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Ndo podemos esquecer: um livro, uma
caneta, uma crianga e um professor podem

mudar o mundo.
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Universidade Luséfona de Humanidades e Tecnologias — Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes




Daniel da Silva Porto — Gestdo de Pessoas: O Caso da Empresa Yes Contact Center no Municipio de
Floriandpolis/SC - Brasil

AGRADECIMENTOS

A DEUS supremo criador, PHD dos PHD’S e arquiteto do universo pela realizacao de
mais um sonho.

Aos meus pais Oacir Porto e lone da Silva Porto que sempre me estimularam a
estudar, doando boa parte de suas vidas em prol da minha educacéo.

Aos meus mentores Doutor Ramiro Zinder e Doutor André Luiz Santos que nunca me
desapontaram e que iluminaram meu caminho repassando 0 conhecimento necessario para
concretizagdo de mais uma etapa da minha vida no mundo académico.

Ao meu orientador Anténio Augusto Costa que serviu como uma bussola norteadora
para que eu pudesse concluir minha Dissertacdo. Agradeco todo carinho, paciéncia e respeito
por me orientar em todas as etapas.

Quero fazer um agradecimento muito especial a minha amada noiva Pamella Caroline
Trevizzan que esteve ao meu lado em todos 0s momentos, sempre me apoiando e vibrando
com as minhas vitorias, agradeco do fundo do meu coracdo por vocé fazer parte da minha
vida.

A minha Coaching Mariluce Lemos Guetten Ribeiro que contribuiu com seu
conhecimento impar na area de Coaching para que eu pudesse finalizar este estudo dentro dos
prazos acordados.

Ao meu filho Davi Almeida Porto a grande mola propulsora da minha vida, a razdo
pela qual eu nunca pensei desistir academicamente e profissionalmente.

Ao Petrukyo fiel guerreiro sempre irradiante.

Universidade Luséfona de Humanidades e Tecnologias — Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes




Daniel da Silva Porto — Gestdo de Pessoas: O Caso da Empresa Yes Contact Center no Municipio de
Floriandpolis/SC - Brasil

RESUMO

A investigacdo proposta tem a finalidade de conhecer as causas de satisfacdo e insatisfacdo dos colaboradores
que fazem parte do setor de Call Center da empresa Yes Contact Center com a finalidade de oferecer subsidios
gue contribuam para minimizar a incidéncia do grau de insatisfacdo dos colaboradores em relacdo a Gestdo de
Pessoas desta organizacdo. Neste sentido, este estudo tem como objetivo analisar as causas que conduzem a
satisfacdo e insatisfagdo dos colaboradores da Yes Contact Center no municipio de Florianopolis/SC perante o
clima organizacional da empresa. Como desdobramento desse objetivo, foi realizado o levantamento de
informagdes documentais a partir do parecer da Dire¢do da Yes Contact Center acerca das estratégias utilizadas
para manter o grau de satisfacdo dos seus colaboradores. Baseados nessa preposicdo discutimos as questdes
levantadas no inicio do trabalho relacionando-as com os resultados coletados no campo através do questionario
aplicado aos sujeitos da investigagdo. Como instrumento de coleta de dados foi inquerido um questionario com
27 perguntas a 14 colaboradores, ou seja, a totalidade dos trabalhadores da empresa Yes Contact Center com 0s
fatores que podem afetar o clima organizacional da empresa. A pesquisa quanto a metodologia é classificada
como um estudo de caso e quanto a abordagem classifica-se como mista, sendo qualitativa e quantitativa. Quanto
aos seus objetivos foi realizada a pesquisa exploratdria, descritiva e explicativa. O delineamento complementar
foi composto pela pesquisa bibliografica, documental e pesquisa de campo. Assim, atraves dessa pesquisa foi
possivel identificar que os aspectos positivos sdo: o estilo de gestdo que a empresa adota e a qualidade de vida no
trabalho, através da disponibilidade dos recursos e materiais necessarios. E dentre os fatores que merecem maior
atencdo por parte da gestdo, estdo: trabalho em equipe e a remuneracdo/beneficios. Esses resultados sao relativos
a essa pesquisa, mas possuem um poder explicativo em relagdo a realidade estudada, podendo também conter
ensinamentos para outras realidades que investiguem o mesmo objeto.

Palavras-chave: Gestdo de Pessoas. Comportamento Humano no Trabalho. Clima
Organizacional.
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ABSTRACT

The proposed research aims to know the causes of satisfaction and dissatisfaction of employees who are part of
the call center sector Yes Contact Center company in order to provide subsidies that will help minimize the
impact of the level of dissatisfaction of employees in relation to People management of this organization. Thus,
this study aims to analyze the causes that lead to satisfaction and dissatisfaction among employees Yes Contact
Center in Florianépolis / SC to the organizational climate of the company. As an extension of that goal, we
performed a study of documentary information from the opinion of the Yes Contact Center Management on the
strategies used to maintain the level of satisfaction of its employees. Based on this preposition we discuss the
issues raised at the beginning of the work relating them to the results collected in the field through the
questionnaire administered to the subjects of the investigation. As data collection instrument was inquerido a
questionnaire with 27 questions to 14 employees, ie all the workers Yes Contact Center company with the
factors that may affect the organizational climate of the company. Research on the methodology is classified as a
case study and on the approach is classified as mixed, with qualitative and quantitative. As for his goals was held
exploratory, descriptive and explanatory. The complementary design was composed of literature, documentary
and field research. Thus, through this research it observed that the positive aspects are: the management style
that the company uses and the quality of working life through the availability of resources and materials. And
among the factors that merit greater attention by management, are: teamwork and remuneration / benefits. These
results are related to this research, but have an explanatory power regarding the studied reality and may also
contain lessons for other realities to investigate the same object.

Keywords: People Management. Human Behavior at Work. Organizational Climate.
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INTRODUCAO

Em virtude das mudangas internas e sobretudo externas que influenciam nas
estratégias das organizacdes, as mesmas precisam estar preparadas e com um planejamento
bem estruturado para sobreviver neste mercado cada vez mais globalizado e exigente. As
organizacOes sdo formadas por pessoas, maquinas, equipamentos, recursos financeiros, aonde
todos esses elementos juntos vao levar a organizacao a alcangar seus objetivos. Através de um
planejamento bem elaborado, com a organizacdo dos planos, recursos e estratégias bem
definidas e uma lideranca positiva e competente para executar os planos é possivel superar 0s
desafios. Além disso, é preciso uma forma de controle que consiga identificar se as metas
propostas estdo sendo atingidas e assim propor melhorias aos pontos a serem desenvolvidos.
E através desse alinhamento que se torna possivel que uma organizacdo acompanhe as
mudangas para sempre inovar e aperfeicoar suas atividades.

Dessa forma para que a empresa consiga alcancar seus objetivos é preciso ter pessoas
por tras deste modelo de gestdo, como colaboradores e gestores que participem das ideias da
empresa, com comprometimento, motivacdo e com objetivos em comum, por isso tdo
importante € a area de Gestdo de Pessoas dentro de uma organizacao.

A éarea de Gestdo de Pessoas é fundamental dentro das empresas, através desta area €
possivel administrar os comportamentos internos e potencializar as competéncias das pessoas,
dando o valor necessario ao capital humano. Por meio das pessoas que a organizagdo
conseguira alcancar suas metas e objetivos e as empresas que possuem essa Visao Sao as que
possivelmente vao conseguir sobreviver e ser competitivas num mercado de tantas
oportunidades e ameacas. A Gestdo de Pessoas ocorre através da participacdo, capacitacdo e
desenvolvimento dos colaboradores, pois a area tem a funcdo de estimular e buscar a
satisfacdo das pessoas com isso desenvolvendo as mesmas e colaborando para o seu
crescimento dentro da empresa. Se as pessoas que fazem parte da empresa tiverem
oportunidades e se sentirem importantes elas poderdo dar o melhor de si, originando
resultados positivos para a organizacdo e isso gera um crescimento continuo em que todos
contribuem para um ambiente de eficiéncia e eficécia.

Um dos desafios na Gestédo de Pessoas & manter um ambiente de trabalho saudavel e
prazeroso, que permita o crescimento organizacional e o desenvolvimento dos colaboradores

e um dos fatores que implica nisso é o clima organizacional, que influencia na motivacdo do
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ser humano. Isso porque as pessoas quando entram no mercado de trabalho ndo sé estdo
pensando em ganhar dinheiro, beneficios ou status, mas também de modo geral sdo revestidos
de expectativas de buscar satisfacdo tanto das necessidades béasicas, do convivio social,
qualidade de vida e de auto realizacdo. O clima organizacional é importante dentro de uma
empresa para identificar a forma como os colaboradores percebem seu ambiente de trabalho,
pois um clima positivo infere que h& preocupaces da gestdo com o bem-estar dos seus
colaboradores, podendo proporcionar maior qualidade de vida e motivacdo para que 0s
mesmos possam desenvolver suas competéncias. Geralmente empresas com clima positivo,
possuem menor indice de rotatividade, absenteismo e elevada produtividade. J& um clima
organizacional negativo, em que os gestores geralmente sé pensam em resultados e lucros,
podem gerar desinteresse das pessoas em trabalhar, além de rivalidades, tensdo nos
colaboradores gerando até mesmo a desmotivacdo, falta de comunicacdo e o aumento do
indice de rotatividade. Cada vez mais as pessoas estdo dando importancia a forma como as
empresas 0s enxergam e as condic¢des de trabalho proporcionadas, pois os colaboradores sdo
0s primeiros clientes que a empresa precisa conquistar para que depois possa conquistar o
mercado.

O primeiro capitulo vai apresentar as bases tedricas desta Dissertacdo, ou seja, 0
referencial tedrico englobando na visdo de estudiosos, pensadores uma gama de teorias
relativas a gestdo de pessoas, motivacdo no trabalho e suas teorias, cultura organizacional,
clima organizacional e pesquisa de clima organizacional.

O segundo capitulo versa a respeito dos procedimentos metodoldgicos que é o
direcionamento da pesquisa, assim sendo, os procedimentos e critérios utilizados em todas as
etapas, desde a sua classificacdo, populagdo, coleta de dados, analise e interpretacdo de dados
e por fim as limitacGes da pesquisa.

O terceiro capitulo vai apresentar a sintese dos resultados de uma pesquisa de clima
organizacional realizada dentro da propria organizacdo. Assim fundamenta-se a importancia
de estudar o clima organizacional na empresa Yes Contact Center, pois através deste estudo
sera possivel analisar como sdo as percepcdes dos colaboradores no ambiente de trabalho,
bem como o conjunto de condigdes que caracterizam o estado de satisfacdo ou insatisfacdo
dos mesmos. A partir do estudo, é possivel identificar as estratégias e agdes que a organizagdo
pratica para o crescimento, motivacdo e desenvolvimento das pessoas dentro do setor de Call

Center e ainda as que pode vir a adotar.
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O International Stress Manegement Association no Brasil (Isma -BR 2012) —
associacdo americana com sede no Brasil que se dedica a prevengdo e ao tratamento do
estresse, informa através de um ranking que o cargo de profissdo de telemarketing aparece
entre as profissbes mais estressantes no Brasil, ocupando o terceiro lugar. Entre as
dificuldades encontradas a maior consiste na conciliagdo da profisséo com as demandas
normais de qualquer ser humano até a pressdao que a profissdo causa. Esses dados séo
provenientes de pesquisa realizada em 2012 e essa imagem se concretiza até os dias de hoje,
pois no setor de Call Center muitas vezes suas atividades sao exaustivas, repetitivas e com um
grau de pressdo muito elevado o que faz alguns colaboradores se desmotivarem e até
adoecerem. Muitas empresas que atuam nessa area ndo costumam dar a atencéo devida a esse
assunto, ndo se preocupando com o bem-estar e com a qualidade de vida de seus
colaboradores tornando o clima organizacional desfavoravel e consequentemente néo
alcancando os resultados esperados dentro da organizagdo. Sendo assim, destaca-se nesta
Dissertagdo a importancia de se analisar o clima organizacional no setor de Call Center da
empresa Yes Contact Center e com isso verificar como é de extrema importancia a gestdo do
clima organizacional para manter a motivacdo dos colaboradores e assim conseguir ter uma
maior produtividade na organizacéo e alcance dos objetivos planejados.

O trabalho terce-a as sugestdes de melhorias em relacdo a organizagéo estudada e por
fim, partird para as conclusdes, a respeito das atitudes e comportamentos organizacionais,
bem como acerca de estratégias de gestdo eficazes para satisfacdo profissional no ambiente

organizacional.

Justificativa

O assunto clima organizacional escolhido como tema desta Dissertacdo vem produzir
novos conhecimentos na area e servir de base para novas pesquisas. Analisar o clima
organizacional de uma empresa é fundamental para o sucesso da mesma, para as organizagoes
se tornarem competitivas e com diferencial neste mercado € preciso formar equipes
produtivas e motivadas, as pessoas precisam se sentir bem no ambiente em que trabalham,
para desta forma terem comprometimento e desejo de alcancar os objetivos planejados pela

empresa.
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O clima organizacional depende da percepgéo coletiva que as pessoas tém da empresa,
essa percepgdo pode ser boa ou ruim, o clima pode influir diretamente na motivacdo da
equipe, por isso a importancia de se analisar a opinido dos colaboradores na empresa
estudada, para identificar o que deve ser melhorado no ambiente de trabalho, para com isso ter
pessoas satisfeitas e motivadas trazendo mais resultados positivos para a organizagéo.

A importancia de se analisar o clima organizacional na empresa Yes Contact Center, é
devido as atividades realizadas serem muitas vezes cansativas, pois por natureza, a area de
call center é considerada estressante e repetitiva e assim, por meio do estudo, € possivel a
identificacdo de fatores criticos de satisfacdo e também os de insatisfacdo para a proposicdo
de melhorias.

Por fim, a importancia deste trabalho é aumentar conhecimentos e experiéncias na
area de Recursos Humanos, além de utilizar de maneira pratica os fundamentos tedricos

estudados e desta maneira seguir carreira profissionalmente.

Questéao de Partida

Diante do exposto segue a questdo de partida que norteou os objetivos desta pesquisa:

Como se caracteriza o clima organizacional no setor de call center da empresa Yes Contact

Center?

Objetivos

Seguem os objetivos gerais e especificos do presente estudo.

Objetivo geral

Analisar o clima organizacional na empresa Yes Contact Center a partir das

percepcOes de seus colaboradores.
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Obijetivos especificos

a) Compreender os fatores que influenciam positivamente os colaboradores a
trabalhar na empresa;

b) Descrever os fatores que influenciam negativamente no clima organizacional da
empresa estudada;

c) Aplicar uma pesquisa de clima organizacional com os colaboradores da Yes
Contact Center;

d) Sugerir acdes para melhoria do clima organizacional da empresa pesquisada.

1 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo é formado pela revisdo tedrica necessaria para a realizacdo deste
trabalho. Os principais assuntos usados para completar o tema em estudo sdo 0s seguintes:
gestdo de pessoas, motivacdo no trabalho, cultura organizacional, clima organizacional e

pesquisa de clima organizacional.

1.1 Gestéo de pessoas

De acordo com Chiavenato (2011) o mundo estd mudando com uma rapidez incrivel,
transformando, até mesmo, a area de Recursos Humanos, sendo nomeados como: Gestdo de
Pessoas, Gestdo com Pessoas, Administracdo do Capital Intelectual, Gestdo de Talento
Humano, Gestdo de Competéncia, entre outros para manterem configurados na érea e
representados em um novo espago.

Segundo Gil (2001) gestdo de pessoas é a funcdo gerencial que tem como visdo a
cooperacdo das pessoas gque atuam na organizagdo para o alcance dos objetivos em comum
tanto coletivo como individual. Afirma também que a expressdo Gestdo de Pessoas visa
substituir Administracdo de Recursos Humanos, os argumentos em prol dessa mudanca de
nomenclatura ressaltam que o termo Administracdo de Recursos Humanos é muito restritivo,
pois implica a percepcao das pessoas que trabalham numa organizagdo apenas como recursos

ao lado dos recursos materiais e financeiros. Desta maneira alguns autores que estudam gestéo

Universidade Luséfona de Humanidades e Tecnologias — Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes




19
Daniel da Silva Porto — Gestéo de Pessoas: O Caso da Empresa Yes Contact Center no Municipio
de Floriandpolis/SC - Brasil

de pessoas procuram designar as pessoas que trabalham numa organizagdo ndo apenas como
empregados mais como cooperados ou parceiros.

Gestdo de Pessoas é uma expressdao muito comumente utilizada pelos especialistas nos
dias atuais, servindo para designar a area que lida com as pessoas em uma empresa, No
entanto sua responsabilidade é muito maior do que simplesmente cuidar da contratacdo e
treinamento dos funcionarios. A éarea de Recursos Humanos tem sido vista como estratégica,
pois ela deve saber aonde a empresa quer chegar para poder contratar profissionais as alturas
dos anseios da corporacdo. Considerada a porta de entrada de uma empresa, € ainda
responsavel pela integracéo do trabalhador ao ambiente de trabalho. (PORTAL EDUCACAO,
2012).

A éarea de gestdo de pessoas esta deixando de ser prestadora de servicos especializados
de recursos humanos e gradativamente vai abandonando as operacfes burocraticas e se
transformando cada vez mais uma &rea de assessoria interna para aconselhar e auxiliar os
gerentes de linha e a gestdo de pessoas nunca foi tdo necessario como neste momento de
mudanc¢a (CHIAVENATO, 1999). Ainda para Chiavenato (1999) as definicGes para gestéo de
pessoas sao:

o Conjunto de politicas e praticas necessarias para conduzir os aspectos da posicao

gerencial relacionada com as pessoas ou recursos humanos, incluindo recrutamento,

selecdo, treinamento, recompensas e avaliacdo de desempenho;

. A gestdo de pessoas e a funcdo na organizacdo que esta relacionada com

provisdo, treinamento, desenvolvimento, motivacéo e manutencéo dos colaboradores.

Assim nota-se que a gestdo de pessoas ndo fica limitada apenas ao processo de
recrutamento e selecdo das pessoas, mas sim envolve toda uma estratégia de valorizacdo e
desenvolvimento dos membros. Para Gil (2001) a gestdo de mudancas vem ganhando
adequacdes, ja que muitas empresas anunciam a disposicdo para tratar seus empregados como
parceiros, denominados também de colaboradores, incentivando sua participacdo nas decisdes
e utilizando a0 maximo o talento das pessoas para a obtencdo da sinergia necessaria para seu
desenvolvimento.

O gestor de pessoas deve adotar conjuntos de praticas e atitudes diferenciadas e
inovadoras, deve ter habilidades para desenvolver processo de aplicacdo, desenvolvimento,
manutencdo e monitoracdo das pessoas, precisam tratar os colaboradores como pecas

fundamentais para a organizagéo, ou seja, como parceiros (STONER; FREEMAN, 1999).
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Chiavenato (2008) ainda afirma que para se alcangar um nivel de reciprocidade entre a
organizacao e o individuo a gestdo de pessoas desenvolve seis importantes processos, sendo
eles: processo de agregar pessoas, processo de aplicar pessoas, processo de recompensar
pessoas, processo de desenvolver pessoas, processo de manter pessoas e processo de
monitorar pessoas.

O processo de agregar pessoas tem como fungdo selecionar pessoas com perfil
adequado para cada cargo de forma que a empresa integre colaboradores de forma qualificada
e capacitada para o cargo e que o candidato possa realizar suas atividades de forma que
consiga demonstrar suas habilidades e assim se desenvolva rapidamente fazendo que a
empresa alcance os resultados desejados (ARAUJO; GARCIA, 2009).

Segundo Chiavenato (2008) o processo de aplicar pessoas € a funcdo de que uma vez
recrutadas e selecionadas, as pessoas deveram ser integradas a organizacdo, direcionadas aos
seus respectivos cargos e tarefas e avaliadas quanto ao seu desempenho.

O processo de recompensar pessoas, 0 elemento fundamental para incentivar e motivar
os funcionéarios da organizacgdo é através da remuneracdo (CHIAVENATO, 2008). De acordo
com Araujo e Garcia (2009) a remuneracdo variavel tem como foco principal as pessoas no
sentido de recompensa-las pelas suas habilidades, competéncias e resultados proporcionados a
organizacao que em contra partida desenvolve seu critério de remuneracdo que pode ser por
habilidades, competéncias ou resultados.

O processo de desenvolver pessoas o departamento de gestdo de pessoas precisa
buscar manter o desenvolvimento do colaborador tanto para sua area de atuacdo como para
possiveis areas de crescimento profissional, esse processo envolve preparacdo da lideranca,
gestdo de aprendizagem dentro da organizagdo. Ainda a empresa precisa manter esse pessoal
trabalhando para ela, a empresa precisa desenvolver todos 0s processos iniciais mantendo os
colaboradores satisfeitos e motivados com a organizacdo, através de varias estratégias e
cuidados especiais como, estilos de gerencia, programas de higiene e seguranca do trabalho
que garantam a qualidade de vida na organizacgdo. Por fim o processo de monitorar pessoas
que ndo tem como objetivo a fiscalizagdo dos cumprimentos das regras, mas sim, O
desenvolvimento do autocontrole em relagdo as metas e resultados a serem alcangados
(CHIAVENATO, 2008).

Conforme Chiavenato (2004) se apresenta 0s cinco processos basicos na Gestdo de

Pessoas que séo: prover, aplicar, manter, desenvolver e monitorar, apresentados na Tabela 1.
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Tabela 1: Os cincos processos basicos na Gestdo de Pessoas

Processo Objetivo Atividades envolvidas
Provisao Quem ira trabalhar na | Pesquisa de mercado de
organizacgéo RH
Recrutamento de Pessoas
Selecdo de Pessoas
Aplicacéo O que as pessoas fardo na | Integracdo de Pessoas
organizagéo Desenho de cargos
Descricdo e analise de
cargos
Avaliacdo do desempenho
Manutencéo Como manter as pessoas | Remuneragdo e
trabalhando na organizagdo | compensacao

Beneficios e  servicos
sociais
Higiene e seguranca do
trabalho

Relac¢bes sindicais

Desenvolvimento

Como preparar e

desenvolver as pessoas

Treinamento
Desenvolvimento

organizacional

Monitoracao

Como saber 0 que sdo € 0

que fazem as pessoas

Banco de dados/Sistemas
de informacéo
Controles-Frequencia-
Produtividade- Balanco

Social

Fonte: Chiavenato (2004, p. 134).

Para Gil (2001) os sistemas sdo amplos, envolvendo varias atividades:

e O sistema de suprimento ou agregacdo refere-se as atividades de inclusdo de

novos colaboradores.
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e O sistema de aplicacdo séo as atividades relacionadas ao desenho das atividades a

qual os colaboradores irdo desempenhar.

e O sistema de capacitacdo ou desenvolvimento responsavel por capacitar e

desenvolver os profissionais.

e O sistema de manutencdo ou recompensas tem a finalidade de proporcionar

condi¢bes ambientais e psicoldgicas no ambiente de trabalho.

e O controle e monitoracdo sdo as atividades de acompanhamento e controle dos

colaboradores.
Pode-se observar que h& uma diferenga nas nomenclaturas utilizadas pelos
diferentes autores, porém o sentido das atividades desempenhadas é 0 mesmo.

Seguindo a mesma linha de pensamento Lacombe e Heilborn (2006) afirmam que o
sucesso e a sobrevivéncia de uma empresa no mercado dependem da capacidade de
selecionar, desenvolver e integrar as pessoas no presente, para que elas possam trabalhar de
forma correta no futuro, assim assumindo as responsabilidades para atingir os objetivos da
empresa.

De acordo com Bohlander (2005, p. 2) para trabalhar efetivamente com pessoas,
“temos de entender o comportamento humano, e precisamos conhecer 0s varios sistemas e
praticas disponiveis para nos ajudar a construir uma forca de trabalho qualificada e
motivada.”

Desta forma a Gestdo de Pessoas administra os interesses da empresa e proporciona
aos colaboradores beneficios para que se sintam satisfeitos e permanecam na empresa,

contribuindo com seu capital intelectual. De acordo com Dutra (2008, p. 16),

A gestdo de pessoas deve ser integrada, e o conjunto de politicas e praticas que a
formam deve, a um s6 tempo, atender aos interesses e expectativas da empresa e das
pessoas. Somente dessa maneira sera possivel dar sustentacdo a uma relagdo
produtiva entre ambas.

O capital intelectual, tem se tornado cada vez mais fonte de vantagem competitiva
para as organizac0es, ja que detém o conhecimento da empresa e proporciona criatividade e
competéncia a organizacdo. De acordo com Chiavenato (2008) o capital intelectual é
constituido por:

o Capital Interno: trata da estrutura interna da empresa como Sseus conceitos,

modelos e sistemas;
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o Capital externo: envolve as relacfes com os clientes e fornecedores, além de
marcas, patentes e imagem da empresa;
o Capital humano: pessoas que com sua competéncia agem de forma a criar

ativos tangiveis e intangiveis.

1.2 Motivagéo no Trabalho

As empresas precisam de colaboradores comprometidos e para tanto precisam manter
seus colaboradores motivados para que realizem seu trabalho com exceléncia, seja em grupo
ou individual, proporcionando um melhor resultado para a organizagéo.

Cada pessoa possui motivacbes proprias, pois cada individuo possui necessidades
diferentes. Conforme Gil (2001, p. 202),

Os gerentes precisam estar atentos a motivagao de seus empregados. Precisam estar
aptos para identificar suas necessidades e criar as condi¢Bes para que as tarefas e
eles atribuidas, assim como seu ambiente de trabalho, sejam capazes de satisfazé-
los.

De acordo com Girardi (2009, p. 198),

Para manter colaboradores motivados é preciso uma profunda motivacédo dos seus
gerentes e coordenadores. O ser humano precisa de desafios constantes que o levem
a superar-se, assim como de modelos nos quais possam se espelhar.

Antes da Revolucdo Industrial o método utilizado para motivar era através de punicao
psicoldgica e restrigdes financeiras. Com a Revolucao Industrial houve um investimento para
aumentar a produtividade, para isso 0s gestores precisaram, além de contratar e treinar,
oferecer planos de saléarios que estimulasse o colaborador a aumentar seu lucro ao produzir
com agilidade o que fosse ordenado por seu superior. Em 1911, acreditava-se que a motivagéo
dava-se através do dinheiro, sendo que ao escolher um emprego o individuo visava o salario e
ndo a funcdo que ocuparia. Foi Elton Mayo, nos anos 20, quem percebeu que oS
colaboradores precisavam sentir-se reconhecidos no seu ambiente trabalho. Com o passar do
tempo viu-se que o cada individuo possui suas préprias motivacGes, cabendo aos gestores
proporcionar ao colaborador um ambiente de trabalho onde esse se sinta valorizado
(BERGAMINI; CODA, 1997).
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Segundo Bergamini e Coda (1997, p.24) “motivacdo ¢ definida como uma inclinagdo
para a acdo que tem origem em um motivo (necessidade) [...] Satisfacdo é o atendimento de
uma necessidade ou sua eliminagao”.

As empresas precisam saber identificar quais as necessidades de seus colaboradores e
incentivar para que eles satisfagam essas necessidades e assim sintam-se motivados em
continuar na empresa, contribuindo com os resultados. Uma maneira das empresas atuarem
para que seus colaboradores tenham algumas de suas necessidades satisfeitas é oferecendo
oportunidades de crescimento profissional, treinamento, auxiliando quem pretende dar
continuidade aos estudos, entre outros beneficios, pois assim o colaborador percebe que a
empresa preocupa-se com seu desenvolvimento profissional e retribui realizando sua funcéo

com maior desempenho, visando contribuir com a empresa.

1.2.1 Teorias Motivacionais

A primeira pesquisa sobre motivacdo no ambiente de trabalho deu-se no final dos
anos 20 na fabrica de Hawthorner da Cia Western Electric, realizada por Elton Mayo. A partir

deste periodo, houve varios estudos nessa area, dando origem as teorias motivacionais.

1.2.2 Teoria das Necessidades Adquiridas

David McClelland na década de 40 realizou o Teste de Percepcdo Tematica — TAT a
fim de examinar as necessidades humanas, onde através dessa pesquisa identificou trés
necessidades motivacionais.

Necessidade de realizacdo — € o desejo de fazer algo melhor, resolver problemas ou

ter o dominio sobre as tarefas complexas;

Necessidade de poder — € o desejo de controlar e influenciar outras pessoas ou ser

responsavel por outras pessoas;

Necessidade de afiliagdo — é o desejo de estabelecer e manter relagbes com as

pessoas.

Schermerhorn Jr. (2007) acredita que as pessoas desenvolvem suas necessidades
atraveés de experiéncias pessoais e 0s gerentes precisam conhecer suas necessidades e de seus

colaboradores para assim criar um ambiente de trabalho que atenda a essa necessidade.
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1.2.3 Hierarquia das Necessidades de Maslow
O professor de psicologia Abraham H. Maslow, da Brandeis University, ficou
conhecido por sua teoria da hierarquizacdo das necessidades humanas, classificada em cinco

grupos e representados em forma de piramide, conforme a Figura 1.

Figura 1: Hierarquia das Necessidades Humanas segundo Maslow

« Trabalho criativo e desafiante
A_Uto'_ +Diversidade e autonomia
reallzacao *Participagao nas decisbes

v

+Responsabilidade por resultados
+ | +Orgulho e reconhecimento
*Promogoes

Estima

«Amizade dos colegas
+Interacdo com clientes
*Gerente amigavel

Sociais

+Condigbes seguras de trabalho
«Remuneracao e beneficios
+Eslabilidade no emprego

Seguranga

Intervalos de descanso
*Conforto fisico
*Horario de trabalho razoavel

Necessidades fisiologicas

Fonte: Chiavenato (2004, p.67).

Segundo Gil (2001, p. 205) “o psicologo Abraham H.Maslow constatou que as
necessidades humanas apresentam diferentes niveis de forca, e nesse sentido estabeleceu uma
hierarquia de necessidades que as classifica em cinco grupos”, conforme descrito a seguir:

a) Necessidades fisiologicas: alimentagdo, vestudrio e moradia, quando n&o

satisfeitas elas determinam o comportamento da pessoa;

b) Necessidades de seguranca: protecdo de perigo real ou imaginario, quando nao

satisfeitas causam incerteza e inseguranca;
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C) Necessidades sociais: amizade, afeto, amor, filiagdo ao grupo. Se néo
satisfeitas essas necessidades, pode levar o individuo a falta de adaptacdo social e a
solid&o;

d) Necessidade de estima: autoconfianca, reconhecimento social, auto-estima.

Quando ndo satisfeitas, sdo capazes de reproduzir sentimentos de inferioridade,

dependéncia, desamparo que podem levar ao desanimo;

e) Necessidade de auto-realizacdo: crescimento, desenvolvimento realizacdo

profissional. Quanto mais a pessoa obtém recompensas que a satisfagcam, mais ele

desejaré satisfazer-se.

Segundo Gil (2001, p. 206) “a teoria de Maslow ¢ particularmente importante no
ambiente de trabalho, porque ressalta que as pessoas ndo necessitam apenas de recompensas
financeiras, mas também de respeito e atencao dos outros”.

De acordo com Marras (2000) o individuo possui necessidades diferentes, e apos ter
essa necessidade satisfeita, parte para satisfazer a necessidade do nivel superior.

1.2.4 Teoria dos Dois Fatores

O professor e psicélogo Frederick Herzberg contribuiu com estudos sobre a motivagdo
no trabalho, elaborando a Teoria dos Dois Fatores. De acordo com Chiavenato (2004), a
motivacao no trabalho depende de dois fatores:

o Os fatores higiénicos, que se referem as condi¢des fisicas e ambientais de

trabalho, o salario e beneficios sociais, a politica da empresa, o clima entre a direcao e

os colaboradores, etc.

. Os fatores motivacionais, que se referem ao conteldo, as tarefas e aos deveres

relacionados com o cargo.

As tabelas 2 e 3 apresentam os fatores motivacionais e higiénicos conforme Herzberg:

Tabela 2: Fatores motivadores

Fatores Motivadores Determinantes

Realizacéo O término com sucesso de um trabalho ou

tarefa, os resultados do proprio trabalho.

Reconhecimento pela Realizagéo O recebimento de um reconhecimento
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publico, ou ndo, por um trabalho bem-

feito ou um resultado conseguido.

O trabalho em Si Tarefas consideradas agradaveis e que

provocam satisfacao.

Responsabilidade Proveniente de realizagdo do proprio

trabalho ou do trabalho dos outros.

Desenvolvimento Pessoal Possibilidade de aumento de status, perfil

cognitivo ou mesmo de posicao social.

Possibilidade de Crescimento Uma alavancagem dentro da estrutura
organizacional, em termos de cargo ou

responsabilidade.

Fonte: Marras (2000, p.36)

Tabela 3: Fatores higiénicos

Fatores Higiénicos Determinantes

Superviséo A disposicdo ou boa vontade de ensinar
ou delegar responsabilidades  aos

subordinados.

Politicas Empresariais Normas e procedimentos que encerram 0S

valores e crengas da companhia.

Condi¢bes Ambientais Ambientes fisicos e psicoldgicos que
envolvem as pessoas e 0S grupos de
trabalho.

Relacbes Interpessoais TransacOes pessoais e de trabalho com os

pares, 0s subordinados e 0s superiores.

Status Forma pela qual a nossa posicdo esta

sendo vista pelos demais.

Remuneragéo O valor da contrapartida da prestacdo de
Servico.

Vida Pessoal Aspectos do trabalho que influenciam a
vida pessoal.

Fonte: Marras (2000, p.36)
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Conforme Gil (2001) os gerentes precisam propor desafios, atribuir responsabilidades,
para que ao executar tais tarefas o colaborador sinta-se envolvido e satisfeito com seu
trabalho.

Os estudos sobre motivacdo no ambiente de trabalho realizados por Maslow e
Herzberg tém contribuido para as empresas, principalmente para a area de Gestdo de Pessoas.
Maslow com sua Teoria das Necessidades Hierarquizada diz que o homem possui
necessidades que sdo classificadas em forma de pirdmide, onde na base estdo as necessidades
primarias e no topo as necessidades secundarias, sendo que o individuo s6 parte em busca de
satisfazer a necessidade seguinte se a do estagio anterior ja estiver satisfeita. Ja Herzberg diz
que os fatores higiénicos sdo aqueles que estdo na base, onde se encontram as necessidades
fisioldgicas, seguranca e sociais que servem para prevenir a insatisfacdo, ja que sao fatores
que interferem no dia-a-dia do colaborador em seu ambiente de trabalho. Ja os fatores
motivacionais estdo no topo da pirdmide (auto-estima e auto-realizacdo) sendo esses fatores
que mantém a satisfacdo do colaborador, conforme Figura 2.

Figura 2: Comparacao dos modelos de motivacdo de Maslow e de Herzberg

MOTIVACAO

NECESSIDADES SOCIAIS

DESMOTIVACAO

FATORES HIGIENICOS

W,

Fonte: Chiavenato (2004, p.71)
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1.25TeoriaXeY

Douglas McGregor, professor e psicologo, definiu duas formas diferentes de “ser” ou
“ver” o trabalhador.

Segundo Marras (2000) um trabalhador X, ou visto por gestor com visdo X, é aquele
que realiza seu trabalho somente quando mandado, ndo assume responsabilidades, ndo possuli
ambicao e busca seguranca.

O trabalhador Y, ou visto por um gestor com visdo Y, é aquele que sente-se bem ao
realizar seu trabalho, colabora com os objetivos e metas da empresa, é participativo.

Sendo assim, a questdo de ser X ou Y pode se referir tanto ao “ser” do individuo como
do gestor que o avalia, ou seja, o colaborador pode ndo ser X, mas pode ser visto como tal
pelo gestor.

Cabe aos gestores proporcionar um ambiente onde o colaborador sinta a necessidade
de ir a busca de seus objetivos, de crescimento profissional e queira contribuir com o0s

interesses da empresa.

1.2.6 Teoria da Expectativa

Schermerhorn Jr. (2007) sugere que a motivacdo no trabalho depende das relacbes
entre trés fatores:
e [Expectativa — a crenca de que dedicando-se ao trabalho obterd um nivel desejado
de desempenho na tarefa que esta sendo realizada;
e Instrumentalidade — a crenca de que ao obter um bom desempenho em suas
tarefas sera bem recompensado;

e Valéncia - é o valor resultante da recompensa pelo desempenho no trabalho.

De acordo com Casado (2002, p. 257),

A teoria da expectativa v& o individuo como um ser pensante que tem desejos e
crengas e atua com base na antecipacdo e no planejamento dos eventos de sua vida,
colocando em suas ac¢fes o esforgo adequado e a direcdo apropriada de modo a
atingir seus objetivos.
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Na Teoria da Expectativa a motivacdo se da através da multiplicagdo da expectativa,
instrumentalidade e a valéncia, sendo que os gerentes devem agir de forma a maximizar a
expectativa, a instrumentalidade e a valéncia, uma vez que todos sdo de suma importancia e
ndo podem ser deixados de fora (SCHERMERHORN JR., 2007).

1.2.7 Teoria do Reforgo

Na Teoria do Reforgo 0 que determina o comportamento humano € o ambiente onde o
individuo esté inserido. De acordo com Schermerhorn Jr. (2007) a lei do efeito prediz que
quando um comportamento resulta em consequéncia agradavel esse sera repetido ja quando
resulta em desagradavel esse ndo se repetira.

O psicologo Skinner refere-se ao condicionamento operante como o controle do
comportamento de acordo com suas consequéncias. Existem quatro estratégias utilizadas de
reforgo no condicionamento operante:

. O reforgo positivo — fortalece um comportamento quando associado a uma

consequiéncia desejavel;

o O reforgo negativo — fortalece um comportamento desejavel quando associado

a auséncia de uma consequéncia desagradavel,;

o A punicdo — desencoraja um comportamento por causar consequéncias

indesejaveis;

o A extincdo — desencoraja um comportamento devido a auséncia de uma

consequéncia desejavel.

O reforgo positivo é a estratégia a qual se deve dar maior atencdo, pois existem duas
leis importantes, a lei do reforco contingencial, onde a recompensa deve somente ser entregue
se ocorrer um comportamento desejado, para assim ter o valor de reforco e a lei do esforco
imediato, quando mais rapido ocorrer a entrega de uma recompensa apos ter ocorrido o
comportamento desejado, maior sera o valor do esforco (SCHERMERHORN JR., 2007).

O processo de moldagem é utilizado no reforco positivo para que um comportamento
seja criado atraves de abordagens sucessivas, sendo que a frequéncia acarreta em diferenca.
Num plano de refor¢co continuo, a recompensa ocorre sempre que ha o comportamento
desejado, no plano de reforgo intermitente a recompensa ocorre periodicamente
(SCHERMERHORN JR., 2007).
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Ainda para Schermerhorn Jr., (2007), a punicéo pode ser utilizada como estratégia de
reforgo para evitar comportamentos indesejaveis. A puni¢do pode ocorrer de forma verbal,
corte de remuneracdo ou uma recompensa, porém esta estratégia tem que ser utilizada com

cuidado.

1.2.8 Qualidade de Vida no Trabalho

Para proporciona um bom ambiente de trabalho de forma que os colaboradores possam
identificar-se com o seu trabalho, as empresas estdo buscando a qualidade de vida no trabalho.
Segundo Gil (2001, p. 276),

Os programas de Qualidade de Vida no Trabalho tém como objetivo criar uma
organizagdo mais humanizada, mediante maior grau de responsabilidade e de
autonomia no trabalho, recebimento mais constante de feedback sobre o
desempenho, maior variedade e adequacéo de tarefas e énfase no desenvolvimento
pessoal do individuo,

Pois quando o colaborador percebe que a empresa esta se preocupando com ele,
proporcionando um ambiente de trabalho agradavel onde se sinta a vontade, o trabalhador se

sente valorizado pela empresa.

De acordo com Rodrigues (1999, p.76),

A Qualidade de Vida no Trabalho tem sido uma preocupacdo do homem desde o
inicio de sua existéncia. Com outros titulos em outros contextos, mas sempre voltada
para facilitar ou trazer satisfacdo e bem-estar ao trabalhador na execugdo da sua
tarefa.

Segundo Rodrigues (1999), no inicio do século XVIII, com o processo de
industrializagdo, os trabalhadores eram tratados de forma desumana, j& que os donos das
fabricas visavam somente o lucro e acreditavam que seus colaboradores ndo precisavam de
muito para sua sobrevivéncia. No século XIX, os donos de fabrica comecam a oferecer
melhores condicGes de trabalho, e fatores como salarios mais adequados e um melhor
ambiente de trabalho passaram a ser adotados em algumas empresas.

Os estudos abordando a satisfacdo no ambiente de trabalho tiveram inicio em 1950

com Eric Trist e seus colaboradores, sendo que as preocupacgdes com a Qualidade de Vida no
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Trabalho tiveram impulso somente na década de 60 e se desenvolveram até 1974. Ap0s este
periodo houve uma paralisacdo no desenvolvimento da Qualidade de Vida no Trabalho,
devido a preocupacdo das empresas estarem voltadas para a crise econémica. Em 1979 a
Qualidade de Vida no Trabalho voltou a ser abordada.

Nos anos 80 os sindicatos passaram a reivindicar que as empresas dessem mais
atencdo aos seus colaboradores abordando a Qualidade de Vida no Trabalho, e assim a &rea de
Gestao de Pessoas passou a desenvolver programas para atender essa necessidade.

Para Fernandes (1996, p. 42) se analisa a Qualidade de Vida no Trabalho ao longo do

tempo, conforme a Tabela 4:

Tabela 4: Evolucédo do conceito de QVT
CONCEPCOES EVOLUTIVAS DA
QUALIDADE DE VIDA NO
TRABALHO

CARACTERISTICAS OU VISAO

1 - QVT como uma variavel
(1959 a 1972)

Reacdo do individuo ao trabalho. Era
investigado como melhorar a qualidade de

vida no trabalho para o individuo.

2 — QVT como uma abordagem (1969 a
1974)

O foco era o individuo antes do resultado
organizacional, mas, a0 mesmo tempo,
tanto ao

tendia a trazer melhorias

empregado como a direcao.

3 - QVT como um método (1972 a 1975)

Um conjunto de abordagens, métodos ou
técnicas para melhorar o ambiente de
trabalno e tornar o trabalho mais
produtivo e mais satisfatério. QVT era
visto como sinbnimo de  grupos
autdbnomos de trabalho, enriquecimento de
cargo ou desenho de novas plantas com

integracgdo social e técnica.

4 — QVT como tudo (1975 a 1980)

Declaracdo ideologica sobre a natureza do
trabalho e as relagbes dos trabalhadores
Os

com a organizacéo. termos —
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administracdo participativa e democracia
industrial — eram frequentemente ditos

como idéias do movimento de QVT.

5—-QVT como tudo (1979 a 1982) Como panacéia contra a competicdo
estrangeira, problemas de qualidade,
baixas taxas de produtividade, problemas
de queixas e outros problemas

organizacionais.

6 — QVT como nada (futuro) No caso de alguns projetos de QVT

fracassarem no futuro, ndo passard por

apenas um “modismo” passageiro.

Fonte: Fernandes (1996, p.42)

Conforme Chiavenato (2004, p.348),

Qualidade de Vida implica criar, manter e melhorar o ambiente de trabalho, seja em
suas condigdes fisicas “higiene e seguranca -, seja em suas condic8es psicoldgicas e
sociais. Tudo isso redunda em um ambiente de trabalho agradavel e amigavel e
melhora substancialmente a qualidade de vida das pessoas na organizagéo.

Ainda para Chiavenato (2004), a higiene do trabalho é o conjunto de normas e
procedimentos que visa protecdo da integridade fisica e mental do colaborador, enquanto a
seguranca do trabalho é o conjunto de medidas técnicas educacionais, médicas e psicoldgicas
utilizadas na prevencdo de acidentes no ambiente de trabalho. Cabe a Comissdo Interna de
Prevencdo de Acidentes — CIPA fiscalizar as condicGes dos trabalhadores quanto ao uso de
equipamentos de seguranca.

Ao proporcionar Qualidade de Vida no Trabalho as empresas s6 tém a lucrar, pois
com seus colaboradores sentindo-se valorizados havera aumento na produtividade gerando

lucros.

1.3 Comportamento humano no trabalho

[{ P4

Segundo Wagner III e Hollenbeck (2006, p. 6) comportamento organizacional “é um

campo de estudo voltado a prever, explicar, compreender e modificar o comportamento

Universidade Luséfona de Humanidades e Tecnologias — Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes




34
Daniel da Silva Porto — Gestéo de Pessoas: O Caso da Empresa Yes Contact Center no Municipio
de Floriandpolis/SC - Brasil

humano no contexto das empresas.” Ainda para 0s autores existem trés areas do

comportamento organizacional, sdo elas:
o Comportamento Microorganizacional: dedica-se basicamente ao comportamento
das pessoas como individuos. Tem uma orientacdo claramente psicologica, séo
analisados fatores como: O que motiva os funcionarios a desempenhar seus cargos?
Como as pessoas sentem seu ambiente de trabalho? Por que alguns se sentem satisfeitos
com seu trabalho enquanto outros o julgam estressante;
o Comportamento Mesoorganizacional: Foca principalmente na compreensdo dos
comportamentos das pessoas que trabalnham em equipes e grupos, essa area
desenvolveu-se a partir de pesquisas nos campos da comunicacéo, da psicologia social e
da sociologia interacionista. Busca resposta para questdes como: quais formas de
socializacdo incentivam aos que trabalham juntos a cooperar entre si? Como a
produtividade de um grupo pode ser melhorada? Como gerentes podem determinar que
lider potencial serd o mais eficaz;
o Comportamento Macroorganizacional: € o comportamento das empresas que se
origina através de quatro disciplinas, a sociologia com suas teorias sobre estrutura,
status sociais; a ciéncia politica, com suas teorias sobre poder, conflito, negociacdo; a
antropologia, com suas teorias simbolismo e influéncia cultural; e a economia, com suas
teorias sobre competicdo e eficiéncia. A pesquisa deste comportamento aborda questdes
como: de que forma o poder é adquirido e retido? Como os conflitos podem ser
solucionados? Que mecanismos podem ser utilizados para coordenar atividades de
trabalho? Por que existem diferentes formas de estrutura organizacional?

De acordo com Oliveira (1998) o desenvolvimento organizacional, tem como objetivo
aplicar o conhecimento da ciéncia do comportamento a modelagem dos processos de
formacdo de grupos e das relacdes intergrupais a fim de garantir a eficacia da empresa. Deve-
se associar o estudo do comportamento organizacional a diversos temas importantes como a
lideranca, poder, estrutura organizacional, métodos e processos, conhecimentos, motivacao e
as atitudes principalmente relacionadas as mudancas que acontecem no ambiente externo e
que afetam no ambiente interno, desta maneira interferindo de maneira positiva ou negativa
nas relagdes das pessoas que fazem parte da organizacéo.

Referente as interferéncias no comportamento humano dentro das organizagdes
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Chiavenato (1999) definiu alguns principios da administracdo que podem ser adaptados em
qualquer organizacéo:

o Diviséo do trabalho: consiste na especializacdo das tarefas e das pessoas para

aumentar a eficiéncia;

o Autoridade e responsabilidade: autoridade é o poder de dar ordens e esperar a

obediéncia. A responsabilidade e uma consequéncia da autoridade e significa ter o dever

de prestar contas;

o Disciplina: depende da obediéncia, aplicacdo, energia, comportamento e respeito

as normas;

o Remuneracdo do pessoal: deve haver justa e garantida satisfacdo para os

colaboradores e para a organizacao em termos de retribuicéo;

o Centralizacdo: refere-se a concentracdo de autoridade do nivel estratégico;

o Equidade: amabilidade e justica para alcancar a lealdade do pessoal;

o Estabilidade do pessoal: a rotatividade das pessoas tem um impacto negativo

sobre a eficiéncia da organizacao;

o Espirito de equipe: harmonia e unido entre as pessoas sdo as forcas da

organizacao.

Wagpner 111 e Hollenbeck (2006) mencionar que é fundamental os gerentes perceberem
a importancia de compreender os comportamentos dos seus funcionérios e desta forma
melhorar suas atitudes e sentimentos para com o trabalho. A insatisfacdo e o estresse do
empregado produzem na empresa efeitos que ndo podem ser negligenciados, entre 0s quais se
inclui a elevacdo dos custos de assisténcia médica, rotatividade, absenteismo e violéncia no
local de trabalho. Para eliminagcdo do estresse no ambiente de trabalho os autores também
afirmam que existem varios programas de intervencdo, entre eles, o enriquecimento do
trabalho, o treinamento das habilidades, o feedback, o rodizio de cargos e o uso de apreciacdo
realistas de cargos. Os autores ainda citam que uma das metas basicas de todos os gerentes é
motivar os trabalhadores a desempenhar suas atividades em seu mais alto nivel através da
importancia dada ao feedback e incentivos para dirigir e gerenciar pessoas.
Segundo Robbins (2002, p. 151) “motivacdo ¢ um processo responsavel pela

intensidade, direcdo e persisténcia dos esforgos de uma pessoa para o alcance de uma
determinada meta.” O conceito de motivagédo tem sido muito discutido, mas ainda é dificil sua

clara definicdo. Entende-se que a motivacdo é como um estado interior que induz as pessoas a
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realizar determinados comportamentos, o qual resulta dos desejos de adquirir ou alcangar
algum objetivo (SPECTOR, 2006).

De forma geral, Gil (2010) afirma que a motivacéo ¢ a forca responsavel por estimular
as pessoas para realizar determinada acdo, sendo a mesma oriunda das proprias necessidades
humanas.

De acordo com Girardi (2009, p.198) para manter colaboradores motivados € preciso
“uma profunda motivacdo dos seus gerentes e coordenadores. O ser humano precisa de
desafios constantes que o levem a superar-se, assim como de modelos nos quais possam se
espelhar.”

Um colaborador quando estd motivado realiza suas atividades com mais satisfagdo e
guando esse colaborador é recompensado por ter contribuido com a organizagdo, sente-se
mais satisfeitos com seus resultados. Existem duas formas de recompensa, as recompensas
extrinsecas que sdo concedidas pela empresa como bonus, promocgbes e folgas, e as
recompensas intrinsecas, que nao dependem de outras pessoas, ou seja, 0 colaborador ao
realizar sua tarefa sente-se recompensado através do sentimento de competéncia e
desenvolvimento pessoal (SCHERMERTHORN JR., 2007).

Desta forma para Gil (2001) motivacao €é a forca que estimula a pessoa a agir, e que 0s
gerentes precisam estar atentos a motivacdo de seus empregados. Precisam estar aptos para
identificar suas necessidades e criar as condi¢des para que as tarefas a eles atribuidas, assim
como seu ambiente de trabalho sejam capazes de satisfazé-los. Pois atraveés da motivacdo as
pessoas dirigem seu comportamento em direcdo aos objetivos.

Luz (2003) conclui que o comportamento de todos os individuos e grupos dentro da
organizacdo também pode ser influenciado através da cultura organizacional. A cultura
impacta na organizacdo desde as decisdes, as atribuicdes de seus funcionarios, as formas de
recompensas e punicdes, as formas de relacionamento com os parceiros, o estilo de lideranca
adotado, processo de comunicacgdo, a forma como os funcionarios se vestem e se portam no

ambiente de trabalho, e assim por diante.

1.4 Cultura organizacional

A cultura organizacional é responsavel por reunir os habitos, comportamentos,

crengas, valores éticos e morais e as politicas internas e externas de uma empresa. Uma boa
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cultura pode motivar os funcionérios e ajuda-los a crescer junto com o empreendimento,
assim uma cultura “desorganizacional” pode empurrar a empresa e os funciondrios para
problemas de produtividade e no ambiente de trabalho.

Em outras palavras, é a cultura organizacional que vai desenvolver diretrizes para uma
empresa de sucesso, a comecar pela forma como os funcionérios véo enxergar o negdcio e
agir dentro dele. Quem investe em uma gestdo de pessoas e uma cultura corporativa de
qualidade acaba gerando maior satisfacdo entre os clientes e obtendo maior lucro em suas
atividades. (ENDEAVOR BRASIL, 2014).

Cultura Organizacional se refere a um sistema de valores, compartilnados pelos
membros de uma organizacdo e que a difere de uma para outra. Suas principais fungdes
dentro de uma organizacdo sdo: ter o papel de definidora de fronteiras, ou seja, criar
distingdes entre uma organizacao e outras; proporcionar um senso de identidade aos membros
da organizacdo; facilitar o comprometimento com algo maior do que os interesses individuais
de cada um e estimular a estabilidade do sistema social (ROBBINS, 2002).

Para Chiavenato (1999, p. 38) a cultura envolve:

[...] o conjunto de h&bitos e crencas estabelecidos através de normas, valores,
atitudes e expectativas compartilhadas por todos os membros da organizacdo. Ela
refere-se ao sistema de significados compartilhado por todos os membros e que
distingue uma organizagdo das demais. Constitui 0 modo institucionalizado de
pensar e agir que existe em uma organizacéo. A esséncia da cultura de uma empresa
é expressa de maneira como ela faz seus negocios, a maneira como ela trata seus
clientes e funcionérios, o grau de autonomia ou liberdade que existe em suas
unidades ou escritérios e o grau de lealdade expresso por seus funcionarios com
relagdo & empresa.

Segundo Marras (2000) toda organizacdo possui uma cultura prépria que a difere de
outras organizacdes, cada organizacdo tem sua cultura formada através de seus costumes,
crencas e valores. E pela cultura de cada empresa que é formada a fixacdo da marca do seu
perfil perante seus colaboradores que também tendem a ter seus comportamentos orientados e
controlados conforme a cultura organizacional.

Desta maneira, para Oliveira (2009) a cultura € apresentada por dois subsistemas, um
agregado de simbolos, crencas, valores e interpretacbes geralmente generalizadas que
circulam entre os membros de uma empresa e 0 segundo subsistema € o conjunto das acdes e
praticas perceptiveis no dia a dia da organizacdo, compreende tudo que as pessoas fazem,

dizem, vestem, fabricam ou usam para realizar suas atividades, ou seja, abrange 0s
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comportamentos. Em qualquer cultura, esses dois subsistemas interagem de maneira
dindmica, influenciam-se e integram-se, reforcando-se um ao outro e mantendo entre si um
equilibrio, onde a existéncia de um justifica a existéncia do outro.

A cultura emergente reflete a visdo, estratégia e as experiéncias dos membros da
empresa, essa cultura descreve 0s comportamentos que sdo aceitos e ndo aceitos e as tradi¢oes
que serdo mantidas. A cultura de uma organizacdo é¢ formada também para responder dois
grandes desafios com 0s quais as organizacdes se deparam, o primeiro sdo os problemas de
integracdo interna de natureza sécioemocional das pessoas da organizacdo; e o segundo Sao 0s
problemas de adaptacdo externa e de sobrevivéncia (ZANELLI; BORGES-ANDRADE;
BASTOS, 2004).

Luz (2003) disserta que existem quatro fatores que influenciam na cultura
organizacional, sdo eles:

e Seus fundadores: esses lideres deixam marca na historia da organizacdo, sdo figuras

singulares para a cultura de uma empresa, influenciando-a com suas crencas, seus

valores e seus estilos;

e Seu ramo de atividade: as empresas tém um perfil que as caracterizam, o ramo que

a empresa atua influencia o seu perfil, em funcdo do tipo de produto ou servigo que

produzem ou do tipo de mercado que operam, sdo mais sofisticados, mais exigentes

que outros. Isso acaba impactando na tecnologia, na estrutura e na propria qualidade
de seus recursos humanos, consequentemente a cultura também é influenciada;

e Dirigentes atuais: pode gerar forte influéncia sobre a cultura, em algumas empresas

0 ingresso de apenas um influente executivo pode mudar radicalmente toda a cultura,

tudo depende do grau de poder e da personalidade desse novo executivo;

 Area geografica que a empresa atua: a localizacdo da empresa influencia muito na

sua cultura, uma empresa do interior pode ser muito diferente de uma empresa

instalada em uma capital, a escolaridade, o padrdo cultural e o nivel socioeconémico
de uma determinada populacgdo vdo imprimir valores, crengas e outros ingredientes aos
seus membros, logo isso refletira na cultura das empresas.

Luz (2003, p. 20) também cita, que a cultura “se manifesta atraves dos rituais de uma
empresa, de seus cddigos, simbolos que caracterizam seu dia-a-dia. Essa identidade vai

impactando positiva ou negativamente o estado de animo das pessoas que nela trabalham.”
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Toda organizagdo tem uma cultura, e dependendo de sua forga, ela pode ter influéncia
significativa sobre o comportamento e atitudes de seus colaboradores, ao mesmo tempo em
que uma forte cultura oferece compreensao clara, pode também se tornar um grande obstaculo
as mudancas (ROBBINS, 2002).

Segundo Garrett e Tachizawa (2006) uma cultura é forte quando os membros de uma
organizacdo se sentem satisfeitos relativamente a forma como atuam e se comportam, as
organizac6es com cultura forte sdo naturalmente eficientes; as outras se perdem em conflitos,
na desmotivacdo e seus membros se tornam insatisfeitos.

Os valores, visdes e ideias em que a organizacdo acredita. Se alguns funcionarios nédo
estiverem diretamente ligados a cultura organizacional, podem acabar tendo comportamentos
incompativeis com o que sua empresa deseja transmitir. E sendo representante da empresa, qualquer
colaborador desalinhado é suficiente para causar uma ma impressao do negdcio. Por isso, a cultura
organizacional deve estar presente e visivel no dia-a-dia, envolvendo todos os setores da empresa.

Algumas ag¢des simples podem ndo s6 ser Uteis na integracdo de um novo funcionario, mas
também no decorrer das atividades diérias: cartazes na recepgao, informativos nos murais da empresa,
encontros periddicos e transparéncias em sites e intranet da organizacdo sdo formas de disseminar a
cultura e devem ser acessiveis e aplicaveis a todos, do executivo ao faxineiro, para que realmente
“vistam a camisa”. Dessa forma, ¢ encorajado um ambiente de trabalho mais harmonioso, em que
todos sabem onde estdo trabalhando e aonde podem chegar.

Por outro lado, se essa politica organizacional ndo for clara, seja por um linguajar de dificil
compreensdo ou por ndo ser divulgada adequadamente, passard a se tornar um obstaculo para o
desenvolvimento do negécio. Se ndo for revista, é possivel que ela resulte em desconforto e falta de
sinergia entre colaboradores, podendo chegar a acarretar gastos e perdas com troca de pessoal, bem
como baixa produtividade, surtindo efeitos negativos junto aos clientes (ENDEAVOR BRASIL,
2014).

Luz (2003) conclui que existe uma relacdo de causalidade entre a cultura e o clima, o
mesmo afirma que cultura é causa e clima é consequéncia. Ambos sdo fendmenos
complementares, a cultura decorre de praticas recorrentes, estabelecidas ao longo do tempo e
o clima é um fendmeno temporal, refere-se ao estado de animo dos funcionarios de uma

organizagdo, num dado momento.
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1.5 Clima organizacional

Conforme Portal UFJF (2016) clima organizacional ¢ o ambiente humano dentro do
qual as pessoas de uma organizacdo fazem seu trabalho. Pode referir ao ambiente dentro de
um departamento, de uma fabrica ou de uma empresa inteira. Ele ndo pode ser tocado ou

visualizado, mas pode ser percebido psicologicamente.

O termo clima organizacional refere-se aos aspectos internos da organizacdo que
levam & provocacdo de diferentes espécies de motivacdo nos seus participantes Ele faz parte
da qualidade do ambiente organizacional, sendo percebido pelos participantes da empresa e
que influencia o comportamento. Afeta a motivacao, o desempenho humano e a satisfacdo no
trabalho. Através dele as pessoas esperam recompensas, satisfacdes e frustragcdes. Essas

expectativas geralmente levam a motivacao.

O clima organizacional depende das condi¢bes econdmicas da empresa, da estrutura
organizacional, da cultura organizacional, das oportunidades de participacdo pessoal, do
significado do trabalho, da escolha da equipe, do estilo de lideranca, da avaliacdo e
remunerac3o da equipe, etc. E capaz de afetar o comportamento organizacional e este afeta o

desempenho.

O desempenho é o efeito da combinacéo dos recursos disponiveis (humanos, materiais,
financeiros, etc.) com a administracdo dos mesmos. Mas, para que a organizacdo possa
alcancar bons resultados ndo adianta ter apenas 0s recursos necessarios, € preciso também que

as pessoas que trabalham nela saibam administra-los, queiram fazé-lo e possam fazé-lo.

A administracdo parte do fato das pessoas terem competéncia suficiente para pode
desempenhar bem seu cargo. O querer fazer provém do fato de que as pessoas estejam
satisfeitas ou motivadas para trabalhar, ou seja, € necessario que elas tenham motivos para
fazer. E o poder fazer é que elas tenham os meios necessarios para a realizagéo do trabalho. O
querer fazer mostra 0 clima organizacional, quando um funcionario “pode fazer”, “saber

fazer” e “querer fazer”.

Isso resulta num trabalho satisfatério. Agora, quando o funcionario ndo quer; ou nao
faz o trabalho; ou néo realiza direito; ou faz bem feito mas, sem vontade pode se notar um

clima ruim. A partir desses exemplos vem a importancia dele. Assim, o “querer fazer” pode
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mostrar o grau de satisfacdo dos recursos humanos e uma boa parte do sucesso ou fracasso da

empresa e engajamento.

Quando ha elevada motivacdo entre os membros, o clima motivacional se eleva e
ocorrem relagdes de satisfacdo, de animacdo, interesse, colaboracdo etc. Quando ha baixa
motivacdo o clima organizacional tende a abaixar-se, caracterizando-se por estados de

depressdo, desinteresse, apatia, insatisfagéo etc.

Quando o clima é bom predominam as atitudes positivas como: alegria, entusiasmo,
participacdo, dedicagdo, satisfacdo e motivagdo. No clima ruim ocorrem as tensoes,
discordias, desunibes, rivalidades, animosidades, desinteresses para realizaras funcdes,

resisténcia as ordens e ruido nas comunicacdes.

O clima é percebido nos atos e expressdes dos funcionarios e na realizacdo ou omissdo

de um trabalho. Os indicadores do clima sdo:

o Envolvimento das pessoas com os seus trabalhos;

. A média do tempo que as pessoas permanecem nas organizagoes.

o O indice de absenteismo;

. A qualidade e a eficiéncia dos trabalhos realizados;

. Os rumores;

o A participagdo nos eventos promovidos na empresa;

. As greves;

. A apatia, a integracdo, os conflitos, o entusiasmo, a cooperacdo entre

individuos e grupos, entre outros.
O clima pode ser avaliado através de uma pesquisa que identifique e avalie atitudes e
padrdes de comportamento, com vistas a orientar politicas de acdo e correcao de problemas.

Na pesquisa de clima organizacional devem ser avaliados os seguintes itens:

o O trabalho em si;

o A integracgéo entre os departamentos;
o Salério;

o Supervisdo;

o Comunicacéo;

o Progresso Profissional;

o Relacionamento Interpessoal;
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Estabilidade no Emprego;

o Processo Decisorio;

. Beneficios;

o Condicdes Fisicas de Trabalho;

o Relacionamento: Empresa x Sindicato x Funcionarios;
o Disciplina;

o Participacéo;

o Pagamento;

o Seguranga;

o Objetivos Organizacionais;

. Orientacdo para resultados.

Quando a pesquisa de clima é bem realizada tendo continuidade o trabalho, ha
melhoria do ambiente de trabalho, possibilitando que os funcionarios se sintam melhor e mais

envolvidos.

Com ela se veem as fraquezas de uma gestdo deficiente e os pontos fortes de uma
gestdo competente. Deve ser vista apenas como instrumento para auxiliar na gestdo. Ela é
fundamental, principalmente nas grandes organizac@es, porque, nelas, a avaliacdo informal é
dificultada por varios fatores: tamanho, estrutura complexa, comunicacdo, etc. Neste
particular, as de pequeno porte levam vantagem, pois nelas o contato entre 0os empregados e
os dirigentes é mais frequente e direito, o que lhes permite conhecer melhor o seu ambiente de
trabalho.

O clima organizacional estd intimamente relacionado com a motivagdo dos membros
da organizacdo. Quando ha elevada motivacdo entre os colaboradores o clima organizacional
tende a ser bom e proporciona relacfes de satisfacdo, de animacao, interesse e colaboragédo
entre 0s membros. Mas quando ha baixa motivacao entre os colaboradores, seja por frustracéo
ou por barreiras as satisfacfes das necessidades individuais, o clima organizacional tende a
ser ruim (CHIAVENATO, 2000).

Segundo Luz (2003) o clima esta propicio na medida em que o estado de animo dos
colaboradores esteja num dado momento em perfeita sintonia com o ambiente de trabalho
proporcionando-lhes um sentimento de satisfacdo. Ainda para o autor as empresas investem

muito na melhoria dos seus produtos, mas ndo sdo tdo cuidadosos em relacdo aos seus
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servigos prestados pelos seus clientes internos, ou seja, seus colaboradores. Pois na maioria
das vezes séo os proprios colaboradores que fazem o contato direto com os clientes externos,
fornecedores e ao publico geral, passando desta forma uma parcela da imagem da empresa,
por isso tdo importante a empresa ter interesse em ouvir seus clientes internos, em conhecer
suas expectativas profissionais e pessoais, investir na gestdo do clima € uma estratégia para a
melhoria da qualidade dos servigos.

Desta maneira, o clima organizacional é caracterizado pelo comportamento dos
colaboradores em relacdo ao ambiente de trabalho. Para ter qualidade nos servigos as
organizacOes necessitam investir na gestdo de clima, criar canais de comunicagdo interna,
saber ouvir e valorizar cada um, conhecendo suas necessidades. Segundo Gil (2001) as
organizagbes devem ouvir seus colaboradores sobre as varidveis internas, como: as
dificuldades para realizar o trabalho, comunicacdo, insatisfacdo com o salario e beneficios
oferecidos, relacionamento com a supervisdo e geréncia, higiene e seguranca do trabalho,
crescimento profissional, fatores que afetam o &nimo pessoal, e consequentemente o clima da
empresa.

Garrett e Tachizawa (2006, p. 106) citam que o clima organizacional, portanto, “pode
ser entendido como o grau de satisfacdo demostrado pelos membros de uma organizacéo, na
qual a motivacdo é fator fundamental para a realizacdo dos trabalhos.”

De acordo com Lacombe e Heilborn (2006) outro fator relevante em relacdo a questao
motivacional e de clima organizacional é o estilo de lideranca, pois liderar é conduzir um
grupo de pessoas, influenciando seus comportamentos e acdes, com 0 objetivo de atingir
metas e objetivos de interesse do grupo, o lider deve saber se comunicar ouvindo as pessoas e
facilitando a sua comunicacao, para passar uma orientacdo adequada.

As dimensdes do clima organizacional encontram-se divididas em duas, e o clima
pode ser considerado como bom (positivo) ou podera ser considerado ruim (negativo). Nesse
contexto, ressalva-se que 0s gestores devem estar atentos aos rumores que possam afetar o
relacionamento entre as pessoas e 0 ambiente de trabalho, com o objetivo de assegurar um
bom desempenho organizacional visando sempre um melhor clima (ARAUJO; GARCIA,
2009).

Segundo Chiavenato (2008) toda organizagcdo possui Clima Organizacional que é
constituido pelo meio interno, ou seja, uma atmosfera psicoldgica préopria de cada uma delas.

Esse Clima Organizacional esta relacionado com o moral e a satisfagdo daquilo que os
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membros tém por necessidades, podendo ser: saudavel ou doentio, quente ou frio, negativo ou
positivo, satisfatorio ou insatisfatorio. Esté sujeito ao estado em que cada membro se sente em
relacdo a empresa.

Para Robbins, Judge e Sobral (2010) o clima organizacional faz mencdo das
percepcOes que os colaboradores de uma organizacdo tém sobre ela e seu ambiente de
trabalho.

Para Luz (2003) os principais indicadores para avaliar se o clima é positivo ou
negativo sdo:

e Turnover: o turnover ou a rotatividade de pessoal quando elevados, pode
significar que as pessoas ndo tém comprometimento com a empresa e que nao estdo
satisfeitos com algo;
e Absenteismo: nimero de faltas e atrasos muito grande, pode ser pela mesma causa
do turnover;
e Pichacgdes nos banheiros: os banheiros das empresas representam um importante
indicador do clima organizacional, as criticas ou agressdes direcionadas aos lideres da
empresa indicam o estado de satisfacdo dos colaboradores;
e Programas de SugestBes: programas de sugestdes malsucedidos também podem
mostrar a falta de comprometimento dos colaboradores, ndo apresentando resultados
em numeros e qualidade como a empresa espera;
e Avaliacdo de Desempenho: esse instrumento formal pode avaliar 0 desempenho
dos colaboradores, as informacdes encontradas podem confirmar que o baixo
desempenho de determinados colaboradores pode ser causado devido a seu estado de
animo, a suas relagcdes dentro da organizacao, a visao que possuem do ambiente de
trabalho e até mesmo a problemas pessoais, por isso tdo importante os lideres saberem
ouvir seus empregados;

e (Greves: apesar de muitas vezes as greves serem causadas pelo descumprimento de

obrigacdes legais pela empresa, a adesdo as greves, muitas vezes, mostra um

descontentamento dos colaboradores com a organizacao;

e Conflitos Interpessoais e interdepartamentais: Essa é a parte que mais mostra

como esta o clima organizacional, pois a intensidade de conflitos ocorridos entre as

pessoas e departamentos da empresa, € que vai identificar um clima tenso ou

agradavel;
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e Desperdicios de material: Muitas vezes o colaborador vai mostrar seu estado de

animo com a empresa através dos materiais e equipamentos oferecidos pela mesma,

muitas vezes, estragando ou consumindo mais que 0 necessario 0s equipamentos de

trabalho é uma maneira de mostrar que esta contra as préaticas e condi¢fes de trabalho;

e Queixas no Servico Médico: Muitas vezes os colaboradores desmotivados e

insatisfeitos, mostram suas queixas aos consultérios médicos das empresas, problemas

no ambiente de trabalho acabam gerando doencas, estresse aos colaboradores e desta

maneira influencia negativamente na qualidade de vida dos mesmaos.

Conforme Teixeira (2002, p. 577) “o clima organizacional €, em sua maior parte, a

expressdo dos sentimentos das pessoas a respeito da forma como é a empresa, por meio que

seus dirigentes, as tratam.”

Conforme Chiavenato (2000, p. 123),

O clima organizacional est4 intimamente relacionado com a motivagéo dos membros
da organizacdo. Quando h& elevada motivacdo entre os participantes, o clima
organizacional tende a ser alto e proporciona relagdes de satisfacdo, de animacéo, de
interesse e de colaboracdo entre os participantes. Todavia, quando ha baixa
motivacdo entre os membros, seja por frustracdo ou por barreiras a satisfagdo das
necessidades individuais, o clima organizacional tende a baixar.

Segundo Bispo (2006), o clima organizacional pode ser classificado como: favoravel,

desfavoravel e mais ou menos, conforme apresentado na Tabela 5.

Tabela 5: Resultados proporcionados pelos recursos humanos com diversos niveis de

clima organizacional.

empresa/funcionarios

empresa/funcionarios

Desfavoravel Mais ou Menos Favoravel
Frustracédo Indiferenca Satisfacédo
Desmotivacéo Apatia Motivacao
Falta  de Integracdo | Baixa Integracdo | Alta Integracao

empresa/funcionarios

Falta de Credibilidade
mutua

empresa/funcionario

Baixa Credibilidade
Mutua

empresa/funcionario

Alta Credibilidade Mutua

empresa/funcionario

Falta de Retencdo de

Talentos

Baixa de Retencdo de

Talentos

Alta de

Talentos

Retencdo de
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Improdutividade

Baixa Produtividade

Alta Produtividade

Pouca  Adaptacdo as | Média  Adaptacdo as | Maior Adaptacdo  as
Mudancas Mudancas Mudangas

Alta Rotatividade Meédia Rotatividade Baixa Rotatividade

Alta Abstencéo Média Abstencéo Baixa Abstencéo

Pouca Dedicacao

Média Dedicacéo

Alta Dedicacéo

Baixo Comprometimento

Com a qualidade

Médio Comprometimento
Com a qualidade

Alto Comprometimento
Com a qualidade

Clientes Insatisfeitos

Clientes Indiferentes

Clientes satisfeitos

Pouco Aproveitamento

nos Treinamentos

Medio

nos Treinamentos

Aproveitamento

Alto Aproveitamento nos

Treinamentos

Falta de Envolvimento

com os Negdcios

Baixo de Envolvimento

com os Negdcios

Alto de Envolvimento

com o0s Negdcios

Crescimento de Doengas

Psicossomaticas

Algumas Doengas

Psicossomaticas

Poucas Doengas

Psicossomaticas

Insucesso nos Negocios

Estagnacdo nos Negdcios

Sucesso nos Negdcios

Fonte: Bispo, 2006.

Um clima organizacional favoravel é de suma importancia para a organizacdo e

valorizados. Conforme Bergamini e Coda (1997, p.99),

demonstra que a empresa esta contribuindo para que seus colaboradores sintam-se

Clima Organizacional reflete, entdo, uma tendéncia ou inclinagdo a respeito de até
que ponto as necessidades da organizacdo e das pessoas que dela fazem parte
estariam efetivamente sendo atendidas, sendo esse aspecto um dos indicadores da
eficacia organizacional.

Conforme Teixeira (2002, p.577) “o clima organizacional é, em sua maior parte, a

expressdo dos sentimentos das pessoas a respeito da forma como a empresa, por meio de seus
dirigentes, as trata”.

O comportamento dos gestores também influencia no clima, pois um gestor que
promete e ndo cumpre ou ndo segue as crencas, valores e politicas da empresa, perde sua
credibilidade perante aos colaboradores que passam a ndo se esforgcar em atingir metas e

objetivos propostos pela organizagéo.
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Atraveés do clima organizacional a empresa pode mensurar o grau de satisfacdo de seus
colaboradores e seu sentimento em relagdo aos seus superiores e a organizagdo em geral. Em
uma organiza¢ao com um bom clima organizacional todos tendem a ganhar: os colaboradores,
com mais motivacdo no ambiente de trabalho e a empresa com o aumento de produtividade.

Desta maneira para Luz (2003) uma estratégia de avaliagdo do clima organizacional
que ajuda muito seus gestores identificarem quais sdo os pontos para a melhoria dentro do
ambiente de trabalho € através da pesquisa de clima, pois a empresa pode conhecer
efetivamente seu clima, como ele esta, quais as causas que mais contribuem para esse clima e

assim conseguir proporcionar um clima mais agradavel e positivo aos seus colaboradores.

1.5.1 Pesquisa de clima organizacional

Para Luz (2003, p.37) a pesquisa de clima organizacional “é¢ um trabalho cuidadoso
que busca detectar as imperfeigdes existentes na relacdo empresa x empregado, com o0
objetivo de corrigi-las.” Conforme Gil (2001), as pesquisas sobre clima organizacional
devem ter os seguintes objetivos:
e identificar e mensurar as atitudes dos empregados para com 0s programas,
politicas e possibilidades praticas da empresa;
e desenvolver a compreensdo das geréncias acerca dos pontos de vista dos
empregados para melhorar as relacdes de trabalho com seus subordinados;
e identificar as tendéncias das opinides e atitudes dos empregados;
e auxiliar estudos acerca da eficiéncia organizacional, os dados obtidos podem ser
utilizados para uma melhor compreensdo dos fatores que interferem na satisfacdo dos
empregados;
e demonstrar o interesse da empresa nas opinides dos empregados para melhorar a
qualidade de vida no trabalho.
Identificar estes pontos e organizar os dados pode ser 0 primeiro passo para uma boa
gestdo de um clima organizacional favoravel. Bergamini e Coda (1997, p. 99) afirmam que:
a pesquisa de clima organizacional é: o instrumento pelo qual é possivel entender
mais de perto as necessidades da organizacdo e do quadro de funcionarios a sua

disposicdo, a medida que caracteriza tendéncias de satisfagdo ou insatisfacdo,
tomando por base a consulta generalizada aos diferentes colaboradores da empresa.
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De todas as estratégias para avaliacdo do clima, essa é mais completa, é a que permite
a empresa identificar seus pontos negativos e positivos, a satisfacdo dos seus colaboradores
com relacdo a varios aspectos da organizacdo. A pesquisa de clima aponta também a
tendéncia de comportamentos dos colaboradores, como, por exemplo, a sua disposi¢do para
apoiar ou rejeitar determinados projetos a serem realizados pelas empresas. A pesquisa
representa, também, uma oportunidade para que os colaboradores expressem seus
pensamentos e sentimentos em relacdo a empresa (LUZ, 2003). O autor define onze etapas
para a montagem e aplicacdo de uma pesquisa de clima, sdo elas:
1%) Obtencdo da aprovacao e do apoio da direcao;
2%) Planejamento da pesquisa;
3% Definicdo das variaveis (assuntos) a serem pesquisados;
4%) Montagem e validacdo dos cadernos de Pesquisa;
5%) Utilizar parametros para tabulagdo das respostas;
6%) Divulgacdo da pesquisa;
7%) Aplicacéo e coleta da pesquisa;
8% Tabulacao da pesquisa;
9%) Emisséo de relatérios;
10%) Analise e divulgacdo dos resultados da pesquisa;
11?) DefinicBes de Planos de Acédo para a melhoria continua no ambiente de trabalho.
De acordo com Barcante e Castro (1999) por meio da pesquisa de clima
organizacional é possivel verificar e medir o clima, ou seja, conhecer a satisfacdo dos seus
colaboradores, é uma ferramenta segura e pratica que permite a analise da empresa com o seu
ambiente, verificando o estado de satisfagdo ou insatisfacdo dos colaboradores, assim como
ajustar seus pontos fracos em relacao a varios fatores da organizacao.
Segundo Luz (2003) as variaveis utilizadas para buscar, descobrir e avaliar a opinido
dos funcionrios sdo as seguintes:
¢ O trabalho realizado pelos funcionarios: avalia a adaptacdo dos funcionarios; o volume
do trabalho realizado; o horéario de trabalho; se o quadro de pessoal é suficiente para
realizar o trabalho de forma justa e tendo o equilibrio entre a o trabalho e a vida pessoal;
e Salario: sendo uma das principais variaveis a serem pesquisadas, analisa o grau de

satisfagdo dos empregados com o salario, analisa a percepgdo dos funcionarios quanto
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ao equilibrio existente na empresa entre os salarios dos cargos de mesma importancia,
clareza quanto aos critérios do plano de cargos e salérios das organizagoes;

e Beneficios: avalia o quanto eles atendem as necessidades e expectativas dos
funcionarios e a qualidade desses servicos prestados trazendo satisfacdo aos
funcionarios;

e Integracdo entre os departamentos da empresa: avalia o grau de relacionamento e
interacdo entre as pessoas, a existéncia de cooperacdo e conflitos que possam existir
entre departamentos;

e Supervisdo/Lideranca: revela a satisfacdo dos funcionarios com seus gestores, a
qualidade da supervisdo, o grau de feedback dado por eles a equipe, a capacidade
técnica, humana e administrativa dos gestores, a atencdo e o tratamento justo dado aos
membros da organizacéo;

e Comunicacéo: avalia o grau de satisfagdo quanto a forma e os canais de comunicacéo
utilizados na organizacéo;

¢ Treinamento/Desenvolvimento: avalia as oportunidades que empresa disponibiliza
para qualificar, atualizar e desenvolver seus funcionarios;

e Possibilidade de progresso profissional: aponta a satisfacdo dos funcionarios quanto as
possibilidades de crescimento profissional, avalia 0 uso e o aproveitamento das
potencialidades dos funcionarios;

e Relacionamento Interpessoal: avalia a qualidade das relacbes pessoais entre 0s
préprios funcionarios, com a chefia, com a organizacéo e a existéncia de conflitos;

e Estabilidade no Emprego: procura identificar o grau de seguranca que os funcionarios
sentem em seu trabalho;

¢ Condicdes fisicas de trabalho: verifica a qualidade e o conforto das condicdes fisicas,
das instalacGes e dos recursos disponiveis para a realizacdo dos seus trabalhos;

e Participacdo: avalia a forma que os funcionarios participam das decisdes da
organizacéo, seu grau de conhecimento e envolvimento com o0s objetivos da empresa;

e Seguranca do Trabalho: avalia a percepcao e a satisfacdo dos funcionérios quanto as
estratégias adotas para prevencdo e controle da empresa sobre 0s riscos e acidentes de
trabalho;

¢ Objetivos Organizacionais: avalia a clareza e a transparéncia da organizagdo quanto a

comunicagdo dos seus objetivos aos funcionarios;
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e Disciplina: avalia o grau de rigidez da disciplina aplicada na empresa e o grau de

justica na aplicacao das punicdes;

e Imagem da empresa: avalia a opinido dos funcionarios de como a empresa ¢é percebida

internamente e externamente;

e Estrutura organizacional: leva em conta a opinido dos funcionarios sobre sua opinido

sobre a adequacdo da estrutura da empresa;

¢ Qualidade e satisfacdo do cliente: identifica a percepcdo dos funcionarios quanto ao

compromisso da empresa com a qualidade dos servigos e produtos disponibilizados aos

clientes;

e Reconhecimento: avalia 0o quanto a empresa adota de estratégias de valorizacdo e

reconhecimento para seus funcionarios;

e Valorizagdo dos funcionarios: identifica 0 quanto a organizacdo valoriza, da

oportunidade e investe em seus funcionarios;

e Trabalho em equipe: avalia quanto a empresa estimula o trabalho em equipe, para

aprimorar processos, para inovar, etc.;

e Fatores motivacionais: identifica quais fatores do ambiente de trabalho que séo

considerados pelos funcionarios como maior contribuicdo para sua motivacao;

e Fatores desmotivadores: identifica quais fatores do ambiente de trabalho que sé&o

considerados pelos funcionarios como maior contribuicdo para sua desmotivacao.

Bergamini e Coda (1997) concluem que a pesquisa de clima é um levantamento de

opinides, que representa a realidade organizacional vista pelos membros da empresa, uma vez
que retrata 0 que as pessoas acreditam estar acontecendo em certo momento na organizagao
em foco. O papel da pesquisa é tornar clara a percepcao dos colaboradores sobre os temas e
itens, que caso apresentem falhas iram afetar negativamente o nivel de satisfacdo no ambiente
de trabalho e consequentemente na producdo e resultados da empresa. Desta maneira as
organizagOes conseguem identificar aonde € necessario ter mudancas e melhorias para tornar
o clima organizacional positivo e proporcionar um ambiente de trabalho favoravel e com

qualidade para o desenvolvimento organizacional.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sera apresentado por meio do referencial metodoldgico o
direcionamento da pesquisa, ou seja, 0s procedimentos e critérios utilizados em todas as
etapas, desde a sua classificacdo, populagdo, coleta de dados, analise e interpretacdo de dados
e por fim as limitacOes da pesquisa.

2.1 Classificacdo da pesquisa

Essa pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso na empresa Yes Contact Center
e segundo Gil (2002) o estudo de caso consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento. E um relato a
uma situacdo ou empresa, contendo profundidade e detalhamento dos fatos pesquisados
(VERGARA, 2004).

Para Yin (2015) estudo de caso investiga um fendmeno atual dentro do seu contexto
da vida real, principalmente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo
claramente definidos. O estudo de caso € como uma estratégia de pesquisa que abrange tanto
a coleta de dados como a anélise de dados considerando variagdes da pesquisa e apresentando
respostas a questdes comuns.

Conforme Martins (2006) para realizar um estudo de caso eficiente é preciso antes ter
um planejamento detalhado, a partir de ensinamentos conhecidos apés o referencial teérico e
das caracteristicas préprias do caso, inclui um processo de aproximagdo do caso e de todas as
acOes que serdo desenvolvidas até se concluir o estudo. Para Matias-Pereira (2007) o estudo
de caso apresenta-se como uma das varias maneiras de realizar uma pesquisa consistente e
desta forma o caso pode representar uma maior profundidade no conhecimento da teoria

construida e tal estudo pode ajudar até mesmo a focalizagdo de investigagdes futuras.
2.1.1 Quanto a abordagem
A pesquisa classifica-se como mista, sendo quantitativa e qualitativa. E quantitativa,

pois utiliza medicdes em cima dos dados pesquisados na empresa Yes Contact Center, para

avaliar através das estatisticas as opinides e informagdes coletadas, porém, também é
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caracterizada como qualitativa, devido a interpretacdo dos dados e informacdes obtidas na
pesquisa com o aprofundamento do assunto por meio de questdes abetas. Devido a
combinacdo dos tipos de pesquisa, fica possivel delimitar as varidveis pesquisadas e
aprofundar os conhecimentos sobre o clima organizacional na empresa estudada.

Segundo Gongalves e Meireles (2004) na pesquisa quantitativa os dados séo
representados por formas numéricas, tendo a matematica como método de tratamento e
expressao, enquanto na pesquisa qualitativa os dados séo interpretados, sendo representados
através da linguagem verbal, oral ou escrita. De acordo com Roesch (2006, p.130),

Se o proposito do projeto implica medir relagdes entre variaveis (associagcdo ou
causa-efeito), ou avaliar o resultado de algum sistema ou projeto, recomenda-se
utilizar preferentemente o enfoque da pesquisa quantitativa e utilizar a melhor

estratégia de controlar o delineamento da pesquisa para garantir uma boa
interpretacdo dos resultados.

Para Matias-Pereira (2007) a interpretacdo dos fendmenos e a atribuicdo de
significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa, o ambiente é a fonte direta para a
coleta de dados para a pesquisa e 0 pesquisador € o instrumento-chave, onde o0 processo e seu

significado séo os focos principais de abordagem.

2.1.2 Quanto aos fins

Foi realizada a pesquisa exploratdria, devido a empresa Yes Contact Center nao ter
conhecimento acumulado sobre o clima organizacional na empresa. Segundo Cervo e Bervian
(2002) o estudo sobre a pesquisa exploratéria é recomendado quando h& poucos
conhecimentos sobre o problema a ser estudado, essa pesquisa tem como objetivo buscar mais
informac@es sobre os assuntos de estudo. Para Gil (2002) a pesquisa exploratéria tem como
principal objetivo proporcionar maior experiéncia com o problema, desta maneira torna-lo
mais claro ou formar hipoteses.

A pesquisa descritiva também foi utilizada, por ser necessario caracterizar a realidade
gue a empresa Yes Contact Center vive e descrever como € o clima organizacional da
empresa. O objetivo foi observar, registrar e analisar como o clima organizacional afeta o
desempenho dos resultados, pois conforme Vergara (2004, p.47) “a pesquisa descritiva expoe
caracteristicas de determinada populacgéo [...] ndo tem compromisso de explicar os fendmenos

que descreve, embora sirva de base para tal explicagdo.” Que segundo Gil (2002), a pesquisa
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descritiva tem como objetivo principal a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo ou, entdo, a implantacdo de relagdo entre as variaveis.

A pesquisa também pode ser classificada como explicativa, pois, ap0s a coleta e
analise dos dados da empresa, foi possivel explicar as variaveis de clima que afetam os
resultados, de acordo com Vergara (2004, p. 47) “a investigagdo explicativa tem como
principal objetivo tornar algo inteligivel, justificar os motivos. Visa, portanto esclarecer quais
fatores contribuem, de alguma forma, para a ocorréncia de determinado fendmeno.” Na
mesma linha de pensamento para Matias-Pereira (2007) a pesquisa explicativa visa identificar
os fatores que determinam ou ajudam para a ocorréncia dos fendmenos, desta maneira

aprofunda o conhecimento da realidade porque explica a razdo das coisas.

2.1.3 Quanto aos meios

A pesquisa bibliografica foi utilizada para conceituar o estudo, através da utilizagéo de
diversas obras especificas dos autores da area, que segundo Vergara (2004) pesquisa
bibliografica € o estudo realizado com base em publicacBes como: livros, revistas, jornais,
rede eletrbnica, etc.

A pesquisa documental foi utilizada para ter acesso aos documentos da empresa Yes
Contact Center, foi possivel caracterizar a empresa e conhecer sua forma de trabalho através
de relatorios, calendario das acOes estratégicas, fotografias, entre outros documentos. Este tipo
de pesquisa se utiliza materiais que ndo receberam ainda um tratamento analitico, ou que
ainda podem ser reelaborados de acordo com os objetos da pesquisa, pode ser utilizado
documentos de primeira mdo, ndo analisados ainda como: fotografias, gravacoes,
regulamentos, oficios, ou podem ser utilizados documentos de segunda, de alguma forma ja
foram analisados, como: relatorios de pesquisa, relatério de empresas, tabelas estatisticas
(GIL, 2002).

E por fim a pesquisa € de campo, devido os dados terem sido coletados na propria
empresa Yes Contact Center, que para Gil (2002) na pesquisa de campo o pesquisador realiza
a maior parte do trabalho pessoalmente, pois ressalta a importancia do pesquisador ter tido ele
proprio uma experiéncia direto no local de estudo, desta forma proporciona algumas
vantagens em relacdo aos levantamentos da pesquisa, pois como é desenvolvido no proprio

local de estudo, seus resultados costumam ser mais reais e seguro.
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2.2 Populacéo

A populacédo da pesquisa corresponde a todos os colaboradores que possuem vinculo
empregaticio na empresa estudada, totalizando quatorze pessoas. Segundo Matias-Pereira
(2007, p. 74) populagao “trata-se de informagOes que envolvem o universo estudado, extenséo
da amostra e a forma como sera selecionada.” Para Markoni e Lakatos (2002) o universo ou
populacdo de uma pesquisa depende do assunto a ser analisado, e a amostra, por¢éo parcela
do universo, que realmente sera submetido a analise. Depois que determina a populacéo que
sera investigada, se colhe as informac@es sobre um aspecto ou mais aspectos deste grupo.

A pesquisa é censitéaria, pois analisou toda a populacdo do setor de call center da
empresa. Conforme Correia Neto (2009) uma pesquisa censitaria é aquela na qual toda

populacdo de interesse da pesquisa é consultada.

2.3 Coleta de dados

A coleta de dados se deu por meio de um questionario composto por vinte quatro
questdes fechadas e trés questdes abertas. Devido a aplicacdo da pesquisa de clima, se optou
pela ferramenta questionéario para a coleta de dados, que Conforme Roesch (2006) entende-se
por questionario, como a técnica mais adequada para pesquisa quantitativa, principalmente
para mensurar as opinides coletadas. Pode conter perguntas abertas, fechadas, em escalas
entre outras. Segundo Vergara (2004, p. 54):

0 questiondrio caracteriza-se por uma série de questdes apresentadas ao respondente,
por escrito [...] O questiondrio pode ser aberto, pouco ou ndo estruturado, ou
fechado, estruturado. No questionario aberto, as respostas livres sdo dadas pelos

respondentes: no fechado, o respondente faz escolhas, ou pondera, diante de
alternativas apresentadas.

Gil (1999) afirma que o questionario é uma tecnica de investigacdo, composta por
certa quantidade de questdes, apresentadas por escrito para as pessoas, com 0 objetivo de
conhecer as opinides, crencas, atitudes, expectativas e sentimentos.

O questionario aplicado apresentou questdes elaboradas com base nos fatores de clima
organizacional propostos por Luz (2003), sendo eles: imagem da empresa, trabalho em
equipe, lideranga, remuneragdo/beneficios, condigdes fisicas de trabalho, reconhecimento e

motivacao.
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A empresa Yes Contact Center possui 14 (quatorze) colaboradores no setor de call
center, sendo que os 14 (quatorze) responderam ao questionario no dia 22 de setembro de
2015.

Antes da aplicacdo do questionario na Yes Contact Center, foi realizado um teste do
instrumento ou pré-teste com duas pessoas que trabalham na area de call center de outras
organizacOes a fim de preservar a populacao do estudo. Segundo Gil (2002) apés a elaboragéo
do questionario, ou formulario, ou roteiro de entrevista, passa-se 0 seu pré-teste, o pré-teste
ndo pode trazer nenhum resultado referente aos objetivos do levantamento, ele esta centrado
na avaliagdo do instrumento que sera aplicado, visando garantir que mecam com clareza e

exatamente o que pretendem medir.

2.4 Analise e interpretacdo dos dados

Foi realizada a coleta de dados através do questionario, apés foi feita a classificacao,
tabulacdo e andlise das respostas, para obter a interpretagdo dos dados. Segundo Markoni e
Lakatos (2002) analise e interpretacdo sdo duas atividades diferentes, mas estreitamente
relacionadas, analise € a tentativa de mostrar as relacfes existentes entre o fenébmeno estudado
e outros fatores, na analise 0 pesquisador entra mais profundamente em cima dos dados
estudados, a fim de conseguir respostas as suas perguntas. E a interpretacdo procura dar
significado mais amplo as respostas obtidas, vinculando-as a outros conhecimentos, significa
a exposicdo do verdadeiro significado do material apresentado, em relacdo aos objetivos da
pesquisa e do tema.

Confome Yin (2015) a qualidade de uma andlise de uma pesquisa ndo depende
unicamente das técnicas utilizadas, mas a importancia que o pesquisador demonstra nas suas
habilidades em conduzir a analise, € essencial o pesquisador provar que tem amplo
conhecimento das questdes estudadas, estando presente em todos 0s processos da pesquisa.

Para facilitar a compreensdo dos dados, os resultados obtidos na coleta foram
apresentados em forma de graficos para as perguntas fechadas e quadros para as respostas
abertas. Os graficos sdo figuras que servem para apresentacdo dos dados e sendo utilizados
com habilidades, seus dados podem ser visualizados de forma clara e de facil compreenséo, e

0s quadros sdo elaborados por base de dados secundario, 0 quadro pode ser a transcricao
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literal dos dados (MARCONI; LAKATQS, 2002). Os quadros e gréficos foram interpretados,

sempre que viavel, a luz da revisédo tedrica do estudo.

2.5 Limitac6es da pesquisa

Este trabalho limita-se a empresa Yes Contact Center, em que se desenvolveu o
estudo, ndo podendo usar suas conclus@es para tomada de decisdes em outras organizacoes,
sem uma analise anterior. Além disso, o clima é variavel, ele pode se alterar com o tempo,
devido a pesquisa ter sido aplicada em setembro, ndo significada que se a mesma pesquisa for

aplicada em um outro momento varios fatores internos e externos ndo possam mudar.
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3 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Neste capitulo apresenta-se a histéria da empresa Yes Contact Center e a analise dos
dados coletados com os seus colaboradores, perante os fatores pesquisados relativos ao Clima

Organizacional, com a finalidade de mostrar sua influéncia no ambiente de trabalho.

3.1 Caracterizacao da empresa

A empresa Saudesc foi criada no ano de 2003, para facilitar o acesso a salde de toda
populacdo de Floriandpolis; atraves do cartdo Convénio Familiar Saudesc, que oferece a toda
familia que adquirir o produto beneficios como descontos em consultas médicas e
odontoldgicas.

Este produto até o final de 2012 era muito comercializado por vendas presenciais, mas
logo foi identificado uma maior oportunidade na oferta do produto via telefone, além de um
alcance maior de clientes, é uma forma mais rapida e comoda aos proprios consumidores, pois
podem adquirir o produto sem sair de casa.

Por este motivo no ano de 2013 foi reformulada a estratégia comercial de vendas do
produto, criando-se o setor de Call Center dentro da organizacdo. Contratou-se um
profissional da area que proporcionou a implantacédo do setor de Contact Center, bem como a
metodologia de comercializa¢do do produto via telefone.

Logo, no ano de 2015 em virtude da ampliacdo dos negdcios ligados a area de Contact
Center o setor se tornou uma empresa com razdo social prépria e independente da empresa
Saudesc, adquirindo também uma estrutura fisica independente, no centro de
Florianopolis/SC, sendo denominada Yes Contact Center, que além de continuar com 0s
produtos da empresa Saudesc, passou a atender também outros clientes como Bayer Bier,
SIDESC, TopMed.

Com o surgimento da Yes Contact Center, o Gerente Geral e sdcio Luciano Stuarts
intensificou os trabalhos para manter seus colaboradores da linha de frente (operadores de
telemarketing) motivados e satisfeitos com o seu ambiente de trabalho.

Desta forma o Gerente Geral, traz para a empresa um espirito inovador em busca de
novos clientes e crescimento para o Call Center. Para a Yes Contact Center os operadores de

telemarketing sdo os maiores simbolos representativo da imagem da empresa para com seus
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clientes, pois se os clientes internos (colaboradores) estiverem trabalhando satisfeitos,
transmitiram essa mensagem aos seus clientes, desta maneira aumentard a produtividade, bem
como a qualidade nos servicos prestados.

A empresa Yes Contact Center estimula uma cultura de alta performance vinculada a
uma gestdo apurada de pessoal. Para tanto, cultiva o engajamento dos seus colaboradores e
alinhamento em todos os niveis, criando um modelo de gestdo eficiente com agdes que sao
efetivamente implantadas e fazem a diferenca na pratica.

Neste sentido suas acOes de capacitacdo sdo planejadas de forma a garantir o
engajamento e a satisfacdo dos colaboradores que garantem a sustentabilidade de suas
estratégias de neg6cio no relacionamento cliente/usuario.

Seus colaboradores contam ao longo do ano com diversas a¢fes estruturadas, como
treinamentos e reciclagens, campanhas de curta duracdo relampago, como por exemplo, o
colaborador que vender mais no més ganha um vale compras em lojas ou supermercados, €
para os demais que atingirem as suas metas do més podem participar de um sorteio geral
concorrendo também a um vale compras, e uma campanha trimestral que além de auxiliar na
superacdo dos resultados operacionais, colabora para com o trabalho em equipe.

A campanha trimestral realizada no ano de 2015 com inicio no més de maio e término
no més de julho teve como tema Rumo as Olimpiadas, as campanhas sempre tém como tema
simbolos do cotidiano, com esta campanha o gestor passou a importancia de como uma
equipe “jogando” trabalhando juntos podem fazer toda a diferenca, a cada més era realizada
reuniées com os membros participantes, onde era divulgados os resultados e os dois melhores
vendedores de cada més, ganhavam prémios como: folgas, premiagdes em dinheiro, troféu e
certificado e no final do trimestre foi calculado a média geral do melhor nos trés meses de
campanha e o prémio foi um tablete, com isso atingindo os objetivos, de alavancar resultados
neste periodo e valorizacdo dos colaboradores de linha de frente, proporcionando melhor

trabalho em equipe e comprometimento da maioria dos membros, conforme llustragéo 1.
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llustracdo 1 - Resultado final campanha trimestral rumo as Olimpiadas

PREMIACAO MENSAL

Fonte: Dados Secundarios (2015).

A organizagdo entende que investir em qualidade de vida para seus profissionais
dentro do préprio ambiente organizacional, torna o ambiente de trabalho mais sadio, leve,
transparente e propenso em atingir com maior facilidade os resultados. Seu lema é cultivar a
“diversdo com responsabilidade”, estimulando desta forma a maturidade profissional, mas ao
mesmo tempo diminuindo a pressdo que a funcdo de operador de telemarketing carrega,
proporcionando um ambiente mais agradavel e motivador.

A Yes Contact Center possui um trabalho de prevencdo com atividade de ginastica
laboral duas vezes na semana, e fonoaudiologia (aquecimento e desaquecimento vocal, oficina
da voz e cartazes espalhados pela empresa), a fonoaudiéloga faz acompanhamento com os
colaboradores uma vez ao més. Este ano também, o gestor juntamente com os colaboradores
realizou uma prelecdo (reunido) e caminhada na beira mar norte de Florianopolis, no horario
de expediente, com o objetivo de incentiva-los a cuidar melhor da salde através de exercicios
fisicos, proporcionando bem estar e qualidade de vida, como pode ser visto na llustragéo 2.
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llustracdo 2 - Prelecdo e caminhada na Beira Mar Norte de Floriandpolis
= =" = S (P = = r-*

Fonte: Dados Secundarios (2015).

A empresa também pensa na responsabilidade social e passa essa imagem para seus
colaboradores de forma integrada, na pascoa deste ano foi realizada arrecadaces de
brinquedos e chocolates para doagdes na comunidade carente do bairro Monte Cristo em
Floriandpolis, com a participacdo dos proprios colaboradores, na entrega dos presentes,
proporcionando um pouco de alegria e prazer as criangas carentes.

Para proporcionar um ambiente mais animado a Yes Contact Center decora suas
instalagdes, durante periodos festivos, como: carnaval, pascoa, Sdo Jodo, natal, etc. Com a
ajuda dos préprios colaboradores proporcionando trabalho em equipe e assim deixando o

ambiente mais alegre e prazeroso para se trabalhar, conforme llustracéo 3.
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llustracdo 3 - Decoragdo da empresa no més de Sdo Jodo (Festa Junina)

Fonte: Dados Secundarios (2015).

O objetivo principal da realizacdo de todas essas acdes motivacionais € ter seus
colaboradores satisfeitos e motivados no ambiente de trabalho, ser uma empresa com
diferencial no mercado de call center, com as menores taxas de absenteismo e rotatividade, e
com a imagem de um lugar bom para se trabalhar, alcancando os objetivos e gerando sempre
qualidade aos clientes internos e externos.

A forma de trabalho e remuneragéo dos colaboradores (operadores) séo as seguintes:

- Carga horaria de 6h20min com intervalo de 40 minutos de pausa.

- Idade: entre 16 a 26 anos de idade (de preferéncia, porém ndo ¢é

regra/obrigatoriedade).

- Salario: R$ 790,00 (3 meses de experiéncia) e apos efetivacdo o salario passa para

R$ 932,00.

- Ja no periodo de experiéncia € fornecido o vale transporte, vale alimentacdo, cartdo

saude e comissdes por venda de cada produto, alem de oportunidade de crescimento

interno e treinamentos (qualificacdo profissional).

- Em média o saléario costuma passar de R$ 1.400,00 (com comissoes).

- N&o precisa ter experiéncia, existem possibilidades reais de crescimento interno.

A Yes Contact Center tem sua missao, visdo e valores bem definidos e expostos dentro

da empresa, para que os colaboradores e clientes tenham acesso e possam estar por dentro dos
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objetivos da organizagdo, a missdo da empresa € gerar resultados e agregar valor a marca dos
nossos clientes primando pela qualidade.

Conforme Yes Contact Center (2015), a visdo da Yes Contact Center é ser uma
empresa conceituada pelo mercado e valorizada pelos seus colaboradores.

Os valores da empresa sdo as regras basicas que norteiam a tomada de decisdes, ndo
s80 negociaveis e atuam como linha de contorno para qualquer acdo da empresa, por mais
vantajoso que seja um projeto, um NoOvo negodcio, ou nova estratégia, caso venha “ferir” um
dos valores simplesmente nédo sera feito, seque os valores:

- Buscar a exceléncia incansavelmente (profissionalismo);

- Integrar diversdo com responsabilidade no ambiente de trabalho (felicidade);

- Comprometimento em compartilhar solu¢cdes com nossos clientes (criatividade);

- Aperfeicoar resultados de forma transparente e leal (ética);

- Arraigar sabedoria pessoal e profissional a todo instante (inovagéo).

A estrutura organizacional é dividida desta maneira: no nivel Estratégico os socios e
fundadores da organizacdo, no nivel tatico o Gerente Geral e sécio Luciano Stuarts, que
também faz o papel de Recursos Humanos, o financeiro/contabilidade fica como linha de staff
servindo como apoio e assessoria ao Gerente Geral e no nivel operacional sdo os 14

(quatorze) colaboradores de linha de frente (operadores de telemarketing), conforme Figura 3.
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Figura 3 - Organograma da Yes Contact Center
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Fonte: Dados Secundarios (2015).
A Yes Contact Center costuma comemorar com seus colaboradores quando batem suas

metas de vendas no final de cada més, fazendo café ou almocgo coletivo no ambiente de
trabalho e o gestor da empresa até ja fez um churrasco para 0s operadores numa manha de
trabalho no sébado, proporcionando uma maneira diferente e inovadora para incentivar sua

equipe a produzir mais e com qualidade, como segue na llustracéo 4.

llustracdo 4 — Churrasco feito pelo gestor para os operadores

Fonte: Dados Secundarios (2015).
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As préaticas inovadoras adotadas pela empresa tém como foco principal o
desenvolvimento e satisfagdo dos seus colaboradores, tanto que a maior parte dos membros da
empresa ja trabalharam com o gestor em uma outra empresa, devido ja conhecer o seu estilo
de gestdo optaram em continuar fazendo parte da sua equipe na Yes Contact Center. Outro
objetivo da empresa é ser um diferencial na area de call center, servindo como referéncia e
modelo de um clima organizacional sadio e produtivo, ou seja alinhado com o seu tema:
diversdo com responsabilidade. O capitulo seguinte apresenta os resultados coletados através

de uma pesquisa de clima organizacional realizada na empresa.

3.2 Clima organizacional na Yes Contact Center

Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos através da pesquisa realizada
na empresa Yes Contact Center, por meio das questfes elaboradas com a caracterizacdo dos
pesquisados e com base nos fatores de clima organizacional: imagem da empresa, trabalho em
equipe, lideranga, remuneracdo/beneficios, condi¢des fisicas de trabalho, reconhecimento e
motivacdo. As perguntas fechadas sdo representadas por meio de gréficos, e na descri¢do dos
mesmos consta o percentual de respondentes em dada opc¢do e entre parénteses a frequéncia
correspondente. As perguntas abertas sdo tratadas por meio de quadros contendo na integra o

relato dos sujeitos de pesquisa.
3.2.1 Caracterizagédo dos pesquisados
O Grafico 1 mostra o género dos pesquisados. Os resultados obtidos demonstram que

dos 14 pesquisados, 21% (3) sdo do sexo masculino e 79% (11) do sexo feminino. Verifica-se

que a populacédo estudada é composta em sua maioria por mulheres.
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Gréfico 1 - Género

Género

B Masc ™ Feminino

Fonte: Dados Primarios (2015).

No Gréafico 2 demonstra-se a faixa etaria dos colaboradores. Dos pesquisados, 29% (4)
possuem até 20 anos e 71% (10) possuem entre 21 a 30 anos. Observou-se que a maioria dos
colaboradores da empresa é composta por pessoas ja com experiéncia no mercado de trabalho,
devido a maioria delas ja terem trabalhado com o gestor da empresa em outro momento e ja
conhecerem sua forma de gestdo, optaram por continuar fazendo parte da sua equipe na

empresa Yes Contact Center.

Gréfico 2 — Faixa etéaria

Idade

mAté 20anos m21a30anos

Fonte: Dados Primarios (2015).

O Grafico 3 apresenta a escolaridade dos pesquisados. Observa-se que 79% (11)
possuem o ensino médio completo e 21% (3) possuem o ensino superior incompleto. Conclui-
se que o numero elevado de colaboradores que possuem somente o ensino médio completo é

devido a funcdo de operador de telemarketing ndo exigir ensino superior € ndo possuir uma
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remuneracdo tdo atrativa. Mesmo assim, verificou-se que o0 gestor deixa claro aos
colaboradores a importancia de se aperfei¢oar nos estudos para um maior desenvolvimento e
crescimento profissional na organizacao, tanto que ja existe uma parcela significativa que ja

iniciaram seus estudos no ensino superior.

Gréfico 3 - Escolaridade

Escolaridade

M Ensino Médio Completo B Ensino Superior Incompleto

21%

Fonte: Dados Primarios (2015).

Atraveés dos dados coletados, conclui-se que a maioria dos colaborados da Yes Contact
Center pertence ao sexo feminino, com idade entre 21 a 30 anos e com 0 ensino médio
completo no nivel de escolaridade. O proximo item pesquisado € o fator referente a imagem

da empresa perante seus colaboradores.

3.2.2 Imagem da empresa

A imagem da empresa avalia a opinido dos funcionarios de como a empresa €
percebida internamente e externamente (LUZ, 2003).

Para saber como estd a imagem da empresa Yes Contact Center foram elaboradas
quatro questdes, sendo que a primeira delas avaliou se 0s colaboradores sentem orgulho em
trabalhar na empresa, conforme Gréafico 4. Pode-se observar no referido Grafico que os
colaboradores sentem orgulho em trabalhar na Yes Contact Center, pois 36% (5) sempre

sentem orgulho e 64% (9) quase sempre sentem orgulho.
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Grafico 4 — Orgulho em trabalhar na empresa

Sinto orgulho em trabalhar nesta empresa.

W Sériel

Py -

Sempre Quase Sempre Raramente Nunca

Fonte: Dados Primarios (2015).

Verifica-se por meio do grafico acima que a empresa esta desempenhando uma boa
gestdo do trabalho e que os colaboradores gostam de trabalhar na organizacdo. Para se
alcancar o nivel maximo a empresa pode observar e ouvir mais seus colaboradores para
identificar quais fatores que impedem que todos sintam sempre orgulho de trabalhar na
empresa. Para Luz (2003) as empresas investem muito na melhoria dos seus produtos, mas
ndo sdo tao cuidadosos em relacdo aos seus servicos prestados pelos seus clientes internos, ou
seja, seus colaboradores. Na maioria das vezes sdo os proprios colaboradores que fazem o
contato direto com os clientes externos, fornecedores e ao publico geral, passando desta forma
uma parcela da imagem da empresa, por isso tdo importante a empresa ter interesse em ouvir
seus clientes internos, em conhecer suas expectativas profissionais e pessoais, investir na
gestdo do clima é uma estratégia para a melhoria da qualidade dos servicos.

A segunda questdo, conforme mostra o grafico 5, avaliou se a empresa tem
credibilidade perante seus clientes. Nota-se no grafico que 43% (6) dos pesquisados acreditam
que a empresa sempre tem credibilidade perante seus clientes e 50% (7) acreditam que quase
sempre, perfazendo um total de 96% (13). Apenas 7% (1) pesquisado assinalou raramente

nesta questao.
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Gréfico 5 —Credibilidade da empresa perante seus clientes

A empresa tem credibilidade perante seus clientes.

W Sériel
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Fonte: Dados Primérios (2015).

Observa-se que os colaboradores percebem a empresa como uma organizagdo que
valoriza e foca seus esforcos também em seus clientes externos passando seguranca e
comprometimento nos produtos e servigos oferecidos. Esse fator também é importante para
gerar satisfacdo aos colaboradores e consequentemente para a populacao local que depende do
desempenho dos servigos prestados. Nessa questdo para que 0s servi¢os alcancem uma maior
qualidade o gestor precisa identificar através de uma analise mais profunda o motivo da
insatisfacdo de uma parte da populacdo pesquisada, para alcancar uma maior satisfacdo de
todos e consequentemente para uma melhor prestacdo de servigo.

A terceira questdo avalia se os colaboradores costumam indicar a empresa como
alternativa de emprego para amigos e parentes, como segue no grafico 6. Percebe-se no que
tange a indicar a empresa como alternativa de emprego para amigos e parentes, uma fatia
positiva de 79% (11), referente a soma de 29% (4) sempre indicam e 50% (6) quase sempre
indicam. Dos pesquisados 21% (3) informam que raramente indicam a empresa como local

para se trabalhar.
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Gréfico 6 — Indicacdo da empresa como alternativa de emprego para amigos e

parentes

Costumo indicar esta empresa como alternativa de
emprego para meus amigos e parentes.

M Sériel

Sempre Quase Sempre Raramente Nunca

Fonte: Dados Primérios (2015).

Conclui-se que a maioria dos pesquisados esta satisfeita com a empresa a ponto de
indica-la como alternativa de emprego, porém é preciso salientar que existe uma parcela que
ndo vé a empresa como uma alternativa, é interessante avaliar os motivos destes
colaboradores para detectar se é por motivo de desmotivacdo com a organizacdo ou por
somente ndo desejar misturar o seu pessoal com o profissional.

A quarta questdo diz respeito se o colaborador considera a empresa ética com todos 0s
seus colaboradores, clientes e parceiros, conforme mostra o grafico 7. Nota-se que 57% (8)
dos respondentes sempre consideram a empresa ética com seus colaboradores, clientes e

parceiros e 43% (6) quase sempre consideram positivo esse indicador.
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Graéfico 7 — Etica da empresa com todos os seus colaboradores/clientes/parceiros

Considero a empresa ética com todos os seus

colaboradores/clientes/parceiros.

M Sériel

U700 U700
A A
Sempre Quase Raramente Nunca

Sempre

Fonte: Dados Primérios (2015).

Os numeros acima mostram um alto grau de satisfacdo dos colaboradores da Yes
Contact Center no que tange a ética e 0 modo que a empresa trabalha com seus clientes
internos e externos e com isso 0s colaboradores podem ser impulsionados a desempenhar suas
atividades com qualidade e promovendo a melhoria continua. Conforme Luz (2003), a
qualidade dos servicos prestados e a satisfagdo do cliente identifica a percepgdo dos
funcionarios quanto ao comprometimento com a empresa e com a qualidade dos servigos e

produtos disponibilizados aos clientes.

3.2.3 Trabalho em equipe

O trabalho em equipe para Chiavenato (1999) é um dos principios da administracdo
que pode ser adaptado em qualquer organizacdo, referente as interferéncias no
comportamento humano, é preciso ter espirito de equipe, pois a harmonia e unido entre as
pessoas sdo as forcas de uma empresa.

Neste item foi avaliado se existe e é estimulado o trabalho em equipe na empresa Yes
Contact Center. Para tanto, foram elaboradas quatro questdes referente este fator e a primeira
delas avaliou se o superior imediato estimula o trabalho em equipe e a cooperacdo entre 0s
colaboradores, como pode ser visto no Grafico 8. Conforme observado no grafico os

pesquisados que responderam que sempre percebem seu superior imediato estimular o
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trabalho em equipe corresponderam a 36% (5) e 0s que quase sempre percebem essa questéo
correspondeu a 57% (8), totalizando um percentual positivo de 93% (13). Apenas 7% (1) dos

pesquisados raramente percebem esse estimulo perante seu superior imediato

Gréfico 8 — Estimulo do trabalho em equipe e a cooperacdo entre os colaboradores
pelo superior imediato

Meu superior imediato estimula o trabalho em equipe e a
cooperagao entre os colaboradores.
B Sériel
5 0,
70
&
Sempre Quase Sempre Raramente Nunca

Fonte: Dados Primarios (2015).

Nota-se por meio do grafico 8 uma elevada satisfacdo nesta questdo pela maioria dos
colaboradores, conclui-se que o gestor tem uma postura de estimular o trabalho em equipe.
No entanto nem todos percebem, uma pessoa discorda e nem todos dizem que sempre ocorre,
logo percebe-se que o gestor deve analisar a forma que tem estimulado as pessoas e pedir
opinides da equipe de como pode melhorar sua gestdo. Luz (2003) ressalta que é importante
avaliar quanto a empresa estimula o trabalho em equipe, para aprimorar processos, para
inovar, etc.

A segunda questdo referente ao fator trabalhno em equipe avaliou se as pessoas que
trabalham na Yes Contact Center dividem informacdes e opinides para a melhoria do trabalho
de todos, conforme Gréafico 9. Analisando os percentuais do referido grafico fica claro que
uma grande parcela dos colaboradores estd insatisfeita com a participacdo da equipe em
dividir informacGes e opinides para a melhoria do trabalho de todos, pois 43% (6)

responderam essa questdo como raramente. Dos respondentes, 21% (3) responderam que
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concordam com a questdo sempre e 36% (5) quase sempre, totalizando um percentual positivo
de 57% (8).

Gréafico 9 — Compartilhamento de informacdes e opinides entre as pessoas para a

melhoria do trabalho

As pessoas com quem trabalho dividem comigo informagdes
e opinides para a melhoria do trabalho de todos.

M Sériel
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Fonte: Dados Primarios (2015).

Apesar da maioria ser um percentual satisfatério é preciso o gestor dar uma maior
atencdo nesta questdo e tentar modelar os processos para uma maior interacdo dos
colaboradores e assim aumentar o nivel de satisfacdo neste quesito para que todos possam
dividir suas opinifes com seguranga e com uma maior integracdo. Verifica-se por meios das
respostas que talvez existam comportamentos individualizados nao percebendo a importancia
de um trabalho em equipe. De acordo com Oliveira (1998) o desenvolvimento organizacional,
tem como objetivo aplicar o conhecimento da ciéncia do comportamento a modelagem dos
processos de formacdo de grupos e das relagBes intergrupais a fim de garantir a eficacia da
empresa.

O Grafico 10 traduz as respostas relativas a questdo se ha respeito e confianca entre as
pessoas no local de trabalho. Observa-se no grafico que 79% (11) dos pesquisados se sentem
quase sempre respeitados e tem confianca nas pessoas do seu local de trabalho e 21% (3)

raramente se sentem respeitados e com confianga.
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Gréfico 10 — Respeito e confianga entre as pessoas no trabalho

Ha respeito e confianga entre as pessoas no meu local de
trabalho.
m Sériel
79%
21%
0% 0%
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Fonte: Dados Primarios (2015).

Percebeu-se uma maioria concordando quase que totalmente com essa questdo, mas
ainda é preciso analisar mais a fundo os motivos a ndo se sentirem sempre respeitados e até
mesmo ter uma parcela que respondeu como raramente, pois o respeito e a confianca sao itens
muito importantes para se realizar um trabalho em equipe com eficiéncia e motivacao, e desta
maneira também evitando conflitos interpessoais. Essa parte é a que mais mostra como esta o
clima organizacional, pois a intensidade de conflitos ocorridos entre as pessoas e
departamentos da empresa, é que vai identificar um clima tenso ou agradavel (LUZ, 2003).

O proximo item revela, através do Grafico 11, se os colegas de trabalho se auxiliam
quando precisam e se existe senso de ajuda mutua. As respostas revelam que existe satisfacdo
com relacdo a ajuda mutua entre os colaboradores, tendo em vista 0 percentual positivo de

50% (7) sempre se sentem ajudados e 50% (7) quase sempre se sentem ajudados.
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Gréfico 11 — Auxilio dos colegas de trabalho, existindo senso de ajuda mutua.

Os meus colegas de trabalho me auxiliam quando preciso,
existindo senso de ajuda mutua.

M Sériel

Sempre Quase Raramente Nunca
Sempre

Fonte: Dados Primérios (2015).

Nota-se que nesta questdo existe senso de ajuda mutua e que para o desenvolvimento
de um bom trabalho em equipe e um clima organizacional positivo é fundamental que as
pessoas tenham essa percepcdo de trabalho conjunto, pois com maior integracdo entre 0s
membros da organizacdo, o ambiente de trabalho se torna mais agradavel e produtivo,
proporcionado satisfacdo e motivacdo para alcancar os resultados tanto individuais e
coletivos. Porém ¢é possivel identificar uma certa contradicdo dos resultados obtidos no
grafico 9, onde a maioria dos pesquisados responderam que as pessoas ndo dividem
informacBes e opiniBes para a melhoria do trabalho de todos e para uma ajuda mutua é
importante que as pessoas dividam entre si informacdes, com isso 0 gestor precisa dar uma
atencdo maior no fator trabalho em equipe para identificar causas que podem trazer
insatisfacdo ou conflitos entre as pessoas e assim influenciar negativamente o clima
organizacional. Portanto para Aradjo e Garcia (2009) o clima organizacional pode ser
considerado como bom (positivo) ou podera ser considerado ruim (negativo). Nesse contexto,
ressalva-se que o0s gestores devem estar atentos aos rumores que possam afetar o
relacionamento entre as pessoas e 0 ambiente de trabalho, com o objetivo de assegurar um

bom desempenho organizacional visando sempre um melhor clima.
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3.2.4 Lideranca

De acordo com Lacombe e Heilborn (2006) outro fator relevante em relacdo a questéo
motivacional e de clima organizacional é o estilo de lideranca, pois liderar é conduzir um
grupo de pessoas, influenciando seus comportamentos e agdes, com o objetivo de atingir
metas e objetivos de interesse do grupo, o lider deve saber se comunicar ouvindo as pessoas e
facilitando a sua comunicacao, para passar uma orientacdo adequada.

Neste item foi avaliado o gestor da Yes Contact Center, sendo feitas cinco questdes
referente a atuacédo da lideranca.

O Gréfico 12 levanta a questdo se os colaboradores recebem do gestor todas as
informacBes necessarias para a realizacdo do trabalho com qualidade. Com 43% (6) dos
colaboradores respondendo que sempre recebem do gestor as informacdes necessarias para a
realizacdo do trabalho com qualidade e 57% (8) respondendo que quase sempre, totalizando
100% de positividade, conclui-se que o gestor na maioria das vezes passa as informacgdes
necessarias para a equipe realizar seu trabalho com qualidade e confianca, embora ainda possa
aperfeicoar seu comportamento de modo que as pessoas percebam que sempre as informacées
sdo compartilhadas para a melhoria do desempenho no trabalho. Como Luz (2003) disserta 0s
lideres deixam marca na histdria da organizacdo, sdo figuras singulares para a cultura de uma

empresa, influenciando-a com suas crencas, seus valores e seus estilos.

Gréafico 12 — Recebimento do gestor de informacdes necessarias para a realizacdo

do meu trabalho com qualidade

Recebo do meu gestor todas as informagoes necessdrias para
a realizagdo do meu trabalho com qualidade.

M Sériel
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43%

Sempre Quase Raramente Nunca
Sempre

Fonte: Dados Primérios (2015).
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O préximo item revela, através do Gréfico 13 se os colaboradores consideram seu
trabalho valorizado e respeitado pelo gestor da Yes Contact Center. Verificou-se que 50 % (7)
dos pesquisados sempre consideram seu trabalho valorizado e respeitado pelo gestor e 43%
(6) que consideram quase sempre, perfazendo um total positivo de 93% (13). Apenas 7% (1)

respondeu raramente nesta questéo.

Grafico 13 - Percepcéo de que o trabalho é valorizado e respeitado pelo gestor

Considero que meu trabalho é valorizado e respeitado
pelo meu gestor.

M Sériel

509
% 43%

7%

Sempre Quase Raramente Nunca
Sempre

Fonte: Dados Primarios (2015).

Verifica-se que o gestor na maioria das vezes valoriza e respeita seus colaboradores.
Este item é de extrema importancia para se avaliar a satisfacdo dos colaboradores, pois se
sentir valorizado e respeitado na organizacdo € dos requisitos mais discutidos na gestdo de
pessoas, conforme Chiavenato (1999) explicita a gestdo de pessoas ndo fica limitada apenas
ao processo de recrutamento e selecdo das pessoas, mas sim envolve toda uma estratégia de
valorizagdo e desenvolvimento dos membros. Mas como um colaborador néo percebe assim,
verifica-se que existe uma pessoa insatisfeita e ainda assim o gestor pode melhorar para que
as pessoas percebam que esse comportamento de valorizacdo ocorre todas as vezes.

O Gréfico 14 diz respeito sobre o gestor adotar praticas diferenciadas e inovadoras no
ambiente de trabalho para estimular o aumento das vendas com o objetivo de melhorar a
satisfacio no ambiente de trabalho. E visivel por meio das respostas, o elevado percentual de
satisfacdo dos colaboradores que totaliza 93% (13). Dos participantes, 64% (9) responderam
que sempre o gestor adota praticas diferenciadas e inovadoras no ambiente de trabalho para

estimular o aumento das vendas com o objetivo de melhorar a satisfagdo no ambiente de
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trabalho e 29% (4) responderam quase sempre nesta questdo. Somente 7% (1) respondeu

raramente neste quesito.

Gréafico 14 — Adocdo pelo gestor de préaticas diferenciadas e inovadoras no

trabalho para estimular o aumento das vendas

Meu gestor adota praticas diferenciadas e inovadoras no
ambiente de trabalho para estimular o aumento das vendas
com o objetivo de melhorar a satisfagao no ambiente de
trabalho.
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Sempre

Fonte: Dados Primérios (2015).

A adocdo de praticas diferenciadas no trabalho é um diferencial da Yes Contact
Center, pois 0 gestor se preocupa em inovar com diversas campanhas que ele denomina de
motivacionais, visando proporcionar um ambiente alegre e diferenciado para se trabalhar. O
gestor de pessoas deve adotar conjuntos de préaticas e atitudes diferenciadas e inovadoras,
deve ter habilidades para desenvolver processo de aplicacdo, desenvolvimento, manutencao e
monitoracdo das pessoas, precisam tratar os colaboradores como pecas fundamentais para a
organizacdo, ou seja, como parceiros (STONER; FREEMAN, 1999). Mas ainda, para a
empresa obter um resultado maior na satisfacdo de todos os colaboradores é preciso
identificar o que falta na organizagdo para que todos sempre percebam essa questdo como
positiva.

No Grafico 15 foi possivel avaliar se 0 gestor € receptivo ao ouvir opinides/sugestoes
para a melhoria das atividades realizadas na Yes Contact Center. Conforme pode ser
observado, somente 7% (1) respondeu raramente sobre a questdo se o gestor é receptivo ao
ouvir opinides/sugestdes para a melhoria das atividades realizadas na empresa, 36% (5)

responderam que o gestor sempre € receptivo e 57% (8) responderam quase sempre.
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Gréfico 15 — Receptividade do gestor para ouvir opinides/sugestoes

Meu gestor é receptivo ao ouvir as minhas

opinides/sugestbes para a melhoria das atividades que
realizo na Yes Contact Center.

M Sériel
57%

36%

7%

Sempre Quase Raramente Nunca
Sempre

Fonte: Dados Primarios (2015).

Conclui-se entdo que 93% (13) das pessoas pesquisadas estdo satisfeitas com esse
item, mas o percentual elevado de satisfacdo dos colaboradores ndo exclui a necessidade da
avaliacdo de quem ndo esta satisfeito, € importante o gestor estar sempre atento para buscar a
melhoria continua, pois é através das opinides/sugestdes dadas pelos colaboradores que fica
possivel a empresa té-los mais proximos e assim conseguir aproveitar melhor o conhecimento
de cada um e transforméa-los em parceiros da organizacdo. Para Gil (2001) a gestdo de
mudancas vem ganhando adequacfes, ja que muitas empresas anunciam a disposi¢do para
tratar seus empregados como parceiros (colaboradores), incentivando sua participacdo nas
decisdes e utilizando ao maximo o talento das pessoas para a obtengdo da sinergia necessaria
para seu desenvolvimento.

A (ltima questdo relativa a atuacdo da lideranca diz respeito se o colaborador recebe
feedback do gestor a respeito do desempenho quando € positivo e também de comportamentos
que o colaborador precisa melhorar. O Grafico 16 mostra que 36% (5) das pessoas sempre
recebem feedbacks do gestor a respeito do desempenho quando ele é positivo e também de
comportamentos que precisa ser melhorado e 57% (8) responderam que quase sempre

recebem feedbacks. Apenas 7% (1) respondeu raramente nesta quest&o.
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Gréfico 16 - Feedbacks do gestor a respeito do desempenho

Recebo feedbacks do meu gestor a respeito do meu
desempenho quando ele é positivo e também de
comportamentos que preciso melhorar.

B Sériel

D
X

Sempre Quase Raramente Nunca
Sempre

Fonte: Dados Primarios (2015).

Verifica-se um percentual satisfatério de 93% (13), mas ainda é preciso o gestor
avaliar melhor esse item, para identificar o motivo que o alcance do feedback néo est4 sendo
sempre satisfatério, pois é através da pratica da retroacdo que € possivel repassar ao
colaborador como esta seu desenvolvimento e o que o colaborador precisa melhorar, com
objetivo de promover agdes de melhoria dentro da organizagdo para uma maior satisfacdo de
todos. Wagner 11 e Hollenbeck (2006) citam que uma das metas basicas de todos o0s gerentes
é motivar os trabalhadores a desempenhar suas atividades em seu mais alto nivel através da

importancia dada ao feedback e incentivos para dirigir e gerenciar pessoas.

3.2.5 Remuneracao/ Beneficios

O salario é umas das variaveis mais importantes aos olhos dos funcionarios, com essa
variavel é possivel analisar o grau de satisfacdo de cada membro da organizacao, analisar a
percepcdo dos funcionérios quanto ao equilibrio existente na empresa entre os salarios dos
cargos de mesma importancia, clareza quanto aos critérios do plano de cargos e salarios das
organizacOes. J& os beneficios avaliam o quanto eles atendem as necessidades e expectativas
dos funcionarios e a qualidade desses servigos prestados trazendo satisfacdo aos funcionarios
(LUZ, 2003).

Neste item foi avaliado se os colaboradores da Yes Contact Center estdo satisfeitos
com a remuneracdo e 0s beneficios oferecidos pela empresa, sendo feitas trés questes

referente este fator.
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No grafico 17 é possivel avaliar se os colaboradores consideram o salario fixo
adequado e justo em relagcdo as atividades que desempenham na empresa. Os percentuais
mostram que 7% (1) respondeu que sempre considera o salario justo com suas atividades
realizadas e 57% (8) responderam que quase sempre consideram esta questdo positiva, ja 0s
pesquisados que estdo insatisfeitos corresponde a 29% (4) que responderam raramente e 7%

(1) que considera nunca estar satisfeito com o salério fixo.

Grafico 17 — Adequagcdo do salario em relacéo as atividades desempenhadas

Considero meu saldrio fixo adequado e justo em
relagdo as atividades que desempenho na empresa.

M Sériel
57%
29%
7% 7%
F 4
Sempre Quase Raramente Nunca

Sempre

Fonte: Dados Primarios (2015).

Chega-se a conclusdo que o salério fixo é em parte adequado para a maioria dos
colaboradores. Mesmo assim, é importante que a empresa se disponha a verificar as causas do
descontentamento por parte de alguns colaboradores, ja que a insatisfagdo com o salario é
uma das variaveis que mais afetam o desempenho dos colaboradores de uma empresa. O
salario fixo proposto pela empresa ndo é tdo atrativo, mas eles podem aumentar seu salério
com as comiss@es e bonus em dinheiro, caso consigam bater suas metas. Porém talvez nem
todos consigam bater suas metas todos 0s meses, por isso ainda ha certo descontentamento
com a remuneracao.

Ja no Grafico 18 foi analisado se os beneficios oferecidos pela empresa (comissdes,
plano de saude, plano odontoldgico, politica de férias, plano de carreira) atendem as
necessidades dos seus colaboradores. Neste item 50% (7) pessoas que mostraram insatisfacao,
respondendo que raramente os beneficios oferecidos pela empresa atendem suas necessidades
e ficando um total de satisfeitos também 50% (7), sendo que 7% (1) respondeu sempre estar
satisfeito com esta questdo e 43% (6) quase sempre.
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Gréfico 18 — Atendimento das necessidades por meio dos beneficios oferecidos

Os beneficios oferecidos pela empresa (comissées, plano

de saude, plano odontolégico, politica de férias, plano de
carreira) atendem as minhas necessidades.

B Sériel
43% 0%
7% ODU
A
Sempre Quase Raramente Nunca

Sempre

Fonte: Dados Primarios (2015).

Portanto, chega-se a conclusdo que os beneficios oferecidos pela empresa ndo estdo
satisfazendo a todos e é interessante o gestor da empresa rever a politica de beneficios da Yes
Contact Center e verificar possibilidade de melhoria, sendo que esse item é de extrema
importancia para a satisfacdo e qualidade de vida dos colaboradores, pois se os beneficios
conseguirem atender as necessidades pessoais e familiares do colaborador, 0 mesmo se sentira
mais valorizado pela organizacdo e assim aumentard o animo e a disposi¢do para alcancar 0s
resultados da empresa. J& que ndo estdo todos satisfeitos com o salario, conforme mostrou o
grafico 17, com a melhoria dos beneficios pode ser possivel suprir essa necessidade perante 0s
colaboradores. Assim, é preciso uma analise mais profunda do gestor a fim de identificar
quais beneficios podem ser melhorados.

A (ltima questdo analisada neste fator foi se o colaborador se sente recompensado
guando atinge os resultados proposto pela empresa (metas de vendas, eficiéncia e qualidade
no atendimento aos clientes) conforme mostra o Grafico 19. O grafico mostra nesta questao
29% (4) dos pesquisados responderam que sempre se sentem recompensados quando atingem
os resultados proposto pela empresa e 57% (8) responderam quase sempre, perfazendo um
total de satisfacdo 86% (12), ficando com 14% (2) de insatisfagcdo que responderam raramente

nesta questao.
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Gréfico 19 — Sentimento de recompensa ao atingir resultados

Sinto-me recompensado quando atinjo os resultados
proposto pela empresa (metas de vendas, eficiéncia e
qualidade no atendimento aos clientes).

M Sériel
57%
29%
14%
0%
ay =
Sempre Quase Raramente Nunca

Sempre

Fonte: Dados Primérios (2015).

Mesmo o percentual de satisfacdo ter sido maior, mas o percentual de pessoas sempre
satisfeitas ainda é baixo, ndo se deve desprezar o percentual de insatisfacdo, pois isso pode
gerar nos colaboradores baixo engajamento para alcancar metas, perda da qualidade nas
atividades realizadas na organizacdo, na satisfacdo do cliente, dentre outros aspectos. De
acordo com Araujo e Garcia (2009) a remuneracdo variavel tem como foco principal as
pessoas no sentido de recompensa-las pelas suas habilidades, competéncias e resultados
proporcionados a organizacdao que em contra partida desenvolve seu critério de remuneracdo

que pode ser por habilidades, competéncias ou resultados.

3.2.6 Condicdes fisicas de trabalho

Os gestores de uma organizagédo precisam estar aptos para identificar as necessidades
de seus empregados, e criar condi¢cdes fisicas de trabalho apropriadas para que as tarefas
atribuidas a eles, assim como seu ambiente de trabalho sejam capazes de satisfaze-los (GIL,
2001).

Neste item foi analisado as condi¢des fisicas de trabalho da Yes Contact Center e se 0s
colaboradores estdo satisfeitos com o ambiente de trabalho e se conseguem executar suas
atividades de forma eficiente, sendo que foi elaborada trés questdes referente este fator.

O gréafico 20 traz a questdo sobre as condi¢cdes ambientais (temperatura, espago,
mobiliario, instala¢fes sanitarias) do local de trabalho sdo satisfatorias. Observa-se no Gréfico

que 60% (9) dos pesquisados consideram que sempre as condi¢cbes ambientais sdo
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satisfatorias no local de trabalho e 33% (5) consideram que quase sempre, totalizando um
percentual positivo de 93% (13) e apenas 7% (1) que se mostrou insatisfeito, pois respondeu

raramente nesta questao.

Gréfico 20 — Satisfacdo com as condi¢des ambientais do local de trabalho

As condicdes ambientais (temperatura, espaco, mobiliario,
instalacdes sanitarias) do meu local de trabalho sdo
satisfatdrias.

M Sériel
60%
33%
7% falird
7 a—y _—
Sempre Quase Raramente Nunca

Sempre

Fonte: Dados Primérios (2015).

Analisando os percentuais foi possivel verificar um alto grau de satisfacdo por parte
dos colaboradores, isso promove a melhor realizacdo das atividades e também os torna mais
produtivos. Atraves de boas condi¢es ambientais é possivel ter qualidade de vida no trabalho
e também ¢é possivel evitar problemas com a higiene e seguranca do trabalho na organizacéo.
A empresa precisa manter seu pessoal trabalhando para ela, precisa desenvolver todos 0s
processos iniciais mantendo os colaboradores satisfeitos e motivados com a organizacéo,
através de varias estratégias e cuidados especiais como, estilos de gerencia, programas de
higiene e seguranca do trabalho que garantam a qualidade de vida na organizacdo
(CHIAVENATO, 2008).

O grafico 21 levanta a questdo se os colaboradores tém disponivel materiais e recursos
necessarios em quantidade e qualidade para a execucdo do seu trabalho. Verifica-se no
Gréafico uma satisfacdo total perante os colaboradores, pois através dos nimeros coletados,
obteve-se 50% (7) que responderam sempre ter disponivel materiais e recursos necessarios em
quantidade e qualidade para a execucdo do seu trabalho e 50% (7) responderam quase sempre

neste item.

Universidade Luséfona de Humanidades e Tecnologias — Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes




84
Daniel da Silva Porto — Gestéo de Pessoas: O Caso da Empresa Yes Contact Center no Municipio
de Floriandpolis/SC - Brasil

Gréfico 21 — Disponibilidade de materiais e recursos para a execugao do trabalho

Tenho disponivel materiais e recursos necessarios em
quantidade e qualidade para a execucdo do meu
trabalho.

M Sériel

50% 50%
0% 0%
A A
Sempre Quase Raramente Nunca
Sempre

Fonte: Dados Primarios (2015).

Portanto conclui-se que a empresa cumpre com seu papel nesta questdo, se
preocupando em deixar disponivel todos 0s materiais e recursos necessarios para a realizacao
das atividades com eficiéncia e qualidade e sempre ouvindo seus colaboradores com o intuito
de identificar se existe alguma dificuldade para a execucdo do trabalho, desta maneira
promovendo um clima positivo dentro da organizacdo. Segundo Gil (2001) as organizac6es
devem ouvir seus colaboradores sobre as variaveis internas, como: as dificuldades para
realizar o trabalho, comunicacdo, relacionamento com a supervisdo e geréncia, higiene e
seguranca do trabalho, entre outros fatores que afetam o &nimo pessoal, e consequentemente o
clima da empresa.

Com relacgdo a questdo se as instalacdes fisicas da empresa proporcionam um ambiente
de trabalho saudavel e agradavel, pode se ver no Grafico 22 que 86% (12) dos pesquisados
responderam sempre com a afirmacdo e 14% (2) responderam quase sempre, totalizando

100% (14) de satisfacdo na ultima questdo relacionada ao fator condi¢des fisicas de trabalho.
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Gréfico 22 — Satisfagdo com as instalacdes fisicas

As instalagGes fisicas da empresa proporcionam um
ambiente de trabalho saudavel e agradavel.

M Sériel

86%

14%

q
s
IS

Sempre Quase Raramente Nunca
Sempre

Fonte: Dados Primarios (2015).

Verifica-se um grau elevado de satisfacdo nesta questdo por parte dos colaboradores,
fica claro que a empresa Yes Contact Center se preocupa com a qualidade e o conforto das
condicBes fisicas das instalacbes e dos recursos disponiveis para a realizacdo dos seus

trabalhos, promovendo um ambiente de trabalho sadio e produtivo aos seus colaboradores.

3.2.7 Reconhecimento

Outro fator importante, utilizado para buscar, descobrir e analisar a opinido dos
funcionarios é através do reconhecimento, conforme Luz (2003) esse fator avalia o quanto a
empresa adota de estratégias de valorizacdo e reconhecimento para seus funcionarios.

Neste item foi avaliado por meio de duas questdes se os colaboradores da Yes Contact
Center se sentem reconhecidos e importantes para a organizagé&o.

No Grafico 23 foi analisado se o colaborador se sente reconhecido quanto bate as
metas de vendas, estipuladas pelo gestor. Verifica-se no Grafico que 64% (9) sempre se
sentem reconhecidos pelo gestor, 36% (5) responderam que quase Ssempre Se sentem

reconhecidos, perfazendo um total de satisfacdo de 100% (14) nesta questao.
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Gréfico 23 — Reconhecimento quando € batida as metas de vendas

Sou reconhecido quando bato as metas de vendas,
estipuladas pelo meu gestor
B Sériel
64%

36%

0% 0%

A A

Sempre Quase Raramente Nunca

Sempre

Fonte: Dados Primarios (2015).

Pelos dados contidos no Gréfico 23, conclui-se que os colaboradores se sentem
reconhecidos quando batem suas metas, esse sentimento positivo é de extrema importancia
para o desenvolvimento das pessoas, pois quando as pessoas percebem que existe valorizacao
e reconhecimento quando atingem os resultados esperados pela empresa, eleva o animo e a
motivacdo. Na Yes Contact Center fica visivel esse reconhecimento através das campanhas
motivacionais realizadas e os resultados propostos que na maioria das vezes sdo alcancados.

No grafico 24 foi possivel identificar se o colaborador visualiza possibilidades de
crescimento profissional dentro da empresa. Nota-se que 29% (4) visualiza sempre
oportunidade de crescimento, 50% (7) quase sempre tem essa visdo e que 21% (3) raramente

consegue perceber crescimento dentro da organizacao.

Gréfico 24 — Possibilidade de crescimento profissional

Visualizo possibilidades de crescimento profissional
dentro da empresa
m%
21%
0%
A
Sempre Quase Raramente Nunca
Sempre

Fonte: Dados Primarios (2015).
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Conclui-se com a anélise do Grafico 24 que apesar da maioria dos colaboradores
estarem satisfeitos com essa questdo, € preciso o gestor analisar mais profundamente o motivo
que parte dos colaboradores nao conseguem ter sempre essa Visdo de crescimento
profissional, no qual € uma questdo muito relevante para o desenvolvimento e reconhecimento
dentro da organizacdo. Pode ser interessante o gestor rever os processos de desenvolvimento
interno e assim identificar possiveis crescimentos profissionais dentro da organizacéo e até
mesmo aproveitar melhor os talentos. De acordo com Chiavenato (2008) o processo de
desenvolver pessoas e 0 departamento de gestdo de pessoas precisa buscar manter o
desenvolvimento do colaborador tanto para sua area de atuacdo como para possiveis areas de
crescimento profissional, esse processo envolve preparagdo da lideranca e gestdo de
aprendizagem dentro da organizacao.

Visto os graficos com as questdes fechadas da pesquisa, a seguir sera mostrado duas

questdes abertas, referente ao fator motivagéo.

3.2.8 Motivagéo

Motivacdo é a forca responsavel por estimular as pessoas para realizar determinada
acdo, sendo a mesma oriunda das proprias necessidades humanas (GIL, 2010).

Neste item foi avaliado por meio de duas questdes abertas se os colaboradores se
sentem motivados em trabalhar na Yes Contact Center. Os questionarios foram enumerados
como C1 a C14 e as respostas foram identificas entre aspas em forma de quadros. O quadro 1
mostra as respostas referente ao que mais motiva trabalhar na organizagéo, sendo que dos 14
pesquisados 5 responderam esta questao.

Conforme analisado as respostas, percebe-se que o0 que mais motiva trabalhar na
empresa € 0 ambiente de trabalho e o clima organizacional que na maioria das vezes é muito
agradavel, isso pode ser possivel devido as praticas inovadoras adotadas pelo gestor, pelas
campanhas motivacionais, pelas confraternizacGes feitas dentro da empresa e pelas condic¢des
fisicas que favorecem a produtividade, em que os colaboradores na maioria das vezes tém 0s
materiais e recursos disponiveis para executar suas atividades. Algumas respostas ainda sobre
esta questdo do que motiva trabalhar na empresa, alguns pesquisados afirmaram devido a ter
muitos sabados de folga, isso ocorre devido também as campanhas que o gestor realiza, com o

intuito de bater suas metas, mas também proporcionar bonificagdes aos colaboradores que
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trabalnam com engajamento, através disso proporcionando maior motivacdo e satisfacdo

dentro da organizag&o.

Quadro 1 — O que mais te motiva a trabalhar na Yes Contact Center?

“A empresa proporcionar um 6timo ambiente, dinamismo, ética pessoal do gestor”. (C1)
“O ambiente, as pessoas, o clima quando agradavel.” (C2)

“Ambiente de trabalho.” (C3)

“Clima e os sabados de folga.” (C7)

“Ambiente de trabalho e sabados de folga.” (C14)
Fonte: Dados primarios (2015).

A segunda questdo referente ao fator motivacdo, é sobre o que mais desmotiva o
trabalho desempenhado na Yes Contact Center, nesta questdo obteve-se resposta de 3
pesquisados.

Através das respostas foi possivel identificar que o que mais desmotiva no trabalho
desempenhado € quando o colaborador ndo consegue bater sua meta de vendas. Realmente
quando se trata de produtividade e a pessoa depende da mesma para elevar o salario, é um
fator que pode desmotivar muito as pessoas. Apenas um pesquisado respondeu nesta questdo
gue o que Ihe desmotiva sdo as intrigas e quando ndo recebe todas as informag6es sobre as
campanhas. E importante que o gestor identifique as pessoas desmotivadas e que ndo estio
conseguindo bater suas metas para assim aplicar feedbacks com técnicas diferenciadas, para
um melhor desenvolvimento destas pessoas. Ainda é preciso realizar mais reunides e
dindmicas grupais para alinhar melhor a equipe e assim evitar possiveis conflitos interpessoais

com o objetivo de melhorar a satisfagéo de todos.

Quadro 2 — O que mais te desmotiva no trabalho desempenhado na Yes Contact Center?

“Intrigas, e quando néo recebo todas as informagdes sobre as campanhas”. (C1)
“Quando nao consigo vender, que o mailing nao favorece (clientes).” (C2)

“Quando a meta ndo ¢ alcangada.” (C3)

Fonte: Dados primarios (2015).

Depois de realizada a analise do fator motivacéo da pesquisa de clima organizacional

feita na Yes Contact Center, a seguir sera mostrada a Gltima questéo aberta.
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3.2.9 Questéo final

O quadro 3 mostra as percepcdes de melhoria em relagdo ao clima organizacional e
trés pessoas responderam essa questdo. A pergunta realizada consistiu em identificar quais
sugestdes 0 pesquisado daria para tornar o clima organizacional da empresa melhor para se
trabalhar.

Conforme sugerido pelos colaboradores, para a melhoria do clima seria interessante
mais interacdo entre a equipe, mais dindmicas para melhorar o relacionamento e o convivio
entre as pessoas e também teve sugestdo relacionada a melhorar os beneficios oferecidos pela
empresa.

Percebe-se que os proprios colaboradores identificam a importancia de se trabalhar em
equipe, desta maneira foi analisado que é necessaria uma atencdo maior por parte do gestor
para identificar o motivo da insatisfacdo de alguns colaboradores quando se trata do trabalho
em equipe e da prépria remuneragdo e beneficios e o que pode ser melhorado para se ter um

clima organizacional positivo para todos os membros da empresa.

Quadro 3 — Sugestbes de melhoria para o clima organizacional da Yes Contact Center

“Mais dindmicas entre a equipe, para melhorar o relacionamento entre os colegas”. (C1)
“Mais interag@o entre a equipe, brincadeiras que descontraiam e aumente o relacionamento
e 0 convivio entre as pessoas, € que unam grupos para quebrar desavengas.” (C2)

“Melhorar os beneficios.” (C7)
Fonte: Dados primarios (2015).

O proximo item apresentado corresponde as sugestdes a organizacgdo realizadas por meio

dos resultados obtidos na pesquisa.
3.3 Sugestdes a organizacao

Diante dos resultados obtidos com a aplicacdo do questionario de clima organizacional
na empresa Yes Contact Center, observou-se alguns fatores que devem ser gerenciados com a

finalidade de melhorar o clima organizacional da empresa estudada. Desta forma algumas

consideracdes foram feitas.
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No que tange a imagem da empresa, 0s nimeros séo positivos quanto a satisfacdo dos
colaboradores, no geral das questes deste fator teve como satisfagdo no minimo 79% (11)
dos pesquisados. Apenas na questdo referente a credibilidade da empresa perante seus
clientes, que é interessante o gestor analisar melhor, devido a um colaborador ter demostrado
insatisfacdo e também para atingir uma maior satisfacdo de todos e consequentemente uma
melhor prestacdo dos servicos. E essencial que o gestor promova reunides, pelo menos a cada
dois meses para entender as percepgdes que as pessoas possuem sobre os servicos prestados e
gue nesses momentos 0S mesmos possam trazer suas opinides e sugestdes para a melhoria do
atendimento.

Assim, caberé ao gestor levantar possiveis necessidades de treinamento, observando as
competéncias que deseja desenvolver nas pessoas e também ouvindo os colaboradores sobre
as dificuldades que possuem e os aprendizados que consideram relevantes para um bom
desempenho na organizacao.

Sobre a equipe de trabalho, esse foi o fator que teve um grau relevante de insatisfagéo,
principalmente no que diz respeito as pessoas dividirem opinides e informacbes para a
melhoria do trabalho. Esse fator apresentou 43% (6) de insatisfacdo e na questdo se existe
respeito e confianca entre as pessoas no local de trabalho 21% (3) insatisfeitos. Verifica-se
por meio das respostas que talvez existam comportamentos individualizados nédo percebendo a
importancia de um verdadeiro trabalho em equipe. A fim de manter um bom clima
organizacional o gestor pode atuar de forma mais efetiva, deve analisar a forma que tem
estimulado as pessoas e pedir opinides da equipe de como pode melhorar sua gestdo. A
sugestdo seria também o gestor pelo menos duas vezes ao ano, realizar momentos de interacdo
entre as pessoas, por meio de palestras e treinamentos sobre as relagbes humanas no trabalho,
verificando a possibilidade de contratar um servico de consultoria externa da area de gestdo
do comportamento humano no trabalho. Essa consultoria podera trazer ferramentas, como
avaliacOes de perfil e técnicas de interacdo grupal para melhorar o trabalho em equipe,
visando gerar um ambiente de trabalho feliz, saudavel e produtivo.

Outra sugestdo em relacdo ao trabalho em equipe, € o0 gestor, que possui
especializacdo na area de Psicologia Organizacional e do Trabalho, realizar em um desses
encontros com 0 grupo, um teste de perfil com os colaboradores, baseado no teste
disponibilizado no site inspiira.org e através do teste o gestor e os proprios colaboradores

poderdo descobrir melhor como é o perfil de cada individuo da equipe, conhecer melhor as
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pessoas com quem se trabalha, e avaliar qual tipo de estratégia mais adequado pode se
trabalhar com os tipos diferentes de personalidade para introduzir um melhor trabalho em
equipe.

Também € interessante realizar reunides mensais com temas especificos sobre a
importancia do trabalho em equipe promovendo sessdes de cinema com pipoca, mostrando
trechos de videos para incentivar a unido e a confianca entre as pessoas, como por exemplo, 0
Monstros S.A. que € um filme de animacdo com temas que aborda relagcfes interpessoais,
excesso de competitividade entre as pessoas, definicdo de metas e confianca na equipe. Outro
filme interessante seria o filme Intocaveis, que mostra como as pessoas precisam umas das
outras, e que as pessoas se ajudando pode fazer toda a diferenca. O gestor também pode fazer
mais dinamicas de grupos, aspecto que até mesmo 0s préoprios colaboradores sugeriram
através da pesquisa de clima organizacional aplicada na empresa. Por meio de dindmicas é
possivel o colaborador trabalhar na pratica com os seus colegas de trabalho e assim se
conhecerem melhor trocando opinides e informagdes para uma maior interacdo entre a equipe,
pois o trabalho em equipe pode gerar mais criatividade e pode-se alcancar os resultados
individuais e coletivos com maior eficiéncia.

No item lideranca 0s numeros sdo positivos quanto a satisfacdo dos colaboradores, no
geral das questbes deste fator teve como satisfacdo 93% (13) dos pesquisados. Para os
pesquisados, 0 gestor sempre se preocupa em inovar com diversas campanhas que ele
denomina motivacionais, visando proporcionar um ambiente alegre e diferenciado para se
trabalhar. Mesmo assim é possivel o gestor aperfeicoar mais suas habilidades, sugere-se aqui
que o gestor busque cursos de desenvolvimento de lideranga, visando aperfeicoar as suas
competéncias de lider. Para a melhoria continua o gestor precisa dar uma atencdo maior no
gue tange aos feedbacks, pois nessa questdo também ndo se alcancou total satisfacdo, pode-se
conversar com cada colaborador e pedir sua opinido sobre os feedbacks recebidos, assim é
possivel identificar no que o gestor precisa melhorar e com que frequéncia sera necessario
aplicar feedbacks na equipe, com isso 0 objetivo € manter elevada a taxa de satisfagdo perante
este quesito que é de extrema importancia, pois um bom lider tem mais chances de produzir
motivacdo na sua equipe proporcionando sempre um clima agradavel e produtivo. Pelo
menos, mensalmente é fundamental que o gestor converse individualmente com cada
colaborador para fornecer os elogios necessarios e também mostrar as competéncias que cada

um pode desenvolver no trabalho, oferecendo meios para tal. O gestor pode criar uma agenda
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semanal de feedbacks, de forma a garantir que pelo menos uma vez ao més as pessoas terdo
esse retorno.

Sobre remuneracao e beneficios, observou-se que o salario fixo em parte é adequado,
mas teve uma significativa parcela sendo 36% (5) insatisfeitos, € importante que a empresa se
disponha a verificar as causas do descontentamento por parte de alguns colaboradores. J& na
questdo referente aos beneficios oferecidos pela empresa teve um alto indice de insatisfagéo,
sendo que 50% (7) dos pesquisados ndo estdo satisfeitos com os beneficios oferecidos. E
interessante o gestor da empresa rever a politica de beneficios da Yes Contact Center e
verificar possibilidade de melhoria, oferecer beneficios como:

. cestas béasicas a todos os colaboradores ou seguindo algum critério estipulado

conforme seu orcamento;

o oferecer lanches diferenciados e frutas uma vez na semana aos colaboradores,

estimulando os habitos saudaveis;

. verificar a possibilidade de criagdo de uma sala de jogos (tabuleiro, mesa de

ping pong, televisdo com netflix instalado) para a hora do intervalo e lazer dos

colaboradores,

o oferecer cursos e palestras patrocinados pela empresa e solicitar para 0s

colaboradores fazerem uma lista de cursos que eles querem fazer, isso mostra muito a

valorizacdo que a empresa tem no crescimento dos seus colaboradores.

Referente a questdo do colaborador ser recompensado quando atinge suas metas de
vendas, mesmo o percentual de satisfacdo ter sido maior, mas o percentual de pessoas sempre
satisfeitas ainda é baixo, ndo se deve desprezar o percentual de insatisfacdo, pois isso pode
gerar nos colaboradores baixo engajamento para alcancar metas, perda da qualidade nas
atividades realizadas na organizagdo, na satisfacdo do cliente, dentre outros aspectos. A
empresa ja adota varias praticas de recompensa aos colaboradores que se destacam no més,
mas ainda o gestor pode ouvir mais seus colaboradores e identificar por parte deles qual seria
a melhor recompensa quando batem suas metas, tendo em vista que os fatores que motivam
cada pessoa sao diferentes.

No que diz respeito as condi¢cOes fisicas de trabalho todas as afirmativas tiveram
satisfacdo acima de 90%, foi possivel verificar um alto grau de satisfacdo por parte dos
colaboradores neste fator. Através de boas condigdes ambientais é possivel ter qualidade de

vida no trabalho e também € possivel evitar problemas com a higiene e seguranca do trabalho
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na organizacdo, entdo é necessario a empresa continuar mantendo esse aspecto positivo,
sempre pensando no bem-estar e na qualidade dos recursos e materiais disponiveis aos seus
colaboradores.

Sobre o reconhecimento a maior parte dos colaboradores encontra-se satisfeito,
somente na questédo referente a possibilidades de crescimento profissional que se obteve uma
parcela de 21% (3) que ndo conseguem perceber crescimento dentro da empresa. Pode ser
interessante 0 gestor rever os processos de desenvolvimento interno e assim identificar
possiveis crescimentos profissionais dentro da organizacéo e até mesmo aproveitar melhor os
talentos. Tanto a pratica do feedback, quanto os momentos de interacdo com a equipe e
treinamentos, anteriormente sugeridos, podem ter o potencial de fazer com que se sintam mais
reconhecidos no trabalho.

Por ultimo, tem-se o item motivacdo, no qual pelas respostas abertas verificou-se que
os colaboradores que responderam se sentem motivados e gostam de trabalhar na empresa,
pois 0 ambiente de trabalho e o clima organizacional na maioria das vezes ¢ muito agradavel e
isso pode ser possivel devido as préaticas inovadoras adotadas pelo gestor, pelas campanhas
motivacionais, pelas confraternizacdes feitas dentro da empresa e pelas condicdes fisicas que
favorecem a produtividade, em gque os colaboradores na maioria das vezes tém o0s materiais e
recursos disponiveis para executar suas atividades. O que mais desmotiva o trabalho na Yes
Contact Center para alguns colaboradores que responderam a questdo é quando o colaborador
ndo consegue bater sua meta de vendas, realmente quando se trata de produtividade e a pessoa
depende da mesma para elevar o salario, é um fator que pode desmotivar muito as pessoas. E
importante que o gestor identifique as pessoas desmotivadas e que ndo estdo conseguindo
bater suas metas para assim aplicar feedbacks com técnicas diferenciadas, para um melhor
desenvolvimento destas pessoas. No entanto, nem todos os colaboradores responderam as
questdes abertas e por isso 0s momentos de dialogo entre equipe e gestor sdo essenciais para

entender suas necessidades, satisfagcdes e motivos de insatisfagéo.

Universidade Luséfona de Humanidades e Tecnologias — Escola de Ciéncias Econémicas e das Organizagdes




94
Daniel da Silva Porto — Gestéo de Pessoas: O Caso da Empresa Yes Contact Center no Municipio
de Floriandpolis/SC - Brasil

CONCLUSAO

A presente Dissertacdo teve como objetivo geral analisar o clima organizacional do
setor de call center da empresa Yes Contact Center, a partir das percepcdes dos seus
colaboradores.

Importante salientar que este trabalho limita-se & empresa Yes Contact Center, em que
se desenvolveu o estudo, ndo podendo usar suas conclusdes para tomada de decisdes em
outras organizagdes, sem uma analise anterior. Além disso, o clima é variavel, ele pode se
alterar com o tempo, devido a pesquisa ter sido aplicada em setembro, ndo significada que se
a mesma pesquisa for aplicada em outro momento varios fatores internos e externos nao
possam mudar.

O clima organizacional esta intimamente relacionado com a motivacao constante dos
membros da organizagdo. Quando ha elevada motivagdo entre os colaboradores o clima
organizacional tende a ser bom e proporciona relagdes de satisfacdo, de animacgao, interesse e
colaboracdo entre os membros. Mas quando ha baixa motivacao entre os colaboradores, seja
por frustracdo ou por barreiras as satisfacdes das necessidades individuais, o clima
organizacional tende a ser ruim (CHIAVENATO, 2011).

Ter um clima organizacional bom para se trabalhar € uma das estratégias diferenciais
que uma grande empresa pode ter para ser competitiva no mercado, pois garantir qualidade de
vida e satisfacdo dentro do ambiente de trabalho é possivel ter colaboradores motivados e
engajados com os resultados da organizacdo. Um clima é favoravel quando o estado de animo
e 0 engajamento dos colaboradores estdo em sintonia com o ambiente de trabalho
proporcionando-lhes um sentimento de satisfacdo e verdadeira parceria com a empresa.

O trabalho teve seu objetivo principal alcancado com éxito que foi analisar o clima
organizacional da empresa Yes Contact Center e através da ferramenta questionério, foi
possivel aplicar a pesquisa de clima organizacional também atingindo os objetivos especificos
que eram compreender o que influencia positivamente os colaboradores a trabalhar na
empresa, os fatores que influenciam negativamente o clima organizacional, a aplicacdo da
propria pesquisa de clima organizacional e as sugestfes de acBes de melhoria que foram
propostas no capitulo anterior.

Para o alcance dos objetivos e a coleta dos dados, foram considerados sete fatores de

clima organizacional, ou seja, imagem da empresa, trabalho em equipe, lideranca,
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remuneracao/beneficios, condigdes fisicas de trabalho, reconhecimento e motivacdo. Conclui-
se que os colaboradores no geral estdo satisfeitos e gostam de trabalhar na organizacao, o que
mais influencia positivamente os colaboradores a trabalhar na empresa é o estilo de gestéo
que a empresa adota, que com suas praticas inovadoras consegue através de campanhas
motivacionais, confraternizagdes internas até mesmo a realizacdo de um churrasco dentro da
empresa proporcionar um clima organizacional mais sadio e produtivo, com 0 objetivo
principal ter seus colaboradores satisfeitos e motivados no ambiente de trabalho para se tornar
uma empresa diferencial no mercado de call center.

Outro fator positivo encontrado na pesquisa é a qualidade de vida no trabalho, através
da disponibilizacdo dos recursos e materiais necessarios onde € possivel produzir mais e com
qualidade, através de boas instalacdes proporcionando um ambiente de trabalho saudavel e
agradavel desta forma propenso em atingir com maior facilidade os resultados. Mas mesmo
que os colaboradores estejam satisfeitos na maior parte com o clima organizacional, alguns
itens chamaram a atencgéo para a necessidade de uma verificagdo mais estruturada e profunda,
como os fatores mais relevantes que podem influenciar negativamente o clima que seriam o
trabalhno em equipe e a remuneracdo/beneficios, no qual ja foi proposta melhorias a
organizacéo diante dos dados obtidos.

Neste estudo pode-se destacar algumas facilidades, dentre eles o fécil acesso a
empresa, 0os documentos disponibilizados pela empresa, 0 comprometimento do gestor em
disponibilizar as informacdes necessarias e a cooperacdo dos colaboradores em responder
prontamente as questdes formuladas. No que tange as dificuldades encontradas durante o
presente trabalho, pode-se afirmar que ndo houve fatores considerados como dificuldades para
a realizacéo da pesquisa de clima organizacional da empresa.

Os contributos do trabalho para a pesquisa na area estdo ligados principalmente a um
modelo criativo e inovador de gestdo de pessoas que torna possivel o engajamento de boa
parte dos colaboradores em prol dos objetivos da organizacdo. Outro contributo fundamental
desta Dissertacdo esta ligado a linha de pesquisa relacionada ao clima organizacional, pois
neste trabalho foi possivel analisar e descrever as estratégias utilizadas pela Yes Contact
Center para manter um clima organizacional sadio e produtivo junto aos seus colaboradores
primando pela felicidade dos seus colaboradores. Outro contributo deste estudo para pesquisa
na area esta no alinhamento organizacional, ou seja, corpo diretor, gestor e linha operacional

alinhados com os objetivos da organizacdo — uma hierarquia horizontal.
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Como sugestdes de estudos futuros, indica-se que seja revisto e analisado melhor o
plano de cargos e salarios da empresa, para desta maneira proporcionar maior satisfacdo aos
colaboradores e complementar a pesquisa realizada, através da melhoria continua da
organizacdo. Ainda sugere-se uma pesquisa para levantamento de necessidades de
treinamento na organizagdo estudada, visando propiciar um ambiente de aprendizado e
crescimento as pessoas. Por fim, sugere-se um estudo para a elaboracdo de instrumento de
avaliacdo de desempenho para a organizacdo, a fim de facilitar a pratica de feedback na

empresa e favorecer o desenvolvimento das pessoas e do negocio.
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APENDICE

APENDICE A - PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL NA YES CONTACT
CENTER

Prezado(a) Colaborador(a),

Este questionario faz parte de uma pesquisa para conclusdo do curso de Mestrado de
Gestdo de Negocios, pela Universidade Lusofona de Humanidades e Tecnologia, sobre a
andlise do clima organizacional da Yes Contact Center. Sua colaboracdo em responder o
questionario sera valiosa para a pesquisa, pois resultara em uma analise profunda do clima
organizacional da empresa.

Atencdo: Sera mantido o sigilo das respostas, portanto ndo serd necessario identificar-

se. Leia as afirmacdes abaixo e marque com apenas um “X” a resposta para cada item.

CARACTERIZACAO DO PESQUISADO
1. Género
( ) Feminino

( ) Masculino

2. ldade
( ) Até 20 anos ( ) 31a40anos

( ) 21 a 30 anos ( ) Acima de 41 anos

3. Escolaridade
( ) Ensino Médio Completo ( ) Ensino Superior Completo

( ) Ensino Médio Incompleto ( ) Ensino Superior Incompleto

IMAGEM DA EMPRESA
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4. Sinto orgulho em trabalhar nesta empresa.
( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca
5. A empresa tem credibilidade perante seus clientes.

( ) Sempre () Quase Sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

6. Costumo indicar esta empresa como alternativa de emprego para meus amigos e parentes.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

7. Considero a empresa ética com todos os seus colaboradores/clientes/parceiros.

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

TRABALHO EM EQUIPE

8. Meu superior imediato estimula o trabalho em equipe e a cooperacdo entre 0s
colaboradores.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

9. As pessoas com quem trabalho dividem comigo informaces e opinides para a melhoria do
trabalho de todos.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

10. Ha respeito e confianca entre as pessoas no meu local de trabalho.

( ) Sempre ( ) Quase sempre ( )Raramente ( ) Nunca

11. Os meus colegas de trabalho me auxiliam quando preciso, existindo senso de ajuda mutua.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca
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LIDERANCA

12. Recebo do meu gestor todas as informac6es necessarias para a realizagdo do meu trabalho
com qualidade.

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca
13. Considero que meu trabalho é valorizado e respeitado pelo meu gestor.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

14. Meu gestor adota préaticas diferenciadas e inovadoras no ambiente de trabalho para
estimular o aumento das vendas com o objetivo de melhorar a satisfagdo no ambiente de
trabalho.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

15. Meu gestor é receptivo ao ouvir as minhas opinides/sugestbes para a melhoria das
atividades que realizo na Yes Contact Center.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

16. Recebo feedbacks do meu gestor a respeito do meu desempenho quando ele € positivo e
também de comportamentos que preciso melhorar.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

REMUNERAGCAO/ BENEFICIOS

17. Considero meu salério fixo adequado e justo em relacdo as atividades que desempenho na
empresa.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

18. Os beneficios oferecidos pela empresa (comissdes, plano de saude, plano odontoldgico,
politica de férias, plano de carreira) atendem as minhas necessidades.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca
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19. Sinto-me recompensado quando atinjo os resultados proposto pela empresa (metas de
vendas, eficiéncia e qualidade no atendimento aos clientes).

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

CONDICOES FiSICAS DE TRABALHO

20.As condig¢bes ambientais (temperatura, espaco, mobiliério, instalagdes sanitéarias) do meu
local de trabalho sdo satisfatorias.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

21. Tenho disponivel materiais e recursos necessarios em quantidade e qualidade para a
execucdo do meu trabalho.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

22. As instalagBes fisicas da empresa proporcionam um ambiente de trabalho saudavel e
agradavel.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

RECONHECIMENTO
23. Sou reconhecido quando bato as metas de vendas, estipuladas pelo meu gestor.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

24. Visualizo possibilidades de crescimento profissional dentro da empresa.

( ) Sempre () Quase sempre ( ) Raramente ( ) Nunca

MOTIVACAO

O gue mais te motiva a trabalhar na Yes Contact Center?
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O que mais te desmotiva no trabalho desempenhado na Yes Contact Center?

QUESTAO FINAL

Sugestdes de melhoria para o clima organizacional na Yes Contact Center:

MUITO OBRIGADO!
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