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RESUMO

O presente trabalho gira em torno de um estudo de caso realizado na Loja
Insinuante filial 206, a fim de contribuir para um melhor desenvolvimento na sua area
de Recursos Humanos além de tomar conhecimento da realidade organizacional. O
trabalho foi desenvolvido com base em pesquisa de campo, utilizando a investigagao
exploratoria. O universo desta pesquisa compreende todo o quadro funcional da
Insinuante Filial 206 que representara a populagdo em estudo, num total de 41
colaboradores. A coleta de dados foi realizada mediante aplicagdo de questionarios
seguindo um roteiro de questdes mistas € com perguntas abertas acompanhada de
entrevista pessoal semi-estruturada. A pesquisa espontadnea ira contatar as
seguintes questées: Nivel de instrugédo, cargo para o qual foi contratado e como esta
registrado formalmente; fungdo que exerce atualmente; fatores que provocam
satisfagdo no trabalho e insatisfagdo no trabalho. Para atender aos objetivos
especificos do presente estudo, o instrumento de coleta de dados buscou coletar as
seguintes informagbes: Descrever a populagdo de pesquisa; selecionar e
caracterizar as areas vitais para recorte do estudo, enfatizando as caracteristicas e
aspectos diferenciais das opinides coletada; descrever e analisar os motivos de
satisfagdo e insatisfacdo dos funcionarios. Conclui-se de modo geral que a
Insinuante filial 206 possui clima organizacional satisfatério com relagdo as fungoes
exercidas, porém percebeu-se que a maior insatisfagdo dos funcionarios € a
cobranga de resultados. Portanto, algumas recomendagbes feitas giram em torno da
revisao das atribuicbes de cada funcionario, visando suas respectivas competéncias
um continuo acompanhamento dos resultados de vendas, agbes motivadoras, entre
a lata administragdo e os vendedores, € uma mudanc¢a na estrutura dos refeitérios
para um layout mais agradavel, melhorando assim.

PALAVRAS-CHAVE: Motivacéo, Satisfagdo, Comportamento do cliente interno.



ABSTRACT

The present funny work around a study of case carried through in the
Insinuante Store branch office 206, in order to contribute for one better
development in its area of Human resources besides taking knowledge of the
organizacional reality. The work was developed on the basis of field research,
using the exploratéria inquiry. The universe of this research all understands
the functional picture of the Insinuante Branch office 206 that it will represent
the population in study, in a total of 41 collaborators. The collection of data
was carried through by means of application of questionnaires having followed
a script of mixing questions and with open questions folloied of half-
structuralized personal interview. The spontaneous research will go to contact
the following questions: Level of instruction, position for which was contracted
and as he is registered formal; function that exerts currently; factors that
provoke satisfaction in the work and insatisfacédo in the work. To take care of
to the specific objectives of the present study, the instrument of collection of
data searched to collect the following information: To describe the research
population; to select and to characterize the vital areas for clipping of the
study, being emphasized the characteristics and distinguishing aspects of the
opinions collected; to describe and to analyze the reasons of satisfaction and
insatisfacdo of the employees. It is concluded in general way that the
Insinuante branch office 206 possesss satisfactory organizacional climate with
relation the exerted functions, however perceived that the biggest insatisfacéo
of the employees is the collection of results. Therefore, some done
recommendations turn around the revision of the attributions of each
employee, aiming at its respective abilities a continuous accompaniment of the
results of vendas, motivadoras actions, between the can administration and
the salesmen, and a change in the structure of the refectories for a more
pleasant layout, thus improving.

Motivation, Satisfaction, Behavior of the internal customer
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1 INTRODUGAO

O Trabalho de pesquisa ora apresentado, além de atender a obrigatoriedade
pela realizagao do estagio curricular supervisionado, tem também como finalidade
um estudo de caso realizado na Loja Insinuante filial 206, a fim de contribuir para um
melhor desenvolvimento na sua area de Recursos Humanos.

O Interesse que direciona esse projeto deve-se ao fato de acreditar-se que o
primeiro passo para implantar melhorias € tomar conhecimento da realidade
organizacional.

Raras sdo as empresas que se dao conta dos riscos acarretados pela
vulnerabilidade dos seus ativos humanos. A razéao disso & que os sistemas contabeis
nao captam os ganhos ou prejuizos decorrentes do maior ou menor grau de
satisfagao das pessoas no trabalho.

Recursos Humanos sédo recursos fundados a qualquer empresa, quer sejam
empresa industrial, comercial ou prestadora de servigo. Independente de serem
grandes ou pequenas empresas, em todas, devem receber grande atencao.

E crescendo o nimero de empresas que se mostram conscientes da
necessidade de implantacdo de melhorias, entretanto, atribui-se a auséncia de
treinamento dos funcionarios e ao clima motivacional desfavoravel no ambiente de
trabalho como os maiores obstaculos que enfrentam.

A Insinuante filial 206 € uma empresa de perfil jovem em seu quadro funcional
e jovem também em sua jornada como empresa sendo inaugurada no dia 07 de
Junho de 2004. O que desperta interesse € a busca do seu diferencial procurando
trithar caminhos que possam se destacar sem que passem por cima das normas
internas da administracdo geral do Grupo IN, donde €& subordinada. Tendo a
oportunidade de conhecer seus pontos fortes e seus pontos fracos, através do
estudo direcionado a seus funcionarios podendo assim trabalhar ambos da melhor

forma chegando assim a satisfagao, motivando assim seu quadro funcional.



1.1 CONTEXTO E COLOCACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

A Urbanizagéo, as novas tecnologias e o aumento da qualidade de vida sdo
fatores que contribuem para o crescimento perante a comunidade na qual esta
inserida, mas € preciso gostar do que se faz. Todos sentem necessidade de
trabalho, mas o que faz com que cada individuo exerga seu labor diario com
interesse e dedicag&o € a satisfagdo. A satisfagédo é o que faz com que as pessoas
sintam-se felizes em seu ambiente de trabalho, conduzindo, realmente, o profissional
a desenvolver todo o seu potencial de trabalho.

Conhecer os fatores que provocam satisfagéo e insatisfagio torna-se uma das
vias que possibilita criar situagbes motivadoras em atividades e departamentos. A
outra via seria conhecer os fatores que provocam satisfagéo e insatisfagao aos seus
funcionarios.

Cabe salientar que em cada organizagdo desenvolvem-se pessoas diferentes,
com anseios Unicos e individuais e objetivos distintos, que ndo podem ser
estimulados através de um modelo Unico de administragdo dos Recursos Humanos.

O trabalho de pesquisa sera realizado na Loja Insinuante filial 206, buscando
analisar o nivel de satisfagdo de seus funcionarios. Voltando seu olhar para dentro
da empresa, ira procurar a existéncia de fatores distintos, o que possibilitara estudos
direcionados, visto que o comportamento organizacional das empresas do comércio
vem sofrendo alteragbes devido a competitividade cada vez mais acirrada, que
impde mudangas interiores para quem pretende manter-se no mercado. Exigéncias
de aprimoramento dos processos é uma necessidade real.

Baseando-se na importancia dos Recursos Humanos para as empresas de
comercio como pressuposto par alcancar a qualidade, deve-se conhecer os fatores
que provocam satisfacéo e insatisfagdo no trabalho. Esse projeto se desenvolvera a
partir de uma questao ampla de pesquisa buscando descobrir quais os fatores que
provocam satisfagé@o e insatisfagéo no trabalho.

Diante desse contexto, detectar oportunidades de melhores resultados, propondo
mecanismos efetivos para melhoria dos valores comportamentais esperados pela
organizacéo, sera o objeto do presente estudo que tem por objetivo principal
conhecer a real situagdo do quadro de funcionarios da Loja Insinuante Filial 206,
procurando responder a seguinte questao:
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Qual o nivel de satisfacdo dos funcionarios da Loja Insinuante Filial 206?

1.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa eleita para esta pesquisa foi a Loja Insinuante filial 206, localizada
na Avenida Engenheiro Roberto Freire, 2917 Capim Macio, Natal /RN.

A Loja Insinuante filial 206 faz parte do Grupo IN, formado pelas empresas
Loja Insinuante, Insinuante.com, lojas Dukel Brasil Ltda.,, Apoio Servigos Ltda.,
Coluna Patrimonial Ltda., BPN Solugdes Financeiras e INDADOS Solugées em
Tecnologias Ltda., que foi criado a partir de uma visao estratégica de aproveitamento
e ampliagéo das novas oportunidades de negécios geradas com as transformagdes
de mercado e de tecnologia em ambito mundial e da necessidade de criacdo de
outras empresas para o desenvolvimento dessas acoes.

O Grupo IN atua nas areas de varejo, financeira, de servigos de informatica,
imobiliaria e de logistica, objetivando atender e satisfazer as necessidades dos seus
clientes. Com a sua estrutura abrangente esta presente em nove estados brasileiros
— Rio de Janeiro, Espirito Santo, Bahia, Sergipe, Alagoas, Pernambuco, Paraiba, Rio
Grande do Norte e Ceara. O Grupo IN possui 250 (duzentos e cingienta) lojas, que
geram mais de 3.500 (trés mil e quinhentos) empregos diretos e comercializam mais
de 6.000 (seis mil) itens, entre eletrodomésticos, moveis equipamentos de telefonia
celular, de informatica e de utilidades para o lar. Além dos servigos citados acima,
conta ainda com parcerias que auxiliam no desenvolvimento das empresas e
aumentam a sua eficiéncia no mercado.

Com origem no estado da Bahia, a primeira loja Insinuante foi fundada em
1959. Comercializava moveis, eletrodomésticos e utilidades para o lar, seus
principais produtos e venda até hoje. O trabalho desenvolvido e direcionado para
esse segmento representa hoje a base de sustentacdo e crescimento de toda a
organizacao.

A Insinuante filial 206 foi escolhida para esse estudo por ser uma empresa de
grande expressédo no mercado e um 6timo laboratério para o estudo proposto, além
de ser uma organizagdo que esta sempre a procura de melhorias para os seus
funcionarios.
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A loja Insinuante filial 206 tem 41 (quarenta e um) funcionarios, assim
distribuidos: 01 (um) gerente, 01 (um) subgerente, 01 (um) assistente administrativo,
06 (seis) caixas, 01 (um) pds-venda, 02 (dois) estoquistas, 02 (dois) montadores, 03
(trés) auxiliares de servigos gerais e 24 (vinte e quatro) vendedores.

Na empresa também trabalham 02 (duas) funcionarias terceirizadas: 01 (um)
funcionario da BPN Solugbes Financeiras, fazendo empréstimos pessoais e 01 (um)
funcionario da empresa Losango Promotora de Vendas na analise de crédito.

Todos na loja estao subordinados as regras e normas impostas pelo escritério
administrativo localizado em Salvador /BA.

A empresa foca muito o plano de carreira de seus funcionarios dentro da
organizagao, por isso a importancia deste estudo na organizagéo.

1.3. OBJETIVOS DO ESTUDO

Considerando que a tendéncia do mercado €& tornar-se cada vez mais
competitivo, € mister que todos os processos relacionados a gestdo de pessoas
estejam adequados as necessidades impostas pelo cenario atual. Em Natal o
comércio de varejo € bem pulverizado, entretanto as principais lojas distribuem-se
entre o Centro da cidade, o bairro do Alecrim e aparecendo também em alguns
shoppings de Natal /RN. O grande diferencial mercadolégico apresentado pelos
lojistas € um conjunto de fatores, dentre eles, o preco, as instalacbes e o
atendimento ao cliente. Pela necessidade de reduzir ao minimo o quadro de
funcionarios e atender as exigéncias do mercado consumidor, faz-se necessario
estudar a melhor maneira de gerenciamento dos Recursos Humanos. Nesse sentido,
deve-se atentar para o nivel de satisfagdo do quadro funcional, administrando bem
esses recursos e apresentando solucdes viaveis em caso de conflitos.
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1.3.1. Objetivo Geral

Identificar nivel de satisfagdo dos funcionarios da Insinuante filial 206.

1.3.2. Objetivos Especificos

a) Identificar o perfil profissional dos funcionarios e quais fatores que levam ao
estado de satisfagado.

b) Conhecer as necessidades primarias para a satisfacdo dos funcionarios.

c) Identificar fatores que gerem insatisfacéo.

1.4. JUSTIFICATIVA

Em relagdo a justificativa empirica, a escolha do tema Satisfagdo foi
impulsionada pelas grandes mudangas ocorridas no cenario econdmico nos ultimos
anos. E também um tema que tem gerado uma série de questionamentos do
graduando no ambito da vida profissional e académica.

O homem & um ser que faz questionamentos existenciais, e que tem que
interpretar a si e ao mundo em que vive atribuindo-lhes significado. Cria
representagdes significativas da realidade, as quais chamam conhecimentos. O
conhecimento depende da forma pela qual se chega a essa representacdo. O
conhecimento cientifica € oriundo do que € produzido pela investigagédo cientifica
através de seus métodos. Surgem ndo apenas da necessidade de encontrar
solugdes para problemas de ordem pratica da vida diaria, mas do desejo de fornecer
explicagbes sistematicas que possam ser testadas e criticadas através de provas
empiricas.

A investigagéo cientifica se inicia quando se descobre que os conhecimentos
existentes sao para explicar os problemas surgidos. A partir deste instante € que o
homem sai de uma posicdo passiva, de testemunha dos fendmenos, para uma
atitude racionalista e logica, que busca entender o mundo através de
guestionamentos, Aparece oriunda desse processo, a necessidade de propor uma
investigagdo para poder assim chegar a uma compreensao da realidade e lancar
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principios explicativos que sirvam de base para a organizacdo. Sendo a competicao
acirrada, o que evidencia a necessidade de avaliar a melhor maneira de gestao dos
Recursos Humanos, para melhorar o nivel de satisfagdo dos funcionarios, pois €
notério que o funcionario satisfeito torna-se mais competitivo e competente. O
segredo do sucesso de uma empresa & saber agregar valores humanos e integra-los
em suas atividades.

Na medida em que o presente projeto possibilita consolidar os conhecimentos
tedricos, bem como colocar em pratica os mesmos, de modo supervisionado e para
fins de aprendizagem, torna-se importante para ser investigado pela academia, pois
o espirito cientifico consiste, justamente, em nao dogmatizar os resultados de uma
pesquisa, mas em trata-los como eternas hipoteses que merecem constante
investigacdo. Embora ndo se possa alcancar todas as respostas, o esforgo por
conhecer e a busca da verdade continuam a ser as razdes mais fortes da
investigacao cientifica. Além disso, € igualmente importante para a organizagdo na
qual se realizara o estudo, pois a mesma tera retorno das atividades desenvolvidas
pelo estagiario.

Esse projeto tem a pretensdo de contribuir com a organizagdo, fornecendo
subsidios para que a empresa possa otimizar seus processos, pois 0 objetivo da
geréncia de Recursos Humanos de uma organizagdo, seja ela publica ou privada
sempre €, antes e acima de tudo, elevar o nivel de satisfacdo de seus empregados.
Ao desenvolver estratégias orientadas aos Recursos Humanos, torna-se mais
competitiva no mercado que esta inserida, uma vez que o objetivo de toda
organizagao depende diretamente do seu corpo funcional, portanto do preparo dos
colaboradores para se tornar uma organizacao vencedora.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1. ETIMOLOGIA E CONCEITUACAO

Na linguagem portuguesa, gestdo significa acdo de gerir, geréncia,
administrag&o, dire¢éo. E originaria do latim gestio, onis que ¢ igual a agdo de gerir.
Recursos Humanos por sua vez tem um conceito acumulativo gerando por duas
palavras da lingua portuguesa, Recuso efeito de recorrer e Humano o que vem do
homem FERREIRA (1997). Em seu sentido representa a unidade operacional que
funciona como elemento prestador de servico nas areas de recrutamento, selegao,
treinamento, remuneragdo, comunicagdo, higiene e seguranga no trabalho.
Simboliza o capital intelectual, representa acima de tudo a importancia do fator
humano dentro de uma organizagdo. A funcdo do administrador da area de
Recursos Humanos € gerir o modo como as pessoas se comportam, decidem,
agem, trabalham, executam e melhoram suas atividades, bem como, a forma que
cuidam dos clientes e tocam os negécios das empresas, pois as a¢des variam em
enormes dimensdes. A Gestdo de Recursos Humanos tem sido a responsavel pela
exceléncia de organizagbes bem sucedidas. Ndo pode haver organizagdo sem
pessoas. Segundo MAXIMINIANO (2000) “Uma organizagdo € um sistema de
recursos que procura realizar objetivo o conjunto de objetivos”. Na verdade, uma
organizagdo € uma combinagdo de esforgos individuais que tem por finalidade
realizar propésitos coletivos. Por meio de uma organizagdo torna-se possivel
perseguir e alcangar objetivos que seriam inatingiveis para uma pessoa.
Organizagbes estao por toda parte, pode ser uma grande empresa ou uma pequena
oficina, um laboratério ou o corpo de bombeiros, um hospital ou uma escola sdo
todos exemplos de organizagbes, sdo muito diversificadas quanto ao tamanho e
forma, produtos e servigos, recursos e areas de atuagdo. Uma organizacdo é
formada pela soma de pessoas, maquinas e recursos financeiros.

A organizagao, entao, é o resultado da combinagdo de todos estes elementos
orientados a um objetivo comum. Organizagdo conforme FERREIRA (1993) “sdo
associagbes ou instituicdes com objetivos definidos”. “Ao se falar de organizacées,
forcosamente se fala de pessoas que as representam. Que as vivificam e que lhes
dao personalidade propria” CHIAVENATO (1999). As organizagdes sdo sistemas
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extremamente complexos e dentro desta complexidade podem assumir sentidos
diferentes, como diferentes sdo os tipos de organizagdes que se apresentam
conforme o ambiente em que estdo inseridas. Toda organizagdo tem uma cultura
propria, mesmo que nao saibam.

2.2 OBJETIVO DAS ORGANIZACOES

As Organizagbes se constituem, pois, como um conjunto de competéncias
com vista para atender objetivos proprios estabelecidos seguindo um planejamento
previamente elaborado, surgindo assim a administracao.

Ja MAXIMINIANO (2000), alega que “A administragdo & um processo de
tomar decisbes e realizar agbes que compreende quatro processos principais
interligados: planejamento, organizagéo, direcdo e controle também chamados de
funcdes administrativas”. S&o os fins que uma organizagio procura realizar, por
meio de suas atividades, operagbes e aplicagbes de recursos.

Fazendo uso dos recursos disponiveis para alcancar os obijetivos
organizacionais, a administragdo ird proporcionar aos Recursos Humanos as
ferramentas para controlar os esforcos dos membros da organizacdo. Dentro dessa
percepcéo, o planejamento, a organizacdo, a direcdo e o controle se configuram
como as fungdes basicas da Administragdo. CHIAVENATO (1999) conceitua:

» Planejamento: “define o que a organizacéo pretende fazer no futuro e como
devera fazé-lo". E estabelecer metas e objetivos para alcangar uma situagao
desejada, de um modo mais eficiente e efetivo.

» Organizagéo: “visa estabelecer os meios necessérios para possibilitar o
planejamento e reflete como a organizagdo ou empresa tenta cumprir os
planos”. Envolve a alocagéo dos recursos da empresa, de maneira a otimizar
a consecucgéao das metas.

> Direcdo: “representa a colagdo em marcha daquilo que foi planejado e
organizado”. E a execugdo, o realizar utilizando os recursos existentes para
atingir os objetivos.

» Controle: “representa o acompanhamento, monitoragdo e avaliagdo do
desempenho organizacional para verificar se as coisas estdo acontecendo de
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acordo com o que foi planejado, organizado e dirigido”. E 0 acompanhamento

dos resultados, de modo a permitindo assim ajustes necessarios.

2.2.1. As Diferengas Internas nas Organizacbes

Como resultado da combinagéo de Recursos Humanos e de outros recursos,

as organizagdes geram resultados diferentes, de acordo com seu ramo de atividade.

Dentro da complexidade das organizagdes existem as voltadas para producao

de bens ou produtos; para comercializagdo e para prestacdo de servigos, todas
exercem influencia na vida dos individuos.

» Empresas Industriais: sdo as que produzem bens de consumo ou bens de
produgdo mediante a transformagéo de matérias-primas em mercadorias ou
produtos acabados;

» Empresas Comerciais: s8o as que vendem mercadorias ou produtos
acabados diretamente ao consumidor (comércio varejista) ou aquelas que
compram do produtor para vender ao varejista (comércio atacadista);

> Empresas de Prestagdo de Servigos: sdo aquelas que oferecem trabalhos
especializados como transporte, educagdo, saiude, comunicagao,
informagao/conhecimento, lazer, servicos de manutengdo etc. Essas
empresas ndo produzem mercadorias, mas atividades profissionalizadas.

2.3 AS ORGANIZACOES COMO EMPREENDIMENTOS HUMANOS

As organizagbes para funcionarem, requerem um conjunto de recursos,
dentre os quais estd os Recursos Humanos. Este em especial € um recurso com
caracteristicas bastante exclusivas. Na opinido de CHIAVENATO (1999), ‘a
organizagdo é um sistema de atividades conscientemente coordenadas de duas ou
mais pessoas”. Essa definicdo estabelece a pura necessidade de formar um grupo
de pessoas para formar uma organizacao.

Para KANNANE (1995) “As organizagbes néo existem por si propria. S@o
pessoas representando um 6rgéo social que visa a realizagdo de uma tarefa social’.
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Assim se compreende a organizagdo como uma entidade formada por pessoas
voltadas para uma finalidade social e que desenvolve habilidades coletivas para
atingir um objetivo comum.

A cada dia as organizagcbes vém sofrendo transformacgfes significativas,
provocando constantes impactos na sociedade, na vida das pessoas e,
conseqlientemente, mudancas ambientais. Pode-se concluir com isso que uma
organizacdo nunca se constitui uma unidade pronta e acabada, mas instituicbes
sociais, vivas e sujeitas a mudancgas.

No ambiente interno de uma organizagdo ha uma enorme quantidade de
relagdes entre as pessoas, formando assim a chamada rede de relacionamentos nos
processos de apoio ao processo principal da organizacdo. A selecdo dos processos
€ uma fase importante para priorizar os trabalhos de identificacdo. Alguns processos
sdo vitais a organizacdo, sdo processos dos quais a empresa depende para 0 seu
sucesso. A aplicacao de melhorias visando atender melhor a satisfacdo dos clientes
e os beneficios para empresa € um processo considerado vital para a organizagéo.

2.4 ADMINISTRACAO DE RECURSOS HUMANOS

A Administracdo de Recursos Humanos é um assunto fascinante, pois, além
de sua importancia, influéncia e capacidade da organizagéo e de seus empregados
a atingir os seus objetivos. E primordial a necessidade do setor de Recursos
Humanos, pois auxilia a criatividade dos funcionarios, onde eles planejam,
produzem, vendem produtos e estabelecem as estratégias para organizagéo. A
analise dos fatores psicosociais do comportamento humano tém sido amplamente
estudados no ambito da Teoria Geral da Administragdo. Fundada por Taylor e seus
seguidores nos meados de 1900, representa a primeira tentativa de criar uma
Ciéncia da Administragdo.

O que mais influéncia os resultados dos negécios séo os fatores sociais, mais
até que os fatores técnicos. Nesse sentido, sendo as pessoas com suas respectivas
necessidades o recurso que mais influéncia os resultados da empresa, acredita-se
que a administragdo desses recursos deva ser prioritaria, quando comparada a
Administragdo dos recursos técnicos, para assim permitir atingir os objetivos
empresariais.
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A administragdo surge como a ciéncia que busca humanizar as condi¢des de
trabalho, e consequentemente adequarem o comportamento do trabalhador ao
contexto organizacional. Como ciéncia € capaz de ajustar os Recursos Humanos e
técnicos numa combinagdo adequada.

Pode-se concluir que a organizacdo € um sistema social, e que o trabalhador
€ 0 mais importante elemento desse sistema. Experiéncias nesse campo mostraram
que o trabalhador ndo é uma simples ferramenta, mas uma personalidade complexa
interagindo numa situacdo grupal de dificii compreenséo. Dessas observacdes
possibilitou o surgimento da Escola das Relagbes Humanas.

2.4.1 Comportamento Humano nas Organizagoes

Ao conhecimento de como as pessoas agem dentro das organizagbes
chamamos de comportamento organizacional e aplica-se amplamente em todos os
tipos de organizacdes.

“Pessoas sdo motivadas por certas necessidades e alcangam suas satisfacbes
através dos grupos com os quais interagem, a superviséo e lideranca influenciam o
comportamento das pessoas e, as normas do grupo funcionam como mecanismos
reguladores do comportamento dos membros” (CHIAVENATO, 1983).
Existem trés razbes fundamentais que determinam o comportamento:. a
Percepgéo, as Atitudes, e os Mecanismos de defesa.
» Percepcdo: maneira pela qual o individuo sente os estimulos que s&o
absorvidos;
» Atitudes: reagdo ou maneira de ser, em relacdo a pessoa; relacionado com
as opinides e valores;
» Mecanismos de defesa: processo de comportamento usado quando o
feedback do comportamento original indica expectativas nao alcangadas.

E preciso considerar a existéncia de diferentes concepgdes inerentes ao
individuo e sua conduta no contexto organizacional;
» Comportamento individual: retrata as reagdes inerentes ao individuo e sua
conduta no contexto organizacional;
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» Comportamento grupal: as agbes emergentes do comportamento grupal
retratam as multiplas influéncias decorrentes da dinamica existente, incluindo
as pessoas, a interagédo, o sentimento, as atividades (tarefas), a comunicagao
e os objetivos;

» Comportamento organizacional: refere-se a manifestagbes emergentes no

contexto das organizagdes, indicando os controles, o processo decisério e 0s

esquemas técnico-administrativos assumidos num dado momento
organizacional.

2.5 FASES QUE MARCARAM TRANSFORMAGOES PARA AS ORGANIZACOES

» Era Industrial Classica: (1900 a 1950) com a intensificagdo do fenémeno de
industrializacéo, que se iniciou com a revolucéo industrial,

> Era Industrial Neoclassica: (1950 a 1990) teve inicio no final da segunda
Guerra Mundial,

> Era da informagéo: é a que vivemos atualmente, teve inicio por volta de 1990.
Um periodo de grandes transformagdes mundiais, € mudangas cada vez mais
constantes e imprevistas.

A insinuante teve a sua primeira loja inaugurada no ano de 1959 , assim fazendo

parte da Era Industrial Neoclassica, porém a fase no qual foi mais marcante para

sua histéria foi a Era da Informagéo com a expansédo de suas lojas formando

assim o Grupo IN, composto pelas empresas: Lojas Insinuante, Insinuante.com,

Lojas Dukel Brasil Ltda., Apoio Servigos Ltda., Coluna Patrimonial Ltda., BPN

Solugdes Financeiras e INDADOS Solugdes em Tecnologias Ltda.

26 TEORIA DAS RELACOES HUMANAS, UMA REVOLUCAO NA
ADMINISTRACAO.

A teoria das Relagdes Humanas representa uma nova concepgéo sobre a
natureza do homem. Sob essa concepgio os trabalhadores sdo pessoas sociais
complexas, com sentimentos, desejos e temores.
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A Administragdo Cientifica citava o salario como a Unica fonte de motivagdo do
trabalhador. Enquanto desenvolvia-se a Administragdo Cientifica nos Estados
Unidos, na Franga, Fayol desenvolvia as chamadas Teorias Classicas da
Administracdo, caracterizando-se pela énfase na estrutura organizacional.

Na verdade, ambas as teoria tinham por preocupacéo a busca da eficiéncia das
organizagdes. Buscava corrigir a forte tendéncia a desumanizagdo a qual os
trabalhadores deviam se submeter.

As diferengas departamentais sdo componentes ativos do comportamento dos
Recursos Humanos e, conseqiientemente, da motivacdo destes no trabalho.

2.7 MOTIVAGAO

Motivagdo é um dos temos prediletos do comportamento, & importante
compreender os mecanismos que movimentam as pessoas. O seu significado
abrange as cousas e motivos que impedem um determinado comportamento. “A
motivagéo & uma funcdo extremamente importante par a Administragdo” (HERSEY &
BLANCHARD, 1986).

Cabe a motivagdo um importante papel, ser fator fundamental para a melhoria do
nivel de desempenho dos empregados, que, por conseqiéncia, influenciara o
alcance dos objetivos da empresa. Para MAXIMIANO (1995) “A motivacéo indica o
conjunto de razées ou motivos que explicam, induzem, incentivam, estimulam ou
provocam algum tipo de a¢do ou comportamento”.

Conclui-se que & necessario ofimizar a utilizagdo dos Recursos Humanos,
afirmando que a motivagcéo & essencial ao funcionamento organizacional, pois nédo
importa quanta tecnologia e equipamento tenha uma organizagcdo, nada sera
colocado em uso a menos que sejam liberada e guiadas por pessoas que estejam
motivadas.

2.7.1 Motivacdo dos Recursos Humanos

Segundo HERSEY & BLANCHARD (1986), “a motivagdo das pessoas
depende da intensidade dos seus motivos”. Motivagdo € como uma forga que leva o
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individuo a satisfazer suas necessidades e desejos. Motivagdo na verdade € uma
energia interna, vem de dentro do individuo, fazendo com que este se coloque em
acdo. Os motivos podem ser definidos como necessidades, desejos ou impulsos
naturais do individuo e direcionados para os objetivos, ou seja, sdo os porqués do
comportamento das pessoas. Quando se pretende influenciar o comportamento de
uma pessoa, deve-se buscar primeiro conhecer os motivos ou necessidades que sdo
mais importantes para ela naquele momento.

A motivagéo € o resultado da interagdo entre o individuo e a situagéo. Ao tentar
explicar a intensidade de certas necessidades, ABRAHAM MASLOW denominou de
“hierarquia das necessidades humanas” o seu estudo, que € a mais conhecida das
teorias, colocou essas necessidades na seguinte ordem de prioridade.

-' Necessidades de Auto-Realizac&o

‘l ‘ Necessidades de Auto-Estima

Necessicdades Sociais
Necessidades de Seguranca

Necessidades Fisiologicas

QUADRO 01: Hierarquia de necessidades de Maslow
Fonte: Wikipédia, a enciclopédia livre

» Necessidades Fisiolégicas: aparecem em primeiro lugar, pois séao
necessidades basicas para a propria subsisténcia. Exemplo: alimentos, roupa,
moradia.

> Necessidade de seguranca: protecao, estar livre de perigo fisico e da privagéo
das necessidades fisiolégicas basicas.

» Necessidade social ou de participacdo: as pessoas sdo seres sociais e
sentem necessidade de pertencerem a grupos e de serem aceitas.

» Necessidade de auto estima: € o desejo de ter o reconhecimento por parte
dos outros, ficando assim adequadamente satisfeita.

» Necessidade de Auto-Realizagdo: predomina a necessidade de maximizar
seu proprio potencial, na busca de tornarem-se aquilo de que realmente sédo
capazes.
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Seguindo essa ordem de conhecimento, a natureza humana passa a ter valor
para empresas. HAMPTOM (1973) acrescenta que “a distingdo entre os fatores
responsaveis pela motivagdo dos Recursos Humanos, e os que servem somente
para evitar a insatisfag&o, formam a base dos novos conceitos na motivacéo e suas

implicagdes para a empresa”.

2.7.2 Fatores Motivadores

A falta de motivagdo tem conseqiiéncias graves no nivel da produtividade de uma
empresa, sobretudo quando o “mal” atinge varios elementos de uma mesma equipe.
As palavras chave nas empresas desta era s3o: Motivagéo e Comprometimento, que
s6 se conseguem quando se entende de gente. Essa é uma questado afetiva, até
porque nao ha humanizagdo onde ndo existem sentimentos. Para promover
integragdo e harmonia no interior de grupo humano, é indispensavel contar com
conhecimento acumulado cientificamente, naturalmente essas informacgées s&o
obtidas com profissionais que tenham experiéncia efetivas nessa area. Deve-se
estar atento, pois séo esses os fatores que induzem o individuo a agir. Esses fatores
podem ser desde remuneragéo, a uma placa com seu nome na porta da sua sala, a
aplausos de colegas, seguindo assim uma vasta variedade de situagdes, o que da a
cada pessoa uma razéo de desenvolvimento. Para se prevenir desse mal, algumas
atitudes devem ser adotadas no nivel de gerenciamento desses fatores:

v Dé atengdo: Os grandes gestores sio conhecidos por darem atengdo aos
seus colaboradores e, efetivamente, ouvirem o que este tem a dizer. Desta
forma os colaboradores n&o se sentirdo apenas mais um “nimero” da
empresa.

v' Descubra zonas de desmotivacdo: A falta de interesse tem tendéncia a ser
“‘contagiosa”. Fique atento a situagdes que possam gerar algum clima de
insatisfagao.

v Mantenha-se a par das questdes e dos problemas: Um follow-up continuo
demonstra que o trabalho individual de cada um é importante e que as
conversas particulares refletem conversas mais abrangentes e importantes,



27

v' Aumente a confianga por partilhar informagéo: Lembre-se que a confianga dos
seus colaboradores s6 sera conquistada através de a¢des. Com a partilha de
informacéo, os colaboradores desconfiario menos dos seus superiores.

v' Promova “conversa” entre departamentos: Ao promover reunides entre
colaboradores de diversas secgdes podera ser surpreendido com idéias
interessantes. Somente a participagao dos colaboradores na vida da empresa
€ ndo apenas nos seus departamentos.

v Né&o seja virtual: Ndo se esquegca que o contacto humano é o elemento
motivador mais rapido e eficaz.

v" Nao use expressdes que os defina como subordinados: Use antes palavras
como colegas, membros, parceiros ou equipes.

2.7.3 Motivagao no Trabalho

A motivagdo no trabalho leva os trabalhadores a buscarem satisfagbes
pessoais e ainda a realizarem os objetivos da organizagdo. Para MAXIMIANO
(1995), “motivagéo para o trabalho é uma expressdo que indica um estado
psicolégico de disposi¢éo ou vontade de perseguir uma meta ou realizar uma tarefa”.

Surge assim a teoria da motivagéo-higiene de HERZBERG, que tem como
base uma aplicagéo especifica para as atitudes no trabalho que podem ter relagéio
com certos aspectos do potencial humano no trabalho. A teoria de higiene como
motivacdo das atitudes no trabalho iniciou com um profundo estudo de entrevistas
com mais de 200 engenheiros e contadores representando a industria de Pittsburgh
(Estados Unidos). HERZBERG formulou uma hipétese, na qual os fatores que
influlam na produgdo de satisfagéo profissional eram desligados e distintos dos
fatores que levavam a insatisfagso profissional.

Os estudos realizados levaram-no a considerar que os dois sentimentos quer
sejam satisfacéo e insatisfag8o, n&o eram contraditérias entre si. Para o autor, “o
oposto de satisfag&o no trabalho n&o € a insatisfag&o, mas sim nenhuma satisfagéo
no trabalho;, e da mesma forma, o oposto de insatisfacdo no trabalho n3o é a
satisfagdo, mas sim nenhuma insatisfagdo no trabalho” (HERZBERG, 1975).
Segundo essa teoria, as pessoas tém duas categorias diferentes de necessidades e
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que influenciam o trabalho de maneira diferente, sdo elas: os fatores de higiene a

manutengdo e os motivadores.
< Os fatores de higiene de manutencdo: descrevem o ambiente das pessoas,
séo extrinsecos ao trabalho e tém fungéo primaria de prevenir a insatisfagéo
no trabalho, precisam ser mantidos continuamente. Os fatores de higiene
incluem: Supervisdo Técnica, Relagdes Interpessoais, Condigdes de trabalho,
Salarios, Politica e Administragéo, Vida Pessoal, Status Seguranca.

» Supervisdo técnica: observou-se o superior que, freqlientemente chamava a
atengdo e criticava os subordinados, e de forma oposta, aquele mais
condescendente na maneira de conduzir sua fungéo;

» Relagdes interpessoais: divididas em trés categorias: superior, subordinados
e pares;

» Condigdes de trabalho: foram relacionados os aspectos fisicos do ambiente
de trabalho como adequacdo e inadequagdo de ventilacdo, iluminacao,
equipamentos, espago;

» Salarios: aumento ou descumprimento de expectativas do aumento salarial;

> Politica e administragéo: desorganizacéo da companhia no que se refere a
comunicagao interna e politicas mal conduzidas;

» Vida pessoal: questdes familiares como problemas de moradia, salario e
outros.

» Status: mudanga de posigao (cargo dentro da companhia)

» Seguranc¢a: os individuos demonstraram preocupagdo com questdes como
tempo de servigo, estabilidade e instabilidade de emprego;

v" Os fatores motivadores: intrinsecos ao trabalho em si, sdo eficazes,
motivando as pessoas para um desempenho superior. Sdo eles:
Reconhecimento, Realizagdo, Possibilidade de Reconhecimento, Progresso,
Responsabilidade, Trabalho em si.

» Reconhecimento: a necessidade de ser reconhecido pelo seu trabalho por
alguém como: o supervisor, 0 administrador de forma impessoal, o cliente, o
colega e até pelo publico em geral;
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> Realizagéo: fracasso e auséncia de realizacdo relacionada em fazer um
trabalho completo e solucionar problemas;

> Possibilidade de crescimento: capacidade de superar a propria habilidade, de
aprender novas técnicas e adquirir novas perspectivas profissionais;

» Progresso: mudancga pessoal e profissional dentro da organizagdo com vista a
questao de status;

> Responsabilidade: relacionada com o préprio trabalho, com o trabalho de
outras pessoas e aquisi¢cao de novas responsabilidades;

> Trabalho em si: situagdes com variagéo da rotina, criatividade, oportunidade
de carreira.

A hipotese proposta por HERZBER foi estudada focalizando o maximo de
experiéncias e comparou O apogeu negativo (insatisfacdo) com o positivo
(satisfagao). Os fatores da direita, que levaram a satisfagéo, contribuem muito pouco
para a insatisfagdo profissional. Na mesma linha de raciocinio, os insatisfatérios
contribuem muito pouco para a satisfagéo profissional.

2.8SATISFACAO

De acordo com FERREIRA (1997) é o “ato ou efeito de satisfazer”. Para criar
uma situagéo considerada satisfatoria para as pessoas, deve-se descobrir quais sé&o
as necessidades de alta intensidade, buscando-se satisfaze-las ou supera-las,
obtendo-se assim, a satisfagdo. Numa visdo humanistica pode-se afirmar que os
objetivos basicos para a satisfagéo incluem uma vida condigna as pessoas com
procedimentos motivacionais que atendam as suas expectativas. Condigdes
compativeis com sua condi¢do de vida, o melhor para si e para sua familia. Para
proporcionar tais condi¢cbes, necessita-se conhecer o comportamento humano.

A satisfagcéo sempre foi uma das principais metas da sociedade. Hoje é consenso
que um ambiente onde imperar relagdes saudaveis e transparentes passa a ser uma
unidade geradora de sistemas construtivos que promovem uma melhora continua do
homem como um ser social. A satisfagdo ndo & um sentimento completo, Unicos,
pois se divide em varias etapas. Ao alcancar satisfagdo em determinada érea da
vida 0 homem pode nédo se um individuo satisfeito, pois talvez ndo tenha alcangado
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em outra. Dentre os niveis de satisfacdo mais almejados pelo homem se destacam a
Profissional e o Bem-estar.

v Profissionais: uma pessoa perceber ou sentir que aquilo que recebe (por ex.:
dinheiro, seguranga no emprego, condi¢cbes de trabalho, conforto...) atende
a sua expectativa.

v" Bem-estar: reconhecer ser possuidor da amizade dos colegas, apreco dos
parentes, autonomia no trabalho, oportunidades de formagdo continua
desenvolve no individuo a sensagéo de prazer.

2.8.1 O Que é a satisfagdo e como se mede?

E basicamente uma atitude que pode ser verbalizada e medida através de
opinides e percepgdes; como tal € distinta de um comportamento diretamente
observavel. Em ultima andlise, “a satisfacdo pode ser medida pela discrepancia (E-
R) onde E= expectativas e R= resultados: Quanto menor for a discrepancia E-R
maior sera a satisfagéo (ideal E-R); quanto maior for a discrepancia (E>R), maior
sera a néo satisfacdo”. (GRACA, 1999).

Trata-se, em todo o caso, de uma atitude multidimensional: a satisfagéo
manifesta-se ndo em relagéo a algo de abstrato e global, mas sim a algo de concreto
e particular (a familiar, a carreira Profissional, o vencimento, as condi¢cdes de
trabalho, as relagbes com os colegas, etc.) que integram as agdes empresariais,
com procedimentos motivacionais para atender as suas expectativas.

Teremos, além disso, de saber quais séo os resultados (ou recompensas) que
cada individuo mais valoriza ou as quais da mais importancia (por ex. sucesso,
performance, prestigio, dinheiro, auto-estima). Exemplificando: eu posso estar
satisfeito com o fato de gostarem de mim, com a consideracéo que me dispensam
no local de trabalho, etc.
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2.8.2 Satisfacdo no Trabalho

No ambiente de competicdo extrema em que vive a empresa precisa de pessoas
comprometidas com seus objetivos. E ela s6 consegue se for, para eles, um
instrumento na busca de felicidade, a oportunidade de aspirar a melhores condigbes
de vida. Se falarmos em felicidade, falaremos em satisfagdo. No mundo que
vivemos, a empresa pode e precisa proporcionar um ambiente em que seu
colaborador encontre respostas para sua necessidade essencial: Satisfagao.

Em termos muito simples, diriamos que a satisfacdo no trabalho resulta da
avaliacdo periédica que cada um de nés faz, instantdnea e empiricamente, do grau
de realizacdo dos seus valores, necessidades, preferéncias e expectativas.
Satisfagdo profissional € um fendmeno complexo e multivariado, vivenciado pelos
individuos como um estado comportamental derivado de fontes internas e externas.
Considerando o ambiente de trabalho como fontes geradoras de estimulos externos
positivos e negativos, & essencial identificar seu nivel de satisfacéo profissional.

2.9 CLIMA ORGANIZACIONAL

O clima organizacional representa uma ferramenta para mudancga e crescimento
da organizagéo. E um conceito que indica uma tendéncia de percepgéo por parte
dos empregados a respeito de determinadas caracteristicas de percepgéao por parte
dos empregados a respeito de determinadas caracteristicas presentes no ambiente
da empresa. Dentro do atual momento da Administracdo de Empresas e de Gestéo
de Pessoas o conhecimento do Clima Organizacional é de vital importancia, uma vez
que por meio deste garante-se uma consulta planejada, ordenada, sistematica e
voltada, em Ultima andlise, para a identificacdo dos niveis de satisfacdo dos
colaboradores no papel de clientes internos da organizagéo.

Como € possivel obter Clientes Externos satisfeitos, sem ter Clientes Internos
igualmente satisfeitos com a organizagéo onde trabalham?

Os Principais focos de insatisfagdo e de satisfagdo no trabalho Identificam as
percep¢des dos empregados sobre as varidveis o aspectos considerados mais
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relevantes para a formagdo do Clima Organizacional. Serve para indicar
necessidades de treinamento ou de desenvolvimento gerencial.

2.9.1 O Clima Organizacional e a Qualidade do Atendimento

Por que alguns servigos séo prestados de forma t&o deficiente? Por que séo tao
freqlientes as reclamagbes dos clientes externos quanto a qualidade dos
atendimentos? Somos inclinados a pensar que o problema esteja na falta de
treinamento, os profissionais dessa area n&o buscam se qualificar, mas, além disso,
existe outro ponto que se mostra mais forte, se analisarmos melhor veremos que de
nada adianta as empresas sairem por ai substituindo as pessoas, e dando
treinamentos como se sé elas fossem as culpadas. As empresas esquecem de
considerar o contexto no qual eles estio inseridos. E preciso ir mais fundo para
compreender o que esta por trés da qualidade de atendimentos. Para o funcionério
atender bem € preciso que saiba que possa e que queira fazé-lo.

v Saber fazer € uma questéio de conhecimento, habilidade ou atitude.

v Pode fazer € uma questéo de ter e poder usar 0s recursos necessarios.

v Querer fazer ¢ uma questdo volitiva que depende do estado de espirito, do
animo, da satisfagio das pessoas quando realizam o seu trabalho.

Logo, o “querer fazer” esta associado ao clima organizacional, que muitas vezes
€ onde encontramos as causas da ma qualidade dos atendimentos. As empresas
esquecem que a satisfagéo dos seus clientes externos passa antes pela satisfagéo
dos clientes internos. Poucas s3o as que t&m interesse em ouvir os seus clientes
internos, em conhecer suas expectativas profissionais e pessoais, suas reclamacbes
com relagéo ao saléario; ao trabalho que realizam: a supervisao que recebem de seus
superiores imediatos e mediatos; & comunicagéo existente na empresa; a sua
estabilidade; as suas possibilidades de progresso profissional: etc.

Administrar o clima é uma responsabilidade da administracdo de Recursos
Humanos. Conhecer o grau de satisfagéo, as expectativas e as necessidades da sua
equipe constituem um importante papel gerencial, que devera usar esse
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conhecimento para implantar melhoria do ambiente de trabalho, gerando assim
qualidade dos atendimentos.

2.10 O QUE E QUALIDADE

A qualidade & hoje uma das principais estratégias competitivas nas diversas
empresas € nos diversos setores. A qualidade esta intimamente ligada a
produtividade, @ melhoria de resultados e ao aumento de lucros, através de reducgéo
de perdas e do desperdicio, do envolvimento de todos na empresa que
consequentemente gera a motivagao que ira levar a satisfagdo.

A definicdo para qualidade da norma NBR ISO 8000:2000, é: “Capacidade de
um conjunto completo de caracteristicas inertes a um produto, sistema ou processo,
de atender aos requisitos dos clientes e das outras partes interessadas”. Assim, se
compreende que qualidade é totalidade de caracteristicas, o que lhe confere a
capacidade de satisfazer as necessidades explicita ou implicitas. A qualidade &
alcancada quando a capacidade de satisfizer as necessidades, tanto na hora da
compra, quanto durante a utilizacdo, e ainda ao menor custo possivel, minimizando
assim as perdas. Na verdade o que conhecemos por qualidade nada mais é do que
adequacédo ao uso.

Conforme JURAN (1990) em seu Handbook, vemos as seguintes colocagdes:
“Qualidade consiste nas caracteristicas do produto que atendem as necessidades
dos clientes e assim fornecem a satisfacdo em relagdo ao produto”, e “Qualidade
significa auséncia de deficiéncias”. A partir das diversas expressdes entendemos
qualidade como o conjunto total de atividades que permite obter um produto ou
servico dentro de requisitos que atendam as expectativas e necessidades dos
clientes ou usuario, obtendo a melhor resposta, isto &, lucro e satisfagdo da empresa
e do cliente, respectivamente.

Qualidade, para muitos, simplesmente significa comprar o melhor, seja um
produto ou um servigo. Enfim, s6 sabe o que é qualidade quem compra e no
momento que compra. Podemos buscar uma definigéo final na regra dos trés B's,
qual seja, “Qualidade € ser Bom, Bonito e Barato”. A qualidade n&o surge do acaso.
A ma qualidade sim €& resultado do descaso. Qualidade n&o acontece sem
Planejamento.
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3 METODOLOGIA

3.1. TIPOS DE PESQUISA

Segundo ROESCH (1999), “Na avaliagdo formativa, ha um desenho formal
para pesquisa, os dados sdo coletados pelo pesquisador € o foco da pesquisa
centra-se em maneiras de melhorar a efetividade de um programa, politica ou
organizacao”.

Partindo-se deste conceito pode-se concluir que: Uma vez que o ato ou efeito
de pesquisar trata-se de uma investigagdo, o que é uma forma de estudo minuciosa
e sistematica com intuito de descobrir fatos relativos a um campo do conhecimento e
acao no qual estado inseridos os individuos, e que tem um valor essencial para se
obter a compreens@o mais clara de suas atividades, e nesse sentido, por reunir e
envolver em si elementos diferentes, que sdo caracteres distintos duma classe,
compreende-se a necessidade de que haja diferentes tipos de pesquisa.

Em razédo da necessidade de identificar os pontos que diferenciam, permitindo
assim conhecer melhor os fatores que geram satisfagdo aos funcionarios de uma
empresa, foi desenvolvida uma pesquisa observando Quanto aos Objetivos, Quanto
aos Procedimentos Técnicos e Quanto ao Método.

3.1.1. Quanto aos Objetivos da Pesquisa

A pesquisa foi criada com o intuito de proporcionar melhor visdo da empresa,
caracterizando, assim, um estudo inicialmente ESPLORATORIO. A obtengéo de
informacdes deu-se mediante pesquisa DESCRITIVA através de observacdo e
coleta de dados por meio de questionario e entrevista individual junto aos
participantes. O foco de atencdo se orienta no sentido de identificar os pontos fracos
e fortes, partindo dai para procurar meios de aprimorar a efetividade da area de
Recursos Humanos dessa empresa.

A pesquisa segundo MARTINS (1994) é EXPLORATORIA, pois “trata-se de
abordagem adotada para a busca de maiores informagdes sobre determinado
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assunto”, ou seja, visa identificar fatores ou varidveis que determinam a ocorréncia,
as causas, as razdes de um determinado problema, esta pesquisa nos levou a busca
das razbes, do porqué da ocorréncia do problema.

A pesquisa segundo mesmo autor é DESCRITIVA, pois “tem como objetivo a
descrig@o das caracteristicas de determinada populag&o ou fenémeno, bem como o
estabelecimento de relagdes entre variaveis e fatos”. Envolve o uso de técnhicas
padronizadas de coleta de dados: questiondrio, formuldrio e entrevistas.

3.1.2. Quanto aos Procedimentos Técnicos

Quanto aos procedimentos técnicos foi BIBLIOGRAFICA e de CAMPO,
PESQUISA BIBLIOGRAFICA, porque se fez necesséaria pesquisa em material
publicado por diversos autores como embasamento teérico no decorrer do projeto, e
PESQUISA DE CAMPO porque neste tipo de pesquisa suas fontes de dados serdo
pessoas, grupos, comunidades, das quais foi colhidas informagées a respeito delas
mesmas, que ajudaram a compreender o problema.

‘A PESQUISA BIBLIOGRAFICA ¢ o estudo sistematizado desenvolvido com
base em material publicagdo em livros, revistas, jornais, redes eletronicas, isto é,
material acessivel ao ptblico em geral. Fornece instrumental analitico para qualquer
tipo de pesquisa, mas também pode esgotar-se em si mesma. O material publicado
pode ser primario ou secundério”. (VERGARA, 1990).

Segundo mesmo autor “A PESQUISA DE CAMPO é investigagdo empirica
realizada no local onde ocorre um fendmeno ou que dispdes de elementos para
explica-lo. Pode incluir entrevistas, aplicagbes de questionérios, teste e observacéo
participante ou nao”.

3.1.3. Quanto ao Método

Segundo VERGARA (1998), “METODO é estudo que se refere aos
instrumentos de capacitagdo ou manipulagéo da realidade. Portanto esta associado
a caminhos, maneiras, procedimentos para atingir determinado fim...".
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Segundo SILVA (1999), “METODO é uma forma de conhecer e explicar um
fenémeno dentro de determinados critérios”.

Segundo LAKATOS e MARCONI! (1995), METODO é o conjunto das
atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia, permite
alcancar o objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros — tragando o caminho a
ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista”.

Partindo dessas conceitua¢gbes pode-se apontar método como o modo de
agir, ou proceder. Método € um procedimento organizado que com técnica levara a
um resultado com regularidade e coeréncia na acdo. Quanto ao Método de pesquisa
utilizado foi o QUALITATIVO E O QUANTITATIVO.

QUALITATIVO: “Que exprime ou determina a qualidade” (FERREIRA, 1993)
tem como caracteristica fundamental a compreenséao de relagbes, respondendo a
questdes do tipo “como?”, “por qué?”. Sua andlise permite identificar pontos em
comuns e distintos, que n&o sio obtidos a partir de critérios estatisticos. E o tipo de
pesquisa que possibilita a abordagem direta ou indireta. Foi analisada cada situagéo
a partir dos dados levantados pelo instrumento de pesquisa.

QUANTITATIVO: “relativo a, ou indicativo de quantidade” (FERREIRA, 1993)
busca uma andlise quantitativa das relagdes, respondendo “quanto” para cada
objetivo de pesquisa, considera-se que tudo posa ser quantificado, Isto &, as
informagbes foram traduzidas em numeros para assim permitir a analise técnica e
estatistica dos dados obtidos.

3.2. UNIVERSO E AMOSTRA

De acordo com VERGARA (1998), Universo “é um conjunto de elementos
(elementos, produtos, pessoas) que possuam as caracteristicas que foram objetos
de estudos”.

O universo de abrangéncia desta pesquisa compreende especificamente todo o
quadro funcional da Insinuante Filial 206 que representa a populacdo em estudo, um
total de 41 (quarenta e um) funcionarios. Dentre os funcionarios, se encontra desde
chefias, até auxiliares e continuos. Todos serdo entrevistados pessoalmente e
individualmente, independentes de cargo, fungéo ou nivel de instrugao.



37

3.3 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada mediante aplicagao de questionarios seguindo um
roteiro de questdes mistas e com perguntas abertas acompanhada de entrevista
pessoal semi-estruturada, cujas respostas foram anotadas pelo graduando.

De acordo com LAKATOS (1999) “o questionario & um instrumento de coleta de
dados constituido por uma série ordenada de perguntas”. A pesquisa esponténea ira
contatar as seguintes questdes:

v Nivel de instrucéo

v' Cargo para o qual foi contratado e como esta registrado formalmente:
v Fungéo que exerce atualmente;

v" Fatores que provocam satisfagéo no trabalho;

v Fatores que provocam insatisfacdo no trabalho.

Para atender aos objetivos especificos do presente estudo, o instrumento de
coleta de dados buscara coletar informagdes que possibilitem:

v' Descrever a populagdo de pesquisa; selecionar e caracterizar as areas vitais

| para recorte do estudo, enfatizando as caracteristicas e aspectos diferenciais
il das opinides coletada.

r v' Descrever e analisar os motivos de satisfacéo e insatisfagaio dos funcionarios.

v ldentificar os fatores de satisfagdo e insatisfacdo mais citados pelos
funcionarios.

\ Objetivando colher dados, buscou-se levantar algumas idéias que foram
| analisadas e embasadas pelo conhecimento teérico, para estudar a indicagdo de
possiveis mudangas. O instrumento de coleta de dados esta no Anexo |.
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3.4 TRATAMENTO DE DADOS

A andlise de dados consistiu em uma combinagéo das evidéncias coletadas. Foi
analisada cada situagdo a partir dos dados descritos, buscando identificar relagdes,
causas, efeitos, consequéncias e opinibes consideradas necessarias para
esclarecer, compreender, e validar os objetivos iniciais do estudo, a partir de
instrumentos como observacgédo direta, entrevista formal por meio de questionarios
junto aos funcionarios da loja Insinuante filial 206, e depoimentos pessoais. Foi feita
a comparagéo com o referencial teérico. Esta etapa precisou de bastante tempo do
pesquisador juntamente com o tratamento dos dados subjetivos coletados.



4 RESULTADOS

@ Menos de 1 ano

& Mais de 1 ano

®De 2a5anos
39%

GRAFICO 01: Tempo de trabalho na empresa.
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/2006.

Em uma maioria os entrevistados afirmaram que trabalham na empresa a
menos de um (01) ano. Mas essa situacéo se justifica pelo tempo em que a filial foi
inaugurada (07/06/04) e também pelas possiveis transferéncias de setores e de
filiais. No quadro funcional de outras filiais existem funcionarios com mais de dez
anos atuando dentro da Insinuante, nos levando a crer na baixa rotatividade de

funcionarios.



i

40

39%

GRAFICO 02: Exercicio do qual foi contratado (a)
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionérios da Insinuante em out/2006.

Apesar de existir uma grande mudanga no quadro de funcionarios, 61% dos
entrevistados informam que exercem as fungdes para as quais foram contratados.
Ressaltando que o rodizio de fungdes é fruto do plano de carreira que a empresa
oferece. Os funciondrios que se destacam mostrando competéncia e
comprometimento séo indicados a testes para cargos de chefia dentro do Grupo IN.
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® Muito insatisfeito
@ Pouco satisfeito

W Satisfeito

O Muito satisfeito

O Indiferente

GRAFICO 03: Satisfeito com sua posigdo dentro da empresa
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/2006.

De 100% dos funcionarios entrevistados 66% deste estao satisfeitos com as
suas fungdes dentro da empresa. E se mostram cientes da possibilidade do plano de
carreira dentro da empresa, porém destacam a caréncia de condi¢cdes para melhoria
profissional através de treinamentos, cursos e opgdes alternativas de aperfeigoar
suas habilidades.

“o oposto de satisfeito no trabalho ndo é a insatisfagdo, mas sim nenhuma
satisfacdo no trabalho; e da mesma forma, o oposto de insatisfagéo no trabalho néo
é a satisfagdo, mas sim nenhuma insatisfagé@o no trabalho” (HERZEBERG, 1975).
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@ Cansado
® Indisposto

@ Motivado

GRAFICO 04: Como costuma ser na rotina de trabalho
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funciondrios da Insinuante em out/2006.

Dos 100% dos entrevistados 83% estdo motivados com a sua rotina de
trabalho, com tudo sugerem um constante aperfeicoamento na comunicagéo interna.

“‘motivagdo para o trabalho € uma expressdo que indica um estado
psicolégico de disposicdo ou vontade de perseguir uma meta ou realizar uma tarefa.”
(MAXIMIANO, 1995).
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GRAFICO 05: Atividades correlatas com a profissdo
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/2006.

Os funcionarios entrevistados também informam que as atividades exercidas
dentro da empresa tém correlagdo com a sua profisséo, indicando melhorias
somente para o aperfeicoamento dos conhecimentos técnicos e atualizacdes dentro

dos pontos de vendas.
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@ Inadequado
@ Pouco adequadc

@ Adequado

GRAFICO 06: Ambiente interno da empresa
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/2006.

A maioria dos funcionarios esta satisfeito com o ambiente interno da empresa

levantando criticas apenas para a iluminagdo € o espacgo destinado para as

refeigcdes.
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@ Amigavel

GRAFICO 07: Relacionamento com seus colegas
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/2006.

O relacionamento interno com os colegas de trabalho e 100% amigavel,
mostrando assim um dos pontos no qual mais motiva o ambiente de trabalho,
tornando o relacionamento inter pessoal positivo.



@ Masculino

51%

® Feminino

GRAFICO 08: Sexo
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/2006.

Dos funcionarios entrevistados 51% s&do mulheres, principalmente na area
administrativa e no setor de eletrinho.
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& Menos de 20

@ De 202 30

@ De 30 a 40

O Mais de 40

57%

GRAFICO 09: Idade
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/20086.

Foi constatado com a pesquisa que 24% dos funcionarios tem menos de 20
anos e 57% tem entre 20 a 30 anos, mostrando assim que a loja Insinuante filial 206
tem um perfil jovem em seu quadro funcional.
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20%
@ Solteiro

@ Casado

m Outros

GRAFICO 10: Estado civil
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/2006.

De uma amostra de 42 pessoas, 73% da sua maioria sdo solteiros (as).
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7%

@ 2 grau completo
@ 3 grau incompleto

@ 3 grau completo

GRAFICO 11: Escolaridade
Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/2006.

Dos funcionarios entrevistados 86% tém o segundo grau completo e os outros
14% estao fazendo um curso superior ou ja terminaram.
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mDe1a2SM

@mDe2a5SM
49%

®mDe5a10 SM

GRAFICO 12: Renda familiar

Fonte: Pesquisa realizada junto aos funcionarios da Insinuante em out/2006.

Em relagdo ao questionario sobre a renda familiar observa-se que 49% dos
entrevistados tém a renda familiar de dois (02) a cinco (05) salarios minimos.
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5 CONCLUSAO E RECOMENDACAO

5.1 Conclusao

De acordo com o referencial teérico consultado conclui-se que o grau de
satisfacdo da Insinuante filial 206 € muito importante para a motivagdo dos
funcionarios.

Através dessa pesquisa, foi verificado na Insinuante filial 206 que o
relacionamento interpessoal € satisfatorio, pois o clima & predominantemente
amigavel, mostrando assim, a existéncia de companheirismo. Desde a sua
inauguragdo, a Insinuante filial 206 segue a mesma politica em relagéo a todo o
quadro de funcionarios, sejam seus gerentes, sub-gerentes, vendedores e a alta
administragdo, assim podemos observar a importancia do plano de carreira dentro
da empresa.

Contudo, durante a aplicagdo da pesquisa percebeu-se que a maior
insatisfagdo dos funcionarios foi a cobranga de resultados e um refeitério com uma
melhor estrutura.

5.1.1 Recomendacoes

Recomenda-se para a empresa uma maior atengdo em relagdo ao grau de
insatisfagao identificada pelos vendedores. Essa insatisfagdo estd em tormo da
estrutura fisica do ambiente de trabalho, pressao exercida pela meta designada pela
loja, excesso de atribuicbes impostas aos vendedores, continua cobranca de
resultados e, sobretudo, o despreparo muitas vezes vindo da administragéo loja.

Essas variaveis podem ser eliminadas através de uma revisdo das atribuigcoes
de cada funcionario, visando suas respectivas competéncias.

Com a competitividade predominando nas organizagdes as empresas
passaram a exigir mais de seus funcionarios, sendo fundamental que se adeqiie ao
cargo, produza e se relacione bem. Por isso, a importancia de pessoas qualificadas
com aptidbes e dons para desempenhar suas fungbes. As aptidbes podem
permanecer ocultas quando outros fatores nao favorecem sua manifestacdo. Podem



52

ser substituidas quando as condigbes psicolégicas permitam ao individuo diversas
condi¢des de ajustamento.

Um continuo acompanhamento dos resultados de vendas deve ser aliado por
acdes motivadoras, entre a administracdo e os vendedores, pois o resultado
satisfatoério depende de todos.

A questdo estrutural dos refeitérios deve ser tratada através do
aproveitamento do espago, com layout mais agradavel, ja que esse espago €
designado para descanso e refeigdes.

O investimento destinado aos treinamentos voltados para a melhoria dos
relacionamentos interpessoais gera para a empresa a manutengdo de um grau
elevado de satisfagdo, motivando e estimula o comprometimento dos colaboradores
com os objetivos da empresa.

Sugestoes retiradas das entrevistas individuais.

ASPECTOS AGOES EFEITOS
e Cadeiras ergondmicas para maior | ¢ Reducéo de
conforto; desconforto e
MOVEIS insatisfagdes;

e Apoio para os pés. » Motivagao para
realizacéo das
atividades;

o Gerar conforto.

e Campanhas de higiene no
ambiente de trabalho; e Organizagao e

limpeza no ambiente;

e Aumento do numero de lixeiras,
preferencialmente;

LIMPEZA » VValorizagao dos

funcionarios.

o Limpezas feitas duas vezes
durante o dia (manha e tarde).
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AMBIENTE FiSICO

« Mais iluminacgéo no setor;

» Regulagem de temperatura;

« Melhorias no layout do refeitorio.

« Ambiente mais
relaxante @
agradavel;

e Temperatura
adequada.

e Designar horarios de refeicées e

e Descanso e retorno

ao setor com mais

HORARIOS DE descanso. disposicao.
DESCANSO
e Relaxamento e

» Servico psicolégico disponivel para| motivagado dos

os funcionarios; trabalhadores;
EMOCIONAIS eImplantagdo de técnicas de | » Satisfagio no

relaxamento e alongamento 5min. | trabalho;

antes do entrar no servigo; e Ampliagdo do bom

e Terapia ocupacional para os| relacionamento entre
trabalhadores. 0 grupo.

¢ Funcionarios

e Recrutamento e selecdo de| motivados;
funcionarios;

RECURSOS o Treinamentos com dindmicas de | « Diminuicdo do nivel
HUMANOS grupo; de estresse dos

»Criagdo de campanhas de| funcionarios.
motivacgao.

e PremiagBes para funcionarios do | « Motivacdo e melhoria
més, visto que o salario, embora| da renda dos
nao agrade a todos, € compativel | funcionarios;

SALARIOS E com as horas trabalhadas;
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BENEFICIOS » Implantacéo de plano de cargos e | » Incentivos a
salarios; educagéo

e Auxilio para pagamento de cursos especializacdo da

e Remuneragdo  baseada em | mao de obra, devido
habilidades; ao seu perfil jovem.

» Plano de saude.
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Este questionario visa informagdes e respeito da Satisfagdo no ambiente
de trabalho. Sua colaboragdo € fator indispensavel. Portanto, pedimos que as
questdes sejam respondidas de maneira sincera. A verdade contida nas
respostas dara a confiabilidade no resultado dessa pesquisa, que podera
conduzir a implantacdo de possiveis mudancas para favorecer a cada um em
seu ambiente de trabalho. Para as respostas, observar os critérios de
preenchimento.

| - Assinale a alternativa que considera verdadeira

1. A quanto tempo vocé trabalha na empresa?
a( )menosde1ano b( )maisdelano c¢( )de2ab
d( ) de5a7 e()de7a10 f( )acimade 10 anos

2 . Vocé exerce a fungdo para qual foi contratado?
a( )sim b( ) ndo

3. Vocé esta satisfeito com sua posig¢ao dentro da empresa?
a( ) muito insatisfeito b( )insatisfeito ¢( )pouco satisfeito
d( )satisfeito e( )muito satisfeito f( )indiferente

4. Na sua rotina de trabalho vocé costuma estar sempre...

a( ) desmotivado b( ) indisposto c¢( ) motivado

5. Suas atividades sdo correlatas com a sua profissao?

a( )sim b( )néo



6. Como vocé vé o ambiente interno da empresa para o requerido no
negoécio?

a( ) inadequado b( ) pouco adequado c( ) adequado

7 . Como vocé se relaciona com seus colegas?

a( ) amigavel b( ) com indiferenca

Il - Perfil do funcionario

8. Sexo
a( ) masculino b( ) feminino

9. Idade
a{ ymenosde 20 anos b( )de 20a 30 c( ) de 30 a40 d( ) mais de 40

10. Estado civil
a( ) solteiro b( ) casado c( ) divorciado d( ) outros

11. Escolaridade
a( ) 1° grau incompleto b( ) 1°grau completo c( ) 2°grau incompleto
d( ) 2° grau completo e( ) 3°grau incompleto f( ) 3° completo

12. Renda familiar
a( )de1a2s.m b( )de2absm c¢( )deba10s.m




