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RESUMO

Este trabalho consiste em analisar o grau de motivagédo dos colaboradores de uma
empresa do ramo hoteleiro de Natal/RN. Utilizando reviséo bibliogréafica, a partir de
livros e artigos cientificos, ressaltando a visdo global do individuo, bem como
incluindo os conceitos teoricos sobre motivacdo. A fim de identificar qual a
percepcdo dos colaboradores em relacdo a énfase na motivagdo e no
desenvolvimentos de suas funcdes. Para entender melhor como a motivacao afeta o
individuo é importante entender o que € motivacdo, 0 que motiva as pessoas a
prosseguirem de forma satisfatéria em sua jornada de trabalho, o que isto implica na
qualidade de vida das pessoas e na sobrevivéncia das empresas e empregados. A
partir dos dados coletados através de um questionario, demonstraram que 0s pontos
de insatisfacdo estdo entre a Compensacdo e as Condi¢cdes de Trabalho, onde o
esforco ndo é reconhecido através dos beneficios, uma vez que este é inexistente.
Fatores que ficaram pouco acima da média foram o Conhecimento didatico e de um
modo geral o relacionamento com a chefia, considerados levemente satisfatério. O
qgue deixa claro é que o conhecimento didatico ainda ndo € uma necessidade de
primeira instdncia e que a comunicagdo entre subordinados e chefia deve sofrer
mudancas para que haja uma melhor comunicacgéo entre as partes.

Para que o hotel continue oferecendo servicos de qualidade e se torne a principal
opcao dentre seus clientes dentro de um mercado tdo competitivo € necessario
continuar a apostar na qualidade, implementando uma gestdo dos recursos
humanos mais eficaz e adaptando os estilos de chefia que estejam mais
enquadrados com as especificidades e com as melhores praticas de gestao
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MOTIVATION AND COMMUNICATION AT WORK:
A SURVEY TO THE EMPLOYEES OF A HOTEL IN NATAL / RN CITY.

ABSTRACT

This work is to analyze the degree of motivation of employees of a company

in the hospitality industry of Natal / RN. Using literature review from books and
scientific articles, highlighting the global vision of the individual as well as including
the theoretical concepts of motivation. In order to identify the perception of
employees regarding the emphasis on motivation and development of their functions.
To better understand how motivation affects the individual is important to understand
what is motivation, what motivates people to continue satisfactorily in your workday,
what this implies the quality of life and survival of businesses and employees. From
the data collected through a questionnaire, showed that dissatisfaction points are
among the Compensation and Working Conditions, where the effort is not recognized
by the benefits, since this is lacking. Factors that were slightly above average were
the didactic knowledge and generally the relationship with the leadership, considered
slightly satisfactory. What is clear is that the didactic knowledge is still not a necessity
of first instance and that communication between subordinates and leadership must
undergo change so that there is better communication between the parties.
For which we continue to provide quality services and become the leading choice
among its customers in such a competitive market must continue to focus on quality,
implementing a more effective management of human resources and adapting
leadership styles that are more framed with the specificities and the best
management practices.

Keyword: Motivation; contributors; Organization.

1 INTRODUCAO

Para entender melhor como a motivagdo afeta o individuo é importante
entender o que € motivagcdo, o que motiva as pessoas a prosseguirem de forma
satisfatoria em sua jornada de trabalho, o que isto implica na qualidade de vida das
pessoas e na sobrevivéncia de empresas e empregados.

Maximiano (2000, p.297) afirma que “a palavra motivagdo é usada como
diferentes significados, tais como para estudar, ganhar dinheiro, viajar e até mesmo
nao fazer nada”. Onde tudo que o individuo faz esta relacionado a algum motivo,

estando a motivagdo presente na vida do ser humano em todos os aspectos.



Ja para Vergara (2000, p. 41) “motivagao ndo € um produto acabado, antes,
um, processo que se configura a cada momento, no fluxo permanente da vida”.
Nessa definicdo ressalta-se que a motivacado € algo que esta presente dentro de
cada um, em nosso cotidiano, sendo um processo continuo, configurando-se de
acordo com as necessidades.

Esse sentimento de motivagédo esta ligado ndo somente a vida cotidiana e
pessoal de cada individuo, mas também presente em seu trabalho. Segundo
Chiavenato (1999, p. 593) “motivacao é o processo que leva alguém a comportar-se
para atingir os objetivos organizacionais, a0 mesmo tempo em que procura alcancar,
também, os seus préprios objetivos”. Existindo assim, uma ligagdo entre o0s
interesses organizacionais e pessoais, para que o individuo se sinta motivado a
alcancar ao mesmo tempo, ambos os objetivos.

Para Robbins (2005, p. 151) motivagdo é o “processo responsavel pela
intensidade, direcdo e persisténcia dos esforcos de uma pessoa em relagcdo ao
alcance de uma determinada meta”, assim pode-se identificar quanto uma pessoa se
esforca para o alcance de um objetivo, qual vai ser a acdo da tomada de decisao
para a organizacdo e Como essa pessoa ird persistir para alcancar este objetivo.

Atuando no mercado h& mais de dois anos, com um quadro de funcionarios
de 35 (trinta e cinco) colaboradores, 88 (oitenta e oito) apartamentos e 2 (duas)
salas para eventos. O Hotel faz parte de um grupo de engenharia locado em
Fortaleza/CE, com mais de 30 anos no mercado que galgou um novo mercado com
a abertura do empreendimento hoteleiro. A sede em Natal é responsavel apenas no
repasse das informacdes do departamento de pessoal para a matriz em Fortaleza
onde esta localizado o setor pessoal, que processa e toma as decisdes mais
significativas. Apesar disso, o departamento pessoal de Natal tem autonomia para
desenvolver algumas acdes. Assim, entre 2012 e 2013 a geréncia na unidade de
Natal/RN com intuito de promover um maior comprometimento dos colaboradores da
empresa realizou uma série de acdes, como por exemplo, reunides mensais,
aniversariantes do més, caminhadas fithess e datas comemorativas. Mesmo com
todo esforco da gerente geral foram identificadas a auséncia dos colaboradores,
além de atrair o interesse dos empregados para essas atividades.

Diante do contexto apresentado o presente trabalho tem intuito de responder
a seguinte questdo de pesquisa: qual a percepcao dos colaboradores em relacdo a

énfase na motivacdo no desenvolvimento de suas fungbes?



Portanto o trabalho tem objetivo compreender a percepcao dos
colaboradores em relacdo a satisfacdo e motivacéo no trabalho.

O trabalho compreende um estudo de caso de natureza descritiva. Sendo
realizado levantamento de dados através de questionamento direto no grupo de
funcionarios que compdem a empresa, no total de 35 pessoas.

Foi de importante valia para o conhecimento tedrico e pratico do
pesquisador, assim como serd mais uma fonte de pesquisa para futuros

pesquisadores.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 RELACOES HUMANAS: ALGUMA CONSIDERACOES

O fator humano se tornou importante dentro das organizagdes, no que diz
respeito as necessidades, sentimentos e atitudes dentro do ambiente de trabalho.
Isso foi tema de diversos estudos, alguns com o objetivo da obtencéo da eficacia.

O movimento de valorizacdo das relagdes humanas no trabalho surgiu da
constatacdo da necessidade de considerar a relevancia dos fatores psicolégicos e
sociais na produtividade, constituindo um processo de integracdo de individuos
numa situacao de trabalho, de modo a fazer com que os trabalhadores colaborem
com a empresa e até encontrem satisfacdo de suas necessidades sociais e
psicoldgicas.

Uma das areas que compreendem e ajudam o desenvolvimento das relacdes
humanas dentro da organizacédo € a AERH — administracdo estratégica de recursos
humanos , buscando a otimizagcéo dessas relagbes. Age diretamente na qualidade
dos talentos que compdem a organizacdo, no desenvolvimento individual e

organizacional, politicas de manutencéo do RH, produtividade e qualidade total.

2.2 MOTIVACAO

O conceito de motivacdo € bastante discutido durante anos, mais
especificamente no inicio do século XX, quando oficialmente se tem registro das

primeiras pesquisas sobre o assunto.



De acordo com Maximiano (2000, p.297) “a palavra motivagado é usada como
diferentes significados, tais como para estudar, ganhar dinheiro, viajar e até mesmo
nao fazer nada.” Tudo o que o individuo faz esta relacionado a algum motivo,
estando a motivacao presente na vida de um individuo em todos os aspectos.

Ja para Vergara (2000, p.41) “motivagdo ndo € um produto acabado, antes,
um processo que se configura a cada momento, no fluxo permanente da vida”.
Sendo assim, motivacdo € um processo presente e constante dentro de cada um, no
cotidiano, sendo um processo continuo, estabelecido pelas necessidades.

Assim como para Chiavenato (1999, p.593) “motivacdo é o processo que leva
alguém a comportar-se para atingir os objetivos organizacionais, a0 mesmo tempo
em que procura alcancar, também, os seus préprios objetivos”. Ha assim uma
relacdo, dentro do ambiente de trabalho, entre o0s interesses pessoais e 0s
organizacionais, para que o individuo se sinta motivado a alcancar ao mesmo tempo
ambos 0s objetivos.

Uma pessoa motivada € definida pelo grau de comprometimento que a
mesma possui para a realizacdo de uma tarefa ou atividade, se relacionando com o0s
esforcos para atingir os objetivos organizacionais, refletindo no relacionamento no
ambiente de trabalho.

Melhor entende esse fen6meno, como a motivacdo funciona e como afeta
uma organizacdo, quando se tem conhecimento das teorias motivacionais mais

relevantes, conforme serdo descritas a sequir.

2.3.1 Teoria Da Hierarquia Das Necessidades De Maslow

O primeiro modelo foi desenvolvido por Abraham H. Maslow, denominado
como Teoria da Hierarquia das Necessidades.

Maslow identificou cinco necessidades, ou motivos, dispostos
hierarquicamente em grupos de objetos, que determinas as principais necessidades
humanas, indicando a capacidade de cada um para motivar o comportamento das
pessoas.

Através do seu modelo, Maslow afirma que as pessoas possuem
necessidades que buscam satisfazer e estes serdo o0s principais elementos da

motivacdo até o momento em que sao realizadas.



Cinco sdo as hierarquias: fisiologicas, de seguranca, sociais, estima e auto
realizacao.

As necessidades fisiologicas se encontram no nivel mais baixo da piramide,
esta relacionada a alimentacéao, repouso, abrigo e até mesmo a necessidade sexual,
ou seja, relacionadas a subsisténcia do individuo.

Seguranga seria a necessidade relacionada a protecdo contra ameaca de
privacéo, fuga do perigo, o desejo de estabilidade. Encontra-se no segundo nivel da
piramide e surgem quando o nivel fisioldgico foi suprido.

Necessidades sociais corresponde a vida social de cada individuo, de
aceitacdo por parte do outro, de afeto e amor. Também surge apenas quando as
duas necessidades anteriores, fisiologicas e de seguranca, ndo atendidas.

Auto estima é a maneira como a pessoa se auto avalia, quando a
necessidade da aceitacdo da aprovacao social e de reconhecimento. A satisfacao
desta necessidade corresponde a sentimento de confianca, forca, prestigio e até
mesmo de utilidade.

J& a auto realizacdo esta no nivel mais alto da piramide de Maslow, no topo
da hierarquia. Leva a pessoa a desenvolver seu proprio potencial e de promover seu
desenvolvimento ao longo da vida, acarretando na utilizagdo plena do potencial
individual que cada ser humano possui.

Essa teoria permite a compreensdo de que as pessoas estdo em um
processo de desenvolvimento, quando uma necessidade é realizada o ser humano
tem por natureza torna a proxima necessidade como sendo prioridade, o que torna
uma busca constante pelo desenvolvimento e alcance de atender uma apds a outra.

Dentro de uma organizagdo essa compreensdo se faz a medida que um
empregado ndo se motiva por algo que ja possui ha empresa, mas na busca por
algo que almeja, se motivando com entusiasmo para que possa atender sua propria
necessidade, uma apoés a outra.

Apesar de ser uma das teorias motivacionais mais popular, ndo héa
fundamentos para afirmar que quando uma necessidade € atendida faca com que

um individuo busque a realizagdo de um novo nivel de necessidade.



2.2.2 Teoria Dos Dois Fatores

Criada por Herzberg a teoria dos Dois Fatores € assim chamada por
relacionar dois fatores como sendo motivacionais dentro de uma organizacao,
fatores intrinsecos ou motivacionais e fatores extrinsecos ou higiénicos.

A partir de uma pesquisa com engenheiros e contadores nos anos 50,
Herzberg propds que essas pessoas pesassem em dois momentos dentro do
ambiente de trabalho, um que se sentiram especialmente bem e outro que se
sentiram especialmente mau. Com isso pode observar os varios fatores que motiva
uma pessoa e que nem tudo que uma empresa oferece pode motiva-las, mas que a
auséncia de algo pode gerar insatisfacéo do individuo.

Descreve-se os dois fatores como sendo:

l. Fatores intrinsecos ou motivacionais, causadores da satisfacdo, mas
gue sua auséncia nao necessariamente cause a insatisfacdo. Nesses fatos leva-se
em consideracdo o progresso, 0 crescimento, o reconhecimento, a responsabilidade
e a realizacao;

Il. Fatores extrinsecos ou higiénicos, a auséncia desse fator na
organizacdo ndo necessariamente poderd motivar uma pessoa, mas a falta desse
fator poderd deixar insatisfeito o individuo. Sao levados em consideracdo
parametros como supervisdo, remuneracao, relacdo pessoal com os colegas, as

politicas da empresa e as condi¢des de trabalho.

Herzberg concluiu entdo que motivacao e satisfacdo séo processos diferentes
e que era necessario antes eliminar as causas da insatisfacdo nas pessoas para que
s6 depois pudesse enfatizar os fatores que as motivam.

Apesar de ser uma das pesquisas mais esclarecedoras sobre motivacéo a
teoria dos Dois Fatores foi chamada de uma teoria restritiva por se tratar de relatos
de pessoas que procuravam opcdes para a insatisfacdo, onde o que pode ocorrer é
gue apenas um fator seja motivador, e também o fato de ser uma teoria que se

adequaria melhor a setores gerenciais ou administrativos.



2.2.3 Teoria X E Teoria Y

McGregor (apud ROBBINS, 2005) propb6s duas visdes distintas do ser
humano, sendo a Teoria X a negativa e a Teoria Y a positiva, cada uma composta
por premissas que moldavam o relacionamento em equipe.

A pesquisa se deu basicamente apds a observacdo de McGregor em como 0s
executivos tratavam seus funcionarios. Portanto existira duas formas distintas de
“ser” ou “ver” o trabalhador que poderia afetar o relacionamento organizacional.

As premissas da Teoria X, negativas, eram:

l. Os funcionéarios ndo gostam de trabalhar e tentardo evitar o trabalho
sempre que possivel;
Il. Devido a primeira premissa, os funcionarios precisam ser coagidos,
controlados ou ameacados para que atinjam as metas;
Il. Os funcionarios evitam responsabilidades e buscam orientacdo formal
sempre que possivel;
V. Os trabalhadores colocam a seguranca acima de todos os fatores

associados ao trabalho, mostrando pouca ambig&o.
J& as premissas positivas relacionadas a Teoria Y eram:

l. Os funcionarios podem achar o trabalho tdo natural quanto descansar

ou se divertir;

I. As pessoas demonstram auto orientacdo e autocontrole se estiverem
comprometidas com os objetivos;

Il. O ser humano é capaz de aprender e aceitar, ou até a buscar, a
responsabilidade;

V. A capacidade de tomar decisdes inovadores pode ser encontrada em
qualquer pessoa, ndo sendo privilegio dos que estdo em posicdes hierarquicas

superiores.

As implicacdes motivacionais da analise de McGregor sdo expressas pela
estrutura de Maslow, onde na Teoria X as necessidades dos niveis mais baixos
dominam os individuos, e na Teoria Y as necessidades de Nivel mais altos séo as
dominantes (ROBBINS, 2005).

Sendo assim entende-se que as organizagdes tém em suas maos a opgao de

criar oportunidade, potencial e desenvolvimento do funcionario, para que este possa



alcancar a motivagdo, mas nao existe evidéncias de que estas premissas sejam
vélidas, aceitas e que a alteracdo do comportamento individual de acordo com elas

resulte em funcionarios mais motivados.

2.2.4 Teoria De ERG

Alderfer (apud MAXIMIANO, 2000) com a Teoria de ERG modificar a teoria
de Maslow, reduzindo as categorias de necessidades. A Teoria de ERG define
apenas trés niveis hierarquicos: necessidades de existéncia, de relacionamento e
de crescimento.

Para Maximiano (2004, p. 290) o grupo de existéncia compreende as
necessidades basicas, fisiologicas e de seguranca. O segundo se refere as
necessidades de relacionamento, compreendendo as relacdes pessoais e as
necessidades de estima e por fim o crescimento, correspondente as necessidades
ou desejo intrinseco de crescimento pessoal e auto realizacao.

A diferenca entra a teoria de Maslow com cinco necessidades e a teoria de
ERG apenas com trés necessidades €é que a satisfacdo dessas nédo
necessariamente serdo em sequencial, mas sim simultaneamente e se a
necessidade do nivel superior continuar insatisfeita, aumenta o desejo de satisfazer
a outra de nivel inferior.

De uma maneira geral a teoria de ERG se torna mais universal e adequa-se

aos conceitos de necessidades as especificidades culturais de cada organizacao.

2.2.5 Teoria Das Necessidades

David Mcclelland afirma que as pessoas sdo motivadas no ambiente de
trabalho por trés necessidades basicas: a de realizacéo, de poder e de associacgao.
Robbins (2009) as define assim:

1. Necessidade de realizacdo: o impulso para superar-se, atingir
determinados padrdes, lutar pelo sucesso;

2. Necessidade de poder: a necessidade de induzir outras pessoas a se
comportarem como ndo fariam normalmente, de uma maneira que néo é propria do

comportamento delas;
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3. Necessidade de associacdo: o desejo por relacionamentos

interpessoais proximos e amigaveis.

Cada individuo tera desenvolvido uma tendéncia dominante para uma dessas
necessidades, baseada pelas experiéncias de vida e sociais, 0 que ndo impede de
que essas tendéncias sejam influenciadas por seus gestores forcando aos
individuos a se desenvolver suas habilidades e desempenho profissional.

2.2.6 Teoria Da Fixacdo Dos Objetos

Essa teoria estuda a importancia e eficacia de se impor ou ndo metas aos
colaboradores, os resultados surpreendem quando se impfem metas a serem
cumpridas, muitas vezes a especificacdo de objetivos proporciona ao colaborador a
sensacao de desafio. O resultado dependera diretamente do grau de motivacdo em
que se encontra este colaborador, se a meta ou objetivo entregue ao colaborador é
visto como algo motivador o resultado podera ser positivo, ja se esse desafio for
visto como algo dispendioso podera se tornar algo desmotivador gerando resultados
negativos.

O feedback é um fator de suma importancia para que o colaborador possa
acompanhar o desenvolvimento de seu comportamento, quando realizado através
de seu gestor muitas vezes pode ndo ser bem vindo ou compreendido tdo
facialmente, algumas pesquisas provam que quando esse feedback € participativo é
melhor aceito e visto até mesmo como um voto de confianca por parte da empresa.

Segundo Robbins (2005) outros quatro fatores s&do importantes para o
processo da teoria de fixacdo: comprometimento com o objetivo, a auto eficacia
adequada, as caracteristicas da tarefa e a cultura nacional.

Essa teoria esta diretamente relacionada com o comprometimento dos
objetivos, pois para que haja sucesso o colaborador precisara ser determinado e
consciente dos objetivos a serem alcangados.

A autoconfianca € a certeza de que cada pessoa tem 0 que se é capaz de
fazer, ou seja, com a certeza de que se € capaz de realizar e alcancar o objetivo
proposto maior a probabilidade de bons resultados.

Caracteristicas da tarefa a fixagdo de objetivos melhor se adapta em tarefas

simples ou entdo em tarefas realizadas em grupo.
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A cultura nacional pode ser em muitos casos um gerador de barreiras, pois
essa teoria melhor funciona em paises com culturas na qual as empresas permitem
maior liberdade aos seus colaboradores, assim o desafio se torna algo mais
aceitavel nesses ambientes.

Esta teoria torna-se Util para a compreensao de como e por que as pessoas
se comprometem com objetivos e deixa claro o modo pelo qual a participagéo e as

recompensas afetam os objetivos de desempenho que os individuos estabelecem.

2.2.7 Teoria Da Expectativa

A teoria da expectativa de Vroo, propde gque as pessoas se esforcam para
alcancar resultados ou recompensas. Nessa teoria acredita-se que um funcionario
se senti motivado para agir de determinada forma, de acordo com a expectativa
sobre o resultado da acdo, que resultara em recompensas organizacionais e as
mesmas ira satisfazer suas metas pessoais.

Teoria procura explicar a cadeia de causa e efeito que liga o esforco inicial a
recompensa final de cada individuo. As trés relacdes principais sdo o
esforco/desempenho, o desempenho/recompensa e a recompensa/metas pessoais.
Na primeira relacao o individuo percebe que certa quantidade de esfor¢o levara ao
desempenho, ja na segunda acredita-se que determinado desempenho levarda a um
resultado desejado e na dultima relacdo as recompensas organizacionais irdo
satisfazer as metas pessoais do individuo. (ROBBINS, 2005)

De acordo com Robbins (2005, p.149):

A esséncia da teoria da expectativa € a compreensao dos objetivos de cada
individuo e as ligacbes entre esforco e recompensa, desempenho e
recompensa e entre recompensa e alcance de metas pessoais. Como um
modelo de incertezas, a teoria da expectativa reconhece que nao existe um
principio universal que explique a motivacdo de todas as pessoas.

A tentativa de validar esta teoria torna-se complicada, devido problemas de
metodologia, critérios e medidas. Surgiram criticas sobre o fato de sua aplicacdo ser
limitada ja que pode ser um indicador para previsdes ou validos em certas situacoes.
Contudo, essas criticas servem para sustentar a teoria ja que a mesma explica
porque um segmento da forca de trabalho depende de pouco esforco na realizagcéao

de suas tarefas.
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2.2.8 Teoria Do Reforco

Essa teoria afirma que o comportamento depende do reforco, ou seja, o
comportamento é controlado pelos esforcos. E ignorado totalmente o que acontece
ao individuo internamente, considera apenas a rea¢do de uma agao.

Para Robbins (2005, p.143):

O reforco é sem duvida uma influéncia importante no comportamento. Os
comportamentos assumidos no trabalho e a quantidade de esforco que
despende de cada tarefa sd@o afetados pelas consequéncias do
comportamento individual.

Silva (2002, p. 246) complementa afirmando que esta teoria “propde que o
reforco pode controlar o comportamento”. Para motivar ndo é preciso entender as
necessidades do individuo e sim entender a relacdo entre comportamentos e suas
consequéncias e ap0s promover comportamentos desejaveis.

Silva (2002) enfatiza que o reforco positivo motiva o individuo com
recompensas pelo desempenho, enquanto o negativo motiva a comportamentos
indesejaveis.

O reforco ignora sentimentos, atitudes, expectativas e outras variaveis

cognitivas que tenham impacto sobre o comportamento.

2.2.9 Teoria Do Planejamento Do Trabalho

Considera-se na teoria do planejamento do trabalho que o modo de
organizacdo do trabalho pode aumentar ou diminuir a motivacdo. Essa teoria é
composta por dois modelos, o de caracteristicas de trabalho e do processamento da
informacé&o social.

Este modelo é subdividido em cinco fatores que descreve o trabalho como:
variedade das habilidades — a possibilidade de um individuo exercer varias funcdes
ou habilidades — quando uma peca ou servico é realizado por uma Unica pessoa,
significancia da tarefa — o grau da dependéncia de uma tarefa para outra, ou seja,
guanto de uma tarefa pode influenciar um outro processo, autonomia — grau de
liberdade que um funciondrio teria para exercer sua funcdo sem que haja
interferéncias de terceiros ou de outras funcdes, por fim o feedback — como a
resposta é dada para o colaborador que esta finalizando uma tarefa. (ROBBINS,
2005)
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7

Essa teoria também € composta pelo modelo de processamento de
informagdes sociais, que seria como as demais pessoas avaliam determinado
trabalho ndo apenas pelo que ele é de fato é e sim pela visdo pessoal de cada um,
uma funcdo pode ser de extrema importancia para a organizacdo e ser bem
realizada pelo encarregado, porém pode ndo ser bem elogiada ou bem reconhecida
pelas demais pessoas, 0 que pode influéncia negativamente na produtividade
(ROBBINS, 2005)

Na teoria de planejamento do trabalho a maneira como os elementos do
trabalho é organizada pode aumentar ou reduzir a motivacdo. Nessa teoria a
motivacdo e a satisfacdo de um funciondrio podem ser influenciadas por
comentarios dos demais colaboradores, sendo necessario ressaltar a importancia do

trabalho de cada um para ndo ocasionar a desmotivacdo no ambiente.

2.2.10 Teoria Da Equidade

A Teoria da Equidade baseia-se nas comparacdes que as pessoas fazem
entre seus trabalhos e resultados obtidos com os de outras. Segundo Robbins
(2005) apds essa comparacdo as acdes sdo iguais, existe um estado de equidade,
quando as relacbes sdo consideradas desiguais, é criado um campo de injustica
pelo excesso ou pelas escassas recompensas.

Segundo Maximiano (2004), essas comparacdes sdo baseadas nos seguintes

referenciais:

l. A prépria pessoa, numa posicdo ou situagdo diferente na mesma
organizacao;

Il. A prépria pessoa, numa posicdo ou situacdo diferente em outra
organizacao;

Il. Outra pessoa ou grupo de pessoas, ha mesma organizacao;

V. Outra pessoa ou grupo de pessoas, em organizacoes diferentes.

De forma resumida nesta teoria, a motivacdo dos funcionéarios € o fruto das
remuneracoes (resultados) recebidas através dos esforgos (resultados) promovidos
no trabalho.

Portanto esta teoria procura mostrar que as recompensas, relativas ou

absolutas, afetam profundamente a motivacdo das pessoas. O que pode parecer
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justo para um lider de equipe, pode ser percebido como injusto para um membro da
equipe, apos comparagcbes com outros colegas da mesma.

3 COMUNICACAO

Os desafios da competitividade global fazem do cotidiano das organizagoes,
precisem estar preparadas para atender aos clientes de diferentes perfis, pois nao
basta ter uma equipe altamente motivada, se esta ndo estiver bem alinhada com os
negécios da empresa, se ndo se sentirem informados sobre o que ocorre na
organizagdo e se seus colaboradores ndo se comunicarem adequadamente. O foco
€ alinhar e sincronizar as ferramentas de apoio, com as estratégias organizacionais
conquistando o publico interno e o fidelizando os parceiros. A comunicacdo € o que
conduz todas as acdes do ser humano. A palavra comunicacdo deriva do latim
comunicare. Segundo MATOS (2009. P. 2). Comunicacédo significa 0 mesmo que
“tornar comum, partilhar, repartir, trocar opinides (...)”. Ja FERREIRA (2004),
Comunicar quer dizer associar, estabelecer comunicacdo entre; ligar, unir,
compartilhar, tornar comum. Comunicar é o processo de troca de informacdes, é
estabelecer um didlogo entre duas ou mais pessoas. Garantir que o receptor, além
de receber e entender a mensagem, responda.

A comunicacdo organizacional abrange todas as formas de comunicacao
utilizadas pela organizacdo para relacionar-se e interagir com seus publicos. Para
Riel (1995) comunicacdo organizacional engloba relacdes publicas, estratégias
organizacionais, marketing corporativo, propaganda corporativa, comunicagao
interna e externa, enfim um grupo heterogéneo de atividades de comunicacéo,
voltadas fundamentalmente para os publicos ou segmentos com 0s quais a
organizacdo se relaciona e depende. Kreps (1990) por sua vez, entende a
comunicacgdo organizacional como uns processos através do qual os membros da
organizacdo obtém as informagfes pertinentes sobre ela e as mudangas que nela
ocorrem. Na visdo deste autor, a comunicagao organizacional desempenha uma
funcdo de fonte de informacéo para os membros da organizacdo. A informacéao se

constitui na variavel intermediaria que une a comunicacao a organizacao.
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3.1 PROCESSOS DA COMUNICACAO

Para que haja uma comunicacéo eficiente, deve-se observar os elementos
fundamentais que, quando néo respeitados comprometem os objetivos da empresa
gerando resultados negativos. Segundo NASSAR (2005, p. 51), a estrutura
comunicacional possui quatro caracteristicas essenciais. Tais como: Emissor — esta
ligado a organizacdo € quem inicia a mensagem; Meio ou Canal de transmissdo —
ligado as ferramentas de comunicacdo, € o meio através do qual € transmitida a
mensagem; Receptor — publico interno, a quem a mensagem ¢€ dirigida e as
Respostas ou Feedback — que sdo os resultados obtidos.

Héa ainda ruidos ou erros de codificacdo ou de descodificacdo que atrapalham
ou até mesmo modificam a mensagem. O problema surge devido as diferencas de
registros entre emissor e receptor. As palavras nao significam a mesma coisa para
ambos, 0 emissor e receptor possuem diferentes escalas de valor. Para que a
comunicacdo exerca seu verdadeiro papel nas organizacbes Sao necessarios
instrumentos, ferramentas que facilitem a transmissdo das mensagens.

Nas organizacdes as mensagens passam por diferentes caminhos ou canais,
que variam de acordo com o publico que pretende atingir. O veiculo de informacgéo a
ser utilizado deve atingir todos os publicos. Tais canais podem ser formais (realizada

através de hierarquia) ou informais (realizada fora do sistema convencional).

4 O DESAFIO DA HOTELARIA

Da mesma forma esses conceitos sobre motivagdo e comunicacgéo se aplicam
em um hotel, uma organizacdo que dispde de atividades inter-relacionadas. O bom
desempenho da organizacéo esta diretamente relacionado com a interacéo entre as
funcbes exercidas e as pessoas que as exercem. “Numa industria de intensa mao-
de-obra como a hotelaria, a utilizacao eficaz dos recursos humanos pode conceder a
um hotel uma vantagem competitiva determinante” (NANKERVIS e DEBRAH, 1995,
p. 507). Quando o cliente percebe esta interacdo e visualiza o resultado no bom
servico prestado a empresa, sO tem a ganhar com a confiabilidade e divulgacao
boca-a-boca de um servi¢o de qualidade.

Diante do cenario de mercados competitivos, em que o setor de servigos esta

ocupando uma posicdo importante na economia, as organizacfes reconhecem a
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necessidade de conquistar e manter clientes para garantir a sua sobrevivéncia
(TINOCO; RIBEIRO, 2007). Para isso, as empresas devem buscar constantemente a
qualidade de seus servicos e a satisfacdo de seus consumidores. O servico de
hotelaria pode ser apresentado como um exemplo representativo do setor terciario e
da importancia da satisfacdo dos clientes. Esse setor estd em crescimento,
acompanhando o acelerado desenvolvimento do setor de turismo. Segundo Vieira
(2002, apud ANJOS, et. Al., 2005), essa € uma das areas que mais avan¢cam no
mundo, e a mesma situacdo é observada no Brasil e no estado do Rio Grande do
Norte.

Por isso é tdo importante que os gestores acreditem cada vez mais no
potencial humano, investindo e motivando seus colaboradores na busca de se

manterem neste mercado tdo competitivo.

5 ANALISE DA DADOS, RESULTADOS E DISCUSSOES

Foi realizada uma analise dos dados coletados quantitativamente, utilizando a
estatistica descritiva. Assim a analise foi realizada para interpretacéo dos resultados
obtidos na pesquisa. De acordo com Gil (199, p.44) “o objetivo primordial dessa
pesquisa € a descricdo das caracteristicas de determinada popula¢cdo ou fenébmeno
ou, entado o estabelecimento de relagbes entre as variaveis”.

O quantitativo teve o propésito de identificar os motivos pelos quais 0s
funcionarios do hotel analisado se sentem motivados para exercer suas funcdes, as
suas prioridades. Foi utilizado o instrumentos de coleta de dados primarios, onde
foram obtidos por meio de questionérios. Para Lakatos e Marconi (2005, p.225) “o
guestionario é constituido por uma séria de perguntas que devem ser respondidas
por escrito e sem a presencga do pesquisador”.

O tratamento de dados foi através do programa Excel onde se péde mensurar
através de média os dados estatisticos coletados nesta pesquisa.

Este capitulo também é destinado a exposicdo dos resultados da pesquisa
bem como a sua analise. Os resultados foram obtidos e subdivididos entre: Perfil
dos Funcionarios e fatores especificos sobre qual a percepcdo dos colaboradores
em relacdo a énfase na motivagdo no desenvolvimento de suas func¢des, os quais
foram analisados a partir do grau de concordancia dos entrevistados, sendo

considerados como: 1 — Bastante Insatisfeito; 2 — Insatisfeito (esta ruim); 3 —
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Levemente Satisfeito (esta bom, mas poderia melhorar); 4 — Satisfeito (estou
contente) e 5 — Bastante Satisfeito (estou muito contente).

5.1 PERFIL DOS FUNCIONARIOS ENTREVISTADOS

A seguir sera apresentado o perfil dos colaboradores do hotel na cidade de
Natal/RN, onde serdo analisados 0s seguintes itens: género, faixa etaria e grau de
escolaridade no universo de 35 funcionarios.

De acordo com os dados analisados o item “Género”, dentro do universo de
pesquisa analisado, 45,71% dos colaboradores pertence ao sexo masculino e
54,29% ao feminino. Percebe-se a partir deste resultado que no hotel ha uma certo
equilibrio entre os géneros, apesar de haver uma pequena diferenca no nimero de
mulheres que pode ser justificado pelo fato de o setor que possui maior nimero ser
o da governanga, culturalmente uma funcdo mais destinada as mulheres.

Com relacdo ao item “ldade”, 5,71% dos funcionarios encontra-se na faixa
etaria até 20 anos, 45,71% possuem idade de 21 a 30 anos, enquanto 31,44% com
idade entre 31 a 40 anos e 17,14% dos demais funcionarios apresentam idade
superior & 40. Registrou-se que a idade que prevalece entre os funcionarios esta
entre 21 a 30 anos, provavelmente este fato ocorra por ser esta a faixa etaria que
possui maior vitalidade e visdo de futuro agucada para gerar novas ideias e projetar
0s objetivos da organizacdo, sem falar que as habilidades fisicas dessa faixa etaria
se tornam mais adequada para exercer funcdes das diversas atividades encontradas
no hotel, como AGS, camareira e mensageiro, dentre outras necessarias na
organizacdo. Apesar dessa predominancia na faixa etaria, existe uma variacdo nas
idades dos colaboradores, ou seja, a organizacao oferece oportunidades a todos
gue apresentam condicdes fisicas e intelectuais de estar no mercado de trabalho,
fator positivo para o item “Idade”.

Em relacdo ao item “Grau de instru¢édo”, 57,15% dos colaboradores
entrevistados possuem ensino médio, 25,71% possuem apenas ensino fundamental
e apenas 17,14% dos entrevistados apresentam ensino superior. I1sso pode ser
consequéncia da predominancia do tipo de funcdo que cada pessoa exerce na
organizacdo, sendo maioria setor operacional, o que pode acarretar uma néao

exigéncia para contratacdo de pessoal um conhecimento académico mais evoluido.
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5.2 FATORES ESPECIFICOS

A seguir serdo apresentados os resultados obtidos sobre os fatores
motivacionais, tais como: compensacodes, condicdes de trabalho, nivel de motivacéo
e moral, integracdo e relacdo chefe-subordinado. Todos esses itens foram
analisados através da média, sendo expostos da maior para a menor, facilitando o
entendimento da pesquisa de campo entre os funcionarios do hotel.

No fator “Compensacdes” os funcionarios do Hotel apontam o item “Quanto

ao seu salario, como vocé o avalia em relacdo ao trabalho que executa” como
satisfeito, uma média de 42%. Provavelmente isso é explicado pelo baixo grau de
responsabilidade que cada funcionario tem em suas funcfes. Ja para o item “Em
relacdo aos beneficios (assisténcia médica, outros) como vocé os avalia” a média foi
de 58% como insatisfeito (est4 ruim), explicado pelos poucos beneficios que a
empresa oferece. Sendo assim, a organizagao deve avaliar o grau de importancia no
cumprimento das responsabilidades destinadas a cada funcdo dos funcionarios, a
empresa deve estudar maiores opcdes de beneficios como forma de incentivar a
responsabilidade numa visdo de crescimento e ndo como aumento de trabalho sem
reconhecimento.

Em “Condicbes de trabalho” o item “Como vocé avalia a jornada de trabalho

no setor?” a maior média foi de 67% avaliando como insatisfeito (esta ruim). Varios
fatores justificariam esta avaliacdo, entre elas a baixa e alta estacdo que proporciona
um ritmo de trabalho variado durante os meses, assim como o0 quadro de
funcionarios reduzido tendo em alguns setores a auséncia de profissionais que
cubram as férias, por exemplo. Para o item “Seus conhecimentos didaticos sao
satisfatorios ao seu setor de trabalho?” a média foi de 58% para Levemente
Satisfeito (esta bom, mas poderia melhorar), como visto a responsabilidade exigida é
baixa gerando uma falta de interesse por parte dos funcionarios na busca de novos
conhecimentos, uma vez que as funcbes podem ser desenvolvidas sem grandes
surpresas ou novidades.

O fator “Nivel de motivacdo e moral (crescimento e sequranca)” € descritos

por trés itens. O primeiro item é “Vocé se sente reconhecido e valorizado pelo
trabalho que executa?”, este teve média de 58% para satisfeito (estou contente),
onde o crescimento dentro da organizacdo é discreto, possivelmente isso ocorre

pelo grau de satisfacdo que os funcionarios possuem com o trabalho ao realizarem
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suas atividades dentro da empresa, fato este diretamente ligado com a maneira pela
qual o individuo se auto avalia, relacionando-se com sua autoestima. No segundo
item “Como vocé avalia a garantia do seu emprego (seguranga). Sente-se
garantido?” a média foi de 75% para satisfeitos (estou contente), podendo ser
explicado pelo fato de que as fungbes tem grau de responsabilidade baixo e o que
se leva em consideracdo é o desenrolar do trabalha operacional. E o ultimo item
deste fator é “Quanto a perspectiva de avanco salarial, como vocé avalia?” 67%
avaliam como satisfeito (estou contente), pois os funcionarios ndo tem grandes
expectativas em relacdo ao mercado de trabalho e entram em um processo
conformista, uma vez que o reajuste salarial é estipulado pelo sindicato dos
hoteleiros garantindo assim o reajuste anual, além de que se percebe uma apatia
em relacdo ao seu potencial de trabalho na organizacédo e acreditam que ndo ha
possibilidade de crescimento dentro da organizagao.

Para os funcionarios o item “Integracdo”, descritos em trés perguntas, teve as
seguintes médias: “Como vocé avalia o relacionamento com seus colegas?” 66%
estdo satisfeitos (estou contente), um fator que pode facilitar esse resultado € que os
processos de trabalho s&o interligados entre fungbes o que proporciona um
relacionamento mais flexivel entre os colegas de trabalho, sé assim poderdo obter
um resultado satisfatorio na organizacdo. Para a questdo “E facil debater os
problemas de trabalho que surgem?” com média de 67% para satisfeito (estou
contente), um facilitador deste resultado € a boa integracdo entre os funcionarios
que permite um melhor entendimento nas problemética diarias. Por ultimo o item “A
minha secdo tem bom ambiente de trabalho”, teve média de 58% como satisfeito
(estou contente), apesar de ser menor do que os demais itens deste fator so reforga
o fato da dependéncia entre setores para o bom funcionamento da organizagéo e
uma certa competicdo natural entre pessoas que exercem a mesma funcdo, mas o
gue nao tira 0 mérito de que a maioria acreditam no bom relacionamento entre os
membros da mesma equipe.

O Uultimo fator ¢ a “Relacdo chefe-subordinado”, com quatro itens: “Ha

preocupacao do chefe em orientar-lhe tecnicamente quando necessario ou quando
solicitado?”, média de 50% satisfeitos (estou contente), item “‘Existem

possibilidades para discussdo de erros ou reunides entre superiores e
subordinados?”, média de 42% Levemente satisfeito (estd bom, mas poderia

melhorar), para o item “Seus superiores usam adequadamente a autoridade que
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possuem?”, obteve média de 50% para satisfeito (estou contente) e o item “Como
vocé avalia o seu relacionamento com a chefia?” teve como média 50% levemente
satisfeito (estd bom, mas poderia melhorar). Esses resultados nos mostram que a
chefia é avaliada positivamente, a maioria dos funcionarios entrevistados respeitam
0S seus superiores no seu ambiente de trabalho, as politicas organizacionais sao
claras e especificadas para os colaboradores da empresa e periodicamente ha
reunides as quais sao expostas problematicas e solu¢cdes que englobam as diversas
funcdes buscando assim opinido dos que fazem parte do operacional

proporcionando uma integralizacéo entre chefes e subordinados.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A partir da andlise realizada por meio da pesquisa aplicada entre os
colaboradores, pode-se identificar os fatores que estao presentes na organizacao e
dentre estes fatores, considerar 0 mais relevante para os entrevistados.

Na organizacdo em andlise foi observado que pontos como “Compensacées”
e “Condigdes de trabalho” existem a necessidade de melhorias, pois possuem as
Unicas médias em escala de Insatisfeito (esta ruim). Sendo 58% em relacdo a
beneficios inexistente e 67% para a jornada de trabalho no setor. Os dois resultados
podem estar interligados uma vez que inserindo beneficios reais ao funcionéarios a
satisfacdo seja maior em relacdo ao esforco despendido para a jornada de trabalho,
0 que ndo acontece atualmente uma vez que o salario até pode ser considerado
pela maioria como satisfeito, porém ainda haja reclamag¢des quanto aos beneficios.

Outros pontos também poderiam sofrer algumas alteracdes, apesar de
estarem em escala de levemente satisfatério (estd bom, mas poderia melhorar),
como o conhecimento didatico com meédia de 58%, discussdo de erros ou reunides
com os superiores na média de 42% e o relacionamento com a chefia com 50% de
média. Apesar das medidas ja implantadas pela chefia para conquistar uma boa
relacdo com os seus subordinados, as reunifes poderiam ser mais dinadmicas e com
treinamentos a cada reunido com temas de interesses propostos pelos préoprios
funcionarios que além de proporcionar um rapido conhecimento também seria bem
visto pelos colaboradores através do reconhecimento do esfor¢co da chefia em
interagir. A chefia também poderia buscar parcerias com instituicbes de ensino que
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oferecessem cursos com precos acessiveis aos colaboradores o que sanaria o0 baixo
indice para o conhecimento didatico.

Os demais itens foram bem avaliados pelos colaboradores como saléario, a
valorizacdo da mao de obra, a seguranca e o relacionamento interpessoal. Assim
com a complementacao dos pontos mais fracos poderia obter uma maior motivacao
dos funcionérios, gerando um maior comprometimento na realizagdo das funcdes e
consequentemente o crescimento organizacional.

A pesquisa proporciona a organizacdo um melhor entendimento do que se
passa com seus colaboradores, melhorando no relacionamento entre as partes e na
prestacéo do servigo oferecido pelo Hotel.

Nessa medida, este trabalho, sem ser conclusivo, procura abrir caminho para
outras pesquisas, estendendo-se para equipes de profissionais de outras

organizacdes que se interessem pelo tema, e para outros segmentos profissionais.
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