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RESUMO

Tendo em vista a influéncia que a motivacéo exerce em toda organizagao,
é fundamental que haja espaco para discussdes e questionamentos acerca das

~ reais atribuicdes e impactos que o gestor pode e deve estimular. Este busca objetivo

geral com base tedrica em algumas teorias motivacionais como de Maslow,
Herzberg, entre outras. O sucesso de qualquer organiza¢do depende sem duvida do
nivel de motivacdo dos seus colaboradores. Atualmente, uma boa parcela dos
trabalhadores ja@ ndo considera o dinheiro como sendo o principal fator de sua
motivacdo profissional. Mais importante que o pagamento no final do més, é a
satisfacdo vendo que suas tarefas foram cumpridas, que se pode levar para casa, ao
final de cada dia, sabendo -due desempenhou bem as fungbes atribuidas, e que esse
desempenho ira ser reconhecido. Usando como procedimento metodolégico
pesquisa exploratoria fazendo uso de questiondrios, chegou-se aos resultados

abaixo descritos:

Palavras-chave: Organizacao, Motivacéo, Colaboradores.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho trata-se de uma analise da perspectiva motivacional
do quadro de colaboradores do Atacaddo Smart, onde 0s mesmos serdo
entrevistados. Essa andlise € de suma importancia para a cupula administrativa de
uma organizacgdo, pois, assim saberdo melhor como esta o nivel de satisfagéo de
seus colaboradores, podendo entdo fazer alguns ajustes para que possam obter um

resultado final satisfatorio.

O tema motivacdo como Chiavenato (2002, p. 171), cita em sua obra tem
diverso significado. Pode-se falar em motivacdo para estudar, trabalhar, viajar, ou
mesmo, sair de férias. Nenhuma organizacdo funciona adequadamente se os seus
colaboradores n&o forem pessoas motivadas. Mas o que leva realmente as pessoas
a estarem motivadas e serem mais produtivas?

O sucesso de qualquer organizacdo depende sem duvida do nivel de
motivagdo dos seus colaboradores. Atualmente, uma boa parcela dos trabalhadores
j&@ ndo considera o dinheiro como sendo o principal fator de sua motivagao
profissional. Mais importante que o pagamento no final do més, é a satisfacdo que
se pode levar para casa, ao final de cada dia, sabendo que desempenhou bem as

fungdes atribuidas, e que esse desempenho ira ser reconhecido.

As empresas que, de alguma maneira, ja conseguiram descobrir 0 que
motiva os seus colaboradores, trabalham no sentido de manter e incrementar a
motivacdo, de forma a maximizar as potencialidades dos seus mais importantes

recursos: as pessoas.

Os administradores precisam conhecer as necessidades humanas, que
sdo divididas conforme a teoria de Maslow em necessidades fisiolégicas, de
seguranga, social, estima, e auto-realizagdo, correspondendo a vida pessoal, salario,
seguranga, reconhecimento, crescimento profissional, assim podera compreender os

objetivos dos individuos e utilizar a motivacdo como sendo uma ferramenta dentro
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das organizacdes, buscando fazer com que seus colaboradores se sintam

capacitados e motivados para desempenharem bem suas fungdes.

As pessoas sdo diferentes no que tange a motivacéo, as necessidades
variam de individuo para individuo produzindo diferentes padrbes de
comportamento, os valores sociais, as capacidades para atingir objetivos também
s&o diferentes (CHIAVENATO, 2002, p. 171).

O meio influencia decisivamente no comportamento das pessoas, sendo
este causado por estimulos externos e internos, sempre orientado e dirigido por
algum objetivo, um impulso, um desejo, uma necessidade, uma tendéncia,
expressdes que servem para designar os motivos do comportamento.

Para se conhecer a motivagdo € necessaric conhecer o que ocorre no
comportamento das pessoas, uma necessidade causa um estado de tenséo,
comportamento ou acido capaz de descarregar a tensio ou livra-lo do desconforto,

‘quando ha um desejo e este & satisfeito deixa o individuo motivado para conseguir

mais (CHIAVENATO, 2002).

Ressaltando que existe um problema nas organizagdes, quando, as
pessoas néo sdo adequadamente motivadas, sendo como conseqiéncia perda de
interesse por suas fungdes e junto ha também o declinio da satisfacdo, levando o
individuo ao insucesso tanto pessoal quanto profissional. Assim, fica claro que a
organizagdo pode contribuir para a realizagdo social do individuo no cotidiano,
motivando-o. Assim a pesquisa foi desenvolvida com base nesse tema com o
objetivo de analisar o nivel de motivacdo, aumentando a satisfac&o e auto-estima.
Diagnosticar os motivos que levam a desmotivagdo, ociosidade, e através de
capacitacdo, sugestido dos colaboradores em solucionar tal problema referente a
motivaggdo/desmotivagéo.
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2 PROBLEMA

Ainda hoje acredita-se que a motivacao seja uma espécie de forga interior
a sef despertada ou uma qualificacdo especial, indispensavel para a realizacdo de
qualquer tarefa. |

A desmotivagdc pode surgir num grupo todo ou somente num individuo,
assim, sua imagem acaba relacionada a incompetéhcia ou a irresponsabilidade e
essa tende a ser atribuida a caracteristicas negativas de sua personalidade. Nesse
caso, a tendéncia & concentrar esforgos para mudar a situacdo, introduzindo
vantagens que leve a motivacdo como incentivos, elogios e recompensas, no intuito
de gerar uma espécie de energia competitiva capaz de vencer o desanimo e achar a
melhor solugdo para o individuo.

A motivagéo pode ser encarada como fator de influéncia na permanéncia

ou rotatividade dos colaboradores do Atacadéo Smart?
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30BJETIVOS

3.1 GERAL

v Diagnosticar o grau de motivacao dos colaboradores da empresa: O Atacadao
Smart correlacionando com o fator de permanéncia dos colaboradores na

mesma.

3.2 ESPECIFICOS

v" Diagnosticar o grau de motivacdo dos colaboradores em relacdo ao contetdo
€ ao ambiente de trabalho;

v |dentificar as técnicas motivacionais utilizadas pela empresa;

v" Diagnosticar indice de rotatividade

v" Sugestdes
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4 JUSTIFICATIVA

A realizacdo deste trabalho deu-se devido a exigéncia de um trabalho
para conclus@o do curso de Administracdo de Empresa, através desta necessidade
obteve-se um interesse em aprofundar os conhecimentos sobre a relacéo entre a
guestdo motivacional e a permanéncia dos colaboradores nas organizagdes.

A motivagéo faz parte de grandes estudos realizados durante a existéncia
da administracdo cientifica tornando-se mais facil o entendimento deste devido a
comparagao que pode ser realizada entre os diversos autores que abordaram esse
tema.

Uma vez que, este é de interesse pessoal, pois acredita-se que pode-se
contribuir para a diminuicdo da rotatividade de colaboradores e esclarecer aos
pequenos empresarios que quando um colaborador sai da empresa 0os mesmos
perdem além deste toda uma estrutura investida. |
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5 REFERENCIAL TEORICO

5.1 COMUNICAGAO

Nos dias atuais, as organiza¢cdes véo se tornando cada vez mais
complexas em todos os sentidos. Paralela a esta complexidade, verifica-se também
que as relagdes entre as pessoas vao se tornando cada vez mais irreais, com isso, a
comunicacdo baseada no didlogo praticamente inexiste dentro das organizagdes.
Segundo Werther Jr. e Davis (1983, p. 373)

Comunicacdo € a transferéncia de informacdo e dados que leva a
compreensdo de uma pessoa para outra. E um modo de alcancar os
outros com idéia, fatos, pensamentos e valores. E uma ponte de
significagdo entre pessoas para elas possam partilhar o que sentem e
sabem.

Em decorréncia de toda essa situagéo, é de fundamental importancia que
se analise como a comunicagcdo mais humanizada e horizontal interfere
positivamente no clima organizacional da empresa proporcionando uma convivéncia
mais harmoniosa e obtendo uma maior produtividade. A comunicagdo também é
importante porque dela depende a viabilidade da veiculacéo da informag&o o que,
sem duvida, é um dos fatores que gera o desenvolvimento da organizagéo.

5.2 0 QUE E MOTIVACAO?

Existe ainda muita confusdo e desconhecimento sobre o que é e 0 que
ndo é motivagdo. A motivacdo é quase sempre relacionada com desempenho
positivo. Mas, sera que é verdade?

De acordo com Chiavenato (2002, p. 171) “motivagdo pode ser
conceituada como esforco e a tenacidade exercida pela pessoa para fazer algo ou

alcancar algo”.

Ao longo dos anos, passa-se a acreditar que quando uma pessoa se pde a
caminho de um objetivo, ela ndo necessariamente estd motivada a atingir
este objetivo. Os fatores que a ievam a caminhar naqueia diregdo podem-
lhe ser intrinsecos ou extrinsecos. Quando sdo intrinsecos, hd motivacgéo;

- quando sdo extrinsecos, hd apenas movimento. (CHIAVENATO, 2002, p.
171)
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E fato que muitas vezes, uma pessoa sente-se levada a fazer algo para
evitar uma punigéo ou para conquistar uma recompensa. Entretanto, em ambos os
casos, a iniciativa para a realizag@o da tarefa ndo partiu da propria pessoa, mas de
um terceiro, que a estimulou de alguma forma para que ela se movimentasse em
direcdo ao objetivo pretendido. A pessoa n&o teria caminhado em diregdo ao
objetivo caso ndo houvesse a punicdo ou a recompensa. As pessoas podem
também, agir e ser levadas por um impulso interno ou por uma necessidade interior.
Neste caso, existe vontade prépria para alcancar o objetivo, existe motivagéo, que
pode ser transformada em movimento permanente por meio da doutrinagdo. Alias, é
isso que as organizagbes produtivas buscam. Porém, na maioria das vezes, o que
se vé é a aplicacdo de técnicas de estimulo ao movimento imediatista. O movimento
é uma situacdo passageira e sO dura enquanto persistirem aos estimulos que o

geraram. Além disso, a eliminagéo dos estimulos normalmente provoca insatisfacéo

e um comportamento indesejavel.

5.3 O QUE MOTIVA O INDIVIDUO?

Estar motivado significa ter direcdo, um objetivo ou meta. As primeiras
motivacbes se relacionam com as necessidades fisiolégicas como comer e dormir.
(CHIAVENATO, 2002, p. 16)

Estudiosos afirmam que ha uma forte necessidade que surge do desejo
de superar um nivel de auto-estima baixo, ha ainda algumas necessidades que as
pessoas tém de obter resultados para que seus trabalhos sejam feitos que sao:
necessidades fundamentais a existéncia, como comida, agua, necessidades de
seguranca, necessidade social, necessidade de estima e reputacdo, necessidade de
autonomia, autocontrole e independéncia, necessidade de competéncia, realizacdo
e auto-realizacao. o

Dentro de cada individuo existem desejos, razdes, objetivos, querer
alguma coisa que va lhe dar satisfacdo. E importante também que a organizacéo
procure criar um acordo, de forma que as capacidades do trabalhador e as
demandas do cargo estejam em equilibrio para que os resultados possam ser
compensadores tanto para o trabalhador quanto para a empresa. (CHIAVENATO,
2002, p. 171)
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5.4 PAPEL DO LIDER NA MOTIVAGAO DA EQUIPE

A lideranga néo deve ser confundida com direcdo ou com geréncia. Um
bom dirigente ou gerente deve ser necessariamente um bom lider. Na realidade os
lideres devem estar presentes em todos os demais niveis da organizacéo. Ao lidar
com pessoas, a principal habilidade e ferramenta gerencial que emerge é a
lideranca.

A lideranca é funcédo das necessidades existentes em uma determinada
situacdo e consiste em uma relacdo entre um individuo e um grupo. O lider deve
saber lidar com aspectos relativos a motivagdo, a comunicacdo, as relacdes
interpessoais, ao trabalho em equipe e a dinamica de grupo. (CHIAVENATO, 2002,
p. 150)

5.5 MOTIVANDO A EQUIPE DE TRABALHO

As organizacdes sdo constituidas de pessoas, assim organizacdes séo
pessoas, que apresentam diferencas onde cada um tem sua propria personalidade,
conheciménto, histéria, objetivos e motivagbes. O desempenho de cada pessoa esta
relacionada a sua aptidao e habilidade, mas o0 bom desempenho requer mais que
isso, requer motivacéo, sendo esta uma dos inumeros fatores que contribui para o
bom desempenho. (CHIAVENATO, 2002, p. 171) ~

Para compreender a motivacdo humana, o primeiro passo € o
conhecimento do que a provoca e dinamiza. A motivagéo existe dentro das pessoas
e se dinamiza com as necessidades humanas. Todas as pessoas tém suas
necessidade préprias, que podem ser chamadas de desejos, aspiragdes, objetivos
individuais ou motivos. (CHIAVENATO, 2002, p. 172)

Apesar das diferencas individuais quanto aos motivos ou necessidades
que regem o comportamento das pessoas, certas necessidades s&o basicamente
semelhantes quanto & maneira pela qual fazem as pessoas organizarem seu

comportamento para obter satisfacao.
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Sob esse ponto de vista, muitas teorias procuram identificar as
necessidades que sdo comuns a todas as pessoas. A utilidade dessas
teorias reside no fato de que o gerente, por ter pleno conhecimento
dessas necessidades, pode tentar motivar sua equipe a agir e a se
comportar de acordo com 0s objetivos da empresa e, simultaneamente,
alcancar a satisfacio delas por meio do contexto organizacional. Ambos,
empresa e individuo, poderiam beneficiar-se reciprocamente.
(CHIAVENATO, 2002, p. 173).

5.6 MOTIVANDO OUTRAS PESSOAS

Assistentes, colegas de ftrabalho ou alguém no departamento
administrativo podem ajudar a conseguir realizar o trabalho rapidamente, facilmente
e eficientemente, as pessoas trabalham em equipe e o trabalho se torna mais facil e
mais agradavel.

Algumas maneiras que podem ser usadas para motivar pessoas em
qualquer nivel segundo Nurenberg (2006, p. 15):

1) Dé as pessoas o crédito que elas merecem;

2) Antes de criticar os outros, observe seus proprios erros;

3) Seja um Sécrates Junior,;

4) Crie competicao;

5) Esteja sempre preparado para mudancgas;

6) Esteja sempre por perto,

7) Esteja auto—motivado.

Dé as pessoas o crédito que elas merecem. Quando uma pessoa é
aplaudida por um trabalho bem feito, pense nas pessoas que podem compartilhar o
crédito. Ser especifico nos elogios e agradecimento as outras pessoas, isso torna
significante e qualitativo. (CHIAVENATO, 2002, p. 167)

Antes de criticar os outros, cbserve seus proprios erros. Observe os erros
do passado e permita outras pessoas ver como aprendeu com eles. Assim, quando
estiver corrigindo um colega, primeiro mencione um erro que cometeu e que licdo
aprendeu com ele. Quando se faz isto corretamente, a outra pessoa entendera a
mensagem mesmo antes de fazer a corregcdo. O que esta realmente fazendo aqui é
motivando com exemplo. Seja um instrutor ao invés de um policial. (Chiavenato,
2002, p. 167)

Crie competicdo. Dar oportunidade as pessoas em se sobressair no
trabalho que elas fazem para ajudar. Por exemplo, pedindo para ajudar em uma
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maneira melhor de resolver determinado problema. E quando o individuo aparecer
com uma boa solugéo recompense-o. (CHIAVENATO, 2002, p. 167)

Esteja sempre preparado para mudangas. A Unica coisa que € constante
neste mundo é a mudancga. O que motivara alguém amanha pode ser bem diferente
do que o motivou ontem. O que motiva uma crianga, um sorvete ou um refrigerante
por exemplo, torna-se diferente de um adulto, que & por exemplo, um carro ou uma
casa. Quando se quer motivar alguém, tem que aprender que as pessoas sempre
tém novas necessidades de motivacédo. (CHIAVENATO, 2002, p. 168)

Esteja sempre por perto. Figue perto das pessoas que esta ajudando
motivar. Mesmo quando n&o necessita nada delas mantenha contato. Assim
saberdo, que esta se importando com ela todo o tempo. (CHIAVENATO, 2002, p.
168).

Esteja auto-motivado. Uma pessoa motivada com uma atitude positiva &
uma forga poderosa porque 0 entusiasmo, 0 animo, a disposi¢cdo sdo contagiosos.
(CHIAVENATO, 2002, p. 164-167)

5.7 MOTIVAGAO E DESEMPENHO

De acordo com Maximiano (2000, p. 347) “desempenho € o resultado que
uma pessoa consegue com a aplicacdo de algum esforgo intelectual ou fisico”. As
organizagcbes de hoje pensam em produzir e alcangar a qualidade, mas se
esquecem ou até mesmo algumas vezes ndo sabem o que podem afeta-las. Quando
a empresa ndo esta produzindo o suficiente para atender a seus clientes é porque
os colaboradores nao estdo apresentando o desempenho esperado para a
producdo. E ndo apresentar o desempenho esperado torno-se caracteristica comum
nas organizacoes.

Mas ha organizagbes que ndo se preocupam em tomar qualquer medida
frente a esse problema. Querem continuar produzindo em menor tempo e exigindo,
cada vez mais, de seus colaboradores. Ndo ha como produzir com mais rapidez e
sem defeito, sem antes verificar a causa dos colaboradores ndo estarem
desempenhando bem seu servigo.

E preciso, antes de exigir rapidez no trabalho executado, ver se os

colaboradores tém potencial e motivagéo para fazer o servigo. Na verdade, isto deve
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ser verificado na selecdo, ou seja, antes da contratacdo do colaborador. Através de
um profissional qualificado se realiza uma boa entrevista.

Com os recursos acima sendo realizados passo a passo, sem poupar
tempo, e o custo gasto & verificado com precisédo o potencial e a motivacdo do
candidato. E de fundamental importdncia que os empresérios n&o vejam os
processos de selecdo como um gasto e sim um investimento, pois assim sera
possivel ver se o colaborador é adequado ao cargo e caso seja, mais tarde, n&o
precisara demiti-lo. Dessa maneira, se economiza gasto futuro. Deve se ter respeito
pelo individuo dentro da organizacdo isto se faz necessario para ajudar no
desempenho dos colaboradores. (CHIAVENATO, 1983, p. 309)

5.8 PRINCIPAIS ESTUDOS MASLOW

As necessidades humanas ndo possuem forgca igual, mas geralmente
manifestam numa certa prioridade. Na medida em que as necessidades primarias se
acham moderadamente satisfeitas pretende-se chegar aos impulsos motivacionais,
como as seguintes teorias:

5.8.1 Hierarquia das Necessidades de Maslow

Maslow (apud CHIAVENATO, 1999, p. 92) psicélogo americano, por volta
de 1954, apresentou uma teoria sobre motivac&o, segundo o qual as necessidades
humanas sdo organizadas e dispostas em niveis hierarquicos de importancia de

influéncia. Essa hierarquia das necessidades foi visualizada em forma de pirdmide:
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Necessidades
Secundarias

\
Seguranca Nec‘_essidf'ides
Primérias

Necessidades

Figura 2 : Hierarquia das necessidades humanas segundo Maslow.
Fonte: Chiavenato, 2002.

5.8.2 Necessidades Fisiol6égicas

Segundo Chiavenato (1999, p. 91), nivel mais baixo de todas as
necessidades, mas de vital importancia para o homem, pois estdo relacionadas a
sobrevivéncia e preservacdo da espécie, exemplo: alimentagéo, abrigo, descanso,

desejo sexual, etc.

5.8.3 Necessidade de Seguranga
Para Chiavenato (1999, p. 91) esta surge quando a necessidade
fisiologica esté satisfeita, levando o homem a proteger-se de qualquer perigo e

privacéo. Ex.: estabilidade no emprego, casa propria, plano de saulde, etc.

5.8.4 Necessidade Social

Para Chiavenato (1999, p. 91), surge quando as anteriores estiverem
satisfeitas, estd relacionada & vida social do individuo junto a outras pessoas,
juntamente com a associacéo e participacao. Ex.. necessidade de ser aceito, de

participar, de ter amigos, convivio pessoal.
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5.8.5 Necessidade de Estima

Esta relacionada & maneira de como o individuo se vé e se avalia, o
prestigio € uma das formas que esta necessidade adquire. Ex.: status, poder,
admiracdo, estima, consideragdo, respeito, sendo esta presente na minoria.
(CHIAVENATO, 1999, p. 92) |

5.8.6 Necessidade de Auto-realizagado

Surge quando o préprio individuo sente que conseguiu determinada
realizagé&o por seus proprios esforcos, € a necessidade mais elevada e se refere a
realizagéo do potencial maximo do individuo, dele se tornar sempre mais do que é.
Ex.: auto-satisfagdo, crescimento, sucesso profissional. As necessidades mais altas
véo surgindo a medida que as mais baixas vao sendo satisfeitas, as transformacodes
das necessidades ocorrem naturalmente, mas se o individuo nao tiver vontade,
motivacdo, ele pode nascer e morrer numa s6 necessidade. (CHIAVENATO, 1999,
p. 92)

5.9 TEORIA DOS DOIS FATORES DE HERZBERG

Herzberg (apud CHIAVENATO, 1999, p. 96-97), psicélogo americano e
professor na Universidade de Utah nos anos 50 desenvolveram uma pesquisa com
engenheiros e contadores que resultou no modelo de motivagdo que para ele
depende de dois fatores:

- Fator Higiénico ou Extrinseco: s@o os que se localizam no ambiente que
rodeia as pessoas, mas que geralmente estao fora do seu controle, uma vez
que é determinada pela empresa, sdo limitados na capacidade de influenciar
o comportamento dos empregados, mas quando precarios provocam total
insatisfacdo. Refere-se ao salario, ambiente de trabalho, beneficios, normas,
etc.

- Fator Mofivacional ou Intrinseco: séo os que estio relacionados ao conteudo
do cargo e a natureza das tarefas. Os individuos executam, portanto, sob o
controle dos mesmos, pois estéo relacionados ao que eles fazem. Quando ha
aumento de produtividade, o nivel de exceléncia produz efeito duradouro de

satisfac&o.Incluem: reconhecimento, responsabilidade, progresso profissional,
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o trabalho em si, promocdo, ampliacdo, ou reconhecimento do cargo,

manifestagdes por meio de exercicios das tarefas e atividades que oferecem

suficiente desafio e significado para o trabailho. A teoria dos fatores afirma

que:

» Satisfacdo no cargo € funcdo do conteudo ou atividades desafiadoras e

estimulantes do cargo: séo chamados "Fatores Motivadores”,

* A insatisfacdo no cargo é funcdo do ambiente, da superviséo, dos colegas e

do contexto geral do cargo: séo os chamados “Fatores Higiénicos”.

As abordagens de Maslow e Herzberg (apud CHIAVENATO, 2002)

apresentam alguns pontos de concordéncia que permitem uma configuracdo mais

ampla e rica a respeito da motivacdo do comportamento humano, apresentando

também diferencgas.

HIERARQUIA DAS

NECESSIDADES DE MASLOW

FATORES DE

HIGIENE-MOTIVACAO DE

HERZBERG

Neces
sidades
de
auto-
realizagéo

Necessidades
do ego
(estima)

Necessidades
Sociais

Necessidades
de seguranga

Necessidades
Fisiolégicas

Motivacionais

O trabalho em si
Responsabilidade
Progresso
Crescimento

Realizacéo
Reconhecimento
Status

Higiénicos

Relacgdes interpessoais
Supervisdo
Colegas e subordinados

Politicas administrativas e
empresariais

- Seguranca no cargo

Condicdes fisicas de
trabalho

Vida pessoal

Figura 3: Hierarquia de necessidades de Maslow e Fatores de higiene-motivacdo de Herzberg

Fonte: Chiavenato, 2002, p. 175.
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5.10 TEORIAXE TEORIAY

Essa teoria foi desenvolvida por Douglas McGregor por volta de 1960, um
dos mais famosos autores da administragdo, preocupou-se em comparar de dois
estilos opostos de administrar, de um lado, um estilo baseado no tradicional
excessivamente mecanicista e pragmatica a que deu o nome de teoria X e de outro,
um estilo baseado nas concepgdes modernas a respeito do comportamento humano
que denominou por tecria Y que representam dois conjuntos de suposigcbes
antagdnicas que sao feitas aos trabalhadores, as quais servem de base a qualquer
teoria de como liderar pessoas dentro de uma organizacdo. De um lado a Teoria X
no estilo tradicional, do outro a Teoria Y estilo Moderno. (CHIAVENATO, 2000, p.
402)

TEORIA X L TEORIAY
~ . . . |* As pessoas sao esforgadas e gostam de
o As pessoas sd0 preguigosas e indolentes; ter o que fazer: &a
e Para o homem, o trabalho é uma
e As pessoas evitam o trabalho; atividade tao natural quanto brincar e
| descansar;
e As pessoas evitam a responsabilidade a |e As pessoas procuram e aceitam
fim de se sentirem mais seguras; v responsabilidades e desafios;
e As pessoas precisam ser controladas e ‘e As pessoas podem ser auto-motivadas e
dirigidas; auto-dirigidas;
¢ érisart)isisds:;; Saoingenuas € sem e As pessoas sdo criativas e competentes;

Figura 4: Teoria X e Teoria Y
Fonte: Chiavenato, 2000, p. 405.

Teoria X (CHIAVENATO, 2002, p. 402) As organizagbes partem do
pressuposto de que as pessoas tém aversdo ao trabalho e a responsabilidade,
preferindo ser dirigidas e, por isso, devem ser controladas e motivadas pela coacéo,
punicdo, dinheiro ou elogios. Estes pressupostos correspondem a concepgéo
mecanicista dos trabalhadores utilizada pela Escola Classica e levam as
organizagGes a colocar a énfase na satisfacdo dos fatores higiénicos definidos por
Frederick Herzberg.

Essa teoria reflete um estilo de administragéo duro, rigido e autocrético e
que se limita a fazer as pessoas trabalharem dentro de certos esquemas e padrdes
previamente planejados. Toda vez que um administrador impbe arbitrariamente e de

cima para baixo um esquema de trabalho e passe a controlar externamente o
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comportamento de trabalho de seus subordinados, ele estara fazendo teoria X, o
fato de ele impor autocraticamente ou impor suavemente, ndo faz diferenga segundo
McGregor (apud CHIAVENATO, 2002, p. 173).

Ainda de acordo com a teoria, se fundamenta em uma série de
pressuposicdes erréneas acerca do comportamento humano e apego a um estilo de
administracdo aonde a fiscalizacdo e o controle externo rigido, constituem
mecanismos para neutralizar a desconfiangca da empresa quanto as pessoas que
nela trabalham. Segundo essa teoria o unico estimulo para o trabalho é somente
pelo salario, se o estimulo salarial ndo vem, o trabalho ndo sai.

Teoria Y (CHIAVENATO, 2000, p. 402), E a moderna concepgdo de
administragdo, essa teoria se baseia em concepcbes e premissas atuais e sem
preconceitos a respeito da natureza humana. Desenvolve um estilo de administracdo
muito aberto e dindmico, extremamente democratico, através do qual administrar é
um processo de criar oportunidades, liberar potencialidades, remover obstaculos,
encorajar o crescimento individual e proporcionar orientacdo quanto a objetivos.
Parte-se da hip6tese de que as pessoas sao criativas e competentes, consideram
que o trabalho € tdo natural como a diversdo ou o descanso. Assim sendo, sob
condigbes corretas desejam trabalhar, dai que é fundamental proporcionar-lhe
condigcdes para o seu desenvolvimento pessoal. Estes pressupostos constituem a
base da chamada Administrag@o Participativa.

Com isso na teoria X afirma que os individuos s&o intimamente sem
motivac&o, pouco ambiciosos, sem criatividade que o trabalho é desagradavel para a
maioria deles, necessita ser supervisionado e fiscalizado de perto e que todo
controle & pouco. Por outro lado, a Teoria Y expressa a certeza de que o trabalho
pode ser agradavel sempre que as condicdes sejam favoraveis, e que o individuo
estimulado pode realizar seu préprio controle, tendo indice de criatividade alto,
assim, realizam bom trabalho, tornando alvo de confianga. (CHIAVENATO, 2000, p.
402-403) '

Sendo assim dentro dos conceitos feito por MacGregor e Chiavenato,
citados anteriormente, cada individuo de acordo com os seus anseios e
necessidades desenvolvem suas capacidades e assim as colocam em pratica dentro
da empresa.
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Para que o individuo possa atingir o que as expectativas que a empresa
precisa atingir ele deve estar motivado na realizagéo de suas tarefas pois assim ele

dara o rendimento esperado.
5.11 GESTAO DE RH

Cabe ao profissional de Recursos Humanos, conhecer o comportamento
humano nas organizag¢bes, sendo este o ponto de partida para compreender 0 nivel
de motivagdo e satisfagdo das pessoas, lembrando que elas s&o dotadas de
habilidades, capacidades, ndo sendo visto somente como um objeto que trabalha.

Segundo Chiavenato (1999, p.179), “a administracdo de recursos
humanos significa conquistar e manter as pessoas na organizagao, trabalhando e
dando o maximo de si, com uma atitude positiva e favoravel.”

Para que haja essas atitudes, € necessario que a motivagado circule por
toda a organizacéo. E para que o individuo seja motivado & necessario que haja
desejo, impulso e uma necessidade gerada pelo processo de RH da empresa.

De acordo com Toledo (1992, p. 38), “Embora haja discrepancias quanto
aos aspectos da concepcéo do que seja motivacao, existe um acordo geral em que:
um motivo & um fator interno que da inicio, dirige e integra o comportamento de uma
pessoa’.

Segundo Werther Jr. e Davis (1983, p. 300) “Motivacdo é o impulso de
uma pessoa para agir porque ela assim o deseja.”

As necessidades, os desejos, sdo diferentes quando se diz respeito a
motivacéo de pessoas, variando de individuo para individuo, mas sé surge quando
ha impulso para que ela realize algo.

Conforme Davidoff (1983, p.385)

Motivo, ou motivacdo, refere-se a um estado interno que resulta de
uma necessidade e que ativa ou desperta comportamento
usualmente dirigido ao cumprimento da necessidade ativante”. Para
a psicologa Davidoff, hd termos que compde a motivagdo como:
necessidade, impulso, instinto, usados de maneira especifica que
podem explicar o comportamento humano.
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Assim, os individuos sdo motivados pela grande diversidade de
necessidades que os cercam levando ao desejo de suprir tais necessidades e

conseqglentemente sentindo realizado.
5.12 GESTAO DE PESSOAS

As organizagbes sdo as disposicbes sociais mais inventiva de nossa
idade e civilizagdo. As pessoas s&0 elementos mais comum em cada organizagao.
Elas criam objetivos, as inovacdes e as realizagbes pelas quais as organizagbes sao
louvadas. Quando consideradas da perspectiva de uma organizagao, as pessoas
s&o os recursos. Ndo os recursos inanimados, tais como terra e capital; ao invés,
s&o recursos humanos. Sem eles, as organizacdes ndo existem.

A area de Recursos Humanos desempenha um papel fundamental no
gerenciamento de profissionais, desde a atragdo de talentos, aliando processos
educacionais e de desenvolvimento, gestdo do clima organizacional, até a
remuneracgéo, aplicando praticas gerenciais inovadoras e reconhecendo talentos.

O bom clima organizacional é fator fundamental para o sucesso de uma
organizagdo, pois & através dele que pode-se vivenciar a razéo de ser “Bem estar
Bem” e criar condigcbes para o alinhamento e comprometimento de todos os
colaboradores em torno de nossos desafios.

v' Descricbes de Cargo — é uma declaracdo escrita que explica os deveres,
condi¢bes de trabalhos e outros aspectos de um cargo especificado. (Werther
e Davis, 1983, p. 104)

v Especificagcbes de Cargo — a diferenga entre uma descricdo e uma
especificacdo de cargo & de perspectiva. Uma descricdo de cargo define o
que o cargo faz; € um perfil do cargo. Uma especificaco de cargo descreve 0
que o cargo exige dos colaboradores que o executam e os fatores humanos
que sao necessarios. (WERTHER Jr.; DAVIS, 1983, p. 107)

v Recrutamento e Selecdo - A formacdo de um quadro pessoal competente,
motivado e alinhado com as diretrizes e valores é responsabilidade primordial
dos gestores de pessoas. Segundo Werther Jr. e Davis (1983, p. 145), “O
recrutamento é um processo de encontrar e atrair candidatos capazes para
solicitagcdo de emprego e o processo de selecdo &€ uma série de passos
especificos paré decidir que recrutados devem ser contratados”. O
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Recrutamento e Selecdo € um dos pilares para melhor disponibilizar esses
recursos humanos. Os procedimentos de Recrutamento e Selegcéo valorizam
a diversidade como forma de estimular as contribuicées dadas por pessoas
de diferentes culturas, ragas, religides, sexo e experiéncias anteriores, sejam
elas pessoais ou profissionais. Prioriza-se o recrutamento interno como forma
de valorizar, motivar, desenvolver, e oferecer oportunidades de crescimento
aos colaboradores. Todos os cargos devem ter um perfil definido pela
empresa através do plano de cargo salario, para que estejam ressaltadas
competéncias essenciais e funcionais. O recrutamento interno ou externo
deve respeitar esse perfil, principalmente no que se refere as competéncias
essenciais da organizacao.

Remuneracdo e Desenvolvimento - Uma remuneragdo competitiva que
possibilita manter e motivar os colaboradores e também atrair novos talentos.
A remuneragado total baseia-se em salario e beneficios atraentes, e esta
baseada em um agressivo sistema de remuneracao variavel: participagdo nos
lucros e resultados, bonificacdo por resultados. A organizagdo deve oferecer
de acordo suas possibilidades vantagens a seus colaboradores. (WERTHER
JR.; DAVIS, p. 319)

Treinamento e Desenvolvimento - Acreditamos que a evolugio continua dos
individuos € fundamental para o crescimento, e por isso, deve-se investir em
treinamento e desenvolvimento profissional e pessoal de nossos
colaboradores com programas e ferramentas especificos a cada realidade.
(WERTHER Jr.; DAVIS, p. 216)

v' A rotatividade compreende A medida do numero de trabalhadores que

passa pelos postos de trabalho de uma sec¢do, empresa, setor ou ramo, num
determinado periodo de tempo". Este tipo de movimento, portanto, pode ser
medido através de procedimentos operativos. Os resultados obtidos podem
ser caracterizados de acordo com as repercussoes ao nivel da eficiéncia e da
produtividade do setor ou da empresa. Esta avaliacdo determinara as
intervences a serem feitas no sentido de controlar a rotatividade.

De acordo com o artigo de Bispo (RH., 2006) vamos saber melhor qual a

Importancia da gestdo do furnover. Quando uma empresa atrai um talento para seu
quadro de colaboradores, € um momento de comemoracdo. No entanto, quando
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chega a hora desse profissional sair da organizacdo algumas sérias complicacdes
podem surgir como, por exemplo, perda de conhecimento, de capital intelectual e de
entendimento. Numa entrevista concedida ao RH.com.br, Rugenia Maria Pomi, co-
fundadora de Genesis Desenvolvimento e Potencializagdo Humana e Sextante Brasil
e professora do MBA-RH da Fundacao Getdlio Vargas - RJ e da USP, fala sobre os
impactos que a rotatividade provoca as organizac¢des. “O alfo turnover & sinbnimo de
perda de produtividade, de lucratividade e de saude organizacional. Impacta na
motivagdo das pessoas, no comprometimento, que acaba gerando ainda mais
absenteismo, mais rotatividade, interferindo na credibilidade junto aos clientes”,
afirma Pomi. Qual o conceito de turnover? E um termo, do idioma inglés, utilizado
para caracterizar o movimento de entradas e saidas, admissdes e desligamentos, de
profissionais empregados de uma empresa, em um determinado periodo. Quanto
aos desligamentos, podem ser espontaneos ou provocados pelas empresas. O Por
que o gerenciamento do furnover € importante para as empresas? A gestdo do
turnover é fundamental para todas as empresas, que atuam em um cenario cada vez
mais competitivo e exigente. A rotatividade faz parte da vida e do mundo dos
negécios. Pessoas vém e vdo, num movimento natural de mudanga, de oxigenagéo
e de transformacdo das empresas. As pessoas sao o0s ativos essenciais e 0s
diferenciadores de qualquer negbcio, portanto, devem ser geridas, assim como
devem ser geridos todos os demais ativos. O elevado indice de perda de pessoas
revela problemas e desafios a serem superados. A perda de pessoas significa perda
de conhecimento, de capital intelectual, de inteligéncia, de entendimento e de
dominio dos processos, perda de conexdes com os clientes, de mercado e de
negécios. Sintetizando, alto furnover é sinbnimo de perda de produtividade, de
lucratividade e de saude organizacional. Impacta na motivacdo das pessoas, no
comprometimento, que acaba gerando ainda mais absenteismo - improdutividade,
mais rotatividade, interferindo na credibilidade junto aos clientes, uma "bola de neve"
potencializando seus concorrentes. Quais as consequéncias que o furnover traz
para as organizacbes? Quando a empresa perde talentos, suas operagdes
desequilibram-se, seus clientes ficam confusos, contribuindo, assim, para o
enriquecimento dos seus competidores. O furnover gera custos ou investimentos
financeiros, de tempo e de recursos, assim como perdas de dificil reparacéo, que
vao além de custos diretos com admissbes e desligamentos: posicdo em aberto -
improdutividade; horas extras, que além da perda financeira, sobrecarrega os pares;
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integracdo e orientagdo do novo profissional; treinamento e desenvolvimento da
pessoa recém-contratada; tempo do profissional de RH e de outros profissionais
envolvidos, desde o recrutamento até a capacitagdo da nova pessoa; menor
produtividade, enquanto a pessoa estda no tempo de aprendizado; aumento de
acidentes e doencas; processos trabalhistas; entre outros.

A gestdo do furnover preserva o capital intelectual, o ambiente e a
imagem da empresa. De que maneira as empresas podem obter o diagnéstico das
razbes do seu furnover? Avaliando e mapeando, através de indicadores de
performance quantitativos e qualitativos, o ciclo de gestdo do capital humano:
atracéo e selegdo; aculturacdo; educagéo e aprendizagem, além de transigcdo. Na
primeira fase, de atragéo e selegdo, obtém-se informacbes sistematizadas sobre os
fatores que atraem ou nao as pessoas para trabalhar na empresa: aspectos da
imagem organizacional, a forma como sdo apresentadas as oportunidades de
crescimento profissional para o candidato, entre outros. Na acuituracdo, é feito o
monitoramento dos profissionais no periodo de admissao recente - 90, 120 ou mais
dias, para avaliar como suas exﬁectativas estdo sendo satisfeitas ou realinhadas, no
processo de interacdo com a cultura da empresa, sua estrutura, pares e liderancas.
E no periodo de educacdc e aprendizagem que as pessoas aprofundam seus
vinculos interpessoais e 0 compromisso com O desempenho pessoal e
organizacional. Aqui se levanta dados sobre o nivel de satisfagdo dos profissionais
com determinados aspectos da empresa, a0 mesmo tempo, o grau de impacto
destes fatores na sua motivacio e compromisso. Sdo questdes relativas a liderancga,
imagem da empresa, relagcbes entre areas, comunicacdo interna, relacdes
interpessoais, entre outras, que permitem um diagnéstico sobre o ambiente e
imagem organizacional. E ﬁeSsa fase que se realiza a pesquisa de clima e
pesquisas de satisfagdo dos clientes internos e externos. Compiementando a analise
destes indicadores de satisfacdo, monitora-se os resultados organizacionais, tais
como participagao de mercado, lucratividade, inovagao, investimento em T&D, saude
ocupacional, acidentes do trabalho, entre outros.

A fase de transicdo caracteriza-se pela passagem por diferentes areas da
empresa ou para outras oportunidades de trabalho, fora da organizagc&o. Neste
ponto, o registro qualitativo e quantitativo dos motivos das mudancas, do furnover,
fornecem aos gestores e as areas de RH um feedback valioso para direcionar as
politicas e as praticas em gestdo de pessoas. Mapeia-se, por exemplo, os motivos
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que levaram a saida de um determinado profissional, o que o fez preferir uma nova
oportunidade de trabalho, o que foi prioritario em sua decisdo - aspectos
relacionados a remuneracdo, a lideranga ou as relagbes com pares, e como 0s
fatores se diferenciam em relagé@o ao perfil dos profissionais - tempo de casa, idade,
formacéo, sexo, entre outros. Complementando a analise desta fase do ciclo, temos
os indicadores sobre rotatividade - tempo, custo e quantidade - por nivel profissional,
que demonstram uma "fotografia" sobre o fluxo de entradas e saidas na empresa.
Qual a mais usada no mercado? Um dos instrumentos mais usados € a pesquisa de
clima que é uma forma de se conhecer o nivel de satisfagdo, os fatores de
motivacdo dos empregados. Desta forma, aprofunda-se o conhecimento sobre a
forca de trabalho, mapeando e propondo solugdes sobre os niveis de
comprometimento das pessoas, os indices de confianga e a expectativa de
permanéncia na empresa.

Outro instrumento que vem sendo cada vez mais considerado como
imprescindivel, para a gestdo de pessoas € neglcios, e nesse caso, para a
elaboracdo de estratégias em retengdo de pessoas, € o acompanhamento da
evolucdo de indicadores da empresa e do mercado - Benchmarking. Por exemplo: o
ROI - Retorno do Investimento nos Recursos Humanos - gue mede o indice de lucro
"ajustado”, em relacdo ao Custo Total de Pessoal - remuneragéo, beneficios e
encargos sociais, para cada real investido nos recursos humanos. Hoje, é
considerado um indicador financeiro basico, para se perceber a evolugdo e projetar
os resultados obtidos pela forga de trabalho das empresas.

O proprio turnover ou Rotatividade de Pessoal, estabelece uma média
entre admissdes e demissbes, das diferentes categorias profissionais, relacionada
ao efetivo médio. Este indicador demonstra o "grau de oxigenacdo" da empresa. Ha
ainda os Desligamentos Voluntarios que medem percentualmente o numero de
empregados que se demitem voluntariamente da empresa, seja qual for o motivo.
Esta € uma medida direta para o acompanhamento e avaliagdo de estratégias em
retencéo de pessoas. Temos também o Aproveitamento Interno que mede o numero
de pessoas que foram relocadas e tiveram novas oportunidades na empresa. Muitas
vezes, 0 aproveitamento interno evita admissfes e demissdes, resultando em
menores custos, maior satisfacdo das pessoas que s&o expostas a novas situagdes
de trabalho, aprendizado e desenvolvimento. Empresas com baixos indices de
aproveitamento internc devem examinar mais detalhadamente suas estratégias de
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desenvolvimento, e avaliar se estdo preparando os back-ups necessarios. A analise
de indicadores de performance deve ser feita de maneira integrada, com 0s outros
instrumentos citados anteriormente, e a partir de correlagbes multiplas e
simulténeas, considerando-se 0 contexto e a cultura da organizagdo, seu mercado,
além do cenario econdmico local, regional e global.

‘ De forma simples, podemos analisar em duas vertentes que
desencadeiam o furnover. macro ou micro-econdmica e social, considerando-se que
em nossa realidade, temos empresas de diferentes neg6cios e diferentes estagios
de evolucdo. De um modo geral, os principais fatores tém sido os seguintes:
instabilidades econémicas; desregulamentacdo ou melhoria de desempenho de
determinados setores; crescimento econdmico e expanséo internacional do mercado
brasileiro; mudangas tecnologicas e de modelos de gestdo; agilidade da
concorréncia e perda de mercado; insucesso dos negécios; ambiente e imagem
organizacional; falta de diretrizes da empresa; ndo expectativa ou falta de politica e
estratégias para crescimento, aprendizagem e carreira; lideranga; rotina sem
desafios; além de salario e falta de reconhecimento, temos que lembrar que todos
estes fatores est&o ligados a motivacao.

Os investimentos para administrar o turnover véo depender das acles
necessarias. Podem ser simples e menos custosas, como acompanhar resultados
dos indicadores de gestdo de pessoas e negdécios, comparando-os com a
concorréncia, e implementando acdes estratégicas. Podem ainda ser mais
complexas, gue demandam maiores investimentos como, por exemplo, se ha o
diagndstico de que o nivel de remuneracéo de sua empresa precisa ser ajustado ao
mercado, para garantir sua competitividade.

A retengcédo de pessoas, assim como a performance dos negocios, esta
relacionada ao nivel de satisfagdo, motivacdo, confianca e admiragdo dos
colaboradores, que depende da qualidade das relagbes de compromisso e dos
vinculos construidos. Podemos dizer que os resultados dos negdécios sao
impactados pela qualidade e competéncia dos lideres em desenvolver e manter
pessoas e organizag¢des, fundamentados no alinhamento de valores e principios, na
geracdo, integracdo e no compartiihamento do conhecimento e aprendizagem
coletiva. Permeando as quatro fases do Ciclo do Capital Humano, a area de RH
deve buscar a viséo e avaliagdo das liderancas da empresa sobre a qualidade dos
produtos e servigos que fornece internamente, além do nivel de alinhamento entre
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RH e negdcios, por exemplo: qual o nivel de satisfagdo dos gestores com os
processos atuais de educacdo e aprendizagem? Qual o nivel de prioridade destas
acoes para o sucesso de seus negocios? Qual o nivel de credibilidade dos clientes
internos nas competéncias de RH e nas demais areas prestadoras de servigos?
Quais os desafios criticos em gestdo de pessoas, do ponto de vista dos lideres das
unidades de negdécios?

Através de metodologias cientificas constréi-se o compromisso dos
gestores na viabilizagcdo do futuro da empresa, simultaneamente a construgao
coletiva do compromisso da forca humana. Segundo os resultados da Pesquisa
Brasileira em Gestdo do Capital Humano - Benchmarking 2004, os principais
desafios criticos para 2005, sao: desenvolvimento de lideranca (40%);
desenvolvimento de carreira e sucessao (37%); compromisso dos gestores com
gestdo de pessoas (34%); gestdo do clima organizacional (32%) e gestdo por
habilidade e competéncia (25%).

O RH precisa, cada vez mais, de estudos, referéncias e metodologias
sobre os processos humanos e sobre as peculiaridades de cada negécio, de cada
segmento, obtendo, assim, sustentacdo estratégica. E chegada a hora do RH

“conhecer e se aprofundar na sociologia, na antropologia e na psicologia social do
trabalho, na producéo de bens e servicos em um universo mundial, cada vez mais
em rede. Os profissionais de RH necessitam trabalhar conjuntamente, desvendando
o mundo do trabalho para uma sociedade mais justa, saudavel e feliz.

Ao lidar com o ambiente, a empresa passa a lidar com a incerteza e com
a imprevisibilidade. Toda empresa € uma parte integrante do seu ambiente.
Enquanto os niveis mais baixos da empresa (nivel operacional) estao relacionados
com os aspectos internos da organizagao, a tarefa nos niveis mais elevados (nivel
institucional) é estudar e mapear as oportunidades e ameacas que 0 ambiente
impbe a empresa. Assim, o0 conhecimento objetivo acerca do ambiente é
fundamental para o processo estratégico, no sentido de se obter a adequada
compatibilizacdo entre a empresa e as forgas externas que afetam direta ou
indiretamente, seus objetivos, estratégias, estruturas, recursos, planos,
procedimentos, operagdes, entradas, saidas, etc.

Segundo Chiavenato (2000, p.86), “Andlise Ambiental é o estudo das
diversas forcas do ambiente, as relagbes entre elas no tempo e seus efeitos ou

potenciais efeitos sobre a organizacdo”. Nao se trata de uma atividade totalmente
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nova, pois varios aspectos do ambiente sdo estudados continuamente por diferentes
funcdes na empresa, areas de mercado consumidor € concorréncia pelo 6rgéo de
marketing, mercado de capitais pela area financeira; novas tecnologias pela area de
pesquisa e desenvolvimento, etc.

A idéia é a de avaliar, através de uma reflexdo, na qual devem participar
todos os gestores da empresa. Previamente, sera necessario reunir uma série de
informacdes internas, para os pontos fortes e fracos, e fatores externos, para as
oportunidades e ameagas. Sendo no Atacaddo Smart sera necessario investir em

dois cursos:

- CURSO: MOTIVACAO

a) Motivar o colaborador — Obtendo resultados através da motivagdo do
colaborador.

b) Objetivo: Desenvolver a competéncia de cada colaborador dentro do setor de
competéncia.

c) Publico alvo: Empresarios e profissionais no atendimento ao cliente que
mantenham contato direto com clientes.

d) Programa: A importancia da satisfacao do colaborador; Necessidades de levam a
falta de motivagao; Despertar e incentivar o colaborador para as sua habilidades.

e) Data: 02 a 12/02/2007

- Horario: 18 h as 22 h 45 minutos

- Carga horaria: 15 horas/ aula.

- Instrutora: Katya Alexandrina.

- Valor por participante: R$ 50,00

- Local: Sebrae - GO

- CURSO: ATENDIMENTO AO CLIENTE
a) Atendimento ao cliente — Obtendo resultados através da satisfacdo do cliente.
b) Objetivo: Desenvolver a competéncia de refletir sobre as acdes e procedimentos
de atendimento, em sua prépria empresa, que gerem resultados positivos através da
satisfac&do do cliente.
c) Publico alvo: Empresérios e profissionais que mantenham contato direto com

clientes.
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d) Programa: A importancia da satisfacdo do cliente, perfil do profissional de
atendimento; momentos da verdade na empresa; agregar valor para encantar o
cliente; os sete pecados do atendimento ao cliente, agbes estratégicas para
fortalecer a relacdo com o cliente e medindo a satisfagéo do cliente.

- Data: 20 a 30/01/2007

- Horario: 18 h as 22 h 45 minutos

- Carga horaria: 15 horas/ aula.

- Instrutora: Katya Alexandrina.

- Valor por participante: R$ 50,00

- Local: Sebrae - GO

O custo com a implantagdo dos cursos de Motivacdo e Atendimento ao
Cliente, é para a o Atacadéao significativo, pois a empresa busca melhoria no setor
de atendimento e motivacdo. Quando se analisa as vendas de uma empresa um
dado eficaz e valido é o custo de, vendas por clientes atingidos, cliente por hora.

Os possiveis beneficios com os cursos estdo agregados & nova postura
do profissional quanto a motivagc&o no trabalho e no atendimento ao cliente que, por
sua vez, estara passando de um estado passivo em relagdo ao atendimento das
necessidades dos clientes para o estado ativo inovador, criador de solugbes para o
que o cliente considera importante.

Em relagdo a implantacdo do curso de motivagdo e atendimento ao
cliente, os possiveis beneficios para a empresa séo: colaboradores mais motivados
mais dispostos na realizagdo de suas atividades; agilidade da equipe de vendas,
reduc@o de custos, baixo investimento em relagdo ao retorno com o cliente, maior
abrangéncia no mercado em que atua.
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6 METCDOLOGIA

6.1 CLASSIFICACAO

O projeto de pesquisa foi executado no Atacaddo Smart, na cidade de
ltapaci-Go, com o objetivo de questionar os colaboradores, sobre seu grau e suas
necessidades motivacionais.

A classificacdo usada para realizar o estudo foi feito através da pesquisa
exploratdria descritiva, com estudo de caso, onde foi aplicado um questionario com
100% dos funcionarios da empresa (incluindo o alto escal&o).

Segundo Andrade (1999, p.106),

Pesquisa exploratéria € o primeiro passo de todo trabalho cientifico.
S30 finalidades de uma pesquisa exploratéria, sobretudo quando
bibliografica, proporcionar maiores informagfes sobre determinado
assunto; facilitar a delimitacdo de um tema de trabalho; definir os
objetivos ou formular hipSteses de uma pesquisa ou descobrir novo
tipo de enfoque para o trabalho que se tem em mente.

Ja para Cervo e Bervian (1996, p. 49), “A pesquisa exploratoria realiza
descricdes precisas da situacdo e quer descobrir as relagdes existentes entre os
elementos componentes da mesma’.

Gil (1996, p. 45), também define que

A pesquisa exploratéria tém como objetivo proporcionar mais
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou
a construir hipéteses. Pode-se dizer que estas pesquisas tém como
objetivo principal o aprimoramento de idéias ou a descoberta de
intuicdes.

Para Gil (1996, p. 46), “Pesquisa descritiva tem como objetivo primordial a

/
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descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno, entao o -
estabelecimento de relagbes entre variaveis”.

Segundo Cervo e Bervian (1996, p. 49),

A pesquisa descritiva busca conhecer as diversas situagbes e
relacdes que ocorrem na vida social, politica, econdmica e demais
aspectos do comportamento humano, tanto do individuo tomado
isoladamente com grupos e comunidades mais complexas.
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Ja para Andrade (2005, p. 124), afirma que

na pesquisa descritiva, os fatos sdo observados, registrados,
analisados, classificados e interpretados,s em que o pesquisador
interfira neles. isto significa que os fenémenos do mundo fisico e
humano séo estudados, mas ndo manipulados pelo pesquisador.

6.2 PROCEDIMENTOS

Foram feitas pesquisas bibliogra’ﬁcas utilizando livros sobre motivagéo,
atendimento, entre outras, buscou-se também estudos em artigos de revista e
pesquisa na internet.

Andrade (2005, p. 126), “A pesquisa bibliografica tanto pode ser um
trabalho independente como constituir-se no passo inicial de outfa pesquisa. Todo
trabalho cientifico pressupde uma pesquisa bibliogréfica preliminar”.

Ja para Cervo e Bervian (1996, p. 54), “A pesquisa bibliografica procura
explicar um problema a partir da referéncia tedricas publicadas em documentos”.

Para a pesquisa atingir seus procedimentos foi utilizado o estudo de caso
que de acordo com Gil (1994, p. 78),

O estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo
de um ou de poucos objetos, de maneira que permita o seu amplo e
detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante o
outro delineamento considerado.

~ Segundo Cervo e Bervian (1996, p. 50), “O estudo de caso é a pesquisa
sobre um determinado individuo, familia, grupo ou comunidade para examinar

aspectcs variados de sua vida’.
6.3 COLETA DE DADOS

A empresa o Atacadédo Smart possui um quadro de colaboradores com a
quantidade de 27, para identificar o nivel de satisfacdo dos mesmos foi utilizada a
coleta de dados utilizando um questiondrio de perguntas abertas, perguntas
fechadas e conversas informais, sendo que este foi aplicado com todos os
funcionérios da empresa aqui estudada (vide Apéndice B).

Segundo Cervo e Bervian (1996, p. 134),
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A coleta de dados, tarefa importante na pesquisa, envolve diversos
passos, como a determinacdo da populagdo a ser estudada, a
elaboracdo do instrumento de coleta, a programacéo da coleta e
também os dados e a prépria coleta.

Cervo e Bervian (1996, p. 138) definem

Questionario € a forma mais usada para coletar dados, pois
possibilita medir com melhor exatiddo o que se deseja. O
questionario com perguntas abertas destinam-se a obter resposta
livre e o questionario de perguntas fechadas destinam-se a obter
respostas mais precisas.
Ja Gil (1994, p. 124) diz que questionario é a técnica de investigagdo
composta por um determinado nuimero de questdes, apresentadas por escrito na
. maioria das vezes as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides,
crengas, sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas, etc.
6.4 PESQUISA QUALITATIVA
O método da pesquisa qualitativa com apoio da pesquisa quantitativa foi
aplicado com os colaboradores através de coleta informal e questionario vide
\ apéndice B.
Segundo Roesch (1999, p. 130), na pesquisa quantitativa
ps
Se o propdsito do projeto implica medir relacdes entre variaveis
(associagdo ou causa-efeito), em avaliar o resultado de algum
sistema ou projeto, recomenda-se utilizar preferentemente o enfoque
da pesquisa quantitativa e utilizar o melhor meio possivel de controlar
o delineamento da pesquisa para garantir uma boa interpretacéo dos
resultados.
L)

Ja para Samara e Barros (2002, p. 30),

O estudo descritivo estatistico, ou pesquisa quantitativa, buscara
uma analise quantitativa das relagdes de consumo, respondendo a
questdo “Quanto?” para cada objetivo do projeto de pesquisa que
tenha adotado esta metodologia.
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Segundo Roesch (1999, p. 155), “A pesquisa qualitativa & apropriada para
a avaliagdo formativa, quando se trata de melhorar a efetividade de um programa ou
plano’.

Samara e Barros (2002, p. 31),

As pesquisas qualitativas s&o realizadas a partir de entrevistas
individuais ou discussdes em grupo, e sua analise verticalizada em
relacdo ao objeto em estudo permite em identificar pontos comuns e
distintivos presentes na amostra escolhida.

As pesquisas descritivas serao utilizadas para descrever as
caracteristicas dos colaboradores, como, por exemplo, grau de motivagcédo e
satisfagdo dos mesmo. Dessa forma, pretende-se apontar possiveis falhas
organizacionais.

A amostragem dessa pesquisa sera dividida em duas fases: a primeira,
chamada de quantitativa, promovera um estudo descritivo quantitativo junto ao
universo de elementos selecionados por meio de uma amostragem probabilistica
representativa, com a aplicacédo de um formulario de coleta de dados estruturado; a
segunda trata-se de uma pesquisa qualitativa.
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As informacdes apresentadas foram coletadas a partir do estudo feito

junto a empresa Atacaddo Smart, que atua no mercado de produtos de secos e

molhados. Mediante a coleta de dados que foi feito através da aplicabilidade de um

questionario junto a 27 colaboradores da empresa foi possivel tabular os seguintes

resultados.
Altamente Motivado Pouco Motivado Desmotivado
Motivado
Condicgées de 1 2 16 8
trabalho
Oportunidade 1 4 14 8
Prazer no trabalho 0 3 16
Prazer social 3 2 17
Reconhecido pelo 1 4 7 15
responsavel
Regras da 3 2 14 8
empresa
Relacéo do 0 0 7 20
supervisor
Salario 1 4 22
Seguranca 1 22
Supervisor da 10 7
empresa
Trabalho criativo 3 3 15 6
Total de Pontos 17 32 119 129
Grau de 5,73% 10,77% 40,07% 43,43%
Motivacao

Figura 3: Grau de Motivacio.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.
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Em relagao aos itens abaixo como se sente:

50,00%
40,00%
30,00%
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| 43,439,
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Graéfico 1: Grau de Motivacéo.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Segundo Chiavenato (1999, p. 91)

A satisfacdo de algumas necessidades € temporal e passageira, ou
seja, a motivacdo humana € ciclica e orientada pela diferentes
necessidades. O comportamento € quase um processo de resolucdo
de problemas, de satisfagdo de necessidades, 8 medida que elas vao
surgindo.

Podemos notar que o grau de satisfacdo dos colaboradores esta baixo
onde 40,07% destes estdo pouco motivados e 43,43% estdo desmotivados,
podemos fazer uma relag&o clara entre a desmotivacéo destes e a Hierarquia das
Necessidades de Maslow, onde os colaboradores ndo estdo sendo motivados desde
a questao salarial que envolve os fatores fisiologicos até a necessidade de auto-
realizagéo, podemos notar em pesquisa informal que estes ndo sentem motivados
com seu salario, muitos reclamam das condigées de servico onde a empresa ndo
possui regras claras a serem seguidas, existe falta de relacionamento entre os
supervisores e o pessoal do operacional, os colaboradores ndo se sentem
valorizados devido essa diferenga, onde 0s supervisores ndo reconhecem oS
servicos dos mesmos, simplesmente querem resultados. A motivacdo estende-se a
falta de oportunidade para crescimento na organizacdo, onde os colaboradores
acabam caindo na rotina devido o fato de ndo serem incentivados a crescerem na

organizagao.
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A sua empresa oferece pausa para
refeigdes, agua pura para beber?

Grafico 2: Necessidades Fisiolégicas 1.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Como podemos notar os colaboradores afirmam que a empresa realiza as
necessidades fisiologicas, e segundo Chiavenato (1999, p. 91), “As necessidades
influenciam no comportamento humano, tais como as necessidades fisiologicas (ar,
comida, repouso, abrigo, etc.)”. Mas existe um descontentamento devido ndo haver
horario fixo para refeicbes, o fato de ndo haver refeitério na empresa, ha a
desmotivacdo devido o fato de ndo possuir bebedouro e nem agua filtrada, sendo
que em muitas das vezes o0s recipientes onde armazenam a agua ndo estarem com
a higiene adequada.

De acordo com a idéia do autor as necessidades fisiologicas devem ser
atendidas e dentro da empresa que foi estudada existe o cumprimento destas
necessidades mas €& necessario fazer algumas modificagbes, pois dentro da
empresa ndo ha disponibilidade de se cumprir horario e quanto a questdo da
qualidade da agua que a empresa oferece ha um certo descontentamento e
exigéncia em demasia, pois 0 que a empresa esta oferecendo eles julgam ndo estar
atendendo o que eles reivindicam para o bem-estar da saude mas atende as

necessidade fisiolégicas focadas pelo autor.
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A sua empresa oferece banheiro

sanitario?

Gréfico 3: Necessidades Fisiolégicas 2.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

A empresa oferece banheiro sanitario. Mas estes muitas das vezes
podem contribuir para a desmotivagdo, pois os colaboradores reclamam da ma
higiene destes, uma vez que s&o utilizados também por clientes e devido ao grande
fluxo de pessoas a empresa esta deixando a desejar na higiene contribuindo assim
para a desmotivagdo dos colaboradores. Segundo Chiavenato (1999, p. 92), “O
individuo nasce com certa bagagem de necessidades fisiologicas, que s&o
necessidades inatas ou hereditarias. Necessidades fisiologicas (ar, comida, repouso,
abrigo, etc.)’. De acordo com o autor Chiavenato, toda empresa deve procurar
atender as necessidades primarias de seus colaboradores, e a empresa aqui
pesquisada preocupa-se, mas ndo o bastante, e sendo assim deixa a desejar

causando o descontentamento.
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dSim

ENao

A sua empresa oferece plano de
saude, odontolégico e assina
carteira?

Gréfico 4: Necessidades fisiologicas 3.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Ha uma grande desmotivacdo devido a falta de beneficios aos

colaboradores. Segundo Chiavenato (1999, p. 91),

Uma necessidade satisfeita ndo € motivadora de comportamento.
Apenas as necessidades ndo satisfeitas influenciam o
comportamento, dirigindo-o para objetivos individuais. Necessidades
de seguranca (prote¢éo contra o perigo ou privacio).

Os colabores estdo insatisfeito por ndo possuirem nenhum plano de
saude e odontoldgico, pois afirmam que ja ndo possuem um salario bom e muitas
vezes tém que realizar gastos com a saude, e se tivessem um plano de saude os
gastos diminuiriam. Podemos notar um pequeno indice de contentamento nos
funcionario de alto escaldo, pois os mesmos possuem regalias ndo oferecidas aos
demais.

Para Chiavenato a necessidade nao atendida € motivo de insatisfacdo
para os colaboradores, tendo essa insatisfagdo implica na relacdo entre a
permanéncia ou ndo do mesmo na organizacdo, e o Atacaddo Smart n&o se
preocupa com esta questdo e dos beneficios para os colaboradores deixando a

desejar para alguns e oferecendo regalias para poucos.
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A sua empresa oferece momentos de lazer
entre o grupo de trabalho, como: festa de
confraternizagao, clube?

Grafico 5: Necessidades Sociais.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Os funcionarios por viverem em uma constante rotina tém necessidade de
se divertirem, ter um momento para os familiares e amigos isto realiza suas
necessidade sociais segundo a Hierarquia das Necessidades de Maslow, o
Atacaddo Smart n&o esta contribuindo para que essa necessidade seja realizada, a
empresa nao possui momento de confraternizacdo seja diaria ou em datas
especificas, ndo realizando contribui-se para o desmotivamento.

Chiavenato entende que para se ter um grupo unido & necessario se fazer
as relagbes inter-pessoais prevalecerem, pois como ele mesmo cita Chiavenato
(1999, p. 93), “Os niveis mais elevados de necessidades somente surgem quando
0s niveis mais baixos estdo relativamente controlados e relativamente satisfeitos
pelo individuo. Necessidades Sociais (amizade, inclusdo em grupos, etc.)”. A
empresa aqui pesquisada nao se preocupa com a darea socidvel e sendo assim,
deixa a desejar na melhoria do intercambio do relacionamento entre colaborador e

patrao.

100%-
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20%+
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A sua empresa oferece possibilidade de
crescimento de carreira?

Gréfico 6: Necessidades de Auto-realizacio.
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.
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Como Chiavenato (1999) cita os individuos passam por um processo
gradativo de realizagéo e a Necessidade que se encontra no topo da pirdmide é a de
auto-realizagdo, onde os colaboradores tém a necessidade ‘de se sentirem
realizados e um dos fatores que contribuem para isso € o crescimento de carreira,
onde os colaboradores do Atacaddo Smart estdo totalmente desmotivados devido ao

fato de ndo possuirem incentivo para crescerem na organizacdo, muitas vezes

quando surge oportunidade em um cargo elevado néo é dada oportunidade para
crescimento vertical dos mesmos, com isso ndo ha valorizacdo dos colaboradores
da casa e isso gera um grande descontentamento pelos mesmos, podemos notar
que os que responderam que tém oportunidade de crescimento s3o os
colaboradores de alto escalo.

Segundo Chiavenato (1999, p. 92),

A medida que o individuo passa a satisfazer e a controlar suas
necessidades fisioldgicas e de seguranca, surgem lenta e
gradativamente as necessidades secundarias: sociais e auto-
realizacdo. Necessidades de Auto-realizacdo (realizacdo do
potencial, utilizac@o plena dos talentos individuais, etc.).

Chiavenato (1999) leva a entende toda empresa deve adotar um plano de
carreira para que os colaboradores possam se auto-realizar e no Atacaddo Smart
essa realidade ndo é aplicada, pois ela ndo esta dano oportunidade para que os
colaboradores da casa cess&o profissionalmente na mesma.

7.1 EXPECTATIVAS EM RELAGCAO AO AMBIENTE DE TRABALHO

Em relagdo ao ambiente de trabalho houve unanimidade onde explicam
que o ambiente de trabalho da empresa esta carregado e stressante, influenciando
no desenvolvimento do mesmo.

Segundo Chiavenato (1999, p. 96), “E consideravel que tanto no ambiente

'externo (contexto ambiental) como trabalho em si s&o fatores importantes na

motivagcdo humana’. , -

Como notamos nos gréficos anteriores o ambiente de ‘trabalho da
empresa néo esta favorecendo a motivagéo de seus tolaboradores, sendo assim a
empresa deve ficar mais atenta e passar a vdlorizar mais seus colaborqdores,
lembrando que um ambiente desfavoravel ndo motiva.
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Para o autor o ambiente de trabalho deve ser organizado para se ter
rendimento de acordo a realidade do setor, € na empresa pesquisada esta realidade
ndo podemos notar uma preocupacdo em relacdo ao ambiente, pois a mesma
sobrecarregada os colaboradores tornando o ambiente pesado e stressante.

7.2 TECNICAS MOTIVACIONAIS

A empresa moderna deve preocupar-se com a motivacdo de seus
colaboradores, buscando técnicas que levem estes a atingirem os objetivos
propostos pela empresa, pois segundo Chiavenato (1999, p. 89), “O comportamento
€ motivado, ou seja, ha uma finalidade em todo o comportamento humano. O
comportamento ndo € casual nem aleatério, mas sempre orientado e dirigido para
algum obijetivo”.

Podemos notar que de acordo o resultado obtido que a empresa nao esta
seguindo conforme a Hierarquia das Necessidades de Maslow (apud Chiavenato
1999, p. 91), onde aplicam algumas técnicas para atender as Necessidades
Fisiologicas que necessitam de melhorias como, manter os banheiros com higiene
adequada, fornecer um bebedouro com agua filtrada, padronizar os horérios de
almogo, passando para as necessidades de seguranca tem-se que estruturar as
normas da empresa, deve-se assinar carteira de todos os colaboradores, procurar
investir mais nas necessidades sociais proporcionando momentos de descontragdo
para os colaboradores e seus familiares, fazer confratemizacdo entre os mesmos,
passando para a necessidade de ego os supervisores tém que passar a valorizar e
reconhecer os servicos de seus subordinados proporcionando assim a estes uma
motivacao e vontade de trabalhar bem. No topo da piramide esta a necessidade de
auto-realizacéo onde deve-se incentivar o colaborador para crescimento interno, dar
mais oportunidade a estes, em fim as técnicas de motivagcdo da empresa estédo
falhas necessitando de aprimoracdes que possam favorecer para motivacdo de seus
colaboradores.

A idéia do autor € que a empresa deve sempre procurar melhorar as
técnicas a serem trabalhadas com seus colaboradores para que possa orientar o
comportamento destes a atender determinado objetivo e no Atacadio Smart os seus
proprietérios ainda n&o perceberam a importéncia de se aplicar estas técnicas para
direcionar os objetivos do colaborador ao da empresa.
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7.3 ROTATIVIDADE

Mediante a tabulacdo dos dados que foi feito através da aplicabilidade do
questionario junto a 27 colaboradores da empresa pode-se chegar a realidade da
empresa em relagdo a rotatividade observa-se que na maioria das vezes colabores
deixam de prestar servicos a organizagéo por ndo conseguirem viver na rotina
stressante e pelo baixo indice de satisfacdo alcancado, em conversa realizada com
ex-colaboradores da empresa podemos notar que estes muitas das vezes trocam de
servico até mesmo para receberem o mesmo salario, simplesmente fazem a escolha
devido a satisfagcdo pessoal. Vimos que na empresa o grau de rotatividade esta 30%
acima de um ano e 70% menos de um ano, e que esta se da de dois colaboradores
por més. O encarregado pelas contratacbes informou que trimestralmente sua
rotatividade é de aproximadamente 18,5%, isto se deve a necessidade de completar
0 quadro devido a saida de colaboradores.

A movimentagdo de admissdo e desligamento de colaboradores € uma
realidade vivida por qualquer organizag&o, pois os profissionais chegam e partem,
revelando um movimento de constantes mudancas. No entanto, o indice elevado da
perda de talentos humanos torna-se sindénimo de problemas e de desafios. Isso
porque, quando um colaborador vai embora, a organizagdo perde conhecimento,
capital intelectual, inteligéncia, entendimento e dominio dos processos, entre outros.
E quando isso acontece, o reflexo € sentido visivelmente nos profissionais, uma vez
que esse estado de instabilidade impacta diretamente até mesmo na motivacdo de
quem permanece no quadro funcional.

Entdo, o que fazer diante da rotatividade que também é conhecida como
turnover? A alternativa é ficar de olhos bem abertos para o que ocorre dentro da
empresa, ou seja, torna-se necessario avaliar e mapear, através de indicadores de
performance quantitativos e qualitativos, o ciclo de gestdo do capital humano:
atracdo e selegdo; aculturacdo; educacdo e aprendizagem, além de transicdo. Ha
organizagdes, por exemplo, que utilizam ferramentas como pesquisa de clima
organizacional - que revela o indice de satisfagdo do cliente interno, ou mesmo de
recursos como a entrevista de desligamento - momento em que a organizacéo tem a
oportunidade de saber que visdo o profissional desligado leva de sua gestdo e de
suas praticas. Isso permite que a empresa reveja suas agdes e neutralize fatos que
podem causar o descontentamento das equipes.
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O turnover gera custos ou investimentos financeiros, de tempo e de
recursos, assim como perdas de dificil reparagdo, que vao além de custos diretos
com admissGes e desligamentos: posicdo em aberto-improdutividade; horas extras,
que além da perda financeira, sobrecarrega os pares; integracdo e orientagdo do
novo profissional; treinamento e desenvolvimento da pessoa recém-contratada;
tempo do profissional de RH e de outros profissionais envolvidos, desde o
recrutamento até a capacitacdo da nova pessoa; menor produtividade, enquanto a
pessoa esta no tempo de aprendizado; aumento de acidentes e doencas; processos
trabalhistas; entre outros.

De acordo os objetivos especificos: a) diagnosticar o grau de motivagao
dos colaboradores, segundo questionario 02 no apéndice B esta no ambito de pouco
motivado para desmotivado, a empresa precisa investir, ou seja tem muito que
aplicar pois os seus colaboradores estdo precisando ser motivados. Segundo
Chiavenato (2002, p. 171) “As empresas querem empregadoé motivados.”; b)
identificar as técnicas motivacionais utilizadas pela empresa segundo questionario
02 no apéndice B pode-se observar que existe muito a ser feito, pois a empresa
somente atende as necessidade fisioldgicas segundo a Hierarquia das necessidades
de Maslow (CHIAVENATO, 2002, p. 175); c) diagnosticar indice de rotatividade
vimos que na empresa possui uma rotatividade de 30% acima dos colaboradores
acima de um ano de casa e 70% menos de um ano, esta rotatividade fica a um
percentual de 18,5. O encarregado pelas contratagdes é o proprio proprietario.

Para o autor as perdas s&o de dificil reparacéo, € na empresa aqui
pesquisada a mesma ndo da muita importancia a esta questdo e sendo assim,‘

trocam de colaboradores sem observar quis os maleficios causados por tal.
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8 SUGESTOES

De acordo com os dados analisados da pesquisa fica como sugestéo para
a empresa trabalhar mais a questdo das necessidades secundarias da teoria de
Maslow, podendo focar nos quesitos mais ressaltados pelos colaboradores, sendo

eles:

- Incentivos, procurar meios de estimular os mesmos no desempenho de suas
funcbes, motivando-os pelos desafios e pelas recompensas que podem ser
estudadas dentro da empresa para serem oferecidas mediante cada setor;

- Elogios do lider, sabendo-se que existem varias maneiras de serem feitos
quanto ao desempenho, valores individuais e muitos outros;

- Reconhecer e valorizar o servigo prestado;

- Gratificagbes, estas podem ser oferecidas de acordo com a produtividade
individual e por desempenho; '

- Terapia no ambiente de trabalho como: musica ambiente, alongamento,

| programas de lazer,

- Aplicagéo dos cursos de motivacdo e atendimento, pois com a realizagéo
destes cursosv a empresa tem muito a ganhar, o seus colaboradores estaréo
mais qualificados, mais motivados e com certeza poderdo realizar um
atendimento com mais qualidade. Pois segundo Chavienato (2002, p. 171),
“O bom desempenho depende de quéo motivado esta o empregado”

- Com funcionérios novos designar os mais experientes para treina-los, isto
diminuira custos com treinamento e motivara os veteranos devido a confianca
aplicada acs mesmos;

- Com os veteranos delegar autoridade;

- Pedir sugestbes, temos que lembrar que pequenas sugestbes podem trazer
grandes solugdes;

- Sempre parabenizar e elogiar os colaboradores, caso seus esforgos tenham
resultados positivos, temos que lembrar que ndo é somente cobrando que se
consegue alcangar os objetivos, mas também através de incentivos.
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9 CONSIDERAGOES FINAIS

Motivar € necessario mas temos que lembrar que € de carater individual e
por isso tem que haver uma grande atencdo nas empresas, pois existem diversas
classes de colaboradores com mentalidades diferentes, e sendo assim, a pesquisa
ficou incompleta devido ao receio, de alguns dos entrevistados. Eles sentem medo e

pressé&o psicolégica ao responder.

Conclui-se que na organizagdo O Atacaddo Smart, a questdo do incentivo
a motivagdo tem muito a ser feito e principalmente trabalhado, pois a questéo de
falta de motivagdo é quase geral em todos os setores e isto esta influenciando
diretamente na decis&o de permanéncia ou ndo das organizacgdes.

No que diz respeito, a valor dentro da organizagdo percebe-se que os
colaboradores estdo divididos, dai surge a necessidade da organizégéo buscar
valorizar e incentivar os mesmos, buscando valoriza-los. Todos gostam do que faz, e
aliado ao reconhecimento do servico prestado o que os motiva trabalhar, entdo a
organizag&o precisa continuar a incentivar. Nem todos os colaboradores estio
satisfeitos com seu salario, poderia ser apresentado a eles um plano financeiro,
gratificagdo. A maioria ndo esta contente com seu ambiente de trabalho, é preciso
mudar algumas normas dentro da organizagdo. A maioria tem desanimo que as
vezes fica a desejar as fungbes de trabalho, pois tem muita rotina no dia-a-dia da
organizag&o. O nivel de amizade & bom, evitando atritos e desentendimentos com os
colegas. Ficou como sugestéo da maioria que houvesse algum tipo de terapia.

Pode-se dizer que de acordo com Chiavenato (1999) a motivacéo é de
suma importancia dentro de qualquer empresa seja ela grande ou pequena, e na
empresa a qual foi realizada o estudo ela tem muito a rever nesta questdo para

melhorar o seu andamento.
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APENDICE A
CAPACITAGAO DA EMPRESA

1 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

A empresa a qual foi feito o estagio € o Central de Abastecimento de
Alimentos do Vale Ltda, que tem o0 nome de fantasia “O Atacaddo Smart”, localizada
na Av. Dona Lucia Lourengone n°® 67, na cidade de ltapaci — Goias telefone (62)
3361.1111, tendo proprietarios Odair Bernades de Almeida (Sécio Gerente) e Neison
Lima Macedo. Ramo de atividade: venda varejista de secos e molhados; area de
atuagao: supermercado, acougues, frutaria, panificadora.

A empresa iniciou suas atividade na cidade de ltapaci com a aquisicdo de
uma pequena mercearia no dia 15 de janeiro de 1985 pelo Sr. Odair Bernades de
Almeida, o mesmo através do seu conhecimento e muito trabalho foi se
estruturando. Passando assim no ano de 1999 para sede prépria, desde entdo a
empresa passou por uma série de aprimoracdes desde a parte fisica até a parte
organizacional, com a entrada de um so6cio para completar seu quadro acionista e se
tornar uma empresa por cotas limitadas. Com a estruturagdo do plano real a
empresa passou por uma fase de modernizagdo, dando mais conforto a seus
clientes. Hoje a empresa conta com uma area fisica de 800m? dividida em uma area
de venda de 400m? e uma area de depésito de igual valor, conta atualmente com 27

colaboradores.
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APENDICE B
ORGANOGRAMA
Figura 04: Organograma da Organizacio
r Odair Bernades de Almeida
d Diretor
Edélcio Nevton Franco
Gerente Financeiro Gerente Operacional
Caixas Repositores || Encarregado Agougueiros Balconistas -
) Panificadora : v
Atendente ’ Padeiros

Fonte: Coleta de dados, 2006.

JER POLITICA DA EMPRESA

A empresa pesquisada adota uma politica, que pelo seu porte contradiz o
bom andamento da mesma. Inicialmente ao pesquisar a empresa possivel detectar
algumas falhas tais como o numero de colaboradores é pequeno pelo seu porte,
eles ndo tém capacitagdo adequada nos departamentos os quais estéo trabalhando,
falta motivacgo junto a estes colaboradores e a empresa ndo tem departamento de
recursos humanos, onde sendo assim se torna dificil & qualificacdo dos seus
colaboradores. '

Os colaboradores s&o considerados parceiros estratégicos na superacao
das sempre ousadas metas definidas pelo Atacaddo Smart e nosso principal desafio

tem sido a manutencao deste importante capital - o ser humano.
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APENDICE C
QUESTIONARIO

1. Em relagéo aos itens como se sente:

Altamente Motivado Pouco Motivado Desmotivado
Motivado

Condigdes de
trabalho

Oportunidade

Prazer no trabalho

Prazer social

Reconhecido pelo
responséavel

Regras da
empresa

Relacio do
supervisor

Salério

Seguranca

Supervisor da
empresa

Trabalho criativo

A sua empresa oferece pausa para refeicoes, &gua pura para beber?
A sua empresa oferece banheiro sanitério?
A sua empresa oferece plano de saude, odontolégico?

A sua empresa assina carteira?

o o s N

Sua empresa oferece momentos de lazer entre 0 grupo de trabalho, como:

festa de confraternizacéo, clube?

~

A empresa oferece possibilidade de crescimento?
Comente suas expectativas em relagéo ao ambiente de trabalho?




