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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo analisar o nivel de motivacao dos funcionarios
do call center de duas empresas situada no municipio de Caratinga, tendo sido
desenvolvido a partir do momento que se observa que a motivacdo € um fator
importante na gestdo de pessoas para obtencdo de melhores resultados tanto por
parte da empresa como dos colaboradores, podendo ser utilizada pelo gestor como
estratégia competitiva. A motivacdo é o resultado da interacdo entre o individuo e
fatores do ambiente em que atua, sendo assim o colaborador influenciado diretamente
pelo meio organizacional, nas funcdes que os funcionarios e colaboradores atuam no
meio de trabalho. H& varios motivos que podem interferir na produtividade de uma
pessoa, indo do ponto pessoal ao profissional, sendo de suma importancia estudar e
entendé-los, pois interferem na produtividade de um individuo ocasionando resultados
imprevisiveis, estudar e tomar atitudes onde um lider pode motivar as pessoas com
gue trabalham, mesmo em situacfes complicadas, sendo que a maioria das pessoas
sentem grande impacto do que acontece ao seu redor, algo que as envolva
ocasionando reacfes inesperadas, fatores que compreendem a necessidade
humana, afetando também sua produtividade no ambiente de trabalho, um bom lider
tem que estar preparado pra lidar com essa situacéo. Tendo sido desenvolvido a partir
de uma pesquisa bibliografica e descritiva, com uma abordagem qualitativa,
analisando o nivel de motivagéo dos funcionérios do call center de duas empresas de
médio e grande porte situadas no municipio de Caratinga no setor de call center.
Tendo como objetivos especificos o de identificar os fatores que motivam o0s
funcionarios deste departamento, analisar a percepcdo dos funcionarios quanto ao
nivel de presséo na atividade desempenhada e identificar fatores que néo contribuem
para a motivagao.

Os resultados da pesquisa permitiram concluir que embora exista a percepgao
da motivacdo, importancia tanto ao nivel de melhoria dos processos, como no
desenvolvimento das teorias que abordam a motivacdo, para este problema o

treinamento de lideres e da equipe, pela organizacéo é fundamental.

Palavras-chave: Clima organizacional, Produtividade, Motivagao.
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INTRODUCAO

A motivacdo € um fator que contribui significativamente para aumentar a
produtividade dos trabalhadores de uma organizagdo e consequentemente agregar
valor, sendo papel do gestor da empresa adotar praticas que tendem a oferecer
ganhos tanto a organizacado quanto ao funcionario, tendo formas de agir e lidar com
determinadas situacdes e extrair de seus colaboradores maior produtividade, obtendo
informacdes que possa ajuda a contornar situacdes com funcionarios e colaboradores,
gue néo estao rendendo o esperado. A motivacao permite dividir com outras pessoas
ao nosso redor um espirito de empolgacgéo e animo, dispde também de maior vontade
para conquistar metas e objetivos, um funcionario motivado, tem a tendéncia de ser
mais produtivo e seu resultado sera maior e satisfatério. A motivacao esta relacionada
com esforgo e forgca de vontade, conquistar e de agir significativamente para atingir
resultados.

Diante dessa relevancia entende-se que a motivacado sendo um importante fator
de produtividade para as empresas, devendo a mesma se conscientizar sobre a sua
importancia e desenvolvendo praticas que a tornem um instrumento no cotidiano da
gestdo, destacando-se como problema de pesquisa como: identificar nivel de
motivacdo dos funcionarios de duas empresas do setor de call center?

Considerando importancia da motivacdo como fator de produtividade e
competitividade organizacional bem como a necessidade de se conscientizar 0s
gestores sobre o0s beneficios dessa prética, seja na obtencédo de melhores resultados
assim como reconhecimento dos colaboradores lidando com pessoas uns dos pontos
criticos de uma empresa o principal objetivo geral desta pesquisa é o de analisar 0
nivel de motivagédo dos funcionarios do call center de duas empresas de médio e
grande situadas no municipio de Caratinga. E como objetivos especificos: 01)
Identificar os fatores que motivam os funcionarios deste departamento. 02) Analisar a
percepcao dos funcionérios quanto ao nivel de presséo na atividade desempenhada;
03) Identificar fatores que nao contribuem para a motivagao.

Quanto aos meios adotou-se a proposta de pesquisa bibliografica que foi
fundamentada na investigacéo de artigos, legislacéo e teorias administrativas sobre o
tema: que permitiram a construcao de conceitos, tais como processos e estimulos que

impulsionam o comportamento e motivos que se manifestam e influencia na conduta



de um individuo, sendo um elemento essencial para o desenvolvimento, adotou-se
ainda a proposta de pesquisa de campo com uma investigacao empirica, utilizando
um questionario semiestruturado para o levantamento dos dados, que foram
analisados a partir de uma abordagem qualitativa, ou seja, desenvolvendo uma
analise dos dados sem a formulac&o ou testagem de hipoteses, abordando, portanto
as percepcoes e inserindo as observacdes e experiéncias dos pesquisadores sobre a
relevancia da motivagdo, importante a pesquisa pois ressalta topicos fundamentais na
motivacdo de colaboradores em uma empresa.

Quanto aos fins a pesquisa foi definida como descritiva, pois descreveu as
percepcles, expectativas, experiéncias e sugestoes.

Quanto aos meios adotou-se a proposta de pesquisa bibliografica que foi
fundamentada na investigacéo de artigos, legislacéo e teorias administrativas sobre o
tema: adotou-se ainda a proposta de pesquisa de campo com uma investigacao
empirica, utilizando um questionario semiestruturado para o levantamento dos dados,
gue foram analisados a partir de uma abordagem qualitativa, ou seja, desenvolvendo
uma analise dos dados sem a formulacdo ou testagem de hipéteses, abordando,
portanto as percepcoes e inserindo as observacdes e experiéncias dos pesquisadores

sobrea relevancia da motivacao.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1Conceito de Motivagéao

Muito se fala sobre motivacdo, mas poucos sabem o que é e como fazer para
conquistar a tdo almejada motivacdo desejada no nosso dia dia, motivacdo é motivo
para acao, € preciso descobrir dentro de nés o motivo para desenvolver determinadas
tarefas, atividades e alcancar metas, todo ser humano as é motivado pelo amor ou
pela dor, recompensas ou penalidade, este fatores vao influenciar a exercer ou

adquirir motivacao.

Segundo GIL (2016), motivagéo se define como:

“Motivacao é a forga que estimula as pessoas a agir .no passado, acreditava
gue essa for¢a era determinada principalmente pela acdo de outras pessoas,
como pais professores ou chefes .hoje ,sabe se que a motivagéo tem sempre
origem numa necessidade .assim cada um de nds dispde de motivacbes
préprias geradas por necessidades distintas e ndo se pode , a rigor , afirmar
gue uma pessoa seja de capaz de motivar outra. Anténio Carlos Gil (2016,
p.221).”

De acordo com o dicionario Aurélio (2000), 1. Motivacao € o ato ou efeito de
motivar .2. Exposicdo de motivos ou causa .3. conjunto de fatores, 0os quais agem
entre sim e determinam a conduta de um individuo [...]

Para MAXIMIANO (2012) existes trés pontos para comportamento:

“A palavra motivagéo indica as causas ou motivos que produzem determinado
comportamento, seja ele qual for. A motivacdo € energia ou forca que
movimenta o comportamento e que tem trés propriedades, direcéo [...],
intensidade [...] e permanéncia.” Maximiano (2010, p.250).

2.2A importancia da motivagcdo no ambiente organizacional

Um bom funcionario motivado as chances de ele ter mais ganhos e resultados
para a organizacao € muito maior o colaborador contente satisfeito € um fruto e melhor
recurso para o crescimento e satisfacdo de uma empresa organiza¢ao assim, motiva-

lo é fundamental. E importante que as organizacbes deem motivos de



desenvolvimento profissional aqueles que buscarem melhores resultados e

demonstrar a certeza de que o trabalho feito é visto, avaliado e valorizado.

Segundo exposto por GIL (2016) o mercado:

“O mundo cada vez mais competitivo dos negécios exige altos niveis de
motivagdo das pessoas. Empregados motivados para realizar seu trabalho,
tanto individualmente como em grupo, tendem a proporcionar melhores
resultados. A motivacao pode ser entendida como principal combustivel para
produtividade da empresa.” Antonio Carlos Gil (2016, p.220)

2.3A influéncia da motivagdo na produtividade de uma organizacao.

A importancia da motivacdo na produtividade € fundamental para o
desenvolvimento dos funcionarios colaboradores pois quando se fala de motivagéo
também se fala de resultados e satisfacao, ela influéncia de maneira extraordinaria no

ambiente de trabalho com préaticas de animo e incentivos.

Além de diversos fatores importantes em uma organizacdo a motivacdo é
considerada um dos aspectos que tende a ser muito favoravel e incentivadora nas
guestBes de realizacdo da atividade desempenhada e realizacdo do trabalho na
empresa, a pratica da motivacdo gera resultados positivos, envolvendo maior

empenho dos funcionérios. Destacando-se o entendimento de GIL (2016):

“Para que o desempenho dos funcionarios em relacdo a qualidade seja
adequado é preciso que estes apresentem altos niveis de motivacédo, o que
requer um ambiente no qual todos os funcionarios possam contribuir de
acordo com suas capacidades. Também é importante que os funcionarios
sejam encorajados a participar do processo de tomada de decisdo,
implicando a gradativa eliminacdo de controles e ampliacdo de seus niveis
de autonomia.” (GIL, 2016, p.286).

Regularmente atraimos e asseguramos certos fatores que podem colocar em
risco e atrapalhar diretamente a produtividade, talvez estejamos focados tanto em
objetivos e compromissos, pensando em algo externo a organizagao que dificilmente
alguém ou algo vai nos fazer focar diretamente na atividade desenvolvida, muitas das
vezes sdo atividades e processos automaticos que ndo damos devida aten¢ao para a

realizacdo da mesma. Para que o rendimento e a colaboracdo dos funcionarios em



relacdo a qualidade e produtividade sejam adequados, € necessario que 0S
funcionarios contribuam de acordo com suas capacidades.
De acordo com exposto por STONER e FREEMAN (2014):

“As teorias de conteddo da motivacdo concentram-se nas necessidades
internas que motivam o comportamento”, por isso importante que os
funcionarios sejam incentivados e motivados a serem inseridos a programas
promovidos pela instituicdo, para que possam ter a ideia e compreenséo do
limite, responsabilidade e lideranc¢a, influenciando-os para que o busque
estimulo para a criatividade na organizacé@o.” Stoner e Freeman (2014, pag.
323)

Para que o funcionério atue com qualidade e esforco, precisa do apoio concreto
da empresa para Ihe passar confianga, incentivo, recompensas, entre outros. A peca
fundamental de um gerente ou coordenador € saber sobre as caracteristicas pessoais
de convivio e trabalho de um funcionério para melhor inseri-lo no meio motivacional,
e saber lidar com as anomalias da melhor forma possivel, que consequentemente vao
gerar melhores resultados e respostas.

Segundo GIL (2016) a organizacao tem papel fundamental como:

“Nao basta que os funcionarios estejam motivados. mesmo porque a
motivagdo por ter origem em necessidades conduz as pessoas a um estado
de tensdo que impulsionam para a agdo. Para que os funcionarios se
empenhem na busca da qualidade, € necessario que a organizacdo se
esforce no sentido de satisfazer suas necessidades, o que implica a adogéo
de medidas voltadas a melhoria das condicbes de trabalho e ao
aprimoramento do sistema de recompensa, que sao importantes para a
manutengédo da confianga e geracdo de otimismo dos empregados.” (GIL,
2016, p. 286).

A desmotivacédo no trabalho gera desconforto e desanimo nos colaboradores
consequentemente maior falta de interesse e forca de vontade. O fator mais relevante
da desmotivacdo destacando-se a falta de oportunidade de crescimento, iSso
consequentemente ird atrapalhar em todos os modos. De acordo com GIL (2016)

destaca-se:

“Apbs a satisfacdo das necessidades de estima, surgem as necessidades de
auto realizagéo, que se refere a realizagcdo do maximo de potencial individual.
Nesse nivel, as pessoas desejam se tornar aquilo que sédo capazes de ser.
Naturalmente, esse potencial varia de pessoa para pessoa. Assim, o maior
desejo de uma pessoa pode ser o de assumir uma chefia e o de outra, a
Presidéncia da Republica.” (GIL, 2016, p. 225).



Por isto a teoria de que as pessoas se motivam pelo que vao ganhar chama-se
teoria da expectativa quem contem trés elementos que podem ser definidos em
valéncia, instrumentalidade e expectativa. Sendo quanto maior a recompensa, maior
o esfor¢o que um individuo exercera. Destacando-se o entendimento de MAXIMIANO
(2012):

“A teoria da expectativa (expectancytheory) propde que as pessoas se
esforcem para alcancar resultados ou recompensas, que para elas sao
importantes, a0 mesmo tempo em que evitam 0s resultados indesejaveis.
Trata-se de uma teoria hedonista, segundo a qual as pessoas escolhem os
comportamentos em funcéo da perspectiva de satisfagcéo ou insatisfagéo que
os resultados desses comportamentos proporcionam.” (MAXIMIANO, 2012,
p. 257).

As pessoas reconhecem seus resultados oriundos de sua dedicacéo, sendo
guando desenvolvem certo esfor¢co e gera bons resultados, podemos agregar valor,
h& também a situacdo quando a pessoa desenvolve a atividade se empenhando, mas
nao geram bons resultados e mais uma situacdo sendo que quando os esforgcos
produzidos pela pessoa séo indiferentes e geram resultados neutros. Estes esforcos
e resultados séo relativos a cada pessoa e seu empenho, sendo que recompensas
maiores requerem maior nivel de comprometimento exercido pela pessoa.

Para MAXIMIANO (2012) na cadeia de efeitos:

“No final da cadeia de causas e efeitos, encontram-se os resultados aos quais
as pessoas atribuem valores. O valor percebido dos resultados depende da
satisfagcdo ou insatisfagdo associada a sua obtencéo e representa o atrativo

gue vai desencadear o esforco inicial.” Maximiano (2012, p. 258)

As pessoas tendem a comparar as recompensas que as pessoas que estao no
seu ambiente de trabalho recebem, principalmente se desempenham a mesma
atividade. Os dois realizam o mesmo empenho para atingir um resultado e ambos
atingem este objetivo a recompensa também deve ser igual. As pessoas propendem
a perceber a falta de reconhecimento e recompensa, causando impacto diretamente
na motivacdo resultando em uma produtividade ruim por causa da falta de
reconhecimento, sendo esta teoria conhecida como Teoria da Equidade (Teoria da
Equilibrio). Como descrito por MAXIMIANO (2012):



“O ponto central da teoria de equidade ou (teoria do equilibrio) é a crenca que
as recompensas devem ser proporcionais ao esforco e iguais para todos. Se
duas pessoas realizam o mesmo esfor¢co, a recompensa de um deve ser igual
a da outra. Idealmente, deve haver equidade ou equilibrio. As premissas da
teoria da equidade estabelecem que as pessoas sempre fazem comparacdes
entres seus esforcos e recompensas, com os esforcos e recompensas dos
outros, especialmente quando ha algum tipo de proximidade.” (MAXIMIANO,
2012, p. 262).

Por tanto, das praticas motivacionais em uma organizacao cujo a atividade
principal do setor é a venda, os funcionarios ndo so trabalham através de metas, deve
haver um treinamento e capacitacdo para que o mesmo esteja apto para realizacao
da atividade, além disto as praticas motivacionais que vao fazer com que 0s
funcionarios crescam e sejam incentivados. Em determinadas organizacdes hé
também a participacdo nos lucros e resultados da empresa, por parte dos funcionarios
no qual ocasiona um maior empenho dos funcionérios para atingir objetivos ainda

maiores, com praticas motivacionais como exposto por MAXIMIANO (2008):

“As praticas motivacionais compreendem todos o0s tipos de incentivos e
recompensas que as organizacdes oferecem a seus empregados na tentativa
de conseguir o desempenho que possibilite a realizagdo de seus objetivos.”
Maximiano (2008, pag. 189).

A motivacdo no ambiente organizacional ndo exerce sua fungcdo somente em
uma pessoa, trabalhar em um ambiente bagunc¢ado e sujo traz desconforto diminuindo
o rendimento, trabalhar exercendo suas atividades em local organizado e limpo, a
motivacdo e satisfacdo serd maior. A empresa tem papel fundamental segundo
COSTA (2018):

“Contudo para que os seus funcionarios se sintam motivados é necessario
gue a empresa comece a observar 0s mesmos com outros olhos, é preciso
gue a empresa se preocupe com 0 processo que 0 mesmo esti executando,
fazer pesquisas de campo em cada setor pelo menos uma vez ao ano, para
saber se ha necessidades e desenvolvimento em cada é&rea, analisando
assim se ha algo que esta atrapalhado o processo. Essa pesquisa é
importante, porque vocé comega a avaliar de que forma os seus funcionarios
estdo reagindo para tais situacbes no dia a dia e o fator essencial € a
importancia e o valor que se deve dar ao seu funcionario, saber a opinido de
cada ser humano para com a empresa.” (COSTA, 2018).

Resultado ruim gera uma rotacdo de cargos que é um processo utilizado em
muitas empresas para treinar funcionarios para a pratica de desenvolvimento de

outras func¢des além da sua. Exemplo um funcionério j& experiente no seu ramo,



ensina a outros funcionarios os seus conhecimentos na area para que ambos possam
realizar no trabalho, assim os funcionarios ndo vao reclamar que estao enjoados e

cansados de seu trabalho, segundo DAFT(1999):

“Empresas como a National Steel, a Motorola e a Dayton Hudson
desenvolveram um programa de rotacdo para treinar uma forca de trabalho
flexivel. Como as empresas separam categorias de cargos tradicionais, 0s
trabalhadores podem realizar diversos trabalhos, reduzindo assim os custos
de méo-de-obra.” (DAFT, 1999, p. 327).

Dai surge a auto eficacia que faz parte da teoria da aprendizagem social, a
forma que as pessoas pensam sobre sua prépria capacidade de tomar a¢des, do que
se espera de determinadas situa¢des, sendo quanto maior seu senso de auto eficacia
maior o esfor¢co para dominar o desafio proposto, e pelo contrario quanto menor a auto
eficacia maior sera a duvida da pessoa na execucdo da tarefa e menor sera seu
rendimento. WAGNER E HOLLENBECK (2012) falam que:

“Se altos niveis de autoeficacia ttm uma reducgao, é pelo fato de que essas
pessoas muitas vezes persistirdo confiantes, mesmo em face de um feedback
consistentes indicando que devem mudar suas taticas ou rebaixar sua
autoimagem.” (WAGNER E HOLLENBECK, 2012, p. 142)

Outro ponto abordado sendo fundamental no entendimento e efeito da
motivacgao é teoria das necessidades que se baseia em que as pessoas sdo motivadas
principalmente pela necessidade humana, sendo que quanto mais intensa a
necessidade, maior a motivacdo, podendo também essa necessidade ser satisfeita
perdendo assim a foco para produzir resultados.

Segundo MAXIMIANO (2012) “Quanto mais forte a necessidade, mais intensa
€ a motivacdo. Uma vez satisfeita a necessidade, extingue-se o motivo que movimenta
0 comportamento e a motivacao cessa’.

MASLOW (2012) defendeu a ideia que vai além de uma simples divis&o de dois
grupos como nas teorias das necessidades, mas sim em cinco grupos, sendo eles:
necessidade de autorrealizagdo, necessidade de estima, necessidades sociais,
necessidade de seguranca e as necessidades basicas. Como citado na obra de
MAXIMIANO, (2012) apud Maslow

1. Necessidades fisiologicas ou basicas. Necessidade de alimento, abrigo
(protecao contra natureza), repouso, exercicio, sexo e outras necessidades
organicas.



2. Necessidade de seguranca. Necessidade de protecdo contra ameacas,
como as de perda do emprego e riscos a integridade fisica e sobrevivéncia.
3 Necessidades sociais. Necessidades de amizade, afeto, interacdo e
aceitacdo dentro do grupo e da sociedade.

4. Necessidade de estima. Necessidade de autoestima e estima por parte de
outros.

5.Necessidade de realizacdo. Necessidade de utilizar o potencial de aptidées
e habilidades, autodesenvolvidas e realizacdo pessoal. (MAXIMIANO, 2012,
p. 267 apud Maslow)

Piramide de
Maslow

Necessidades Sociais
Necessidades de Seguranga

Necessidades Fisiolégicas Basicas

2.4Teoria da expectativa

Segundo varios autores esta teoria aborda trés fatores principais que
influenciam um individuo dentro de uma organizacdo ou até mesmo em assuntos
pessoais, sendo que quanto maior o esforco mais seja a recompensa e O
reconhecimento por tal empenho, na organizacao temos exemplos que vao desde

bonificagcdo, aumento salarial a promocdes entre outros.

A motivacdo de um individuo sera menor ou maior dependendo destes trés
fatores que influenciam diretamente no resultado almejado. Como descrito como por
HOLLENBECK e WAGNER (2006)


https://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjYtqnu-vPeAhUIQZAKHV1EBtQQjRx6BAgBEAU&url=http://www.portal-administracao.com/2014/09/maslow-e-hierarquia-das-necessidades.html&psig=AOvVaw2N2ox1LrwnghFDFHOzhwbM&ust=1543387011764956
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“A teoria da expectativa € uma teoria ampla sobre motivacdo que tenta
explicar os determinantes das atividades e dos comportamentos no local de
trabalho. Os trés principais conceitos subjacentes a teoria da expectativa séo
os de valéncia, instrumentalidade e expectativa. ” HOLLENBECK e WAGNER
(2006, P.89).

2.4.1 Valencia

Segundo HOLLENBECK e WAGNER (2012) “Valéncia € uma medida da
atracdo que um determinado resultado exerce sobre um individuo ou a satisfacdo que

ele prevé receber de um determinado resultado. ”

2.4.2. Instrumentalidade

Segundo HOLLENBECK e WAGNER (2012) “A convicgao de uma pessoa acerca

da relacdo entre executar uma acao e experimentar. ”

2.4.3 Expectativa

Segundo HOLLENBECK e WAGNER (2012) sdo conviccdes relativas ao vinculo

entre fazer um esforgo e realmente desempenhar bem.
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Expectancia x Instrumentalidade x Valéncia = Motivacédo
Esforco Desempenho Recompensa Metas

individual individual organizacional pessoais

i 3 bbins,
Motivacdo = VxXxIXE (Robbins, 2002)

Motivacdo = Combinacédo de Desejo+Esforco

Desejo ocorre quando: Vel => Altas

Esforgo ocorre quando: V,Ie E => Altas

A imagem reflete como exposto pelos autores sobre a valéncia que por muitos
autores também entende-se como a expectativa, a instrumentalidade e a valéncia e o

resultado destes aspectos resulta em motivagao para atingir metas.

2.5Teoria da equidade

As pessoas no ambiente de trabalho tendem a fazer comparacdes de
desempenho realizado na empresa desde as recompensas ou tratamento recebido
pelos seus superiores sendo um ponto essencial na motivagdo de um individuo, pois
varias pessoas ficam abaladas emocionalmente ou psicologicamente com essas
situacgdes influenciando sua produtividade no ambiente organizacional.

Para AMARU (2012) o ponto centrar da teoria da equidade:

“O ponto central da teoria da equidade (ou teoria do equilibrio) é a crenga em
gue as recompensas devem ser proporcionais ao esfor¢o e iguais para todos
se duas pessoas realizam o mesmo esforco, a recompensa de uma deve ser
igual a da outra. Idealmente deve haver equidade ou equilibrio. As premissas
da teoria da equidade estabelecem que as pessoas sempre fazem

comparagdes entre seus esforgos e recompensas com os esforcos e
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recompensas dos outros, especialmente quando ha algum tipo de

proximidade.” Segundo Antdnio Cesar Amaru (2012, pag. 262)

Segundo ADAM (1965) os funcionarios buscam:

“Equilibrio justo entre o que investem em seu trabalho (insumos) e o que
recebe dele (recompensas). Assim tendem a estabelecer uma relacao entre
seus insumos, educacdo, competéncias, experiencias, esforco, recompensas
(remuneracdo, reconhecimento, aumento de salario, promoc¢des e depois a
comparam com relacdo que ocorrerd referente aos demais funcionarios).
Quando a comparacdo leva a percep¢do de que essas relacdes séo iguais
aos funcionéarios experimentam um estado de equidade ou de justica. ” J.
Stancy Adams (1965, p.230)

2.6 A abordagem da equidade

STONER (2014) baseia-se abordagem a motivacao conhecida como teoria da
equidade, importante fator para a motivacao e desempenho e a satisfacao no trabalho

€ avaliacao que o individuo faz sobre equidade ou a justica da recompensa recebida.

Considerando a importancia da motivacao como fator de produtividade e
competitividade organizacional, bem como a necessidade de conscientizar 0s

gestores sobre os beneficios dessa pratica

STONER (2014) define como Uma teoria da motivacao no trabalho, enfatizando
o papel representado pela crenca do individuo na equidade ou justica das

recompensas e puni¢cdes na determinacdo de seu desempenho e sua satisfagao.

2.7 A teoria dos dois fatores intrinsecos e extrinsecos

Para AMARU (2008) explica a teoria da expectativa como:

“A teoria dos dois fatores proposta por Freferick Herberg explica como os

motivos internos de cada pessoa em uma situacao de trabalho, os fatores que
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influenciam o desempenho podem ser divididos em duas categorias

principais”. Antdnio Cesar Amaru (2008, pag. 184)

De acordo com FARIA (2002) “Fatores motivacionais ou intrinsecos, sao
relativos ao conteudo do cargo de natureza das tarefas do emprego e de fatores

higiénicos ou extrinsecos, sdo relativos ao ambiente e condi¢des de trabalho”.

Herzberg colocava as respostas em uma de 16 categorias: Os fatores do lado
direito da figura eram consistentemente relacionados a satisfagdo no
trabalho: Os do lado esquerdo a insatisfacdo. A partir desta pesquisa
Herzberg conclui que a satisfacdo e a insatisfag@o no trabalho decorrem de
dois conjuntos separados de fatores. James A. F. Stoner (apud Herzberg) pag
326)
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3 METODOLOGIA

O presente estudo adotou como metodologia a classificagdo sugerida por
Vergara (2000), que a apresenta em dois aspectos: quanto aos fins e quanto aos

meios.

Deu-se pela relacdo e adocdo das obras que permitiram a construcdo de
conceitos, tais como processos e estimulos que impulsionam o comportamento e
motivos que se manifestam e influencia na conduta de um individuo, sendo um
elemento essencial para o desenvolvimento, importantes a pesquisa porque ressalta

tépicos fundamentais na motivacéo de colaboradores em uma empresa.

Quanto aos meios adotou-se a proposta de pesquisa bibliografica que foi
fundamentada na investigacdo de artigos, legislacdo e teorias administrativas sobre o
tema: adotou-se ainda a proposta de pesquisa de campo com uma investigacao
empirica, utilizando um questionario semiestruturado para o levantamento dos dados,
qgue foram analisados a partir de uma abordagem qualitativa, ou seja, desenvolvendo
uma analise dos dados sem a formulacdo ou testagem de hipéteses, abordando,
portanto as percepc¢oes e inserindo as observacdes e experiéncias dos pesquisadores
sobrea relevancia da motivagéao.

Quanto aos fins a pesquisa foi definida como descritiva, pois descreveu as
“percepcdes, expectativas, experiéncias e sugestdes”

Chegou-se ao final apdés o tratamento criterioso dos dados levantados as
conclusdes e inferéncias que permitiram identificar as contradicbes, experiéncias e

expectativas dos envolvidos.
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4 DISCUSSAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Com a proposta de atender o objetivo deste estudo, foi pesquisada em 02
(duas) empresas no qual responderam ao questionario. Estas empresas entrevistadas
estdo situadas com sua sede do municipio de Caratinga e trabalham com pessoas
gue necessitam de praticas que a motivam, sendo este setor da empresa onde
aplicamos nosso questionario de 23 perguntas, voltada a atendimentos sendo o call
center.

Iniciou-se por identificar o sexo dos funcionarios conforme demostrado nos
dados dos funcionarios da empresa de médio porte compreende em seu quadro de
funcionarios 60% homens e os outros 40% sao de mulheres uma diferenca de 20% a

menos funcionarios homens do que homens.

01. Sexo

® Masculino

® Femino

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de grande porte o indice de funcionarios homens também é
superior a de mulheres, com exatamente 100% homens e 0% de mulheres. Indicando
gue o sexo masculino dentre estas duas empresas prevalece e tem maior participacao

no numero de colaboradores deste departamento.



01. Sexo

Fonte: Dados da pesquisa

® Masculino
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Perguntado sobre a faixa etaria o grafico demostra que na empresa de médio

porte de faixa etaria de 80% dos funcionarios tem idade entre 18 anos e 25 anos e

20% dos funcionarios a idade é de 35 a 45

02. Faixa etéria

Fonte: Dados da pesquisa

uEntre 18 a 25
u Entre 35 a 45

Na empresa de grande porte temos um cenario diferente onde em seu quadro

de funcionarios 80% est4 compreendido em 25 a 35 anos e 20% entre 18 a 25, sendo

gue na empresa de médio porte temos funcionarios mais jovens que trabalham em
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neste departamento, apesar da diferenca de idade entre as duas empresas nao ser
muito diferente.

02. Faixa etaria

u Entre 18 a 25
u Entre 25 a 35

Fonte: Dados da pesquisa

Conforme os dados apresentados na empresa de médio porte, 0 grau de
escolaridade dos funcionarios da primeira empresa baseia-se em trés alternativas
sendo 20% dos funcionarios com ensino médio completo e 40 % tanto

respectivamente para Superior Incompleto como Superior Completo.

03. Grau de escolaridade

= Ensino Médio Completo
® Superior Incompleto
m Superior Completo

Fonte: Dados da pesquisa
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Podemos destacar na empresa de grande porte 0 mesmo cenario da empresa
de médio porte indicando que este departamento necessita e busca profissionais
capacitados e aptos para desenvolvimento da atividade.

03. Grau de escolaridade

= Ensino Médio Completo
m Superior Incompleto

m Superior Completo

Fonte: Dados da pesquisa

Como resultado empresa de médio, a serem questionados sobre a
remuneracdo 60% indicaram ser um fator motivacional importante para o

desenvolvimento da atividade na empresa, cerca de 40% muito importante.

04. A remuneracao como fator motivacional

= Muito importante
m Indiferente

Fonte: Dados da pesquisa
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A empresa de grande porte apresentou os seguintes dados 60% acham que o
fator motivacional € muito importante, 20% relativamente importante e os outros 20%

pensam que é importante.

04. A remuneragdo como fator motivacional

= Muito importante
= Relativamente importante

= Importante

Fonte: Dados da pesquisa

Analisando os fatores motivacionais identificou na empresa de médio porte que
60% visam a possibilidade de crescimento e consideram como mais importante, 20%

consideram a fungéo exercida, e 0s outros 20% curso e treinamentos.

05. Fatores motivacionais no desenvolvimento da carreira

m Possibilidade de crescimento
u Funcao exercida
= Cursos e treinamentos

Fonte: Dados da pesquisa
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Na empresa de grande porte os dados mostram que 100% funcionarios veem
gue a possibilidade de crescimento € mais importante, geralmente fator que influencia

muito no desenvolvimento do colaborador.

05. Fatores motivacionais no desenvolvimento da carreira

u Possibilidade de crescimento

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de médio porte observa-se que o fator desenvolvimento carreira é
sim muito importante pois 80% tem essa consideragédo e apenas 20 % disseram que

€ importante.

06. Desenvolvimento na carreira

= Muito importante
® Importante

Fonte: Dados da pesquisa
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Constatamos na empresa de grande porte que 50% dos funcionarios acham
muito importante, 25% relativamente importante e outros 25 % importante.

06. Desenvolvimento na carreira

= Muito importante
= Relativamente importante
= Importante

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de médio porte ao serem perguntados sobre aspectos socias é
mais relevante, 60% responderam que € relacionamento com colegas, 20% disseram
que € reconhecimento do seu trabalho pelos colegas de trabalho e 20%

reconhecimento do seu trabalho por pessoas externas a sua organizagao.

07.Aspectos sociais

u Relacionamento com colega

= Reconhecimento do seu
trabalho pelos seus colegas
de trabalho

i Reconhecimento do seu
trabalho por pessoas
externas a sua organizacao

Fonte: Dados da pesquisa
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Na empresa de grande porte as opinides foram bem divididas 40 % falaram que
é relacionamento com colega, 40 % opinaram que reconhecimento no seu trabalho
por pessoas externas a sua organizagao e 20 % disseram que é relacionamento com

superior.

07. Aspectos sociais

u Relacionamento com colega

= Relacionamento com
superior

Reconhecimento do seu
trabalho por pessoas
externas a sua organizacao

Fonte: Dados da pesquisa

A partir dos resultados empresa de médio porte é possivel verificar que os
aspectos sociais tém um grande peso quando relacionado a importancia no
desenvolvimento das atividades com 60% considerando muito importante e 20%

importante.
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08. Aspectos sociais importante no desenvolvimento da
atividade

E Muito Importante

= Importante

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de grande porte um total de 40% respondera que considera muito
importante, e 60% relativamente importante para o desenvolvimento de suas

atividades.

08. Aspectos sociais importante no desenvolvimento da
atividade

E Muito Importante

= Relativamente importante

Fonte: Dados da pesquisa

A maioria dos funcionarios da empresa de médio porte responderam que o
conforto no ambiente de trabalho é fator essencial relacionado a localizacdo e
infraestrutura no desenvolvimento da atividade com 60%, obtendo maior éxito de

desempenho na empresa.



09. Localizagéo e infraestrutura.

0%

= Conforto no ambiente de
trabalho

Fonte: Dados da pesquisa

24

Ja na empresa de grande porte observamos que os funcionarios ndo conforto

no ambiente de trabalho com 80%, mas também a acessibilidade a sua empresa com

20% das opinides oferecidas para o questionario, com facilidade de acesso a

organizagao o funcionario tera mais disposi¢do no exercicio de suas atividades.

09. Localizac&o e infraestrutura.

u Acessibilidade a sua
empresa

= Conforto no ambiente de
trabalho

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de médio porte os resultados apontam que 60% dos funcionarios

conta como relativamente importante o fator de infraestrutura para desenvolvimento
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de suas atividades e 20% ja disseram que a infraestrutura € muito importante e outros

20% como importante.

10. A localizacéo e a infraestrutura

E Muito importante
m Relativamente importante
m Importante

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de grande porte maioria opinou que é relativamente importante
com das respostas 40%, sendo consideravel também outros fatores que influenciam
no desenvolvimento de atividades na organizacdo, 20% responderam que € pouco

importante, 20% irrelevante e por fim 20% disseram que € muito importante.

10. A localizacgéo e a infraestrutura

E Muito importante

= Relativamente importante
= Pouco importante

H [rrelevante

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de médio porte pode ser identificado que o clima organizacional é

o maior fator motivacional o que compreende um bom relacionamento entre os
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funcionarios, um ambiente que € propicio, limpo, organizado, com o comprometimento
da equipe como um todo. Em segundo ponto prevalece um bom relacionamento com

superiores com 40%.

11. Fatores motivacionais identificados na empresa

© Relacionamento com
superiores

= Bom clima organizacional
60%

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de grande porte observamos que 60% preza como fatores
motivacionais 0 bom clima organizacional e ja os outros 40% responderam que é
relacionamento com superiores. De acordo com Chiavenato (1998), os fatores
externos sdo decorrentes do ambiente, que envolve as caracteristicas
organizacionais, como: sistemas de recompensas e puni¢cdes, os fatores sociais, as

politicas organizacionais e etc.

11. Fatores motivacionais identificados na empresa

m Salario
m Jornada de trabalho

= Bom clima organizacional

Fonte: Dados da pesquisa
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Podemos destacar que na empresa de médio porte apresenta melhores
resultados, 20% considera a maioria motivada o mesmo resultado na segunda
empresa. Os pontos importantes ficaram para com a op¢ao de que a maioria se sente
motivado com 60% na primeira empresa enquanto na segunda o somente 20% se
sentem motivados. 20% considera que a maioria dos funcionarios da primeira
empresa nao se sentem motivadas enquanto 60% considera que a maioria ndo se

sente motivada pela segunda empresa.

12. Colaboradores sentem-se motivados

HSim
= A maioria sim
A maioria ndo

Fonte: Dados da pesquisa

Notamos que os funcionarios ha empresa de grande porte demostram um nivel
de desmotivacdo acima da média com 60%, maioria ndo se sente motivada a trabalhar
na empresa, 20% disseram que sim e outros 20% opinaram que a maioria sim,
sentem-se motivados. E fundamental que as empresas criem estratégias para

capacitar e motivar essa porcentagem de trabalhadores.
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12. Colaboradores sentem-se motivados

HSim
= A maioria sim

A maioria nao

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de médio porte os fatores externos sédo fundamentais para que o
colaborador se sinta motivado com grande porcentagem das opinides dos
entrevistados, fatores externos como familia, situacao financeira doencas e etc, pode
interferir de grande maneira no seu desenvolvimento e motivagdo na organizacgao,

20% acham que nao influencia, e 20% responderam que é essencial.

13. Fatores externos motivacionais

m Essencial
HSim
Nao inlfuéncia

Fonte: Dados da pesquisa

As opinides empresa de grande porte foram diferentes a da primeira empresa
pois 40% disseram que os fatores externos néo influenciam para a motivacdo do
funcionario 20% optaram por responder que é essencial e 20% apontaram que sim,
0s outros 20% responderam que néo influencia.



13. Fatores externos motivacionais

Fonte: Dados da pesquisa

u Essencial
uSim
= Nao

= Nao inlfuéncia
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Perguntados sobre fatores externos na empresa de médio porte a maioria dos

funcionarios sentem-se motivados no desenvolvimento de suas atividades com 60%

e 40% responderam ndo, podendo ser consequéncia de varios fatores,

14. Motivacédo na atividade exercida

Fonte: Dados da pesquisa

uSim
uNao

Na empresa grande porte no quesito de desenvolvimento de atividade, obtém

resultados piores do que da primeira empresa, podendo ser consequéncia da grande

grade de funcionarios, que ndo devem ter suas necessidades atendidas com a devida

atencao.
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14. Motivagéo na atividade exercida

ESim

uNao

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de médio porte os funcionarios responderam que ndo se sentem

motivados, ndo apontaram os motivos com 100% dos funcionarios se consideram

desmotivados por outros motivos.

15. Fator desmotivacao

® Por outros motivos

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa grande porte o nivel de escolaridade igual a de médio porte e 33%
dos funcionarios se consideram desmotivados pois estariam aptos para exercer uma
fungéo, um cargo superior. E os outros 67% consideram ser culpa dos gestores que

ndo buscam e executam praticas e fatores para motivar seus colaboradores
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consequentemente ndo extraindo o maximo de seus funcionarios, perdendo na

produtividade, um ponto fundamental para ser analisado.

15. Fator desmotivacao

® Tenho formag&o para um
nivel maior

Motivacdo ndo é
preocupacéo dos gestores da
empresa

Fonte: Dados da pesquisa

Os funcionarios da empresa de médio porte demostram 100% de confianca nas
decisbes do seu gestor, exemplo de credibilidade e capacidade. Um bom gestor com
essa confianca daré para seus colaboradores mais seguranca, um grande gestor sabe
que é medido por resultados, e que no caso seus resultados somam Cos esforgos de

outras pessoas, ou seja, sua equipe.

16. Confianca nas decisfes do gestor

HSim

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de grande porte o gréfico aponta que 60% dos funcionarios tem
grande confianca nas decisdes do seu gestor ja os outros 40% acha que o seu gestor

nao tem capacidade ou competéncia para ter sua confianca.



16. Confianca nas decisfes do gestor

Fonte: Dados da pesquisa

uSim
uNao
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Na empresa de médio porte obteve resultado 100% dos funcionarios deste

departamento consideram que o gestor é totalmente aplicado.

17. Motivacgéo por parte da gestéo

Fonte: Dados da pesquisa

ESim

Na empresa de grande porte a maioria dos seus funcionarios sendo 60% deste

departamento considera que o gesto ndo busca motivar seu colaborador e extrair ao

7

méaximo, o papel do gestor € fundamental neste ponto em uma empresa,

principalmente relacionados a pessoas segundo GIL (2016). A maneira de pensar dos
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gerentes influencia significativamente o comportamento das pessoas com quem

convivem.

17. Motivacéo por parte da gestao

HSim

= Nao

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de médio porte, perguntados como avaliam a qualidade de
relacionamento entre vocé e seu superior as respostas foram bem divididas, 60%
responderam que tem um bom relacionamento com o superior, e 40% avalia que o

relacionamento esta excelente.

18. Qualidade de relacionamento superior e subordinado

u Excelente

= Bom

Fonte: Dados da pesquisa
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Em uma organizacdo o gerente ou responsavel pelo ambiente de trabalho
tende sempre a demostrar um bom relacionamento com os funcionarios, exemplo
dado ao grafico da empresa de grande porte que revela que 60% considera bom e

por outra parte 40% n&o esté satisfeito achando o relacionamento regular.

18. Qualidade de relacionamento superior e subordinado

= Bom

= Regular

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de médio porte observamos que 80% tem autonomia para tomar
decisbes que considera importante, as vezes, e 0s outros 20% tem autonomia para

tomar decisoes.



19. Autonomia para tomar decisdes

Fonte: Dados da pesquisa

ESim
= As vezes
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Na empresa de grande porte notamos que 20% né&o tem autonomia para tomar

decisdes e os outros 80% s6 tem autonomia para tomar decisées as vezes.

19. Autonomia para tomar decisdes

Fonte: Dados da pesquisa

= Nao

u As vezes

Na empresa de médio porte de acordo com as opinibes dos funcionarios

disseram que o 80% trabalho exercido por eles poderia sim ser melhorado, o outros

20% responderam que buscam especializacéo para se capacitarem especificamente

para agregar mais conhecimento.
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20. Sugestdes de melhora no trabalho

ESim

= Busco especializacéo

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de grande porte os resultados foram os mesmo para as duas

empresas 80% disseram que sim 20% busca especializagao.

20. Sugestdes de melhora no trabalho

ESim

= Busco especializacéo

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de médio porte tendo a maioria de seu quadro de funcionarios
mais jovem podemos observar que em sua maioria cerca de 60% nao relacionam a

vida profissional com a social.
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21. Relaciona vida profissional com vida social

u Sim
u Nao

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de grande porte apresenta os seguintes dados tendo a maioria de
seu quadro de funcionarios um pouco mais velho, também tem em sua maioria cerca
de 60%, apontando que néo relacionam a vida profissional com a social identificando
que apesar da diferenca de idade e ambiente organizacional, a maioria néo distingue

o profissional do social.

21. Relaciona vida profissional com vida social

HSim

u Nao

Fonte: Dados da pesquisa
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Na empresa de médio porte os funcionarios sdo mais influenciados em seu
desempenho por fatores externos a empresa o que torna mais dificil de ser controlado
pois estes fatores ndo estédo totalmente e diretamente relacionado a organizacéo e

medidas para serem tomadas nesta situacédo sao mais limitadas.

22. Influéncia em seu desempenho

ESim

Fonte: Dados da pesquisa

Na empresa de grande porte é bem dividido entre funcionarios que relacionam
a vida profissional com a vida social, sendo que a metade é influenciado por fatores

externos a organizagao.
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22. Influéncia em seu desempenho

uSim
u Nao

Fonte: Dados da pesquisa

E finalmente a dltima pergunta fez o seguinte questionamento a o0s
entrevistados:

Gostaria de fazer alguma sugestao que possa contribuir para maior motivacao
dos funcionéarios da empresa.
Da empresa de grande porte tivemos trés respostas que foram as seguintes:

Na empresa de grande porte destacamos uma resposta que foi a seguinte:

Inserir praticas que possam fazer do colaborador ficar mais satisfeito com seu
trabalho exemplo: elogiar pelo trabalho realizado.

Plano de carreira elaborado, com premissas detalhadas sobre o
desenvolvimento desse plano e quais qualificacfes serdo necessarias.

Melhorias no refeitério e no alimento cedido pela empresa.
Na empresa de médio porte destacamos uma Unica resposta:

Escutar os colaboradores, buscar atividades de lazer dentro da organizacao,
liberar o colaborador que conseguir atingir sua meta, ou entdo, custear uma viagem a
determinado local.



40

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo principal analisar duas empresas de Caratinga,
gue possuem um departamento de relacionamento e venda para com o0s clientes
através de call center, e como objetivos especificos o de identificar os fatores que
motivam os funcionarios deste departamento, identificando os fatores que néo
contribuem para a motivagdo bem como analisar a percepg¢éo dos funcionarios quanto
ao nivel de pressao na atividade desempenhada.

Identificou-se através desta pesquisa no setor de call center que se dispuseram
a participar da referida pesquisa, que a remuneracdo é um fator que muitos
consideram ser muito importante, assim como desenvolvimento na carreira tendo
grande indice de influéncia externa a organizacdo podendo ser considerado um
desafio muito importante para o gestor, para tomar decisdes diante destes aspectos.
Tendo dois senérios diferentes no quesito de que os funciondrios se juguem
motivados ou ndo, na empresa de médio porte a maioria considera sim enquanto na
empresa de grande porte a maioria julga ndo estar motivada.

O resultado da pesquisa permitiu responder a situacdo do problema desse
estudo que pretendia analisar qual nivel de motivacdo dos funcionarios de duas
empresa de call center situada no municipio de Caratinga de médio e grande porte,
constatando que na empresa de médio porte o0s colaboradores tem melhor
relacionamento interno com seus superiores e confiam totalmente em sua gestéo, no
qual o gestor busca motivar seus colaboradores para trazer melhores resultados
enquanto na empresa de grande porte o0 relacionamento, confianca e busca por
motivar seus funcionarios nao teve resultados tdo positivos quanto a da primeira
empresa.

Enfim, este estudo nos permite concluir que a motivacdo € um ponto
fundamental na gestdo de pessoas e que agrega muito valor a empresa, aumentando
sua produtividade consequentemente seus resultados, gerando diferencial
competitivo para empresa e sendo func¢é@o do gestor adotar praticas que envolvem a
motivacéo de seus colaboradores, garantindo entre outros, ganhos financeiros, bom
ambiente organizacional, bom relacionamento entre os proprios funcionarios e seus

superiores.
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Bom dia a todos! Somos alunos do curso de Administragdo, estamos

encaminhando a vocés o questionario, para que seja realizado uma pesquisa

motivacional, a mesma sera anexada em nosso projeto final, com proposta de analise

dos aspectos motivacionais das pequenas empresas. Desde j& agradeco a todos que

possam se prontificar em responder questionario em anexo.

1 - Sexo

() Masculino () Feminino () Outro

2 - Faixa etaria:

()Entre18a25 ()Entre25a35 ()Entre35a45 () Maisde 45
3 - Grau de escolaridade:

() Fundamental Incompleto

() Fundamento Completo

() Ensino Médio Incompleto

() Ensino Médio Completo

() Superior Incompleto

() Superior Completo

3 - Quais fatores motivacionais vocé identifica na sua empresa?

() Salario () Jornada de trabalho () Relacionamento com superiores

clima organizacional

4 - Os colaboradores se sentem motivados?

() Sim () A maioria () Nao

5 - Vocé depende de fatores externos para se sentir motivado?

() Essencial ()Sim ()N&o () Nao influencia

() Bom
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6 - Vocé se sente motivado no desenvolvimento de sua atividade?

() Sim () Né&o

7 - Se ndo porqué?

() Tenho formacao para nivel maior () Tenho experiéncia para nivel superior
8 - Vocé tem confianca na decisdo de seu lider?

() Sim () Nao

9 - O gestor busca motivar seus colaboradores de alguma forma?

() Sim () Nao

10 - Como avalia a qualidade de relacionamento entre vocé e seu superior?

() Excelente ()Bom ()Regular ()ruim

11 - Vocé tem autonomia para tomar decis@es que considera importantes no seu nivel

de atuacao?
()Sim ()Nao ()Asvezes
12 - Vocé acha que seu trabalho realizado atualmente poderia ser melhorado?

()Sim ()N&o ()Busco especializacdo () A organizacdo poderia oferecer mais

Cursos
13 - Vocé relaciona vida profissional com vida social?

() Sim () Nao

14 - Se caso sim, isto influencia em seu desempenho no ambiente organizacional?

()Sim () Ndo



