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Resumo:

O presente artigo tem por objetivo aplicar um planejamento estratégico relacionado a
Gestdo de Pessoas, a fim de melhorar o cendrio de uma empresa de Call Center situada
na cidade de Governador Valadares - MG através da motivacido de seus funciondrios.
Motivar os colaboradores de uma organizacdo é fundamental para que o desempenho
dos mesmos seja satisfatorio e traga beneficios para a empresa. Cabe a Gestdo de
Pessoas gerenciar os recursos humanos da empresa, criando e buscando mecanismos
que incentivem os funciondrios a crescer profissionalmente junto com a organizagao.
Para realizag¢do do trabalho foram realizadas visitas a empresa para conhecer a realidade
da mesma e dos funciondrios. Um levantamento de dados foi feito e a partir dos
resultados, um plano de motivacdo foi elaborado e aplicado na organizacdo. Apds a
aplicagdo do plano motivacional, foi feita uma andlise dos novos dados obtidos e a
conclusdo foi satisfatoria e indicativa de que o plano de agdo sugerido foi eficaz e

trouxe beneficios para a empresa e para os funciondrios.
Palavras Chave:

Call Center; motivacdo; Gestao de Pessoas.

1 Introducio

A motivagdo dos funciondrios € fator decisivo para alavancar o rendimento das
atividades dentro das organizagdes. Contudo, para alcancar indices satisfatérios é
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necessdrio executar um planejamento estratégico bem estruturado, contemplando a
estrutura humana e fisica da organizacdo. Grande parte desse planejamento esta
diretamente relacionada a gestdo de pessoas, que pode ser definida como a
administracdo dos recursos humanos em uma empresa ou ainda como gestdo de
“talentos humanos”, a fim de fazer com que os colaboradores mantenham-se motivado e
cresca juntamente a organizagao.

Para analisar o impacto da motivagdo foi realizada uma pesquisa de campo aplicada ao
setor de Call Center em uma empresa localizada na cidade de Governador Valadares
(MG), por motivos de confidencialidade o nome da empresa ndo serd citado conforme
acordado com a mesma. Foram realizadas reunioes e visitas e através de entrevistas e
questiondrios aplicados a uma amostra de 28 funciondrios, foi possivel entender melhor
a expectativa do funciondrio em relacio ao seu trabalho e também os principais
motivadores daquele setor.

Com esse levantamento, foi possivel analisar os pontos fortes e fracos do setor na
empresa, embora a maior parte dos funciondrios se sinta bem com seus colegas de
trabalho e o lider que supervisiona diretamente seu servico, ainda sim, sente-se
incomodado por algum outro fator na empresa, seja ele envolvendo a temperatura do
ambiente de trabalho, a remuneracdo ou até mesmo a falta de conhecimento geral sobre
a empresa.

Apos andlise do dados levantados o principal fator desmotivador mais frequente nas
pesquisas foi a remuneracio indevida para o cargo, a0 mesmo tempo em que indicam o
saldrio como o maior motivador para um bom desempenho. Devido a dificuldade de
implantacdo de um aumento salarial em uma empresa com uma quantidade consideravel
de funciondrios, além das questdes burocriticas envolvidas, decidiu-se executar o
projeto pelo incentivo da melhoria das metas através de um plano de acdo inicialmente
por recompensa.

Foram analisadas as metas propostas no setor, juntamente com a viabilidade de serem
cumpridas dentro do prazo de execucdo do projeto uma semana. Decidiu-se entdo
recompensar o funciondrio que cumprisse as exigéncias da meta apresentando
resultados mais eficientes com um brinde simbdlico (caneca recheada de bombons).

O planejamento estratégico elaborado neste artigo tem como objetivo melhorar a
satisfacdo do trabalhador através da motivagdo, estimulando-o a realizar um servigo
com maior qualidade. Através dos resultados obtidos com a amostra do setor, serad
possivel analisar como o planejamento atuaria na empresa como um todo.

2 Referencial tedrico

2.1 Motivacio empresarial

Com a constante globalizacdo, o mercado passa a ser cada vez mais competitivo
e exigente. O fator humano tornou-se o maior diferencial de uma organiza¢do e a maior
parte das empresas dos dias atuais ja reconhece que manter o funciondrio satisfeito com
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o trabalho que realiza ¢ uma forma de alcancar melhores resultados na produtividade da
empresa.

Montana (1999, p. 203) diz que motivagdo ¢ o “processo de estimular um
individuo para que tome acdes que irdo preencher uma necessidade ou realizar uma
meta desejada”.

H4 diversas formas de motivar um funciondrio e incentiva-lo a cumprir as metas
que lhe sdo propostas e para realizar esse investimento, ndo € preciso necessariamente
envolver gastos com capital. Muitas vezes, elogios do lider da equipe ou o
reconhecimento empresarial e dos colegas de setor sdo suficientes para que o
funciondrio perceba seu crescimento e sua importancia na organizagao.

“Para compreender o comportamento humano, ¢ fundamental o conhecimento da
motiva¢do humana. Motivo € tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada
forma isto €, tudo aquilo que d4 origem a alguma propensdo a um comportamento
especifico” (CHIAVENATO 1982, p. 414).

A empresa precisa conhecer seus funciondrios e compreender suas expectativas
de realizacdes pessoais e profissionais, a fim de que possa investir nos colaboradores de
forma a valorizé-los, a0 mesmo tempo em que agrega valores a propria empresa.

A motivacdo € um aspecto intrinseco as pessoas, pois ninguém pode motivar
ninguém. A mesma passa a ser entendida como fend6meno comportamental tnico e
natural e vem da importincia que cada um da ao seu trabalho, do significado que €
atribuido a cada atividade desse trabalho e que cada pessoa busca o seu proprio
referencial de autoestima e autoidentidade (BERGAMINI, 1997, p.54).

A motivagdo é um fator pessoal, mas que pode ser estimulado pela busca de
determinado objetivo. Por mais que o ser humano ndo se sinta completamente satisfeito
e tem como indole natural a busca constante por algo melhor, suas expectativas de vida
podem ser direcionadas e o desafio das empresas atuais consiste exatamente em saber
direcionar a gestdo de pessoas de forma a manter o equilibrio entre a melhoria da
qualidade pela valorizacao humana.

3 Metodologia

O estudo foi realizado em uma empresa de Call Center em Governador Valadares com o
objetivo de motivar os colaboradores da organizagdo para que 0os mesmos se sintam bem
trabalhando em tal organizacao.

Inicialmente a equipe utilizou a ferramenta braimstorming para gerar ideias sobre o que
aplicar na empresa. Apds a geracdo de vdrias ideias, foi realizado o plano de acdo que
daria norte as acdes do trabalho. Apds a andlise do planejamento o tema motivagdo foi
selecionado, visto que o indice de rotatividade da empresa € bastante alto. O programa
de motivagdo foi aplicado em apenas um setor da empresa apenas como teste para
verificar a sua eficicia.
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Tabela 1 — Plano de acao

PLANO DE ACAO
Pontos que precisam Sucestio de melhori Custo Resultad d
melhorar ugestio de melhoria estipulado(RS) esultado esperado
Treinamento Aumentar as atividades praticas R$0.00 Mﬂ]h?rar a qualidade do
atendimento
. . . Nio responsabilizar o
Sistema operacional Classificar as rechamadas R3 0,00 .
colaborador de forma musta
P de incentiv tivacional através d . .
fograma de et _0 mivacongt - ataves g R§2500  Melhorar a qualidade do servigo
recompensa pela obtengdo de metas
Motivacio dos funcionirios Programagdo de aniversariantes do més: cartaz com os

nomes dos aniversariantes do més. Estimular a acio . .
. . . ¢ R$ 60,00 Unido entre os funciondrios
colaborativa com arrecadaciio voluntiria para

comemoraces mensais.

Fonte: Autoria propria (2014)

O primeiro passo foi a aplicacdo de um questiondrio para levantamento de dados, a fim
de saber o nivel de escolaridade dos funciondrios, o nivel de satisfacdo em relacdo a
remuneracdo, ao conforto oferecido pela empresa, entre outros fatores que estio
contidos nas planilhas contidas nos anexos. Foram levantados dados sobre a situacdo da
empresa antes da aplicacdo do programa de motivacdo em relacdo ao tempo de
atendimento, a qualidade do atendimento, quantas vezes o mesmo cliente ligava para
reclamar do mesmo problema, etc.

Os dados obtidos foram analisados e a partir dessa andlise foram sugeridas algumas
metas para que o atendimento fosse melhorado. O quadro a seguir mostra essas metas:

Tabela 2 — Metas do setor

ABS TMA  RECHAMDA SHORTCALL REGISTRO QUALIDADE NOTA DE ATENDIMENTO

3,12% 24,86%
ABS - ABSENTEISMO |ATRASD / FALTAS) META 32
TMA - TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO META 360
RECHAMADA - CONTATO D0 CLIENTE DENTRO DE 24 HRS PARA O MESMO CANAL DE ATENDIMENTO META 25%
SHOTCALL - QUEDAS DE LIGACOES COM MENOS DE 30 SEGUNDOS META 1,5%
REGISTRO - REGISTRO DE CONTATOS INERENTES AQ ATENDHMENTO PRESTADO META 30%
QUALIDADE - NOTAS DE MONITORAMENTD INTERND META 55%
HOTA DE ATENDIMENTO - NOTAS DADAS POR CLIENTES PARA O AGENTE NA URA - GRAVACAD META 4,5%

Fonte: Autoria prépria — 2014
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Foi feita uma competicdo entre os funciondrios a fim de alcancar as metas sugeridas.
Para motivar os colaboradores a alcancarem as metas propostas, a equipe que realizou o
estudo na empresa ofereceu uma caneca com bombons para o funciondrio que obtivesse
os melhores indices de atendimento.

4 Resultados obtidos

Os principais problemas encontrados pela supervisora da equipe se referiam a
quatro medidores:

e TMA: Tempo Médio de Atendimento.
e Rechamada: Ocorréncia de novo contato do cliente em um periodo menor que
24 horas.

e Shortcall: Ligacdes com duracdo menores que 30 segundos.
e (Qualidade de atendimento: avaliacdo feita pelo cliente apds o atendimento
recebido.

A empresa estipula para cada medidor uma meta especifica, sdo elas:

Tabela 3 — Metas para os principais medidores

MEDIDOR META

WA 360 segundos
Rechamada 25.00%
Shortcall 1.50%
Qualidade de atendimento 95.00%

Fonte: Autoria prépria (2014)

Mediante avaliacdo de desempenho desses medidores, realizadas antes e depois
da aplicacio do planejamento estratégico em questdo, conseguimos mensurar 0s
resultados causados pela motivacao em um curto periodo de tempo.

Utilizando dos dados obtidos pudemos confeccionar as tabelas de analise da
evolucdo das metas, para cada colaborador, durante o prazo de aplicacio do
planejamento estratégico que seguem abaixo:
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Grifico 1- Tempo Médio de Atendimento. Fonte:Autoria Prépria (2014)
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Grafico 2 — Rechamada. Fonte:Autoria Propria (2014)
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Grafico 3 — Shortcall. Fonte: Autoria Préopria (2014)
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Grifico 4 - Qualidade de atendimento. Fonte: Autoria Prépria (2014)
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A partir da confec¢do dos graficos, realizamos a andlise para que fosse escolhido o
ganhador do prémio. Notamos que trés funciondrios estavam abaixo da meta em pelo
menos trés quesitos de avaliagdo durante a primeira semana de medicdo, sdo eles:
Funcionario 6, Funcionario 22 e Funcionario 25.

Quando analisados os dados da segunda semana notamos uma melhora dréstica
nos resultados do Funciondrio 6. Este entdo, como o que mais se destacou, foi o
ganhador do prémio.

5 Conclusao

A Gestao de Pessoas vem sendo fator de extrema importincia para a permanéncia das
empresas do mercado competitivo atual. Nesse contexto, o presente estudo vem a
confirmar que a aplicacdo das ferramentas dessa darea de atuacdo contribui de forma
significativa para o rendimento e produtividade dos funciondrios das organizagdes.

Vale ressaltar que as informacdes obtidas através dos questiondrios sdo de suma
importancia para os estudos da drea, porém, ndao foram utilizadas neste estudo devido as
condi¢des impostas pela empresa.

Em relacdo ao plano de agdo proposto inicialmente, foi possivel alcancar uma das
sugestdes propostas, sendo as demais de dificil aplicacdo devido as limitagdes impostas
pela empresa. Pode ser observado na tabela abaixo os resultados alcancados com as
sugestdes propostas:

Tabela 4 — Plano de acao com os resultados alcancados

PLANQ DE ACAO
Puntu;qel::upr;icisnm Sugestio de melhoria Resultado alcancado
Treinamento Aumentar as atividades praticas Em andlise para implementacio
Sistema Operacional = Classificar as rechamadas Em andlise para implementacio

Programa de incentive motivacional através Aumento da qualidade do servigo pela
de recompensa pela obtencio de metas  maioria dos funcionarios

Motivacio dos Programacio de aniversariantes do més:

funciondrios cartaz com os nomes dos aniversariantes do
més. Estimular a ag3o colaborativa com Em andlise para implementagio
arrecadacdo voluntaria para comemoragies

mensais.

Fonte: Autoria propria (2014)
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Ao observar os indices de desempenho, foi possivel perceber que foram alcangados
resultados positivos com o incentivo a competicdo pela recompensa da caneca com
bombons, principalmente no que diz respeito as medicdes de Shortcall e Qualidade no
Atendimento, que tiveram as melhorias mais significativas ao longo de todo o projeto.
O trabalho teve seu objetivo alcancado, exemplificando um dos diversos contextos em
que a motivacdo pode ser aplicada a fim de melhorar a qualidade do servigo e interacdao
entre funciondrios.
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8 Anexo - Questionario

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE
MINAS GERAIS

QUESTIONARIO: PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL
Prezado (a) senhor (a)
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Vocé estd sendo convidado (a) a participar como voluntirio de um estudo para fins
académicos, que visa conhecer o Clima Organizacional da empresa. A pesquisa integra
as atividades do Curso de Engenharia de Producido do IFMG, requerida pela disciplina
de Gestdo de Pessoas .

Destaca-se o carater impessoal do trabalho, que consiste no agrupamento das respostas

dos

questiondrios, refletindo o conjunto dos dados.

Instrucoes Para Preenchimento

1- Nao é necessdrio identificacdo, portanto, nido precisa colocar seu nome no
questiondrio.

2 — Usem de toda sinceridade ao responder as perguntas

3 — Leiam atentamente todas as questdes

4 — Facam um X ao lado da resposta que vocé escolher que melhor caracterizar sua
condic¢do na situagdo atual.

DADOS PESSOAIS

Sexo : () Masculino ( ) Feminino

Grau de escolaridade: ( ) Ensino Fundamental ( ) Ensino Médio ( ) Superior
Incompleto ( ) Superior Completo

Faixa etdria : ( ) de 18 2 25 anos ( ) De 26 2 42 anos ( ) Acima de 42 anos

Tempo de servigo: ( ) Menos de 5 anos ( ) Entre 6 a 11 anos ( ) entre 12 a 17 anos
( ) acima de 18 anos

CONTEXTO ORGANIZACIONAL
1 Qualidade de Vida no Trabalho

De que forma vocé qualifica o ambiente de trabalho, levando em consideracio aspectos
como luminosidade, ruidos, ergonomia, temperatura e higiene?

( ) Excelente ( ) Bom ( ) Regular ()
Ruim

Quais sdo os aspectos do ambiente do trabalho que mais lhe incomoda ?
( ) Temperatura () Espaco () Higiene () Ergonomia ( )Iluminacgao

Sua empresa utiliza programas que estimulam a qualidade de vida no trabalho? Sim
afirmativo, identifique quais.

() Sim. () Nao () As
vezes

2 Cultura Organizacional
Voce se sente satisfeito em relagdo ao trabalho que realiza?
( ) Sim ( ) Nao ( ) Mais ou menos
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Voce percebe a cultura organizacional da sua empresa como?
( ) Excelente ( ) Boa ( ) Regular ()
Ruim

3 Motivacao

Os atributos da tarefa que vocé desempenha como o nivel de responsabilidade, por
exemplo, contribuem para sua motivagao?

Sim ( ) ( )Nao Mais oumenos ( ) () Nao tenho opinido

Enumere de 1 a 7 os fatores que a empresa pode fornecer que sdo capazes de motiva-lo.
Atribua 1 para o mais relevante e 7 para o menos relevante: () Saldrio ( ) Elogios e
Reconhecimento () Participacdo ( ) Beneficios ( )Aperfeicoamento
Profissional ( ) Feedbacks sobre seu trabalho ( ) Incentivo a criatividade

Qual a situacdo de maior stress que voc€ passou na empresa?

Como vocé lidou com a situagao?

Vocé acha que a empresa ajuda a diminuir a tensdo do trabalho?

4 Responsabilidade Social Empresarial
A atuacdo da empresa é guiada por valores éticos?
() Sim () Ndo () Nao tenho opinido

Voceé considera a empresa socialmente responsavel?
() Sim (') Nao () Nao tenho opinidao

A empresa desfruta de boa imagem entre os funcionérios?
Sim( ) ( )Nao Mais oumenos ( ) ( ) Nao tenho opinido

5 Comunicac¢ao Organizacional
As orientacdes que vocé recebe sobre o seu trabalho sdo claras e objetivas?
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() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opinidao

Os funciondrios se sentem adequadamente informados sobre as decisdes que afetam o
trabalho deles?
() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Ndo tenho opinido

Vocé conhece as prioridades e objetivos da empresa?
() Sim () Nao () Nao tenho opinidao

6 Trabalho em equipe
Existe um relacionamento de cooperagdo entre os diversos departamentos da empresa?
() Sim () Nao () Nao tenho opinidao

Seu superior imediato incentiva o trabalho em equipe?
() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opinido

Na sua equipe de trabalho, pontos de vista divergentes sdo debatidos antes de se tomar
uma decisao?
( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opinido

O trabalho em equipe € incentivado pela empresa?
() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opinido

7 Lideranca
Como vocé avalia seu superior imediato quanto a motivacao dos subordinados?
() Muito bem ( ) Razoavel ( ) Mal ( ) Muito mal

Vocé se considera respeitado pelo seu superior imediato?
() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Ndo tenho opinido

Como vocé avalia seu superior imediato quanto a representagdo da sua equipe perante
0s

escaldes superiores?

( ) Muito bem () Razoavel ()Mal ( )Muito mal

Vocé considera o seu superior imediato um bom lider?
( ) Sim () Nao () Mais ou menos

Seu superior imediato € receptivo as sugestdes de mudancga?
() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente () Nunca ( ) Nao tenho opinido

8 Remuneracao

Sua remuneracgdo é adequada ao trabalho que vocé faz?
() Sim () Nao ( ) Mais ou menos
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9 Clima
O clima de trabalho da minha equipe ¢ bom?
() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) Nao tenho opinido

O clima de trabalho da empresa é bom?
() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca ( ) N@o tenho opinido

Voceé acha que existe algo para ser mudado em algum setor especifico ou geral? Sim
afirmativo, identifique quais.

Muito obrigado (a) por sua participacao!

27, 28 e 29 de Maio de 2015 - Jodo Pessoa - Paraiba
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