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Resumo: Trata-se de um estudo tedrico acerca sobre os principais fatores que interferem na motivagdo do
trabalho desenvolvido pelos colaboradores de uma empresa e que acabam impactando no atendimento aos seus
clientes. Para isto buscou-se em referenciais tedricos o conceito de motivagdo, trabalho e através de pesquisa
empirica, quais seriamos reais fatores que levam os colaboradores a sentirem-se motivados ou desmotivados.
Palavras-chave: Fatores, satisfagdo, qualidade.

Abstract: It is a theoretical study about the main factors that interfere in the motivation of the work developed
by the employees and that end up impacting the service to their clients. In order to do this, we sought theoretical
concepts in the concept of motivation, work and through empirical research, which would be real factors that
lead employees to feel motivated or unmotivated.
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Introdugao

Percebe-se a cada dia, que as organiza¢gdes estdao em busca constante pela melhoria
da qualidade de seus produtos e servigos. E esta filosofia encontra respaldo em todos os
setores da economia. Ja se sabe que o alcance desse objetivo, s6 ocorre com o envolvimento e
comprometimento dos colaboradores. Diante dessa realidade, os gestores buscam sem cessar
estratégias e solucdes que visem buscar o melhor desempenho dos seus colaboradores.

Uma dessas propostas diz respeito a valorizacdo das pessoas, com o intuito de promover
um ambiente que estimule e dé suporte ao individuo e a organizagdo, conscientizando sobre como
a satisfacdo do individuo esta diretamente relacionada a qualidade e produtividade para o bom
funcionamento do negdcio.

Nesta busca, o papel da gestdo é essencial, no sentido de transformar seus colaboradores em
equipes motivadas, engajadas, mobilizadas e participativas. A cada dia, percebe-se que aumenta a
procura por mecanismo a que venham contribuir com a eficiéncia dos servicos prestados. Levando-
se em conta o crescimento do setor de servicos de beleza em todo o mundo, onde ha sales que
atendem a classes diversificadas que demanda por servicos especificos, este segmento precisa
estd atualizado para manter-se firme com sua clientela e isso exige da organizacdo conhecimento
e dominio de técnicas eficazes de gestdo e atendimento ao cliente, o que ndo se resume a trata-lo
bem.

Para tanto, é preciso que o gestor conhega o grau de satisfagdo, as expectativas e as
necessidades de sua equipe de trabalho.

A forma como o ser humano se comporta também tem sido objeto de estudo por
pesquisadores. Eles tém buscado identificar os motivos que levam o homem a agir de determinada
maneira. O presente trabalho aborda algumas dessas teorias como: a Teoria das Necessidades de
Maslow, a Teoria X e Y de McGregor, a Teoria dos Dois fatores de Herzberg; Teoria da Expectativa
e a Teoria de McClelland. Cada uma delas tem uma contribuicdo diferente para esse estudo, de
forma que uma nao visa a anulagdo da outra, ndo sdo concorrentes. Pelo contrario, existe uma
correlacdo direta entre elas, que buscam um mesmo objetivo: uma andlise cada vez mais profunda
do comportamento humano.
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Contudo é oportuno destacar que a importancia desta pesquisa ird se prender ao fato da
mesma envolver recursos humanos, o que requer uma administragdo eficaz e eficiente, em um
ambiente que mexe com a estima das pessoas, onde os mesmos devem ser prestados com o
maximo de cuidado possivel.

O presente trabalho justifica-se pela importancia dos recursos humanos dentro de uma
organiza¢do para que a realizagdo de sua missdo no que tange a qualidade no atendimento ao
cliente seja alcangada eficazmente. Neste sentido é tem- se que dentro dos servicos prestados
a familias esta o segmento saldes de beleza, descritos como parte dos servigos pessoais. Nos
servigos prestados a familia, predominam empresas de pequeno e médio porte, que atuam em
atividades destinadas ao consumidor final e que mantém ocupadas, em média, 6 pessoas cada uma
(INSTITUTO..., 2007).

Para empresas de servicos que operam com altos niveis de interagdo funciondrio clientes,
como os servigos de beleza, a relagdo de intimidade permite que um funcionario leal desenvolva
altos niveis de qualidade de servigo, pois ele estard em contato prolongado com o cliente (YEE;
YEUNG; CHENG, 2010). Neste aspecto Yee, Yeung e Cheng (2010) afirmam que a lealdade dos
funcionarios é essencial para aprimorar a qualidade de servigo, a satisfacdo do cliente e a lealdade
do cliente em servigos de alto contato.

Neste sentido o presente trabalho parte da premissa de que a motivagdo deva ter papel
fundamental na formacao do estado de espirito destes colaboradores. As organiza¢des precisam de
profissionais sempre motivados para o desempenho eficaz e satisfagdo das atividades pertinentes
a seus cargos.

Se uma pessoa tem prazer pela fungdo que desempenha na organizagdo e o seu ambiente
de trabalho |he propicia aquilo que necessita, a motivacdo se revelard por meio de expressées e
gestos positivos (GIL, 2006).

“E importante reconhecer também que as pessoas ndo trabalham apenas pela remuneragdo.
Elas procuram outros retornos que justifiquem o tempo, a energia e o esforgo mental e emocional
que dedicam a empresa”. (DEEPROSE, 1999, p. 3).

As organizagOes atuais em meio a tantas turbuléncias e informagGes precisam contar
com equipes diferenciadas orientadas para mudangas. Sendo assim, a administracdo dessas
organizagBes/empresas mais do que nunca precisa aprender com os erros e acertos a administrar
elementos surpresa, uma vez que os mesmos ocorrem em virtude de inimeras transformagoes.

Portanto, o caminho para o sucesso, eficdcia e sobrevivéncia dessas organiza¢des dependerd
cada vez mais de pessoas inovadoras e com elevado nivel de habilidades e talento. Percebe-se que
o diferencial competitivo em ambientes organizacionais dependera cada vez mais da capacidade
de transferir conhecimentos e solucionar problemas de maneira criativa. Diante do cenario
apresentado justifica-se este trabalho.

O objetivo geral é desenvolver pesquisa académica para identificar os fatores que intervém
na motivacdo do trabalho e se isso impacta no atendimento aos clientes e como objetivos
especificos identificar e analisar os fatores que tém provocado motiva¢do e desmotivagdo no
trabalho desenvolvido pelos colaboradores, verificar fatores essenciais para o alcance da qualidade
no atendimento ao cliente e propor alternativas de melhoria nas praticas de gestdo, se for o caso.

Administracao

A palavra administragdo vem do latim ad (dire¢do, tendéncia para) e minister (subordinagao
ou obediéncia), significando aquele que realiza uma fungdo, um servigo, sob um comando, para o
outro, estando frequentemente associada a fungao controle (CHIAVENATO, 1993).

Para Chiavenato (1993) administrar nos dias de hoje significa fazer uma leitura dos objetivos
propostos pelas instituicbes e empresas e transformd-los em agdo organizacional partindo
das fungBes administrativas ou seja do planejamento, organizagdo, dire¢do e controle através
do esfor¢o de todos, realizado em todas as dreas e em todos os niveis da organizacdo, a fim de
alcangar os objetivos propostos da maneira mais adequada a situagdo. Segundo Park (1997), “a
administragdo é uma filosofia em agdo”, pois ao observamos a realidade, construimos nossas ideias,
que sao transformadas em agdo pelo principio criativo e a administragdo visa um equilibrio entre a
compreensdo e a extensdo de nossas ideias.
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Neste contexto temos que dentre as grandes areas da administragdo o Recursos humanos é
um conjunto de principios estratégicos e técnicos que contribuiu para atrair, manter, motivar, treinar
e desenvolver o patriménio humano de qualquer organizagao. Outra defini¢do nos é fornecida por
TOLEDO (1986), segundo a qual Recursos Humanos seriam “o ramo de especializagao da ciéncia da
Administragdo que desenvolve todas as agdes que tém como objetivo a integragao do trabalhador
no contexto da organizagdo e o aumento de sua produtividade”. Diante disso, pode-se afirmar que
essa area da organizagdo trata do recrutamento, da selegdo, do treinamento, do desenvolvimento,
da manutencdo, do controle e da avaliagdo dos funcionarios de uma empresa. Sendo assim, pode-se
considerar que a existéncia da drea de Recursos Humanos estd diretamente relacionada a melhora
da efetividade dos funciondrios nas empresas, implicando na melhor efetividade organizacional.
(CHIAVENATO, 1993)

Conceitos de Motivagao

Desde os primdrdios da humanidade, o comportamento do homem se direciona na busca
constante de determinados objetivos, tais como: a busca por prote¢do, pelo convivio, pelo alimento,
e aceitagdo social dentre inimeros fatores existentes. Todas essas a¢des tém uma causa inicial, a
motivagao.

Conforme tais explanagdes e diante dessa necessidade de adaptacdo ao ambiente
organizacional, a motivagdo torna-se uma ferramenta diferenciada e indispensavel para os gestores
dessas organizagdes.

Soto (2005 apud Azevedo, 2006, p. 118), conceitua motivagdo como:

Motivacdo é a pressdo interna surgida de uma necessidade,
também interna que excitada (via eletroquimica) as estruturas
nervosas, origina um estado energizado que impulsiona
0 organismo a atividade iniciando, quando e mantendo
a conduta até que alguma meta (objetivo, incentivo) seja
conseguida ou a resposta seja bloqueada.

Sendo assim pode-se definir motivagdo como expressao de uma forca originaria do interior
de cada pessoa e direcionada para o alcance de um determinado objetivo. E necessario evidenciar os
efeitos da desmotivacdo no trabalho que podem gerar graves problemas tanto para as organizacdes
quanto para as pessoas.

Bergamini (2008, p. 36), relata a respeito da desmotivagdo no trabalho.

Quando a condigdo de trabalho ndo oferece satisfacdo
aquelas que precisam dele, é feito apenas o suficiente para
ndo perdé-lo, pois precisam dele e procuram a felicidade fora,
ja que o trabalho ndo é para essa pessoa fonte de satisfacdo
motivacional.

Devido a este conceito os problemas que pode ocorre em relacdo a organizacao é a perda
no seus padrdes de qualidade; ja por parte das pessoas as consequéncias negativas estdo ligadas
a saude fisica e mental, ao stress, a baixa produtividade e desempenho no trabalho e a falta de
comprometimento com a organizagao.

De acordo com Maximiano (2004 apud Diniz, 2010, p. 11), todo comportamento é
motivado. O comportamento é orientado para a realizacdo de algum objetivo e afirma ainda que o
comportamento que procura realizar algum objetivo pode ser perturbado por conflitos, frustracdes
ou ansiedade.

Partindo dessa definicdo, pode-se afirmar que a motivacdo determina, ou pelo menos
influencia o comportamento.

Para Bergamini (1997, p. 31) “motivagdo deriva originalmente da palavra latina movere, que
significa mover. Essa origem da palavra encerra a nogao de dinamica ou de agdo que é a principal
tonica dessa fungdo particular da vida psiquica”.

Gil (2006, p.202), diz que:

Motivagao é a forga que estimula as pessoas a agir. No passado,
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acreditava-se que essa forga era determinada principalmente
pela agdo de outras pessoas, como pais, professores ou chefes.
Hoje, sabe-se que a motivagdo tem sempre origem numa
necessidade. Assim, cada um de nos dispde de motivagdes
préprias geradas por necessidades distintas e ndo se pode, a
rigor, afirmar que uma pessoa capaz de motivar outra.

A motivagdo focada na situacdo de trabalho é o desejo de exercer altos niveis de esfor¢o
a determinados objetivos organizacionais, condicionados pela capacidade de satisfazer algumas
necessidades individuais (CHIAVENATO, 1999, p. 92).

Vergara (2009) diz que motivagdo é um processo, o que remete a idéia de que motivagdo nao
é um produto acabado; antes, um processo que configura a cada momento, no fluxo permanente
da vida. Tem carater de continuidade, o que significa dizer que sempre teremos 4 nossa frente algo
a motivar-nos. Ainda na visdo do mesmo autor, o sentido de motivagdo é uma forga, uma energia
gue nos impulsiona na dire¢do de alguma coisa, ela é absolutamente intrinseca, isto €, esta dentro
de nds, nasce de nossas necessidades interiores.

O estudo da motivagdo apresenta diferentes teorias, e também diferentes enfoques
cientificos a respeito das caracteristicas e do processo como a motivagdo ocorre.

As teorias sobre motivagdo sdo importantes porque elas
sdo o resultado de pesquisas intensivas em organizagdes,
para se descobrir a melhor forma de motivar as pessoas. O
resultado dessas teorias pode ser traduzido em programa de
acdo para auxiliar as empresas em sua eficacia organizacional.
(KWASNICKA, 2004, p.66)

Climas Organizacionais

O conceito de clima organizacional segundo Chiavenato (2000, p.95) “Envolve um quadro
amplo e flexivel da influéncia ambiental sobre a motivagdo, é a qualidade ou propriedade do
ambiente organizacional que é percebida ou experimentada pelos membros da organizacdo”.

Ainda de acordo com o mesmo autor o clima organizacional refere se ao ambiente interno
entre os membros da organizacdo e estd intimamente relacionado com o grau de motivagdo de
seus participantes, refere-se ainda as propriedades motivacionais do ambiente organizacional, aos
aspectos das diferentes espécies de motivagdo. Assim considera um clima organizacional favoravel,
guando este proporcionar a “satisfacdo” das necessidades pessoal dos participantes da organizagdo.

E quando se trata da satisfacdo das necessidades superiores que dependem justamente das
pessoas que estdo em posicdo de autoridade, o autor diz que é importante que essa administragdo
compreenda a natureza do ajustamento ou desajustamento dos liderados (CHIAVENATO 2000).

O clima organizacional pode ser bom, prejudicado ou ruim.
Ele € bom quando predominam as atitudes positivas que
ddo ao ambiente de trabalho uma tonica favoravel. Diz-se
que o clima é bom quando ha alegria, confianca, entusiasmo,
engajamento, participacdo, dedicagdo, satisfacdo, motivacdo,
comprometimento na maior parte dos funciondrios. (LUZ
2003, p.31).

O clima organizacional é o ambiente humano dentro do qual as pessoas realizam o seu
trabalho, age diretamente sobre a motivagdo individual ou equipe. Se esse clima é prejudicado
de alguma forma cria se um aspecto de rivalidade, conflito, desinteresse pelo cumprimento das
tarefas, resisténcia manifesta ou oculta as ordens superiores.

Para o gestor administrar o clima organizacional também passou ser uma questdo de
estratégia, especialmente para aquelas que se dizem comprometida com a gestdo da qualidade,
que ndo se pode alcangada se ndo houver qualidade no clima organizacional.

Chiavenato (1999) assegura que clima organizacional constitui o meio interno de uma
organizacdo, a atmosfera psicoldgica e caracteristica que existe em cada organizagdo. O clima
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organizacional é o ambiente humano dentro do qual as pessoas de uma organizacdo fazem o seu
trabalho. Constitui a qualidade ou propriedade do ambiente organizacional que é percebida ou
experimentada pelos participantes da empresa e que influencia o seu comportamento.

Lideranga

E comum no regime militar atribuir a figura do lider o processo de “comandar”, cujo significado
é “mandar junto com”, termo geralmente associado ao mesmo que “ter poder de mando”. Sobre
esse aspecto Barros (1996, p. 85) preconiza que para eliminar um possivel preconceito, o termo
“comandar”, fora gentilmente trocado pela figura da “lideranga”, ou seja, o poder de fato existe,
mas este é legitimado pelo grupo e ndo necessariamente pela hierarquia.

Ja que “comandar”, é o mesmo que “mandar junto com”, subentende-se que para existir a
figura do lider (comandante), é preciso que haja “comandados”, subordinados, colaboradores ou
liderados que “juntos” como sugere o proprio nome comandarao os rumos da organizagao militar.
Com o mesmo raciocinio Alves (2008, p.17) escreveu: “as pessoas sao os principais elementos de
qualquer empresa, e devem ser vistas em duas dimensdes: a humana e a instrumental, por isso
existe grande importancia da gestdo de pessoas para dar suporte, provendo os fatores que geram
os estados de satisfagdo e motivagao”.

Liderar significa gerenciar pessoas que estejam de alguma forma subordinada ao gestor de
uma organizacdo, seguindo a mesma linha de pensamento Bergamini (1994) atribui a figura do
lider como aquele individuo que atua junto com os seus liderados, incluindo a responsabilidade de
facilitar lhes o conhecimento de suas proprias “necessidades”. Devido a uma série de contingéncias
situacionais e dos mais diversos tipos de vulnerabilidade a que estdo sujeitos os colaboradores que
em muitos casos se sentem indefesos na organizacdo o que segundo a mesma autora leva esse
individuo a questionar quanto a sua “validade e utilidade” para com a organizagdo.

Cabe ao lider fazer o diagndstico das motivagdes dos
subordinados, ndo na intencdo de mudar comportamentos,
mas no sentido de que sua a¢do no meio ambiente permita
tanto quanto possivel, maiores oportunidades de satisfagdo
motivacional das pessoas. A estratégia essencial da lideranga
emtermos da mobilizacdo do poder é reconheceraorganizacdo
dos motivos e objetivos em lideres potenciais, fazendo apelo
a esses motivos por meio de palavras e a¢Ges fortalecendo
aqueles motivos e objetivos para conseguir aumentar o poder
da lideranca no sentido de mudar o ambiente dentro do quais
ambos agem, seguidores e lideres. (BERGAMINI 1994, Apud
BURNS, J.M.,1878, p.40).

Teorias Motivacionais

Os estudos inerentes a motivacdo surgiram a partir da Teoria Comportamental da
Administracdo, onde se tornourelevante a busca dos motivos que incita as pessoas a se comportarem
de certa maneira.

Segundo Chiavenato (2000, p.393), “[...] para explicar como as pessoas se comportam, torna-
se necessario o estudo da motivagdo humana”, Nesse sentido, surgiram diversas teorias sobre
motivacdo, com o intuito de descobrir quais fatores eram responsdveis por “provocar, canalizar e
sustentar o comportamento” (STONER; FREEMAN, 1999).

A partir dessa abordagem, os cientistas organizacionais deixaram de dar énfase as tarefas e
passaram a enfatizar as pessoas. Apesar de que, foi Frederick.Taylor, idealizador da Teoria Classica, o
pioneiro na busca de uma explicacdo objetiva e racional da motivacdo no trabalho. Sua abordagem
era centrada em incentivos salariais, conforme descreve Stoner e Freeman (1999, p. 322) “os
administradores determinavam o modo mais eficiente de realizar tarefas repetitivas e em seguida
motivavam os empregados com incentivos salariais”.

Segundo alguns autores, como, Robbins (2002), Bergamini (2008), as primeiras teorias de
motivacdo foram formuladas na década de 1950 e atualmente sdo questionadas em termos de
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validade, hoje constituem na realidade, o fundamento das teorias contemporaneas. Sdo elas, a
Teoria da Hierarquia das Necessidades, Teoria X e Y, e a Teoria dos Dois Fatores.

Teoria da Hierarquia das Necessidades

A Hierarquia das necessidades de Maslow, provavelmente é a abordagem mais conhecida
sobre motivagdo. O psicdlogo norte-americano Abraham H. Maslow, notdrio por seus estudos
sobre motivagdo humana, buscava compreender o que tirava as pessoas de um estado inerte e as
levava a fazer alguma coisa. Ao observar o comportamento humano, chegou a conclusdo de que
o ser humano é portador de vdrias necessidades e essas aparecem organizadas em prioridades
e hierarquia. Desenvolveu uma teoria, idealizou e constatou que as necessidades humanas
apresentam diferentes niveis de forga, e nesse sentido estabeleceu uma hierarquia de necessidades
que as classifica em cinco grupos: fisioldgicas, de seguranga, sociais, de estima e de auto realizagdo.
Uma caminhada em dire¢do ao topo e, ao mesmo tempo, mostrando o tamanho da drea de cada
necessidade a importancia e a dificuldade de se alcangar o dpice da piramide (GIL, 2006; ROOBINS,
2002; BANQV, 2008).

Conforme Gil (2006), as necessidades humanas de Maslow se definem da seguinte maneira.

e Necessidades fisiologicas: Constituem o nivel mais baixo de todas as necessidades
humanas. Sdo as inatas, como de alimentacdo (fome e sede), de sono e repouso (cansago), de
abrigo (contra o frio ou calor). Sdo também denominadas necessidades bioldgicas ou basicas e
exigem satisfacdo ciclica e reiterada a fim de garantir a sobrevivéncia do individuo.

* Necessidades de seguranga: Segundo nivel, levam a pessoa a proteger-se de qualquer
perigo real ou imaginario, fisico ou abstrato. A busca de prote¢do contra ameaga ou privagao, a fuga
ao perigo de estabilidade, a busca de um mundo ordenado e previsivel sdo manifestacdes tipicas
destas necessidades.

* Necessidades sociais: S3o necessidades relacionadas com a vida associada do individuo
junto as outras pessoas. Sdo as necessidades associa¢do, de participagdo, de aceitagdo por parte
dos colegas, de troca de amizade, de afeto e de amor.

e Necessidades de estima: S3o as necessidades relacionadas com a maneira pela qual a
pessoa se vé e se avalia, isto é, com a auto avalia¢do e a autoestima. Envolve a auto apreciagdo, a
autoconfianga, a necessidade de aprovagdo social, de reconhecimento social, de status, prestigia
reputacdo e consideragdo.

* Necessidades de auto realizagdo: E a necessidade humana mais elevada e que se
encontram no topo da hierarquia. Sdo as necessidades que levam cada pessoa a tentar realizar seus
potenciais e se desenvolver continuamente como criatura humana ao longo de toda sua vida.

A teoria de Maslow sobre motivagao nos individuos objetiva satisfazer certas necessidades
que vao desde as primarias (fisioldgicas e seguranga), sendo as mesmas as mais simples até as
secunddrias (sociais, estima, auto realizagdo) essas representando um maior grau de complexidade.
Os tipos de necessidades e o que cada uma representa 4 medida em que houvesse a satisfacdo de
uma necessidade mais basica, outras mais elevadas surgiriam e conduziriam o comportamento do
homem. Desta forma, as necessidades menos prementes ou menos importantes tendem a ficarem
reduzidas ao minimo as estas quando as primeiras forem satisfeitas (GIL, 2006).

A teoria de Maslow é particularmente importante no ambiente de trabalho, porque
ressalta que as pessoas ndo necessitam apenas de recompensas financeiras, mas também de
respeito e atengdo dos outros (GIL, 2006).

O comportamento do individuo é influenciado por um grande nimero de necessidades
concomitantes, porém as necessidades mais elevadas tém uma ativagdo predominante em relagdo
as mais baixas.

Maslow introduziu um estudo valioso sobre a atuagdo do comportamento humano, e
que este poderia ser aplicado de forma genérica para as diversas organizagGes relacionadas aos
recursos humanos, e que as pessoas ndo podem ser vistas como meros recursos humanos, mas
como elementos impulsionadores da organizagdo, capazes de dota-la de inteligéncia com seus
talentos e ainda prepara-las para uma perfeita competitividade, portanto as pessoas sao parceiros
da organizagdo, capazes de conduzi-la a “ exceléncia e ao sucesso” (CHIAVENATO ,2000; GIL, 2006).
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Teorias Xe Y

Douglas McGregor elaborou duas teorias que comparam dois estilos opostos de administrar:
um estilo baseado na teoria tradicional, mecanicista, que se deu o nome de Teoria X, e de outro, um
estilo baseado nas percepgdes atuais a respeito do comportamento humana, a que se denominou
Teoria Y, Chiavenato (2003).

Faziam parte do modelo tradicional ou Teoria X, como ficaram conhecida aquelas pessoas
gue tem uma aversao natural ao trabalho, e consequentemente os seus esforgos funciona apenas
pela disciplina e pela possibilidade de recompensas. E também fariam parte do modelo evolutivo
ou Teoria Y, aqueles individuos que aceitam o trabalho como algo natural, prazeroso e como fonte
de satisfacdo, sés de dedicar-se para obter os melhores resultados.

Ainda de acordo com Chiavenato (2003) dentro da concepcdo tradicional ou Teoria X,
“refletem um estilo de administracdo duro, rigido e autocratico e que faz as pessoas trabalharem
dentro de esquemas e padrdes planejados e organizados”. Referindo-se a administragdo moderna
ou Teoria Y, 0 mesmo autor atribui a esse estilo como sendo participativo e baseado nos valores
humanos e sociais, conclui que enquanto a Teoria X se da através da imposi¢do, a Teoria Y, valoriza
a iniciativa individual.

Gil (2006, p. 206) manifesta-se sobre essa teoria da seguinte forma:

Os adeptos da Teoria X tendem a trabalhar afastado de sua
equipe, ao passo que os adeptos da Teoria Y costumam
partilhar com seus subordinados as decisdes a serem tomadas
e a dar um retorno antes de serem implementadas as
mudangas.

McGregor prop&e duas visdes distintas de ver o ser humano: uma negativa, chamada de
Teoria X e outra positiva chamada de Teoria Y, depois de observar a forma como os executivos
tratavam seus funciondrios, McGregor concluiu que a visdo que os executivos tém da natureza dos
seres humanos se baseia em certos agrupamentos de premissas, (ROBINS, 2002).

A teoria de McGregor define modelos distintos de gestdo. De um lado, uma gestdo
extremamente fechada, com visdo tradicional de direcdo e controle - a chamada Teoria X; e no
outro extremo, um modelo de gestdo descentralizado, que busca a parceria, o comprometimento
e o compromisso de todos os envolvidos - a chamada Teoria Y. Conforme descreve Motta e
Vasconcelos (2002, p. 77), “a Teoria X baseia-se no exercicio estrito da autoridade racional-legal, a
Teoria Y introduz elementos pessoais na relagdo de trabalho, fazendo apelo as qualidades do lider”.

Nas organizagOes observa-se a Teoria X nos seguintes aspectos: controle rigido de horario,
frequéncia através de cartdo de ponto, dentre outros. A Teoria Y, em alguns exemplos praticos nas
organizac¢Oes, poderia ser observada através de horarios flexiveis, autonomia na tomada de decisdo,
maior participagdo dos colaboradores, dentre outros.

Teorias dos Dois Fatores

De acordo com Maximiano (2005) a teoria dos dois fatores de Herzberg, explica como o
ambiente de trabalho e o préprio trabalho interage para produzir motivagdo. Segundo Herzberg,
a motivacdo resulta de fatores que podem ser divididos em duas categorias principais: fatores
higiénicos e fatores motivacionais. Herzberg também verificou que os fatores que causavam
insatisfacdo estavam relacionados a prépria tarefa, ou seja, da natureza dela, responsabilidade,
promocgdo profissional e capacidade de melhor executa-la. Por outro lado também constatou que
os fatores causadores de insatisfacdo sdo fatores ambientais, isto &, externos a tarefa, tais como:
tipo de supervisdo recebida no servico, natureza das relagdes interpessoais, condigdo do ambiente
onde o trabalho e finalmente, o préprio salario percebido pelo individuo para executar seu servigo.

Segundo Chiavenato (2000) para Herzberg, a motivacdo das pessoas depende de dois
fatores, a saber:

Fatores Higiénicos: Fatores higiénicos ou extrinsecos referem-se 4s condicbes que
rodeiam a pessoa enquanto trabalha, englobando as condicdes fisicas e ambientais de trabalho,
o saldrio, os beneficios sociais, as politicas da empresa, o tipo de supervisao recebido, o clima de
relacdo entre direcdo e os empregados, os regulamentos internos, as oportunidades existentes etc.
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Correspondem a perspectiva ambiental. Constituem os fatores utilizados pelas organiza¢des para
se obter motivagdo dos empregados.
Maximiano (2006, p. 274) manifesta da seguinte forma:

Os fatores higiénicos criam o clima psicolégico e material
saudavel e influenciam a satisfagdo com as condi¢Ges dentro
das quais o trabalho e realizado. Quanto melhores, por
exemplo, as relagOes entre colegas e o tratamento recebido
do supervisor, melhor sera esse clima — mais higiénico o
ambiente. Quanto mais contente a pessoa estiver com seu
saldrio, menor serd sua disposicdo para reclamar desse aspecto
de sua relagdo com a empresa. Consequentemente, maior a
satisfacdo do trabalhador com o ambiente de trabalho.

Fatores Motivacionais: Fatores motivacionais ouintrinsecos referem-se ao contetido docargo,
as tarefas e aos deveres relacionados com cargo em si. Produzem efeitos duradouros de satisfacdo
e de aumento de produtividade em niveis de exceléncia, isto é, acima dos niveis normais. O termo
motivacdo envolve sentimento de realizacdo, de crescimento, e de reconhecimento profissional,
manifestados por meio de exercicios de tarefas e atividades que oferecem suficientemente um
significado para o trabalho.

Maximiano (2006, p. 274) coloca que:

As condi¢Ges ambientais, no entanto, ndo sao suficientes para
induzir o estado de motivagdo para o trabalho. Para que haja
motivagdo, de acordo com Herzberg, é preciso que a pessoa
esteja sintonizada com seu trabalho, que enxergue nele a
possibilidade de exercitar suas habilidades ou desenvolver
suas aptidGes.

Segundo a Teoria de Herzberg os fatores que influenciam o desempenho podem ser divididos
em dois grupos, como se pode visualizar na figura 1. Deste modo, Maximiano (2006, p. 276) segue
concluindo que “de forma geral, as pessoas mostravam-se satisfeitas com os fatores intrinsecos e
insatisfeitos com os fatores extrinsecos.”.

Assim, os fatores extrinsecos estdo diretamente ligados a insatisfacdo, pois quando sao
adequados ndo causam insatisfacdo, mas tampouco satisfagdo. E, os fatores intrinsecos estao
ligados a satisfacdo, por serem considerados, por muitos, como recompensadores.

Entretanto, Chiavenato (2000), enfatiza que os fatores higiénicos sdo limitados em sua
capacidade e influenciar o comportamento dos empregados. Quando esses fatores higiénicos sao
6timos, simplesmente evitam satisfacdo. Porém quando sdo precarios, provocam insatisfacdo.
Por isso sdo chamados de fatores insatisfacientes. J4 no caso dos fatores motivacionais que
envolvem sentimento de realizagdo, e quando esses fatores motivacionais sdo étimos, elevam a
substancialmente a satisfacdo; quando estdo precarios, provocam auséncia de satisfacdo. Devido a
isso sdo chamados de fatores satisfacientes.

A partir dessa abordagem, Robbins (2002, p. 155) relata que “os fatores que levam a
satisfacdo com o trabalho sdo diferentes e separados daqueles que levam a insatisfacdo”. Sendo
que a eliminagdo de tais caracteristicas de insatisfacdo ndo torna o trabalho necessariamente
satisfatdrio.

Aandlise da Teoria de Herzberg revela existir uma coeréncia com a hierarquia de necessidades
de Maslow. Conforme aborda Chiavenato (2000, p. 401): “os fatores higiénicos de Herzberg,
relacionam-se com as necessidades primdrias de Maslow, enquanto os fatores motivacionais
relacionam-se com as necessidades secundarias”.

AcOes por parte das organizagdes podem ser relevantes para a busca da motivacdo, de
acordo com a Teoria de Herzberg, sendo elas: a criacdo ou enriquecimento do cargo aumenta de
produtividade, oportunidade de crescimento (promogdo), fornecer recompensas equitativas e
garantir boas condicdes de trabalho.

Como em todas as teorias, criticas estdo presentes. No caso da Teoria em questdo, ndo
foram levadas em consideracdo as diferencas individuais de cada pessoa.
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Conforme cita Robbins (2006 p. 327), “um fator que causa insatisfacdo em uma pessoa
pode trazer satisfagdo a outra”. Por outro lado, “a popularidade da verticalizagdo das fungdes,
que permitem que os funciondrios tenham mais responsabilidade no planejamento e controle do
préprio trabalho, pode ser em boa parte atribuida aos achados e as recomendagdes de Herzberg”.

Teorias Contemporaneas de Motivagao

Teoria damotivagao contemporanea naosignifica seremteorias desenvolvidas recentemente,
mas sdo teorias que descrevem a condi¢do do pensamento atual para explicar a motivacdo dos
funcionarios(ROBBINS, 2002; BERGAMINI, 1997). Em vista que as primeiras teorias apresentadas
ndo sustentam bem a um exame mais profundo.

Teoria ERC

De acordo com Robbins (2002), a teoria ERC consiste na idéia de que motivagdo resume-
se em trés grupos de necessidades essenciais, sendo as mesmas: existéncia, relacionamento
e crescimento. Essa teoria foi trabalhada por Clayton Alderfer da Universidade de Yale EUA, em
substituicdo as cinco necessidades de Maslow por apenas trés. O grupo da existéncia se refere aos
requisitos bésicos, onde estdo as necessidades de bem-estar fisico: existéncia, preservacdo e
sobrevivéncia que para a hierarquia de Maslow seria as necessidades fisioldgicas e de seguranca.
O relacionamento refere-se ao desejo de manter importantes relagdes interpessoais, ou seja, a
sociabilidade e ao relacionamento social. Este desejo de status e sociabilidade precisa de interagdo
com outras pessoas para ser atendido, onde para Maslow seriam as necessidades sociais.

Finalmente segundo o autor, Alderfer identifica as necessidades de crescimento, isso remete
ao desejo intrinseco de desenvolvimento pessoal. Isto faz alusdo aos componentes intrinsecos da
categoria de estima e auto realizagdao de Maslow.

Além de substituir as cinco necessidades por apenas trés, a teoria ERC diz que mais de uma
necessidade podem estar ativas ao mesmo tempo e se uma necessidade de nivel mais alto for
reprimida, o desejo de satisfazer outra de nivel mais baixo aumentara. A hierarquia das necessidades
de Maslow segue uma progressdo mais rigida em etapas consecutivas (ROBBINS, 2002).

Observa-se que as duas teorias possuem algumas semelhangas, uma vez que, o resultado de
uma é consequentemente do objeto de estudo e analise da outra. Sendo assim, ambas as teorias
parecem caminhar juntas, onde se deve levar em considera¢do apenas o processo de rigidez de
cada uma.

Contudo Chiavenato (2003) concluir que a teoria ERC é mais compativel com o
conhecimento de que existem diferencas individuais entre as pessoas. Variaveis como educacdo,
formacdo familiar e ambiente cultural podem alterar a importancia ou a forca impulsionadora que
um grupo de necessidades tem para um individuo em particular.

Teoria da Expectativa

A Teoria da Expectativa foi formulada por Victor Vroom, em virtude de sua rejei¢do a Teoria
de Herzberg. Vroom enfocou seus estudos no comportamento individual ligado ao trabalho.
Conforme a descri¢do de Robbins (2002, p. 166), “a teoria da expectativa sustenta que a forca da
tendéncia para agir de determinada maneira depende da forca da expectativa de que a a¢do trara
certo resultado, e da atracdo que este resultado exerce sobre o individuo”.

Nesse sentido, Stoner e Freeman (1999, p. 328) inferem que “[...] a abordagem da expectativa
tenta levar em conta as diferencas entre individuos e situacoes”.

Maximiano (2006, p. 252) descreve a teoria de Vroom como hedonista, “segundo a qual as
pessoas escolhem os comportamentos em fungdo da perspectiva de satisfagdo ou insatisfacdo que
os resultados desses comportamentos proporcionam”.

Robbins (2002, p. 167) ressalta que “atualmente, uma das explicagdes mais amplamente
aceitas sobre motivacdo é a teoria da expectativa.” A motivacdo do individuo, segundo a Teoria,
esta relacionada basicamente ao valor da recompensa que o mesmo receberd, ou seja, quanto
maior o valor da recompensa maior o nivel de motivacdo; e quanto menor o valor da recompensa
menor o nivel de motivac¢do do individuo.
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Portanto, a teoria de Vroom estd diretamente relacionada ao esforgo, ao desempenho e a
recompensa. Maximiano (2006, p. 253) descreve que:

A teoria da expectativa procura explicar a cadeia de causas e
efeitos que liga o esforco inicial ao resultado ou recompensa
final. Os componentes principais da teoria da expectativa
sdo os seguintes: o valor dos resultados, a associacdo entre
desempenho e a recompensa e a associagdo entre o esforgo
e o desempenho.

Nesse sentido, a associagdo entre desempenho e recompensa é a crenga que o desempenho
ird produzir o resultado esperado e, a associa¢do entre esforco e o desempenho é a crenca que o
devido esforgo ird produzir o desempenho esperado.

Aplicando a da teoria de Vroom nas organizacdes, resultados satisfatérios poderdo ser
obtidos através da determinagdo de recompensas de acordo com a produtividade (esforgo). No
entanto, as tentativas de validacdo desta teoria tém sido complicadas por problemas metodolégicos,
de critérios e de medidas. Por isso, muitos dos estudos que se propuseram a validar ou contestar
essa teoria precisam ser encarados com cautela (ROBBINS, 2002).

Criticos a Teoria entendem que a mesma tem uma aplicacdo limitada, pois sdo poucas as
pessoas capazes de perceberem a relagdo entre desempenho e recompensa em seu trabalho.
Robbins (2002, p. 169) rebate as criticas inferindo que “[...] essas criticas, em vez de invalidar a
teoria, servem como apoio, pois ela explica por que um segmento significativo da forca de trabalho
despende tdo poucos esfor¢os na realizagdo de suas tarefas.”.

Teoria das Necessidades Adquiridas

A teoria de McClelland esta ligada aos conceitos de aprendizagem, de acordo com ele, as
necessidades humanas sdo aprendidas e adquiridas pelas pessoas ao longo de sua vida. McClland
acreditava que essas necessidades sdo adquiridas da cultura e da sociedade, dai o rotulo de teoria
das necessidades aprendidas Essas necessidades especificas sdo as seguintes: necessidade de
realizacdo, necessidade de poder e necessidade de associacdo ou filiagdo (CHIAVENATO, 2000).

A necessidade de realizagdo € alimentada, no comeco da vida,
por meio de livros infantis, estilo de vida dos pais e normas
sociais. Certas sociedades a estimulam em seus jovens muito
mais que outras. De fato, McClland obteve consideravel
sucesso em fazer com que pessoas com cultura de baixa
motivagdo para a realizagdo exibissem comportamentos
fortemente motivados para a realizacdo (ROOBINS, 2002, p.
346).

Robins (2002) enfatiza que os grandes realizadores se diferenciam dos demais por seu desejo
de fazer melhor as coisas. Buscam situacdes nas quais: possam obter responsabilidade pessoal pela
descoberta de solucdes para o problema; possam receber retorno rapido sobre seu desempenho
para saberem se estdo melhorando e possam estabelecer metas moderadamente desafiadoras.

Diferentes individuos tém diferentes niveis desses motivos. Alguns individuos tém maior
ou menor volume de cada uma dessas necessidades. Embora algum motivo seja predominante
em certo individuo isto ndo significa que os outros motivos sejam inexistentes; eles serdo menos
importantes (MAXIMIANO, 2006).

Teoria do Reforgo

O psicdlogo americano Burrhus Frederic Skinner, pesquisador da Ciéncia Comportamental,
introduziu ao longo do seu trabalho a experiéncia com ratos que foram estudados em laboratdrio,
cuja missdo era dar sustentacdo a sua tese acerca do comportamento humano, a relacdo entre
os individuos e o seu ambiente fisico ou social, baseado nessa premissa seus estudos verificou se
ndo apenas a existéncia de refor¢os positivos que permeiam a motivacao e os fatores que podem
influenciar, mas também os negativos.
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A Teoria de B.F. Skinner baseia-se na ideia de que o
comportamento é determinado por suas consequéncias. As
consequéncias dadas apods a emissao de um comportamento
sdo chamadas de reforgos positivos (sdo as recompensas ndo
financeiras, tais como elogios, admiragdo, prestigio, status, etc.;
e financeiras, como adicionais de saldrios, bonus etc.), reforgos
negativos ( como a retirada de algo indesejavel), a extingdo (
remogdo de um refor¢o que controla o comportamento) e as
punigdes ( broncas, adverténcias) que as pessoas recebem
por se comportarem de uma determinada maneira. (BANOV
2008, p. 76).

Na visdo de Skinner, a Teoria do reforco positivo, é aquela que visa recompensar um
comportamento considerado satisfatério, excepcional, este sim estimula o individuo a conquista-lo,
o contrario também vird através de um desestimulo (puni¢des) que sdo usadas para frear ou inibir
um comportamento inadequado.

Segmentos da beleza

0 segmento da beleza inclui, atualmente, negdcios de saldes de beleza, clinicas de estética,
SPAs e laboratdrios. O conceito de beleza é milenar a histdria conta, por exemplo, que os cosméticos
surgiram no Oriente, na Antiguidade e se espalharam pelo resto do mundo. Usavam-se dleos,
esséncias de rosa e de jasmim e tinturas para os cabelos. Uma vaidade muito mais impulsionada
pelas mulheres. Os primeiros registros da utilizacdo de cosméticos datam no Egito antigo. Os
egipcios pintavam os olhos para evitar a contemplagdo direta do deus Sol, recorrendo a gordura
animal e vegetal, cera de abelhas, mel e leite no preparo de cremes para a pele. Ja os saldes de
beleza surgiram desde a idade antiga devido ao capricho que os cidadados gregos tinham com o
corpo e sua estética, ou seja, a importancia que davam a beleza. A partir de entdo foram criados
os primeiros salGes de beleza em pragas publicas, sendo o primeiro localizado em Atenas o qual
recebeu o nome Agora.

A preocupacdo com a beleza acompanha a humanidade desde a idade antiga, quando ja se
desenvolviam éleos aromaticos, alguns tipos de maquiagem, banhos com ervas, massagens para o
corpo e havia todo um ritual estético. Essa preocupacao foi assumindo novas formas com o passar
dos tempos, com o desenvolvimento de toda uma industria da beleza, cirurgias plasticas, revolucdo
na maneira de se vestir, criando-se produtos e servigos para homens e mulheres se sentirem mais
bonitos e jovens. (OLIVEIRA, 2011, p.12).

Desde os primodrdios da existéncia humana, a busca pela beleza é uma conquista a cada dia.
Sendo mais que uma preocupacdo visual, em busca do bem estar e da autoconfianca. A beleza é
fundamental na vida das pessoas, levando-se em consideracdo que para muitos, se sentir bem, é
ter uma boa aparéncia, a forma de como sdo vistas perante a sociedade, em casa, no trabalho, ou
apenas pelo prazer de sentir-se bem e bonito, os salGes de beleza sdo imprescindiveis a manutencéo
da autoestima.

Nesse sentido, Rodrigues (2005 apud Leite; Noronha e Oliveira, 2006) afirma que nas
sociedades modernas os padroes de beleza ganharam forca com a valorizacdo do corpo e o
desenvolvimento de novos produtos e tecnologias, a busca pela beleza ganhou mais adeptos e isso
gerou o crescimento de servigos especializados neste setor. Hoje, os sal6es de beleza sdo entendidos
como espagos publicos, ja que sdo um empreendimento mercantil, constituido por uma empresa,
com frequente uso de publicidade.

Satisfacao do Cliente

Em geral entende-se por satisfagdo o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante
da comparac¢do do desempenho esperado pelo produto(ou resultado) em relagdo as expectativas
de pessoa (cliente), ou seja, se o desempenho do produto ou servigos fica longe das expectativas
este ficard insatisfeito, se ultrapassar ou corresponde ficara satisfeito.

Nesse aspecto Kotler e Armstrong (2006) consideram que; A satisfacdo do cliente depende
do que ele percebe sobre o desempenho do produto em relagdo as suas expectativas. Se esse



Humanidades
Inovacao

Revista Humanidades e Inovagdo v.4, n. 5 - 2017

desempenho ndo corresponder as expectativas do cliente, o comprador ficard insatisfeito. Se
corresponder, ele ficara satisfeito. Se exceder as expectativas ele ficard maravilhado.

Por conseguinte empresas inteligentes tém como objetivo maravilhar o cliente, prometendo
somente aquilo que podem oferecer e entregando mais do que prometem. (KOTLER; ARMSTRONG,
2006, p. 6)

Comisso se verifica que o valor é a diferenca entre a expectativa do cliente e o desempenho
do produto ou servigo como demonstra abaixo Churchill Jr e Peter (2005, p.21):

O valor para o cliente é a diferenca entre as percepgbes do
cliente quanto aos beneficios e quanto aos custo de comprar.
Os beneficios tipicos para o cliente sdo funcionais, sociais,
pessoais e experimentais. Os custos tipicos para os clientes
sdo monetdrios, temporais, psicoldgicos e comportamentais.

Relacionado a isso Kotler e Armstrong (2006),ratificam que o valor para um cliente é a
diferenca entre oque ele ganha adquirindo e utilizando o produto e o que ele gasta para fazer
a aquisicdo, os autores alertam que para que um cliente seja fiel, a empresa deve proporcionar
produtos e servigos com grande qualidade.

A mudanca de cendrio do mercado criou um aumento na demanda de produtos e servicos.
Devido as transformacdes sociais e econémicas, as empresas precisam ver os clientes com uma
visdo de ser humano vital, como um processo de satisfacdo e producdo de bens.

Consideragoes finais

Almeja-se que o presente trabalho sirva como mais um instrumento de auxilio para os
gestores nas tomadas de decisdes, para resolucdo dos problemas percebidos ao longo da pesquisa.

A motivacdo do ser humano é complexa, tanto em suas relacdes sociais como também em
suas relagdes profissionais, uma vez que por natureza 0 homem possui caracteristicas proprias que
o diferencia uns dos outros, ou seja, ndo existe uma pessoa que seja inteiramente igual a outra, a
comecar pelas caracteristicas fisicas, pelo carater, maneira de pensar, agir, sentir, etc.

Dai percebe-se o quanto é complexo tentar compreender o comportamento humano,
bastando uma contrariedade para que seja iniciado um processo que termine em insatisfacdo,
conflito e desmotivacdo, nesse sentido, e direcionado o assunto para o campo da pesquisa, através
desse conjunto de ideias verifica-se, também o comprometimento da qualidade do servigo no setor
profissional.

Como se pode perceber, através dos dados que de modo geral foram apresentados, existem
diversas situacdes que precisam de cuidados especiais por parte da empresa, contudo foi percebido
durante o trabalho que os relatos apresentados confirmaram a influéncia de algumas teorias
motivacionais como as de Maslow, teoria do Reforco Positivo de Skiner e Teoria ERC, como fatores
gue movimentam e impulsionam o individuo a satisfazer as suas necessidades.

A organizagdo tem problemas, mas os pontos fortes superam os fracos, como fatores
negativos, observa-se que os colaboradores estdo pouco satisfeitos com as recompensas os
esforcos individuais 53,8%, outro resultado negativo encontra-se no quesito referente a forma
como a organizacdo lida com seus conflitos queixas e problemas pessoais os dados mostram que
cerca 23,1% afirmam estdo pouco satisfeito e 7,7% estdo insatisfeitos. No que se refere a sugestdes
de melhorias pela equipe como mostra o grafico 12, 38,5% estdo pouco satisfeitos neste aspecto.

Partido do pressuposto que o lider é uma referéncia para os seus liderados e sua atitude
perante eles, influencia no comportamento da equipe tem-se que cerca de 38,5% estdo pouco
satisfeitos com os exemplos demonstrados por este dentro da empresa. Sobre a forma de delegar
competéncias 46,2% estdo pouco satisfeitos o que demonstrar de certa forma uma lideranca
centralizada, como explicitado anteriormente delegar é também uma forma de dar oportunidade
para a equipe evoluir e aprender e manter-se motivada.

Diante dos resultados apresentados é mostrado um baixo grau de motivagdo, o que impacta
diretamente no atendimento ao cliente como demonstrado no grafico 18 que fala da cortesia e
atencdo dispensada a esse atendimento onde 25% dizem que precisa melhorar e 8,3% dizem ser
um pouco bom, outra situacdo e que ndo pode ser relevada ainda é apresentado no grafico 20onde
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25%afirmam ser regular a visdo geral no atendimento na empresa.

O ponto forte identificado na pesquisa esta relacionado ao papel da organizagdo na
sociedade onde 100% dos colaboradores acreditam ser relevante, o que mostra também como
os colaboradores acreditam ser relevante seu trabalho, isso é refletido diretamente na forma que
tratam os clientes, pois quando perguntado aos entrevistados/clientes sobre a visdo geral e avaliacdo
guanto ao atendimento cerca de 75% afirma ser muito bom .Outro aspecto relevante é quanto ao
orgulho do que faz 92,3% dos colabores tem orgulho do que faz principalmente pela satisfacdo
dos clientes, enquanto 7,7 % tém orgulho pela satisfagdo pessoal fato refletido no grafico 19 onde
questionados os clientes sobre a disposi¢do ao atendimento de suas necessidades mesmo foram
categoricos e 58,3%afirma que ser muito boa esta disposi¢ao e outros 41,7% dizem ser bom.

Ainda sobre os pontos fortes a motivagdo para novas aprendizagens onde 69,2% afirmam
que estdo satisfeito o que vai ao encontro ao grafico 17onde foi perguntado aos entrevistados /
clientes como é avaliado o profissional da empresa referente tal competéncia nisto 53,3% avaliam
o trabalho dos profissionais como muito bom ja 33,3% avaliaram como bom.

Embora sejam grandes os desafios a serem vencidos, principalmente a eliminagdo desses
fatores que causam desmotivagdo apontados pelos entrevistados, e quanto aos anseios profissionais,
que ndo correspondem as expectativas dos profissionais, que almejam mais comprometimento da
lideranga comum compromisso continuo e mensuravel das suas a¢des.

A pretensdo deste estudo foi a de identificar, os motivos e as causas que provocam motivagao
e desmotivacdo dos colaboradores e sua influéncia no atendimento ao cliente. N3o se pretende
apresentar conclusdes definitivas sobre motiva¢ao desses colaboradores, contudo sugerem-se as
seguintes a¢bes no sentido de melhorar os processos:

v'Instituicdo de comités, pois “nos comités, as propostas dos funciondrios da empresa sdo
analisadas e, consequentemente, aprovadas ou ndo. Os colaboradores que ndo tiveram os seus
projetos aprovados recebem uma justificativa por essa decisao”.

v'Estipular reunides quinzenais além de projetos que visem qualidade de vida dos
colaboradores.

v'Disponibilizar meios de comunicag&o para que os colaboradores exponham suas opinides,
valorizando assim suas ideias acerca do servigo;

v'Tratar todos os colaboradores dentro da hierarquia com a mesma igualdade sem
protecionismo para alguns, indicando que o comando da unidade é totalmente imparcial;

e Prestar elogios aos colabores pelos bons servicos prestados indicando que eles sdo
reconhecidos pela empresa, podendo ser feitos através de: reunides quinzenais; em comemoragoes
como “aniversariantes do més”.

Compreende-se que as ag¢bes oferecidas poderiam ser providenciadas a curto e médio
prazo, ndo havendo nenhuma grande burocracia no cumprimento das mesmas, uma vez que todas
tém o objetivo de proporcionar maior envolvimento dos membros da empresa com o processo de
motivagao.
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