquisa, 2013
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H4 uma maior concentracdo de individuos com escolaridade equivalente ao ensino
médio (53%), sendo que 29% tem superior incompleto, 11% superior completo e 3% tem pos-
graduacdo. Diante do exposto no grafico 4, observa-se a necessidade da organizacdo
implantar programas de qualificacdo onde os colaboradores busquem um nivel melhor de
escolaridade, de maneira que a organizacdo serd beneficiada com as qualificacdes alcangadas
por eles.

Sobre o assunto, Cerqueira (2002, p. 2) lembra que “o ser humano, est4 conscientizado
de que nao é um fator qualquer de producdo, mas sim o fator principal do processo
produtivo”. Sendo assim, a gestdo de pessoas deve apropriar-se de estratégias
disponibilizando uma maior qualificacio aos mesmos, de maneira que seus colaboradores se

sentirdo valorizados e reconhecidos como clientes internos e certamente terdo uma motivagao

no trabalho.

Outros

Viavo

Divorciado o
M Estado civil

Casado

Solteiro 64%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Grafico 5: Estado civil
Fonte: Pesquisa, 2013

Com a relacdo ao estado civil, a maioria dos funciondrios declaram-se solteiros (64%),

enquanto 33% sdo casados, 1% divorciados e 2% correspondem a outras opgoes.

4.2 Fatores de Insatisfacao

A andlise a seguir apresenta 9 questdes relacionadas aos fatores de insatisfagdo dos

funcionarios pesquisados.
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Concordam 80%
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Grafico 6: Qualidade da supervisido
Fonte: Pesquisa, 2013

Analisando a qualidade de supervisdao da empresa, observa-se no grafico 6 que 80%
dos funciondrios concordam que a mesma estd sempre disponivel a atender as necessidades
dos funciondrios, sendo que 11% s@o indiferentes e 8% discordam sobre esta questdo. A
maioria dos funciondrios declaram-se satisfeitos com a supervisdo, que segundo Herzberg é
um fator extrinseco, e abrange as condi¢cdes pelas quais desempenham seu trabalho. E para
Maslow € uma necessidade social, pois diz respeito a inser¢do social e vem sendo realizada de
forma justa de acordo com a maioria.

Diante disso, observa-se que um fator importantissimo na empresa € a relacdo entre
superiores e subordinados tendo em vista a supervisdo ser o fator de liga¢do para alinhar o
pensamento dos colaboradores as estratégias da empresa. Desta forma, compreende-se um
relacionamento profissional de confianga, ético e eficaz, tendo como publico-alvo os
funciondrios.

A supervisdo necessita disponibilizar-se sempre a sua equipe de forma que os mesmos
se sentirdo motivados por se sentirem importantes. Sobre o assunto, Lashley (2011, p. 23)
afirma que “eles precisam estar cientes dos beneficios que os membros da equipe podem gerar
por estarem motivados e, da mesma forma, precisam compreender as motivacdes € as
expectativas dos funcionarios”. Nessa perspectiva a supervisdo provavelmente terd uma

equipe motivada, comprometida e satisfeita.
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Grifico 7: Salério
Fonte: Pesquisa, 2013

O salario sendo colocado como o principal motivo que leva o individuo a trabalhar na
empresa, obteve em sua maioria um resultado negativo, ndo sendo um fator satisfatério
considerando que 61% discordam. Conforme Herzberg, o saldrio € um fator higiénico, que
causa insatisfacdo quando ndo atinge um nivel aceitdvel. Na teoria de Maslow € visto como
uma garantia de seguranca e identificado como uma das necessidades mais bdsicas da
hierarquia, e enquanto ndo for satisfeita, implicard no comportamento dos funciondrios.
Portanto, esse € um fator de grande insatisfacdo entre os funciondrios que precisa ser
analisado j4 que pode influenciar no comportamento dos individuos.

Diante do exposto, observa-se ser evidente a necessidade da empresa avaliar a
remuneracio dos mesmos, de maneira que isso ndo comprometa os seus resultados.
Compreende-se que a empresa precisa alinhar a remuneracdo dos funciondrios, de forma que
seja justa, evitando a insatisfagdo. Sobre o assunto Marques (2009, p. 243) afirma que “o
equilibrio interno é muito importante porque os funciondrios comumente julgam a equidade
de suas remuneracdes, comparando-as com as dos demais empregados”. Entende-se que essa
insatisfacdo é adquirida algumas vezes por acontecer dentro da empresa uma comparaciao

salarial entre os funcionarios.
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Grafico 8: Saldrio adequado
Fonte: Pesquisa, 2013

Como esté apresentado no Gréfico 8, a maioria dos funciondrios discorda que o salario
seja adequado ao trabalho executado, com um total de 47%. O percentual de discordancia de
acordo com a equidade nas recompensas recebidas em relacdo a fun¢do desempenhada é
considerado um grande fator de desmotivacdo. De acordo com a teoria da equidade, os
individuos procuram justica em suas recompensas, podendo acarretar uma reducdo no
empenho e na qualidade do servico (CASADO, 2002).

Entre as varidveis da teoria da expectativa de Vroom, uma delas estd relacionada a
esforco-desempenho, onde os individuos vao se dedicar mais quando sdao remunerados de
acordo com o seu desempenho (ROBBINS, 2009).

Caso a remuneragdo ndo esteja equivalente ao esforco despendido, ndo havera esforco
para melhorar suas atividades. Herzberg identifica o saldrio como fator higi€nico, e se for
reconhecido como injusto, causa insatisfacdo. Sendo assim, a organizacdo deve fazer uma
adequacdo salarial fazendo uma andlise externa. De acordo com Marques (2009, p. 185), “o
equilibrio externo [...] é muito importante, [...] uma vez que os funciondrios julgam a
equidade de suas remuneragdes comparando-as com as dos ocupantes de cargos similares em
outras organizagdes”. As empresas precisam assim estar atentas a equidade salarial interna e
externa para manter seus profissionais.

Ainda sobre o assunto, Marques (2009, p. 186) afirma que “quando o equilibrio
externo ndo é mantido, a empresa tem dificuldade em conservar seus talentos profissionais”.
Assim, observa-se a necessidade das empresas atentarem para o capital humano entendendo
que a remuneracdo adequada influéncia na motivacdo do colaborador em suas fungdes

desempenhadas.
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Grafico 9: Incentivos
Fonte: Pesquisa, 2013

Em relacdo a politica de incentivos adotada pela empresa, o grafico 9 mostra que ela é
considerada adequada por 62% dos funciondrios, 25% sao indiferentes a questdao e 13% nao
concordam, estando a maioria satisfeita com o que recebem de incentivos. Apesar de ser um
fator higiénico segundo Herzberg, os incentivos quando sdo adequados tornam-se de alguma
forma um fator motivador, pois causam bastante impacto entre os funciondrios, fator que esta
sendo bem trabalhado na empresa, pois os funciondrios podem ver este incentivo como um
complemento ao salario, motivando-os a uma maior dedicac¢ao ao trabalho.

A teoria do refor¢o, de acordo com DuBrin (2008) leva a compreensao de que, se uma
atitude leva a uma reacdo positiva, haverd uma maior chance dela ocorrer novamente se tiver
como resultado uma recompensa. Desse modo, os incentivos que a empresa oferece, podem
estimular comportamentos positivos que sdo de fundamental importincia para a empresa
como o comprometimento, satisfacdo, motivacdo, de maneira que esses comportamentos
levam a empresa a conquistar seus objetivos. Observa-se a necessidade das empresas
utilizarem ferramentas estratégicas fazendo dos incentivos uma ferramenta para melhorar a
remuneracdo dos colaboradores.

Sobre o assunto, Lenzi et al (2010, p. 80) descrevem que “recomenda-se [...] uma
atuacdo agressiva quanto aos incentivos oferecidos para que se tenha a chance de manter
motivados os funcionarios”. Desta forma, torna-se importantissimo para a empresa que O uso
de incentivos seja constante, de maneira que a mesma poderd vislumbrar uma maior

satisfacdo e motivacdo nos colaboradores.
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Grafico 10: Condigoes fisicas de trabalho
Fonte: Pesquisa, 2013

Segundo a teoria de Herzberg, o ambiente de trabalho € um fator higi€nico e ndo
motiva o funciondrio, mas pode causar insatisfacdo caso nao esteja de acordo com o esperado
pelo individuo. Oferecer condicdes adequadas de trabalho foi apontado na pesquisa como
prevencao da insatisfacao.

Conforme se visualiza no gréafico 10, um total de 62% concorda que o ambiente fisico
de trabalho é adequado, e estd sendo considerado como fator positivo, ndo gerando a
insatisfacdo. Vroom em sua teoria relata que o processo motivacional ndo depende somente
dos objetivos de cada individuo, mas também de tudo o que envolve o ambiente de trabalho.

Na Teoria dos Dois Fatores, as condicdes fisicas de trabalho, ndo geram motivagao,
apenas evitam insatisfacdo. Dentro desse contexto, satisfazer o cliente interno promovendo
um ambiente agraddvel, proporcionando satisfacdo e encantando-o com uma instalagdo
confortavel que transmita valorizacao pessoal criard um clima de fidelizagdo.

Segundo Aradjo (2005, p. 234), “o oferecimento de algo encantador eleva a organizagdo a
um estado diferenciado de comprometimento com a filosofia da qualidade: o estado que vai acima
da superacdo das expectativas”. Atualmente preocupar-se com esse fator, uma vez que os
funciondarios passam a maior parte do seu dia dentro da empresa, torna-se um instrumento de
cunho estratégico, pois se infere que quanto mais satisfeitos e felizes, mais produtivos serdo os

funcionarios.
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Grifico 11: Relacionamento com colegas
Fonte: Pesquisa, 2013

Aspectos sobre relacionamento com colegas identificados no grafico 11 indicaram a
satisfacdo dos funciondrios com um total de 97%, apresentando um alto equilibrio nas
relacdes interpessoais. Herzberg apresenta o relacionamento com colegas como fator
higiénico, pois eles necessitam sentir-se aceitos no ambiente de trabalho. Na PROVIDER, tal
fator € satisfatorio, apresentando um alto indice quanto a relacionamentos interpessoais.

De acordo com teoria de Maslow, depois de satisfeitas as necessidades fisioldgicas e
de seguranca, a necessidade de relacionar-se com os colegas de trabalho passa a ser a
predominante, o que mostra que os funciondrios procuram ter bom relacionamento com os
colegas. De acordo com Kotler (2003, p. 57) “jamais se terd bom relacionamento com os
clientes sem bom relacionamento com os empregados”. Um dos fatores que podem contribuir
para isso sdo os treinamentos e as comemoracdes que a empresa realiza, incentivando assim

uma maior aproximagao entre eles.

Concordam 76%
Indiferente 11% B Cooperacgado entre
funcionario
Discordam 13%
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Grifico 12: Cooperagdo entre funciondrios
Fonte: Pesquisa, 2013
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Em relagcdo a cooperacdo entre os funciondrios no ambiente de trabalho, o gréfico 12
indica que a maioria se mostra satisfeita com 76%. Na teoria apresentada por McClelland,
conforme Robbins (2009), é destacado que os individuos t€ém necessidade de associagdo, e
essa harmonia é encontrada na cooperacdo entre si. Herzberg listou a cooperacdo entre
funciondrios como fator que quando se torna ausente, causa a insatisfacdo diante da
necessidade que as pessoas tém de relacionar-se.

O trabalho em equipe é de suma importancia para a efetivacdo das tarefas com
eficicia. De forma que o respeito mituo e o trabalho em equipe serdo de grande valia para o
cumprimento das metas da empresa. Sobre o assunto, Jones et al ( 2008, p. 552) lembram que
“para uma organizacao ser efetiva e ganhar vantagem competitiva os grupos e equipes [..]
devem colaborar uns com os outros e ser motivados a atingir as metas organizacionais”.
Sendo assim, a empresa precisa sempre investir na conscientizagdo dos funciondrios quanto a

importancia da cooperagdo entre 0S mesmos.

Concordam 869
Indiferente 10% e ~
M |dentificagdo com a fungao
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Grifico 13: Identificacéo com a funcéo
Fonte: Pesquisa, 2013

Considerando a func¢do que os individuos exercem e sua adequacdo ao perfil dos
mesmos, verifica-se que a maioria concorda (86%), 10% sao indiferentes e apenas 4%
discordam. Conforme McGregor, a Teoria Y defende que a motivacdo se da pela adequagao
das metas pessoais com as da organizacdo, pois os individuos quando estdo comprometidos
demonstram auto orientacdo e autocontrole e essa identificagdo contribui para que o trabalho
seja realizado com qualidade (ROBBINS, 2009).

De acordo com a teoria de McClelland, ha necessidade de realizagdo, na qual os

individuos se esforcam a atingir determinados padrdes, quando se identificam com a fungdo.
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Herzberg classifica esta caracteristica como fator higi€nico, e sua auséncia poderia significar
o fracasso do individuo na fun¢do, de modo que acarretaria insatisfacdo, o que ndo € o caso
dos funciondrios pesquisados, pois a maioria afirma que se identifica com o trabalho que
realiza.

Observa-se a necessidade dos colaboradores estarem identificados com o que
executam dentro da organizacdo para se sentirem satisfeitos. Essa satisfacdo pode leva-los ao
comprometimento que, segundo Robbins (2002, p. 67) ¢ “uma situagdo em que o trabalhador
se identifica com uma empresa e seus objetivos, desejando manter-se parte dessa
organizacao”. Sendo assim, entende-se que o colaborador se sentird parte da mesma criando

uma reagdo afetiva que poderd induzi-los a um sentimento de lealdade.

Concordam 68%
Indiferente 19%
B Seguranga
Discordam 13%
0% 20% 40% 60% 80%

Graéfico 14: Seguranga
Fonte: Pesquisa, 2013

Como fator higi€nico, a estabilidade na empresa tem sido um grande atrativo, apesar
de ser visto no gréafico 7 que estd relacionado ao saldrio, que os funciondrios ndo estdo
satisfeitos com seus salérios, 68% dos pesquisados afirmam sentirem seguranga com relagdo
ao seu emprego, indicando que nao tém intencao de sair da mesma, o que pode ser visualizado
no grafico 14.

Herzberg aponta quanto aos fatores higi€nicos, que os individuos anseiam por
seguranca no emprego, garantindo um maior comprometimento com a organizacao, o que do
contrario, causaria insatisfacdo. Pode-se verificar também na teoria de Maslow que a
seguranca estd associada a protecdo contra danos fisicos e emocionais, significando uma
protecdo ao funciondrio, de modo que desperta neles a necessidade de se desenvolver mais na
empresa, melhorando desta forma o servico. Esses resultados sdo muito importantes para a

empresa. Para Kotler e Armstrong (1998, p. 397), “[...] a melhor maneira de manter clientes €
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oferecer-lhes altos niveis de satisfacdo e valor, que resultam em forte lealdade”. Dessa forma,
haverd um relacionamento de troca, pois se acredita que colaboradores felizes contribuem
para uma produtividade maior resultante do processo de valorizacdo e motivagdo dos mesmos.
Entretanto, para que essa satisfacdo possa permear a cultura organizacional, faz-se necessario
que os gestores se conscientizem de fatores basicos como: confianca e autenticidade entre os
colaboradores, bem como um relacionamento interpessoal que contribuird para uma

fidelizacdo expressiva por parte de todos.

4.3 Fatores de Satisfacao

Quanto aos fatores considerados pela Teoria de Herzberg como sendo de satisfacdo,

sdo apresentados os resultados de 7 questdes relacionadas aos fatores de satisfacdo dos

colaboradores da empresa estudada.

Concordam 91%

Indiferente 7% N
B Capacitagao

Discordam 2%
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Grifico 15: Capacitacdo
Fonte: Pesquisa, 2013

Como se pode verificar no grafico 15, a maioria dos colaboradores pesquisados
sentem-se capacitados para exercer suas atividades (91%), enquanto 7% sdo indiferentes a
esta questdo e 2% discordam. Levando em consideracdo que, quando a organizacdo cria
condi¢cdes motivadoras, estd investindo na capacidade profissional de seus funciondrios, que
podem gerar bons resultados, e passam a se sentir mais seguros, ja que se sentem valorizados.

Na teoria de Maslow pode-se verificar que este fator abrange as necessidades de
seguranca, estima e realizacdo pessoal, pois além de se sentirem seguras em relagdo a
permanéncia na empresa, sentem estima pelo fato de que a empresa estd investindo no

individuo através do aprimoramento de suas habilidades, e realizagdo pessoal.
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Para Herzberg, a capacitacdo é uma oportunidade de crescimento pessoal que pode ser
um fator motivador para o funciondrio. Por compreender que o mercado exige muito mais dos
profissionais € que os colaborares necessitam estar a cada dia capacitando-se e preparando-se
de maneira que a capacitacdo profissional contribui como uma ferramenta para o sucesso
profissional dos mesmos.

A capacitacdo € sem ddvida um fator de suma importancia para as organizagdes, pois
assim terdo a certeza de que contardo com profissionais especializados, resultando assim na
qualidade de seus servicos. Fernandes (1996, p. 23) afirma que “as formas de organizar o
trabalho tendo em vista o resultado final, sdo direcionadas pra uma mesma meta: a busca de
melhorias continuas do processo produtivo”. Portanto, direcionar o colaborador para uma

educagdo continuada deve fazer parte das acdes estratégicas da empresa.

Concordam 67%
Indiferente 18% .
B Reconhecimento
Discordam 15%
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Grafico 16: Reconhecimento
Fonte: Pesquisa, 2013

Em relacdo ao reconhecimento, como pode ser visualizado no grafico 16, a maioria
dos funcionérios indicou satisfacio com um total de 67%. Pode-se verificar, de acordo com
Robbins (2009), que Herzberg afirmou que a satisfacdo de tais sentimentos como o
reconhecimento pode gerar motivacao nas pessoas, fazendo-as se sentirem importantes para a
organizacdo. No grafico 16 foi verificado que a maioria dos individuos sentem-se
reconhecidos pela empresa, caracteristica identificada na teoria de Maslow como necessidade
de estima, que ativa também nos individuos sentimentos de valor e capacidade.

Este fator foi identificado também na teoria de Vroom, na relagdo desempenho-
recompensa, quando o individuo acredita que o seu desempenho o levard a um resultado
desejavel como o reconhecimento. Conforme a andlise realizada na empresa, o
reconhecimento € um fator positivo do ponto de vista dos funcionérios. Diante disso, entende-

se que as organizagdes necessitam apropriar-se de estratégias, para assim satisfazer e valorizar
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seus colaboradores. Segundo Marques (2010, p.230), “o ser humano sente a sensagdo de
satisfacdo quando v€ no seu trabalho o reconhecimento de todos, principalmente por aqueles
que o dirigem”. Sendo assim, os gestores necessitam proporcionar essa satisfacdo aos seus
colaboradores, por compreender que a empresa € o local onde eles passam a maior parte do
seu dia.

Ainda sobre o assunto, Marques (2010, p. 230) afirma que “o ser humano ¢ movido
por sua valorizacdo pessoal, na maioria das vezes consegue através do reconhecimento
profissional, pois a empresa € o local onde passa o maior tempo de sua vida”. Sendo assim a
satisfacdo e valorizacdo do colaborador deve permear na organizacdo por entender que
quando o mesmo sente-se satisfeito e valorizado buscard os resultados com mais entusiasmos

por ser reconhecido pela empresa e consequentemente a empresa alcancard os objetivos

almejados.
Concordam 88%
Indiferente 7% . -
B Crescimento profissional
Discordam 5%
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Griéfico 17: Crescimento profissional
Fonte: Pesquisa, 2013

Observa-se no grafico 17 que em sua maioria, os individuos concordam que a empresa
oferece oportunidades de crescimento profissional com um percentual de 88%. Conforme
pode ser observado, a maioria dos funciondrios espera um maior aproveitamento de suas
competéncias, como ja afirmou Herzberg, desenvolver seu potencial, através das
oportunidades de crescimento profissional oferecidas pela empresa.

McGregor ja defendia na Teoria Y, que em média, as pessoas além de aceitar, buscam
a responsabilidade e assim o seu crescimento. Em meio as mudangas sempre presentes na
empresa, tais oportunidades sdo importantes fatores que demonstram o valor que a empresa da
ao funciondrio. A empresa antes de buscar novos funciondrios externamente para 0s cargos
disponibilizados, busca reconhecer os funciondrios por meio de recrutamento interno dando

oportunidades de ocuparem os cargos em questao.
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Vroom (1997, p. 21) afirma que “a motivacdo para exercer o esforco ¢ acionada pela
perspectiva das recompensas desejadas: dinheiro, reconhecimento, promogao [...] se o esfor¢o
leva ao desempenho e o desempenho leva as recompensas [...] o funciondrio fica satisfeito e
motivado para manter o bom desempenho”. Desta forma, compreende-se que o que a
motivacdo mediante ao reconhecimento ao colaborador € uma estratégia de grande relevancia
dentro de uma organizagdo. Dentro dessa perspectiva entende-se que quando a empresa faz
uso desses fatores, ela d4 oportunidade dos colaboradores crescerem profissionalmente sendo

ambos favorecidos, empresa e colaborador.

Concordam 75%
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Graéfico 18: Responsabilidade
Fonte: Pesquisa, 2013

No gréfico 18, observa-se que os funciondrios estdo dispostos a assumir um cargo de
maior responsabilidade (75%), sendo este considerado um fator motivador, j4 que em sua
maioria estimam, conforme foi sugerido por Herzberg, buscar por trabalhos mais
desafiadores, onde os mesmos possam assumir mais responsabilidades.

A expectativa profissional, além de permanecerem na empresa, é de terem mais
responsabilidade, o que os faz se sentir reconhecidos por uma empresa que acredita no seu
potencial e oferece oportunidades para o seu desenvolvimento. Conforme McClelland, os
individuos procuram se esforcar com o intuito de alcancar altos niveis de desenvolvimento e
crescimento. Assim, os funciondrios desejam uma maior responsabilidade na empresa onde
trabalham (ROBBINS, 2009).

Segundo Long (1997, p. 26) “delegacdo de poder aos empregados oferece a
oportunidade de um maior nimero de realizagdes e [...] assumir maior [...] responsabilidade
permite o aumento de produtividade em todos os niveis”. A empresa necessita apoiar seus

funciondrios tendo em vista um maior desenvolvimento dos mesmos, que sentirdo sua
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autoestima elevada por perceberem uma valorizag@o por parte da empresa, elevando assim seu

nivel de motivagao.

Concordam 47%
Indiferente 33% o
M Realizagdo
Discordam 21%
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Grifico 19: Realizagio profissional
Fonte: Pesquisa, 2013

Conforme Herzberg a auto realizac@o é um fator intrinseco, que pode levar o individuo
a contribuir mais com a organizagdo, principalmente quando houver enriquecimento do
trabalho, o que também pode influenciar diretamente no que se refere ao crescimento dos
mesmos na organizacdo. Percebe-se que os funciondrios se consideram realizados
profissionalmente (46%), apesar do grifico 19 mostrar que 33% sdo imparciais e 21%
discorda. Para McGregor (ROBBINS, 2009), de acordo com a teoria Y, os funciondrios
podem considerar o trabalho algo natural e importante é sua realizagdo acontecer de forma
satisfatoria.

Percebe-se que uma parcela dos funciondrios ndo se sentem realizados
profissionalmente, porém observa-se ainda que essa realizagdo € individual e intrinseca onde
cada individuo deve buscar o que lhe realiza profissionalmente, algo que ndo depende da
empresa e sim do objetivo de cada um. Segundo Bueno (1998) para realizar-se
profissionalmente intimeros fatores precisam ser considerados como: o desenvolvimento
profissional no campo de atuacio, o equilibrio emocional, a dedicacdo, e ainda o apoio do
parceiro.

A seguir, o grafico 20 trata do quesito realizacdo na empresa. Ressaltando que a
realizacdo profissional (retratada no grafico 19) trata da auto realizagdo dos funcionérios € a

realizagdo na empresa se refere a realizagdo dos mesmos quanto ao seu trabalho na empresa.
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Grafico 20: Realizagdo na empresa
Fonte: Pesquisa, 2013

Sobre a realizacdo em trabalhar na empresa pode-se verificar pelo grafico 20 que a
maioria das pessoas estdo satisfeita (75%) de modo que consideram seu trabalho e suas
atividades como algo motivador. De acordo com Robbins (2009), a teoria de Herzberg que
enfatiza os cargos, levando em considera¢do sentimentos de realizacdo dos funciondérios,
afirma que os individuos ao sentirem seu trabalho valorizado sentem-se satisfeitos, e cabe
observar, que apesar de acharem que a remuneragdao nao condiz com o trabalho executado,
ainda assim eles se sentem realizados como funciondrios.

Além disso, na Teoria das Necessidades de McClelland, as pessoas buscam sucesso e
desejam ser bem sucedidas o que os faz buscar maiores responsabilidades se comprometendo
mais com a organizacdo. Quando os colaboradores estdo satisfeitos e gostam do que fazem
eles ficarao mais envolvidos com a empresa e suas metas, exercendo assim com mais eficicia
suas atividades. Segundo Campos (2001, p. 28) “se a pessoa se sente bem na empresa, nao ird
querer trocar de emprego”. Neste sentido, observa-se que os funciondrios da empresa

estudada sentem-se realizados nela, de forma que evidenciam sua satisfacdo.
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Grafico 21: Motivagio com o trabalho
Fonte: Pesquisa, 2013

De um modo geral, o grifico 21 aponta que a maioria dos funciondrios estdo
motivados com o trabalho (75%), sendo que 17% sao indiferentes e 8% discordam. Segundo
Gil (2010), o principal combustivel para a produtividade e o comprometimento das pessoas é
a motivacdo. Nesta pesquisa, a maioria dos individuos consideram-se motivados, mas uma
pequena parte encontra-se insatisfeita, de modo que a empresa pode rever suas politicas, de
modo a otimizar seus resultados.

Conforme a teoria dos dois fatores de Herzberg, a melhor forma de motivar os
individuos € investir nos fatores de motivacdo, pois os fatores higi€nicos ndo alcancam a
mesma satisfacdo que os fatores motivacionais. Desta forma, faz-se necessario que a empresa
busque em seus funciondrios o que os motiva. Segundo Bowditch (1990, p.57) “é preciso
descobrir quais sdo os aspectos da motivagao [...] e trabalhar no desenvolvimento deles”.

A empresa precisa analisar e ap0ds os resultados alcancados usar estratégias que facam
com que os funciondrios sintam-se motivados a realizar objetivos pessoais € organizacionais.
Ainda sobre o assunto Deresky (2002, p. 265) afirma que “a motivagdo ¢ principalmente uma
funcdo do contexto do trabalho e da vida pessoal dos individuos”. Assim, para que a
motivagdo com o trabalho seja satisfatoria € necessdrio que sua vida pessoal esteja alinhada
com seu trabalho de maneira que passa a ser um conjunto.

Cada funciondrio precisa viver buscando sua automotivacgao, pois € a partir dela que se
consegue enxergar na empresa pessoas que galgam degraus diferenciados. Tesche (2008, p.
79) afirma que “é a propria pessoa que se automotiva. Motivar ¢ ter motivos. Ter motivos
para trabalhar, para querer aprender, para querer vencer, para se comprometer € para se
dedicar aquilo que faz”. Consequentemente, os funciondrios conseguirdo manter-se na

empresa e buscardo seu crescimento profissional. Ainda sobre o assunto Tesche (2008, p.79)
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acrescenta que “a motivagdo deve ser o combustivel renovavel que precisa vir de dentro das
pessoas”. Sendo assim, as empresas terdo a visdo de valorizar, reconhecer, investir e capacitar
essas pessoas para que estejam sempre motivadas e comprometidas com o trabalho.
Relacionando este grafico com o gréfico 20, que trata da Realizacdo na empresa, pode-
se notar que os mesmos tem resultados quase iguais, o que sé reforca que a empresa investe

nos fatores motivacionais, atingindo um nivel satisfatério em relacdo aos seus colaboradores.

4.4 Estimulos

Quanto aos estimulos que os individuos esperam receber da empresa, para conhecer
quais aspectos aumentariam a satisfacdo dos funciondrios, o grafico 22 expde o resultado
discursivo e quantificado de um questionamento aberto que foi aplicado, e as respostas se
dividem em trés categorias: saldrio, estrutura fisica, e suporte para o trabalho (sistema). O
saldrio, como apresentado na teoria de Herzberg € um fator higiénico, e 58% dos funciondrios

desejam uma melhoria na politica salarial da empresa, considerando o saldrio um fator

insatisfatorio.
Suporte técnico 7
Estrutura Fisica 24 . 1 .
B Quest3o discursiva
Salario 59
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Grafico 22: Questdo discursiva
Fonte: Pesquisa, 2013

Outra categoria abordada foi a estrutura fisica, pois a maioria dos funcionarios estdao
alocados em outros estabelecimentos de comércio, sendo este também um fator higi€nico que
tem causado insatisfacdo, ndo relacionado as instalacdes da empresa, mas ao local que estdo
alocados, apesar que a empresa tem passado por mudangas e alguns pontos de atendimento
tém passado por mudangas passando a ter seu proprio espago.

A ultima categoria esta relacionada a suporte técnico, do qual depende a efetivacao das

atividades realizadas, pois a falta de equipamento torna a maioria dos funciondrios dependente
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de outros para cumprirem o seu trabalho de forma completa, o que muitas vezes ndo pode ser
realizado em tempo hdabil, desta forma, os trés fatores que requerem um melhoramento, sao
fatores extrinsecos.

A partir dos resultados obtidos pode-se concluir que em sua maioria os funcionérios
consideram como motivadores os aspectos abordados nas questdes, destacando apenas o
salario como fator que precisa ser melhorado. Levando em consideracio esta andlise, pode-se
concluir que apesar da satisfacdo com os incentivos oferecidos pela empresa serem
significativos, foi permitido verificar que o saldrio oferecido causa descontentamento entre os
funciondrios.

Spiro et al (2009, p. 259) afirmam que “um bom plano de salario deve também ajudar
os melhores profissionais. De fato, se a empresa ndo tiver um plano de saldrio bem definido,
provavelmente perderd seus melhores profissionais”. Lacerda (2010, p. 40) afirma que “para
manter o empregado satisfeito, deve-se pagar um bom salario”. Por entender que o saldrio é
fator de motivacdo para alguns funciondrios faz-se necessdrio a empresa utilizar-se dos
mesmos de forma estratégica, para que assim possa continuar mantendo seus colaboradores na

empresa satisfeitos e motivados.
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5 CONCLUSAO E RECOMENDA COES

Este capitulo apresenta as conclusdes, baseadas nas finalidades da pesquisa e nos
resultados obtidos, de forma que as recomendacgdes tém o intuito de contribuir para possiveis

melhorias no nivel de motivacao dos funciondrios da empresa analisada.

5.1 Objetivos da pesquisa e resultados obtidos

O presente estudo teve como objetivo investigar os fatores de satisfacdo no trabalho
dos funciondrios do setor de atendimento da PROVIDER utilizando como base a teoria dos
dois fatores de Herzberg. Considerando que a motivacdo é um fator intrinseco, e estd ligada
diretamente aos desejos e perspectivas das pessoas, ela difere para cada individuo, e nao se
pode controlar de fato, que algo seja um fator motivacional para uma pessoa possa servir para
outra da mesma forma. A partir dos fatores encontrados que causam insatisfacdo, a
organizac¢do deve buscar novos meios para evitar um possivel resultado negativo que cause a
desmotivagdo. De acordo com a andlise dos dados, é preciso manter os funciondrios ativos,
de forma que continuem a dar resultados positivos, considerando que a PROVIDER ¢ uma
empresa que valoriza o crescimento do funcionério.

Os principais resultados encontrados demonstraram um alto nivel de motiva¢do no que
se refere aos fatores intrinsecos, apontando que as pessoas se sentem auto-realizadas,
reconhecidas e valorizadas e acreditam no seu crescimento na empresa, o que demonstra que
esta se preocupa em manter funciondrios motivados e produtivos. Entretanto, alguns fatores
extrinsecos, foram motivo de grande insatisfacdo, sendo o principal a remuneragio pelo
trabalho exercido. E de acordo com a questdo discursiva, na qual se questionava sobre quais
estimulos aumentariam a satisfacdo dos mesmos, os que mais se destacaram além da
remuneracao, foram a ausé€ncia de instrumentos de trabalho para realizacdo do atendimento, e
a estrutura fisica, na qual os funciondrios solicitam que haja um lugar adequado para a
realizacdo do atendimento.

Visando amenizar os efeitos negativos identificados, a organiza¢do poderia adotar
medidas como rever sua politica salarial, que segundo os funciondrios € realizada de forma
injusta e analisar um reajuste salarial de acordo com o que mercado de trabalho oferece. Outra
medida baseada nos resultados apresentados seria a mudanca de todos os funciondrios do
atendimento ao cliente para um ambiente fisico independente, no qual seja realizado somente

esta atividade da PROVIDER, pois os mesmos estdo alocados em estabelecimentos
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comerciais que ndo tem nenhuma relacdo com as atividades da empresa. E por fim, investir
em instrumentos de trabalho, levando em conta que grande parte dos funciondrios ainda nao
faz uso do uso de computador e sistemas para a realiza¢do do trabalho e acaba dependendo da
ajuda de outros funciondrios de outras sedes para efetivarem de fato o atendimento, o que tem

causado insatisfacdo aos mesmos.

5.2 Recomendacdes para novas pesquisas

O tema motivacdo vem sendo muito estudado, ndo sé por estudantes de graduagdo e
suas especialidades, mas por gestores que observam a importancia da motiva¢cdo no ambiente
de trabalho, de modo que o objetivo seja conhecer e trabalhar o subjetivo das pessoas e
identificar o que os leva a determinados comportamentos.

Recomenda-se a realizacdo de novas pesquisas apds implementacdo das agdes
recomendadas pelo pesquisador com enfoque nas necessidades dos individuos, com foco nos

temas motivac¢ao e remuneragao.
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APENDICE -1

QUESTIONARIO DE PESQUISA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOCIAIS — UACC
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

Parte I - Perfil do entrevistado

1. Tempo na fungdo
( ) Menos de 1 ano
( )De1a?2anos
() Mais de 2 anos
( ) Outros

2. Idade
() 18 a25 anos
( ) 25a30 anos
( )30 a 35 anos
( ) 35a40 anos
( ) Outros

3. Geénero
( ) Feminino
( ) Masculino

4. Escolaridade
() Nivel médio
() Nivel superior incompleto
() Nivel superior completo
() Pés-graduacao
( ) Outros

5. Estado civil
() Solteiro
( ) Casado
() Divorciado
() Vidvo
( ) Outros
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Parte 11 - Para responder as questdes seguintes, expresse a sua avaliacio, respondendo de acordo
com a sua concordancia.

Fatores de Insatisfacao

Discordo Indiferente | Concordo

6. A supervisdo da empresa estd disponivel a atender
minhas necessidades.

7. O salério € o principal motivo que me leva a
trabalhar na empresa.

8. Considero o meu saldrio adequado ao trabalho que
executo.

9. Os incentivos que a empresa oferece contribuem
para que eu me sinta motivado e aumente assim, a
produtividade.

10. As condi¢des fisicas nas quais exer¢o o meu trabalho
sao adequadas.

11. O relacionamento com meus colegas no trabalho é
harmonioso.

12. Em sua maioria, os funciondrios da empresa
cooperam entre si quando estdo sobrecarregados.

13. Considero que a fun¢do que exerco é adequada ao
meu perfil.

14. Sinto-me seguro em relacdo a estabilidade na
empresa.

e Fatores de Satisfacio
Discordo Indiferente | Concordo

15. Sinto-me adequadamente capacitado para as
atividades que desempenho.

16. A empresa oferece oportunidades de crescimento
profissional.

17. Considero que o meu trabalho € reconhecido e
valorizado.

18. Tenho expectativas de crescimento na empresa e
assumir um cargo com maior responsabilidade.

19. Sinto-me realizado profissionalmente.

20. Sinto-me realizado em trabalhar na PROVIDER.

21. Em termos gerais, estou motivado com o meu

trabalho.

Estimulos

22. O que gostaria de mudar no trabalho para aumentar sua satisfacdo na realizagdo de suas

atividades?




