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“Se um dia tiver que escolher entre o
mundo e o amor... Lembre-se. Se
escolher o mundo ficara sem o amor, mas
se escolher o amor com ele vocé
conquistara o mundo”.
(Albert Einstein)
RESUMO



O presente trabalho tem como objetivo verificar o nivel de satisfacdo dos
funcionarios da empresa PERES E PERES Imdveis. A primeira etapa do estudo foi o
levantamento tedrico sobre conceitos de satisfacdo do funcionario nas empresas,
relacdes interpessoais, motivacdo, fatores motivacionais, comunicacdo, prestacao
de servigco e o que influencia e o porqué sédo importantes para a empresa manter o
funcionério satisfeito no ambiente de trabalho. A segunda etapa foi a realizacdo da
pesquisa mediante resposta de questionario proposto. O questionario foi dividido em
17 questbes com 05 blocos de perguntas e por fim as sugestdes dos funcionarios.
Os blocos abordavam questdes sobre salarios e beneficios, condi¢cdes de trabalho,
nivel de motivacéo, integracdo com os colegas, relagdo com a chefia e por fim as
sugestdes. Apos a apuracdo dos dados fornecidos pelos funcionarios, foram
realizados os tratamentos com os mesmos, fazendo assim,a andlise dos aspectos
mais importantes que o estudo destacou. Em suma, os resultados apontam que a
maioria dos funcionarios esta levemente satisfeitos e satisfeitos com as questdes
abordadas nos questionarios. Dessa maneira a empresa ir4 propor acdes a serem
tomadas para uma melhor satisfagdo e motivacéo de seus funcionarios.

Palavras-chave: Satisfagéo no trabalho. Motivagédo. Prestacdo de servico. Ambiente

de trabalho.

ABSTRACT



This study aims to determine the level of satisfaction of employees of the company
PERES AND PERES Estate. The first stage of the study was a survey on theoretical
concepts of employee satisfaction in business, interpersonal relationships,
motivation, motivational factors, communication, service delivery and what influences
and why they are important for the company to keep the satisfied employee in the
workplace. The second step was to conduct the survey by questionnaire proposed
response. The questionnaire was divided into 17 blocks of 05 questions with
guestions and suggestions from employees order. The blocks addressed issues of
wages and benefits, working conditions, level of motivation, integration with
colleagues, relationship with leaders and finally the suggestions. After verification of
the data provided by the staff, the treatments were performed with the same, thus,
the analysis of the most important aspects that the study highlighted. In short, the
results show that most employees are slightly satisfied and pleased with the issues
raised in the questionnaires. Thus the company will propose actions to be taken to
better satisfaction and motivation of its employees.

Keywords: Job satisfaction. Motivation.Service delivery.Workenvironment.
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1INTRODUCAO, CONTEXTUALIZACAO E PROBLEMATICA

O local de trabalho é um ambiente onde ha o contato com pessoas de
culturas diferentes, e é necessério obter um diferencial competitivo desses
funciondrios na organizacdo. Nao basta somente ter pessoas competentes em uma
empresa, deve-se antes, oferecer condigdes para que desenvolvam o seu potencial
afim que se comprometam com as regras e deveres da empresa para alcangar os
resultados almejados.

Manter um clima organizacional favoravel é de grande importancia para o
contexto da organizacdo. Pois além de manter os funcionarios satisfeitos, tera mais
facilidade a comunicacdo com funcionarios, fornecedores e clientes.

Chiavenato define Clima organizacional (1999, p.440):

O clima organizacional reflete 0 modo como as pessoas interagem umas
com as outras, com os clientes e fornecedores internos e externos, bem
como o grau de satisfacdo com o contexto que as cerca. O clima
organizacional pode ser agradavel, receptivo, caloroso e envolvente, em um
extremo, ou desagradavel, agressivo, frio e alienante em outro extremo.

O Clima organizacional é um fator que contribui para a produtividade e que
também esta ligado a cultura da organizagao.

No que tange a cultura organizacional, Chiavenato (1992, p. 49) nos diz que:

Cultura organizacional significa 0 modo de vida, o sistema social de crencas
e valores sociais, a forma aceita de interacdo e de relacionamento que
caracterizam cada organizacdo. A cultura organizacional condiciona e
determina normas de comportamento das pessoas dentro de cada empresa.
E a maneira de ser de cada empresa e de seus participantes.

Estes diferentes comportamentos também sdo encontrados nos grupos
empresarias. Nas empresas ha sistemas de crengcas e valores caracteristicos e
pessoais de cada individuo, e cada uma regidos por uma estrutura de poder e
normas estabelecidas pelos componentes do grupo, como também valorizadas por
eles.

Para Coda (1992), o termo clima organizacional fundamenta-se na psicologia,
sendo necessario um estudo pleno para esclarecer suas classificagbes ou
nomenclatura adotada. Funciona como termdmetro para indicar o grau de satisfacao

dos funcionarios em relacdo aos diferentes aspectos da organizagdo, tais como
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politicas do departamento de Recursos Humanos, modelo de gestdo, missdo da
organizacao, valorizacgao profissional e identificagdo com a organizagao.

Além disso, deve considerar as condicfes necessarias para que as pessoas
mostrem seu potencial criativo, promovam inovac¢des adequadas as novas cir-
cunstancias e desenvolvam seus conhecimentos e habilidades. Essas condi¢cdes
podem ser favoraveis ou desfavoraveis a organizacao que, por meio de a¢fes, pode
mostrar o0 alcance ou a importancia de inovar.

No final do século XX e inicio no século XXl com a globalizacdo, as
organizacdes ficaram cada vez mais propicias a buscar mais eficAcia em seus
processos internos, como um relacionamento saudavel entre os funcionarios e
gestores, um atendimento de qualidade, e a obtencdo de funcionarios e clientes
satisfeitos. As empresas estdo se adaptando as mudancgas no setor de Recursos
Humanos, que antigamente se restringia a um setor de demissédo e admisséo de
funcionarios, e hoje, o RH vem se transformando em um setor mais estratégico.
Lidar com pessoas, com pensamentos divergentes requer bastante conhecimento.

Os seres humanos s&o movidos por instintos e pela sociedade. Muitas vezes
a empresa onde se trabalha é o local que se passa mais tempo. E aonde o
comportamento sofre maiores oscilacbes, revelando assim, os comportamentos
individuais. O relacionamento interpessoal no ambiente de trabalho reflete o grau de
participagcdo e colaboracdo dos envolvidos. As diversas intera¢des individuo-
individuo, individuo-grupo, grupo-organizacéo, entre outras assinalam o estagio em
gue a organizagao se encontra.

Cada vez mais acentuada tem sido a preocupagdo com a qualidade de vida
dos colaboradores e gestores no cotidiano das organizagdes. Quando se consegue
criar um clima organizacional que propicie a satisfagdo e que se canalizem seus
comportamentos motivados para a realizagdo dos objetivos da empresa,
simultaneamente tem-se um clima propicio ao aumento da eficacia da mesma.
Nesse sentido, as organizacdes, vém buscando melhorar seu clima para poder
alcancar seus objetivos, onde as pessoas tendem a participar e a colaborar com as
atividades da empresa de uma forma espontanea.

Algumas alternativas como flexibilidade de horarios de trabalho e
remuneragdo variavel tém colaborado para que ocorra um clima de

comprometimento com 0s objetivos organizacionais.
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Desta forma, o funcionério torna-se motivado para melhor atender o cliente e
gerar satisfacdo mutua, tanto do cliente que ir4 gostar do atendimento da sua
empresa e para o funcionario que sera reconhecido pela empresa.

Assim, é possivel afirmar que a satisfacdo do cliente é resultante ndo apenas
de sua interagdo com o servico essencial, mas também de todo o processo de
prestacdo do servigo. Para entender adequadamente como se forma o nivel de
satisfacdo do funcionério € fundamental que se analise as condi¢des de trabalho, o
ambiente que ele esta inserido, o clima organizacional, a cultura e o seu nivel de
motivagéo dentro da empresa.

A partir do que foi exposto, tem-se 0 seguinte problema de pesquisa: Qual o
nivel de satisfacdo dos funcionarios da imobiliaria PERES E PERES IMOVEIS?

1.20BJETIVO GERAL

Identificar o nivel de satisfacdo dos funcionarios da imobilidria PERES E
PERES IMOVEIS.

1.30BJETIVOS ESPECIFICOS

- Identificar o perfil dos funcionarios da PERES E PERES IMOVEIS.

- Analisar o nivel de satisfagdo dos funcionarios da PERES E PERES
IMOVEIS.

- Identificar o clima organizacional dos funcionarios da empresa PERES E
PERES IMOVEIS.

- Descrever 0s aspectos positivos e negativos que influenciam na satisfacao
dos funcionarios da PERES E PERES IMOVEIS.

1.4 JUSTIFICATIVA

No mundo globalizado onde h& maior facilidade as informacdes e a
tecnologia, 0 mercado se torna cada vez mais competitivo e as empresas procuram
ao maximo se destacar, oferecendo seus melhores produtos e servicos e acima de

tudo uma real preocupagdo com a satisfagéo do cliente interno.
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A escolha desse tema deve-se principalmente a identificagdo pessoal da

pesquisadora com o objeto de estudo, uma vez que a mesma é proprietaria da
empresa, pois possibilita o entendimento de como a satisfacdo dos funcionéarios é
importante para o bom desenvolvimento da empresa.
Tem-se assim, o interesse em aumentar a eficiéncia no atendimento, na motivagéo e
na qualidade de vida de seus funcionarios, para que trabalhem mais satisfeitos e com
isso possam fidelizar mais clientes e alcancar os objetivos da mesma. Dessa forma, o
acesso as informacgfes necessérias € de mais facil apuracao.

Esse estudo é de grande relevancia social por se tratar de uma empresa
consolidada do mercado, que atua no ramo imobiliario e que pretende cada vez mais
qualificar seus servicos e gerar satisfacdo para seus clientes.

A relevancia académica desta pesquisa se da atraves da aplicacdo na
pratica dos conceitos e teorias aprendidas durante o curso de administracao.

A escolha do tema deve-se ao fato de buscar a melhor forma de atender as
necessidades dos funcionarios da empresa PERES E PERES IMOVEIS.

1.5 CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

A empresa teve sua origem na cidade do Natal — RN, no ano de 1999, tendo
apenas o0 seu proprietario como gestor do negdcio, o Sr. Roberto Peres. Por volta do
ano de 2000, a empresa se destacou no mercado participando de salbes
imobiliarios, criando parcerias e vinculos com grandes construtoras. Tendo em vista
0 constante crescimento da cidade e da empresa o Sr. Roberto Peres, viu a
necessidade de se departamentalizar e contratar novos colaboradores.

Desde a sua fundacéo, a imobiliaria Peres e Peres possui apenas uma sede,

gue esté situada a av. Amintas Barros, 2254 Lagoa Nova, Natal-RN.

A Missao da empresa é:
“Nossa empresa tem por missdo ofertar a sociedade natalense servicos de
administracdo de locacdo e intermediacdo de compra e venda de imOveis, com
critérios de qualidade e confianca, de forma a encantar e fidelizar os clientes. Ser
entendida como uma empresa de sucesso, com resultados decorrentes de trabalho

ético e competente”.
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A Visdo da empresa €: “Ser uma empresa focada na exceléncia operacional e
na satisfacdo dos clientes. Até 2020 se posicionar entre as melhores imobiliarias do
mercado brasileiro e obter visibilidade no mercado imobiliario internacional.”
Apresenta os seguintes valores:

“LIDERANCA ser um lider no construdream do mercado imobiliario natalense
em todos os aspectos do nosso negécio: no desenvolvimento das nossas
habilidades de lideranca de equipe em todos o0s niveis, na nossa gestdo de
desempenho, na forma como gerenciar e apoiar 0S N0ossos produtos e servicos, e
em nossos resultados financeiros.”

“INTEGRIDADE sempre tomar decisdes integras, praticando os mais altos
padrées éticos, honrando nossos compromissos. Vamos assumir responsabilidade
pessoal por nossas acgoes, e tratar todos de forma justa e com confianca e respeito.”

“QUALIDADE - sempre praticar a melhoria continua da qualidade em tudo o
gue fazemos, para que possamos se posicionar entre as principais empresas do
setor imobiliario perante os nossos colaboradores, clientes e a sociedade.”

“SATISFACAO DO CLIENTE — é essencial para 0 nosso sucesso. Vamos
atingir a satisfacao integral do cliente, entendendo, atendendo as suas expectativas
e concretizando as suas necessidades.”

“PESSOAS TRABALHANDO EM EQUIPE - reconhecer que a nossa forga e a
nossa vantagem competitiva € - e sempre sera - gente. Vamos aprender
continuamente e compartilhar idéias e conhecimentos. Vamos incentivar os esforcos
de cooperagdo em todos 0s niveis e em todas as atividades de nossa empresa.”

“EQUIPE PARTICIPATIVA — pontos fortes e as perspectivas da nossa equipe
diversificada. Vamos promover um trabalho participativo que permite as pessoas a
se envolverem na tomada de decisbes sobre o seu trabalho que o avango dos

Nossos objetivos comuns de negocios.”
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2 SATISFACAO

Para KOTLER (1998,p.53) “O conceito de satisfacdo é o sentimento de
prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado
pelos produtos ou resultados em reacéo as expectativas da pessoa.”

Neste conceito a satisfacdo esta diretamente ligada a percepgéo do cliente
em relacdo as expectativas criadas por ele, se o retorno oferecido pelo servico
prestado for menor que o esperado ele estara insatisfeito, se for o esperado ele
estara satisfeito, e se superar as expectativas, estara altamente satisfeito.

ParaSchmitzsatisfazer o cliente € necessario ter, primeiro, uma
compreensdao profunda de suas necessidades e, em seguida, possuir 0S processos
de trabalho que possam, de forma efetiva e consistente, atender a essas
necessidades. Para isso, a organizagdo devera traduzir essas necessidades em
requisitos e cumprir esses requisitos, sempre, porque o cliente ndo exigird menos.
Isso demandara a dedicacdo de recursos para coletar e analisar dados e
informacdes, sistematicamente, para entender os requisitos e as percepg¢des do
cliente.

O cliente forma sua percepcdo de uma organizacdo com base na
diversidade de impressfes que recebe em seus contatos com as pessoas e 0S
produtos e servicos dessa organizacdo. Todas as pessoas que integram a
organizacao fazem alguma coisa para cumprir com 0s requisitos dos clientes, e por
tanto influenciam sua satisfagéo.

ParaSchmitz (2008):

Cliente satisfeito é aquele que percebe que o atendimento de suas
necessidades pela organizacéo € pelo menos igual aquele que se esperava.
Para isso precisamos saber exatamente quais as expectativas do cliente e
em seguida quais as suas percepc¢bes em relacdo ao cumprimento dessas
expectativas.
No contexto organizacional, a satisfacdo esti atrelada aos beneficios,
gualidade no trabalho, formato de gestdo, regras e salérios, que influenciam na
qualidade de vida e seguranca financeira do funcionério, sendo na maioria das

situacdes aspectos considerados decisivos na entrada e permanéncia na empresa.
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O salario representa um beneficio recebido pelo funcionario e muitas vezes
é pelo valor da remuneracgéo ou pelo cargo a ser exercido que parte o interesse em
ir trabalhar na empresa desejada.

Com base no salario, as organizagbes procuram atrelar beneficios, como,
acréscimo de plano de saude, plano odontolégico, ajuda de combustivel, fazendo
assim, aumentar a motivacdo dos funcionarios. Porém, os beneficios ndo se
restringem somente a bonificacdes em dinheiro e sim, a uma qualidade de vida no
ambiente de trabalho e um clima organizacional favoravel, gerando a satisfacdo no
colaborador.

Essa qualidade se da a uma boa administragdo dos gestores, treinamentos
motivacionais, reunides informais, uma relagéo saldavel entre os funcionarios, local
fisico agradavel, com temperatura e umidade amenas, com 0s materiais necessarios
para a realizacdo do trabalho. A méa administracdo desses beneficios pode gerar
insatisfacdo e desmotivacdo dos funcionarios, podendo causar dano a empresa,
como a demissdo de um funcionario pelo motivo de insatisfacao.

O processo de treinamento e desenvolvimento envolve todas as &reas da
empresa, sob a coordenacdo de Recursos Humanos. Deve considerar ndo so
funcionarios recém-admitidos ou promovidos, mas também o0s que ja estdo no
exercicio da funcéao.

Na parte de desenvolvimento, é trabalhado a integragéo do funcionério com a
empresa e com seus companheiros de trabalho, a flexibilidade e a abertura para
mudancas, o trabalho em equipe, a qualificacdo para o exercicio de cargos de chefia
e o desenvolvimento e aptiddes de lideranca.

O treinamento e desenvolvimento de pessoal é uma das praticas mais
importantes para motivar a equipe, aumentar a produtividade e aperfeicoar a gestao
da empresa. Os funcionarios percebem e valorizam o fato da empresa se preocupar
em ajuda-los a crescer profissionalmente e, assim, respondem com mais empenho e
dedicacdo.

A empresa passa a conhecer melhor seus funcionarios e a identificar formas
de obter o maximo de rendimento individual. No trabalho de preparacéo e aplicacédo
do treinamento, acabam sendo percebidos pontos que podem ser corrigidos ou

melhorados nas rotinas, praticas e politicas da empresa.
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Essa necessidade em melhorar a satisfagdo do funcionario vem de encontro a
forte concorréncia do mercado, as novas tecnologias e o acesso a elas, como
também a qualificacdo dos profissionais.

Com a abertura de crédito e a facilidade de comprar o imével préprio, a
demanda de imdveis aumentou significada mente. Também com o crescimento da
cidade de Natal e em decorréncia ao crescimento do mercado a construgao civil
alavancou, aumentando muito a demanda e a oferta de imoveis.

Espera-se com o estudo obter resultados positivos quanto a satisfacdo dos
funcionarios. Caso o0s resultados se mostrem insatisfatérios, deve-se promover
treinamento para os funcionérios da empresa e em paralelo, realizar a selecdo de
novos profissionais.

Entdo se o funcionario estiver satisfeito e motivado consequentemente ira
passar satisfacdo para o cliente, aumentando assim a possibilidade do cliente
repassar para amigos a exceléncia no atendimento da empresa estudada.“As
OrganizagBes trabalham sistematicamente para construir uma imagem sélida e
positiva na mente de seu publico.” (KOTLER, 2000, p.27).

Devido a isso, as empresas precisam manter seus funcionarios satisfeitos
para obter maior motivagdo em trabalhar, a vestir a camisa da empresa e para
manter um bom relacionamento com seus colegas de trabalho e seus superiores,

para assim, ter um clima de trabalho sempre mais saldavel e satisfatorio.

2.1SATISFACAO NO TRABALHO

Para Tamayo (2001, p 127), "um trabalho satisfatorio é aquele que oferece a
oportunidade de obter as principais metas desejadas”. Em geral, quando pessoas
alcancam suas metas elas sdo tomadas por uma sensacao agradavel, de bem-estar
e ficam satisfeitas pelo trabalho realizado e pelo reconhecimento da empresa.

Os beneficios gerados pela satisfagdo no trabalho séo ressaltados por
Stanley (2001,p.6), que declara que eles conduzem a criagdo de "uma sociedade
melhor". Para esse autor, pessoas que mantém uma atitude positiva em relagéo ao
seu trabalho e a tudo que o circunda fazem do mundo um lugar melhor.

As recompensas oferecidas pela organizagéo influenciam a satisfagdo dos
seus funcionarios. Cada funcionario esté disposto a investir com 0s seus recursos

individuais na medida em que obtém retornos e resultados de seus investimentos.
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Em funcdo de suas caracteristicas sistémicas, a organizagdo consegue reunir todos
os recursos oferecidos pelos diversos funcionarios e alavancar seus resultados.
Com esses resultados, torna-se possivel um retorno maior as contribuicdes
efetuadas e a continuidade do negdcio.

Como cita Chiavenato (1999, p.221), em seu livro “Gestdo de Pessoas”,
“Ninguém trabalha de graca”. Como parceiro da organizagédo cada funcionério esta
interessado em investir com o trabalho, dedicacdo e esfor¢o pessoal, desde que
receba uma retribuicdo adequada. As organizacdes estdo interessadas em investir
em recompensas desde que delas possam receber contribuicbes ao alcance de
seus objetivos. A partir disso, decorre o0 conceito de remuneracdo total. A
remuneracdo total de um funcionario é constituida de trés componentes principais

como mostra a figura 1.

Figura 1: Componentes principais da remuneracdo total de um funcionario.

Remuneracio Total

Remuneracio Bésica

[ncentivos Salarials

Beneficios

- Saldrio mensal ou
- Salério por hora

- Bonus
- Particip. nos resultados

- Seguro de vida
- Refeie. Subsidiadas, etc.

Fonte: SITE do portal do administrador. Disponivel em: <www.portaladm.adm.br>.Acesso em
jun. 2013.

Na maioria das organizagdes, o principal componente da remuneracao total €
a remuneracao basica, que consiste no pagamento fixo que o funcionéario recebe de
maneira regular na forma de salario mensal ou na forma de salario por hora. O
segundo componente da remuneracdo total sdo os incentivos salariais, que sao
programas desenhados para recompensar funcionarios com bom desempenho.

Os incentivos sao concedidos por diversas formas, como bobnus, e
participacdo nos resultados a titulo de recompensa pelos resultados alcangados. O
terceiro componente sdo o0s beneficios, que sdo concedidos através de varios
programas (como férias, seguro de vida, transporte subsidiado, refeicdes etc.).
Assim a remuneracao, é o pacote de recompensas quantificaveis que um funcionério

pode receber pelo seu trabalho.



22

De um modo geral, os pesquisadores tém apontado variados aspectos que
contribuem para explicar a satisfagéo no trabalho.

Tamayo (1998, 2001), por exemplo, afirma que ela é uma variavel
multifatorial, cujos aspectos mais citados s&o: salario, colegas, superviséo,
oportunidades para promocao, beneficios, condi¢cdes de trabalho, progresso na
carreira, estabilidade no trabalho, desenvolvimento pessoal e quantidade de
trabalho.

Em outras palavras, esses sdo alguns dos aspectos que podem afetar a
satisfacdo do empregado. Dessa maneira, pode-se verificar que ndo s6 o salario €
de grande importancia para o funcionario, as condi¢des de trabalho, comportamento
dos gestores, quantidade de trabalho tudo isso, influi para o bom desempenho do
funcionario dentro da empresa.

Com isso, a satisfacdo no trabalho é um dos fatores considerados
determinantes na construgdo de um ambiente mais satisfatorio, possibilitando bons

resultados tanto para a empresa como para o funcionério.

2.2 RELACOES INTERPESSOAIS

Em um momento de grandes transformagbes no cenario econébmico, no
mundo globalizado, se faz necesséario entender a forma, ou as formas, como as
pessoas costumam lidar umas com as outras em seu ambiente de trabalho. O
homem procura conviver em sociedade de maneira harménica e produtiva, nem
sempre € facil. As pessoas precisam de cuidados especiais, por isso é fundamental
vé-las realmente como pessoas especiais. Valoriza-las implica em reconhecer em
cada uma seu potencial.

Chiavenato (1989) fala que a integracdo entre individuos na organizacéo é
importante porque viabiliza um clima de cooperacdo, fazendo com que atinjam

determinados objetivos juntos.

O ser humano é eminententemente social e interativo: N&o vive
isoladamente, mas em constante convivio e relacionamento com seus
semelhantes. Devido a suas limitacdes individuais, os seres humanos séo
obrigados a cooperarem uns os outros, formando organizacdes para
alcancar certos objetivos que a agéo individual isolada ndo conseguiria
alcancar.(CHIAVENATO, 1993, p. 20)
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E necessario dessa forma, entender o que sdo relages interpessoais e
como elas influenciam a vida e o andamento da organizacdo. De modo queo
ambiente de trabalho se torne satisfatério e agradavel para todos. A comunicacgao
influencia bastante no ambiente da organizagdo, como o bom relacionamento entre
pessoas.

A importancia dada aos relacionamentos parte do pressuposto de que o0s
interesses das organizagfes sdo as necessidades e objetivos dos individuos de
forma coletiva. Suas necessidades se originam no ser complexo que somos e que,
necessariamente, passam pela emocionalidade das relagbes sociais e suas trocas
intersubjetivas.

Em sintese, seria afirmar que as organizagbes buscam alinhar os objetivos
individuais aos coletivos de forma que possam conjuntamente possibilitar a
concretizagao dos interesses organizacionais.

Relacionamentos interpessoais sdo atualmente os grandes diferenciais
competitivos das mais variadas organizacdes, ele por sua vez, esta intimamente
ligado a necessidade de se ter recursos humano, mais importante inclusive que os
financeiros e tecnoldgicos, ou seja, tem a ver com trabalho em equipe, confianca,

amizade, cooperacgao, capacidade e sabedoria das pessoas.

2.3 CONDIGOES DE TRABALHO

As organizagbes vivem em um ambiente globalizado e cada vez mais
competitivo e a busca por resultados torna-se cada vez mais desafiador. Por isso é
necessario buscar qualidade de vida e condi¢cdes de trabalho favoraveis, pois cada
vez mais as empresas buscam resultados satisfatérios e toda a cobranca e presséo
esta diretamente ligada ao funcionario.

De acordo com o livro “Gestéo de Pessoas” de (Chiavenato 1999, p. 391) o
termo qualidade de vida no trabalho foi cunhado por Louis Davis na década de 1970,
guando desenvolvia um projeto sobre desempenho de cargos. Para ele, o conceito
de QVT (Qualidade de vida no trabalho) refere-se a preocupacdo como bem-estar
geral e a saude dos trabalhadores no desempenho de suas tarefas.

O conceito de QVT envolve tanto os aspectos fisicos e ambientais, como os
aspectos psicologicos do local de trabalho. A QVT assimila duas posi¢coes

antagonicas: de um lado, a reivindicacdo dos empregados quanto ao bem-estar e
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satisfacdo no trabalho; e, de outro, o interesse das organizagdes quanto aos seus
efeitos potenciadores sobre a produtividade e a qualidade.

A QVT tem sido utilizada como indicador das experiéncias humanas no local
de trabalho e o grau de satisfagdo das pessoas que desempenham o trabalho. O
conceito de QVT implica profundo respeito pelas pessoas. Para alcancar niveis
elevados de qualidade e produtividade, as organizagbes precisam de pessoas
motivadas, que participem ativamente nos trabalhos que executam e que sejam
adequadamente recompensadas pelas suas contribuicbes. Para bem atender o
cliente externo, a organizagédo ndo deve esquecer o cliente interno. Isso significa que
para satisfazer o cliente externo, as organizagfes precisam antes satisfazer os seus
funcionérios responsaveis pelo produto ou servico oferecido.

(Chiavenato 1999, p. 391), “"cologue os empregados em primeiro lugar e eles
poréo os consumidores em primeiro lugar. A organizagéo que investe diretamente no
funcionério esta, na realidade, investindo indiretamente no cliente”.

As organizacdes veem cada vez mais a necessidade em investir em
treinamentos e programas de qualidade de vida para os funcionarios visando assim,
0 bem-estar de seu colaborador e de anteméo os resultados satisfatérios para a
empresa.

Por isso, € importante desenvolver um ambiente de trabalho que seja tdo bom

para as pessoas como para a salde econdmica da organizacao.

2.3.1 Modelo de Qualidade de vida de Nadler e Lawler

Nadler e Lawler (1983) afirmam que a variavel qualidade de vida no trabalho
deveria ser claramente definida em um conceito que factualmente expresse o seu
real significado. Esta conceituagdo deve abarcar o que é a qualidade de vida no
trabalho, quais resultados esta podem proporcionar quais 0os beneficios e quais as
condicbes para que esta produza os resultados desejados. Frente ao cenario
desenhado, Nadler e Lawler empenham-se em criar um modelo teérico avaliacdo da
qualidade de vida no trabalho.

Chiavenato (1999) descreve que para Nadler e Lawler, a qualidade de vida
esta fundamentada em:

-Participagdo dos funcionarios nas Decisfes;
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-Reestruturagdo do trabalho através do enriqguecimento das tarefas e
degrupos autbnomos de trabalho;

-Inovagao no sistema de recompensas para influenciar o clima organizacional;

-Melhoria no ambiente de trabalho quanto as condicdes fisicas e psicolégicas,

horario de trabalho.

2.3.2 Modelo de Hackman e Oldhan

Para Hackman e Oldhan, as dimensdes do cargo sdo fundamentais na QVT
(Qualidade de vida no trabalho), estes aspectos produzem estados psicolégicos
criticos que conduzem a resultados pessoais e de trabalho que afetam diretamente a
gualidade de vida no trabalho.

Para os autores, as dimensdes do cargo sdo determinantes da QVT pelo fato
de oferecerem recompensas que produzem a satisfagdo no cargo e a automotiva as

pessoas para o trabalho.

Chiavenato(1999, p.392), os aspectos baseados no cargo séo:

-Variedade de habilidades: o cargo exercido deve exigir vérias e diferentes

habilidades e conhecimentos.

-ldentidade da tarefa: ressalta a importancia do individuo sobre as suas
tarefas, o trabalho deve ser realizado do inicio ao fim, paraque este perceba que

produz um resultado palpavel.

-Significado da tarefa: a pessoa deve ter uma clara percepcdo de que

forma o seu trabalho produz consequéncia e impactossobre o trabalho dos demais.

-Autonomia: defende-se a responsabilidade pessoal para planejar e

executar as tarefas e independéncia para desempenhé-las.

-Feedback: refere-se as informagfes que permitem ao colaborador avaliar e
corrigir as possiveis falhas na execucdo das atividades, pode ser dividido em

retroagdo do préprio trabalho e retroacéo extrinseca.
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-Retroacdo do préprio trabalho: os superiores devem proporcionar

informacgéao de retorno para que o préprio individuo possa avaliar o seu desempenho;

-Retroacdo extrinseca: deve haver um retorno dos superiores

hierarquicosou cliente a respeito do desempenho de sua tarefa;

-Inter-relacionamento: o contato interpessoal do ocupante com outras

pessoas ou clientes devera ser estimulado e possibilitado.

2.3.3 O modelo de Walton

E dividido em oito fatores e cada um deles abrange varias dimensdes:

Quadro 1- Categorias conceituais de qualidade de Vida no Trabalho - QVT
Critérios Indicadores de QV'T

1. Compensagiio justa e adequada Equidade intema e externa
Justiga na compensagdo
Partilhas de ganhos de produtividade
2. Condigoes de trabalho Jornada de trabalho razodvel
Ambiente fisico seguro e saudavel
Auséncia de insalubridade
3. Uso e desenvolvimento de capacidades Autonomia
Autocontrole relativo
Qualidades multiplas

Informacoes sobre o processo total de trabalho
4. Oportunidade de crescimento e seguranca | Possibilidade de carreira
Crescimento pessoal
Perspectiva de avanco salarial
Seguranca de emprego
5. Integracio social na organizagio Auséncia de preconceitos
[gualdade
Mobilidade
Relacionamento
Senso comunitario
6. Constitucionalismo Direitos de protecio ao trabalhador
Privacidade pessoal
Liberdade de expressio
Tratamento imparcial
Direito trabalhistas
7. O trabalho e o espago total de vida Papel balanceado no trabalho
Estabilidade de horarios
Poucas mudangas geograficas
Tempo para lazer da familia
8. Relevancia social do trabalho na vida Imagem da empresa
Responsabilidade social da empresa
Responsabilidade pelos produtos
Praticas de emprego

Adaptada: WALTON apud Fernandes ( 1996:48).
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Um profissional saudavel, que se sente bem no ambiente de trabalho,
produz muito mais do que aquele que ndo se sente bem. E esta produtividade é
tanto em termos qualitativos (melhor relacionamento, atendimento ao cliente, clareza
mental, comunicagdo, motivagdo e confianga) como em termos quantitativos

(aumento de vendas, reducédo de desperdicios e acidentes de trabalho).

2.4 A COMUNICAGAO NA GESTAO CONSTRUTIVA

O Homem vive em sociedade em constante interacdo com 0S outros
necessitando de cooperacao para atingir determinados objetivos. A literatura aponta
para as grandes vantagens do trabalho em equipe e cooperagdo, sendo por este
motivo que se formam as organizagbes (Chiavenato, 2004). Dessa forma as
organizagbes sdo constituidas por pessoas que se unem para atingir objetivos
comuns, sendo necessario um esforgo coletivo utilizando recursos que a empresa
oferece.

Segundo Chiavenato (2006), os seres humanos sdo obrigados a cooperar
uns com os outros, formando assim organizagbes para alcancar objetivos que
sozinhos néo alcangariam.

A comunicacdo organizacional € muito importante para as organizacoes,
pois visa passar informacdes, tomadas de decisbes corretas, e de desenvolver
relacionamento entre os individuos.

A comunicacdo constitui um dos elementos essenciais no processo de
criacdo, transmisséo e cristalizagdo do universo simbdlico de uma organizagdo.Entre
0s meios de comunicacao € preciso identificar tanto os meios formais orais (contato
direto, reunifes, telefonemas) e escritos (jornais,circulares) como 0s meios
informais.

Entende-se por comunicacao interna o esforco de comunicagédo desenvolvido
por uma empresa, 6rgdo ou entidade para estabelecer canais que possibilitem o
relacionamento, agil e transparente, da dire¢cdo com os diferentes publicos internos e
entre os proprios elementos que os integram.

Ela ndo se restringe a chamada comunicacdo descendente aquela que flui
da direcdo para os empregados, mas inclui, obrigatoriamente, a comunicagao
horizontal entre os segmentos do publico interno e a comunicagédo ascendente que

estabelece ofeedback e instaura uma efetiva comunicacdo. Nas organizagbes em
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que se pratica apenas a comunicacdo descendente, talvez nem seja apropriado
mesmo falar-se em comunicagao, porgue, COMo um processo, ela precisa realizar-se

nos dois sentidos.

O foco das organizacbes € enfrentar a competitividade e as novas
exigéncias de mercado. Antigamente, a comunicagdo organizacional tinha fungéo
apenas para estabelecer elos de relacionamentos com o emissor e receptor.

“Hoje, ndo se pode imaginar uma empresa que se pretenda ser lider de mercado e

gue volte as costas para o trabalho de comunicagéo”. (BUENO, 1995, p.9).

A comunicagdo deve ser utilizada para estimular, motivar e melhorar a
imagem da empresa, mas sua prioridade nas organizacdes é solucionar problemas,
gerar e facilitar a compreenséo entre pessoas com diferentes pontos de vista. Essa
comunicacao bem administrada oferece a qualquer empresa agilidade.

A empresa precisa contribuir para obter um clima organizacional favoravel e
para a valorizagdo do empregado nas intermediacbes da empresa. Uma boa
comunicacao entre os colaboradores pode-se descobrir atenuantes que contribuam
ativamente na atividade participativa profissional e pessoal de cada um.

A comunicagéao interna vai depender do trabalho em equipe, ou seja, entre
as areas de comunicacdo e de recursos humanos, a diretoria € os empregados
envolvidos. O planejamento de uma politica de comunicacao interna deve integrar as
acOes dos varios departamentos da organizagao.

“A comunicacao interna deve apontar 0S sucessos, valorizar 0s aspectos positivos,

reconhecer os esforc¢os individuais e coletivos”. (KUNSCH, 1997, p.129).

2.5 MOTIVACAO

A motivacdo € uma forga interior que se modifica a cada momento durante
toda a vida, onde direciona e intensifica os objetivos de um individuo. Dessa forma,
qguando dizemos que a motivagdo € algo interior, ou seja, que esta dentro de cada
pessoa de forma particular erramos em dizer que alguém nos motiva ou desmotiva,

pois ninguém é capaz de fazé-lo.
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Para compreender o comportamento humano é fundamental o
conhecimento da motivacdo humana. Motivo é tudo aquilo que impulsiona a
pessoa a agir de determinada forma isto é, tudo aquilo que d& origem a
alguma propensdo a um comportamento especifico. (CHIAVENATO 1982,
p. 414).

Esse impulso a acdo pode ser provocado por um estimulo externo (provindo
do ambiente) e pode também ser gerado internamente nos processos mentais do
individuo. A motivacdo pode acontecer através de uma forga interior, ou seja, cada
pessoa tem a capacidade de se motivar ou desmotivar, também chamada de auto-
motivacdo, ou motivagdo intrinseca. Ha também a motivagdo extrinseca, que é
aguela gerada pelo ambiente que a pessoa vive, o que ocorre na vida dela influencia
em sua motivagao.

A motivacdo é um aspecto intrinseco as pessoas, pois ninguém pode
motivar ninguém. A mesma passa a ser entendida como fendbmeno
comportamental Unico e natural e vem da importancia que cada um da ao
seu trabalho, do significado que é atribuido a cada atividade desse trabalho
e que cada pessoa busca o seu préprio referencial de autoestima e auto
identidade. (BERGAMINI, 1997, p.54).

Portanto, motivacdo € pessoal, mas pode ser influenciada por objetivos e
interesses coletivos de diferentes qualidades e cultura de pessoas, pois cada uma
buscara algo que possa satisfazer suas vontades e que contribua de alguma forma
para a realizacdo de seus desejos, e dos objetivos da organizacdo. A motivacdo dos
funcionarios tem grandes vantagens para as empresas. Ela serve como
incentivadora do processo de producgédo de ideias, além de criar um bem estar entre

os funcionérios e a empresa.

2.5.1 Teorias Motivacionais

2.5.2 Teoria de Maslow

Segundo Abraham Maslow, 0 homem se motiva quando suas necessidades

sdo todas supridas de forma hierarquica. Maslow organiza tais necessidades da

seguinte forma:
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Figura 2- Divisdo hierarquica de necessidades de Maslow
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Fonte:Disponivel em: <www.merkatus.com.br>.Acesso em: 13 jun. 2013.

A hierarquia de necessidades de Maslow, é uma divisao hierarquica, em que
as necessidades de nivel mais baixo devem ser satisfeitas antes das necessidades

de nivel mais alto. Maslow define um conjunto de cinco necessidades:

-Necessidades fisioldgicas (basicas), como a fome, a sede, o sono, 0 sexo, a
excrecao, o abrigo;
-Necessidades de seguranga, que vao da simples necessidade de sentir-se seguro
dentro de uma casa a formas mais elaboradas de seguranca como um emprego
estavel, um plano de saude ou um seguro de vida;
-Necessidades sociais ou de amor, afeto, afeicdo e sentimentos tais como os de
pertencer a um grupo ou fazer parte de um clube;
-Necessidades de estima, que passam por duas vertentes, 0 reconhecimento das
nossas capacidades pessoais e 0 reconhecimento dos outros face a nossa
capacidade de adequacéo as funcbes que desempenhamos;
-Necessidades de auto-realizacdo, em que o individuo procura tornar-se aquilo que
ele pode ser.

As Necessidades Fisiologicas sdo relacionadas as necessidades do
organismo, e é a principal prioridade do ser humano. Entre elas estdo respirar e se
alimentar. Sem estas necessidades supridas, as pessoas sentirdo dor e desconforto

e ficardo doentes.
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As Necessidades de Segurancaenvolvem a estabilidade basica que o ser
humano deseja ter. Por exemplo, seguranca fisica (contra a violéncia), seguranca de
recursos financeiros, seguranca da familia e de saude.

As Necessidades Sociaissdo necessidades relacionadas a atividade social,
como amizades, aceitacdo social, suporte familiar e amor.

As Necessidades de Status e Estimaé o fato de ser reconhecido como uma
pessoa competente e respeitada.

As Necessidades de Auto Realizagdo é uma necessidade instintiva do ser
humano. Todos gostam de sentir que estdo fazendo o melhor com suas habilidades
e superando desafios. As pessoas neste nivel de necessidades gostam de resolver
problemas, possuem um senso de moralidade e gostam de ajudar aos outros. Suprir
esta necessidade equivale a atingir o mais alto potencial da pessoa.

Maslow construiu uma teoria na qual as necessidades humanas podem ser
hierarquizadas, mostrando inclusive, com essa hierarquia, no que os seres humanos
sdo diferentes dos animais, que ndo teriam uma hierarquia com tantos niveis como

0s humanos.

2.5.3 Teoria de Frederick Herzberg

Herzberg verificou e evidenciou através de muitos estudos préticos a
presenca de que dois fatores distintos devem ser considerados na satisfagao do

cargo; sao eles: os Fatores Higiénicos e os Motivacionais.

Fatores Higiénicos

Estes fatores sdo aqueles que se referem as condicdes que rodeiam o
funcionério enquanto trabalha, englobando as condigbes fisicas e ambientais de
trabalho, o salario, os beneficios sociais, as politicas da empresa, o tipo de
supervisdo recebido, o clima de relagbes entre a direcdo e os funcionarios, 0s
regulamentos internos, as oportunidades existentes.

Correspondem a perspectiva ambiental. Constituem os fatoresutilizados pelas
organizagbes para alcancar motivacdo dos funcionérios. Herzberg, contudo, esses
fatores higiénicos muitos limitados na sua capacidade de influenciar poderosamente

0 comportamento dos empregados.
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Este escolheu a expressado “higiene” exatamente para refletir o seu carater
preventivo e profilatico e para mostrar que se destinam simplesmente a evitar fontes
de insatisfacdo do meio ambiente ou ameacas potenciais ao seu equilibrio. Quando
esses fatores s8o 6timos, simplesmente evitam a insatisfagdo, uma vez que sua
influéncia sobre 0 comportamento, nao consegue elevar substancial e

duradouramente a satisfacdo. Porém, quando séo precarios, provocam insatisfacao.

Fatores Motivacionais

Estes fatores sdo aqueles que se referem ao contetdo do cargo, as tarefas e
aos deveres relacionados com o cargo em si. Sdo os fatores motivacionais que
produzem algum efeito duradouro de satisfagdo e de aumento de produtividade em
niveis de exceléncia, isto €, acima dos niveis normais.

O termo motivagdo, para Herzberg, envolve sentimentos de realizacdo, de
crescimento e de reconhecimento profissional, manifestados por meio do exercicio
das tarefas e atividades que oferecem um suficiente desafio e significado para o
trabalhador. Quando os fatores motivacionais sao 6timos, elevam substancialmente
a satisfacao; quando séo precarios, provocam auséncia de satisfacao.

Quadro 2-Fatores motivacionais positivos e negativos.

Fatores que levam a insatisfagdo Fatores que levam a satisfagdo
(Fatores Higiénicos) (Fatores Motivacionais)
Politica da Empresa Crescimento
Condigdes do ambiente de Trabalho Desenvolvimento
Relacionamento com outros funcionarios Responsabilidade
Seguranca Reconhecimento
Salario Realizagdo

Fonte: Disponivel em: <www.portal-gestao.com>.Acesso em: 13 jun. 2013.

2.5.4 Teoriade MC Gregor (X eY)

A teoria de Mc Gregor € na verdade um conjunto de dois extremos opostos de
suposicdes. Estes conjuntos foram denominados “X” e “Y”. Por esse motivo, também
€ conhecida pelo nome de “Teoria X e Teoria Y”.

Para Mc Gregor, se aceitarmos a teoria “X”, e nos comportarmos de acordo com ela,
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as pessoas se mostrardo preguicosas e desmotivadas. Ja se aceitarmos a teoria “Y”,

as pessoas com quem interagimos se mostrardo motivadas.

Quadro 3- Pressupostos da teoria X Y
PRESSTPOSTOS DATECRIAY ¥

s Ry

Pressuposi;fes da Teora X Presmuposipdies da Teora ¥

Qs seres lmarcs nio gostam do tribalho e o evitario, s 1 pabalho pode ser uma forte de satistacio ou de
SEMpre e iss0 esteja ao sen alcance. soffimento, deperdendo de certas condiglies controlivei: .

= 101 sar amanc, am garal, prefare ser divgideo o dimgir, = s passows podemn  wprerdar @ acedar & as;arar

i1: . - bilid ac desafios.
o) ser amano médio tem relativamens pouca anbicio. HESIEEES Aces & dR3aLs

. . LI d tornotivad tociriz id
= A5 pe:isoas precomipaintse, acima de tudo, com a propra  [PIEEHIEES [FEREL SR SSRGS © S g s

SeSUIANgA. = 4 sotercialicade mtelectnal do sr humano madio esta
longe de ser totalimerte ublizada. Tma utilzacio nuito

= fi5 pessoas sA0 MZérmas e ;e iniciadwa. : .
mabt pode sercomseguida.

N

Fonte: Disponivel em: <br.monografias.com>.Acesso em: 13 jun. 2013.

2.6 FATOR HUMANO NAS ORGANIZAGCOES

Segundo Chiavenato (1999), as pessoas passam boa parte das suas vidas
trabalhando dentro das organizacdes. E as organizacdes, por sua vez, dependem de
pessoas para poderem funcionar e alcancar o sucesso. De um lado, o trabalho
absorve tempo de vida e de esforco das pessoas que dele dependem para a
subsisténcia e desenvolvimento pessoal. Crescer na vida e ser bem-sucedido quase
sempre significa crescer dentro das organizagoes.

De outro lado, as organizacbes dependem direta e inevitavelmente das
pessoas para operar, produzir, atender clientes, competir nos mercados e atingir
seus objetivos. As organizacBes jamais existiriam sem as pessoas, elas que dao
vida, dindmica, impulso, criatividade e racionalidade. Cada uma das partes depende
da outra. Trata-se de uma relacdo de muatua dependéncia na qual ha beneficios para
ambas as partes.

O fator humano nas empresas é com certeza o diferencial, pois € importante
para o desenvolvimento e crescimento da organizacdo. De acordo com Chiavenato

(1999), o fator humano tem sido o responsavel pela exceléncia de organizacGes
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bem-sucedidas; pois isso a importancia do fator humano em plena era da
informac&o. A principal vantagem competitiva das empresas é obtida por intermédio
das pessoas que nelas trabalham.

As organizagbes sdo um conjunto de pessoas. S&o elas que produzem,
vendem, gerenciam, supervisionam, lideram, atendem os clientes, tomam decisdes.
Dessa forma a tendéncia das organizacdes € saber administra as pessoas. E uma
nova visao das pessoas nao mais como recurso organizacional, mas simcomo um
ser humano ativo e que tem poder para tomar suas proprias decisdes, empreender e
criar.

A organizagdo competitiva se caracteriza pela capacidade de escolher e
manter adequadamente as pessoas em sua area de atuacao profissional, mantendo-
as satisfeitas ao longo do tempo. Para manter as pessoas na organizacao satisfeitas
e motivadas, sdo necessarios alguns cuidados, entre eles destacam-se os estilos de
gerencia, as relagcbes com os empregados e 0s programas de beneficios que a
empresa oferece, visando proporcionar um ambiente fisico, psicoldgico e social de

trabalho agradéavel e seguro.

As pessoas precisam de atencédo e acompanhamento, pois enfrentam varias
eventualidades externas e internas e estdo sujeitas a uma multiplicidade de
problemas pessoais, familiares, financeiros, de salde e outras preocupacdes
diversas. Sao problemas variados que afetam o desempenho das pessoas. Algumas
conseguem administra-los e outras nao; tornando-se funcionarios problematicos. Os
problemas pessoais podem afetar o comportamento do funcionario no ambiente de
trabalho.

Para Chiavenato (2002, p. 73), “As organiza¢cfes dependem de pessoas para
proporciona-lhes o necesséario planejamento e organizacdo, para dirigi-las e
controla-las e para fazé-las operar e funcionar”.

As pessoas sao elementos fundamentais para o desenvolvimento da
organizacado. Por isso, as empresas precisam se voltar para a motivagao interna de
seus funcionarios, proporcionando-lhes um ambiente saldavel de trabalho, para que

possam se sentir bem, e sentir prazer em trabalhar e se tornar um bom profissional.
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2.7PRESTACAO DE SERVICO

De uma perspectiva organizacional, o conceito de servico € o modo como “a
organizacgdo gostaria de ter seus servigos percebidos por seus clientes, funcionarios,
acionistas e financiadores” (HESKETT, 1986,p.2). Em outras palavras o conceito de
servigo € a proposicao do negdécio. De uma perspectiva do cliente, € o pelo qual o

cliente percebe os servicos da empresa.

“Os clientes nem sempre sabem o0 que uma organizagdo esta tentando
fornecer” (COLLIER, 1994).

Frequentemente, o conceito de servigo é definido em termos de produto do
servigo, de todas as partes diferentes que compdem o servigo, do resultado da
experiéncia, incluindo sua parte visivel. Também referido como o “pacote de
beneficios para o cliente” (COLLIER, 1994), as coisas que proporcionam beneficio e
valor, de fato, ao cliente.

Entre os diversos argumentos que mostram a importancia do bom
atendimento, dois serdo destacados. O primeiro, é que fica muito mais caro
conquistar um novo cliente do que manter os ja existentes. O segundo € que o
cliente bem atendido passa a divulgar a empresa e indica-la a seus conhecidos, ao
passo que o insatisfeito pode transformar em um foco de propaganda negativa,
influenciando outros consumidores.

Kotler (1998, p.412), utiliza o seguinte conceito para servigcos: “Servico
équalquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada”.

Uma politica de recursos humanos integrada aos objetivos da empresa
facilita a formacdo e a manutengcdo de bons profissionais. Funcionarios treinados,
motivados rendem mais, atendem melhor, cuidam bem dos recursos da empresa e
isso tudo transparece para o cliente.

Schmenner (1986)desenvolveu o conceito de pacote de servicos com o
intuito de buscar uma definigdo abrangente para o composto do servigo. Segundo o

autor, a base para a percepcdo do servico pelo cliente é influenciada por
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cincofatores componentes dopacote de servigos: as instalagbes de apoio, 0s bens
facilitadores, as informacgdes, 0s servicos explicitos e os servigos implicitos. Todas
essas caracteristicas sdo notadas pelocliente e o influenciam. Considerando-se essa
visdo, uma reflexdo pertinente é a importancia relativa de cada um desses
componentes.

Zeithaml e Bitner (2003) afirmam que os clientes percebem e formam sua
satisfacdo de acordo com o conjunto total de suas experiéncias com 0 Sservigo
prestado.

De acordo com Zeithaml e Berry (1993), as avaliagbes da qualidade do
servico prestado incluem percepcdes de multiplos fatores. Como consequéncia, 0
cliente constréi sua percepcdo baseado nas diversas interfaces que tem com o
prestador de servico. Teboul(2002, p.31) afirma que: "Os clientes tém uma
percepcéo global do servico. Cada vez que uma coisa funciona, eles creditam na
‘conta satisfacdo’. Ao contrario, cada vez que suas expectativas ndo sdo atendidas,

eles debitam dessa conta.

Para ilustrar a importdncia da experiéncia do clientecom os diversos
elementos do servico prestado, (LANGEARD, 1981) desenvolveram o modelo
servuctionO Servuction (Service + Production) € o modelo usado para ilustrar os
fatores que influenciam a experiéncia de servico, incluindo os que s&o visiveis para o
cliente e os que nédo séo, identificados a partir da interagdo do consumidor com
estes fatores.

O modelo pressupde que cada ato de producdo de servico € uma
experiéncia; que o cliente é parte integrante do sistema e interage com ele e, por
isso, muitas vezes pode ser usando para personalizar o servico de acordo com o
cliente. Por meio desse conceito, os autores afirmam que a experiéncia do cliente é
influenciada por dois tipos de elementos: o que € visivel aocliente (ambiente
inanimado, provedores de contato pessoal e outros clientes) e o que nao € (a
organizacao e os sistemas invisiveis).

Correa e Caon (2002, p.103) tém um conceito alinhado com o anterior, pois
também colocam o foco nas interfaces do cliente com as diversas etapas do servico,
ao afirmarem que "é da resultante das varias percepgbes que o cliente vai
acumuladamente tendo ao longo da sequéncia de momentos de contato por que

passa que saird sua percepcao geral de satisfacdo com o servico prestado".
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Fica evidente, portanto a importancia de manter clientes para a lucratividade
da empresa. Um cliente conquistado € um dos maiores patriménios da empresa.

O foco nos clientes conquistados € compensatorio e € necessario preserva-
lo, pois um pequeno cliente pode uma dia tornar-se grande e sempre vale o esforgo

de um bom atendimento.

2.8SETOR IMOBILIARIO

O mercado imobilidrio brasileiro vem vivenciando um forte crescimento,
apoiado, principalmente, em um cenario de estabilidade da economia e em politicas
de incentivo ao crédito imobiliario.

O desenvolvimento e a estabilizacdo da economia, assim como a redugao
das taxas de juros nos ultimos anos facilitam o acesso de uma grande parcela da
populacdo ao crédito imobilidrio. O fato do percentual deste crédito ainda ser
pequeno em relacdo ao PIB (Produto Interno Bruto) do Brasil (cerca de quatro por
cento), indica que ainda h& grande espago para crescimento.

A reducdo das taxas de juros e uma politica de incentivo ao crédito
imobiliario aumentam a capacidade de compra dos pequenos investidores e tornam
o0 investimento em imdveis mais atraentes para quem deseja aumentar seu
patrimdnio financeiro.

Apesar do forte crescimento dos Ultimos anos, as expectativas para este
mercado ainda sdo bastante positivas. De acordo com o site “Panorama do mercado
imobiliario brasileiro”, o déficit habitacional esta estimado em seis milhdes de
moradias. Além disso, a predominancia da populacdo economicamente ativa e da
reducéo crescente do tamanho das familias gera uma demanda de 1,2 a 1,5 milhdes
de novas moradias por ano.

A mudanca no perfil da populagdo brasileira também é um importante fator
para manter o potencial de crescimento do mercado imobiliario. Hoje, o
planejamento familiar € diferente e grande parte dos jovens ja possuem poder
aquisitivo suficiente para investir na aquisicao de seu primeiro imével.

A renda minima necessaria para se adquirir um financiamento imobiliario foi
bastante reduzida ao longo dos anos. Em 2005, de acordo com o

guiatrabalhista.com, o salario minimo era de R$ 300,00 e ndo havia qualquer



38

incentivo ou condicdo macroecondmica para uma politica de crédito imobiliario,
eranecessaria uma renda familiar alta para aquisi¢cdo de um imovel.

O desenvolvimento e a estabilizagdo da economia, além da reducédo das
taxas de juros nos ultimos anos, facilitaram o acesso de uma grande parcela da
populacdo ao crédito imobiliario. E necessario a familia ter uma renda de apenas
cinco salarios minimos para aquisicao de um imével através do crédito imobiliario.

Hoje o Brasil possui um programa de incentivo chamado “Minha casa, Minha
vida”, realizado pelo governo federal que tem transformado o sonho da casa propria
para muitas familias brasileiras. Dessa maneira, com o crédito facilitado e varios

programas de incentivo o mercado imobilidrio s6 tende a crescer.

3 METODOLOGIA
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Trata-se de uma pesquisa descritiva, exploratdria e caracteriza-se também
com estudo de caso.

Como pesquisa descritiva Gil define: "As pesquisas descritivas tém como
objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fendbmeno ou, entdo, o estabelecimento de relacdes entre variaveis". (Gil, 1991 : 45).

Pesquisa descritiva tem por objetivo descrever as caracteristicas de uma
populacdo, de um fendmeno ou de uma experiéncia. Esse tipo de pesquisa
estabelece relagcdo entre as varidveis no objeto de estudo analisado. Variaveis
relacionadas a classificagdo, medida e/ou quantidade que podem se alterar
mediante o processo realizado.

A pesquisa exploratéria permite uma maior familiaridade entre o pesquisador
e o tema pesquisado, visto que este ainda é pouco conhecido, pouco explorado.
Nesse sentido, caso 0 problema proposto ndo apresente aspectos que permitam a
visualizacdo dos procedimentos a serem adotados, sera necessario que O
pesquisador inicie um processo de sondagem, com vistas a aprimorar ideias,
descobrir intuicdes e, posteriormente, construir hipéteses.

Por ser uma pesquisa bastante especifica, pode-se afirmar que ela assume
a forma de um estudo de caso, sempre em consonancia com outras fontes que
dardo base ao assunto abordado, como € o caso da pesquisa bibliografica e das
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema
pesquisado.

Um exemplo prético de tal modalidade pode estar relacionado ao objetivo de
um determinado pesquisador, cuja intencdo se manifesta pela busca de uma
resposta acerca da queda de um determinado produto no mercado. Assim sendo, de
modo a concretizar seu objetivo, 0 pesquisador terd de aprofundar suas

especulacdes e encontrar as reais causas da ocorréncia de tal fenémeno.

3.1 POPULACAO E AMOSTRA

A PERES E PERES IMOVEIS possui um quadro composto por treze

funcionéarios de carteira assinada e vinte e cinco corretores de venda. A pesquisa
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foirealizada somente com os funcionarios de carteira assinada. Com uma amostra

de treze funcionarios de carteira assinada.
3.2 COLETA DE DADOS

Foi aplicado um questionario estruturado, com perguntas fechadas
totalizandodezessete questdes junto aos funcionarios da PERES E PERES
IMOVEIS.
3.3 TRATAMENTO DE DADOS

Os referentes dados desta pesquisa foram tratados através da obtencédo de

dados coletados, baseados na utilizacdo dos questionarios, apresentando 0s
resultados através de planilhas no Excel (Ferramenta do Microsoft).
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4ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

As variaveis utilizadas para avaliar o perfil dos colaboradores da PERES E
PERES Imoveis foram as seguintes: quanto ao sexo, idade, estado civil e grau de
escolaridade.

A distribuicdo das variaveis que caracteriza os colaboradores da PERES E

PERES Imdveis esta apresentada nos gréaficos a seqguir:

Gréfico 1 - Quanto ao Sexo dos colaboradores

Sexo

H Quantidade de
Homens

H Quantidade de
Mulheres

Fonte: Pesquisa de campo (2013)

Verifica-se que na populacdo desta pesquisa 54%, sdo do sexo masculino,
configurando uma grande maioria sobre a populacdo feminina (46%).
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Grafico 2 — Quanto ao Grau de Instrugdo dos colaboradores

Grau de Instrucéo

m 3° grau incompleto
| 3° grau completo
™ 2° grau incompleto
H 2° grau completo

m 1° grau incompleto

Fonte: Pesquisa de campo

(2013)

Quanto ao Grau de Instrucdo dos colaboradores da PERES E PERES,
grande parte da populacdo estudada possui o 3° grau incompleto, totalizando (46%).
Os 54% restantes estéo distribuidos em 2° grau completo (31%), 2° grau incompleto

(8%), 1° grau incompleto (8%) e possui 3° grau completo (7%).

Grafico 3 — Quanto a idade dos colaboradores

ldade

m de 31a40anos
m de 21 a 30 anos

m acima de 40 anos

Fonte:Pesquisa de campo (2013)

A idade média dos colaboradores esta em torno de 21 a 30 anos, (61%). O
percentual restante de 39%,esta distribuido em idade de 31 a 40 anos (31%) e

acima de 40 anos (8%).



Gréfico 4 — Quanto ao Estado Civil dos colaboradores

Estado Civil

m casados
m solteiros

[ outros

Fonte:

campo (2013)
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de

Em relacdo ao Estado Civil da populacdo estudada, a maioria (46%) é

composta por pessoas solteiras. O percentual restante (54%) esta distribuido em

casados (39%) e outros (15%).

4.2 QUESTOES ESPECIFICAS

Gréfico 5 — (Questdo 1) Quanto ao seu salario, como vocé o avalia em relacdo ao trabalho que

executa.

Questdo 1- Quanto ao seu salario, como vocé o avalia em
relagéo ao trabalho que executa.

61.54%

15.38%

7.69% 7.69% 7.69%
0,
_n | 0.00% . I

BASTANTE INSATISFEITO LEVEMENTE LEVEMENTE SATISFEITO  BASTANTE
INSATISFEITO INSATISFEITO SATISFEITO SATISFEITO

Fonte: Pesquisa de campo (2013)

Quanto ao salario a maior parte da populacdo estudada encontra-se

levemente satisfeita (61,54%), estéo satisfeitos 15,38%, e 23,7% estéo divididos em

bastante insatisfeito (7,69%), insatisfeito (7,69%) e bastante satisfeito (7,69%).
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Grafico 6—(Questdo 2) Em relagéo aos beneficios (assisténcia médica, outros) como vocé os avalia.

Questdo 2- Em relacdo aos beneficios (assisténcia
médica, outros) como vocé os avalia

53.85%
46.15%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

BASTANTE INSATISFEITO LEVEMENTE LEVEMENTE SATISFEITO  BASTANTE
INSATISFEITO INSATISFEITO SATISFEITO SATISFEITO

Fonte: Pesquisa de

campo (2013)

Em relagcdo aos beneficios 53,85% dos funcionérios estdo levemente
satisfeitos e 46,15% estdo bastante insatisfeitos. De acordo com a analise do
gréfico, verifica-se que a maior parte dos funcionarios nédo estdo satisfeitos em
relacdo aos beneficios. Pois a empresa estudada ndo oferece nenhum beneficio

como assisténcia médica e outros.

Grafico 7—(Questéo 3) Como vocé avalia a jornada de trabalho no setor?

Questdo 3- Como vocé avalia a jornada de trabalho no
setor?

46.15%
38.46%

7.69% 7.69%

0.00% 0.00% - -

BASTANTE INSATISFEITO LEVEMENTE LEVEMENTE SATISFEITO  BASTANTE
INSATISFEITO INSATISFEITO SATISFEITO SATISFEITO

Fonte: Pesquisa de

campo (2013)
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Em relagdo a jornada de trabalho no setor 46,15% dos funcionérios estéo
bastante satisfeitos, 38,46% estdo satisfeitos e 15,38% estdo divididos entre

levemente insatisfeitos (7,69%) e levemente satisfeitos (7,69%).

Grafico 8—(Questéo 4) Ambiente de trabalho

Questédo 4 - Ambiente de trabalho

46.15%
38.46%

7.69% 7.69%

0.00% 0.00% - -

BASTANTE INSATISFEITO LEVEMENTE LEVEMENTE SATISFEITO  BASTANTE
INSATISFEITO INSATISFEITO  SATISFEITO SATISFEITO

Fonte: Pesquisa

de campo (2013)

Quanto ao ambiente de trabalho 46,15% estdo bastante satisfeitos, 38,46%
estdo satisfeitos e 15,38% estdo divididos em levemente satisfeitos (7,69%) e
levemente insatisfeitos (7,69%).

Grafico 9 — (Questao 5) Modo como a organizacgéo lida os conflitos, queixas ou problemas pessoais

Questdo 5 - Modo como a organizacdo lida os
conflitos, queixas ou problemas pessoais

53.85%

23.08% 23.08%

0.00% 0.00% 0.00%

TANTE INSATISFENSATISREBVEMENTE INSANSMNAENDTE SATISFEISATISFEITEASTANTE SATISFEITO

Fonte:

Pesquisa de campo (2013)
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O modo como a organizagdo lida os conflitos, queixas ou problemas
pessoais, 53,85% estdo satisfeitos, 46,16% estdo divididos em bastante satisfeitos
(23,08%) e levemente satisfeitos (23,08%).

Grafico 10-(Questdo 6) Possibilidade de conciliar o trabalho com assuntos relacionados com a

salde.

Questao 6- Possibilidade de conciliar o trabalho com assuntos
relacionados com a saude

53.85%

30.77%

15.38%

0.00% 0.00% 0.00% .

BASTANTE  INSATISFEITO LEVEMENTE  LEVEMENTE  SATISFEITO BASTANTE
INSATISFEITO INSATISFEITO  SATISFEITO SATISFEITO

Fonte:

Pesquisa de campo (2013)

Quanto a possibilidade de conciliar trabalhos com assuntos relacionados a
saude, 53,85% funcionarios estdo satisfeitos, 39,77% estdo bastante satisfeitos e

15,38% estao levemente satisfeitos.
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Gréfico 11-(Questéo 7) lgualdade de tratamento na organizagao.

Questédo 7- Igualdade de tratamento na organizagao

38.46% 38.46%

23.08%

0.00% 0.00% 0.00%

BASTANTE INSATISFEINSATISFEEVEMENTE INSAENEMESTE SATISFEITSATISFEITBASTANTE SATISFE

Fonte:

Pesquisa de campo (2013)

Quanto a igualdade de tratamento na organizacdo 76,92% estédo divididos
em levemente satisfeitos (38,46%) e satisfeitos (38,46%), e 23,08 % estdo bastante

satisfeitos.

Gréfico 12 — (Questéo 8) Seus conhecimentos didaticos sdo satisfatérios ao seu setor de trabalho.

Questédo 8- Seus conhecimentos didaticos séo
satisfatérios ao seu setor de trabalho

38.46%
30.77% 30.77%

0.00% 0.00% 0.00%

SASTANTE INSATISFRITJATISFRVEMENTE INSAVESAENTE SATISFESADISFEBASTANTE SATISFEI

Fonte: Pesquisa de

campo (2013)
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De acordo com os conhecimentos dos funcionarios se sdo satisfatérios ao

setor de trabalho que executam 38,46% estdo levemente satisfeitos e 61,54% dos

funcionérios estéo divididos em satisfeitos (30,77%) e bastante satisfeitos (30,77%).

Grafico 13—(Questao 9) Vocé se sente reconhecido e valorizado pelo trabalho que executa?

Questdo 9- Vocé se sente reconhecido e valorizado pelo
trabalho que executa?

46.15%
38.46%

7.69% 7.69%

_- 0.00% 0.00% -_
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campo (2013)

Fonte: Pesquisa de

De acordo com o reconhecimento do trabalho realizado, 46,15% estdo

levemente satisfeitos, 38,46% estdo satisfeitos e 15,38% estdo divididos em

bastante insatisfeitos (7,69%) e bastante satisfeitos (7,69%).

Grafico 14 — (Questdo 10)Como vocé avalia a garantia do seu emprego (seguranca). Sente-se

garantido?

Questdo 10- Como vocé avalia a garantia do seu emprego
(seguranca). Sente-se garantido?
46.15%

38.46%

7.69%

0.00% . 0.00% 0.00%
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Fonte: Pesquisa de
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De acordo com a garantia do seu emprego, 46,15% dos funcionarios estao
satisfeitos, 38,46% estédo levemente satisfeitos e 7,69% estado insatisfeitos. Pode-se
verificar que a maioria dos funcionarios ndo se sente inseguros pelo trabalho que

executam e de serem demitidos.

Grafico 15 — (Questao 11)Como vocé avalia o relacionamento com seus colegas?

Questado 11- Como vocé avalia o relacionamento com seus
colegas?
46.15%

38.46%

15.38%

0.00% 0.00% 0.00%
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Fonte: Pesquisa de
campo (2013)

De acordo com o relacionamento com o0s colegas no ambiente de trabalho,
46,15% se sentem bastante satisfeitos, 15,38% estdo satisfeitos e 38,46% estédo
levemente satisfeitos. Verifica-se que a maioria dos funcionarios se sentem bastante

satisfeitos com o relacionamento entre os colegas de trabalho.

Gréfico 16 — (Questdo 12)E facil debater os problemas de trabalho que surgem?



Quest&o 12- E facil debater os problemas de trabalho que
surgem?

38.46%

30.77%
15.38% 15.38%
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Pesquisa de campo (2013)
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Fonte:

De acordo com a facilidade de debater problemas de trabalho que surgem

38,46% dos funcionarios estdo levemente satisfeitos. 30,77% estdo satisfeitos e

divididos entre insatisfeitos (15,38%) e bastante satisfeitos (15,38%) encontra-se um

percentual de 30,76%.

Grafico 17 — (Questdo 13)A minha sec¢do tem um bom ambiente de trabalho?

Questdo 13- A minha se¢do tem um bom ambiente de trabalho?

38.46% 38.46%
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Fonte:

Em relagédo ao setor que o funcionério trabalha na empresa, se tem um bom

ambiente de trabalho. Divididos em levemente satisfeitos (38,46%) e bastantes
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satisfeitos (38,46%), obtém-se um percentual de 72,92% e um percentual de

funcionarios satisfeitos é de 23,08%.

Grafico 18 — (Questao 14)Ha preocupacgédo do chefe em orientar-lhe tecnicamente quanto necessario

ou quanto solicitado?

Questdo 14- Ha preocupacdo do chefe em orientar-lhe
tecnicamente quanto necessario ou quanto SOJECil%ao/dO?
. 0

30.77%

0.00% 0.00% 0.00%

23.08%
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Pesquisa de campo (2013)

Fonte:

Sobre essa questdo, 46,15% dos funcionarios estdo satisfeitos, 30,77%

estdo levemente satisfeitos e 23,08% estdo bastante satisfeitos. Verifica-se que é

importante o auxilio do chefe ou de um superior para que os funcionarios se sintam

mais seguros do trabalho que iram executar.

Grafico 19 — (Questdo 15)Existem possibilidades para discussdo de erros ou reunifes entre

superiores e subordinados?
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Questdo 15- Existem possibilidades para discusséo de erros

ou reunides entre superiores e subordinados?
46.15%

38.46%

15.38%

0.00% 0.00% 0.00%
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Fonte:

Pesquisa de campo (2013)
Sobre esta questdo, 46,15% dos funcionarios estdo satisfeitos,

representando assim a maioria deles. 38,46% estdo levemente satisfeitos e 15,38%
estdo bastante satisfeitos. Dessa maneira percebe-se que o0s funcionarios tem
facilidade em discutir sobre o trabalho, erros e sugestdes nas reunides rotineiras

com 0s seus superiores. Gerando assim, uma maior satisfagédo entre eles.

Grafico 20 — (Questdo 16)Seus superiores usam adequadamente a autoridade que possuem?

Questédo 16- Seus superiores usam adequadamente a
autoridade que possuem?

38.46%
30.77%

23.08%

7.69%

J 0.00% 0.00%
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Fonte: Pesquisa de

campo (2013)

A maioria dos funcionarios sente-se levemente satisfeitos sobre a

utilizacdoda autoridade que seus superiores possuem. 38,46% dos funcionarios
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estdo levemente satisfeitos, 38,46%, 30,77% estdo satisfeitos, 23,08% estao

bastante satisfeitos e 7,69% estdo bastante insatisfeitos.

Grafico 21 — (Questdo 17)Como vocé avalia o seu relacionamento com a chefia?

Questédo 17- Como vocé avalia o seu relacionamento com a
chefia?

38.46% 38.46%
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0.00% 0.00% 0.00%
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campo (2013)

De acordo com o relacionamento com a chefia, 76,92%

Fonte: Pesquisa de

dos funcionarios

estao divididos entre satisfeitos e bastante satisfeitos. 23,08% se sentem levemente

satisfeitos.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Percebe-se que o clima organizacional da PERES E PERES Imoveis é
favoravel, com um ambiente de trabalho agradavel, com salas climatizadas,
computadores e materiais para uma boa execugdo de suas atividades. Também
possui uma copa bem arejada que a empresa disponibiliza para os funcionéarios
fazerem as refeicdes e descansarem. Percebe-se também um bom relacionamento
com a chefia com os colegas de trabalho.

Verifica-se que os funcionarios sentem-se bastante insatisfeitos com os
salarios e beneficios, pois a empresa ndo oferece nenhum beneficio como
assisténcia médica, odontolégica, ou outros tipos de bonificagdo, como o préprio
reconhecimento, ou premiagdo material ao atingir uma meta ou alcancar algum dos
objetivos da empresa.

Dessa maneira, constata-se que os funcionarios se sentem insatisfeitos e
gostariam de uma melhoria salarial, @ um maior incentivo a realizagdo de cursos
sobre vendas, atendimento ao cliente, reunides rotineiras, palestras motivacionais,
reconhecimento do trabalho executado e melhores beneficios.

Por fim, a empresa precisa realizar um planejamento estratégico para obter
um melhor nivel de satisfagdo no que diz respeito a motivagédo e aos beneficios e

saléarios dos funcionarios.
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APENDICE A — Questionario aplicado aos colaboradores da Empresa Peres e
Peres Imoveis

Solicito sua colaboracao ao responder este questionario, com fins universitarios, para
efetivagdo da concluséo do curso de Administragdo do Centro Universitario do Rio Grande
do Norte — UNI-RN. A sua opinido é fundamental, pelo que, desde j&, peco e agradeco a
maxima objetividade e sinceridade nas respostas que se segue, para que possamos
analisar o grau de satisfagdo dos colaboradores.

INSTRUCOES

1. O questionario possui 17 questdes.
2. Em cada questdo faca um X’ no nimero para a resposta, considerando a escala

abaixo.

5 - Bastante satisfeito (estou muito contente)

4 - Satisfeito (estou contente)

3 - Levemente Satisfeito (estd bom, mas poderia melhorar)
2 - Insatisfeito (esta ruim)

1 - Bastante Insatisfeito (estou muito descontente)

PERFIL DO COLABORADOR

1. Sexo: | () Masculino () Feminino




) Até 20 anos
) 31 a 40 anos

) De 21 a 30 anos
) Acima de 40 anos
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3. Estado Civil: ) Divorciado (

) 1 °Grau Completo (
) 2° Grau Completo (
) 3° Grau Completo (

) 1° Grau Incompleto
) 2° Grau Incompleto
) 3° Grau Incompleto

4. Grau de Instrucéo:

A~ AN AN/ A~
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BLOCO 1 — COMPENSACOES 5
o1 Quanto ao seu salario, como vocé o avalia em relacao
ao trabalho que executa.
02 Em relacéo aos beneficios (assisténcia médica, outros)
como vocé os avalia.
BLOCO 2 — CONDICOES DE TRABALHO 5
03 | Como vocé avalia a jornada de trabalho no setor?
04 | Ambiente de trabalho
05 Modo como a organizac¢éo lida os conflitos, queixas ou
problemas pessoais
06 Possibilidade de conciliar o trabalho com assuntos
relacionados com a saude
07 | Igualdade de tratamento na organizacao.
Seus conhecimentos didaticos séo satisfatorios ao seu
08
setor de trabalho?
BLOCO 3 — NIVEL DE MOTIVACAO E MORAL 5
(CRESCIMENTO E SEGURANCA)
09 Vocé se sente reconhecido e valorizado pelo trabalho
que executa?
10 Como vocé avalia a garantia do seu emprego
(seguranca). Sente-se garantido?
BLOCO 4 — INTEGRACAO 5
11 | Como vocé avalia o relacionamento com seus colegas?
12 | E facil debater os problemas de trabalho que surgem?
13 | A minha se¢do tem um bom ambiente de trabalho?
BLOCO 5 - RELACAO CHEFE-SUBORDINADO 5

Ha preocupacéao do chefe em orientar-lhe tecnicamente

14 g o
guanto necessario ou quanto solicitado?

15 Existem possibilidades para discussao de erros ou
reunides entre superiores e subordinados?

16 Seus superiores usam adequadamente a autoridade
que possuem?

17 | Como vocé avalia o seu relacionamento com a chefia?




SUGESTOES:
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