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“Trabalhar é a atividade do trabalhador; é
uma atividade do ser humano e parte
essencial de sua humanidade. N&o possui
I6gica. Possui dinamica e dimensées.”
(Drucker, 1974)



RESUMO

O absenteismo tem exigido muito das organizacfes e de seus administradores,
devido suas causas ser ligado a varios fatores, que vao desde as questdes sociais,
salude, gestdo de pessoas, entre outros problemas, tornando assim, este tema
complexo e dificil de ser gerenciado. Os contextos do absenteismo, onde se
desenvolvem as atividades humanas, apresentam importantes mudancas
comportamentais, e para que essas se efetivem, faz-se necessario que o0s
colaboradores queiram estar motivados e procurarem tal comportamento, isto traz
importantes implicagdes no momento da elaboragdo e aplicacdo dos fatores
motivacionais, onde a motivacao vai influenciar diretamente no absenteismo. Deste
modo questiona-se qual o impacto do absenteismo nas organiza¢cdes? Com o
objetivo de delinear os parametros dos quais as organizacfes devem percorrer para
a reducdo do absenteismo disseminando assim os fatores motivacionais como
influéncia no processo produtivo da organizagdo, bem como no ambiente
organizacional. Fatores proprios da tarefa, mudancas psicolégicas, como
estressores, sdo aspectos institucionais da organizacdo que por sua vez faz
mudancas continuas para melhor atender seus colaboradores, sendo que a
motivacdo € um dos fatores principais para melhoria do ambiente de trabalho, e na
relacdo colaborador/organizacdo, fazendo com que alcance pontos positivos que
ajudem na reducdo do absenteismo. Para tanto utiliza-se o método quanti-
qualitativo, onde a pesquisa bibliografica serd o ponto chave para a construcéo
deste trabalho monografico e na ansia de qualificar a pesquisa buscou-se uma
pesquisa de campo na empresa Sollo Brasil apresentando assim a analise dos
dados coletados.

Palavras-chave: Motivacdo, Absenteismo, Organizacdo; Colaborador.
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1 INTRODUCAO

Durcker (1997) discorre que para ser bem sucedido € importante que se tenha como
objetivo a ‘satisfacdo pessoal’, porque € ela que impulsiona o individuo em seu

sucesso cotidiano.

No entanto, esse objetivo ndo é facilmente alcancado, pois as adversidades do dia-
a-dia desviam o individuo do seu rumo levando-0 a um grau de insatisfacdo pessoal,
contagiando até mesmo todos 0s que estdo a sua volta, portanto sugere-se que em
tais situagbes o mesmo procure estar focado no seu objetivo: ‘vencer as barreiras
impostas pelas situagdes da vida’, ou seja, € necessario estar focado no que

realmente se quer.

Porém tal atitude exige coragem e determinacéo, pois o ser humano é condicionado,
desde crianca a preencher as expectativas dos outros. O sistema educacional,
desde cedo, também reforca essa tendéncia e induz a buscar fora, algo que ja existe
dentro de cada um. Muitos passam a vida buscando ser um personagem que foi
criado desde os primeiros anos de vida por si mesmo ou pelos outros.

Por conseguinte sem motivacdo o individuo tende a ser improdutivo causando no
meio em que vive problemas divergentes que permeiam ao fracasso dos demais.

Destaca-se dentre tais divergéncias o absenteismo no local de trabalho.

Conforme cita Oliveira, Granzinolli e Ferreira (2007) absenteismo € a frequéncia e ou
duracdo do tempo perdido de trabalho, quando o empregado ndo vai trabalhar.
Deste modo as organizacBes buscam identificar o método mais adequado para
motivar seus funcionarios, visando reduzir o indice de absenteismo nas

organizacoes.

Tal preocupacdo cresce a cada dia, com a auséncia ou falta dos funcionarios ao
trabalho. Com esta afirmativa surgiu a necessidade de elaborar este trabalho dentro
de uma empresa que presta servicos hospitalares, onde o objetivo geral foi analisar

quais os principais fatores que causam o absenteismo



Chiavenato (2003) afirma que para motivar, é preciso descobrir 0 que realmente se
quer. Tracar as metas posicionar-se nos objetivos a serem alcancados e com

certeza ir a busca.

As metas do colaborador devem sair ‘do papel’ e torna-se alvo em suas vida, sé
assim o0 mesmo conseguira atingir o climax da satisfacdo pessoal. Deste modo
guestiona-se quais o0s principais fatores que tem contribuido para o alto indice de

absenteismo no trabalho?

Visto que atualmente o indice de absenteismo tem sido um dos fatores
preponderantes para a queda de producdo da organizacdo, pois a insatisfacao
humana por tudo que o cerca, principalmente em seu local de trabalho, onde
impulsiona-o o individuo a ndo ter o compromisso devido com a organiza¢ao na qual

este presta servi¢co, acarretando para a mesma o aumento do absenteismo.

E preciso destacar que sem motivacdo o colaborador nédo se esfor¢a para estar
presente no dia-a-dia em seu local de trabalho, ou seja, o individuo sem objetivos
tracados, concretos, finalizados em sua vida, torna-se ‘escravo’ do seu ‘eu’ e nao

protagonista da histdria motivacional no sucesso da sua vida.

Organizacfes ja visualizando o alto indice de absenteismo tém investido em
programas que possam motivar, incentivar, trazer de volta a motivagao e prazer de
seus colaboradores em fazer parte da mesma.

Este € o assunto que se abordard com mais clareza no decorrer do mesmo,
demonstrando a importancia da inovagdo das organizagbes quanto ao fator
motivacional, para que assim o bem comum seja completo: satisfacdo dos

colaboradores, clientes e empresa.

Para tanto utilizou-se a bibliografia pertinente ao assunto, e na ansia de alcancar o
objetivo proposto, buscou-se elaborar uma pesquisa de campo, onde a analise do
impacto do absenteismo na empresa de Call Center Sollo Brasil foi o ponto chave

para a resposta do questionamento por hora ressaltado.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar o impacto do absenteismo na empresa de call Center Sollo Brasil.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Conceituar e dissertar sobre absenteismo e motivacdo nas organizacoes;

e Analisar quais os impactos do absenteismo e dos fatores motivacionais nas
organizacoes;

e Descrever como os fatores motivacionais minimizam o indice do absenteismo
nas organizagoes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 PRESSUPOSTOS CONCEITUAIS DO ABSENTEISMO

Marques Neto (2006) afirma que absenteismo € toda auséncia que ocorre no local
trabalho, e que ocasiona queda de produtividade e reflete nos resultados da
empresa, tais como: acidente de trabalho, licenca INSS, licenca maternidade,

abonos, etc.

A Administracdo de Pessoal deve ter em maos duas ferramentas Gteis para conduzir
um programa de satisfacdo de funcionarios e de produtividade da empresa. O
primeiro € o indice de rotatividade de pessoal (turnover), que mede o giro de
entradas e saidas de pessoal. O segundo é o indice de absenteismo (auséncias no
trabalho), que mede a diminuicio da carga total de horas de trabalho
(CHIAVENATO, 2008)

O termo absenteismo € usado para designar as auséncias dos
colaboradores no processo de trabalho, seja por falta ou atraso, devido a
algum motivo interveniente. Ter colaboradores nem sempre significa té-los
trabalhando durante todos os momentos do horario de trabalho. As
auséncias dos colaboradores ao trabalho provocam distor¢es quando se
refere ao volume e disponibilidade ou atraso de trabalho. Essas auséncias
sdo as faltas ou atrasos ao trabalho. O absenteismo é a principal
consequéncia. O oposto do absenteismo é a presenca. Esta relacionada
com o tempo em que o colaborador esta no trabalho (SIQUEIRA, 2013,
p.64)

s

Marques Neto (2006) descreve ainda que o absenteismo ou ausentismo é a
frequéncia ou duracdo de tempo de trabalho perdido quando os empregados néo
vao ao trabalho. Constitui a soma dos periodos em que os funcionarios se
encontram ausentes do trabalho, seja ela por falta, licengca ou algum motivo de

atraso.

Para Chiavenato (2008) a causas e efeitos do absenteismo s&o observaveis sob
diferentes aspectos, faltando ainda estudos adequados, principalmente no Brasil, a
respeito da analise de seus valores reais, identificacdo dos seus tipos, qualidade,

grandeza e repercussao na produtividade.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Trabalhador
http://pt.wikipedia.org/wiki/Trabalho
http://pt.wikipedia.org/wiki/Funcion%C3%A1rio
http://pt.wikipedia.org/wiki/Empregado
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Chiavenato (2008) acrescenta que grande numero de administradores amedronta-se
guando relacionam percentualmente o total de horas de auséncias. Considerado em
relacdo ao numero correspondente de homens e horas trabalhadas, principalmente
porque o absenteismo refere-se a auséncias em momentos que 0s empregados
deveriam estar trabalhando normalmente e nao inclui as férias regulares, auséncias
devidas a acidentes no trabalho ou outros motivos que dependam da propria

organizacao.

Ressalte-se, ainda, outro aspecto de grande importancia a considerar; nem sempre
as suas causas estdo no préprio colaborador, mas na organizacdo, na supervisao
deficiente, no empobrecimento das tarefas, na falta de motivacdo e estimulo, nas
condicbes desagradaveis de trabalho, na precaria integracdo do emprego a

organizagao e nos impactos psicolégicos de uma direcdo deficiente.

No cotidiano, as principais causas do absenteismo sdo: doencas
efetivamente comprovadas e ndo comprovadas, razfes diversas de carater
familiar, atraso involuntario por motivo de for¢ca maior, falta voluntaria por
intuitos pessoais, problemas de transportes e financeiros, baixa motivagéo
para trabalhar. Alguns especialistas acrescentam, também, acidentes de
trabalho entre essas causas, 0 que pode originar confusdo quando se
deseja igualar indices de variadas organizacdes. Essas causas precisam
ser examinadas e devera haver uma agdo coordenada no nivel de
supervisao, com o devido suporte de politicas da organizacao, tendo apoio
da direcdo para se tentar diminuir os niveis de auséncias e atraso do
empregado (WHARTON, acesso em 15 de novembro de 2016).

Siqueira (2013) acrescenta que o indice de absenteismo espelha a percentagem do
tempo néo trabalhado em conseqiiéncia das auséncias em relacdo ao volume de
atividade esperada ou projetada. Contudo, certas organiza¢cdes procuram aprimorar

o calculo do absenteismo, incluindo atrasos e meias-faltas.

Na computacdo desse indice sugerem-se duas abordagens
complementares: INDICE DE ABSENTEISMO SEM AFASTADOS — que diz
respeito ao trabalhador em atividade normal, considerando-se tdo-somente
faltas e atrasos transformados em horas, porém relacionados com faltas
justificadas por motivos médicos, faltas por motivos médicas néo justificadas
e atrasos por motivos justificados ou ndo; INDICE DE ABSENTEISMO COM
AFASTADOS - que se refere ao um indice puro e relativo ao trabalhador
afastado por um periodo de tempo duradouro, tais como férias, licencas de
toda natureza, afastamentos por enfermidade, maternidade e acidente de
trabalho (SIQUEIRA, 2013, p.91)
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Contudo, existem, ainda segundo Couto (1982), varios outros tipos que podem ser
classificados da seguinte forma:

a) Absenteismo voluntario — € a auséncia do trabalho, por razdes particulares.
Portanto, trata-se de auséncia néo justificada, sem amparo legal, de exclusiva

responsabilidade do trabalhador;

b) Absenteismo por doenca — inclui todas as auséncias por doencas, diagnosticada

por procedimento médico;

c) Absenteismo por patologia profissional — compreende as auséncias por acidente

de trabalho ou doenca profissional;

d) Absenteismo legal — aquelas faltas ao servico amparadas em lei, como licenca

maternidade, nojo, gala, doac&o de sangue e servi¢co militar;

e) Absenteismo compulsério — falta ao trabalho por imperativo de ordem legal, ainda
que o trabalhador ndo deseje, tais como: suspensao imposta pela chefia, prisdo, etc.

A classificacdo descrita revela a complexidade da luta contra o Absenteismo, que
envolve questbes de postura e comprometimento no contexto das relacdes de

trabalho.

As causas e conseqUéncias das auséncias foram intensamente estudadas através
de pesquisas que mostraram que a motivacdo para a assiduidade € afetada pelas
praticas organizacionais, como por exemplo, recompensas e punicbes ao

absenteismo.

As organizac¢des bem-sucedidas estao incentivando a presenca e desestimulando as
auséncias ao trabalho através de praticas gerenciais e culturais que privilegiam a
participacdo, ao mesmo tempo em que desenvolvem atitudes, valores e objetivos
dos funcionarios favoraveis a participacdo, gerando assim maior satisfacdo da parte

dos funcionérios.
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2.1.1 Fatores Causadores do Absenteismo

O absenteismo pode ser atribuido a causas conhecidas e a causas ignoradas.
Dentre as conhecidas, estao todas as amparadas por lei e que séao, por iSSo mesmo,
justificadas ao empregador, solicitando-lhe a permisséo de auséncia. E o caso de
férias, casamentos, nascimentos, obitos e mudancas de domicilio. As ignoradas, sédo
justificadas geralmente por problemas de saude do trabalhador, e ou de seus

dependentes ou de fatores aleatérios dos mais diversos

Para Souto (1980) as principais causas do absenteismo s@o consideradas: doenca
efetivamente comprovada e ndo comprovada, razfes diversas de carater familiar,
atrasos involuntarios ou por motivos de forca maior, faltas voluntarias por motivos
pessoais, dificuldades e problemas financeiros, problemas de transporte, baixa
motivacdo para trabalhar, supervisdo precéaria da chefia, politicas inadequadas da

organizacao.

Para Chiavenatto (1999, p. 56), “as causas do absenteismo nem sempre sao
decorrentes de organizagao, supervisao deficiente, empobrecimento de tarefas, falta

de motivagao e estilo de gerenciamento na empresa”.

Por conseguinte Chiavenato (1999) acrescenta o absenteismo consiste no ponto
controverso uma vez que alguns estudos trazem o predominio de afastamentos
entre os trabalhadores mais jovens enquanto outros relacionam o absenteismo com
o envelhecimento, fatores de risco como tabagismo, hipertenséo arterial, obesidade
e a categoria profissional em que o trabalhador encontra-se inserido, podem também

estar relacionadas ao absenteismo.

2.1.1.1 Condicbes do Ambiente de Trabalho

A organizacéo deficiente da area de trabalho é atualmente uma das maiores causas

de afastamento por LER (Lesdo por esfor¢cos repetitivos). Nesses casos, 0

trabalhador fica sujeito a uma série de movimentos e de esfor¢os repetitivos que o
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levam & fadiga, a lesGes de tenddes e nervos, a perda de poténcia muscular e até a
atrofia do membro afetado.

Segundo Balerini (2003) poucas empresas tém um programa que contemple a
preocupacao com o conforto do trabalhador nos postos de trabalho. Mesmo com
toda a evolugdo tecnoldgica, ainda poucos projetos de maquinas, equipamentos,
processos e até fabricas inteiras sdo concebidos com visdo ergonémica. Cargas
excessivas, flexdes de tronco constantes, movimentos de pinca (polegar indicador),
rotacdo e flexdo de pulsos, altura dos equipamentos incompativel com a estatura do
trabalhador e com impossibilidade de regulagem e cadeiras e bancos que geram
problemas posturais e de coluna, sdo alguns exemplos de situagfes rotineiras na
grande maioria das 18 organizacdes no Brasil, que muitas vezes acabam refletindo

na vida social e familiar do trabalhador.

Balerini (2003) ainda acrescenta que o conforto térmico e acustico é outro fator que,
se nao proporcionado, pode gerar problemas como reumatismo, artrites, nervosismo,
irritacéo, surdez e impoténcia sexual. As consequéncias podem ser agravadas se
houver vibracdo ou impacto presente, 0 que é comum em empresas que utilizam
grandes maquinas rotativas (moinhos, peneiras vibratérias, misturadores, agitadores,

etc.) ou maquinario pesado (prensas, forjas).

Contrariamente, a presenca de poeiras em suspensao, 0leos, graxas, produtos
quimicos (toxicos ou corrosivos) ou produtos perigosos (gases sob pressdao,
inflamaveis ou explosivos) sao prejudiciais, podendo causar doencas gravissimas e
até a morte do trabalhador. (BALERINI, 2003)

Além disso, a sujeira atrai insetos, roedores e outros animais, inclusive peconhentos
que constituem formas de contaminacdo bioldgica e outras fontes de perigo para o
homem. Essas questbes, em grande medida, podem ser minimizadas pela agao
supervisora de um gerente atento aos pequenos detalhes que podem interferir na
produtividade e no clima motivacional da equipe sob sua lideranca (BALERINI,
2003).



16

2.1.1.2 Organizagéo do Trabalho

Chiavenato (1999) cita que além de todas as situacdes ja citadas, o trabalhador que
s6 executa uma pequena parte do processo, sem conhecé-lo no seu todo e,
portanto, desconhecendo a importancia do seu trabalho, perde o poder e a
oportunidade de decidir e de opinar sobre suas atividades, fica insatisfeito e,

desmotivado, torna-se um forte candidato ao absenteismo.

Outros fatores que interferem no trabalho e séo fontes de possiveis auséncias séo,
dentre outras: a relagdo hostil entre a chefia e subordinado, a organizacgao deficiente
da area de trabalho, correlacdo inadequada entre responsabilidades e salario e
vantagens. (CHIAVENATO, 1999)

A relacédo hostil entre a chefia e subordinado é muitas vezes determinada pela nitida
deficiéncia e despreparo que tem o0 gestor em administrar pessoas e pelo
desconhecimento das peculiaridades individuais e até mesmo gerais de satisfacao,

motivagao, valorizagéo e respeito ao ser humano. (CHIAVENATO, 1999)

Neste aspecto, um relacionamento estabelecido em elevados padrdes de
profissionalismo e com respeito matuo, quando chefias e subordinados tratarem-se
como iguais em sua hatureza humana, o absenteismo, junto com outros fatores

como satisfacdo, motivacao e rotatividade sera beneficiado (CHIAVENATO, 1999)

2.1.1.3 Saléario

Para Nogueira (1980) a recompensa salarial deve corresponder ao esforco dado
pelo funcionario no trabalho. Quando os esforgos sdo maiores que as recompensas,
ou vice e versa, cria-se um desbalanceamento na relacdo do funcionario com a

empresa.

Como consequéncia disso, o grau de satisfacdo, de motivacdo e o indice do
absenteismo, por exemplo, sdo afetados resultando no aumento de custo,

diminuicdo da produtividade, entre outros. O salario, quando néo € justo, impacta
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diretamente no absenteismo, pois o valor diario do salario do trabalhador nessas
condicdes, em sua convic¢do, ndo é motivo para o fazer ir trabalhar no dia em que
tem outro motivo para nao ir (NOGUEIRA, 1980).

2.1.1.4 Incentivos e Beneficios

Segundo Rigotto (1998) tem sido comum nas ultimas décadas, particularmente no
Brasil, a adog¢@o de politicas voltadas para a oferta de incentivos em forma de
beneficios e essas iniciativas sdo bastante apreciadas pelos trabalhadores, valendo
destacar: assisténcia médica e odontoldgica de primeira linha, incentivo aos estudos
e auxilio para aquisicdo de medicamentos, fornecimento de cestas basicas ou tickets
para compra de alimentos, tudo extensivo aos familiares que se véem mais

saudaveis, mais preparados e menos preocupados.

Entretanto, em muitos casos, tais “incentivos” ndo sao acompanhados de um
programa eficiente de orientagéo e de esclarecimentos aos colaboradores e acabam
por ndo produzirem os resultados esperados quando se examina, por exemplo, a
questado do elevado indice do absenteismo. (RIGOTTO, 1998)

Ainda segundo pesquisa realizada com executivos de recursos humanos
americanos, indica, pela primeira vez nos sete anos em que a pesquisa € realizada,
que fatores pessoal-familiares superaram os problemas de saude como causa de
faltas ao trabalho. Foram 26% que justificaram suas faltas como sendo por motivos
pessoal-familiares contra 22% por motivos de doenca. Esta mesma pesquisa mostra
que as grandes empresas estdo perdendo com 0s custos indiretos do absenteismo
U$ 757 por empregado ao ano. Como forma de contornar este tipo de absenteismo,
a pesquisa aponta como solucao, pela ordem: jornada flexivel, creche na empresa e

cuidados de emergéncia para criangas (RIGOTTO, 1998)

Segundo Stockmeier (2004, p. 6), ainda existem outros tipos de causas do

absenteismo que podem afetar o indice de absenteismo na organizacédo, séo eles:
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a) Camplices Pessoais Internos: como chefes e encarregados que ndo monitoram a
presenca de seus subordinados no setor onde deveriam estar, muito menos medem

entdo sua produtividade (pulso fraco ou mau-uso do do laisse a faire);

b) Cumplices Pessoais Externos: como elementos de reparticdo publica que

justificam a visita do funcionario por um prazo maior do que realmente ocorreu;

c) Cumplices Ambientais Internos: Presenca de cantinas, cafezinhos, fumodromos,

servicos meédicos assistenciais cumplices e refeicdes demoradas;

d) Cumplices Ambientais Externos: Festas tipicas regionais, cultos religiosos,

catastrofes e outros motivos diversos.

e) Problemas Soécio-Econdmicas: Baixos salarios, ndo participacdo em lucros e

resultados, auséncia de um plano de carreira;

f) Problemas pessoais no trabalho: desavencas com chefes ou encarregados,
desentendimento com colegas (ambiente psicopatoldgico de trabalho);

g) Problemas de desadaptacdo ao trabalho: trabalho em turnos noturnos, trabalho
insalubre, trabalho perigoso, desadaptacdo ou aversao pessoal a tarefa realizada,

desestimulo a tarefa a ser feita;

h) Problema de abuso de drogas: Uso abusivo de alcool, uso de outras drogas.

Assim pode-se considerar que os fatores causadores do absenteismo na tem um fim
em si mesmo e gque estes genericamente se referem as mudancas comportamentais
da organizacdo. Dentre os denominados fatores humanos no processo de trabalho,
que incluem as chamadas doencas ocupacionais e a rotatividade, o absenteismo se
situa entre os efeitos mais danosos ao processo de trabalho, ao suporte social do
trabalhador. O absenteismo se caracteriza, nesse sentido, como tendo um duplo
efeito: do ponto de vista do trabalhador, a possibilidade de desconto no salario, de

demiss&o ou de outros problemas correlatos; do ponto de vista da organizacédo do
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trabalho, a dificuldade de realizacdo do trabalho previsto e os prejuizos por ventura

decorrentes.

2.1.2 Impactos Negativos Causados pelo Absenteismo

Sampaio (2016) descreve que quando o colaborador se ausenta por alguns dias do
local de trabalho por motivo de doenca, o impacto financeiro disso sobre a
organizacdo nem sempre recai apenas sobre as atividades desempenhadas pelo
trabalhador ausente.

Ele repercute muitas vezes por toda a organizacdo, sobretudo se o colaborador
pertence a um grupo cuja producéo tem implicagdes praticamente imediatas sobre o
cronograma. Até recentemente, porém, as organizagdes tinham muita dificuldade em

mensurar o impacto do absenteismo por meio de dados concretos.

De acordo com Chiavenato (1999), o indice de absenteismo reflete a percentagem
de tempo nédo trabalhado devido as auséncias ao trabalho em relacdo ao volume de
atividade esperada ou planejada pela empresa.

Da mesma forma Marras (2000), diz que "seu papel € o de subsidiar analises de
variagdes e tendéncias de horas perdidas de trabalho". Fatores determinantes da
rotatividade e absenteismo Ao observar as organizacfes desde a época de Taylor,
percebe-se que ja se pensava em harmonia, cooperac¢dao, rendimento,
desenvolvimento e eficiéncia do homem no trabalho e j4 se percebia o quanto se

perdia com a auséncia destes fatores.

O absenteismo é um fator que provoca muitas incertezas e situagfes imprevisiveis
nas organizagbes. Sendo procedimentos que ocorrem de forma indesejada no
decorrer do processo produtivo, evidentemente produzem alteracbes no custo final
do produto, os quais se efetivam por ocasido das apropriacdes destes valores aos

produtos ou servigos.
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Segundo Schmidt, Santos e Gomes (2003, p. 164) "jornada de trabalho é o tempo
em que o empregado permanece a disposicdo de seu empregador, cumprindo ou
aguardando ordens" conseqiientemente esse tempo que deveria estar a disposicao
da empresa e nao esta, constitui o que chamamos de absenteismo ou auséncias ao

trabalho.

Para Pomi (2005) o absenteismo produz perda de produtividade e
consequentemente aumento dos custos diretos e indiretos, sendo que alguns podem
ser facilmente identificados enquanto que outros dependem de uma andlise mais
detalhada. As auséncias ao trabalho ou interrup¢cdes de jornadas de trabalho podem
ocorrer, sendo elas remuneradas ou ndo pelas empresas ou ainda remuneradas sob

a responsabilidade do poder publico.

Os absenteismos remunerados pelas organizagcdes geram um O6nus bastante
elevado, pois apesar de ndo haver a utilizacdo desta méo-de-obra nos processos da
organizacdo o montante da remuneracdo e encargos sociais ocorrem da mesma
forma. Em relacdo aos afastamentos remunerados pelos poder publicos, os
dispéndios sdo menores quando comparados ao anterior, todavia exige das
empresas a substituicdo do empregado ausente através do remanejamento de

pessoal ou por meio de contratacdo de novos profissionais.

Ja para os casos de faltas ndo remuneradas, que de acordo com Schmidt, Santos e
Gomes (2003) sédo aquelas nédo justificadas onde o empregador tem direito de
descontar do salario do empregado o tempo de auséncia, bem como o repouso
semanal remunerado, superficialmente parece se tratar de espécie que

aparentemente ndo gera custos.

Porém, analisando sob o ponto de vista no qual o processo normal de producéo é
interrompido necessitando substituicdo do profissional e consequentemente uma
provavel queda na producao e qualidade passa a gerar tais custos os quais acabam
sendo adicionados aos produtos ou servicos ou, caso contrario, sacrificando o

retorno econdmico destas organizacgoes.
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2.2.3 Absenteismo X Rotatividade: Impactos na Organizagao

A medida que as modificacbes no mercado de trabalho foram acontecendo,
advindas do processo de globalizacdo, muitas empresas passaram a promover a
ampliagdo dos recursos humanos para aumentar resultados, ou incentivaram 0s
desligamentos a fim de reduzir custos com intuito de manterem-se competitivas, a
oferta e procura de trabalho aparece com maior freqiiéncia e expansao, e a
rotatividade de pessoal comeca a ser observada com maior intensidade nas

organizagoes.

Robbins (2003) observa que os profissionais contemporaneos estdo diante de um
mercado de trabalho que oferece menos permanéncia e previsibilidade do que

algumas décadas atras.

Atualmente em muitas empresas essa situacdo passa a ser um problema
preocupante, pois de acordo com Chiavenato (1998), rotatividade dos recursos
humanos € a flutuacdo de pessoal entre uma organizacdo e seu ambiente, sendo
que o intercambio destas entre a organizacdo e o ambiente é definido pelo volume

de pessoas que ingressam e saem da organizacao.

Ja& para Pomi (2005), rotatividade ou Turnover, pode ser definida como sendo termo
utilizado para caracterizar o movimento de entradas e saidas, admissdes e
desligamentos, de profissionais empregados de uma empresa, em um determinado
periodo. Sendo que os desligamentos podem ocorrer de forma espontanea ou

provocada pelas empresas.

A rotatividade enquanto fator de relevancia na gestdo de pessoas e na
administracdo como um todo, pode ser demonstrado através de indices percentuais
que indicam as admissfes e desligamentos em relacdo ao numero ativo de pessoal
que faz parte da empresa num determinado periodo. Estes indices podem ser
calculados de acordo com o periodo em que a empresa achar necessario,
geralmente séo realizados mensalmente, a fim de apresentar as informagdes com

maior atualidade.
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Os desligamentos, planejados ou néo, vém gerando certo desconforto aos gestores
de pessoal, cabendo a estes proceder novas admissoes a fim de manter os recursos

humanos para bom andamento dos processos produtivos/organizacionais.

A rotatividade deve ser vista dentro das empresas como um fator relevante, pois, 0
alcance dos resultados desejado, também depende destas variagbes, uma vez que
se verificando altos indices estes, afetardo de maneira significativa o custo do
produto. Assim sendo, 0s gestores preocupam-se na busca de alternativas a fim de
suprir os anseios profissionais de seus colaboradores, bem como melhorar

qualidade de vida através de incentivos econdmicos e sociais.

2.2.4 O Impacto do Endomarketing no Absenteismo

O conceito de endomarketing € o mesmo que o conceito de marketing, porém este é
aplicado internamente na organizacdo de modo a atrair, conquistar e manter
colaboradores para que estes se motivem e promovam favoravelmente a

organizacao.

Atualmente as transformacdes ocorrem com tal freqtiéncia e séo tdo imprevisiveis
gue os modelos e comportamentos pré-estabelecidos no mercado ndo sdo mais
sustentaveis. Com a globalizacdo e a internacionalizacdo dos negdcios, o0 mercado
cada vez mais se volta para o setor de servicos e para a busca continuada de
estratégias de marketing que atendam as necessidades e expectativas dos

colaboradores impactando assim diretamente na reducao do absenteismo.

O endomarketing deve desenvolver nos funcionarios uma consciéncia de
gue todas as suas acdes devem voltar-se para a satisfacdo das
necessidades dos clientes onde, reside toda a sua importancia “O
departamento de marketing mantém-se com sua atividade especializada e
seus especialistas, mas a mentalidade do marketing, seus valores e no¢des
orientam a empresa em todos os niveis e atividades (BEKIN, 2004, p.68).

Segundo Kotler (2000, p.168), marketing € definido como: “O processo social por

meio do quais pessoas e grupos de pessoas obtém aquilo de que necessitam e 0
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que desejam com a criacdo, oferta e livre negociacdo de produtos e servicos de

valor com outras”.

Kotler (2000, p.168) também faz referéncias sobre o endomarketing, caracterizando
este como o trabalho conjunto de todos os setores da empresa visando atender os
interesses dos clientes.

“Endo”, originario do grego, significa posigcdo ou acdo no interior, ou seja,
“‘movimento para dentro”. Endomarketing €, portanto, um conjunto de ag¢des
de marketing institucional dirigida para o publico interno (colaboradores,
fornecedores, acionistas, vendedores, clientes). S&o as acdes de
comunicacdo que a empresa deve realizar para consolidar a sua boa
imagem junto aos colaboradores. O endomarketing busca satisfacdo do
publico interno e o seu comprometimento com os objetivos organizacionais
(BEKIN, 1990, p.72).

O endomarketing, ou marketing interno, € uma filosofia da administracdo que busca,
por meio da valorizacéo de pessoas, do poder descentralizado, da livre circulacédo de
informacdes, da conscientizacdo do publico interno sobre a importancia do cliente,
seja ele interno ou externo, para a eficacia na producado de bens e servigos. O seu
principio se baseia na teoria em que os empregados constituem o primeiro mercado
para as organizacgdes. “A¢des de marketing para o publico interno (colaboradores)
das organizacbes € a definicdo mais enfatica que a literatura traz sobre o
endomarketing” (BEKIN, 1995, p. 68).

Se 0s bens, servigcos e campanhas de comunicacdo externa ndo forem bem aceitas
pelo cliente interno da organizacdo, o marketing externo também nao sera bem
sucedido. Os colaboradores devem reconhecer a importancia do papel que
desempenham para a organizagcdo, para que possam participar do negocio da
mesma e ambos alcancarem suas metas e objetivos.

O cliente, atual, € mais um parceiro do que um mero executor de tarefas € um
propiciador de satisfacdo ao cliente externo, fazendo com que o0 sucesso do
marketing dependa cada vez menos da midia de massa. O cliente externo deseja
um atendimento adequado as suas caréncias de consumo e somente um
colaborador motivado e capacitado p/atender a essas demandas sera capaz de

promover 0 sucesso da organizacdo. Seguindo esta mesma idéia, dentro da
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organizacgdo o funcionéario ou colaborador, deve deixar de ser um alvo de producéo e

sim um parceiro.

Através de pesquisas constantes, o processo de endomarketing deve trazer a
superficie as necessidades, as expectativas e opinides de cada cliente interno sobre
0s projetos e idéias da organizagdo para com o mercado.

A forca humana da empresa sO6 é otimizada por meio de contribuicbes
/participacao de todos, porém todos os organizadores devem estar bem, ou
seja, aceitar e conscientizar-se de que sao partes integrantes da
organizacdo como um todo, afinal séo os colaboradores a peca fundamental
para o bom andamento da mesma. Nesse sentido, a abertura dos gestores
algo basico/fundamental (RUGGIERO, 2007, p.256).

A implantacdo de estratégias de endomarketing € necessdaria para adequar a
organizacdo a um mercado voltado para o cliente. A afinidade da organizacdo para
com o mercado passa a ser a relagéo de clientes internos aos clientes externos. O
endomarketing privilegia um publico que, embora seja parte integrante da
organizacdo, e obviamente imprescindivel no desempenho das atividades que
permitem a ela alcancar os seus objetivos de mercado, ndo tem sido objeto de
preocupacdo das areas de Marketing dentro das organizacbfes - 0S Seus

funcionérios.

Para estimular o trabalho em equipe entre todos os departamentos da
organizacao, esta deve adotar o marketing externo e o marketing interno. O
marketing externo é direcionado as pessoas de fora da empresa. O
marketing interno é a tarefa de contratar, treinar e motivar funcionarios que
desejam atender bem aos clientes (KOTLER, 2000, p. 261).

E importante que o endomarketing preceda ao marketing externo, uma vez que a
gualidade nos servicos oferecidos aos clientes externos s6 podera ser fornecida se a
organizacao estiver preparada internamente. Sua principal tarefa é integrar o cliente
a elaboracédo do produto e desenvolver um processo sistematico de interacdo que

daré firmeza a relagéo.

Mckenna (1990,p.06) define o endomarketing ndo mais como uma fungéo, mas sim
como uma forma de fazer negocios, uma atividade difundida, parte do trabalho de

todos, das recepcionistas a diretoria.
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O endomarketing tem se tornado uma ferramenta de extrema importancia para as
organizacfes. A razdo de tal importancia € porque constituiu-se em um processo
cujo foco € sintonizar e sincronizar todas as pessoas que trabalham na empresa na

implementacéo e operacionalizacdo de acfes mercadologicas.

O endomarketing possui uma relevancia estratégica e, neste sentido, deve
prioritariamente ser inserido no Planejamento de marketing da organizacdo. Do
ponto de vista estratégico, o endomarketing € um processo para adequar a
organizagdo a um mercado orientado para o cliente caracterizando-se em uma area
da administracdo que busca adaptar estratégias e elementos do marketing
tradicional para uso no ambiente interno das organizacdes.

Bekin define endomarketing da seguinte maneira:

Acdes gerenciadas de marketing eticamente dirigidas ao publico interno
(funcionédrios) das organizacbes e empresas focadas no lucro, das
organizagdes néo-lucrativas e governamentais e das do terceiro setor,
observando condutas de responsabilidade comunitéria e ambiental (BEKIN,
2004, p.121).

Brum (2000, p.78) define Endomarketing como: “Dar ao funcionario educacéo,
carinho e atencédo, tornando-o bem preparado e bem informado para que possa
tornar-se também uma pessoa criativa e feliz, capaz de surpreender, encantar e

entusiasmar o cliente”.

Assim o endomarketing torna-se um fator motivacional de relevancia para a
organizacdo na melhora do nivel de informacédo e, com isso, estabelece uma maior
aproximacdo com seu colaborador. O marketing interno estd mais voltado para um
processo de comunicagdo interna. Sua funcdo € integrar a nocao de cliente nos
processos internos da cultura organizacional propiciando melhoria da qualidade de

produtos e servigos com produtividade pessoal e de processos.

No ambiente interno, a comunicacdo destina-se a manter o quadro de pessoal
sempre informado do que ocorre na empresa, como um fator de motivacdo e
participacdo. Desde 0 momento em que se contrata um novo colaborador, ele deve

se familiarizar com o ambiente de trabalho, a filosofia e os objetivos da organizacao.
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O endomarketing deve ser implantado como o principal fator motivacional dentro da
organizacgdo, levando todos a estarem comprometidos com o desenvolvimento e
crescimento da organizacdo. E notério que o ser humano quando satisfeito
desempenha tarefas com mais foco, ao qual o leva a um grau de elevacao quanto a
sua produtividade. O endomarketing foi criado especificamente para que colaborador
e organizacdo tenham a mesma linha de raciocinio e onde ambos possam se

comunicar com igualdade, respeito e desenvolvimento mutuo.

Com a implantacdo do endomarketing a organizacao sofre mudangas positivas em
todos os setores: 0s colaboradores tém mais liberdade para expor suas idéias, 0s
niveis hierarquicos sao simplificados e a acessibilidade aos gerentes é mais
presente. Assim, a organizacdo passa a ter um equilibrio nas relacbes entre
gestores e colaboradores, ou seja, os colaboradores sentem-se mais seguros para
tomar atitudes, pois conhecem muito mais a organizacdo que trabalham. A misséo,
visdo, enfim, passam a fazer parte dos objetivos da organizacao propiciando o seu
crescimento e desenvolvimento de seus empregados, agora chamados com orgulho,

de colaboradores.

Assim, a implantacdo do endomarketing ou marketing interno’, tem sido para as
organizacbes que pretendem conquistar mercado mais que uma filosofia
empresarial, e sim na verdade, a ferramenta fundamental para a motivacao, ou seja,
para o bom relacionamento e evolugcdo da organizagdo em um mercado cada vez

mais competitivo.

O grande desafio do endomarketing € proporcionar ao colaborador uma condicéo de
aplicacao de valores como: transparéncia, empatia, afetividade, comprometimento e
coligacdo das tarefas exercidas como um todo. Transformando esses valores em
crescimento e  desenvolvimento dos colaboradores, a  organizagao
conseqlientemente ver4 os resultados nos ganhos de produtividade. E
imprescindivel que as organizacdes tomem ciéncia de que o endomarketing é
atualmente o maior fator motivacional, devendo ser implantado dentro das

organiza¢gées como um todo.

! Processo que consiste em realizar acdes de marketing voltadas para o publico interno da empresa,
a fim de promover entre seus funcionarios e departamentos, os valores destinados a servir o cliente.
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2.2 PRESSUPOSTOS DA MOTIVACAO NA ORGANIZACAO

Motivacdo se tornou um fator importante e ao mesmo tempo preocupante para as
organizacdes e seus colaboradores. Questionamentos do tipo: Como fazer para
motivar meus colaboradores? Como me manter motivado diante das adversidades
que enfrento todos os dias? Sao alguns exemplos que passaram a fazer parte do
cotidiano tanto da organizacdo quanto do colaborador. Sendo assim a motivagao
passou a ser um grande fildo para cursos, palestras, livros e consultorias, porém,
muito pouco do que se fala sobre motivacdo pode ser considerado objetivo ou até

mesmo verdadeiro.

Bom Sucesso (1997, p.61) faz uma declaracdo em uma das suas obras:

Assumir esta realidade € o primeiro passo que as partes envolvidas
precisam dar, e em lugar de atitudes radicais e precipitadas, serd preciso
buscar medidas mais eficazes, como planos de vida e de carreira. Através
desde mecanismo muitos compreendem e encontram saida para sua
desadaptacdo funcional e podem retornar seu desenvolvimento, com
sucesso, dentro da prépria empresa.

A motivacdo para o trabalho € o processo pelo qual o esfor¢co ou acédo que leva ao
desempenho profissional de uma pessoa € impulsionado por certos motivos. Toda
acdo orientada para algum tipo de desempenho sempre é motivada. “A motivacdo
pode produzir o desempenho positivo ou negativo” (MAXIMILIANO, 2000, p. 347).

Maximiliano (2000) destaca ainda que a motivacdo pode ser impulsionada por
motivos internos ou externos. Motivos internos sdo as necessidades, aptiddes,
interesses, valores e habilidades da pessoa. Sdo os impulsos interiores, de natureza
fisiol6égica e psicoldgica, afetados por fatores sociolégicos como 0S grupos ou a

comunidade de que a pessoa faz parte.

Maximiliano (2000) ainda descreve a respeito dos motivos externos sdo estimulos ou
incentivos que o ambiente oferece ou objetivos que a pessoa persegue porque
satisfazem as suas necessidades, despertam um sentimento de interesse ou

representam a recompensa a ser alcancada.
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Alguns autores no intuito de explicar melhor a maneira como as pessoas se
comportam, desenvolveram teorias para tentar explicar o que leva os individuos a ter

motivacao.

2.2.1 Teoria de Abraham Maslow

De acordo com Neto (1983) a Teoria Classica da Motivacdo, Maslow concebe
motivacdo como uma hierarquia de cinco necessidades, que vao das necessidades
fisiolégicas, consideradas basicas, até as necessidades mais elevadas,

denominadas necessidades de auto realizacéo.

¢ Necessidades fisioldgicas: S&o as relacionadas a sobrevivéncia do individuo. EX:

Alimento, sono, abrigo, sexo, etc.;

¢ Necessidades de Seguranca: Sao as que incluem a necessidade do individuo em
ser protegido contra ameacas e perigos externos. Ex: estabilidade no emprego,

protecao sindical, etc.;

¢ Necessidades sociais de afeto e amor: S&do as que evidenciam o comportamento
do individuo voltado para o desenvolvimento ou manutengdo do relacionamento
afetivo gratificante no grupo. Ex: fazer parte de um grupo de amigos, fazer parte de

uma associacao e ser aceitos por eles, etc.

e Necessidade de estima: Implica-se nas necessidades de auto-apreciacdo, a
autoconfianca e a auto-estima. Ex: Aprovacao social, status, prestigio, reputacao e

consideracao;

e Necessidade de auto-realizagdo: E o desempenho que a pessoa tende a

desenvolver para mostrar o potencial que esta dentro de si.

Conforme essas necessidades vao se satisfazendo hierarquicamente, o individuo

estara buscando satisfazer outras necessidades, e quando ele sentir a necessidade
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de auto-realizagdo, esta podera se tornar insaciavel, pois quanto mais recompensas
ele recebe, cada vez mais estard propenso a querer receber, pois ele quererd

sempre mais.

2.2.2 A Teoriados Dois Fatores de Herzberg

Chiavenato (2002) cita que para Herzberg, dois fatores levam as pessoas a terem

motivacao:

e Fatores higiénicos: Sao as condi¢cées do ambiente de trabalho em que a pessoa
esta inserida, vai desde as condi¢des fisicas e ambientais de trabalho, até o clima de
relacbes entre direcdo e empregados. Constituem os fatores tradicionalmente

utilizados pelas organizacBes para se obter motivacdo dos empregados;

e [Fatores motivacionais: Sao os fatores que levam a satisfacdo acima do normal na
realizacdo das tarefas e atividades do cargo que oferecem desafio e significado para
o trabalho, estes criam um grau de satisfacdo duradouro e um aumento de

produtividade em niveis de exceléncia.

2.2.3 O Modelo Contingencial de Motivacédo de Vroom

Segundo Chaves (1992) para Victor H. Vroom, as pessoas séo diferentes umas das
outras e por isso reagem de diferentes maneiras de acordo como a situacdo que

estdo vivendo. A teoria de Vroom se restringe exclusivamente a motivacdo para

produzir.

Para Castro (1998) os individuos sdo motivados a produzir devido seu obijetivo
individual, é a relacéo percebida entre produtividade e o alcance dos seus objetivos

individuais e a capacidade de influenciar o seu nivel de produtividade.

Na figura 1 que segue abaixo a ilustracdo do ciclo motivacional é clara quanto a

necessidade de suprimento da necessidade do individuo, conforme:



Figura 1 - O ciclo motivacional: suas etapas para a satisfacéo
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Fonte: CHAVES, 1992, p. 71.

Com a repeticéo do ciclo motivacional (reforco) e a aprendizagem dai decorrente, 0s

comportamentos ou a¢des do individuo, tornam-se gradativamente mais eficazes na

busca dos seus objetivos, assim como na realizagdo de suas necessidades.

2.2.4 QVT Como Fator Motivacional

Atualmente, o conceito de QVT - Qualidade de Vida no Trabalho envolve tanto os

aspectos fisicos e ambientais como 0s aspectos psicolégicos do local de trabalho, e

€ também sem duvida uma preocupacdo crescente em todas as empresas que

buscam ser altamente competitivas, em mercados cada vez mais globalizados. A

QVT assimila duas posicoes antagOnicas: de um lado, a reivindicacdo dos

empregados quanto ao bem-estar e satisfacdo no trabalho; e de outro, o interesse

das organizacBes quanto aos seus efeitos potenciais sobre a produtividade e a

qualidade.

Segundo Chiavenato (1999, p.167), pode-se apontar diversos fatores que sado

envolvidos pela QVT:

e A satisfagdo com o trabalho executado;

e As possibilidades de futuro na organizacéo;

e O reconhecimento pelos resultados alcancados;

o O saléario percebido;

e Os beneficios auferidos;

e O relacionamento humano dentro do grupo e da organizagao;

o O ambiente psicoldgico e fisico de trabalho;
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e Aliberdade e responsabilidade de decidir;
e As possibilidades de participar;

De acordo com Chiavenato (199, p.87):

A qualidade de vida no trabalho afeta atitudes pessoais e comportamentos
relevantes para a produtividade individual e grupal, tais como: motivagédo
para o trabalho, adaptacdo a mudancas dentro do ambiente de trabalho,
criatividade e vontade de inovar ou aceitar mudangas. Devido a esta grande
importéncia da qualidade de vida no trabalho, surge a necessidade de
conhecer como proporcionar qualidade de vida no trabalho, isto €, como
eliminar os fatores que impedem um bom ambiente e como otimizar a
qualidade de vida no trabalho.

Portanto € preciso refletir que pessoas sem QVT ndo podem ter motivacdo pela
simples razdo de que n&o tém vontade, ou melhor, ndo sabem como estimular sua
vontade. A QVT implica em desejo, querer algo, realizar um sonho ou ter uma
ambicdo saudavel. Aquele que sabe o que quer, tem vontade e motivacdo de ir
atras, ativa sua determinacédo, persisténcia, e energia para o trabalho, sem medir

esforcos.

2.3 AMOTIVACAO COMO FATOR DE REDUCAO DO ABSENTEISMO

Segundo Souto (1980, p. 37), “qualquer plano bem estruturado para controle de
absenteismo devera desenvolver um clima de interesse pelo assunto em toda
Organizacao e técnicas especificas a serem usadas sob variadas circunstancias e

para diferentes formas de auséncias ao trabalho”.

Neto (1983) faz uma observacgao relevante sobre a questdo da motivacéo dentro das

organizacoes:

H& uma conclusdo de que anteriormente se levanta. A de que ndo se pode
pensar numa Teoria da Motivagéo. Existem teorias da Motivacao elaboradas
a partir de determinadas permissas ou tendo como verdadeiros
determinados postulados. Uma abordagem de modelo de motivacéo
genética, evidentemente teria que ser muito superficial para atender a todas
as situacbes em seus pontos comuns; ou imensuravelmente detalhada para
abranger os diferentes matizes que a motivagdo do comportamento humano

encontra na organizacdo (NETO, 1983, p.69).
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As organizacbes sabem que pessoas com brilho nos olhos fazem a diferenca.
Falando de motivac&o, ndo ha uma regra geral que possa ser aplicada por todos. E
preciso refletir e chegar a conclusdo do que € importante para o colaborador e a
forma que ele vé as funcbes que exerce dentro de uma organizacdo. Quem enxerga
o trabalho como uma obrigacdo penosa certamente tem muito mais dificuldade para
se sentir motivado. Para se sentir motivado, tem ndo sé que gostar do que faz, mas
também ver significado naquilo que fazem e acreditar no importante, quando gosta
do que faz, as pessoas consegue suportar situacdes de estresse por longos

periodos.

A desmotivacdo contamina como um virus. Ela se espalha muito rapidamente. Ja
fizeram experiéncias colocando numa mesma sala nove pessoas deprimidas e uma
sa. Depois de uma hora, aquela que estava bem ja apresentava sinais de desanimo.
Portanto, deve ser afastado o colaborador sdo daqueles que vivem repetindo o

bordao do amigo do ledo da montanha: ‘O céus, 06 vida, 6 azar...’

Naturalmente, a criacdo de motivacao para os colaboradores envolve muito mais do
gue simplesmente desistir dos incentivos. Envolve a realizagdo dos valores que o0s
mesmos realmente consideram importante. Esses valores sdo notavelmente
semelhantes no mundo inteiro. Agrupando em dois segmentos: qualidade do servico
e apoio do ambiente de trabalho: a qualidade do servico refere-se a autonomia,
significado, seguranca e oportunidades de melhoria. O apoio do local de trabalho é
subdividido em tratamento respeitoso, oportunidade igual e flexibilidade, e relagbes

de apoio na equipe.

A motivagcdo ndo provém de esquemas de incentivo, bdnus ou recompensas
extrinsecas, mas da realizacao sistematica dos critérios que interessam aos proprios
colaboradores. Os mesmos realizam seu trabalho como algo que gostam de fazer,

algo que Ihes ddo uma satisfagéo intrinseca.

Um exemplo de uma nova espécie de contrato entre colaboradores e organizacdes é
a inovacao rapida. Valores como: (ROSEN, 1992, p. 116-120).

" Compromisso com o autoconhecimento e desenvolvimento;
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Firme crenca na decéncia;

Respeito pelas diferengas individuais;
Espirito de associacao;

Alta prioridade de salde e bem-estar;
Paix&o pelos produtos e processos.

Tais exemplos sdo importantes para o bom relacionamento entre colaborador e
organizacdo, Rosen, demonstra que a qualidade no tratamento bem como, respeito
e flexibilidade sé&o fatores que fazem muita diferenca em tal relacao.

Rosen ainda faz outra afirmacdo dentro da literatura, onde diz que: "Organizacdes
do futuro sé@o redes de relagbes. E as relacbes sdo o que une as pessoas. NOs
estamos realmente operando comunidades humanas ou empresas humanas."
(MAKOWER, 1994, p. 170).

A busca da riqueza por si sO esta correlacionada com a baixa auto-estima e a
depressao, e funcbes como a necessidade de satisfazer um vicio. Quando as
organizacdes motivam seus colaboradores a usar recompensas extrinsecas como o
dinheiro, a alegria intrinseca da forca de trabalho fica prejudicada. Dai surge o
aumento do absenteismo, que por sua vez prejudica, afasta e desmotiva com mais
veeméncia os colaboradores, pois estudos demonstram que com esse tipo de
tratamento somente, colaboradores se sentem objetos comprados e nao parte
integrante da organizacdo, como peca fundamental para o bom andamento da

mesma.

Por outro lado, os mesmo sdo motivados acima de tudo pela qualidade de seu
trabalho e pelas relacdes que Ihes dao suporte nele. De uma maneira metaférica,
pode ser mais Util visualizar uma organizagcdo como uma comunidade das quais 0s

seus membros deseja intrinsecamente participar.

Mesmo uma empresa pequena pode criar esse sentimento de familia ou
comunidade e inspirar os colaboradores com a misséao intrinseca de seu trabalho.
Em uma grande organizacao, os individuos podem influenciar a cultura da mesma,
alterando as pressuposicdes existentes por detras de suas acOes individuais.

Conforme demonstra a figura a seguir:
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Figura 2 — Escala das necessidades humanas, segundo Maslow

MNecessidades de
auto-realizagio

Necessidades

Mecessidades Secundarias
de estima
MNecessidades saciais
Necessidades de seguranca Necessidades
Primarias

MNecessidades fisioldgicas

Fonte: CARVALHO, 1989, p.16.

O medo de que as coisas mudem pode desmotivar. Conformar-se: isso € inevitavel.
As mudancas fazem parte da vida de qualquer organizacdo. E além das mudancas
do ambiente e da rotina do trabalho ela também precisa mudar para se desenvolver.

E n&o pode temer esse processo.

N&o assumir atividades que exijam muito mais do que pode dar. Uma demanda
muito maior do que a capacidade de gerenciamento vai acabar provocando
frustracdo e, conseqientemente, desmotivagdo. O mesmo raciocinio vale para

atividades que estejam muito abaixo da capacidade.

Entretanto € importante salientar que a maior causa do absenteismo dentro das
organizacfes, atualmente é a falta de motivacdo que os mesmo tém pelo seu
trabalho e/ou fungbes realizadas. A falta de estimulo, ndo necessariamente
financeira, mas, no entanto de sentimento ao qual os levam a acreditarem em suas
capacidades como fator primordial em seu grau de satisfacdo pessoal € o principal
fator a ser trabalhado dentro das organizacbes. Gestores precisam visualizar a
necessidade do colaborador quanto as suas dificuldades em realizar determinadas

tarefas, bem como reconhecer quanto o mesmo é bem sucedido em outras.
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Ha algum tempo os autores das muitas disciplinas que tém o trabalho humano como
objeto de estudo vém insistindo para o duplo carater da atividade laboral, como meio

e como finalidade em si.

Como meio, o trabalho d& recursos ao homem para adquirir 0s bens necessarios a
vida, permite-lhe enxergar o futuro proximo com seguranca ou ansiedade, gera
produtos materiais e culturais que serdo consumidos pelas sociedades por onde

transitem e possibilita certa acdo do homem sobre a natureza.

Como fim, o trabalho socializa o homem, coloca-o defronte do outro e, portanto, de
si. Permite que ele construa sua identidade laboral e afeta sua auto-imagem,
deixando marcas que a sociedade decodifica e interpreta. O trabalho engendra
conhecimento, conhecimento oficial, tornado objeto de desejo na academia e
instituicbes humanas de saber, e conhecimento marginal, engenhoso, tornado objeto

de desejo dos pares nas muitas oficinas e escritorios.

O trabalho é insidioso, deixa suas marcas no individuo e as estende a familia e a
comunidade de iguais e de diferentes. E de tal forma concreto, que deixa sua marca
até mesmo naqueles que dizem nao precisar dele ou nao mais "pratica-lo", inseridos
no usufruto das rendas de capital ou nas pensfes do Estado, como a invalidez ou a

aposentadoria.

Da pequena oficina as grandes corporacgdes, o trabalho diferencia 0 homem e cria
lugares desejaveis, mesmo quando a palavra de ordem vigente € o igualitarismo

monetario.

O trabalho nédo torna o homem um ser desejante, mas cria objetos de desejo a
serem investidos e caminhos possiveis para o atingimento das metas estabelecidas

no confronto entre subjetividade e grupos sociais.

O trabalho nédo se esgota na analise da logica do capital, tornando-se presente nas
reparticbes do servi¢o publico, nas indastrias e burocracias dos estados que viveram
a experiéncia do "socialismo real", nas organizac6es de filantropia e de religido, nas

instituicdes escolares e no chamado "terceiro setor".
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Por todas estas razfes, qualquer disciplina que tenha por objetivo a andlise do
homem e feche os olhos ao trabalho € cega, e do pior tipo, do tipo que se recusa a

ver 0 que salta aos olhos.

Nos ultimos trinta anos, multiplicaram-se as interrogagfes sobre o bem estar do
homem no trabalho. Psicologia, administragdo, economia, medicina e outras
disciplinas da area de saude, sociologia e ciéncias politicas transcenderam o credo
miope do eterno taylorismo, que insiste em ver o trabalho como um meio para o

homem e o0 homem como um meio para o trabalho.

Segundo, Souto (1980, p. 22):

Empresas que valorizam o empregado oferecendo-lhes beneficios
apresentam um menor indice de absenteismo quando 0s mesmos
percebem esta preocupacao por parte da empresa. Outro fator minimizador
encontra-se nos sistemas de servico médico e social préprios, além de
servico de transporte. Empresas onde ha nitida preocupagcdo com a
seguranca e o bem-estar dos empregados no trabalho, incluindo assisténcia
alimentar, oferecem indices satisfatorios.

Algumas solucbes para o0 absenteismo encontradas na literatura sao:
aconselhamento, incentivos de compensacao, disciplina, incremento da satisfacéo
no trabalho, melhoria nas condi¢cdes de trabalho, treinamento supervisionado e
composi¢cdo de relatérios detalhados. Para isso faz-se necessario uma equipe
multidisciplinar composta por médicos, enfermeiras e auxiliares de enfermagem que
realizem analises cientificamente conduzidas para buscar uma solu¢do adequada ao
problema. (SOUTO, 1980)

O absenteismo € essencialmente um problema de gestdo, cabendo a linha
hierdrquica papel importante na motivacdo do pessoal do trabalho. Ao servigo
meédico compete a promoc¢ado da saude, assisténcia integral e eficaz, além de um
registro pratico e ético. (SOUTO, 1980)
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3 METODOLOGIA

Segundo Lakatos e Marconi (2001, p.168), a pesquisa bibliografica, ou de fontes
secundarias, abrange toda bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema de
estudo desde publicacbes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas,

monografias, teses, material cartogréafico, dentre outros.

Assim a bibliografia pertinente oferece meios para elucidar ndo somente problemas
ja conhecidos, como também, explorar novas areas onde o0s problemas ndo se
cristalizaram suficientemente, e tem por objetivo permitir ao pesquisador o reforgo
paralelo na analise de suas pesquisas ou manipulacédo de suas informacdes.

Dessa forma, a pesquisa bibliografica ndo é mera repeticdo do que ja foi dito ou
escrito sobre certo assunto, mas propicia o exame de um tema sobre novo enfoque

ou abordagem, chegando a conclus@es inovadoras.

Sendo assim, a referéncia bibliografica foi o ponto chave para a construcdo deste
trabalho, e para atender os objetivos propostos neste trabalho, aplicou-se
questiondrios investigativos com o gestor da organizacdo, 3 supervisoras e 31
colaboradores representantes dos produtos de servicos oferecidos peca Sollo Brasil
(anexo) demonstrado como esta organizacdo trabalha em seu cotidiano com o
absenteismo e os fatores motivacionais para a reducédo dos impactos causadores do
absenteismo / rotatividade na organizagao.

3.1 ESTUDO DE CASO

3.1.1 Historico da Empresa Sollo Brasil

A Sollo Brasil Solu¢cdes em Relacionamento € uma organizacdo que existe ha mais
de 20 anos. Iniciou com a organizacao de trés socios, com o passar do tempo estes

foram se desvinculando e atualmente a empresa € regida apenas por um unico

proprietario, Sr. Amos Alves de Souza.
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A Sollo Brasil, como esta é conhecida, € uma empresa que trabalha exclusivamente
com a prestacao de servicos no segmento de Telemarketing, ou seja, esta iniciou na
prestacdo de servicos na area de captacdo de recursos para organizacdes do
Terceiro Setor, sendo estes: A Federagao Nacional das APAE’s, Santa Casa de
Misericordia de Fortaleza e o Hospital Evangélico de Vila Velha (SOLLOBRASIL,
2016).

Atualmente a Sollo Brasil trabalha com diversos segmentos que vao além da
captacdo de recursos para organizacdes do terceiro setor. Esta presta servicos de
vendas, cobranca, pesquisas dentre outros, para diversas empresas do primeiro,

segundo e terceiro setor.

A Sollo Brasil consolida e valoriza sua marca as quais sao referencias no pais, hoje
a empresa conta com um quadro de mais de mil colaboradores, e 5 filiais instaladas
nas diversas regides do pais, Sempre sob essa otica a Sollo Brasil oferece solu¢cées
em atendimentos com 0S recursos que a organizacao precisa, dentre eles destaca-

Se:

¢ Flexibilidade para integracdo com os sistemas dos clientes internos e externos;
e Prestacédo de informacfes completas e atualizadas;

e Acompanhamento de acBes corretivas com feedback;

¢ Divulgacdo de mensagens de interesse social e organizacional,

e Pesquisas de apoio a tomada de decisdes de sua organizagao;

e Relatorios dindmicos e estratégicos.

A Sollo Brasil conta com instalacbes planejadas para atender as necessidades
atuais e futuras dos seus clientes internos e externos, criando um ambiente propicio
a produtividade e reducdo do absenteismo / tour nove, com excelentes condi¢cbes de

conforto e seguranca para os colaboradores.

Aprendizagem, melhoria e desenvolvimento traduzem a prética diaria do Centro de

Treinamento. Nas areas de geréncia transpiram planejamento, inovagédo e ousadia,
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integradas com as areas de suporte técnico e administrativo, dedicados a garantia
de estabilidade operacional.

Tem como missdo promover relacionamentos positivos e permanentes entre 0s
clientes internos e externos, com a visao de ser reconhecido como Contact Center

que resolve.

Esta organizacédo trabalha constantemente com o relacionamento interno e este é o
motivo do sucesso desta, ou seja, a empresa se preocupa com o0 bem estar de seus
clientes internos, tratando-os de colaboradores, a Sollo Brasil oferece premiagéo em
dinheiro, salario compativel com o mercado e comisséo, 0os colaboradores também
podem contar com plano de saude, odontolégico, associagcdo em parque aguatico e
sempre sdo reconhecidos financeiramente, nos feedback’s por seus gestores e
principalmente com promocbes, o que lhes causa grande satisfacdo pessoal e

prazer matuo no relacionamento interno.

3.2 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Em entrevista com o gestor, 0 mesmo foi preciso em afirmar sua insatisfacdo com
absenteismo e rotatividade na empresa. Demonstrou preocupa¢do com 0s impactos
negativos que 0s mesmos causam na organizagao como um todo e ainda evidenciou
sua prontidao em solucionar tal questdo. Afirmou estar disponivel para sugestdes e
destacou algumas das ac¢des ja outrora tomadas para a reducao do absenteismo na

organizacao.

Sob analise dos dados coletados com a aplicacéo do questionario investigativo com
as supervisoras pode-se verificar que a empresa adotou métodos que possam
reduzir o absenteismo e que este fator absenteismo / rotatividade €é uma
preocupacao da organizacdo, visto 0s impactos negativos que 0S mesmos causam
na organizagdo, principalmente na produtividade que por conseguinte abarca o

financeiro, quanto no relacionamento interno.
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E notavel a preocupacio e insatisfacéo de todos os supervisores e do gestor quanto
a falta de motivacéo dos colaboradores a qual impacta diretamente na produtividade

da equipe como um todo.

Uma das supervisoras chegou a mencionar que é necessario trocar a equipe de
colaboradores, se necessario, ou seja, dispensar aqueles que ndo demonstram
interesse pela empresa. Deste modo pode-se verificar que a empresa aposta na
troca de funcionario para que assim possa formar uma equipe comprometida e
motivada com suas funcbes para o cumprimento das metas impostas ela

organizagdo como um todo.

Ainda em face, a andlise dos dados coletados por meio dos questionarios aplicados
com 31 (trinta e um) funcionarios representantes dos principais produtos de servicos
da Sollo Brasil, sendo: APAE Brasil, EDP Escelsa, Santa Casa de Misericordia,

Hospital Evangélico de Vila Velha e COELCE Fornecedora de Energia do Ceara.

Gréfico 1 - Vocé se sente valorizado pela empresa?

Vocé se sente valorizado pela empresa

45%

42%

40%

35%

0% 29%

25%

20%

16%

15%

10%
10%

5%

0%

Sempre Frequentemente Asvezes Raramente Nunca

Fonte: Questionario aplicado na Sollo Brasil
Numero de entrevistados: 31
Data: 22/11/2016
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Verificou-se que 42% dos entrevistados nem sempre sentem-se valorizados dentro
da organizacgéo. Este é um fator de impacto nas causas do absenteismo, pois ao se
sentir “substituivel”’, o colocaborador perde o interesse pelo trabalho e por
conseguinte ndo se esforca em estar presente no local de trabalho e/ou realizando

suas tarefas com afinco.

O trabalho € uma sequéncia de acfes em que cada pessoa realiza uma parte vital
do todo; em caso de falta de um empregado, outros serdo sobrecarregados pois
depende destes a manutencdo da atividade. Lacaz (2000, p. 20), afirma que o
sentimento de desvalorizagdo do colaborador € um dos fatores que aumentam o

absenteismo e a insatisfacdo no trabalho.

Gréfico 2 - Como vocé classifica seu grau de motivacao para o desempenho de suas
atividades diarias?

Comovocé classifica seu grau de motivacdo para o
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Fonte: Questionario aplicado na Sollo Brasil
Numero de entrevistados: 31
Data: 22/11/2016

Verificou-se que 58% classificou a motivagao para desempenho como regular. As
causas do absenteismo podem estar ligadas a organizacdo: supervisdo deficiente,

empobrecimento de tarefas ou ao funcionario, falta de motivacdo. As principais
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causas de absenteismo s&o: doenca, faltas voluntarias e faltas por motivos
familiares (CHIAVENATTO, 1999, p. 51).

Como no ambiente administrativo a assiduidade implica diretamente na eficacia de
uma organizacdo, 0 objetivo da instituicAo estd diretamente dependente da
coordenacao entre as varias categorias e pessoas que compdem estas categorias,

passando a ser uma questéo relevante na gestao dos talentos.

Gréfico 3 — Até que ponto vocé dispde de equipamentos adequados a execucédo de
seu trabalho?

Até que ponto vocé dispée de equipamentos
adequados a execuc¢do de seu trabalho?
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Fonte: Questionario aplicado na Sollo Brasil
Numero de entrevistados: 31
Data: 22/11/2016

Notou-se que 61% classificou os equipamentos para execuc¢ao das atividades como

grau nao totalmente satisfatério.

Segundo Robbins (2002, p. 45), ao realizar um exame rapido das enormes
mudancgas, principalmente no que tange o perfil do trabalhador, observa-se que os

equipamentos de trabalho séo preponderantes para o bem estar do colaborador.
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O absenteismo pode existir por motivos referentes ao trabalho, causas sociais,
doencas e desvios de comportamento e conflitos internos, como n&o gostar do chefe
ou de um colega, por ndo fazer parte de um determinado grupo que sempre se
beneficia das promogbes, ou por ndo ter um “padrinho” dentro da empresa. O
absenteismo excessivo ndo sO6 impede o cumprimento das metas propostas,
causando dificuldades operacionais, como desintegra a equipe de trabalho e traz

desconforto para a comunidade.

Gréfico 4 - Seu superior imediato discute com vocé os pontos fortes e fracos de seu

desempenho, visando seu aprimoramento?
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Fonte: Questionario aplicado na Sollo Brasil
Numero de entrevistados: 31
Data: 22/11/2016

Notou a insatisfacdo de % dos colaboradores para feedbeck's visando seu

aprimoramento.

Uma grande reclamacao dos empregados é que normalmente ha falta de clareza no
dialogo entre o que manda e o que faz, e normalmente o trabalhador nédo é ouvido e
acaba contraindo atestados (mesmo sem estar doente) por ndo se sentir valorizado

pela empresa.
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bY

As causas do absenteismo podem estar ligadas a organizacdo: supervisao
deficiente, empobrecimento de tarefas ou ao funcionario, falta de motivacdo. As
principais causas de absenteismo séo: doenca, faltas voluntarias e faltas por motivos
familiares (CHIAVENATTO, 1999, p. 51).

Gréfico 5 — Vocé gosta e se sente bem com o trabalho que realiza na empresa?
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Fonte: Questionario aplicado na Sollo Brasil
Numero de entrevistados: 31
Data: 22/11/2016

Verificou que 71% ndo sentem-se totalmente satisfeitos com o trabalho desenvolvido

na organizacao.

Para Mazzilli (2004, p. 28), o comparecimento ao trabalho € condi¢cdo necessaria
para a efichAcia de uma organizagdo. Quando ocorre a falta imprevista de um
funcionario, ocorre um rompimento no fluxo de operagbes que vai refletir na queda

da produtividade, bem como sobrecarrega outros trabalhadores.

Como no ambiente administrativo a assiduidade implica diretamente na eficicia de

uma organizacdo, 0 objetivo da instituicho esta diretamente dependente da
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coordenacao entre as varias categorias e pessoas que compdem estas categorias,

passando a ser uma questéo relevante na gestao dos talentos.

Grafico 6 — A sua empresa trabalha no sentido de promover o bem estar dos seus

empregados?

BO%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

A sua empresatrabalha no sentido de promover o bem
estardos seus empregados?

715%
o,
13% 10% "
o H m=
Sempre Frequentemente As vezes Raramente Nunca

Fonte: Questionario aplicado na Sollo Brasil
Numero de entrevistados: 31
Data: 22/11/2016

Notou-se que 71% dos colaboradores ndo sentem-se totalmente satisfeitos em

relacdo ao bem estar dentro da organizacao.

Nessa vertente, Couto (1987, p. 54) afirma que o absenteismo é decorrente de um

ou mais fatores causais como: fatores de trabalho, fatores sociais, fatores culturais e

de personalidade e fatores de doenca. O autor reforca que o relacionamento

deficiente entre supervisor e operador, o bloqueio de carreira dos mais capazes, 0S

critérios desiguais para ascensdo de cargos, a organizacdo deficiente da area de

trabalho sédo as ocorréncias no ambiente de trabalho, que o homem percebe como

desfavoraveis.
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Numa outra vertente de pensamento, Dessler (2003, p. 21) e Silva e Nunes (2002, p.
25) indicam que as melhores politicas de RH atualmente incluem contratacdo
altamente seletiva, equipes de trabalho e tomada de decisdes descentralizadas,
altos salarios, treinamento extensivo diminuindo as diferencas de status, com muito
compartiihamento de informacdes entre funcionarios e a geréncia. Sao 0s
funcionarios treinados e comprometidos que constituem a chave para a
competitividade das empresas. O setor de RH deve agregar valor a linha de
rendimentos da empresa, através do planejamento estratégico, administracdo de
mudangas, mudangas na cultura empresarial e o desenvolvimento do capital

humano.

Grafico 7 — O gestor de sua area atua na motivacdo entre os membros da sua

equipe de trabalho?

O gestor de sua area atua na motiva¢do entre os
membros da sua equipe de trabalho?
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Fonte: Questionario aplicado na Sollo Brasil
Numero de entrevistados: 31
Data: 22/11/2016

Verificou que 48% nao véem o gestor como motivagao para a equipe.

O termo "absenteismo" é usado para designar as auséncias premeditadas de

trabalhadores no processo de trabalho. Por tras do indice de absenteismo pode-se
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encontrar uma variada gama de problemas que interferem diretamente na qualidade
de vida do funcionario e, portanto, em seu desempenho e assiduidade. Estes
problemas podem ser de natureza pessoal, biolégica, ambiental, social, familiar,
financeira, funcional e, inclusive, estarem relacionados a propria estrutura

organizacional.

O absenteismo pode existir por motivos referentes ao trabalho, causas sociais,
doencas e desvios de comportamento e conflitos internos, como nao gostar do chefe
ou de um colega, por ndo fazer parte de um determinado grupo que sempre se
beneficia das promocgdes, ou por nao ter um “padrinho” dentro da empresa. O
absenteismo excessivo ndo sO impede o cumprimento das metas propostas,
causando dificuldades operacionais, como desintegra a equipe de trabalho e traz

desconforto para a comunidade.

Grafico 8 - A empresa cria programas e realiza palestras educativas no intuito de

diminuir os afastamentos?

A empresa cria programas e realiza palestras educativas
no intuito de diminuir os afastamentos?
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Fonte: Questionario aplicado na Sollo Brasil
Numero de entrevistados: 31
Data: 22/11/2016
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Verificou que 52% nao sentem-se incentivados pela empresa em relagdo a

programas educativos.

Segundo Spector apu Farrell e Stamm (1988, p. 45), “[...] organiza¢des que tém uma
politica projetada para controlar as auséncias, seja por meio de recompensas pela

frequéncia ou punicao, registram um menor nimero de auséncias.”

Grafico 9 - A empresa esta ciente da importancia que a diminuicdo/eliminacdo dos
afastamentos possa gerar para 0 bem-estar dos empregados e para clima
organizacional?

A empresa esta ciente da importancia que a
diminuicdo/eliminacdo dos afastamentos possa
gerar para o bem-estar dos empregados e para
clima organizacional?
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Fonte: Questionario aplicado na Sollo Brasil
Numero de entrevistados: 31
Data: 22/11/2016

Notou-se que 81% nado sentem importancia e incentivo da empresa para diminuigdo

dos afastamentos e bem estar da equipe.

Pode-se averiguar a insatisfacdo dos colaboradores quanto ao alto indice de

absenteismo e rotatividade na empresa, alegam que tais fatores impactam
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diretamente na produtividade da empresa e por conseguinte no cumprimento de
metas por equipe, onde todavia impedem o maior ganho/beneficio ao que se refere

as comissodes e premiacoes.

Os colaboradores participantes da entrevista, ressaltam ainda que a empresa tem
planos de carreira, e os colaboradores podem contar com beneficios de saude,
auxilio alimentacdo, premiacdes semanais/mensais dentre outros beneficios que
corroboram os fatores motivacionais do trabalhador, no entanto, acreditam que o
treinamento e principalmente a “pressao” para o cumprimento das metas sao 0s

principais fatores que acarretam no absenteismo e rotatividade.

Destacam que alguns supervisores ndo sao transparentes no feedback e que a
politica de cumprimento de metas da empresa € muito alta, ndo acompanhando

assim as tendéncia de crise do mercado atual.

Assim, pode-se considerar com os dados coletados que a empresa Sollo Brasil, esta
empenhada em reduzir o absenteismo e rotatividade da empresa, nota-se ainda que
esta € uma missdo de todos, abarca desde o gestor Amds, prosseguindo a
supervisores e operadores do call Center.

Porém vale ressaltar que a filosofia da empresa Sollo Brasil em se preocupar
constantemente com o bem-estar de seus colaboradores, tem impactado e muito na
produtividade da empresa. Pode-se perceber essa relagcdo ao vivenciar afinidade
gue as supervisoras lidam com os operadores e o0 esforco que os mesmo fazem em

cumprir suas metas.

E importante a empresa valorizar seus colaboradores porque eles fazem parte do
processo de conquista, encantamento e fidelizacdo de clientes externos. E quase
impossivel leva-los a qualquer pratica de marketing que ndo condiz a realidade
interna de sua organizacgao. Tudo que é feito para os colaboradores, positivo ou néo,
reflete diretamente no cliente externo. Uma empresa para alcancar éxito nas suas

estratégias de mercado externo, precisa motivar seus clientes internos.
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As praticas de motivacdo sdo bem-vindas em qualquer organizacdo e em qualquer
momento, e com foco nessa visdo que a empresa Sollo Brasil aposta no sucesso da
qualidade do relacionamento interno. Reestruturar e qualificar a comunicacgéao interna

€ 0 caminho certo para satisfazer os clientes internos.

Diante das andlises coletas pelos depoimentos das observacdes realizadas, sugere-
se a Sollo Brasil que ofereca seus colaboradores maior conhecimento da visao,
missdo e valores da empresa, isto €, compartilhe os objetivos da organizacao
fazendo-os caminhar com as motivagdes impulsionadoras de satisfagdo para atingir

resultados. Desta forma, estardo gerenciando estratégias e atitudes.

Por conseguinte faz-se necessario confraternizacdes periodicas, esta pode ser como
um coquetel de campanhas motivacionais, porém focadas, que geralmente ddo um
resultado rapido além da aplicacao ser simples e de custo baixo. Porém, tudo deve
ser realizado com um planejamento prévio unindo metas a serem atingidas, e
avaliacdo dos resultados conquistados. E vélido ressaltar que com a mesma
facilidade que o cliente interno fica desmotivado, com certeza ele podera ficar

motivado.

No entanto é importante que a empresa esteja realmente engajada, disposta a
trabalhar com maior flexibilidade, investir em maior treinamento a comecar na
supervisdao e monitoramento dos operadores do call Center, para que assim 0s

programas motivacionais possam fluir no custo/beneficio da empresa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Uma verdadeira revolucdo se processa no interior das organizacdes que estdo se
modernizando, com a criacdo e a experimentacdo de novos modelos de gestédo
empresarial. E de amplo conhecimento que o ambiente corporativo esta passando
por grandes transformacdes, enfrentando mudangas de comportamento de
mercados, mudancas culturais e estruturais. E notavel o esfor¢co dedicado pelas
organizacdes em geral para superar estes obstaculos e atingirem seus objetivos e
também é perceptivel a importante participacdo dos colaboradores no alcance
destas metas.

Com o objetivo central de diminuir ou até mesmo acabar com o absenteismo, a
importancia da motivacdo no trabalho é tal que, atualmente as organizacdes tém
investido cada vez mais no bem-estar de seus colaboradores mantendo-os
comprometidos e motivados ja que é mais facil conseguir gente competente do que
comprometida. As maiores partes das teorias expostas remetem ao fato de que a

motivagao é sancionada pelo proprio individuo sendo assim um fator intrinseco.

Cada pessoa a partir de seus valores, suas metas e objetivos especificos motiva-se
de uma forma. Motivacao refere-se a forca interior das pessoas que as conduzem a
um determinado comportamento fazendo com que isso aja interacdo entre o

individuo e a situacéo que o envolve.

O comportamento humano é determinado por causas que vao evoluindo no decorrer
do tempo, quando uma necessidade é satisfeita, ela deixa de ser motivadora do
comportamento, dando oportunidade para que um nivel mais elevado de
necessidade possa se manifestar. Portanto, se 0s objetivos da organizacdo nao
forem iguais as dos seus colaboradores, o que tende a acontecer é que a empresa
estd politicamente e organizacionalmente desorganizada e carente de maiores

recursos ou os colaboradores estdo desajustados ou infelizes.

Os aspectos fisicos do ambiente tém um lugar preponderante na hora de gerar mal-
estar. Em relacdo aos fatores préprios da tarefa, conjuntamente com o0s

institucionais, indicaram-se aqueles aspectos de subutilizacdo de capacidades ou
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desvalorizacdo em relacdo a auto-estima do proprio trabalhador, tema altamente
referido pela bibliografia a respeito. E interessante destacar que o problema
econdbmico em relacdo ao salario ndo ocupa o primeiro lugar. Propomos aqui um
instrumento para a avaliagdo do impacto dos estressores no ambiente de trabalho
dividido em seis areas de origem de ditos estressores. Somos conscientes de que as
areas sdo comuns as diferentes "ocupacgfes”, mas a maneira na qual esta area se
expressa, varia em funcdo da tarefa especifica, onde € importante considerar a
opinido dos protagonistas. Em Psicologia e Psicologia Social, escutar a voz dos
protagonistas nos permitird construir instrumentos que possam medir exatamente o

que queremos medir.

Sendo assim, suas principais causas sao doencas efetivamente comprovadas e/ou
ndo comprovadas, razdes diversas de carater familiar, atrasos involuntarios, faltas
voluntarias por motivos diversos. Outras causas que também podem ser apontadas
é o falecimento do empregado, aposentadoria, desligamento da empresa, licencas

por motivos diversos, bem como abandono voluntario de emprego.

Da mesma forma como acontece com a rotacdo de pessoal, 0 absenteismo constitui
um sério fator de incerteza e de imprevisibilidade para a organizacdo, provocado
pelo comportamento dos recursos humanos. Conclui-se que a motivacdo esta
diretamente relacionada com o desempenho dos colaboradores: quanto mais
motivados melhor é o desempenho e menor o indice de absenteismo dentro da

organizacao.

As organizacdes devem dar continuidade no que tange ao fator motivacional dentro
da mesma, bem como implantar internamente setores como ouvidoria, geréncia de
relacionamentos, vantagens trabalhistas, tais como: planos de saude/odontoldgicos,
familiar, pontos de recreacdo para os seus colaboradores e familias, dentre outros
fatores que motivam e satisfacam o psicoldégico, material e fisico de seus
colaboradores. Agindo assim a organizacédo permite aos mesmos uma oportunidade
de melhoria em suas atividades diarias, bem como sua freqiiéncia diaria junto a
organizacdo, sem falar no que diz respeito ao conceito que seus colaboradores

trazem junto a si sobre a mesma.
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Desta maneira, percebe-se a grande importancia dos fatores motivacionais, como
fator unificador de esfor¢cos entre organizagdo e colaboradores, uma vez que o0
marketing interno € responsavel pela integracdo e a motivacao de colaboradores de
uma mesma companhia fazendo-os direcionar suas aten¢des ao negocio principal
da organizacdo, aumentando assim seu comprometimento, nivel de servicos
prestados e qualidade de produtos. Com isto, solidifica-se a certeza de perpetuacao

e consolidacédo da organizacdo no mercado.

Devido a tal importancia, os fatores motivacionais passam a exercer papel
fundamental para organizacbes que buscam reduzir os impactos causados pelo
absenteismo. Certamente, somente a unido entre organizacdo e colaboradores
poderd trazer resultados positivos a estas companhias e permitir que estas

continuem crescendo e desenvolvendo-se no mercado.

Da mesma maneira como fora demonstrado no estudo de caso da empresa Sollo
Brasil, em que esta tem sido vitoriosa por valorizar, incentivar e motivar seus
colaboradores, e buscando deles a esséncia humana maxima para prosperarem em

seus negocios.

O intuito das visitas realizadas na empresa Sollo Brasil foi de avaliar os impactos
causados pelo absenteismo permeando o grau de satisfacdo dos colaboradores
sobre as areas que englobam o envolvimento, reconhecimento, tecnologia

empregada, qualidade de vida no trabalho e recompensa.

Verificou-se nas visitas de observacdo, que a empresa em questdo apresentou
resultado favoravel ao que se apresentou sobre motivacao no trabalho, necessitando
ainda de trabalhar com mais énfase o relacionamento entre gestores, transparéncia
nas informacdes internas sempre justificando a politica motivacional que a
organizacdo institui junto a seus colaboradores, 0s quais se mantém mesmo tendo
fatores que desencadeiam os relacionamentos internos, estes tentam se manter
empenhados nos objetivos organizacionais, conservando a sinergia e o bom

ambiente de trabalho.
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Num mundo globalizado, acbes corporativas requerem uso de ferramentas de
gestdo adequadas as necessidades de organizacdes e mercados. Na interpretacao
de muitos filésofos e escritores, trabalho mutuo e sucesso estdo intimamente

ligados.

Atualmente, algumas organizacdes que ndo investem em clientes internos ja estao
perdendo na qualidade dos servigos prestada ao cliente externo. Estamos na era da
competitividade onde ganha ndo quem sabe fazer, mas quem faz melhor. Por
observamos isso, devemos mudar a maneira de pensar e analisar novas idéias,
como a do marketing para clientes internos. E este € o grande objetivo deste projeto,
contribuir com informacdes, estudos e analises para melhorias e novas condicdes de
trabalho, onde o funcionario é o grande colaborador da empresa, sendo assim
valorizado por seus esforcos e trabalhos através de diversos beneficios e programas

de incentivo e motivagao.
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DEPOIMENTO GESTOR

A empresa Sollo Brasil surgiu da idéia de uma brincadeira com a palavra “vitalicio”.
Eu e minha esposa tinhamos uma escola de onde percebiamos que muitos pais
eram inadimplentes assim, nossa supervisora financeira na época apelidou os pais
que mantinham suas mensalidades em dia de “clientes vitalicios”, assim surgiu a

pergunta de “quanto vocé pagaria para dar um futuro ao seu filho?”

Por conseguinte expandiu-se a enlouquecia da pergunta, para “quanto vocé pagaria
para dar qualidade de vida a uma crianga?” onde por conseguinte comegou-se a
captar recursos para criancas carentes ter acesso a escola, notou-se que esses
doadores eram mais fiéis com suas mensalidades que os pais das criancas outrora

matriculadas na escola.

Assim nasce o projeto Sollo Brasil, uma empresa que ha mais de 20 anos esta no
mercado prestando servico de telemarketing. No inicio nosso cargo chefe foi a
captacdo de recursos para instituicdes filantropicas, passamos a seguir outros ramos
do comércio como consultoria, pesquisa de satisfacdo, dentre outros.

No percorrer dos anos pode-se notar que o tournove no call Center é uma
problematica para a empresa, visto a baixa qualidade nos servi¢os prestados, ja que
esses funcionarios ndo permanecem na empresa, tempo suficiente para que os

mesmos possam adquirir experiéncias e aprimorar seu atendimento.

O absenteismo por sua vez passou a ser um problema maior, visto que se o
funcionério falta, a equipe ndo completa o quadro, tendo assim dificuldade para
cumprir sua meta diaria, por conseguinte a mensal. Sendo assim os funcionarios
ficam desmotivados e passam a ter reacbes adversas, onde a maior delas é o

absenteismo

A empresa busca resgatar esse funcionario desmotivado proporcionando qualidade
de vida no trabalho, oferecendo-lhe melhorias de salarios, plano de carreira,

ambiente saudavel, dentre outros beneficios que possam motivar esse funcionario.
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DEPOIMENTO SUPERVISORA |

Entrei na Sollo Brasil em 2004, estava passando por uma fazendo critica em minha
vida pessoal, aqui encontrei amparo profissional e principalmente construi

relacionamentos vitalicios, ou seja, amigos de verdade.

Comecei como apoio de operador, eu dava suporte nas faltas, férias e
principalmente complementacédo de horas, para que o0 posto ndo ficasse vazio no
momento das trocas de turno. Trabalhei com todos os produtos que a Sollo presta
servico, pude aprender e mostrar tudo o que eu sabia, ou seja, a empresa me deu

oportunidade de crescimento profissional.

Quando fiz 11 meses que atuava como operadora fui promovida a monitora e seis
meses apOs a supervisora, cargo este que ocupo até a presente data. O momento
mais importante para mim dentro da Sollo Brasil em que pude perceber e sentir bem
de perto o valor que a empresa dé a seus empregados, foi quando estava gravida e
por complicacdes gestacionais tive que me afastar, para entrar no INSS meu salério
ia ser reduzido, assim a empresa me propos a ficar em casa por 3 meses, periodo
que eu precisava para entrar na licenca maternidade, e esta pagava meu salario,
como se eu estivesse trabalhando, eu teria que apenas ir até la sempre que
necessario para ministrar palestras de relacionamento, cujo curso eu ministro até
hoje para os novos colaboradores, mesmo assim sempre vinha alguém me buscar

de carro préprio, jA que eu ndo tenho esse recurso.

Bom a empresa investe em todos os sentidos no funcionarios, tentando sempre
fechar todas as lacunas que podem vir a trazer algum transtorno profissional,
psicolégico e isto impactar na produtividade da empresa, reduzindo assim o
absenteismo e o tournove. A experiéncia de fazer parte da familia Sollo é realmente

gratificante para mim.
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DEPOIMENTO SUPERVISORA I

Eu nunca tinha trabalho fora de casa, néo tinha experiéncia profissional nenhuma,
quando entrei na Sollo ha seis anos atras, encontrei toda uma equipe pronta a me

instruir e me auxiliar a me tornar uma profissional.

Usufruir de todos os recursos por eles oferecidos e assim o faco até hoje, gosto e
tenho orgulho de trabalhar para uma empresa que esta sempre preocupada com o
bem estar de seus funcionarios, vejo como a satisfacdo é igual para todos. Quando
entrei vi que ja existia um programa motivacional para os colaboradores, notei que

assim o absenteismo e tournove na Sollo Brasil ndo é tao alto.

Por se tratar de uma empresa que trabalha diretamente da captacdo de recursos la
temos metas a alcancar, mas é ai que sentimos com mais clareza o nosso valor,
pois sdo metas acessiveis, infelizmente ainda com o problema do absenteismo
mesmo sendo baixo, porém ainda existente dentro da Sollo Brasil, o cumprimento
das metas € um tanto inacessivel, porém como motivacdo sempre que alcancamos a

meta somos gratificados tanto em comissédo quanto em premiacdes seculares.

Tenho o plano de saude e o odontolégico para mim e para a minha familia, sou bem
atendida nestes, sempre que necessito de algo pessoal ou até mesmo profissional
posso contar diretamente com o auxilio da gestéo.
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QUESTIONARIO COLABORADORES

— Vocé se sente valorizado pela empresa
) sempre
) frequentemente

(
(

-( )asvezes
() raramente
(

) nunca

2 — Como vocé classifica seu grau de motivacdo para o desempenho de suas
atividades diarias?

a-( ) muito alto

) alto

b - (

c-( )regular
d-( ) baixo
e-(

) muito baixo

2 - Até que ponto vocé dispde de equipamentos adequados a execucdo de seu
trabalho?

a-( )em muito alto grau

) em alto grau

) em grau médio

) em baixo grau

) em muito baixo grau

3 — Seu superior imediato discute com vocé os pontos fortes e fracos de seu
desempenho, visando seu aprimoramento.

a-( )sempre

) frequentemente

) s vezes

) raramente

) nunca

4 - Vocé gosta e se sente bem com o trabalho que realiza na empresa?



a-( ) muito

b-( )frequentemente
c-( )asvezes

d-( )raramente

e-( )nunca

5 - A sua empresa trabalha no sentido de promover o bem estar dos seus

empregados?

a-( )sempre

) frequentemente
) s vezes

) raramente

) nunca

6 - O gestor de sua area atua na motivacdo entre os membros da sua equipe de

trabalho?

a-( )sempre

) frequentemente
) &s vezes

) raramente

) nunca

7 - Considerando suas observagdes e experiéncia, quais 0s principais fatores que

geram afastamentos no seu ambiente de trabalho?
a-( ) Doencas ocupacionais
() Baixa QVT
- () Capacitacdo Ocupacional
() Absenteismo
(

) Todas as questdes acima

8 - A empresa cria programas e realiza palestras educativas no intuito de diminuir os

afastamentos?
a-( )sempre

b-( )frequientemente
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c-( )asvezes
d-( )raramente

e-( )nunca

9 - A empresa esta ciente da importancia que a diminui¢do/eliminacdo dos
afastamentos possa gerar para 0 bem-estar dos empregados e para clima
organizacional?

( )Sim ( ) Nao



