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1. NTRODUCAO

O desempenho humano em especial € um dos elementos que
mais chamam a atencdo em organiza¢cdes competitivas. O mesmo é
um assunto bastante trabalhado dentro das organizacfes através de
avaliacdes e treinamentos, em busca de melhoria no desempenho

dos colaboradores e em relagcao aos resultados pretendidos.

Segundo FARAH em 2013, a valorizacdo de pessoas € de
extrema magnitude para organizacdo, o desempenho dos
colaboradores pode ser influenciado por diversos fatores tais como,
condicdes fisicas, qualificacbes e principalmente as condi¢cdes
psicolégicas. DALMAU & BENETTI, 2009 acreditam que a percepcao
do funcionario sobre o seu papel na organizacdo é um fator decisivo
para o desempenho do mesmo. Além da motivacdo, a capacitacao
do colaborador atravées de treinamentos é muito importante para que

o funcionario continue comprometido na entrega do resultado.

O presente trabalho tem como objetivo tratativas motivacionais
em empresa de telecomunicacdo (Call Center) — central de
chamadas cujo objetivo é realizar e/ou receber ligacdes. Quando
falamos de ter sucesso na produtividade, o principal ponto a se
trabalhar € desenvolvimento de pessoas. Sabe-se que venda pode
ser efetuada através de robds, mas o atendimento humanizado,

atualmente é o mais procurado.

1.1 CONTEXTUALIZACAO E PROBLEMA

Devido ao aumento da competitividade entre as organizacdes
no mercado atual, as empresas tentam obter o melhor resultado do
trabalho realizado pelo humano. O assunto motivacdo no trabalho
se torna cada vez mais falado, isso porque a motivagdo € um dos
fatores que mais contribuem com o desempenho do colaborador

(RAMOS, 1990). O funcionario motivado no trabalho apresenta



melhores resultados, mas em algumas organiza¢gfes o tema ainda é

um desafio.

Empresas de telecomunicacdo séo caracterizadas pela
intensidade do trabalho, cobranca por atingimento de metas e
indicadores, além das intensidades emocionais e afins. Essas

caracteristicas estdo relativamente ligadas a fatores motivacionais.

Diante do crescimento de funcionarios no ramo de Contact
Center no Brasil, de acordo com D’Amorim Junior e Silva (2016) a
gualidade das fun¢cdes vem sendo discutida, baseando
principalmente nos episédios emocionais. Com base na pesquisa
feita por ZILIOTTO e OLIVEIRA em 2014, a juncao entre saude
mental e 0 emprego associadas a tensdo com base nos resultados,
a auséncia de autonomia e controle exacerbado das tarefas estdo

relacionados a razdo por cansac¢o mental.

Consequentemente a falta de motivacdo dos operadores em
nivel individual e organizacional pode resultar em baixa

produtividade.

2. JUSTIFICATIVA

Clima organizacional pouco trabalhado, cobranca de entrega de metas
diarias e mensais, ambiente com muito barulho. Essa € a realidade de quem
trabalha dentro de uma operacdo de Call Center. Sendo assim para o0
colaborador estar motivado e bem emocionalmente para a entrega das metas é
uma tarefa que se torna ardua. A pesquisa é necessaria para entender o quanto
a nao tratativa do clima organizacional e a instabilidade emocional, podem

interferir no resultado dos colaboradores.

A escolha pelo tema se deu devido ao fato da autora fazer parte do quadro

de colaboradores na empresa Mundiale, como supervisora de 23 operadores de



televendas. Visto que a mesma, ja pertenceu ao quadro de operadores no inicio
de sua trajetdria na empresa enxerga de forma direta os desafios motivacionais

na funcdo de operador — contato direto com o cliente.

A funcao de atendente é considerada uma das mais cansativas. O indicador
de Absenteismo — ABS (Falta) é um dos maiores problemas enfrentados pelos
gestores da area. Um dos fatores que influenciam para que esse indicador fique
alto e descontrolados sdo os problemas interpessoais dos colaboradores e por
vezes a falta de motivacao dos funcionarios que afeta diretamente a entrega das

metas que a organizacao precisa apresentar para os clientes contratantes.

O resultado encontrado na pesquisa mostra que é necessario trabalhar
principalmente a motivagdo dos funcionarios, pois, ird influenciar positivamente
no desempenho do mesmo e consequentemente obter melhoria no corpo de
gestdo. Com isso o colaborador tera mais qualidade de vida no ambiente de

trabalho.

Sendo assim o estudo sera de suma importancia para quem trabalha na

gestao dos funcionarios de operacdes.

3. PROBLEMA / SOLUCAO PROPOSTA PELO PROJETO

Atualmente o avanco da tecnologia tem permitido comodidade em diversos
setores, contudo, na éarea de telecomunicacdo € necessaria a adaptacao
constante de acordo com as necessidades momentaneas, sejam elas,
individuais - de cliente para cliente, e/ ou de acordo com as condicbes em que 0
pais se encontra - questdes econdmicas. O trabalho robotizado - desenvolvido
por um rob6, ndo consegue identificar de forma direta as necessidades
individuais de cada cliente, em razéo disso as posi¢cdes sdo ocupadas por

pessoas.

A desmotivacao esta diretamente ligada a saude mental dos colaboradores,
muitas das vezes ocasionada pela intensidade da cobranga por resultados o que
faz aumentar a desmotivacéo do operador. O embasamento dentro da operagao

€ a entrega de resultados. Dentro da operacdo as mudangas sdo constantes,



elas caminham com algumas normas como, por exemplo, a ANATEL — Agéncia
Nacional de Telecomunicacfes - e as normas que o cliente contrate da EPS -
empresas dedicadas para a operagédo de Contact Center - exige. Se tratando
ainda de mudancas, dentro da operacdo os funcionarios sdo divididos em
equipes, grande parte das vezes as equipes séo rotativas e o funcionario muitas
das vezes tem que se adaptar a novas equipes, e sempre é necessario realizar
algum tipo de movimentacdo em relacdo a gestao da equipe. Isso vai depender

da necessidade do momento ou até mesmo do coordenador da operacao.

Além das constantes mudancas outros fatores exigem que o funcionario se
adapte rapido a nova forma de realizar a fungcdo, uma das maiores causas do

baixo desenvolvimento é:

Pouca interagdo entre niveis de hierarquia

Condicdes inadequadas de trabalho

Auséncia de feedback e avaliagGes de resultados

Falta de sincronia com os objetivos da empresa

Avaliando esses parametros o presente trabalho busca responder: Na percepc¢éao
dos funcionarios de um Call Center, porque a motivacdo interfere no

desempenho de seu trabalho?

4. HIPOTESES OU PRESSUPOSTOS

Embasando-me no tema da pesquisa que é compreender por que a
motivacao interfere no desempenho do trabalhador, como gestora na area de
Call Center de uma equipe com 23 colaboradores posso afirmar, que a
motivacdo dentro da area € de extrema importancia. Quando falamos de uma
empresa de grande porte — mais de cem funcionarios — um dos fatores

importantes para o desempenho € o bem estar no ambiente de trabalho. Ao



associar elevadas cobrancas por resultados com o clima organizacional o
operador que se encontra desmotivado, consequentemente tera um aumento de
problemas comportamentais, sendo assim o0 gestor enfrentard desvios de
comportamento dentro da equipe, ndo s6 problemas comportamentais, mas
também problemas de saude que podem ser desenvolvidos pelo colaborador.
Quando o funcionario estad motivado a ir trabalhar o resultado flui com maior
facilidade. A motivacao do operador facilita inclusive na aplicacdo de feedback —
retorno de acdes, no mesmo, pois, ele estard tao receptivo a propostas para
manter e/ou elevar os resultados que ele ndo desenvolvera empecilhos para

colocar em prética, assim facilitando o direcionamento do gestor.

5. OBJETIVOS DA PESQUISA

5.1 Geral

Saber de que maneira a motivacdo dos operadores de Call Center da
empresa Mundiale — empresa de televendas com mais de mil colaboradores,

localizada no centro de Belo Horizonte, afeta o seu desempenho no trabalho.

5.2 Objetivos Especificos

Por meio de analise, identificar o perfil dos operadores de tele atendimento
da empresa Mundiale, conhecer os principais fatores de motivacao para
execucdo do trabalho de tele vendedor e saber quais fatores afetam no

desempenho dos operadores de sua funcéo.

6. REFERENCIAL TEORICO

O presente capitulo ira abordar de forma transparente os segmentos dentro
da empresa e demais dados para entender a area de telecomunicacdo. Em
seguida falaremos sobre o desempenho organizacional e por ultimo

abordaremos com detalhamento sobre motivacao.
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6.1 Contact Center

Segundo JUNIOR; SILVA, 2016, os contact Centers sao
empresas, também conhecidas como centrais de atendimento, que
tem como principal objetivo atender e responder questionamentos
feitos por clientes. O termo Call Center traduzido significa
basicamente central de chamadas, no sentido literal da palavra, é o
local cuja funcdo é fazer e/ou receber ligacbes promovendo a

interacdo entre empresas e clientes.

O termo Call Center atualmente quebrou o paradigma de ser
apenas comunicacdo via ligacdes teleféonicas, com o0 crescente
avanco da tecnologia hoje as centrais de Contact Center contam
com comunicac¢des digitais, como por exemplo, chat online. As
formas de atendimento dentro de uma operacédo de telecomunicacao

podem ser divididas de algumas especializa¢cfes, sdo elas:

Ativo:

Passivo ou Receptivo:

Hibrido (passivo e ativo):

Voltando para ajudar o
consumidor a solucionar
problemas. Nessa
modalidade €& o cliente
que entra em contato
com a prestadora.

Vendas ou servicos. O

Call Center entra em
contato com o cliente
para realizar algum tipo

de venda.

Voltado para informagbes e
vendas ao mesmo tempo.

Exemplo: SAC, Suporte
técnicos e afins.

Exemplo: Operadoras de
telefonia oferecendo
planos telefénicos.

Exemplo: Cliente entra em contato
para realizar o cancelamento ou
reclamacéao de um
produto/servico e adquire outro.
Esses casos e mais voltados para
0os setores de retencdo das
operacoes.

Geralmente, as estacfes de trabalho de um tele atendimento sdo formadas

por um computador e um discador — sistema que efetua e/ou recebe as
chamadas. Abaixo uma lista de alguns dos sistemas fundamentais para uma

operagao de Call Center.
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» Automatic Call Distribuition (ACD): Sistema que distribui e controla as

chamadas apds serem processadas.

* Inter-active Voice Recognition (IV): Direciona as chamadas para rota (ou
fila) correta.

» Distribuidor Automético de Chamadas (DAC): Também conhecido como
discador. Sistema que gera todos os relatérios das ligacfes, tais como: numero
de chamadas atendidas, duracédo da ligacdo, quem encerrou a chamada (o
operador ou o cliente) e etc.

» Unidade de Resposta Audivel (URA): Permite que o usuario encontre um
menu com varias opcdes para tratativa de alguma demanda por meio da fala
humana ou digitacdo de teclado através de uma interface telefénica para um

sistema de computador.

+ Computer e Telephone Integration (CTI): Para que haja interacédo entre o

computador e o telefone e necessario a conexéo entre o computador e o DAC.

Dentro de um Call Center podemos identificar abaixo alguns dos niveis

hierarquicos, lembrando que podem varias de organizacao para organizacao.

~
Coordenador/ Gerente
de Atendimento

J

~

Supervisor

J
~

Operador/ Agentes ou
Atendentes
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e Operador/agentes ou atendentes: S80 as pessoas responsaveis
pelo contato direto com o cliente, aqueles que fazerem o intermédio

entre a empresa e o cliente.

e Supervisor: Gestor imediato dos operadores, responsavel pelo
gerenciamento dos indicadores dos colaboradores. Sendo
responsavel por fazer o controle do absenteismo, atingimento de
metas, produtividade das equipes, cumprimento de jornada e
padrdes de atendimento.

e Coordenador/ Gerente de atendimento: Responsavel pelo
gerenciamento das equipes de supervisores.

Segundo Vasconcellos (2010, p. 23) as empresas de Call Center
apresentam caracteristicas comuns entre elas, como: ter o minimo de custo
possivel, optando pela contratacdo de jovens e sem experiéncia. Uma das

justificativas por essa opcao € o elevado turnover de um Call Center.

6.2 Monitoramento

Segundo D’Amorim Junior e Silva (2016) atualmente a gestdo das
operacOes € baseada em trés elementos basicos, sdo eles, tecnologia, pessoal
e ambiente fisico. A estrutura tecnolégica dessas empresas € altamente
sofisticada. Com isso todos os indicadores sdo altamente controlados, tais como:
tempo médio de atendimento (TMA), gravacdes e registro de chamadas, tempo
em pausa, tempo tabulando, tempo logado — tempo no qual o funcionario ficou

no sistema exercendo sua funcéo, entre outros.

Em 2014 Ziliotto; Oliveira devido o uso da tecnologia e dos softwares que

permitem informacdes técnicas e total controle do movimento dos operadores,
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associados a um ritmo intenso de trabalho, tornando-se assim em uma estrutura

pouco flexivel.

6.2.1 Jornada De Trabalho E Normas Regulamentadoras

Dentro da categoria, a jornada de trabalho é definida de acordo com o
Sinttel — Sindicato trabalhista em telefonia, comumente, o expediente de um
operador de Call Center € de 6 horas diarias com uma folga semanal
(D"AMORIM JUNIOR E SILVA, 2016).

A jornada de trabalho é em média 6 horas diaria, contudo existe uma
norma (NORMA REGULAMENTAR 17 - NR17) que determina o intervalo
necessario ao operador. Essa norma que protege os trabalhadores dos excessos
de trabalho. Ao longo da jornada diaria de trabalho, os operadores
obrigatoriamente devem totalizar 40 minutos de intervalo, sendo dividido em
duas pausas de 10 minutos cada, e uma pausa de 20 minutos denominada como

pausa lanche — para que o operador possa se alimentar.

6.2.2 Desempenho Organizacional

Uma das maiores caracteristicas do mundo organizacional atualmente é
um alto grau de competitividade entre as empresas, devido ao desenvolvimento
social, tecnolégico e econémico em grande parte do mundo, exigindo melhores
estratégias nos campos de qualidade, custos, vantagens competitivas e
inovacgles, gerando uma alta cobranca a gestdo, aumentando a pressao por
garantia de alto desempenho de suas operacdes e equipes (STOREY, 2007
apud SILVEIRA E FILHO, 2013).

A avaliacdo e a analise do desempenho individual e coletivo dos membros

da organizagcdo devem ter como objetivo geral e principal promover o
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desenvolvimento pessoal e profissional dos individuos, bem como uma maior

produtividade e melhor desempenho organizacional.

6.2.3 Conceito De Desempenho Organizacional

Desempenho organizacional pode ser estabelecido como um
conjunto de tarefas que comumente visam o mesmo objetivo em
diversas areas de uma empresa. O mesmo pode ser utilizado em
diversas atividades comerciais e industriais (Site Mundo Carreira,
2015). Dessa forma, o desempenho organizacional busca os resultados a partir
da definicdo de metas, o controle de resultados, a gestéo estratégica de pessoas,

entre outras.

Entende-se como desempenho organizacional a avaliagdo continua da
eficiéncia dos processos e dos recursos organizacionais, sejam financeiros ou
capital humano. Importante destacar que a gestdo deve basear-se em

indicacdes dessas medidas de desempenho.

DYER e REEVES (1995), citados por SILVEIRA e FILHO (2013) citam
trés tipos de resultados de desempenho, sédo eles: resultados no nivel do
empregado, resultados no nivel da organizacdo, resultados financeiros e
resultados de valor de mercado. Esses resultados mostram-se como fortes
indicadores de como esta a gestdo e o desempenho da organizacao e pode dar
luz ao planejamento estratégico futuro. Os resultados no nivel do empregado
indicam medidas de desempenho operacionais e expbe variavel como
absenteismo (ABS) e rotatividade (TURNOVER), que sao importantes variaveis
gue estdo ligadas a uma série de elementos como satisfagcdo, motivacdo e
comprometimento organizacional. Eles podem gerar consequéncias diretas a

produtividade da operacéo.

Resultados em nivel da organizacdo séo produtividade e qualidade nos
servicos prestados. Os resultados financeiros, como o proprio nome ja diz, estéo
relacionados a numeros e contabilidade tais como lucro e retorno sobre

investimento.
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6.2.4 Indicadores De Desempenho E Avaliacdo De
Desempenho

Indicadores de desempenho sdo formas de transformar em nimeros, 0s
dados e as informacdes do desempenho organizacional (SILVEIRA E FILHO,
2013). Esses indicadores facilitam a transmissdao dos resultados aos
colaboradores e € uma importante ferramenta para a quantificacdo do grau de

atingimento dos objetivos.

Os indicadores mais comuns nas empresas desse segmento Sao:
absenteismo, rotatividade, niamero de horas de treinamento, lucratividade,
vendas, o comportamento dos colaboradores, satisfacdo, compromisso,

criatividade, motivacao, entre outros.

Além dos indicadores de desempenho, € importante destacar a
importancia da avaliacdo de desempenho. O processo de avaliacdo de
desempenho pode ser entendido como a maneira pela qual os funcionarios de
uma organizacao podem ser acompanhados, verificando de maneira sistematica

como eles estéo contribuindo para os resultados da organizacao.

Quando a avaliacao de desempenho é bem planejada e desenvolvida traz
beneficios a curto, médio e longo prazo, para todos os envolvidos, a operacao a
geréncia. A avaliacdo de desempenho € uma metodologia de analise e
diagnostico de desempenho, seja ele individual ou grupal, cujo principal objetivo
€ a promocédo do desenvolvimento pessoal e profissional dos individuos, além
de uma maior produtividade. Podendo ser também um meio de julgamento das
gualidades e a exceléncia de um funcionario, ou seja, sua real contribuicdo para
o desenvolvimento da organizagcdo (BOAS, CARVALHO, 2004, apud DALMAU
& BENETTI, 2009). Um dultimo e importante conceito aplicado a avaliacdo de

desempenho é a motivacgao.

O individuo que sabe o que se espera dele como resultado de seu
desempenho e conhece as expectativas dos gestores tem um maior

aproveitamento na entrega dos resultados.
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6.2.5 Fatores Que Influenciam O Desempenho Humano

Sabe-se que a produtividade e o desempenho organizacional estao
ligados a varios fatores, dentre eles, o fator humano é o mais eficaz. Por isso,
uma empresa que realmente busque alto desempenho deve preocupar-se em
engajar sua forca (humana) de trabalho a atingir metas e resultados que né&o
beneficiem apenas a empresa, mas também as pessoas. No que se refere a
percepcao do funcionario, ele tem em relacdo as recompensas por seu esforco
individual e este, por sua vez, influenciard no desempenho como um todo. J4 as
habilidades do individuo se referem as técnicas e procedimentos necessarios a

sua fungao.

Os fatores que afetam o desempenho no cargo.

Valor das Habilidades
recompensas da pessoa

Y Y

Esforco Desempenho
Individual

Percepcao de que
as recompensas

dependem de esforco do papel

Percepcao ’

Fonte: Chiavenato 2001 (p.107)

Existem varios fatores influentes para o desempenho de um individuo, eles

podem ser divididos em quatro categorias:

e Qualificacdo
e Motivacao
e Problemas ambientais

e Problemas pessoais

A habilidade de executar tarefas e outro aspecto que esta ligado ao
desempenho. Habilidades é o conjunto de condi¢des que o individuo redne para

exercer sua funcdo e conduzir seu trabalho. Importante lembrar que se um
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funcionario deixa de possuir as habilidades e conhecimentos necesséarios ao
exercicio de sua funcdo, ele serd incapaz de ter um desempenho satisfatorio e
a qualificacao é fator primordial aos resultados de desempenho para alcance de

metas.

O ambiente de trabalho também é um dos fatores impactantes nos resultados
de desempenho, 0 ambiente ao quais os funcionarios estéo inseridos podera ter
influéncia negativa ao seu desempenho. Podemos citar como exemplos a falta
de boas condicbes de trabalho, inseguranca no emprego, problemas de
relacionamento interpessoal com colegas de trabalho e corpo de gestéo, entre
outros. Vale ressaltar também que a pressédo para o alcance de metas, afetam
diretamente as condic¢des psicoldgicas dos funcionarios, o que pode ocasionar
diminuicdo dos bons resultados de desempenho (MARASEA & ANDRADE,
2006). Os problemas psicoldgicos, familiares, financeiros, entre outros, podem

interferir de maneira negativa aos resultados apresentados.

6.2.6 MOTIVACAO

Podemos identificar cada vez mais funcionarios motivados a realizarem
suas funcdes com exceléncia, de modo a proporcionar melhores resultados.
Pode-se dizer que a motivacao € o principal combustivel ao desempenho (GIL,
2001).

Existem trés elementos-chave que ajudam a definir a conceituacdo da
motivacao, intensidade, direcdo e persisténcia. A intensidade é o esfor¢o o qual
o individuo faz para atingir seu objetivo, a dire¢cdo € o que conduz o individuo a
levar sua intensidade aos resultados obtidos e, por fim, a persisténcia que esta
relacionada ao tempo em que a pessoa consegue manter-se esforcada para

conseguir 0s objetivos tracados.

Varios fatores estéo ligados ao desempenho humano nas organizacdes e

7

o principal deles é a motivagdo. A motivacdo esta diretamente ligada a

dedicacao do funcionario.
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Atualmente o equilibrio entre o lado profissional e pessoal é essencial. Ser
realizado profissionalmente e ter boa qualidade e o que todo ser humano espera
ter.

Vidas profissionais e pessoais caminham juntas. Por mais que a empresa
forneca 6timos beneficios e salarios, se ndo oferecer condi¢cdes de bem-estar e
conforto, ndo tera equilibrio. Podendo afetar diretamente na saude de seus

colaboradores.

A teoria mais conhecida se tratando de motivacao € a Teoria da hierarquia
das necessidades criada pelo psicélogo Abraham Maslow. Essa teoria estrutura

as necessidades humanas em forma de piramide, da seguinte forma:

. Na base encontram-se as necessidades basicas ou primarias que é

referente a sobrevivéncia do ser humano tais como fome, sede, sono e etc.

. No segundo nivel da piramide encontram-se as necessidades
secundarias, considerada como afetivo-sociais, sendo eles: amigos,

relacionamentos, familia e etc.
. O terceiro nivel é considerado a estima, que € o status (reconhecimento).

. E no topo da piramide estd a necessidade de auto realizacdo, onde o

individuo é desafiado, em relacéo ao seu potencial (JUNIOR et al. 2013).

A piramide de Maslow pode ser exemplificada de acordo com a figura:



19

QU223 (riatividade, talento,
PESSOAIS Qe hs e pessoal

reconhecimento,
status, autoestima

amor, amizade,
familia, comunidade

seguranca da
familia, do corpo,
da propriedade

FISIOLOGIA comid, g,
Lol P

Fonte: https://blog.opinionbox.com/piramide-de-maslow/. Acesso em: 17/11/2020 as 19:25.

Saindo do contexto da teoria de Maslow, existem cinco fatores
importantes que relacionam o dueto objetivo-desempenho, sdo eles feedback,
auto eficacia, comprometimento com o objetivo, cultura nacional e caracteristicas
da tarefa (ROBBINS, 2009).

Os Feedbacks séo informacdes em relacdo a seu progresso, ou seja,
percepcdes sobre o que o individuo tem realizado e 0 que precisa ser realizado

para a realizacao da tarefa que |he foi confiada.

Além dos fatores moderadores, o desempenho de um individuo pode ser
afetado por outros fatores como dificuldades e natureza das metas (aprendizado,
curto ou longo prazo ou desempenho), esforco empregado na realizacdo da

tarefa, estratégia utilizada para execucao e etc.

7. METODOLOGIA

O presente trabalho trata-se de uma pesquisa de campo e exploratéria,
tendo em vista o foco em andlises e observacdo de dados obtidos através de

7

entrevistas. Pesquisa exploratoria € caracterizada pela pouca ou nenhuma


https://blog.opinionbox.com/piramide-de-maslow/
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7

informacé&o sobre uma questdo-problema, o que é o caso da relacdo entre
motivacéo e desempenho dos operadores de Contact Centers (COLLINS, 2005).
A pesquisa tem também aspecto qualitativo, visto que serdo utilizados métodos
de analise baseadas em interpretacdo de dados obtidos através da coleta de
informacdes, para o conhecimento da opinido dos operadores a respeito da

relacéo entre a sua motivacao e seu desempenho no trabalho.

7.1 Participantes

A entrevista foi realizada com 23 operadores da empresa Mundiale, para
preservar a identidade dos colaboradores, os participantes nao serao
identificados — conforme solicitado pelos mesmos durante a coleta de dados.

Todos os entrevistados séo do cargo de televendas do ramo de telefonia movel.

7.1 Instrumentos De Coleta

Para obter as informacgdes foi disponibilizado para os participantes um
roteiro de pesquisa com perguntas ja estruturadas. As perguntas sédo voltadas

para desempenho e motivacéao.
7.2 Método De Coleta

A pesquisa foi realizada através de um questionario impresso (conforme
anexo na pagina 37), o questionario foi entregue aos participantes no inicio do
expediente e recolhido ao final, todos os dados foram coletados no dia
07.12.2020. Conforme alinhado com todos os participantes, a pesquisa foi
realizada por livre e espontanea vontade dos mesmos, lembrando que todos
tinham ciéncia que a coleta de informacdes se trata de uma pesquisa para o

presente trabalho de conclusao de curso.
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7.3 RESULTADOS

7.4.1 Perfil Dos Participantes

Participou da entrevista um total de 23 colaboradores sendo: 18 mulheres
(78%) e 5 homens (22%) conforme demonstrado no gréafico abaixo. Dentro de

Call Center as maiores partes dos colaboradores séo do sexo feminino.

% SEXO PARTICIPANTES

% HOMENS = % MULHERES

Fonte: Pesquisa de campo, dez 2020.

Em relacéo a faixa etaria, os participantes sdo pessoas com MEDIA de idade de

22 anos. O grafico a seguir mostra os resultados:

IDADE DOS PARTICIPANTES

25
23
21
. 19
5 5 Y F
: A0 Hn HB

H IDADE (ANOS) = VOL.

Fonte: Pesquisa de campo, dez 2020
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Se tratando do grau deinstrucao dos participantes a empresa contratante

exige no minimo que o colaborador tenha completado o ensino médio.

FORMACAO (VOL. DE PESSOAS)
17

1
—

Ensino médio Superior cursande  Superior incompleto Ensino médio
completo incompieto

0

Fonte: Pesquisa de campo, dez 2020

7.4.2 Analise Das Entrevistas

Uma das perguntas da pesquisa questionava por qual motivo que 0s
participantes optaram por procurar um emprego na area de Call Center, sabendo
gue outras empresas tém o mesmo salario base e o trabalho é considerado
menos estressante. A maioria alega que a flexibilidade de horério foi o que mais

chamou atencdo na vaga.
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MOTIVO DA PROCURA

FexisiliDADE No HORARIO [
renoavariave. - [ ©
exeriEncA [ 7
craupeinstrucio [ 3

FALTA DE EsPACO NO MERCADO [N 2

Fonte: Pesquisa de campo, dez 2020

O principal motivo para a escolha de atuar nessa area, como mostra no
gréfico é a flexibilidade de horério. A jornada de trabalho é de 06:00 horas, com
iISSO a maioria consegue conciliar os estudos com o trabalho de uma forma que

o tempo néo fique corrido.

O segundo maior motivo para procura da area é a remuneracao variavel.
Analisando o mercado de Belo Horizonte e demais regides, a remuneracao na
maioria das vezes € igual, sendo um salario minimo como base (1.045,00 brutos
em dezembro de 2020. Data em que foi realizada a pesquisa). O diferencial € o

comissionamento pelo o atingimento de meta de cada colaborador.

E definida uma meta do més e apoOs atingir o nimero de vendas
considerado como 100% de meta individual passam a ter gatilhos de comisséo.
A meta do més é calculada de acordo com a necessidade de entrega da empresa
para o cliente contratante. Funcionarios que se dedicam e tem uma produtividade
consideravel, recebe proporcional ao percentual de meta atingido. Os valores e

gatilhos sdo definidos pela empresa.

A remuneracdo variavel faz com que o funcionario possa decidir quanto
guer ganhar em cada més. Um dos pontos positivos citados pelos participantes
€ que soO depende deles, pois se ele se esforcar o resultado vem e ndo precisa

necessariamente que a equipe inteira entregue o resultado. O que impactaria se
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dependesse de todos, pois 0os mesmos relatam que n&do sao todos os

funcionarios que se dedicam para a entrega do resultado necessario.

O QUE MENOS MOTIVA NO DESEMPENHO

verss . N o
aveienTe DE TRABALHO [ -
cesTo [N -
pLaNO DE CARRERA [ 2

Fonte: Pesquisa de campo, dez 2020

Dois motivos se destacam quanto a desmotivacdo no desempenho. O tipo

de atividade e as metas.

Inicialmente falando sobre o tipo de atividade, a maior alegacéo e que €

uma atividade estressante e exaustiva psicologicamente falando.

Se tratando das atividades a reclamacé&o concentra-se mais precisamente
em relacdo ao contato com os clientes. O atendimento néo cordial dos clientes
€ 0 que pesa mais para os entrevistados. A funcdo dos mesmos € entrar em
contato com o cliente, através de um sistema que realiza a discagem
automaticamente para um determinado namero, quando o cliente atende, eles
oferecem plano telefénico (mével) da operadora Claro. Devido a quantidade de
ligacBes que o cliente dessa base de contatos recebe o mesmo ja atende a
ligacdo extremamente alterada, pois, ja deu sua resposta de querer ou nao ouvir
a proposta e continuam sendo contatados. Devido a isso muitos deles tratam os

operadores de forma rispida e falando até palavras pejorativas com 0s mesmos.

Entrando no quesito “metas” gostaria de citar duas teorias: a primeira que

€ a teoria de estabelecimento de metas de Locke e a outra é a dos argumentos
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de Rodrigues; Neto e Gongalves Filho (2014) que defendem que as metas s&o

importantes para a motivacéo dos individuos em ambiente organizacional.

Para os entrevistados as metas sdo muito desanimadoras. Os mesmos
acreditam que a empresa sé pensa em seu lucro e que colocam metas mensais

altas para que nenhum dos funcionarios consiga bater os gatilhos de comissao.

Outro ponto é que segundo eles as metas estdo acima daquilo que os
mesmos sao capazes de entregar e que muitos deles desistem no meio do més
de tentar ganhar sua comisséo por acreditar que a entrega é impossivel. Sendo
assim largam de mao e apenas se contentam com seu salario minimo no fim do

més.

Ao grupo que tem opinido de que as metas séo absurdas e impossiveis
de entregar, questionei que 10 dos outros participantes informaram que todos 0s
meses conseguem ganhar dinheiro a mais pelo atingimento de meta e porque

eles ndo? Qual era a diferenca?

A resposta do grupo foi que os “sempre favoritos da empresa e que
consegue”. Além disso, esse grupo de baixo desempenho deixou claro que néao
estavam “preocupados” como a empresa, nem com o desempenho da mesma,
gueria apenas receber o salario no final do més. Diferente do grupo que
consegue atingir as metas. A resposta do grupo de alto desempenho é que
sempre estdo procurando ficar internados sobre os resultados do més da
empresa e da equipe e que sempre estao dispostos a fazer “a mais” para atingir

o resultado final.

Com base no relato e em minha vivencia na area, posso afirmar que
funcionarios que ndo conseguem entregar a meta sdo a maioria das vezes
operadores gque apresentam desvios comportamentais e ndo acatam feedback

dos lideres.

O plano de carreira oferecido pela empresa ndo se mostrou, na presente
pesquisa, como um fator desmotivante. Isso se deve ao fato de que, a empresa

Mundiale possui um plano de carreira muito bem estruturado. Um ponto que
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chamou bastante atencéo é que os mesmos participantes que reclamaram das
metas e alegaram ndo se importar com a entrega da empresa, tem a opiniao de
qgue o plano de carreira muito bem firmado e disponivel apenas para os
“escolhidos ou queridinhos” (duas das palavras mais usadas), e que muitas
vezes € “ilusério”, aonde apenas aquelas pessoas mais envolvidas com os
gestores, que possuem um vinculo de amizade maior, tendem a serem

promovidos.

Quando se trata ao ambiente de trabalho e gestéao, para uma parte deles
0 ambiente é extremamente estressante e a forma como 0s gestores realizam a
cobranca pelos resultados é abusiva. Outra parte diz que € um ambiente
confortavel e relacionamentos interpessoais influenciam positivamente no
desempenho. Para alguns, o corpo de gestao se importa apenas com o numero,
deixando de lado a parte humana. Sentem falta do se sentirem desenvolvidos e
reconhecidos pelo trabalho exercido fazendo com que a empresa perca no

desempenho.

Quando questionados sobre motivacdo, todos eles (por unanimidade)
disseram que é um fator primordial para um bom desempenho. Um dos pontos
mais citados foi que é importante ter o reconhecimento dos gestores e um bom

clima organizacional para que se sintam acolhidos pela empresa.

8. APRESENTACAO E ORGANIZACAO DO PROJETO

Para auxiliar o acompanhamento do desenvolvimento dos operadores, sera
criado um relatério operacional com todos os indicadores operacionais
necessarios.

A ferramenta serd atualizada em D-1 (resultado do dia anterior).

Esse relatorio ficara disponivel para o colaborador através de do caminho (MIS/)
gue ficara em uma pasta na rede da empresa.
O tabulador do operador tera um campo onde vai mostrar os indicadores

gue ficou abaixo no dia anterior. Sendo assim, assim que o0 mesmo logar para
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iniciar sua jornada de trabalho j& sabera quais indicadores precisara ter mais
foco no dia.

Além disso, sera implantado na tela do operador uma “arvore” onde ela
se desenvolve de acordo com as entregas do colaborador e como 0 mesmo esta
sentimentalmente no dia.

Exemplo: O crescimento da arvore vai ser de acordo com as entregas do
operador de acordo com a meta do dia.
Os tons das folhas da arvore vai ser de acordo com o “humor” que o colaborador

marcar que esta no dia (triste, alegre, cansado, raivoso e etc).

As duas ferramentas vao ser fundamental para aplicar um feedback
assertivo no colaborador. O gestor ja vai saber como estd o dia daquele
funcionario e se a baixa produtividade ou ndo desenvolvimento tem a ver com

fatores externos ou internos.

Areas responsaveis: Planejamento e desenvolvimento.

9. VANTAGENS COMPETITIVAS

A vantagem do projeto tem-se devido a forma criativa e dindmica na qual

sera mostrado para o operador.

Tanto o Relatério operacional quando a Arvore do desenvolvimento sera
bastante interativa e a informacéo ficara disponivel de uma forma mais basica

para o entendimento deles.
Pontos positivos do projeto/produto

e Interativo e dinAmico
e Visdo D -1, diaria D -0, semanal, mensal e anual.
e Linguagem simplificada

e Projecao de comissionamento
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Um relatorio completo disponivel para o proprio colaborador acompanhar o

seu desempenho com visdo do dia, més e ano.

10. ESCOPO DO PRODUTO / PROJETO

Possuimos hoje na empresa um alto indice de turnover e absenteismo. A
constante rotatividade de colaboradores tem gerado muitos prejuizos para a
organizacgao, que precisa lidar ndo somente com os custos de demissédo, mas
também com a perda de capital intelectual e o absenteismo gera mais impacto
devido ao colaborador n&o ir trabalhar e todos os meses a organizagao ter o seu
custo de salario e demais beneficios. Um dos motivos para isso € 0 sentimento
de frustacdo de muitos colaboradores pela ndo entrega de resultados e pela
cobranca constante no decorrer do més em relacao as metas. Além disso, temos
as questdes de desmotivacao por parte do funcionario que impacta muito em seu

desempenho.

Acreditamos que a implantacdo de dois sistemas interativos € a melhor
solucdo neste caso, pois vamos atuar tanto no acompanhamento dos

colaborados quanto na aproximacao entre o funcionario o e gestor.

10.1 Escopo Do Produto
- Maior acompanhamento de resultados por parte do colaborador;
- Clareza de informacdes;
- Visdo ampla de suas projecdes;
- Projecdo baseada em valores R$ em comissionamento;

- Melhor acompanhamento de indicadores.



10.2 Escopo Do Projeto
- Exportacao da base de dados — Planejamento;

- Criagdo do caminho na rede para acesso dos colaboradores

Desenvolvimento;

- Criacao do relatério operacional — MIS Planejamento;

- Implantacdo de novas abas no tabulador — Desenvolvimento;

- Desenho e criacdo da Arvore do desenvolvimento — Desenvolvimento;

- Atualizacdo das informacbées para o “crescimento da arvore”

acompanhamento dos indicadores — MIS Planejamento;
- Data de inicio: 1 de janeiro/2021;

- Data de entrega: 15 de janeiro/2021.

11. PREMISSAS / RESTRICOES

29

Premissas e Restrigcfes: O projeto tera inicio no dia 1 de janeiro/2021 e

sera finalizado no dia 15 de janeiro/2021. A intencéo e que os colaboradores ja

entre 0 ano com a nova ferramenta.

Sera desenvolvido dentro da propria empresa 0 que ndo levara custos

uma vez que ja temos os profissionais e as ferramentas para criar o produto.

Serd necessario apenas desenvolver através do boot (sistema que testar o

hardware e inicia 0 sistema operacional) as novas abas dentro do tabulador ja

existente e cruzar as informacdes do discador com o relatério operacional e o

novo sistema.
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12. LISTA DE RISCOS
O principal risco do projeto é:

. N&o atualizacdo de dados por parte do planejamento -
Projecdo incorreta ou desatualizada — Para evitar que acontega o
gestor deve verificar antes do logue da operacédo se todas as bases
de resultados foram exportadas e estdo disponiveis. Caso
identifiqgue erro, devera acionar a area de planejamento. Além disso,
tera um responsavel pela atualizacdo sistémica 2 horas antes do

logue da operacao.

* Discador com erro de exportacdo — Caso aconteca além de néao
atualizar nenhum dos sistemas a operacao inteira ndo consegue
realizar atendimento. Para solucionar deve entrar em contato com
fornecedor (AYTY- discador utilizado para empresa em questao)
imediatamente. O discador € a ferramenta chave desse projeto, onde
temos o controle de todos os indicadores como chamas, gravacoes,
namero do cliente e etc. Essa € a ferramenta primordial de qualquer
Call Center, pois, € através dela que as ligacdes sao efetuadas ou

recebidas.
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13. CRONOGRAMA DE EXECUCAO

ATIVIDADES | ANO ND\I’EMBRDE DEZEMBRO

Pesquisa (Referencial tedrica)
Leitura & Fichamenta
Elaboragio do Projeto

Analise Critica do Projeto
Entrega do Projeto
Entrega para o Orientador para Revis3o

Revisdo e Elaboracgio Final

Depdsito Final
Apresentacio

C UMF‘F-':IDA _
M PNDM.-'IENTD

‘ A SER CUMPRIDA!

14. CONSIDERACOES FINAIS

As mudancas organizacionais aumentam a preocupacao das
empresas quanto ao desempenho dos colaboradores. A peca chave

para o sucesso de qualquer organizacdo € a humanizacao.

O publico feminino representa 78% dos entrevistados. O
participante tem em média 22 anos, sendo 18 anos a menor idade
dos envolvidos e 25 a maior. O percentual por idade é: 26% dos
participantes possuem 23 anos, 22% tém 19 e 21 anos, 17% tem 25

anos e 13% tem 18 anos.

Para contratacdo o minimo grau de instrucdo exigido era o
ensino médio completo. Dos participantes, 17 (74%) possui ensino
médio completo, 5 (22%) estad cursando ensino superior, 1 (4%)

possui superior incompleto.

O ponto de atencao principal em relacdo a motivagcao e o
desempenho dos operadores entrevistados esta relacionado ao tipo

de atividade realizada pelos mesmos, o0 motivo unanime entre eles
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€ que exercer a funcdo € extremamente dificil e estressante pois,
durante todo o dia precisam lidar com a pressao pela entrega do
resultado e ainda atender clientes que ja atende as ligagdes com

bastante rispidez.

A pesquisa mostra a visédo e a vivencia dos operadores sobre

a area de Contact Center.

Para eles a humanizacado das relacdes sem duvidas € a mais

importante.

Uma sugestdo para as organizacdes é criar um espaco onde
tenha atividades para o operador relaxar tais como, meditacao,
jogos de tabuleiro, espac¢o para descanso nas pausas, biblioteca de
livros e etc. O intuito e fazer o colaborador esquecer no seu

momento de descanso a operacao.
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16. ANEXOS

16.1 ANEXO A - Questionario utilizado para realizagdo da
pesquisa

MODELO DE PESQUISA APLICADO COM OPERADORES DA EMPRESA MUNDIALE (CALL
CENTER) - ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

A entrevista foi realizada para um frabalho de concluséo de curso sobre desempenho organizacional e 0s
fatores que motivam e desmotivam os colaboradores, para fim de conclusdo de curso da aluna Jessica
Lorraine Freitas Aguiar do Carmo Morais Silva.

Nao serdo disponibilizados 0s nomes de nenhum dos participantes da pesquisa.

—

. Qual suaidade?

(]

. Qual seu género?
. Masculino
. Feminino

T

3. Grau de escolaridade?
a. Ensino médio completo
b. Ensino médio incompleto
C. Superior cursando

d. Superior incompleto

o

- Qual foi 0 motivo da procura por emprego nessa area?
a) Flexibilidade de horario

b) Renda variavel

c) Experiéncia

d) Grau de instrucéo

e) Falta de espaco no mercado

5. -Quais desses aspectos do trabalho influenciam negativamente no seu desempenho?
a) Tipo de atividade

b) Gestdo

¢) Plano de carreira

d) Ambiente de trabalho

e) Metas

)
)

6. Vocé considera que a motivagao no trabalho influencia o seu desempenho? De qual forma?
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