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Resumo

A motivacdo € o processo interno e externo de satisfacdo, de uma agdo originada de
um motivo, ou seja, o que levou a determinada acdo e cada pessoa deve estar motivada tanto
na sua vida pessoal, como no seu trabalho. Este artigo € resultado de estudo de caso em uma
agencia dos Correios e tem como foco principal, evidenciar a importancia da motivacao dos
colaboradores na organizacido, demonstrando os resultados positivos da organizacio, ligados
diretamente a produtividade dos mesmos. Manter os colaboradores motivados significa ter
colaboradores cada vez mais empenhados e proativos. O estudo ira elencar os elementos
motivadores e desmotivadores dos colaboradores dentro da organizagdo, através das andlises
apresentadas e quais as agdes necessdrias de melhorias. O método de feedback para o
reconhecimento profissional influencia positivamente os colaboradores para um ambiente de
trabalho satisfatdrio e saudédvel

Palavras-Chaves: Motivacdo, Organizacdo e Colaboradores.

1. Introducao

Recinela (2005) e Claret (2002) vém analisando o tema, o desafio de manter os
colaboradores motivaods na organizagcdo, conforme apontado na revisdo de literatura, em
seus diferentes niveis de entendimento e aplicacdo ao contexto organizacional. Pode-se
encontrar na literatura defini¢cbes para motivagdo e importancia de manter os funciondrios
motivados, o que demanda a construcdo de um modelo teérico que explicite como esses
diferentes conceitos se articulam e podem contribuir para o entendimento de propostas do

desenvolvimento organizacional, atrevés de estudos em diversos autores renomados.

Para Gongalves (2008) a motivacdo humana vem sendo estudada e apontada como
um dos maiores desafios para as organizagdes e seus respectivos lideres, o que de fato
desperta ainda mais o interesse dos grandes estudiosos, para tentar compreender como as
pessoas agem e qual a importancia de estarem motivadas, e esta fase posteriormente
comecou a ser aperfeicoada no século XVIII, onde surgiu a Revolu¢do Industrial que

revolucionou a produgdo e ainda aplicacdo de conhecimentos administrativos,
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posteriormente no século XVIII, o desenvolvimento da administrac@o e seus conceitos como
motivacgdo, lideranga, dentre outros, influenciados pelo surgimento de uma nova personagem
social: as empresas. No século XX teve ainda o inicio de um grande avanco para a

administracao e seus demais conceitos.

O problema da pesquisa € procurar compreender a importancia de ter os
colaboradores motivados dentro da organizacdo e baseado neste problema serdo realizadas as
seguntes perguntas para entender o processo de motivacdo: Quais os fatores motivacionais
que impulsionam os colaboradores a serem mais empenhados? Como deve ser o processo de
motivacdo para os colaboradores? Porque um colaborador desmotivado produz menos?
Como € o atendimento 4 clientes quando o colaborador estd motivado? Qal a importancia do

colaborador motivado no contato com os fornecedores?

Os objetivos do artigo sdo os seguintes: verificar a importancia da motivagdo para os
colaboradores versus qualidade no atendimento o qual demonstrard as vantagens da
motivacdo para as empresa em um ambito geral; analisar os resultados positivos que sdo
obtidos através de uma empresa que mantenha a sua equipe motivada o qual apresentard o
nivel de engajamento e de motivagdo de colaboradores, mostrar o empenho e a satisfacao
dos  colaboradores  motivados;  identificar quais sd3o as  opinides  dos
funciondrios/colaboradores, clientes e dos fornecedores; elaborar agdes baseadas nas
percep¢des das situacdes vivenciadas pelos mesmos, para producdo de acdes que

possibilitem atingir os objetivos de maneira simples e que beneficie todos os envolvidos.

Este artigo justifica-se pela questdo de que os gestores € a empresa em um todo
deveriam entender que a motivag@o € importante para que se tenha uma equipe empenhada e

dedicada, resultando em um atendimento de qualidade.

O estudo contribui para a elucidacio de questoes relacionadas ao tema: O desafio de
manter os colaboradores motivados nas organizagdes, como estratégia de crescimento
profissional e pessoal nas empresas em geral; busca demonstrar como a motivacdo € capaz
de engajar e desenvolver os talentos da organizacao, descobrir quais as acdes de melhorias e

as vantagens no ambiente de trabalho através da motivagao.

Para o desenvolvimento da pesquisa, tratando-se de estudos metodoldgicos, serd
realizada uma abordagem qualitativa, que é a que mais descreve a complexidade de urna
determinada hipétese, mostrando a andlise através de diferentes percep¢des. Segundo Collis;

Hussey (2005).
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Serd abordada ainda pesquisa bibliografica através de conceitos baseados em
renomados autores do assunto em foco. A populacdo entrevistada foi de 25 pessoas entre
stakeholders e colaboradores de diferentes hierarquias, as amostras coletadas foram

analisadas de forma empirica na empresa de terceirizada de Correios na cidade de Sao Paulo.

O estudo estd estruturado em cinco segdes, além da introducdo inicial, onde é
mostrada a revisdo bibliogréfica que sdo apresentados segundo autores a motivacao e seu
conceito, além da importancia da motivacdo para com os colaboradores de uma organizagdo.
Na integra a metodologia utilizada no trabalho, segundo Yin (2005) serd feita através de
estudo de caso, pesquisa qualitativa, entrevistas. Na pendltima secdo os resultados e a

conclusdo final acerca do que foi estudado no decorrer de todo o artigo.
2. Revisao de literatura
2.1. A importincia da motivacao para os colaboradores

Na visdo de Vergara (2000) o motivo mantém e impulsiona os comportamentos das
pessoas; portanto, motivacdo € intrinseca a ela e nasce de acordo com o interior de cada uma
dela, é a forca impulsionadora. Os gestores devem proporcionar que o proprio colaborador
desperte essa grande necessidade de autorrealizacdo, no entanto, para o funciondrio se
autorrealizar precisa saber como fazer isso, sendo assim, a informacdo necessdria para esse
feito deve ser compartilhada para que o colaborador consiga atingir seus objetivos e

determinacoes.

Para Niven (2001) a motivacdo intrinseca € a forga interior do ser que € capaz de
manter um determinado desejo do individuo mesmo com a diversidade; mas também, sdo as
motivacdes pessoais € que mesmo que queiram nao podem mudar, sdo os desejos
relacionados as metas, aos projetos que requerem grande dedicacdo, é uma motivacao
independente do ambiente, das situacdes e das mudancas e estd ligada a realizacdo pessoal.
O gestorantenado identifica o funciondrio e trabalha com ele; pois, ndo precisa de

recompensas, a tarefa passa de obrigacdo para prazer, ou seja, € do interesse da pessoa

realiza-la.

Na opinido de Bergamini (1997) o conceito de motivacdo pode ser definido como
uma acdo que € resultante de uma necessidade a ser satisfeita ou realizada; bem como,
através desta acdo vem o impulso motivador que faz com que o individuo ndo pare até que
esta necessidade seja satisfeita. As necessidades conduzem o comportamento dos individuos

em seu desenvolvimento na busca de maiores satisfagdes, portanto, se ndo ocorrer a
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satisfacdo as pessoas se sentem frustradas e desmotivadas em seu ambiente de trabalho e em

sua vida pessoal.

Segundo Maciel (2007) os colaboradores buscam as necessidades, e os
comportamentos sdo motivados por um desejo dentro da organizagdo seja por uma promogao
ou seja por um reconhecimento; ja que, o trabalho deve ter sentido para os individuos. O
gestor deve propor para o seu funciondrio inicitaivas de trabalho, no qual, trard vantagens
aos funciondrios que obterdo variedades de atividades, rotina diversificada, desafios,

autonomia, reconhecimento, apoio, um plano de carreira e estabilidade.

Para Daft (2002) apesar das motivagdes serem diferentes, e terem diversas
percepgdes, pode se dizer que todas as pessoas motivadas possuem um motivo comum; ou
seja, € a necessidade que a conduzird a uma determinada acdo para supri-la. A organizacao
deseja despertar a autonomia nos funciondrios; com isso, a empresa possibilita ao
colaborador dedicacdo a carreira e aos gestores gestdo de talentos, também possibilita a
eficiéncia em suas atividades, e adquirir importantes resposnsabilidades para alcancar seu

objetivo e indepéndencia no trabalho.

De acordo com Claret (2005) a motivagdo € a energia que leva o ser humano a
responder um determinado desafio; visto que, a motivacdo é uma espécie de mola ou start
que leva as pessoas a uma acdo. O gestor precisa identificar os funciondrios que estao
motivados; portanto, para que os colaboradores estejam motivados é preciso que sintam que
seu trabalho € valorizado e reconhecido dentro da organizacdo, o investimento no capital
humano, é muito importante para motivacaoe ao crescimento, as bonificacdes e recompensas

ajudam para a alavancar o nivel de satisfacdo de cada pessoa.

Ja para Niven (2001) a motivagado extrinseca estd relacionada ao ambiente externo, as
situagdes e aos fatores relacionados diretamente no ambiente coorporativo; bem como, na
empresa por exemplo, pois estd ligada ao clima do trabalho. Sdo motivacdes relacionadas
com bonificacdes, reconhecimento ou recompensas e até mesmo beneficios para os
colaboradores, dessa forma, trona-se mais dificil de controlar, pois somente o ganho externo,

ou seja, o extrinseco interessa para o colaborador.

As semelhancas no estudo das hipéteses € o direcionamento para a satisfacdo, ou
seja, a motivacao do funciondrio, o qual acredita que ha maneiras de seu superior imediato o
recompensar e paralelamente motivar, sendo através de recompensas como saldrio,

reconhecimento e elogios. A autonomia também € uma palavra importante no quesito
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semelhangas, pois remete novamente a motivacdo do funciondrio em trabalhar, pois
propocionar para o colaborador prazer em realizar as tarefvas, pois as conhecem em detalhes

e mao possuem duvidas na hora de resolver algum processo ou realizar um procedimento.

A diferenca na andlise das hipéteses € a atencdo e o direcioanmento as tarefas, pois
nesse interim € ressaltado a satisfacdo do cliente que almeja um bom atendimento, e ndo
havendo uma ordenanca dentro da agéncia o caos na gestao do atendimento aos stakeholders
serd inevitavel. Nesse topico a distribui¢do das tarefas foi o baluarte para que o local de
trabalho torna-se um ambiente agraddvel e sem estresse, pois um cliente bem atendido serd
cordial, j& um cliente insatisfeito pode gerar situacdes de conflito, resultando, portanto, em

problemas para a organizacgao resolver.

3. Informacoes da unidade

3. 1. Analise da unidade

No ano de 2009 os Correios adotaram uma nova Identidade Corporativa, mais
adequada aos novos tempos e que melhor posicione a empresa frente aos crescentes desafios,
com as agencias parceiras terceirizadas com a postagem das cartas, e demais tipos de envios.

Com a ideologia “solucdo que aproxima”, a agéncia em que atuo, oferece produtos e servicos.

Com a missdo de ainda fornecer solucdes acessiveis e confidveis para conectar
pessoas, instituicdes e negdcios, no Brasil e no mundo, a empresa deve contar com um
atendimento especializado, dindmico e satisfatério, onde possam cumprir a pontualidade e

seguranca e promovendo a integracdo sem fronteiras.

3.2. Coleta e analise de dados

A andlise foi feita em duas etapas: a) andlise e compreensdo das pesquisas
bibliogréficas e/ou documentais feitas sobre o tema; b) andlise e compreensdo das entrevistas
realizadas. Sabe-se que, desse modo, a metodologia qualitativa na pesquisa empirica, ao
estabelecer relagdes face-a-face entre o “sujeito que pesquisa” com o “sujeito que €
pesquisado”, permite vinculos de reflexdo entre as partes envolvidas porque estdo todos em

presenca, isto €, frente-a-frente e em didlogo.

As entrevistas para esse trabalho foram realizadas individualmente no local de
trabalho, com funciondrios/colaboradores de diferentes niveis hierdrquicos. Estas foram
realizadas entre os dias 04/16 e 05/16 do ano de 2016. Para se atingir os propdsitos desse

estudo buscou-se formular um roteiro de entrevistas embasado na teoria descrita. Os dados
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foram levantados por meio de revisdo de literatura que foi desenvolvida a partir de material ja
elaborado, constituido principalmente de livro e artigos cientificos, para dar o devido suporte
tedrico-académico ao estudo. Efetuou-se a pesquisa de campo e entrevistas em profundidade,
com questdes ndo estruturadas com 25 entrevistados de nivel técnico e gerencial, funciondrios

da empresa CORREIOS, atuantes na cidade de Guarulhos, ligados a 4rea de servigos.
4. Resultados e discussao

Os resultados descritos a seguir foram baseados nas informacdes colhidas nas
entrevistas, também foram colhidas informacdes nos sites da organizacdo. Os resultados
visaram responder, referente a motivacdo no trabalho, mostrando como ele deve ser, a sua
importancia e as consequéncias. As discussoOes apresentadas buscam traduzir a interpretacado
do pesquisador, construida a partir da andlise das respostas obtidas pelas entrevistas
realizadas, bem como, os dados obtidos a partir da observacao in loco. As informacdes foram
trabalhadas de forma a apresentar as percepcoes dos stakeholders com a finalidade de elaborar
acoes que venham a contribuir para mostrar o desafio da motivacdo, € como manter os

funciondrios motivados dentro da agencia.

Quadro 1. Percepgdes acerca do O Desafio de manter os Colaboradores Motivados na

Organizagdo
Atendentes Nas respostas obtidas com as questdes pode-se verificar que as
@) atendentes consideram que funciondrio desmotivado ndo cumpre prazos,

metas estabelecidas, ndo cumpre hordrios e ndo tem interacdo com o
cliente, ficando quieto durante o atendimento, e muitas vezes nem olha
para o rosto do cliente. J4& quando estdo motivadas, sorriem, atendem
cordialmente, com empenho, dedicacdo e atencdo. O atendimento € como
um bate papo e as atendentes ficam empenhadas e o atendimento mais
agil, pois, elas mostram o interesse no servico e atendimento oferecido.
Muitas vezes, as pessoas nao estdo bem, isso € natural, mas a motivada
com o trabalho se mostra sempre atenciosa. Com relagdo ao processo de
motivacdo consideram que a autonomia ja seria um grande passo, pois
muitas vezes nas perguntas mais simples necessitam do “de acordo” das
supervisoras, o que acaba atrasando o atendimento e dificultando o
mesmo, além de condi¢des favordveis de trabalho a comecar pelas
cadeiras em que sentam que por ser desconfortdvel, acabam ficando de
pé e com dores ao final do dia, desta forma, consideram condi¢des de
trabalho e autonomia de suma importancia. Bem como a Remuneracao é
um fator essencial, afinal em meio a crise, € aumento dos precos um
saldrio justo € essencial. A motivacdo faz bem para qualquer pessoa.
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Fornecedores

3)

Percebeu-se entre os fornecedores que a motivagdo é importante, um
desafio, mas como de fato esse desafio deve ser feito e quais os processos
para tal feito. Com as respostas foi possivel elencar os principais que
devem partir segundo a maioria das opinides pelo gerente, que deve dar
autonomia ao colaborador, evitando atrasos no atendimento, onde
algumas ddvidas simples podem ser resolucionadas pelas proprias
atendentes. Depois os processos de comunicagdo internam devem ser
claros, onde os colaboradores devem ser envolvidos nos processos,
acreditando na equipe, mostrando interesse na equipe. E principalmente
criando um processo de elogios e/ou feedbacks, onde os trabalhos
exercidos possam ter um retorno ao final do expediente se positivos ou
ndo, para que o colaborador fique motivado ou busque constantes
melhorias. Motivados os funciondrios tem maiores possibilidades de
negociacdo, e os prazos melhor adaptados, e o atendimento torna-se
cordial. A relacdo com os fornecedores deve ser baseada num espirito de
cooperacao promovendo o empenhamento de ambos na qualidade do
servico oferecido quanto melhor o atendimento com colaboradores
motivados melhor essa relacdo, e entdo melhores condicdes de
negociagdo também.

Clientes (12)

Os clientes afirmam que um bom atendimento € primordial, pois € o
principal canal a comunicagdo entre uma organizacdo € Sseu
cliente, porém, caso o funciondrio esteja desmotivado como a empresa
quer que ele preste um atendimento eficaz, por isso ele deve ser
motivado ter condi¢des justas de trabalho, saldrios de acordo com o
mercado. Enquanto motivado e de bem com a sua vida profissional e
pessoal demonstra um atendimento 6timo, educado, com atengdo
incomparavel. Desmotivadas as atendentes ndo ddo nem um “bom dia” e
evidenciam um desinteresse no que estdo fazendo, infelizmente. Assim
como os clientes os fornecedores devem possuir um contato cordial e
amigdvel com a organizacdo em que estdo inseridos, ou seja, onde
vendem os seus produtos.

Gerente (1)

O gerente afirmou que os colaboradores quando desmotivados chegam
atrasados e ndo sdo comprometidos. Vivemos negociando com
fornecedores a fim de, conseguir os melhores precos, portanto o
atendimento deles deve ser respeitoso e com muito cuidado, afinal os
nossos produtos adquiridos ndo representam nem 10% das vendas e
lucratividade deles, portanto o maior interesse € nosso. O colaborador
deve ser motivado sempre, e devem ter mais autonomia, em contrapartida
esse ultimo item serd reavaliado afim de, tornar mais 4gil e eficaz o
atendimento com clientes e fornecedores. Os saldrios devem ser justos
bem como, beneficios bons aos funciondrios e dependentes. O
atendimento do colaborador motivado cativa e deixa o cliente feliz
fazendo com que ele retorna sempre e ainda pratique a indicacdo da
agéncia.

Supervisoras

2)

As supervisoras acreditam que a motivacdo deva partir da maior
autonomia para as meninas no atendimento e fazer com o ambiente de
trabalho tenha um bom relacionamento interpessoal entre todas as
pessoas. Percebe-se que quando desmotivados os funciondrios da agéncia
ficam quietos e sem interesse nas suas atividades o que compromete a
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visdo positiva perante aos clientes, e o desempenho dos funcionérios. E
muito importante o atendimento feliz, cordial e motivado, pois os clientes
ficam felizes e satisfeitos o que favorece a imagem da agéncia.

Fonte: Dados da pesquisa

Com a elaboragdo das entrevistas identificou-se que a semelhanca em todas as
respostas estd voltada para o bom atendimento, mas para isso os funciondrios devem estar
motivados, evidenciando, portanto, que motivagdo € um tema que deve sempre ser levado em
consideragdo, a questdo da autonomia apareceu também com frequéncia nas entrevistas, pois
um funciondrio que sabe realizar as tarefas sem precisar do auxilio do gestor acaba realizando
as suas tarefas rapidamente e com precisao.

A diferenca mais evidente e que foi destacada somente pela geréncia foi a questdo da
gratificacdo, do saldrio justo, onde se torna o principal fator para gerar a motivacdo no
funciondrio, pois 0 mesmo sendo bem recompensado apresentard um excelente trabalho e
como bom resulta em bom atendimento, logo o bom atendimento atraira clientes, fortalecendo
portanto a imagem da agéncia, sendo assim, sempre serd referéncia dos clientes o que

possibilitard para essa agéncia em especifico a prestacao de servico.

O projeto inovador para a busca de colaboradores motivados € o reconhecimento
profissional através de aplicacOes objetivas de feedbacks, feita por um gerente ou supervisor,
destacando os pontos para melhoria e também reconhecendo os esforcos e contribui¢des que o
colaborador teve para atingir os objetivos da organizacdo, a fim de torna-los mais produtivos e

comprometidos, para que se sintam parte essencial do sucesso da organizacao.

Desta forma a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos ird fazer a implementagdo
de rotinas de feedback mensalmente com datas agendadas para cada colaborador, pois a
mesma reconhece a importancia e os pontos positivos de ter uma equipe motivada dentro da
sua organizacdo, acompanhando seus resultados, reconhecendo e mostrando interesse no

progresso dos seus colaboradores, acabando, portanto, com a desmotivagao.

Outro fator importante para a agéncia dos correios € determinar as atividades de cada
integrante da companhia, pois ao adotar essa postura os gestores aumentardo a satisfacao dos
clientes que tem seus atendimentos interrompidos devido a trabalhos paralelos, pois ao
estabelecer as atividades de cada colaborador o fluxo do trabalho se tornard mais organizado.
Com a distribuig¢do das tarefas e se considerar importante uma escala de atividades entre os
funciondrios, o clima estressante no espaco de trabalho diminuird, tornando o ambiente

agradavel de trabalhar.
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Com a criacdo de normas na execucao das tarefas e com a distribui¢do sendo realizada
de forma justa, a empresa eliminard a causa que gera o descontentamento dos funciondrios,
dos clientes, dos fornecedores e dos gestores, que € o efeito gerado pela ma administragao do
tempo e a ma gestdao na distribuicao das tarefas, impondo essas melhorias, o local de trabalho
se voltard a um local que trabalha sobre regras e que o fluxo de trabalho nao € atrapalhado por
conta do fator tempo, dessa forma, resultard em trabalhos realizados com ordem e também
agilidade nos processos, pois cada colaborador saberd o que tem fazer, possuindo, portanto, a
autonomia, pro atividade que foi mais ressaltada ao compilar as informagdes semelhantes na

entrevista.

5. Consideracoes finais

Os objetivos desse trabalho foram analisar como a motiva¢do pode ser importante para
a organizagdo, definir as acdes que devem ser tomadas pelo método de motivacdo atual e
oriente a organizacao a aplicar de forma correta a motivagao, para tais feitos foi realizado um
estudo de caso, com abordagem qualitativa por meio de entrevistas, na empresa CORREIOS.
A revisdo de literatura sugere que existe uma relacdo entre Motivacdo e Importancia de
Manter os Colaboradores Motivados na da Organizacao. (MASCARENHAS, 2009)

Os principais resultados demonstraram que os objetivos foram alcancados, pois a
motivacdo € uma forca capaz de impulsionar qualquer pessoa ela ainda é capaz de evidenciar
o nivel de satisfacdo e desempenho de uma pessoa, e ainda evidenciar como ela estd
profissionalmente. Pode-se ver com esse artigo que a motivagdo € muito importante, e que ela
€ como uma madgica na vida das pessoas, mas € essencial destacar que ndo € possivel saber
nem o nivel de motivacdo e nem muito menos como de fato motivd-las, mas sim como
influenciar as pessoas para que elas se tornem mais empenhadas e motivadas, pois cada ser
possui a sua particularidade, cultura e seus desejos mais ocultos. Conclui-se que toda
influéncia positiva € capaz de transformar pessoas, mudar ambientes e rotinas de trabalho de
maneira satisfatoria.

A motivagao no trabalho se da por condi¢cdes ambientais adequadas, ambiente trabalho
dinamico, hordrio de trabalho flexivel, qualidade de vida, remuneracdo, reconhecimento e
conforme citados no trabalho os beneficios da empresa, estabilidade, autonomia, trabalho em
equipe e respeito. A principio, tinha-se receio de que o questionamento sobre os temas desta
pesquisa ndo fosse bem compreendido pelos colaboradores durante a entrevista, porém foi
surpreendente o entendimento deles quanto aos assuntos tratados, acreditando-se que isso se

deve pela prépria rede de informacdes que faz parte de seu cotidiano.
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Como sugestdo de estudos futuros, € necessario ampliar a amostra para outras revisoes
de literatura, ampliar o periodo de tempo para possibilitar uma visdo mais abrangente do
emprego dos métodos de pesquisa, podendo apresentar contribuicdes significativas como, por
exemplo, permitir novas contribuicdes metodoldgicas na 4rea e ampliar a andlise dos
resultados e, por fim, a realizacdo de futuras pesquisas ligando o tema avaliacdo de
desempenho com as escolhas metodoldgicas que se mostrariam relevantes no sentido de
verificar tendéncias e oportunidades de pesquisa, para que os profissionais e gestores da drea

tenham mais clareza sobre o tema.
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