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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo diagnosticar o clima organizacional e motivacao de
colaboradores em empresa de turismo em Brasilia/DF. Aborda assuntos como clima,
cultura e mudanca organizacional, motivacéo, estresse, lideranca, dentre outros. A
metodologia abrangeu pesquisa documental/bibliografica e resumo histérico da
empresa estudada, com a intengdo de ambientar os leitores sobre o tema abordado.
Em seguida, aplicou-se questionario (pesquisa quantitativa) aos funcionarios em
geral, incluindo os estagiarios, e semi-estruturado (pesquisa qualitativa) aos
gerentes. Foi feita a tabulacdo de 102 questionarios quantitativos por meio do
software SPSS, e o qualitativo com 09 respondentes recebeu avaliacao pessoal da
autora, e posteriormente tiveram os dados cruzados entre si. O resultado apresentou
indices positivos em varios aspectos que devem ser mantidos pela organizagao,
entre eles a gestdo administrativa satisfatéria, o comprometimento dos
colaboradores com o aumento da produtividade e faturamento da empresa, a
liberdade de comunicacao entre os colaboradores e as chefias e o interesse dos
colaboradores em melhorar a qualidade dos servigos. As indicagbes negativas
apresentadas, como caréncia de cursos para capacitacdo, comunicacdo e as
relacbes entre as pessoas, merecem especial atencdo de forma que sejam
minimizadas ou até que se extingam. Foram apresentadas propostas de intervencao
tendo como objetivo melhor administrar os fatores positivos e negativos, motivando
os colaboradores a desempenharem suas funcdes de forma mais eficiente,
otimizando as ferramentas oferecidas pela organizacdo e aumentando a
produtividade nos setores e na empresa. Convém ressaltar que os pontos
abordados nesta pesquisa influenciam diretamente no clima organizacional, no
desenvolvimento das atividades, na prestacdo de servicos e percepgdo do
consumidor final. Pretende-se que os resultados desta pesquisa sirvam como fonte
de informacédo aos gestores da empresa em questdo, fornecendo subsidios para
adequacdes e melhorias nas rotinas internas e desenvolvimento das atividades
diarias, fatores determinantes para o sucesso organizacional.

Palavras-chave:

1. Clima organizacional 2. Motivacao 3. Empresa de Turismo
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ABSTRACT

This work aims to diagnose the organizational atmosphere and motivation of the staff
in a Tourism Company in Brasilia/DF. Subjects such as atmosphere, culture e
organizational change, motivation, stress, leadership, among others have been
mentioned in it. The methodology has covered documental/bibliographic research
and historical summary of the company at focus, with the intention to set the
environment for readers about the corresponding theme. Thus, a quantitative
qguestionnaire has been applied to employees in general, including trainees, and a
qualitative semi-structured survey has been applied to managers. The tabbing of 102
quantitative questionnaires was made by the SPSS software and the qualitative one
with 9 responding has received personal evaluation by the author, and therefore the
data has been linked with the quantitative one. The result has presented positive
indexes in several aspects that must be maintained by the organization, being among
them the satisfactory administrative management, the commitment of the staff with
the increase of productivity and the company’s budget, the freedom of
communication of the staff and leaders, and the staff’s interest in improving the
quality of the services. The negative indications presented, such as lack of
capacitating courses, communications and interpersonal relationships, deserve
special attention in a way that they must be diminished or even extinguished.
Intervention proposals for better management of the positive and negative factors
were presented, motivating the staff to perform their functions in a more efficient way,
optimizing the tools offered by the organization and increasing the productivity in the
company and its areas. It must be emphasized that the subjects in this survey have
directly influenced the organizational atmosphere, in the development of the
activities, in the offering of services and in the perception of the final consumer. It is
intended that the results of this survey serve as a source of information to the
company’s managers, offering subsides to adequations and improvement in the
internal activities, which are determinant factors to the organizational success.

Keywords:

1. Organizational Atmosphere 2. Motivation 3. Tourism Company
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1. INTRODUCAO

“Na busca de solucdo, é indispensavel reavaliar o conceito de pessoa
humana e de sociedade. Esta reflexdo € fundamental para reorganizar o
trabalho humano como fonte de renda capaz de suprir as necessidades de
todo ser humano. E essencial refletir sobre a responsabilidade das
organizagées, quer elas sejam patronais, sindicais, educacionais, politicas ou
até religiosas. Nesta reengenharia do mundo, é urgente estabelecer novas
estruturas de comunicacao e formagdo que favorecem o didlogo.” Vigneron,
(1997) apud Flores (2002)

Para atender as demandas de mercado em termos de agilidade e qualidade
na prestacdo de servigos, visando a satisfacdo do cliente, as empresas estao
dedicando maior atencdo as pessoas — clientes e colaboradores. O bom
atendimento é de fundamental importancia para que uma empresa alcance sua
maturidade e perdure no mercado, principalmente no ramo da prestacao de servicos.
Nessas empresas o produto final é intangivel, j& que é vivenciado pelo consumidor,
e essa sensacgao de contentamento ou insatisfacao faz com que o cliente permaneca
ou ndo nessa relacdo de beneficio mutuo. Assim, se o colaborador ndo esta
satisfeito com a instituicdo, provavelmente nao desempenhara seu trabalho de forma
adequada e surgira um clima negativo dentro da empresa que refletira diretamente
no desempenho de suas fungoes.

O sucesso de uma empresa depende essencialmente de sua percepgao e
reacdo as mudancas ambientais, devendo estar disposta a ajustar seus produtos,
servicos, rotinas e cultura organizacional quando necessario. Essas mudancas sao
reflexos do acompanhamento do mercado e suas transformacdes, bem como das
manifestacdes diretas e indiretas dos colaboradores, responsaveis pelo

desenvolvimento das atividades empresariais.

Este estudo surgiu a partir da observacdo dos colaboradores da empresa
BRASIL TURISMO', onde alguns comentarios eram percebidos a respeito do
ambiente fisico, relacionamento, falta de apoio e disponibilidade para dialogo com as

chefias, dentre outros fatores.

Dessa forma, percebeu-se a necessidade de diagnosticar os principais
fatos relacionados ao clima organizacional, motivacao, estresse, lideranca, bem
como caréncias de infra-estrutura e condi¢cdes de trabalho da empresa em questao.

Tendo como base as teorias sobre motivagdo de Maslow e Herzberg, que afirmam

' Nome ficticio a fim de preservar a real identidade da empresa pesquisada para elaboragao deste trabalho.



que as pessoas possuem niveis de satisfacdo e que fatores negativos, quando
frequentes, dificultam o comprometimento do colaborador com a empresa e o
treinamento sequencial, refletindo diretamente na qualidade de servigos e percepgao
do cliente final; sendo a pergunta-chave deste estudo: Como é o clima
organizacional e a motivacao de colaboradores da BRASIL TURISMO?

Para implementar esse desenvolvimento e melhor adaptar a empresa no
mercado, Carvalho e Serafim (1998) afirmam que é preciso transformar a
mentalidade de apenas examinar 0S processos sociais, € passar a institucionalizar e
legitimar esse exame, bem como transformar a resisténcia pelo novo, pela
adaptacdo as mudancas. Toda organizacao deve estar atenta aos alertas referentes
aos problemas enfrentados, bem como a constante busca de se adaptar e suprir as
necessidades rotineiras. Wood Jr. (1995) exemplifica o caso do Japao, que no pés-
guerra teve como prioridade a busca pelo movimento e Gestdo da Qualidade Total
(GQT), que transformou o pais na poténcia da atualidade.

Para os mesmos autores, a implementacdao de uma GQT requer alguns
elementos e técnicas, como visdo organizacional, eliminagdo de barreiras,
comunicacao, avaliagdo e melhoria continua, relacionamentos cliente/ fornecedor,
empowerment do trabalhador, treinamento, estudo de imputs/outputs, fixagcdo de
objetivos, andlise de falhas e efeitos, circulos de qualidade nos servicos, etc.

Tendo o problema sido apresentado como cenario, define-se que o objetivo
geral deste trabalho é diagnosticar a percepgcao do funcionario quanto ao clima
organizacional da Brasil Turismo por meio de pesquisa qualitativa e quantitativa.
Com o resultado da pesquisa pretende-se identificar, avaliar e sugerir alteracdes
focando a melhoria do ambiente e a otimizacdo no desenvolvimento das rotinas
diarias.

Para complementar o objetivo geral, este estudo propde alguns objetivos

intermediarios:

e Fazer levantamento das principais dificuldades e qual a percepgdo do
colaborador por meio de pesquisa de clima organizacional da Brasil Turismo.

e Identificar os pontos criticos passiveis de mudancas a partir da pesquisa

quantitativa.



e Propor acbes para aumentar o grau de satisfacdo dos funcionarios, tendo em
vista a melhoria na prestagao de servicos e percepc¢ao do cliente, que refletira em

um aumento no faturamento da empresa.

Toda empresa deseja sucesso financeiro, mas isso é uma conseqiéncia de
sua atuacao. A empresa quando consegue desempenhar suas funcdes externas e
administrar seus colaboradores com eficiéncia, esse sucesso transpassara as
fronteiras organizacionais e sera percebido pelo cliente; alcancando assim as metas

das corporagdes e apresentando um constante crescimento.

A metodologia deste trabalho se baseia em uma pesquisa exploratéria,
aplicada de duas maneiras: quantitativa com os funcionarios da organizagao e
qualitativa com os gerentes. Foram coletados 102 questionarios quantitativos e 09
qualitativos. A tabulacao da quantitativa foi por meio do software SPSS e analisada
segundo estatistica descritiva e correlacional, ja a qualitativa obteve analise direta da

autora.

Este trabalho possui seis capitulos em sua estrutura. O primeiro capitulo
apresenta o trabalho, com uma breve introducdo ao assunto e como serd seu
desenvolvimento. No segundo capitulo se encontra o referencial teérico, englobando
sub-capitulos que contextualizam o tema com importantes toépicos relacionados,
como cultura e clima organizacional, motivacdo, etc., e termina com um breve
historico da empresa pesquisada. Fornece assim, uma revisdo da literatura e aporte
tedrico para o trabalho. Ja no terceiro capitulo se encontra a metodologia utilizada
para obter a coleta, tratamento e andlise dos dados. O quarto capitulo apresenta e
analisa os resultados da pesquisa, o quinto capitulo sugere propostas de
intervencao e, por fim o sexto capitulo conclui o trabalho, interligando o objetivo
geral/especifico com os principais resultados encontrados.

Para finalizar essa apresentacao, cita-se Ishikawa (1997) apud Flores (2002)
onde menciona que “a esséncia do controle de qualidade é atacar com antecedéncia
os defeitos e reclamacdes potenciais. Um estagio ideal do controle de qualidade é
quando o controle ndo mais depende da verificagdo ou inspecdo”. Podendo assim,
aplicar essa definicdo para a percepcao das manifestacdes que os colaboradores
demonstram e estar além de seus desejos e anseios, buscando conseqlientemente

o crescimento e desenvolvimento organizacional.



2. REFERENCIAL TEORICO

“A experiéncia da vida cotidiana diz-nos que o trabalho que realizamos é de
primordial importancia: toma metade de nossa vida desperta, guia-nos para
determinados circulos sociais, gera dificuldades ou triunfos diarios, define os
nossos interesses e as identidades pessoais.” Secman (1974) apud Carvalho
e Serafim (1998)

Esse capitulo aborda o referencial tedrico objeto deste trabalho: cultura,
clima e mudanca organizacional, pessoas, empresas, relacées sociais de trabalho,
estresse, produtividade, motivacdo, comprometimento, lideranca e atendimento ao

cliente.

2.1.CLIMA, CULTURA E MUDANGCA ORGANIZACIONAL

Uma duavida comum surge em relacdo a esse tema: cultura e clima
organizacional sdo sinénimos? Pode-se dizer que os assuntos sdo complementares,
mas nao sinénimos. Clima organizacional é a percepcao (satisfacao/insatisfacao)
que as pessoas tém da organizacdo em que trabalham, pode ser influenciado por
fatores internos e externos a organizacdo e retrata um estado momentaneo da

empresa.

Por sua vez, cultura organizacional tem um carater histérico mais profundo,
remete as origens da organizacao, ao processo de definicao de seus valores basicos
e a modelagem dos padrdes culturais. E composta pelo ambiente, comportamento
visivel, produtos, histérias, mitos, herdis e valores (politicas e praticas), ou seja, é a

identidade da empresa.

Para Bergamini (2002) a simbologia que serve de inspiragao para as acoes
da organizagcdo auxilia na compreensdo de sua cultura. E preciso avaliar a
percepcao das pessoas que nela trabalham, como traduzem o significado e sentido

da cultura organizacional em seu cotidiano.

O perfil dessa cultura pode ser analisado por meio da énfase nos processos
de inovacao e aceitagdo de riscos, atencédo a detalhes, orientacao para resultados,
pessoas, equipes € como manejam a agressividade e estabilidade. A cultura nao é

estatica, é transmitida a todos da empresa, cabe a cada um aceita-la e identificar-se



com ela, para assim incorporar caracteristicas culturais as acbées a serem

desempenhadas.

A nova concepcao e politica da gestdo de recursos humanos apresentada
por Albuquerque (1999) deve ser redefinida ao implementar um processo de
mudanga organizacional, e estar voltada para resultados em termos de inovagdes,
qualidade de produtos ou servigos e produtividade. Assumindo como premissas as
necessidades de:

e Valorizar os talentos na empresa;
e Atrair e manter as pessoas de alto potencial e qualificacao para o trabalho;

e Criar condi¢oes favoraveis a motivacao individual e a mobilizagdo dos grupos em

torno das metas organizacionais;

e Possibilitar crescimento funcional e desenvolvimento profissional na propria

empresa,

e Oferecer incentivos vinculados a resultados da atividade empresarial, com base

grupal ou coletiva; e

e Adaptar as politicas integradas de recursos humanos a realidade da empresa e

ao contexto externo econémico-social e politico na qual atua.

Afirma ainda, que a nova concepg¢ao organizacional deve contemplar seis
diferentes politicas de recursos humanos: politica de Contratacdo; politica de
Treinamento; politica de Carreiras; politica Remuneragéo; politica de Incentivos e
politica de Relacbes Sindicais. Todas de igual importancia, sem poder hierarquico

umas sobre as outras.

Bergamini (2002) diz que toda e qualquer mudanca implica em grandes
transformacdes, em uma troca do conhecido pelo desconhecido, o que pode causar
inseguranca e medo, desestruturando a empresa e o desenvolver de suas
atividades. Portanto para promover qualquer mudanca organizacional, deve-se
avaliar a forma de conducéo, ser claro e coerente na comunicacdo das decisdes

estratégicas de forma a minimizar os impactos negativos das transformacgdes.

Para otimizar a aceitacdo dos colaboradores em relacdo as mudancas,
deve-se escolher um lider com bom entrosamento entre os funcionarios e que seja

parte integrante da organizacdo. O entendimento sobre a importancia da



transformacdo deve estar bem claro em sua mente de forma a contagiar os demais

colaboradores.

Cohen e Cohen (1995) apud Bergamini (2002) afirmam que para evitar
desgastes a organizacao deve ser saudavel e produtiva, ou seja:

“... dar a seus membros uma inoculagdo que ajuda a repelir o
fracasso. Cria uma confortdvel atmosfera de trabalho que

potencializa os membros para darem o melhor de si”.

Marchiori (2003) diz que para promover qualquer mudanga organizacional, é
imprescindivel uma comunicacdo efetiva, que inspire a credibilidade e
comprometimento do funcionério, crie valores e impulsione a organizacdo para
frente. Para alcancar esse objetivo, primeiro & necessario uma analise da cultura e
clima organizacional, “ouvir” o colaborador demonstrando apoio e aceitacado, para

entdo falar no mesmo nivel de expectativa.

Uma grande falha das organizacbes € que ao invés de se comunicar,
simplesmente informam, assim as noticias perdem sua importancia e ndo alcancam
seus objetivos. Para que os resultados fluam, as pessoas deverem dispor das
informacdes, compreenderem que fazem parte e sdo valiosas para a organizagao.
Assim, comunicacao e cultura devem estar interligadas e fazerem parte dos projetos
de inovagdo das empresas, buscando o engajamento consciente de todos. A
empresa precisa se comprometer na constante busca de uma relacdo sincera com
os colaboradores, fazendo uso de uma comunicacao estratégica, criando e
transformando valores e rotinas de forma a aumentar a satisfacdo, envolvimento e
comprometimento das pessoas, alcangcando assim um constante incremento da

produtividade.

Ao se aplicar uma pesquisa de clima organizacional, e detectar
necessidades de mudancas, €& possivel aplicar o modelo de transformacéo
desenvolvido por Fischer (2002). Por meio dele pode-se utilizar estratégias para
atingir as metas da empresa sem causar grandes impactos nos colaboradores, ja
que pretende envolver as pessoas e conscientiza-las da importancia de cada um e
de sua postura individual, fazendo com que se sintam importantes para a instituicao

e almejem colaborar para seu crescimento.



Figura 01 — Etapas do Processo de Transformag&o Organizacional

AUSCULTACAO
Mapeamento de aptiddes e resisténcia a mudanga
Mapeamento dos agentes do contexto interno e externo
Levantamento de restritores e alavancadores
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Levantamento de opinides e sugestdes de atores sociais relevantes

* ¥ ¥ X ¥

U

CONCEPCAO
Diretrizes estratégicas da organizagao
Mobilizagéo de grupos-tarefa
Plano de acéo e projetos de aperfeicoamento
Definicao do perfil para os gestores organizacionais
Concepcao da disseminacao

U ]
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DISSEMINAGCAO/ ADESAO
*  Difusédo de objetivos e estratégias para os diferentes atores
organizacionais
*  Emprego de sistemas e instrumentos de gestao para promover a
mudanc¢a
Absorcao e internalizacdo de objetivos e estratégias
Propostas de aperfeicoamento
Compromissos individuais
Identificacao de aspetos que facilitam ou inibem o processo

* ¥ ¥ *
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SUSTENTACAO

Acompanhamento do plano de agao
Auscultagédo permanente

Revitalizagdo de compromissos
Comunicacéo interna/ Processos decisérios

* ¥ ¥ ¥

Fonte: Rosa Maria Fischer (2002) — O desafio da colaboracao.



2.2.PESSOAS, EMPRESAS E CONDIGOES DE TRABALHO

A reflexdo do filosofo grego Heraclito, quando diz “nos mesmos rios
entramos e ndo entramos, somos e nao somos”, faz Fischer (2002) refletir sobre o
ser humano e suas relagdes com a sociedade. Interpretando a frase acima, afirma
gue nem a pessoa que atravessa o rio, nem o rio permanece 0 mesmo a cada vez
que o faz. Fazendo uma analogia, da mesma forma, as pessoas, a sociedade e as
organizacdes estdo em constantes mudancas e transformacdes, exigindo constantes
adequacdes a situacdo atual. E necessario adaptar essas mudancas de forma
harménica e estavel, tendo como meta a otimizacdo dos resultados, nao

esquecendo que para o alcance dos resultados, o capital humano é imprescindivel.

O termo individuo pode ser diferenciado de duas formas, como substantivo,
quando se refere a pessoa humana e suas caracteristicas particulares, fisicas e
psiquicas. E como adjetivo, sendo sinénimo de indiviso, ou seja, 0 que nao pode ser
dividido. Dessa forma, as organizacdes sdo compostas por pessoas, que possuem
necessidades, interesses, sonhos, potencialidades e limitagbes, impossibilitando

assim a desvinculacao entre os aspectos pessoais e profissionais.

Varias instituicdes nao reconhecem o valor de seus funcionarios, achando
que deverao ser sempre fiéis, estarem motivados e dispostos. Esquecem-se de que
sao seres humanos sensiveis, e que o lado pessoal influéncia em sua produtividade.
Muitas vezes, em momentos de crises pessoais ou empresariais, 0os funcionarios
verao apenas os interesses proprios e a garantia de seus empregos temendo
eventuais cortes de salarios e demissbes, assim a comunicacado eficaz € de
fundamental importancia para manter o controle e laboriosidade da empresa. Cabe a
organizagao enfrentar as diferengas e obstaculos e transforma-los em fatores de

incentivo a sua evolucao, sendo capaz de desenvolver o individuo integralmente.

Marchi (2002) complementa que o0 modo como as pessoas se sentem,
fisicamente, mentalmente, socialmente e espiritualmente afetam diretamente a
produtividade, sendo o equilibrio e a separagao da vida pessoal e profissional um
desafio cada vez maior de se alcancar. O limite entre tempo de trabalho e de
descanso esta cada vez mais dificil de demarcar, as tecnologias permitem que se

desenvolva o trabalho em casa como se estivesse nas dependéncias da empresa.



Esse tipo de atitude deixa a vida pessoal vulneravel, tornando freqiiente a invasao
de privacidade, aumentando a taxa de estresse que se reflete em problemas de
saude (dores musculares, alergia, ansiedade, depressao, etc), causando um maior

absenteismo.

Quadro 01 — Procedimentos da Gestdo de Saude e Produtividade

Procedimentos da Gestao de Salde e Produtividade GSP

A estratégia da GSP deve estar em sintonia com a estratégia geral da empresa.

Deve existir uma equipe com foco na GSP.

A énfase deve ser na qualidade de vida e ndo somente na contengdo de custos.

Coleta de dados, relatérios e avaliagdes sao importantes.

Comunicagéo constante e dirigida na organizagéo.

Aprender novas idéias e diferentes abordagens por meio de benchmarketing.

Fonte: adaptado de Ricardo de Marchi (2002) - Vocé S/A on line.

O conceito de Gestao de Saude e Produtividade (GSP) passa a ter um papel
de grande importancia, pois trabalha buscando minimizar esses impactos
ocasionados pelo ambiente de trabalho e otimizar o desempenho das atividades e
rotinas diarias. A GSP visa melhorar esses impactos e transformar o investimento na

saude dos colaboradores em beneficios para a corporagao.

2.3.ESTRESSE & PRODUTIVIDADE

Diariamente, o ser humano passa por situacoes, que podem ser enfrentadas
de diferentes formas, conforme a personalidade de cada um. As circunstancias de
estresse estdo se tornando frequentes na vida das pessoas, para Carvalho e
Serafim (1998) alguns fatores causadores sao faceis de serem detectados no
ambiente de trabalho:

e Aumento do volume de trabalho (carga de trabalho excede a condicdo de
resisténcia do individuo);

e Conflitos diarios no trabalho (atritos constantes devido a formas diferentes de
pensar e agir);
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e Falta de controle da situagao (resultado do trabalho ndo depende do individuo);
e Pressdes no trabalho (cobrancas que o individuo ndo consegue dar conta);

e Incompreensdo da chefia (aparentemente sem motivos, o chefe distribui mal as
tarefas, ndo permitindo questionamento e gerando descontentamento na equipe);

e Ambiente desfavoravel ao individuo (filosofia de vida do chefe imediato nao

condiz com os valores da maioria do grupo de trabalho);

e Funcao ndo adequada ao individuo (obrigacdo de exercer uma funcao que nao

se adapta ao seu ritmo).

O estresse pode gerar um grande desgaste emocional e trazer
consequéncias graves para o individuo e empresa, causa com frequéncia
depressdo, nervosismo, agressividade, alteracées constantes no estado de humor,
utilizacdo de drogas e alcool, queda de produtividade, absenteismo, entre outros

fatores negativos para a instituicao.

Se percebido um crescente numero de colaboradores estressados, € preciso
buscar as causas e oferecer solugdes, podendo adotar as sugestées de Carvalho e

Serafim (1998) para sair de situacdes conflitantes:

e Ter um trabalho de equipe da melhor qualidade;

e Criar condicOes para que a pessoa descubra e aplique o potencial que possui;
e Resgatar valores perdidos como justica, ética profissional, respeito;

e Proporcionar situacdes de lazer/relaxamento (exercicios, ginastica laboral, etc.).

O fato das pessoas estarem em um sistema de vida acumulador de fungdes,
reflete em um crescente acumulo de tensdes, e a tendéncia € de aumentar cada vez
mais. Assim, de forma a resguardar a saude dos colaboradores, e proteger a
organizacdo de um eventual decréscimo nos resultados organizacionais, as acdes
de Gestdo de Qualidade Total (GQT) e Gestdo de Saude e Produtividade (GSP)

podem ser constantemente utilizadas.

Marchiori (2003) afirma que conhecer, sentir e acompanhar a dinamica
organizacional, aliadas a uma comunicacao eficaz € uma necessidade que se impoe
as empresas, sobretudo para se conquistar o comprometimento dos colaboradores e

aumentar a produtividade. As pessoas devem pensar, imaginar, criar e sugerir
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atitudes para atingirem o0s objetivos pessoais e organizacionais, tendo como
orientacdo a cultura da empresa, ou seja, o conjunto de comportamentos, saberes e

saber-fazer caracteristicos de cada organizagao.

2.4.MOTIVACAO & COMPROMETIMENTO

A motivagdo dos funcionarios € um fato para se observar constantemente,
Wagen e Davies (2001) definem motivacdo como “o que induz as pessoas a agirem”,
tendo o lider fundamental importancia para estimular as pessoas a atuarem de
determinada forma. Afirmam também, que para seguir procedimentos estabelecidos
pela empresa, os colaboradores precisam estar motivados, sendo por meio de
recompensas ou punicdes, dois métodos eficientes na visdo do o autor. A escolha
da forma de motivar os funcionarios dependera da situacao real da empresa e do
pais, pois se ha caréncia de mao de obra, a ameaca de demissao nao surtira efeito,
ja que provavelmente estara empregado logo em seguida.

Ja Maximiano (2004) define motivacdo como “estado psicolégico de
disposicéo, interesse ou vontade de perseguir ou realizar uma tarefa ou meta”,
sendo a origem da palavra derivada do latim motivus/movere, ou seja, mover.
Complementa ainda que € o processo no qual o ser humano é incentivado,
estimulado ou energizado por algum motivo. Wagen e Davies (2001) apresentam
abaixo alguns indicadores que podem ser observados ao analisar o grau de
motivacao dos funcionarios.

Quadro 02 — Indicadores de Animo e Satisfagdo no Trabalho

Indicadores de Animo e Satisfacdo no Trabalho

Adeséo a procedimentos-padréao.

Atencdo a seguranga, prépria e de terceiros.

Iniciativa para encontrar tarefas a serem realizadas.

Procura de areas em que outras pessoas precisam de ajuda.
Cooperacao e boa vontade.

Interacao positiva com clientes.
Prontiddo em atender pedidos.
Trabalho rapido e contribuicdo de idéias.

Fonte: adaptado de Wagen e Davies (2001) — Supervisao e liderangca em Turismo e Hotelaria.
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O ideal é envolver as pessoas e fazé-las compreender sobre a importancia
de se esforcarem para atingirem uma meta, e assim serem recompensadas. Nao se
pode esquecer que para alcancar um adequado grau de motivacao, é indispensavel
observar as reacdes de frustracdo que surgem quando as necessidades nao sao
atendidas. Isso pode refletir em acdes de fuga, resignacdo ou agressao,
comprometendo assim o bom relacionamento organizacional e desempenho das

funcdes individuais e de equipe.

Falando ainda desse tema, Minicucci (1995) diz, baseado em estudo
realizado com supervisores de determinada empresa, que € possivel avaliar a
motivacdo das pessoas, apresentando as seguintes caracteristicas que levam a

satisfacado no trabalho, prevalecendo na seguinte ordem:

e Maior oportunidade de progresso;

e Melhor oportunidade de instrucéo e de auto-aperfeicoamento;

e Maior oportunidade para ver os resultados concretos do seu trabalho;
e Aumento da responsabilidade pessoal;

e Maior oportunidade para agir independentemente;

e Maior oportunidade para liderar e desenvolver os subordinados;

e Maior seguranca no trabalho;

e Maior oportunidade para uma intima ligacdo com a alta administracao;

e Maiores salarios;

Maior prestigio dentro da companhia; e

Contato mais intimo e freqliente com os subordinados.

Ao buscar alcancar metas, objetivos e motivar os colaboradores, Arnold e
Plas (1996) afirmam que dez principios devem ser observados com a intengédo da
melhoria da qualidade voltada para a pessoa, e entdo lograr o sucesso definitivo nos

processos organizacionais:

12 principio: Levar em conta as reclamacdes dos funcionarios; para que concentrem

suas energia no trabalho, e ndo nas queixas.
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2° principio: Apoiar a vida pessoal e familiar; para que também tratem a empresa

com respeito e carinho.

32 principio: Promover a honestidade sem medo, estimulando aos funcionarios para

que digam a verdade e admitam os erros.

42 principio: Dar acesso aos chefes, estando de portas abertas para receber e ouvir
as pessoas.

5¢ principio: Encorajar as pessoas a assumirem riscos, estimulando novas idéias;
para que consigam resultados expressivos e criem futuros brilhantes, apesar dos

erros que podem surgir.

62 principio: Desenvolver o fator credibilidade, para que sejam honestos, sinceros e
preocupados com o bem estar da empresa; de forma a permanecerem firmes em

momentos de crise.

7° principio: Garantir a autenticidade pertinente; para que os outros vejam quem

realmente é, com fraquezas e pontos fortes.

82 principio: Manter a comunicacao verdadeira e aberta; para aproximar as pessoas

e garantir que a informacao seja entendida.

92 principio: Criar uma visdo comum; para que todos se unam visando atingir as

metas e objetivos sob a responsabilidade da equipe.

102 principio: Introduzir constantes melhorias de qualidade; para atingir o

desenvolvimento do individuo e da organizagao.

2.4.1. Teorias sobre motivacao

Varios autores apresentam diferentes teorias sobre estimulos para que as
pessoas desempenhem suas fungées com maior eficiéncia, citam fatores que
motivam ou desmotivam o colaborador no desenvolvimento de suas atividades, onde
as prioridades sdo inerentes aos valores de cada pessoa. Duas teorias mais se
destacam e sao abordadas em seguida para melhor ilustrar os fatores em referéncia:
a Teoria de Maslow e a Teoria de Herzberg.



2.41.1. Teoria de Maslow
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Wagen e Davies (2001) citam a teoria da motivacado de Maslow proposta em

1954 e aceita até hoje. Essa teoria afirma que existem cinco niveis de necessidades,

assim as pessoas sentem-se motivadas quando as necessidades em um dos niveis

é atendida, e ao atingir os objetivos desse plano o préximo torna-se dominante, e

assim sucessivamente. Fidelis e Banov (2006) acrescentam que muitas das praticas

administrativas de premiacdao aos funcionarios nao trazem resultados, pois se

relacionam a necessidades ja satisfeitas.

Figura 02 — A Hierarquia de Necessidade de Maslow

\H

Necessidade de realizacao
pessoal (esta atingindo as metas
pessoais?)

Necessidade de estima (o que as
pessoas sentem a seu respeito?)

Necessidades sociais (existe
coesao e colaboracao na equipe?)

Necessidade de seguranca
(salario é compativel as contas a
pagar?)

Necessidades fisioldgicas
(alimentacao e repouso
suficientes?)

Fonte: adaptado de Wagen e Davies (2001) — Superviséo e lideranga em Turismo e Hotelaria

Conforme Fidelis e Banov (2006), para Maslow, a piramide precisa ser vista

como um todo, ndo sendo possivel sua analise isoladamente. Mostra que as

pessoas perseguem objetivos diferentes num determinado momento, € que a

hierarquia das necessidades varia de pessoa para pessoa, e de cultura para cultura.

Essa teoria mostra-se importante por descrever as necessidades e por apontar que

uma necessidade s6 sera motivadora se ndo tiver sido satisfeita.
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2.4.1.2. Teoria de Herzberg

Fidelis e Banov (2006) dizem que Hezberg buscava descobrir quais
fatores se relacionavam a satisfagéo e as condi¢coes realmente satisfatorias para
a pessoa que trabalha. Entdo expds que existem dois conjuntos de
necessidades, uma instintiva que visa o conforto a qual denominou de fatores
higiénicos, e outra que leva a pessoa a crescer como ser humano, que chamou

de fatores motivacionais.

Os mesmos autores dizem que os fatores higiénicos sdo externos e
estdo sob o controle da empresa e do ambiente de trabalho, sua presenga nao
traz satisfacdo, porém sua auséncia gera insatisfacdo. Estdo relacionados aos
trés primeiros degraus da piramide de Maslow, como a limpeza do ambiente, as
politicas administrativas, o salario, o clima entre as pessoas, a segurancga

organizacional entre outros.

Ja os fatores motivacionais sao internos e estao sob o controle da prépria
pessoa. Quando ndo existem, sdo neutros e ndo geram insatisfagcdo, porém
quando presentes asseguram a satisfacdo, como exemplo a realizacdo, o

reconhecimento, o crescimento profissional, o progresso e o trabalho em si.

Concluem dizendo que o administrador deve controlar os fatores
higiénicos evitando a insatisfacao e estimulando os fatores motivacionais criando
constantes desafios para sua equipe. Nao se pode esquecer que as pessoas e
empresas sao diferentes e também possuem necessidades distintas, exigindo

assim programas personalizados.

2.4.2. A busca do comprometimento dos colaboradores

Antunes e Pinheiro (1999) afirmam que, para alcancar com mais eficiéncia
melhores resultados, é importante o comprometimento dos colaboradores. Por sua
vez o comprometimento do funciondrio, a produtividade e a competitividade
organizacional estdo diretamente relacionadas. O comprometimento pode ser

interligado por trés fatores: identificar-se com os objetivos, metas e valores da
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empresa; ser prestativo, engajado e disposto em interesses da empresa e desejar
permanecer, com orgulho, na organizacdo. Para isso podem ser desenvolvidas

praticas de inclusao, de forma a influenciar positivamente o comprometimento.

Também é preciso observar os métodos da Gestdo de Qualidade Total
(GQT), onde os dois lados se beneficiam, estreitando o relacionamento,
implementando o envolvimento e suscitando o comprometimento entre si. Esses
beneficios podem ser de ordem fisica/material (salarios, beneficios, participacao nos
lucros ou resultados, etc.) ou emocional/ intelectual (reconhecimento publico da
contribuicdo para a organizacao).

Paises como o Brasil, que estdo em uma fase de desenvolvimento do
capitalismo tardio tendem a ter maiores dificuldades no sucesso da dinamica
envolvimento—comprometimento, ao contrario dos paises mais desenvolvidos. Essa
diferenca se deve ao fato de que o Brasil luta para implantar beneficios basicos
(saude, educacéao, etc.), ja os paises desenvolvidos tendem apenas a manter suas
conquistas e criarem diferenciais de incentivo. Essa discrepancia faz com que
técnicas e estratégias de incentivo envolvimento—comprometimento aplicadas
naqueles paises nado alcancem os mesmos resultados aqui, ja que os valores e
necessidades sao distintas. Sdo trés os tipos de comprometimento detectados pelo
colaborador:

e Afetivo: Buscam uma oportunidade de crescimento e percebem que a empresa
os estima como individuos, portanto sentem apreco e que fazem parte da

organizacao, portanto querem sempre contribuir.

e Instrumental: Percebem que sdo importantes por suas habilidades para a

empresa, nao podendo esperar muito desses funcionarios.

e Normativo: Comprometem-se pela obrigacdo devido a algum investimento
realizado pela empresa, realizam apenas o que é exigido pela organizacao, nao

tendo o mesmo entusiasmo e comprometimento do Afetivo.

Para que se consiga atingir um comprometimento dos colaboradores, as

estratégias a serem adotadas podem abranger alguns incentivos:

e Estabelecimento de recompensas monetéarias e beneficios sociais: busca captar,
reter e motivar empregados (participacao nos lucros ou resultados, beneficios).
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e Incentivos a educacdo e ao treinamento: busca capacitar por meio do
treinamento (conhecimento especifico) e do aumento da capacidade de
conhecimento geral. Vale ressaltar que esse tipo de incentivo é pouco utilizado

no Brasil.

e Adocdo de programas de natureza participativa: podem ser estabelecidos para
aumentarem as atividades e solucbes de problemas, como as equipes de

trabalho.

Essas estratégias procuram unir o interesse das pessoas aos da empresa.
Colocando em pratica a proposta do “ganha-ganha” utilizada pela GQT, onde as
organizacbes se favorecem tendo funcionarios melhores, mais comprometidos e
com uma elevada laboriosidade, e os colaboradores por estarem em uma

corporacao que os valoriza, reconhece e recompensa sua importancia.

2.5.LIDERANCA

A realidade pessoal e organizacional com os conflitos e instabilidades que o
mundo vem passando tende a transformar simples pessoas em heréis. Os anseios
por melhorias, seja no campo pessoal ou profissional levam a um replanejamento de
valores e virtudes refletindo em acdes de mudancas vitoriosas. Algumas pessoas
conseguem captar essas atitudes com mais facilidade, transmitindo seguranca,

otimismo e conduzindo outras pessoas aos mesmos sucessos, 0os chamados lideres.

Para Oliveira (1988) uma organizacdo pode ser influenciada por quatro
fatores: os lideres primais, seu ramo ou atividade, a area geogréfica que se situa e
os lideres atuais. Dessa forma, ao estudar uma empresa, deve-se fazer um esboco
histérico da mesma e de seus principais personagens a fim de avaliar as tendéncias
e 0 porqué de determinadas atitudes. Apds essa analise, pode-se tracar perfis,
levantar problemas e sugerir mudancas organizacionais. Para Carvalho e Serafim
(1998) as mudancas individuais e organizacionais estdo condicionadas a percepcao
da necessidade de implantacdo da mesma, e somente tera inicio quando todos
entendem que a alteracdo € necessaria para a sobrevivéncia e crescimento, 0

chamado desenvolvimento organizacional.
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Para Kouzes e Posner (1997) os lideres buscam oportunidades de inovar e
mudas as coisas, tendo o desafio da aventura como meta principal, seguida das
recompensas materiais. Afirmam que o territério dos lideres é o futuro, concentram
seus esforcos em desenvolver, em longo prazo, as pessoas e instituicées. Ser lider
transpassa as barreiras empresarias e se mescla as pessoais, onde a conquista é

diaria e as vitorias incertas.

Os mesmos autores apresentam cinco regras para que os lideres tenham

atitudes espetaculares:

12 regra: Desafiar o estabelecido - lideres sdo pioneiros, embrenham-se no

desconhecido;

g regra: Inspirar uma visdao compartilhada — lideres enxergam oportunidades de

criar algo inovador além do tempo;

I

32 regra: Permitir que os outros ajam — lideres capacitam as pessoas para a a¢ao;

1)

4

na dedicacao de suas tarefas;

regra: Apontar o caminho — lideres apontam o caminho pelo seu préprio exemplo

52 regra: Encorajar o coragdo — lideres exalam confianga, elevam a moral e

empurram as pessoas para frente.

No processo de lideranca, alguns preferem ser lideres e outro serem
liderados. Kouzes e Posner (1997) realizaram uma pesquisa a respeito das
principais caracteristicas do lider admiradas pelos seguidores, sendo quatro fatores
mais mencionados: ser honesto; antecipar aos acontecimentos; ser inspirador e ser
competente. Também realizaram uma pesquisa sobre como a credibilidade que a
chefia transmite as pessoas influencia em seu comportamento, chegando ao perfil
de que os funcionarios orgulham-se de pertencer a organizagdo; possuem forte
espirito de equipe; identificam seus valores pessoais com 0s organizacionais;
sentem-se ligados e comprometidos com a organizagdo e sentem-se “donos” da
organizacdo. Dessa forma, tendo com espelho o lider, percebe-se uma mudanca de
postura e valores por parte do funcionario que reflete diretamente no desempenhar
de suas tarefas e nos resultados organizacionais.

Em contrapartida, quando os chefes inspiram pouca credibilidade, os

funcionarios tendem a produzir apenas quando vigiados; sentem-se motivados
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apenas pelos salarios; elogiam a organizacao, mas em seu intimo criticam; cogitam
procurarem outro emprego e sentem-se sem apoio ou reconhecimento. Essas
reacdes e posturas prejudicam o clima organizacional e contagiam outros
funcionarios a trabalharem sem compromisso, refletindo em uma baixa produtividade
€ em riscos para a organizacdo. Heill et al.(1995), complementam que se o0s
colaboradores nao perceberem o compromisso da lideranca, tornardo-se céticos,

nao acrescentarao valor as empresas e desempenharao suas fungcées com descaso.

O lider deve estar atento em como sua postura e atitudes sao vistas pelos
colaboradores de forma a resguardar o bom éxito da organizagdo. A comunicacao €
indispensavel para ter o retorno de seus funcionarios e processar transformagoes
quando necessario. Um grande desafio das organizacdes esta justamente nesta
comunicacao, para Carlzon apud Heill et al.(1995), “Sem informagdo nao se pode
esperar que as pessoas assumam a responsabilidade pelo seu desempenho. Com
ela as pessoas nao tém saida senao assumir a responsabilidade”. Heill et al.(1995),
afirmam que as corporagcdes ainda nao perceberam quais os beneficios de uma
forca de trabalho realmente informada, a estratégia da empresa deve estar focada
em colocar o maximo de informacdes com os funcionarios de forma a capacita-los a
desempenharem melhor suas funcdes. As pessoas devem se sentir responsaveis
pelas informagdes que necessitam e garantir que todos as compreendam, ampliando
assim as responsabilidades no trabalho de forma que ajam com comprometimento e
refletindo em seus cargos os beneficios das informagdes. O lider deve selecionar as
informacdes a serem repassadas a sua equipe, de forma que ndo comprometa o

sucesso da organizagdo comunicando assuntos restritos.

E preciso que os lideres se tornem exemplos para seus funcionarios, deixem
transparecer sua autoconfianga, ouvindo sugestoes e assim poderao se adiantar aos
problemas e, muitas vezes simplificar rotinas e otimizar os resultados do setor.
Kouzes e Posner (1997) completam que ao descobrir as oportunidades de
mudancas, os lideres devem despertar a motivacao intrinseca fazendo com que as
pessoas ultrapassem seus niveis anteriores de desempenho, equilibrando o
paradoxo das rotinas, de forma que ndo sejam inimigas, mas aliadas das mudancas.
Um lider nunca pode se esquecer de observar as exigéncias dos clientes e
funcionarios, e estimular o fluxo de idéias e sugestdes, transformando-as em

solucdes e inovagdes organizacionais.
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Portanto € necesséario que o lider seja autoconfiante, esteja conectado a
tudo e a todos e ser generalista, sabendo de tudo um pouco. Kouzes e Posner
(1997) afirmam que apo6s todas as pesquisas que realizaram, se os lideres
desenvolverem estas caracteristicas, juntamente com a busca de aprendizado e
evolucdao de sua capacidade propria e de se conhecer e liderar com auto-

desenvolvimento, o sucesso sera alcangado com mais rapidez.

Empresas que precisam passar por transformacdes e adaptacdes, e que
possuem lideres bem articulados com os chefes e com seus préprios funcionarios,
conseguem superar as mudancgas e crises com mais tranquilidade, pois envolvem as
pessoas que se véem como parte fundamental para as conquistas organizacionais.
Quvir, ser ouvido e transmitir informacdes com seguranca e comprometimento sao
indispensaveis para as modificagbes empresariais, € esse elo somente um

verdadeiro lider é capaz de fazé-lo.

2.6. CLIMA ORGANIZACIONAL E O BOM ATENDIMENTO AO CLIENTE

A empresa que possui um bom clima organizacional consegue demonstrar
com mais seguranca o grau de satisfagcdo das pessoas, e assim satisfazer seus
clientes. Franga (2006) afirma que a partir das expectativas do contrato psicolégico
entre pessoas e empresa, surgem varios tipos de comprometimentos, competéncias,
vinculos e significados do trabalho. Diz ainda que cada pessoa s6 amadurece se
conviver diariamente com outras pessoas. Surge assim o contrato psicolégico de
trabalho, onde se observa um conjunto de interesses comuns e a0 mesmo tempo
conflitantes, sendo o cenario de conciliacdo de interesses empresa-empregador-
cliente uma relacao complexa. O mesmo autor também apresenta a idéia que as
pessoas, tém necessidades que geram tensdes e séo influenciadas pela cultura que

tiveram.

As organizagbes enfrentam algumas dificuldades em seu clima
organizacional, como por exemplo, os conflitos e desafios de como transformar
grupos em equipes. Para isso é indispensavel mostrar a eficiéncia das organizacoes;
ter uma comunicacao intergrupal eficiente; ter uma rotatividade de membros entre os

grupos e evitar as condigdes vence-perde.
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O lider deve ter a capacidade de perceber estas situacées antes mesmo que
elas surjam, assim tomara atitudes prévias aos problemas. Estas prevencdes de
problemas sao fundamentais para evitarem desequilibrios no clima organizacional
que podera refletir no desenvolvimento das atividades intermediarias dos
funcionarios e chegar até a percepcao do consumidor final.

Walker (1991) menciona que a necessidade de uma mudanga
organizacional deve preservar a dignidade e auto-estima de todos. O lider precisa
estar ser o primeiro a aceitar as novas estruturas ou valores proporcionando o canal
necessario para as transformacdes. Nas organizacdes varios processos precisam
funcionar juntos, e assim proporcionar um servico integrado aos clientes. Em todas
organizacoes existem atores, de um lado estdo os clientes que pagam os salarios,
do outro extremo os fornecedores de matéria prima, e no intermédio os funcionarios,
que precisam estar incluidos nos programas de iniciativas de forma que se sintam

importantes para o desenvolvimento e vinculo das duas extremidades.

O mesmo autor afirma que, para que o processo de melhoria da qualidade
logre éxito, requer que toda organizacdo esteja envolvida e que os lideres
especifiquem claramente as tarefas, bem como ter uma constante comunicagédo dos
resultados. Algumas perguntas podem ser feitas pelos lideres, tendo em vista a
deteccdo das prioridades de mudancas:

e Qual das areas atinge com mais forga o cliente?
e Quanto custaria para corrigi-la?
e Quanto tempo levaria para corrigi-la?

Walker (1991) também diz que a qualidade precisa ser tratada ponto a
ponto, definindo prioridades e almejando alcancar a meta da melhoria progressiva.
Esta por sua vez deve ser parte natural e constante dos processos de trabalho. E
necessario ter em mente que produzir com qualidade custa dinheiro, porém menos
do que o custo da ma qualidade. Deve-se buscar a raiz do problema e aplicar
solucdes reais e duradouras.

O mesmo autor assegura que perceber as atitudes dos funcionarios é
imprescindivel para um bom atendimento, para isso pode-se descobrir por meio de
pesquisa, como a aplicada neste trabalho, o que os funcionarios pensam sobre os
objetivos da empresa; o desempenho dos servigos ao cliente; a comunicacao
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interna; a forma que sédo gerenciados; a quantidade de influéncia que possuem e a
qualidade de seu treinamento. Esses dados devem ser analisados e aplicados de
forma a refletirem em um bom atendimento e alta qualidade na prestagcdo dos
servicos, tendo como meta identificar seus pontos fracos, corrigir os problemas e
recuperar e fidelizar colaboradores e clientes. Fazendo uso pratico da sigla PPL
(Pessoas em Primeiro Lugar), para atingir aos objetivos organizacionais com

eficiéncia e eficacia.
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3. METODOLOGIA

Este estudo estd ancorado em dois tipos de pesquisa: uma quantitativa cujos
respondentes foram os empregados em geral e outra qualitativa respondida pelos
gerentes da empresa.

Segundo a empresa Connection Research, a pesquisa qualitativa procura
conhecer em maior profundidade a reacdo psicoldégica do entrevistado e seu
envolvimento emocional, buscando qualificar os individuos por meio de abordagens
que abrangem analise de atitude, comportamento e motivacao. Muitas vezes é
utilizada para gerar atributos e tracos de opiniées para posterior mensuragcdo em
uma pesquisa quantitativa. A metodologia qualitativa, também €& chamada de
pesquisa exploratéria. J& a metodologia quantitativa, de modo geral, é a mais
utilizada em pesquisa de mercado e opinido. Essa metodologia permite mensurar
opinides, reagdes, sensacdes, habitos e atitudes, e outras variaveis de um universo
(publico-alvo) por meio de uma amostra que o represente de forma estatisticamente
comprovada. O método quantitativo orienta para a utilizacdo de questionarios
estruturados, predominantemente elaborados com questdes fechadas (lista de
respostas pré-codificadas), permite dimensionar mercados, definir share, conhecer o
perfil sécio demografico, social e econdmico de uma populagdo, entre outras

possibilidades.

Costa e Costa (2001) afirmam que a pesquisa qualitativa se refere a uma
realidade que nao pode ser quantificada, ja a quantitativa tem como suporte medidas
e calculos mensuraveis. Para Padua (2000) os questionarios devem ser limitados em
sua extensao e finalidades para que se possa responder em um curto periodo de
tempo até um méaximo de 30 minutos. E preciso filtrar quais as questdes mais
importantes relacionadas ao tema estudado, por isso 0 questionario deve ser
elaborado ap6s um estudo razoavel sobre o assunto. Os questionarios fechados sao
os instrumentos de pesquisa mais adequados a quantificacdo, e mais faceis e
codificar e tabular, permitindo correlacionar com outros dados do mesmo

questionario.

Por sua vez a pesquisa qualitativa possui perguntas abertas e respostas
pessoais e espontaneas, agregando dados importantes, pois as respostas ndao sao
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previstas. A mesma autora caracteriza estudo de caso como sendo uma forma de
abranger as caracteristicas mais importantes do tema que se esta pesquisando, e
seu processo de desenvolvimento. O caso se constréi no processo de pesquisa,

conforme vao se identificando os fatores que o compdem.

Para conclusdo da pesquisa quantitativa apresentada neste trabalho foi
aplicado um pré-teste para detectar as dificuldades de entendimento das questbes e
cronometragem do tempo gasto para preenché-lo, e assim buscou-se uma
adequacao conforme sugestées dos respondentes.

A metodologia aplicada neste trabalho utilizou os seguintes itens
apresentados por Spezia (2006):

e Pesquisa exploratéria: pois envolveu levantamento bibliografico, entrevistas com
pessoas que possuiam experiéncia pratica com o assunto em questdo e analise

de exemplos para facilitar a compreensao.

e Pesquisa descritiva: pois utilizou técnicas padronizadas de coleta de dados como

questionarios.

e Pesquisa diagnéstico: pois teve como meta diagnosticar o ambiente
organizacional, dificil de ser realizada devido ao sigilo organizacional.

e Pesquisa bibliografica: pois utilizou materiais ja existentes, como livros, artigos
cientificos, publicacdes periddicas e impressos diversos.

e Pesquisa de levantamento: pois se inquiriu os funcionarios por meio de

questionarios com a finalidade de obter conclusbes sobre o problema estudado.

e Estudo de caso: pois ajuntou uma série de dados que descreveram parte ou a
totalidade do processo social de uma unidade em suas relacdes internas e

sociais.

e Avaliacao dos resultados: pois atribuiu valor as respostas dos colaboradores da
BRASIL TURISMO.
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3.1.UNIVERSO E AMOSTRA

A empresa pesquisada localiza-se em Brasilia, possui 161 funcionarios,
conforme dados da Geréncia de Recursos Humanos em 19/10/2006, e buscou-se

coletar informagdes de todo o universo.

A pesquisa quantitativa foi encaminhada aos setores, de forma a abranger
todo o universo. O periodo de coleta foi de 26/01/2007 a 01/02/2007, com um
retorno de 102 questionarios, o que representa um percentual de 63,3% do total de

funcionarios.

A qualitativa foi aplicada por meio de instrumento semi-estruturado,
entregues individualmente para os 16 gerentes, respondida entre 23/02/2007 e
28/02/2007. Houve um retorno de 09 questionarios, o que representa apenas 56,3%
do total.

Como nao existia uma obrigatoriedade em responder, alguns funcionarios se
recusaram a participar, além do periodo de coleta ter coincidido com a ocasido de
férias e licenga médica de alguns colaboradores. Assim houve um retorno de

respostas menor que o esperado, porém valido em relacdo ao escopo deste estudo.

Os questionarios foram aplicados individualmente, sem identificacdo
pessoal, com o maior niumero possivel de entrevistados de cada area da empresa

para tornar os dados reais e precisos.

Apos a coleta do material em referéncia, foi feita tabulagdo dos dados com o
auxilio do software SPSS e analise segundo estatistica descritiva e correlacional.
Diagnosticou-se a realidade da instituicdo segundo a percepcao dos colaboradores,
e entao tracou-se possiveis alteragdes e melhorias ligadas a BRASIL TURISMO.
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4. HISTORIA DA BRASIL TURISMO

A BRASIL TURISMO surgiu em 1987, com o objetivo de oferecer todas as
vantagens que o associado precisa para desfrutar suas viagens. Ao adquirir um titulo
da BRASIL TURISMO, mediante o pagamento da taxa de adesao (para se associar)
e da taxa de manutencao mensal (para se manter como usuario), o associado passa
a ter direito a utilizacdo de sete diarias por ano em um dos mais de 1.500 hotéis
conveniados no Brasil e no exterior. Os titulos dividem-se em duas categorias:
Usuario Executivo e Usuario Especial, que dao direito a hospedagem em hotéis de

categoria média ou superior, para duas ou trés pessoas.

O cliente BRASIL TURISMO ainda tem direito ao plano de assisténcia, que
cobre imprevistos em viagens e ao Clube de Vantagens, que oferece descontos em
estabelecimentos credenciados.

Sua missado é “ser uma empresa prestadora de servicos relacionados ao
turismo, atuando com visdo moderna e inovadora, para oferecer aos clientes
qualidade de vida, lazer e comodidade”. Em 19/10/2006 possuia 161 colaboradores,
entre estagiarios e funcionarios, estando a estrutura organizacional composta da

seguinte maneira:

e Diretoria Comercial de Turismo: Coordena todo o trabalho referente ao segmento
comercial da empresa, tem como objetivo ampliar a participacdo da empresa no
mercado e oferecer um numero cada vez maior de vantagens aos clientes, sem

perder a qualidade.

e Superintendéncia de Servicos Internos: Coordena todo o processo burocratico e

rotinas administrativas da empresa.

e Superintendéncia de Marketing e Publicidade: Coordena todo o processo e
atividades relacionadas ao planejamento estratégico, distribuicdo e divulgacao

dos produtos e servicos.

e Geréncia de Negociacdo (GENEG): Responsavel pelas negociagcdes com o0s
fornecedores de diarias, prima pela qualidade dos hotéis oferecidos bem como
pela constante inovacdo da rede hoteleira. E a responsavel pala captacdo de
novos convénios, renovagao de parcerias, avaliagdo dos meios de hospedagem,



27

ampliagdo do numero de vagas nos hotéis, sempre embasada em visitas

regionais ao mercado hoteleiro e em sugestdes dos clientes.

Geréncia de Atendimento (GEAT): Composta pela Central de Reservas e
Retaguarda, a primeira é responsavel pela ligacao entre a empresa e o cliente.
Efetua os procedimentos de reservas (marcacao, revisao e cancelamento), é de
fundamental importancia para captar o maior nimero de informagdes a serem
repassadas a GENEG para melhor desempenhar suas funcées. Ja a Retaguarda
cabe efetuar os atendimentos por e-mail, carta, fax, administrando toda a parte
operacional do atendimento, da suporte a Central de Reservas. A GEAT também

conta com espaco fisico para atendimento pessoal ao cliente.

Geréncia de Faturamento e Cadastro (GEFAC): E composta por trés geréncias:
Cadastro, Cobranca e Faturamento. Responsavel pelos processos referente aos
titulos, desde a inclusdo até o cancelamento. Também desenvolve as atividades
de cobranca das taxas de adesdo e mensalidades (Geréncia de Cobranca),
pagamentos aos hotéis (Geréncia de Faturamento) e pagamento comissdes aos
representantes (Geréncia de Cadastro). Enviam aos novos participantes cartao
de usuario e Regimento Interno, além de prestar todo atendimento para assuntos
relacionados a questdes financeiras e de cadastro.

Setor de Atendimento ao Cliente (SAC): Presta informacdes e esclarecimentos
aos clientes, recebe sugestbes, criticas e elogios. Os contatos podem ser por

telefone, e-mail, fax ou correspondéncias.

Descrevendo a estrutura organizacional por fungdes, a empresa em estudo

dispde dos seguintes cargos para desenvolver suas atividades. O descritivo pode ser

consultado em anexo.

a.

b.

Analista de Negocios g. Auxiliar de Servigos de Apoio
Assessor h. Diretor

Assistente Administrativo i. Estagiario

Assistente Técnico j. Gerente de Area

Auxiliar Administrativo k. Gerente de Equipe

Auxiliar de Administragéao |.  Gerente Executivo
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m. Orientador de turismo 0. Técnico de Contabilidade
n. Superintendente

A BRASIL TURISMO busca compor seu quadro funcional com estagiarios
provenientes de diversas areas de nivel superior (Turismo, Administracao,
Marketing, etc.), bem como do Ensino Médio. Visa sempre estimular seu
aprendizado, e aproveita-los por meio de contratacdes conforme as necessidades
das geréncias e desenvolvimento das atividades. Também capta no mercado
profissionais experientes e importantes para o melhor desempenho das atividades.
Em 19/10/2006, o quadro funcional era composto da seguinte forma:

Tabela 01 — Quadro Funcional da BRASIL TURISMO

Funcionarios | Estagiarios | Total
Diretoria Comercial de Turismo 1 - 1
Superintendéncia de Vendas 1 - 1
Superintendéncia de Servicos Internos 2 - 2
GEAT — Geréncia de Atendimento 49 39 88
GEFAC — Geréncia de Faturamento e Cadastro 30 13 43
GENEG - Geréncia de Negociacao 14 1 15
SAC - Setor de Atendimento ao Cliente 5 3 8
Outros 3 - 3
Total 105 56 161

Fonte: Elaborada pela autora apds coleta de dados em 19/10/2006.

A empresa em estudo possui politica de gestdo de pessoas que busca
pautar os procedimentos de gestdo de pessoas, pela observancia dos seguintes

principios fundamentais:
e Etica nos relacionamentos internos e externos, em todas as modalidades da
Organizacao;

e Compromisso e motivagdo do quadro funcional, com o estabelecimento de sélida
parceria entre a Organizacdo e seus colaboradores para atingir os objetivos e

interesses da empresa;
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Calorizacao do empregado como ser humano, reconhecendo a sua condi¢ao de
sujeito dotado de dignidade, consciéncia, histéria, criatividade e de agente de

transformacéo do contexto em que vive;

Aprimoramento profissional, a partir do desenvolvimento da competéncia e de

relacdes mais profissionais, e efetiva valorizagdo do conhecimento;

Democratizacao das relacoes de trabalho mediante transparéncia nos processos
de deliberagao e decisao;

Ampliacdo de efetivas oportunidades de participacdo para todos e trabalho

cooperativo;
Visao integrada da area de Gestao de Pessoas aos negdécios da empresa;

Foco no cliente como referencial para planejamento e acdes estratégicas de
pessoal, e qualidade do trabalho e no ambiente, com efetiva melhoria no

atendimento ao cliente.

A empresa apresenta também filosofia no que se refere a: Cultura e Gestéao

Estratégica de Pessoas; Recrutamento e Selecdo; Forca de Trabalho e

Desempenho; Treinamento e Desenvolvimento; Remuneragdo e Beneficios e

Comunicacéao Interna, que pode ser consultada ao final deste trabalho.

Atualmente a empresa esta passando por um momento de mudancga da

logomarca, e certamente a visdo dos funcionarios e clientes também ¢ afetada.

Assim, acredita-se que esta pesquisa de clima organizacional é uma importante

ferramenta gerencial para a organizagao.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Esse capitulo trata da apresentacao e discussdao dos dados abordados nas
pesquisas qualitativa e quantitativa. Almeja-se dessa forma que o leitor acompanhe
0s resultados tendo como direcionamento as questdes que foram abordadas no

capitulo de apresentacao.

Para melhor visualizar e analisar os resultados, os questionarios foram
avaliados separadamente e, ao final da avaliacdo qualitativa, buscou-se confrontar
os dois questionarios para comprovar o diagndstico da pesquisa de clima

organizacional na visao dos colaboradores e dos gerentes.

5.1. PESQUISA QUANTITATIVA

Como ja mencionado no capitulo anterior, a empresa pesquisada possuia
em outubro de 2006, 161 funcionarios, foi entregue esse mesmo numero de
questionarios, divididos conforme a necessidade de cada geréncia, com o periodo
de coleta entre os dias 26 de janeiro e 1?2 de fevereiro de 2007. Obteve-se um
retorno 102 questionarios, ou seja, 63,2% do total, quantidade menor que os 80%

esperado, mas que nao prejudicou a conclusao deste trabalho.

O trabalho em questdao enquadrou os estagiarios no mesmo nivel dos
funcionarios. Tal escolha se deveu ao elevado numero de pessoas que ocupam
esse cargo e que compdem o quadro funcional da empresa. Caso nao fossem
incluidos, o universo da pesquisa ficaria comprometido, ja que representam 34% do
total de colaboradores da BRASIL TURISMO.

5.1.1. Perfil demografico

A analise do perfil demografico considerou as seguintes informagdes:
género; idade; estado civil; escolaridade; local de trabalho; cargo exercido; tempo de
servico na empresa e faixa salarial. O perfil predominante do respondente desta
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pesquisa apresentou os seguintes indices: 57,6% sao do sexo feminino, 0 mesmo
percentual possui menos de 23 anos de idade, ja 77% € solteiro, 63,7% possui nivel
superior completo ou esta cursando, 51% estéa lotado na GEAT, 34% ocupa o cargo
de estagiario, 43% tem menos de um ano de empresa e 63,4% recebe salario de até

R$ 950,00.

Tabela 02 — Questao 35

Local de Trabalho

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
GEAT 52 51,0 51,0 51,0
GEFAC 29 28,4 28,4 79,4
GENEG 10 9,8 9,8 89,2
SAC 7 6,9 6,9 96,1
Outro 4 3,9 3,9 100,0
Total 102 100,0 100,0

Do total de respondentes, a maioria absoluta estava lotada na GEAT
(Geréncia de Atendimento), o que nao causou estranheza ja que & a maior
centralizadora de mao de obra. Seguida respectivamente pela GEFAC (Geréncia de
Faturamento e Cadastro), GENEG (Geréncia de Negociacdo), SAC (Setor de
Atendimento ao Cliente).

Figura 03 — Grafico Questao 36
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Em relacdo ao cargo ocupado, chamou a atencdo, que apenas 4 dos 16
gerentes participaram da pesquisa. O que pode ter sido reflexo de uma falta de
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interesse no assunto, ou receio em participar da avaliagdo e se deparar com

resultados nao muito favoraveis.

Os demais cargos participaram sem demonstrar desagrado. Com destaque
para os estagiarios que representaram 34% do total de respondentes, e que por
terem uma representativa participacao na empresa foram avaliados no mesmo nivel

dos funcionarios efetivos.

Figura 04 — Grafico Questao 37
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A maioria trabalha na empresa a menos de um ano, correspondendo a 43%
dos funcionarios pesquisados, aproximadamente 26% trabalha entre um e trés anos,
15% entre trés e seis anos e 0s 15% restante ha mais de 6 anos, levando a uma
reflexao sobre a alta rotatividade de funcionarios, ja que mais de 40% estdo a menos

de um ano na organizagao.

Observando o grafico acima e comparando-o com a figura 3 (Grafico da
Questao 36 — cargos da empresa), verifica-se que a maioria dos cargos € ocupada
por estagiarios e que a maioria dos funcionarios possui menos de um ano de

empresa.

Tais fatos podem levar a empresa ao elevado turn over que prejudica o seu
desempenho e contribui negativamente no clima organizacional, devendo ser

analisado com mais profundidade por parte da Diretoria Executiva.
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Figura 05 — Grafico Questao 38
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A questado sobre a idade demonstrou que a empresa possui um perfil de
colaboradores jovens, representado por 57% com menos de 23 anos e apenas 18%
com mais de 29 anos. Podendo assim, aproveitar melhor essa méao de obra que esta
entrando no mercado de trabalho com muitas expectativas de crescimento, e desse

modo otimizar a produtividade da empresa.

Figura 06 — Grafico Questao 39
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O percentual valido de colaboradores do sexo feminino é 57,6% e o
masculino 42,4%, ha uma diferenca de 14,2 pontos percentuais a mais de
funcionarias do que de funcionarios. Essa observacdo pode ser comprovada nas
geréncias, dos 16 cargos de chefia 12 sdo ocupados por mulheres, reafirmando as

estatisticas nacionais que as mulheres estao tendo mais oportunidades profissionais.
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Figura 07 — Grafico Questao 40
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Ja o estado civil dos colaboradores é em sua maioria solteiro, representando
76%, 0s casados totalizam 18% e separados/divorciados e outros somam 6%.

Tabela 03 — Questao 41

Escolaridade

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
1 Grau 2 2,0 2,0 2,0
2 Grau 33 32,4 32,4 34,3
Superior 65 63,7 63,7 98,0
Pé6s-graduagao 2 2,0 2,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

A pesquisa apresentou que a maioria absoluta dos respondentes, 63,7%
possuem nivel superior completo ou estdo cursando. Se essa informacao for
relacionada com o cargo ocupado, comprova-se que a maioria dos colaboradores

sao estagiarios e estao freqlientando a faculdade.

Esse fator é positivo para a empresa que tera em breve, uma quantidade
representativa de colaboradores com nivel superior completo, € uma grande opc¢ao
de candidatos a serem selecionados e efetivados como funcionarios. Estimulando
assim um maior numero de pessoas a concluirem seus cursos e se esforgarem no
desempenho de suas funcbes, tendo como meta fazer parte do quadro de

funcionario permanentemente.
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Figura 08 — Gréafico Questao 42
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A grande maioria dos colaboradores, 63,4% do total valido se encaixa em
uma faixa salarial de até R$ 950,00 e apenas 10,9% recebem acima de R$ 1.501,00.
Dentre os cargos que recebem até R$ 950,00 encontram-se os estagiarios de nivel
médio com bolsa que altera de acordo com o tempo de servico, R$ 390,00 para os
estagiarios com menos de um ano de empresa e R$ 450,00 com mais de um ano;
para os estagiarios de nivel superior a bolsa varia de R$ 480,00 no primeiro ano e
R$ 540,00 no segundo ano; os auxiliares de servico de apoio ganham R$ 600,00; os
auxiliares de administracdo recebem R$ 720,00; os auxiliares administrativos com
R$ 849,00 e os orientadores de turismo R$ 943,00, a esses salarios acrescentam-se

os beneficios.
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Para melhor analisar o diagndstico da empresa, a autora unificou algumas

questbes correlacionadas aos seguintes aspectos: Empresa; Chefia; Pessoas;

Condigdes de trabalho; Cruzamentos e Avaliagao da empresa.

5.1.2.1. Empresa

A anadlise da empresa foi realizada considerando as questdes: 1, 2, 3,4, 5, 7,

8,9, 14,29, 33 e 34.

Tabela 04 — Questao 01

As regras de funcionamento (normas/horarios/etc) sao claras, bem explicadas,
entendidas e obedecidas pelos funcionarios.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Vélido Acumulado
Discordo Parcialmente 5 4,9 5,0 5,0
Concordo Parcialmente 42 41,2 41,6 46,5
Concordo Totalmente 54 52,9 53,5 100,0
Total 101 99,0 100,0
Nao Responderam 1 1,0
Total 102 100,0

Quando indagados sobre o entendimento e obediéncia das regras da

empresa (1)2, 95% dos respondentes concordaram que séo claras e bem explicadas,

demonstrando que as informacdes fluem de forma que todos as compreendem e

seguem.

Tabela 05 — Questao 08

A comunicacao (informacao, orientacao e supervisao de funcionarios, etc) é clara e
favoresce a boa execucao do trabalho.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Parcialmente 14 13,7 13,9 13,9
Concordo Parcialmente 46 45,1 45,5 59,4
Concordo Totalmente 41 40,2 40,6 100,0
Total 101 99,0 100,0
Nao Responderam 1 1,0
Total 102 100,0

2 Os numeros entre parénteses se referem a questdo da pesquisa quantitativa em analise.
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Para confirmar a afirmacdo da questao anterior, 86,1% responderam que a

comunicagéao € clara e favorece a boa execucao do trabalho (8).

Tabela 06 — Questao 02

Existe continuidade nas politicas e projetos iniciados na empresa.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado

Discordo Parcialmente 10 9,8 10,0 10,0
Concordo Parcialmente 55 53,9 55,0 65,0
Concordo Totalmente 35 34,3 35,0 100,0
Total 100 98,0 100,0
Nao Responderam 2 2,0

Total 102 100,0

Dos entrevistados, 90% afirmaram que ha continuidade das politicas e

projetos da empresa (2). Essa caracteristica pode ser explorada, pois as pessoas se

sentem motivadas por meio de premiacdes e/ou reconhecimento, a concluir um

determinado desafio lancado pela empresa. Lembrando que mais de 50% dos

funcionarios séo jovens e podem ser melhor aproveitados.

Tabela 07 — Questao 14

Existe relacao de fidelidade e confianca entre as pessoas e a empresa.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 7 6,9 71 71
Discordo Parcialmente 20 19,6 20,2 27,3
Concordo Parcialmente 44 431 44,4 71,7
Concordo Totalmente 28 27,5 28,3 100,0
Total 99 97,1 100,0
Nao Responderam 3 29
Total 102 100,0

Outro fator que pode ser somado a essa qualidade é que mais de 70% dos

funcionarios confiam e sao fiéis a empresa (14), porém nao se pode esquecer que

pelo menos 27 funcionarios ndo se encaixa nesse perfil, 0 que precisa ser

administrado de forma a criarem maiores vinculos e responsabilidade para com a

empresa.
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A hierarquia é respeitada dentro desta empresa.
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Percentual Percentual
Freguéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Parcialmente 2 2,0 2,1 2,1
Concordo Parcialmente 36 35,3 37,1 39,2
Concordo Totalmente 59 57,8 60,8 100,0
Total 97 95,1 100,0
Nao Responderam 5 4,9
Total 102 100,0

Sobre o respeito hierarquico (7), 97,9% dos colaboradores disseram que

existe, levando a refletir se € um fator positivo ou se ha uma relagdo de repressao

chefia-funcionarios.

Tabela 09 — Questao 03

O nivel salarial pago é justo e compativel com o mercado.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Vaélido Acumulado
Discordo Totalmente 4 3,9 4,0 4,0
Discordo Parcialmente 11 10,8 10,9 14,9
Concordo Parcialmente 48 471 47,5 62,4
Concordo Totalmente 38 37,3 37,6 100,0
Total 101 99,0 100,0
Nao Responderam 1 1,0
Total 102 100,0

Tabela 10 — Questao 29

Os beneficios (PL, abonos, férias, plano de saude, etc.) atendem as expectativas dos
funcionarios.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 5 4,9 5,3 5,3
Discordo Parcialmente 8 7,8 8,5 13,8
Concordo Parcialmente 32 31,4 34,0 47,9
Concordo Totalmente 49 48,0 52,1 100,0
Total 94 92,2 100,0
Nao Responderam 8 7,8
Total 102 100,0

Um aspecto interessante quanto a satisfacdo com o nivel salarial (3) e

beneficios (29) oferecidos pela empresa, nas duas perguntas mais de 85%

concordam que o salario é justo, compativel com o mercado e que os beneficios
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atendem as expectativas pessoais. E importante dizer que mesmo os estagiarios

recebem participacdo nos lucros e 13° salario.

Tabela 11 — Questao 04

A empresa oferece cursos em quantidade e qualidade adequados a capacitacdo dos
funcionarios para melhor realizacao do trabalho.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 10 9,8 9,8 9,8
Discordo Parcialmente 36 35,3 35,3 45,1
Concordo Parcialmente 39 38,2 38,2 83,3
Concordo Totalmente 17 16,7 16,7 100,0
Total 102 100,0 100,0

No que diz respeito aos cursos e treinamentos oferecidos (4), 45,1% dos

respondentes acham que a quantidade e qualidade dos cursos ndo sdo adequados,

merecendo assim especial atencdo pois a formacdo dos funcionarios é de suma

importancia para melhor desempenharem suas fungodes.

Tabela 12 — Questao 05

As oportunidades de crescimento profissional sao iguais para todos.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 23 22,5 22,5 22,5
Discordo Parcialmente 30 29,4 29,4 52,0
Concordo Parcialmente 31 30,4 30,4 82,4
Concordo Totalmente 18 17,6 17,6 100,0
Total 102 100,0 100,0

Outro fator também preocupante se refere as oportunidades de crescimento

(5), onde 51,9% dos pesquisados disseram nao serem iguais para todos. Gerando

uma questdo de reflexdo para a Geréncia de Recursos Humanos sobre esse

aspecto, pois desmotiva as pessoas no cumprimento de suas tarefas.

Tabela 13 — Questao 09

A empresa é tida como de sucesso em seu ramo de atuacao.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Parcialmente 2 2,0 2,0 2,0
Concordo Parcialmente 24 23,5 23,8 25,7
Concordo Totalmente 75 73,5 74,3 100,0
Total 101 99,0 100,0
Nao Responderam 1 1,0
Total 102 100,0
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Um ponto positivo que merece destaque € a visdo que o colaborador tem da
empresa, pois 98,1% afirmaram que a empresa € tida como de sucesso no ramo em
que atua (9). Esse fator deve ser bem explorado e aproveitado pelas geréncias de
forma a motivarem e incentivarem cada vez mais a produtividade, pois se todos
acreditam que a empresa € um sucesso, cada um dos colaboradores também faz

parte desse sucesso, ja que a empresa é um reflexo de sua equipe.

Para concluir os tépicos relacionados a empresa, foram aplicadas duas
questdes de multipla escolha para que cada um dos respondentes escolhessem até
trés fatores que mais motivam (33) e desmotivam (34) na empresa.

Figura 09 — Grafico Questao 33.
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A escolha dos respondentes aponta para os itens que mais motivam como
gostar do que faz com 48%, seguido de oportunidade de crescimento, 47,1% e
integracdo da equipe com 46,1%. Esses motivos foram os mais citados, apresentam

equilibrio em seus percentuais e estdo no mesmo patamar de preferéncia.

Por outro lado o indice menos citado foi a participacdo nas decisdes da
empresa com apenas 1%, indicando que a participacdo dos colaboradores é baixa.
Esse percentual complementa o resultado da questdo 17, onde 40,2% dos
colaboradores ndo se sentem a vontade para sugerir mudangas na empresa.
Acredita-se que esse quadro pode ser mudado por meio de ac¢des especificas em
cada geréncia, aproximando as pessoas e dando mais liberdade de participacao a
todos.
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Figura 10 — Grafico Questao 34
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Considerando os fatores que mais desmotivam a trabalharem na
organizacao, destacou-se a falta de valorizagdo pelo trabalho desenvolvido com
37,1% das respostas, o excesso de trabalho com 29,9 e a pausa para descanso
insuficiente com 26,8%. Por sua vez 0 menos citado com 7,2% foi a relacdo com a
lideranca da equipe, fator positivo e que pode ajudar a aproximar as pessoas, dar

mais liberdade e estimula-las a opinarem sobre melhorias organizacionais.

Conforme estudado no referencial te6rico, Herzberg apresenta uma teoria
motivacional dividida em dois pdlos. Um afirma que existem fatores que estdo sob o
controle da empresa e do ambiente de trabalho, chamados de fatores higiénicos,
como por exemplo, a limpeza do ambiente, o salario e o clima entre as pessoas,
esses fatores nao trazem satisfacdo quando estdo presentes, porém quando
ausentes geram grande insatisfacdo. O outro pdlo apresenta os fatores
motivacionais, ou seja, que a prépria pessoa controla, como a realizacdo, o
reconhecimento e crescimento profissional. Quando ndo existem sao neutros, porém

quando existem garantem a satisfacao.

Essa teoria pdde ser observada na pratica nas questdes 33 e 34, ja que
apresentaram os principais fatores que mais motivam e desmotivam em trabalhar na
BRASIL TURISMO.

Mais especificamente, pode-se dizer que a questdo 33 (definicdo dos trés

fatores que mais motivam), esta ligada aos fatores motivacionais, comprovando a
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teoria por meio das respostas mais citadas: ser valorizado e reconhecido,

oportunidade de crescimento e gostar do que faz.

A questao 34 (definicao dos trés fatores que mais desmotivam), reitera a
teoria, pois também apresentou respostas que preenchem as especificagcdes dos
fatores motivacionais como: integracdo da equipe de trabalho, oportunidade de

crescimento e gostar do trabalho em si.

5.1.2.2. Chefia

Em relacédo a percepcado que os colaboradores possuem da chefia analisou-
se as questoes: 6, 10, 11,12, 13, 25 e 28.

Tabela 14 — Questao 6

A gestao administrativa da empresa é satisfatoria.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 2 2,0 2,0 2,0
Discordo Parcialmente 11 10,8 11,0 13,0
Concordo Parcialmente 48 471 48,0 61,0
Concordo Totalmente 39 38,2 39,0 100,0
Total 100 98,0 100,0
Nao Responderam 2 2,0
Total 102 100,0

Ao serem indagados sobre a opiniao tém da administracdo de uma forma

geral, 87% dos colaboradores acreditam que a gestdo administrativa é satisfatoria
(6), e apenas 13% discorda, demonstrando uma boa aceitacdo das politicas

administrativas da empresa.

Tabela 15 — Questao 10

As chefias sempre acompanham os funcionarios na execucao de suas tarefas.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 2 2,0 2,0 2,0
Discordo Parcialmente 5 49 5,0 6,9
Concordo Parcialmente 46 451 455 52,5
Concordo Totalmente 48 471 47,5 100,0
Total 101 99,0 100,0
Nao Responderam 1 1,0
Total 102 100,0




Tabela 16 — Questao 11

Os chefes estao capacitados para desenvolver suas fungoes.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 5 49 51 51
Discordo Parcialmente 9 8,8 9,1 14,1
Concordo Parcialmente 36 35,3 36,4 50,5
Concordo Totalmente 49 48,0 49,5 100,0
Total 99 97,1 100,0
N&o Responderam 3 2,9
Total 102 100,0

No que se refere a avaliagdo das chefias, 93% dos respondentes acreditam
que os chefes acompanham a execucado das tarefas de seus funcionarios (10),
complementada por 85,9% dos colaboradores que afirmaram que os chefes sao
capacitados a desenvolverem suas fungdes (11), reafirmando que nao sera dificil

envolver mais as pessoas e as chefias entre si.

Tabela 17 — Questao 12

Os chefes sao colaborativos, reconhecem e apoiam as sugestoes dos funcionarios.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 3 29 3,1 3,1
Discordo Parcialmente 17 16,7 17,3 20,4
Concordo Parcialmente 43 42,2 43,9 64,3
Concordo Totalmente 35 34,3 35,7 100,0
Total 98 96,1 100,0
Nao Responderam 4 3,9
Total 102 100,0

Um fato que alertou a autora foi a grande quantidade de respostas admitindo
que os chefes sdo colaborativos, reconhecem e apdiam as sugestbes dos
funcionarios (12), que obteve um indice de 79,6%.

Porém se compararmos os resultados acima com os fatores das questdes
33 e 34, apenas 1% mencionou que se sente motivado a participar das decisdes da
empresa, e 22,7% assegurou que nao ser ouvido os desmotivam no trabalho, essa
observacao carece de maiores explicacées que podem ser conseguidas por meio de

acoes internas em cada geréncia.



Tabela 18 — Questao 13
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Quando é necessario chamar a aten¢ao dos funcionarios, os chefes fazem isso com
calma e neutralidade.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 7 6,9 6,9 6,9
Discordo Parcialmente 17 16,7 16,7 23,5
Concordo Parcialmente 35 34,3 34,3 57,8
Concordo Totalmente 43 42,2 42,2 100,0
Total 102 100,0 100,0

Outro ponto a ser observado se refere a afirmativa de que os chefes

chamam a atencédo dos funcionarios com calma e neutralidade (13), onde 23,6%
discordam dessa afirmativa, um percentual relativamente alto, remetendo a reflexao

ser ha uma relacao autoritaria entre chefias-funcionarios.

Tabela 19 — Questao 25

Alguns colegas se beneficiam por ter relacionamento proximo com pessoas que
possuem cargo de influéncia na empresa.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 17 16,7 16,7 16,7
Discordo Parcialmente 18 17,6 17,6 34,3
Concordo Parcialmente 30 29,4 29,4 63,7
Concordo Totalmente 37 36,3 36,3 100,0
Total 102 100,0 100,0

Mais de 65% dos respondentes tém a percepcdo de que colegas se

beneficiam por terem relacionamento préximo com pessoas que possuem cargo de
influéncia na empresa (25), reafirmando a informacgao da questao 5, na qual 51,9%
nao acham que as oportunidades de crescimento sdo iguais para todos.

Tabela 20 — Questao 28

A divisao do trabalho na equipe é justa e ninguém trabalha mais que o outro.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 14 13,7 141 141
Discordo Parcialmente 19 18,6 19,2 33,3
Concordo Parcialmente 35 34,3 35,4 68,7
Concordo Totalmente 31 30,4 31,3 100,0
Total 99 97,1 100,0
Nao Responderam 3 2,9
Total 102 100,0
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Finalizando, 33% nao acha a divisdo de trabalho justa (28), o que pode ser
comprovado ao se analisar o percentual de 65,7% dos respondentes da questdo 25
que acreditam que ha um provavel protecionismo ocasionado pela proximidade de
alguns colaboradores com as chefias.

5.1.2.3. Pessoas

Os seguintes itens foram classificados como relacionados as pessoas e suas
percepcoes: 15,16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 26 e 27.

Tabela 21 — Questao 16

Os funcionarios preocupam-se com o aumento da produtividade e faturamento.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Vélido Acumulado
Discordo Totalmente 2 2,0 2,0 2,0
Discordo Parcialmente 14 13,7 13,7 15,7
Concordo Parcialmente 56 54,9 54,9 70,6
Concordo Totalmente 30 29,4 29,4 100,0
Total 102 100,0 100,0
Tabela 22 — Questao 18
Os funcionarios sao interessados na melhoria da qualidade nos servigos.
Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 1 1,0 1,0 1,0
Discordo Parcialmente 13 12,7 13,0 14,0
Concordo Parcialmente 50 49,0 50,0 64,0
Concordo Totalmente 36 35,3 36,0 100,0
Total 100 98,0 100,0
Nao Responderam 2 2,0
Total 102 100,0

O aumento da produtividade e faturamento da empresa (16) foi citado como
fator de preocupacao para 84,3% dos respondentes, bem como 86% acredita que os
funcionarios estao interessados na melhoria da qualidade dos servigos (18), o que
demonstra a tendéncia das pessoas em se esforcarem e se comprometerem mais

com o desenvolvimento de suas tarefas.
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Tabela 23 — Questao 20

Os funcionarios sao motivados e comprometidos com o trabaho.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 3 2,9 3,0 3,0
Discordo Parcialmente 18 17,6 18,0 21,0
Concordo Parcialmente 49 48,0 49,0 70,0
Concordo Totalmente 30 29,4 30,0 100,0
Total 100 98,0 100,0
Nao Responderam 2 2,0
Total 102 100,0

A motivacdo e comprometimento com o trabalho (20) foram percebidos por

79% dos colaboradores, o que ratifica as observagdes da questdo anterior, onde a
empresa pode incentivar mais os funcionarios a se engajarem nos projetos da

organizacao.

Tabela 24 — Questao 21

Os funcionarios se relacionam com respeito, cordialidade e sinceridade.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 1 1,0 1,0 1,0
Discordo Parcialmente 16 15,7 15,7 16,7
Concordo Parcialmente 52 51,0 51,0 67,6
Concordo Totalmente 33 32,4 32,4 100,0
Total 102 100,0 100,0

O indice de 83,4% afirmando que as relagdes sao respeitosas, cordiais e

sinceras entre os funcionarios (21), apresenta uma grande oportunidade de
exploracédo das relacdes interpessoais almejando aproximar mais as pessoas, para

que se ajudem mutuamente no desenvolvimento das tarefas diarias.

Tabela 25 — Questao 27

As interacées coletivas (membros da equipe de trabalho, membros de outros grupos
de trabalho) nao prejudicam o desenvolvimento das atividades.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 4 3,9 3,9 3,9
Discordo Parcialmente 14 13,7 13,7 17,6
Concordo Parcialmente 41 40,2 40,2 57,8
Concordo Totalmente 43 422 42,2 100,0
Total 102 100,0 100,0
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A interacdo com membros de outras equipes (27) nao foram fatores de
prejuizo no desenvolvimento das atividades para 82,4% das pessoas, demonstrando

de uma forma geral, hd um clima positivo e colaborativo dentro da organizacao.

Tabela 26 — Questao 19

Os funcionarios sentem-se seguros trabalhando na empresa.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 3 2,9 2,9 2,9
Discordo Parcialmente 8 7,8 7,8 10,8
Concordo Parcialmente 42 41,2 41,2 52,0
Concordo Totalmente 49 48,0 48,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

Por sua vez, a seguranca em trabalhar na empresa (19) obteve uma

referéncia de 89,2%, demonstrando grande relacao de confianca que os funcionarios

tém em relagéo a organizagao.

Tabela 27 — Questao 23

Os funcionarios conhecem os valores e a missdao da empresa.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 3 2,9 3,0 3,0
Discordo Parcialmente 12 11,8 12,0 15,0
Concordo Parcialmente 41 40,2 41,0 56,0
Concordo Totalmente 44 431 44,0 100,0
Total 100 98,0 100,0
Nao Responderam 2 2,0
Total 102 100,0

Por sua vez o conhecimento dos valores e missdo da empresa (23) foi

confirmado por 85% dos pesquisados, reafirmando a percepcdo de compromisso

entre os funcionarios e a empresa.

Tabela 28 — Questao 22

Os funcionarios acatam ordens superiores com facilidade.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Parcialmente 3 2,9 2,9 2,9
Concordo Parcialmente 42 41,2 41,2 441
Concordo Totalmente 57 55,9 55,9 100,0
Total 102 100,0 100,0
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Novamente leva-se a refletir sobre a relacao chefia-funcionarios, onde 97,1%

Tabela 29 — Questao 17

dos funcionarios dizem acatar ordens superiores com facilidade (22).

Os funcionarios sentem-se a vontade para sugerir mudangas na empresa.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 8 7,8 7,8 7,8
Discordo Parcialmente 33 32,4 32,4 40,2
Concordo Parcialmente 45 44 1 44 1 84,3
Concordo Totalmente 16 15,7 15,7 100,0
Total 102 100,0 100,0

Ao fazer uma analise conjunta da questao anterior com o item que aborda a

liberdade em sugerir mudancas na organizacéao (17), 40,2% néo se sente a vontade,
levando a crer que pode haver uma relagédo “chefe-funcionario” e nao “lider-equipe”,

onde um determina e os outros obedecem.

Tabela 30 — Questao 15

Existem "panelinhas''nos departamentos e isso atrapalha o trabalho.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 16 15,7 16,0 16,0
Discordo Parcialmente 18 17,6 18,0 34,0
Concordo Parcialmente 42 41,2 42,0 76,0
Concordo Totalmente 24 23,5 24,0 100,0
Total 100 98,0 100,0
Nao Responderam 2 2,0
Total 102 100,0
Tabela 31 — Questao 24
Alguns colegas costumam fazer intrigas.
Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 19 18,6 18,8 18,8
Discordo Parcialmente 20 19,6 19,8 38,6
Concordo Parcialmente 33 32,4 32,7 71,3
Concordo Totalmente 29 28,4 28,7 100,0
Total 101 99,0 100,0
Nao Responderam 1 1,0
Total 102 100,0
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Dentre os fatores negativos da anadlise, destacam-se as questdes inerentes
as relagdes pessoais. Dos respondentes, 66% mencionaram que a formacgédo de

“‘panelinhas” nos departamentos dificulta o trabalho (15) e 61,4% acreditam que

alguns colegas fazem intrigas (24).

Tabela 32 — Questao 26

Alguns colegas estao insatisfeitos por trabalhar aqui.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 23 22,5 22,5 22,5
Discordo Parcialmente 15 14,7 14,7 37,3
Concordo Parcialmente 40 39,2 39,2 76,5
Concordo Totalmente 24 23,5 23,5 100,0
Total 102 100,0 100,0

O indice de respostas relacionados a percep¢ao de colegas insatisfeitos por
trabalharem na empresa(26) atingiu 62,7% alertando a empresa quanto aos motivos
de tal insatisfacao, pois na pesquisa como um todo, os aspectos positivos superam

0s negativos.

Lembrando respostas das questdes sobre fatores que desmotivam a
trabalharem na empresa como: ndo ser valorizado; excesso de trabalho e pausa
para descanso insuficiente. Esses assuntos sdo de extrema importancia, pois foram
perguntas indiretas, mas as respostas partem da visdo do préprio respondente,
podendo assim refletir uma opinido pessoal.

Dos 102 entrevistados, mais da metade tém uma visdo negativa sobre esses
assuntos, o que deve ser trabalhado de forma a minimiza-los para que nao reflitam
no desenvolvimento das atividades e prestacado dos servicos ao consumidor final.

5.1.2.4. Condigdes de trabalho

As condicdes de trabalho analisaram as questdes: 30, 31 e 32.



Tabela 33 — Questao 30
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O tipo de atividade desenvolvida exige muita capacidade fisica/emocional.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 10 9,8 10,1 10,1
Discordo Parcialmente 10 9,8 10,1 20,2
Concordo Parcialmente 41 40,2 41,4 61,6
Concordo Totalmente 38 37,3 38,4 100,0
Total 99 97,1 100,0
Nao Responderam 3 2,9
Total 102 100,0

Dentre os entrevistados, 79,8% afirmaram que a atividade que desenvolvem

exige muita capacidade fisica e emocional (30), demonstrando uma grande
possibilidade de se ter colaboradores estressados e de licenca médica por

sobrecarga e desgaste ocasionados pelas condi¢des de trabalho.

Tabela 34 — Questao 31

O tempo e desenvolvimento das atividades (jornada, pausas, turnos, prazos) permitem
um descanso suficiente antes do retorno as atividades.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 13 12,7 12,7 12,7
Discordo Parcialmente 17 16,7 16,7 29,4
Concordo Parcialmente 42 41,2 41,2 70,6
Concordo Totalmente 30 29,4 29,4 100,0
Total 102 100,0 100,0

O total de 70,6% acha que o tempo e desenvolvimento das atividades

retorno as atividades (31),

complementando os resultados da questao 34, onde 26,8% mencionaram esse

permitem um descanso suficiente antes do

motivo como fator de desmotivacao.

Tabela 35 — Questao 32

Os equipamentos e intrumentos (aparelhagem, mobiliarios, material arquiteténico,
iluminacao, mesas, cadeiras, etc) facilitam o desenvolvimento das atividades.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Discordo Totalmente 2 2,0 2,0 2,0
Discordo Parcialmente 10 9,8 9,8 11,8
Concordo Parcialmente 32 31,4 31,4 43,1
Concordo Totalmente 58 56,9 56,9 100,0
Total 102 100,0 100,0
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Uma avaliacao positiva da maioria absoluta dos respondentes diz respeito a
concordancia de 88,3% afirmando que os equipamentos e instrumentos (32)

facilitam o desenvolvimento das atividades.

Ao relembrar os fatores que mais desmotivam a trabalhar na empresa, entre
20 e 30% citaram as instalagdes, as pausas para descanso e excesso de trabalho,
ratificando os resultados encontrados nos itens que avaliaram que as atividades
exigem muito esforco; que as pausas sao insuficientes e que acham os
equipamentos e instrumentos inadequados. Comprovando assim que esses fatores

carecem ser melhor administrados pela empresa.
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5.1.2.5. Cruzamentos

Com objetivo de identificar areas da empresa que merecem uma maior
atencdo e acbes pontuais, foram feitos alguns cruzamentos que oferecem

informacdes relevantes, conforme a seguir.

Tabela 36 — Local de trabalho X Continuidade de projetos

Existe continuidade nas politicas e projetos
iniciados na empresa.
Discordo Concordo Concordo
Parcialmente Parcialmente Totalmente Total

Local de GEAT Frequéncia 2 29 20 51
Trabalho Percentual 3,9% 56,9% 39,2% 100,0%
GEFAC | Frequéncia 5 15 9 29
Percentual 17,2% 51,7% 31,0% 100,0%
GENEG | Frequéncia 2 6 2 10
Percentual 20,0% 60,0% 20,0% 100,0%
SAC Frequéncia 0 3 3 6
Percentual ,0% 50,0% 50,0% 100,0%
Outro Frequéncia 1 2 1 4
Percentual 25,0% 50,0% 25,0% 100,0%
Total Frequéncia 10 55 35 100
Percentual 10,0% 55,0% 35,0% 100,0%

Quando indagados se existe continuidade nas politicas e projetos da
empresa (2), destacou-se a incidéncia de 17,3% da GEFAC e 20% da GENEG que
nao concordam com tal afirmacéao, sendo um indicativo que nesses setores nao esta
havendo um prosseguimento nos planos, o que desmotiva os colaboradores e pode
influenciar na reducéo da produtividade do setor.

Tabela 37 — Local de trabalho X Cursos

A empresa oferece cursos em quantidade e qualidade
adequados a capacitagéo dos funcionarios para melhor
realizacdo do trabalho.
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente Total

Local de GEAT Frequéncia 1 22 22 7 52
Trabalho Percentual 1,9% 42,3% 42,3% 13,5% 100,0%
GEFAC | Frequéncia 8 7 9 5 29
Percentual 27,6% 24.1% 31,0% 17,2% 100,0%
GENEG | Frequéncia 1 3 5 1 10
Percentual 10,0% 30,0% 50,0% 10,0% 100,0%
SAC Frequéncia 0 3 1 3 7
Percentual ,0% 42,9% 14,3% 42,9% 100,0%
Outro Frequéncia 0 1 2 1 4
Percentual ,0% 25,0% 50,0% 25,0% 100,0%
Total Frequéncia 10 36 39 17 102
Percentual 9,8% 35,3% 38,2% 16,7% 100,0%
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Ja em relacao aos cursos oferecidos (4), mais de 40% dos respondentes de

todos os setores disseram que ndo concordam, ou seja, 0S cursos sdao de pouca

quantidade e qualidade, exigindo assim um plano de ensino corporativo e continuo.

Tabela 38 — Local de trabalho X Apoio as sugestdes

Os chefes sdo colaborativos, reconhecem e apoiam as
sugestdes dos funcionarios.
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente | Totalmente Total

Local de GEAT Frequéncia 2 7 24 17 50
Trabalho Percentual 4,0% 14,0% 48,0% 34,0% 100,0%
GEFAC | Frequéncia 1 7 9 10 27

Percentual 3,7% 25,9% 33,3% 37,0% 100,0%

GENEG | Frequéncia 0 1 6 3 10

Percentual ,0% 10,0% 60,0% 30,0% 100,0%

SAC Frequéncia 0 0 3 4 7

Percentual ,0% ,0% 42,9% 57,1% 100,0%

Outro Frequéncia 0 2 1 1 4

Percentual ,0% 50,0% 25,0% 25,0% 100,0%

Total Frequéncia 3 17 43 35 98
Percentual 3,1% 17,3% 43,9% 35,7% 100,0%

Em relacdo a chefia e sua relagdo de colaboragéo e apoio as sugestdes dos
destaca-se a GEAT com 82% e a GENEG com 90% dos

funcionarios afirmando que seus chefes sdo abertos ao didlogo e sugestoes,

colaboradores (12),

demonstrando uma relacdo de proximidade e liberdade com os chefes nesses

setores, em contrapartida a GEFAC demonstrou que esse fator precisa ser melhor

conduzido, pois 29,6% dos colaboradores discordaram dessa afirmacao.

Tabela 39 — Local de trabalho X Liberdade em sugerir mudancas

Os funcionérios sentem-se a vontade para sugerir
mudancas na empresa.
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente Total

Local de GEAT Frequéncia 4 15 27 6 52
Trabalho Percentual 7.7% 28,8% 51,9% 11,5% 100,0%
GEFAC | Frequéncia 3 14 9 3 29

Percentual 10,3% 48,3% 31,0% 10,3% 100,0%

GENEG | Frequéncia 0 1 4 5 10

Percentual ,0% 10,0% 40,0% 50,0% 100,0%

SAC Frequéncia 0 2 3 2 7

Percentual ,0% 28,6% 42,9% 28,6% 100,0%

Outro Frequéncia 1 1 2 0 4

Percentual 25,0% 25,0% 50,0% ,0% 100,0%

Total Frequéncia 8 33 45 16 102
Percentual 7,8% 32,4% 441% 15,7% 100,0%

Outra questdo correlacionada a anterior, diz respeito a liberdade que os

funcionarios tém em sugerir mudancas na empresa (17), com destaque para a
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GENEG com 90% e o SAC com 71,5% dos funcionarios concordando. Alerta-se que
a GEFAC apresentou 58,7% de seus colaboradores afirmando que nao se sentem a
vontade para apresentar sugestdes, sendo um elevado indice e que merece ser
trabalhado entre as chefias e colaboradores, pois se os funcionarios ndo apresentam
idéias de melhorias de rotinas, os procedimentos podem impactar diretamente na
produtividade e na incidéncia de erros operacionais.

Tabela 40 — Local de trabalho X Relagao de confianca

Existe relagéo de fidelidade e confianga entre as pessoas e
a empresa.
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente Total

Local de GEAT Frequéncia 3 9 25 13 50
Trabalho Percentual 6,0% 18,0% 50,0% 26,0% 100,0%
GEFAC | Frequéncia 2 4 12 10 28

Percentual 71% 14,3% 42,9% 35,7% 100,0%

GENEG | Frequéncia 2 6 0 2 10

Percentual 20,0% 60,0% ,0% 20,0% 100,0%

SAC Frequéncia 0 0 4 3 7

Percentual ,0% ,0% 57,1% 42,9% 100,0%

Outro Frequéncia 0 1 3 0 4

Percentual ,0% 25,0% 75,0% ,0% 100,0%

Total Frequéncia 7 20 44 28 99
Percentual 7,1% 20,2% 44,4% 28,3% 100,0%

Quando indagados sobre relacdo de confianca entre as pessoas e a
empresa (14), com excegado de uma geréncia, os demais setores obtiveram indices
de concordéancia acima de 75%, por sua vez a GENEG apresentou um percentual de
discordancia de 80%, o que leva a refletir se houve uma ma interpretacdo da
questao, ou se realmente ndo percebem essa relacdo de confianca, que deve ser
melhor estudada com esses colaboradores para sanar eventuais duvidas quanto aos
resultados obtidos.

Tabela 41 — Local de trabalho X Intrigas

Alguns colegas costumam fazer intrigas.
Discordo Discordo Concordo Concordo

Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente Total
Local de GEAT Frequéncia 14 14 17 7 52
Trabalho Percentual 26,9% 26,9% 32,7% 13,5% 100,0%
GEFAC | Frequéncia 3 3 10 13 29
Percentual 10,3% 10,3% 34,5% 44,8% 100,0%
GENEG | Frequéncia 1 1 2 6 10
Percentual 10,0% 10,0% 20,0% 60,0% 100,0%
SAC Frequéncia 1 1 3 1 6
Percentual 16,7% 16,7% 50,0% 16,7% 100,0%
Outro Frequéncia 0 1 1 2 4
Percentual ,0% 25,0% 25,0% 50,0% 100,0%
Total Frequéncia 19 20 33 29 101
Percentual 18,8% 19,8% 32,7% 28,7% 100,0%
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Em relacao a afirmacgéo de que alguns colegas costumam fazer intrigas (24),
entre 30 e 50% dos colaboradores de todos os setores concordaram, sendo esse
aspecto negativo e que precisa ser gerido de forma cautelosa, pois pode causar
discussodes, brigas, “panelinhas” e prejudicar os resultados da empresa, pois as
atividades sdo complementares e podem ser influenciadas negativamente por um

relacionamento interpessoal desgastado.

A segunda pergunta que foi tratada por meio de cruzamento correlata o
tempo de servico na empresa (37), com as questdes 5, 13, 22, 23, 28 e 37.

Tabela 42 — Tempo de servigco X Oportunidades de crescimento

As oportunidades de crescimento profissional sdo iguais
para todos.
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente | Parcialmente | Parcialmente | Totalmente Total

Tempo de Abaixo de 1 ano | Frequéncia 2 7 17 17 43
servigo na Percentual 4.7% 16,3% 39,5% 39,5% 100,0%
empresa Entre 1 e 2 anos | Frequéncia 4 7 2 1 14
Percentual 28,6% 50,0% 14,3% 71% 100,0%

Entre 2 e 3 anos | Frequéncia 3 7 2 0 12

Percentual 25,0% 58,3% 16,7% ,0% 100,0%

Entre 3 e 4 anos | Frequéncia 1 2 3 0 6

Percentual 16,7% 33,3% 50,0% ,0% 100,0%

Entre 4 e 5 anos | Frequéncia 2 0 2 0 4

Percentual 50,0% ,0% 50,0% ,0% 100,0%

Entre 5 e 6 anos | Frequéncia 2 2 1 0 5

Percentual 40,0% 40,0% 20,0% ,0% 100,0%

Acima de 6 anos | Frequéncia 7 5 3 0 15

Percentual 46,7% 33,3% 20,0% ,0% 100,0%

Total Frequéncia 21 30 30 18 99
Percentual 21,2% 30,3% 30,3% 18,2% 100,0%

O percentual de colaboradores que discordam que as oportunidades de
crescimento sdo iguais para todos (5) aumenta conforme maior o tempo de empresa.
Com menos de um ano de trabalho, 79% dos colaboradores acreditam que as
oportunidades sao iguais, entre dois e trés anos de empresa esse numero cai para
16,7%, ou seja, 83,3% dos colaboradores ndo acreditam que podem crescer
profissionalmente. Ja para as pessoas que trabalham na empresa entre quatro e
cinco anos, o percentual que acredita que as oportunidades sao iguais chega aos
50% , porém ao atingirem mais de seis anos de empresa, cai novamente para 20%.
Dessa forma leva-se a refletir em como administrar essa baixa perspectiva de
crescimento profissional, que pode ocasionar em uma reducdo da laborosidade e
falta de comprometimento com a empresa, pois 0 colaborador passa a crer que o
esforco nao é reconhecido pela organizagao.



Tabela 43 — Tempo de servigco X Neutralidade ao chamar atencao
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Quando é necessario chamar a atengdo dos funcionarios,

os chefes fazem isso com calma e neutralidade.
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente | Parcialmente | Parcialmente | Totalmente Total

Tempo de Abaixo de 1 ano | Frequéncia 1 1 13 28 43
servigo na Percentual 2,3% 2,3% 30,2% 65,1% 100,0%
empresa Entre 1 e 2 anos | Frequéncia 1 7 3 3 14
Percentual 71% 50,0% 21,4% 21,4% 100,0%

Entre 2 e 3 anos | Frequéncia 1 4 2 5 12

Percentual 8,3% 33,3% 16,7% 41,7% 100,0%

Entre 3 e 4 anos | Frequéncia 1 1 2 2 6

Percentual 16,7% 16,7% 33,3% 33,3% 100,0%

Entre 4 e 5 anos | Frequéncia 1 1 1 1 4

Percentual 25,0% 25,0% 25,0% 25,0% 100,0%

Entre 5 e 6 anos | Frequéncia 0 1 4 0 5

Percentual ,0% 20,0% 80,0% ,0% 100,0%

Acima de 6 anos | Frequéncia 2 1 9 3 15

Percentual 13,3% 6,7% 60,0% 20,0% 100,0%

Total Frequéncia 7 16 34 42 99
Percentual 7,1% 16,2% 34,3% 42,4% 100,0%

No que diz respeito a calma e neutralidade dos chefes ao chamarem

a

atencdo dos funcionarios (13), 95,3% dos que possuem menos de um ano

concordam, ao se atingir entre quatro e cinco anos o indice cai para 50%, subindo

para 80% a incidéncia nas respostas afirmativas dos colaboradores que estdo na

empresa a mais de seis anos. Conclui-se que quanto menos tempo de casa, menos

critica a pessoa é, ja que nao possui grandes experiéncias e comparacoes devido a

pouca experiéncia de situacoes.

Tabela 44 — Tempo de servigo X Acatar ordens superiores

Os funcionarios acatam ordens superiores
com facilidade.
Discordo Concordo Concordo
Parcialmente [ Parcialmente | Totalmente Total

Tempo de Abaixo de 1 ano | Frequéncia 0 11 32 43
servico na Percentual 0% 25,6% 74,4% 100,0%
empresa Entre 1 e 2 anos | Frequéncia 0 7 7 14
Percentual ,0% 50,0% 50,0% 100,0%

Entre 2 e 3 anos | Frequéncia 1 4 7 12

Percentual 8,3% 33,3% 58,3% 100,0%

Entre 3 e 4 anos | Frequéncia 0 3 3 6

Percentual ,0% 50,0% 50,0% 100,0%

Entre 4 e 5 anos | Frequéncia 0 4 0 4

Percentual ,0% 100,0% ,0% 100,0%

Entre 5 e 6 anos | Frequéncia 1 3 1 5

Percentual 20,0% 60,0% 20,0% 100,0%

Acima de 6 anos | Frequéncia 1 10 4 15

Percentual 6,7% 66,7% 26,7% 100,0%

Total Frequéncia 3 42 54 99
Percentual 3,0% 42,4% 54,5% 100,0%
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Na ocasidao de perguntados se os funcionarios acatam ordens superiores

com facilidade (22), quase a totalidade, independente do tempo de servico na

empresa, concordaram apresentando indices de mais de 90% em todos os periodos.

Tabela 45 — Tempo de servico X Valor e missao da empresa

Os funcionarios conhecem os valores e a misséo da
empresa.
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente | Parcialmente | Parcialmente | Totalmente Total

Tempo de Abaixo de 1 ano | Frequéncia 0 3 16 24 43
servigo na Percentual ,0% 7,0% 37,2% 55,8% 100,0%
empresa Entre 1 e 2 anos | Frequéncia 0 3 8 2 13
Percentual ,0% 23,1% 61,5% 15,4% 100,0%

Entre 2 e 3 anos | Frequéncia 1 1 5 5 12

Percentual 8,3% 8,3% 41,7% 41,7% 100,0%

Entre 3 e 4 anos | Frequéncia 0 0 4 2 6

Percentual ,0% ,0% 66,7% 33,3% 100,0%

Entre 4 e 5 anos | Frequéncia 0 1 1 2 4

Percentual ,0% 25,0% 25,0% 50,0% 100,0%

Entre 5 e 6 anos | Frequéncia 2 2 1 0 5

Percentual 40,0% 40,0% 20,0% ,0% 100,0%

Acima de 6 anos | Frequéncia 0 2 5 7 14

Percentual ,0% 14,3% 35,7% 50,0% 100,0%

Total Frequéncia 3 12 40 42 97
Percentual 3,1% 12,4% 41,2% 43,3% 100,0%

Ao analisar a questdo que afirmava que os funcionarios conhecem os

valores e missao da empresa (23), mais de 80% concordaram, ndo importando o

tempo de trabalho na organizacdo. Esse aspecto é positivo tendo em vista que se

pode exigir uma adequacdo de postura e atitudes conforme o perfil da propria

empresa, pois cada funcionario, quando no desempenho de suas funcdes

personifica a organizacao, portanto reflete a visdo que o consumidor tem da mesma.

Tabela 46 — Tempo de servico X Divisao de trabalho

A divisdo do trabalho na equipe € justa e ninguém trabalha
mais que o outro.
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente Total

Tempo de Abaixo de 1 ano Frequéncia 3 4 15 19 41
servigo na Percentual 7,3% 9,8% 36,6% 46,3% 100,0%
empresa Entre 1 e 2anos | Frequéncia 1 4 6 3 14
Percentual 7,1% 28,6% 42,9% 21,4% 100,0%

Entre 2 e 3 anos Frequéncia 1 4 3 4 12

Percentual 8,3% 33,3% 25,0% 33,3% 100,0%

Entre 3 e 4 anos Frequéncia 1 0 2 2 5

Percentual 20,0% ,0% 40,0% 40,0% 100,0%

Entre 4 e 5 anos Frequéncia 1 3 0 0 4

Percentual 25,0% 75,0% ,0% ,0% 100,0%

Entre 5 e 6 anos Frequéncia 1 2 2 0 5

Percentual 20,0% 40,0% 40,0% ,0% 100,0%

Acima de 6 anos Frequéncia 5 1 7 2 15

Percentual 33,3% 6,7% 46,7% 13,3% 100,0%

Total Frequéncia 13 18 35 30 96
Percentual 13,5% 18,8% 36,5% 31,3% 100,0%
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O item que assegurava que a divisdo do trabalho € justa e ninguém trabalha
mais que o outro (28), quando confrontada com o tempo de trabalho apresentou
uma concordancia de 17,1% dos respondentes com menos de um ano, porém
atingiu a discordancia de 100% dos colaboradores que estdo na organizacao entre
quatro e cinco anos. Fator preocupante, ja que os funcionarios que atingiram esse

periodo na empresa, demonstraram insatisfacdes em diferentes aspectos.

Tabela 47 — Tempo de servico X Local de Trabalho.

Local de Trabalho
GEAT GEFAC GENEG SAC Outro Total

Tempo de Abaixo de 1 ano | Frequéncia 26 11 2 3 1 43
servico na Percentual 60,5% 25,6% 4,7% 7,0% 2,3% 100,0%
empresa Entre 1 e 2 anos | Frequéncia 7 4 2 0 1 14
Percentual 50,0% 28,6% 14,3% ,0% 71% 100,0%

Entre 2 e 3 anos | Frequéncia 5 3 2 2 0 12

Percentual 41,7% 25,0% 16,7% 16,7% ,0% 100,0%

Entre 3 e 4 anos | Frequéncia 3 3 0 0 0 6

Percentual 50,0% 50,0% ,0% ,0% ,0% 100,0%

Entre 4 e 5 anos | Frequéncia 2 1 1 0 0 4

Percentual 50,0% 25,0% 25,0% ,0% ,0% 100,0%

Entre 5 e 6 anos | Frequéncia 2 1 1 0 1 5

Percentual 40,0% 20,0% 20,0% ,0% 20,0% 100,0%

Acima de 6 anos | Frequéncia 6 4 2 2 1 15

Percentual 40,0% 26,7% 13,3% 13,3% 6,7% 100,0%

Total Frequéncia 51 27 10 7 4 99
Percentual 51,5% 27,3% 10,1% 7,1% 4,0% 100,0%

Na GEFAC, GEAT e SAC mais de 40% dos colaboradores possuem menos
de um ano de trabalho, contra 11%, 10% e 29% respectivamente que estdo na
empresa entre dois e trés anos. Por sua vez a GENEG possui 60% de seu quadro
de colaboradores com menos de 3 anos. O alto percentual de colaboradores com
menos de um ano de servico indica uma tendéncia a alta rotatividade, que deve ser
observada e controlada para que nao comprometa o desenvolvimento das rotinas da
empresa, lembrando que esses mesmos setores concentram 0 maior nimero de

estagiarios da empresa.

5.1.2.6. Avaliagdo da empresa

A questao de numero 43 abordou a seguinte pergunta: “Trabalhar nesta

2

empresa €”, dessa forma decidiu-se por apresentar seus resultados e cruzamentos a

parte.



Tabela 48 — Questao 43

Trabalhar nesta empresa é

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Acumulado
Excelente 26 25,5 25,5 25,5
Muito Bom 54 52,9 52,9 78,4
Bom 21 20,6 20,6 99,0
Razoavel 1 1,0 1,0 100,0
Total 102 100,0 100,0

Os colaboradores avaliaram a empresa de uma forma positiva, ja que 25,5%
acha excelente, 52,9% acredita que trabalhar na empresa é muito bom, e nenhum

funcionario classificou como ruim.

Tabela 49 — Avaliacdo X Local de trabalho

Excelente Muito Bom Bom Razoavel
GEAT 30,8 46,2 21,2 0,0
GEFAC 17,2 58,6 241 3,4
GENEG 30,0 70,0 0,0 0,0
SAC 14,3 42,9 42,9 0,0
QOutro 25,0 75,0 0,0 0,0

Dos setores com melhor avaliagdo da empresa se destacam a GEAT e
GENEG com 30% das avaliagdes com excelente, seguido pela classificacdo de
muito bom que atingiu indices na GEFAC de 58,6% e na GENEG de 70%. O SAC
esteve dividido em sua pontuagao, com 42,9% entre muito bom e bom.

Tabela 50 — Avaliagdo X Tempo de servico

Excelente | Muito Bom Bom Razoavel
Menos de 1 ano 34,9 44,2 18,6 2,3
Entre 1 -2 35,7 50,0 14,3 0,0
Entre 2-3 0,0 50,0 50,0 0,0
Entre 3-4 16,7 66,7 16,7 0,0
Entre 4 -5 50,0 50,0 0,0 0,0
Entre 5- 6 0,0 80,0 20,0 0,0
Acima de 6 20,0 66,7 13,3 0,0




60

Em relacado ao tempo de trabalho na empresa, 44,2% que estdo a menos de
um ano acha muito bom trabalhar na empresa, entre trés e quatro anos esse
percentual sobe para 66,7% e atinge seu maximo com 80% de indicacao pelos
colaboradores que estao entre cinco e seis anos na empresa. Ja o maior indice de
avaliacdo da empresa foi citada pelos funcionarios que trabalham entre quatro e
cinco anos, onde 50% avaliou como excelente e 50% como muito bom. Apenas
2,3% dos colaboradores avaliaram como razoavel o fato de trabalhar na

organizacao, sendo funcionarios que estao na organizacdo ha menos de um ano.

Figura 11 — Grafico Avaliagdo X Género

61,4%

40,5% O Masculino
33,3%

@ Feminino

03.8% _ 26.3%

12,3%

2,4%
—

Excelente Muito Bom Bom Razoavel

Para finalizar essa andlise o percentual de avaliacdo da empresa
relacionado ao género apresentou um resultado de 64,3% dos homens e 87,7% das
mulheres classificando como excelente ou muito bom, ou seja, as mulheres

demonstram maior apreciacao pela empresa do que os homens.
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5.2. PESQUISA QUALITATIVA

Essa pesquisa foi aplicada por meio de instrumento semi-estruturado,

entregue aos 16 gerentes, e respondidas entre 23/02/2007 a 28/02/2007, houve um

retorno de 09 questionarios, o que representou 56,3% do total. Segue abaixo a

transcricdo das respostas.

Pergunta 1 - Qual a sua percepcao sobre o clima/ambiente da empresa?

Creio que o clima seja agradavel, porém isso & contestavel, pois nem sempre as
situacdes, as modificacdes, as substituicoes agradam a todos.Porém sempre
buscamos um consenso, a fim de tornarmos o local de trabalho o mais agradavel

possivel.
Amistoso.

Clima agradavel, com algumas alteragdes em periodos que demandam maior
quantidade de esforco e dedicacdo, como nas altas temporadas.

Boa, s6 acho que os funciondrios deveriam ser tratados com mais igualdade,
principalmente pelos Diretores, que muitas vezes deixam bem claro suas
preferéncias, principalmente por mulheres bonitas, deixando os demais

funcionarios um tanto constrangidos.

O clima entre seus colaboradores é bom, claro que pode ser melhorado,
principalmente quando um setor depende do outro para dar andamento ao
atendimento ao cliente. Muitas vezes a pe. Quanto ao ambiente, sinceramente
espero expansao do espaco fisico urgente, hoje trabalhamos num ambiente sem

ventilagdo e com pouquissimo espaco para realizacao das tarefas diarias.
E bom , mas pode melhorar.

Otimo ambiente de trabalho o que favorece o crescimento profissional.
Bastante Harmonioso.

O ambiente da empresa, tanto o espaco fisico quanto o humano sao muito bons,

o ambiente é confortavel e o coleguismo agradavel.
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Consideracbes da pesquisadora: De um modo geral o clima na empresa,
sob a otica dos gerentes, € bom. No entanto, observa-se comentérios que deixam
transparecer algum tipo de discordancia com as decisdes tomadas pela dire¢ao; seja
em relacdo as promocdes, que, pelas pesquisas realizadas, sempre geram
insatisfacdo; seja em relacdo ao ambiente fisico que, para algumas areas parece
nao ser adequado.

Tais fatos sdo observados na pesquisa quantitativa em que
aproximadamente 30% dos funcionarios discordam que as oportunidades de
crescimento sdo iguais (questdo 5) e também na questdo 34, onde 17,5% dos
funcionarios manifestaram que o ambiente fisico € um fator de desmotivacao para a

realizacéo do trabalho.

Pergunta 2 - O que vocé acha que mais motiva seus funciondrios a trabalharem na

empresa?

e Primeiro o salario no final do més, a participagao nos lucros, o plano de saude, o
coleguismo entre os funcionarios, apesar de existirem muitas panelinhas. Penso

que poderiamos motiva-los mais.
e Estabilidade e salario.

e O clima organizacional, a representatividade da Empresa no mercado em que
atua.

e A organizagao, disciplina, pagamento em dia e certa estabilidade.
e Com certeza a valorizacao que o cobrador tem diante da empresa.

e Motivo chave: valorizagdo do trabalho. Feito isso, os colaboradores trabalharao

com mais énfase, dedicagao...

e (O ambiente de trabalho remuneracado de acordo com a fung¢do de cada um e o

reconhecimento.
e Credibilidade da empresa no mercado.
e O salario, a estabilidade e a honestidade da empresa.

Consideracb6es da pesquisadora: Aqui ficou muito claro que as pessoas

trabalham na empresa por questdbes meramente financeiras. Raros sado os
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comentarios a respeito de beneficios indiretos, como aprendizado, oportunidades de
crescimento, etc., 0 que minimiza as relagdes de confianca e fidelidade dos

colaboradores com a empresa.

Confrontando-se com a questdo 33 da pesquisa quantitativa vé-se que as
opinides dos funciondrios sdo um pouco diferentes: os trés principais fatores
motivadores para se trabalhar na empresa sao integracdo da equipe, oportunidade
de crescimento e gostar do trabalho que faz. Também observou-se que a seguranca
(questao 19) é fator determinante para os funcionarios com 89,2% de concordancia.

Pergunta 3 - Como vocé definiria sua relacdo com seu superior hierarquico imediato

dentro da empresa?

e Tratando de Gerente para Gerente, apesar de estarmos em um nivel diferente,
temos uma boa relacdo de trabalho, existe o respeito a hierarquia, posso

manifestar minhas idéias e sempre buscamos chegar a um consenso.
e Muito bom, didlogo frequente.
e Otima relagdo, cumplicidade, respeito e confianca predominam.
e Boa, sé poderia haver mais estabilidade.

e A relagdo de total apoio, sem nenhum problema de relacionamento. Pelo
contrario sempre surge algum imprevisto tenho a liberdade de dialogo aberto com
ela.

e Muito boa.

e Boa e de facil acesso.

 Otimo relacionamento, tranqtiilo e a confianca predomina.
e Com muito respeito e total afinidade.

Consideracbes da pesquisadora: Os comentarios acima confirmam o que ja
se viu na pesquisa quantitativa: ha respeito e troca de informagdes entre o gerente e
seu superior hierarquico (questao 10 com 93% de concordancia e questdao 11 com
79,5% de concordancia). Embora, pelo que se observa na pesquisa como um todo,
essa relagdo pode ser melhorada a partir do aumento da autonomia e consequente
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aumento na responsabilidade que ja é inerente ao cargo de geréncia que esses

respondentes ocupam.

Pergunta 4 - Quando sugere mudancas em seu setor, tendo como base as
manifestacdes diretas e indiretas dos funcionarios, as chefias superiores aceitam e

apdiam suas iniciativas?

e Nem sempre, pois tudo é contestavel, existe uma analise para verificagao do que
de bom as mudancgas sugeridas podem acarretar no desenvolvimento das rotinas

e no bom clima organizacional.
e Sim, apdiam e sugerem outras melhorias.

e As sugestdes sdo analisadas e se declaradas coerentes pelos superiores, sao
colocadas em préatica em tempo habil.

e Muitas vezes sim.

e Primeiro e analisando o porque das mudancas e feita uma analise das
possibilidades positivas e negativas delas e feito também uma analise geral dos
problemas em questdo, e na maioria das vezes as mudangcas sao aceitas sem
nenhum empecilho pelos superiores, inclusive elas acabam apoiando as nossas
idéias.

¢ Na maioria das vezes, sim.

e Asvezes.

e As sugestbes e as criticas sdo analisadas pelos superiores, julgando sempre a

coeréncia.
e Eles escutam as manifestagdes, analisam e se for para melhorar aceitam.

Consideracbes da pesquisadora: Essa questdo comprova o que foi
comentado no item anterior; especialmente em relacéo a troca de informacdes entre
0s superiores e sua equipe. Embora haja alguns comentarios que deixam escapar
alguma discordéancia sobre esse item, no geral os gerentes possuem liberdade para
apresentar as sugestdes e receber um retorno dos chefes imediatos.
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Pergunta 5 - Quando suas idéias ndo sédo aceitas pela chefia imediata, vocé se
sente motivado a continuar apresentando novas idéias e como sua equipe responde

a esta negativa de mudancgas?

¢ Quando as idéias ndo sao aceitas, ou criticadas, criamos uma certa resisténcia
em tentar expor novas idéias, e em consequéncia disso 0s colaboradores

guardam para si suas idéias.

e Sim, baseado na negativa sugiro outras melhorias. A equipe ndo aceita a

negativa e indiretamente exige mudanca.

e Com certeza, temos visdes diferentes dentro da Empresa e existem momentos
certos para desenvolver idéias e sugestoes. A equipe é um pouco imediatista e
precisa sempre de uma ampla explanacdo do porqué da nao aceitacao dos

superiores.

e Normalmente pe¢o uma justificativa para a negacdo, tendo um embasamento

nao tenho motivo para desanimar. Normalmente entendo a negacéo.

e E muito dificil ndo aceitar as mudancas propostas pela equipe, hora que o
trabalho envolve todas as geréncias. Afinal o andamento depende do
envolvimento de todas as geréncias (equipe/area e executiva dentro do setor). A
equipe continua trabalhando e em busca de novas propostas para beneficiar
ainda mais o desenvolvimento do trabalho dentro do setor.

e No momento fico desmotivada, mas, com certeza buscarei novas idéias para
melhoria da equipe, pois, tudo nessa vida, s6 alcangaremos sucesso tentando e

nesse caso, tentarei sempre.

e Sempre tento levar a mesma idéia melhorada afim de que seja melhor apreciada.

s

e Nao podemos perder a motivagcdo e tudo tem sua hora de se realizar. E
necessario explanar e explicar porque a sugestao nao foi aceita.

e Sim, pois as idéias sao discutidas e a equipe aceita muito bem as negativas.

Consideracoes da pesquisadora: Aqui se encontra um pouco de resisténcia
as mudancas por parte dos superiores e fica claro que falta mais esclarecimento a
equipe quando suas idéias ndo sao aceitas. Na pesquisa quantitativa (item 17)
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observa-se que mais de 40% dos funcionarios ndo se sentem a vontade para sugerir

mudancas.

Pergunta 6 - Pontue alguns fatores qués vocé acredite que a empresa pode mudar
para melhorar o ambiente de trabalho e assim aumentar a produtividade?

e Fazer com que o funcionario se sinta como parte da empresa e nao apenas peca
substituivel, buscar o comprometimento do funcionario na busca pelo sucesso da
organizacdo, procurando demonstrar as diretrizes da empresa, aproveitar

aqueles mais qualificados para ocupar cargos de chefia.

e Aumentar o quadro de funciondrios em determinados setores; reformulacao de
horarios e dias para atendimento; investir na tecnologia (informatica) e

treinamento para novos funcionarios (RH e nao por setor).

e Valorizacao dos cursos de especializacao e graduacao dos funcionarios, insercao
de plano de carreira, insercao de programa de selecao interno.

e Mais igualdade entre as areas, e o sexo dos funcionarios perante os diretores;
mais motivacao para os funcionarios ( palestras, incentivos ao estudo ); rever a
produtividade de cada setor, para melhor valorizar os funcionarios que se

dedicam mais, que vestem a camisa da Empresa.

e Analisando melhor a necessidade de certas gerencias dentro da empresa.
Realmente preciso daquela pessoa ali ou sera que ela esta por estar ali? Talvez
esteja passando da hora da empresa realizar/fazer um levantamento e analisar a
funcéo de determinadas gerencias. Promovendo melhores condi¢ées de trabalho
(ex: espaco fisico, treinamento, cursos de motivacdo/melhoria no atendimento...)

Beneficios como cortesias em periodos de férias para o colaborador.

e Fazer um alto andlise em toda a equipe “empresa”, pois, sabe-se que existe
pessoas fora da realidade, ou seja, tem um bom salario e ndo faz jus ao cargo ou

funcao.

e Mobiliario em especial manutencao em nossas cadeiras; maior reconhecimento
aos funcionarios que se destacam e remuneracao igual para quem desempenha

as mesmas tarefas.
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e Mais treinamento do pessoal e poder de decisao da gerencia.
e Valorizar os cursos e especializagdes.

Consideracbes da pesquisadora: Os comentarios giram em torno da
valorizacao dos funcionarios; principalmente em relagdo a qualificacdo dos mesmos
e ao ambiente fisico. Esse problema ja foi mencionado na pesquisa quantitativa na
questdo 16, onde 84,3% dos funcionarios manifestam sua preocupacdo com o
aumento da produtividade e na questdo 18 onde 86% dos funcionarios concordam

existir interesse na melhoria da qualidade dos servicos prestados.

Concluindo a anélise desse questionario, percebeu-se que as avaliacoes dos
gerentes coincidem com o resultado de varias questdes da pesquisa quantitativa,
dessa forma comprova-se 0s pontos criticos passiveis de mudancas e os que,
mesmo sendo positivos, podem alcancar um maior grau de pontuacdo pelos
colaboradores. Para isso o capitulo seguinte abrangera algumas sugestoes.



68

6. PROPOSTAS DE INTERVENCAO

Apbés a anadlise das pesquisas quantitativa e qualitativa, percebeu-se a
necessidade de apresentar algumas recomendacgdes tendo como meta minimizar os
fatores criticos encontrados. Dessa forma, seguem algumas propostas, acreditando
que, melhorando alguns pontos das condi¢cdes de trabalho os resultados serédo
percebidos pelos colaboradores, pelas chefias e pelo préprio cliente externo,
principal beneficiario das transformacdes organizacionais. Sugere-se:

e Fazer levantamento das necessidades da empresa em relacdo as suas
competéncias essenciais e tracar agdes a serem cumpridas com prazos pré-
determinados, envolvendo o maior numero de colaboradores, para fortalecer a

empresa no setor de atuagao.

e |dentificar as necessidades de conhecimentos individuais e setoriais, oferecendo

cursos de capacitacao e reciclagem de informacoes.

e Promover troca de conhecimento e experiéncia entre funcionarios e as diferentes
areas por meio de um programa de melhores praticas que dissemine na empresa

0s projetos de sucesso para serem usados com benchmarking.

e Avaliar e monitorar os funcionarios, premiando os destaques, reconhecendo
aqueles que tiveram desempenho acima da média, mesmo que tais
reconhecimentos ndo sejam financeiros (dia de folga, cortesia em hotel, etc.).
Essa avaliacao deve ser realizada por meio de critérios bastante claros de forma

que nao se levante duvidas quanto a justica da premiacao.

e Observar os funcionarios com menos de um ano de empresa, buscando integra-

los as equipes e minimizar a rotatividade, principalmente de estagiarios.

e Acompanhar os funciondrios que trabalham ha mais tempo na empresa, de forma

a perceber melhor o motivo das insatisfagdes.

e Acompanhar mais de perto a GEFAC e GENEG tendo em vista que os maiores
indices de reclamagdes se concentram nessas geréncias; promovendo reuniées
entre funcionarios, gerentes e diretores para que todos possam manifestar
abertamente suas opinides obtendo o feedback sobre os assunto abordados.
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Dar oportunidades a todos de proporem mudancgas e novas praticas. Criar por
exemplo um programa de idéias onde os funcionarios podem sugerir inovacoes

em processos fora de sua area.

Criar caixa postal para acolher idéias, e analisar as pertinéncias a serem

aproveitadas pela organizacéao.

Divulgar internamente as vagas disponiveis e privilegiar funcionarios da empresa,
mesmo que de outros setores, oferecendo maiores oportunidades de

crescimento.

Criar um comité para aprovar promocoes; inclusive com a participacao de

funcionarios.

Criar critérios para que os funcionarios possam ser elegiveis a promog¢des. Como

exemplo a exigéncia de nivel superior para gerentes.

Clarificar cargos de confianga e cargos com clara necessidade de administrador
profissional.

Criar definicdo de cargos, atribuicées e competéncias de forma que a divisdo do
trabalho possa ser melhor distribuida e remunerada.

Promover reunides de ponto de controle acompanhando a relacdo entre as
chefias e funcionarios, sendo a conducéo feita por funcionarios de outro setor,

como a geréncia de Recursos Humanos.

Aproximar o0s cargos diretivos com o0s subordinados de segundo nivel,
estreitando as relagdes e permitindo maior liberdade de expressao de idéias.

Fazer avaliacao dos colaboradores e superiores periodicamente.

Promover a criacdo de grupos de trabalho multidisciplinares e multiareas para
resolucao de problemas e proposicdo de novos processos.

Criar desafios e competicoes esportivas e culturais com equipes formadas por
funcionarios de diferentes areas; melhorando o convivio, aproximando as
pessoas, criando vinculos e reduzindo os problemas interpessoais como intrigas

e “panelinhas”.

Analisar os processos internos a fim identificar oportunidades de reducdo da
intervencdo humana em tarefas repetitivas, melhorando a qualidade de trabalho.
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e Rever a carga horaria e pausa para descanso de cada um dos cargos, de forma
a reduzir o cansago e otimizar a produtividade preservando a saude dos
colaboradores.

e Contratar consultoria especializada para avaliar as condigdes de trabalho e
propor mudancas de leiaute.

e Avaliar mudangca para ambiente mais moderno, com melhores condigdes de
iluminagao, espaco e ventilagdo das geréncias com avaliagdo mais critica desse

item, como a GEAT.

e Criar, manter e controlar indefinidamente um programa para por em pratica essas

sugestoes.

Finalizando esse capitulo, remete-se a alguns fatores positivos que devem

ser conservados:

e Preservar o acompanhamento que os chefes tém em relacao as atividades de
sua equipe.

e Estimular os funcionarios a concluirem o nivel superior e cursarem
especializacbes, aumentando o numero de colaboradores capacitados a
desempenharem as diversas fungdes da empresa.

e C(Cultivar a constante preocupacdo dos funcionarios com o aumento da

produtividade e faturamento da empresa.
e Alimentar o interesse dos colaboradores na melhoria da qualidade nos servicos.

e Valorizar itens como salario, beneficios e a seguranca em trabalhar na empresa,

aspectos importantes e bem avaliados pelos colaboradores.
e Estimular a motivagdo e comprometimento com o trabalho.

e Manter a visdo dos funcionarios sobre o0 sucesso que a empresa ocupa no

mercado.

Com a implantacédo dessas sugestdes por parte da empresa, juntamente com
o compromisso dos funcionarios em se esforcarem e se adaptarem as mudancgas,
acredita-se alcancar sucesso na reducdo dos pontos negativos, preservar e
aumentar os aspectos positivos melhorando as condicdes negativas apresentadas
nesta pesquisa.



71

7. CONSIDERACOES FINAIS

O turismo demanda cada vez mais uma boa prestacao de servicos, o cliente
esta exigente e o bom atendimento é fundamental para que a satisfacdo aconteca. A
preocupacao em surpreender com detalhes deve ser constante, pois o basico todas
as empresas oferecem. Nesse ponto entra a importancia do atendimento ao cliente
como diferencial de mercado, e para atender bem é preciso ter um ambiente de
trabalho agradavel, onde os funcionarios estejam satisfeitos e essa sensacao
transcenda a percep¢ao do consumidor.

Autores afirmam que um clima organizacional positivo cria condi¢cdes para
que a exceléncia no atendimento ocorra, por isso o interesse em fazer uma pesquisa
voltada para descobrir a percepcao que as pessoas tém da empresa BRASIL
TURISMO.

O objetivo geral deste estudo foi diagnosticar o clima organizacional, fatores
motivacionais e nao motivacionais, segundo a percepcao do funcionario da empresa
pesquisada. Os objetivos intermediarios foram o levantamento das principais
dificuldades e percepcéao do colaborador em relacédo a empresa, a identificacdo dos
pontos criticos passiveis de mudancas e por fim, propor acdes para aumentar o grau
de satisfacdo dos funcionarios. Esses objetivos foram alcancados conforme
conteudo dos capitulos anteriores.

Relembra-se, em sintese, alguns aspectos da pesquisa que demonstraram a
necessidade de valorizacdo e reconhecimento como fator motivacional ao
colaborador, como a questdo 05, onde 51,9% dos respondentes disseram que as
oportunidades de crescimento ndo sao iguais para todos, ou a questao 04 na qual
45,1% dos colaboradores disseram que 0s cursos ndao sdao em quantidade e
qualidade suficientes. Como ja visto no referencial teorico, para adaptar os
funcionarios a nova concepcao da organizacao € preciso valorizar os talentos da
empresa, proporcionar condicées de estimulo a qualificacdo e motivar as pessoas

individual e coletivamente.

O tipo de pesquisa aplicada neste trabalho, que utilizou as metodologias
qualitativa e quantitativa, € fundamental para que se conheca em detalhes a

percepcao dos funcionarios sobre as rotinas, projetos e estratégias aplicadas pela
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empresa. Esse conhecimento ajuda a organizagdo a criar constantes planos de
melhoria em busca da exceléncia no atendimento. Outro beneficio advindo da
pesquisa é a freqlente avaliacao dos gestores (gerentes, superintendes e diretores),

pois suas atitudes refletem diretamente no comportamento dos funcionarios.

Esses fatores foram comprovados em algumas questdées como a de numero
10 que avaliou se os chefes acompanham os funcionarios no desenvolvimento de
suas tarefas atingindo uma avaliagdo positiva de 92,2% dos colaboradores, e a
questdo 12 que analisou se os chefes sao colaborativos e apdiam as sugestoes dos
funcionarios, com indices de 79,6% de concordancia. No entanto, ndo se pode
esquecer de que uma exigéncia de qualquer pesquisa é a obtencao de uma amostra
valida, a fim de evitar resultados inconsistentes e que, conseqlientemente, nao

possam ser utilizados cientificamente.

Em sintese, a pesquisa aplicada apresentou alguns fatores motivacionais na
questdo 33 a serem explorados com os colaboradores como a integracdo com a
equipe de trabalho, as oportunidades de crescimento e o gosto pelo trabalho que
desempenham. Ao mesmo tempo, por meio da questdao 34, mostrou alguns fatores
gue desmotivam e precisam ser minimizados como a falta de valorizagédo, o excesso
de trabalho e a pausa para descanso insuficiente. Esses aspectos aludidos
anteriormente, conclui o ja apresentado no referencial teérico tendo em vista que a
motivacao é imprescindivel para que a produtividade atinja niveis satisfatorios, ndo
esquecendo que as pessoas sao Unicas, por isso as ferramentas de motivacao
devem ser sempre inovadoras para atingir os diferentes interesses e valores que

cada um possui.

Complementa-se rememorando que muitas situagcbes de estresse
influenciam negativamente no desempenho das tarefas, dai o permanente cuidado
com a saude e desgaste enfrentado pelas pessoas para a realizacdo das rotinas
diarias; o que pode ser administrado por meio de atividades preventivas como
ginastica laboral, programa periédico de avaliacdo meédica e acompanhamento

psicolégico.

As questdes inerentes aos relacionamentos interpessoais como a de numero
24 onde 66% dos colaboradores mencionaram que existem alguns colegas que
fazem intrigas, ou ainda a questdo 26 na qual 62,7% dos respondentes disseram
alguns colegas estao insatisfeitos por trabalharem aqui, demonstrando assim que a
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comunicacao interna precisa ser clara e fomentar a credibilidade e confianca nos
colaboradores, aproximando as pessoas e incitando a participacao de todos nas
mais diversas atividades, desde os cargos da alta administracdo a mais simples das
funcoes.

Por meio de uma conversa informal, diversos problemas podem ser
detectados e sanados antes de se tornarem mais graves. Conclui-se que, com a
proximidade entre chefias e funcionarios a tendéncia de que o comprometimento e a
identificac@o entre os interesses proprios e os da empresa passam a ser crescentes,
e assim estimulam a unificacédo e fortalecimento da organizacao, criando vinculos e
fazendo com que as pessoas queiram permanecer na empresa com orgulho e
desempenharem melhor suas fungdes. Esses objetivos nao sao dificeis de alcancar,
pois conforme o resultado da questdo 09, 98,1% dos colaboradores percebe a
empresa como de sucesso em seu ramo de atuacdo, e provavelmente vé esse

sucesso com se fosse proéprio.

A empresa precisa estar atenta e nao se inquietar apenas com estratégias
comerciais para captar clientes, ao mesmo tempo deve se preocupar com as
pessoas e a forma com que cada um desempenha seu papel. O equilibrio de
interesses entre os atores do sistema é imprescindivel para o sucesso, por isso 0
envolvimento e integragédo entre fornecedores, clientes e funcionarios € um trabalho
a ser feito continuamente. Conclui-se que é de vital importancia a detecgcao de qual
area precisa ser melhor trabalhada e que mais impactara na prestacao dos servicos,
bem como os custos envolvidos para adapta-la e quanto tempo levara para os
resultados aparecerem, e assim o0s clientes demonstrarem sua percepg¢do das

progressivas transformacoes e beneficios pelos quais a empresa passou.

Finalmente cabe mencionar que os assuntos e conclusdes abordados nesta
pesquisa ndo podem ser generalizados e aplicados a outras instituicdes, pois cada
organizacao possui sua realidade de funcionamento a ser estudada. Assim, para
que esse mesmo trabalho atingisse uma conotacdo mais abrangente seria
necessario realizar a pesquisa com outras empresas semelhantes e assim tracar um
perfil comparativo entre elas, definindo suas caracteristicas e chegando a uma
conclusdo com dados suficientes para comprova-los, porém nao foi esse o objetivo

desta monografia.
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Conclui-se portanto, que por meio deste trabalho péde-se observar que a
valorizacdo dos colaboradores € fator fundamental para o sucesso da empresa.
Essa valorizagdo passa por ouvir suas criticas e sugestoes, avaliar a pertinéncia das
mesmas e, finalmente, por implementar as acdes possiveis e justificar, com clareza,

0s motivos pelos quais a empresa nao implantara algumas sugestoes.

E importante que a relagdo empresa-funcionario seja uma relagdo ganha-
ganha, onde a organizacao alcanca suas metas e premia aqueles que se esforcaram
e contribuiram para o sucesso da mesma, ainda que indiretamente. Assim passa-se
a atender satisfatoriamente aos interesses dos gestores e colaboradores,
melhorando a qualidade dos servigos prestados e os resultados da empresa,
adaptando a missdo da empresa uma nova perspectiva de constante crescimento,

desenvolvimento, qualidade e inovagéo.
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Este questionério tem a finalidade de levantar dados sobre a empresa que vocé trabalha e fornecer
fundamentagéo para elaboragédo de monografia para minha pés-graduagao. Pedimos que vocé avalie
se os fatos relatados ocorrem ou ndao na empresa, e contamos com a mais sincera avaliagdo. Com
isso desejamos conhecer mais o0 clima e cultura organizacional e buscar sempre aprimorar o

ambiente de trabalho.

Nao sao perguntas e sim afirmacoes, portanto marque o numero escolhido para cada uma.

Utilize a escala de “1” a “4”, conforme abaixo:

1 2 3 4
Discordo Discordo Concordo Concordo
TOTALMENTE PARCIALMENTE PARCIALMENTE TOTALMENTE

Nao existe resposta errada, seja verdadeiro isso € o certo. As questdes sao afirmativas, responda de
acordo com o seu entendimento e interpretacdo do ambiente de trabalho. Nao deixe nenhum item

em branco.
Nao precisa se identificar.

PARTE | — Diagnéstico da empresa

1. As regras de funcionamento (normas/horarios/etc) sdo claras, bem explicadas,
entendidas e obedecidas pelos funcionarios.

Existe continuidade nas politicas e projetos iniciados na empresa.

N

W

BN

O nivel salarial pago é justo e compativel com o mercado.

N

W

BN

A empresa oferece cursos em quantidade e qualidade adequados a
capacitacao dos funciondrios para melhor realizacdo do trabalho.

N

W

N

As oportunidades de crescimento profissional sdo iguais para todos.

A gestdo administrativa da empresa é satisfatéria.

A hierarquia é respeitada dentro desta empresa.

O IN@ o B~

A comunicagdo (informagao, orientagdo e supervisdo de funcionarios, etc) é
clara e favorece a boa execucgéo do trabalho.

~ = = =

NN NN

W W W W

IR N IR NI N

9. A empresa é tida como de sucesso em seu ramo de atuagao.

10. As chefias sempre acompanham os funcionarios na execucéo de suas tarefas.

11.Os chefes estdo capacitados para desenvolver suas fungoes.

12.0s chefes sdo colaborativos, reconhecem e ap6iam as sugestdes dos
funcionérios.

-~ = = =

NN NN

W W W W

IR N I N N

13. Quando é necessario chamar a atengéo dos funcionarios, os chefes fazem isso
com calma e neutralidade.

N

w

N

14. Existe relacéo de fidelidade e confianca entre as pessoas e a empresa.

15. Existem “panelinhas” nos departamentos e isso atrapalha o trabalho.

16. Os funcionarios preocupam-se com o aumento da produtividade e faturamento.

17.0Os funcionarios sentem-se & vontade para sugerir mudancas na empresa.

18. Os funcionérios séo interessados na melhoria da qualidade nos servigos.

19. Os funcionéarios sentem-se seguros trabalhando na empresa.

20. Os funcionérios sdo motivados e comprometidos com o trabalho.

21.0s funcionérios se relacionam com respeito, cordialidade e sinceridade.

22.0s funcionarios acatam ordens superiores com facilidade.

23. Os funcionarios conhecem os valores e a missio da empresa.

LEQ QU Ry pry R g REArY REATY REATY Ry

NN NN NN NN NN

W W WW W W W W W W

ANIRARANRKNRANRKNANRNRKNKN
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W

24. Alguns colegas costumam fazer intrigas. 112

25.Alguns colegas se beneficiam por ter relacionamento préximo com pessoas | I | 2| 3
que possuem cargo de influéncia na empresa.

W

26. Alguns colegas estéo insatisfeitos por trabalhar aqui. 112

27.As interagdes coletivas (membros da equipe de trabalho, membros de outros | T | 2 | 3
grupos de trabalho) nao prejudicam o desenvolvimento das atividades.

W

28. A divisdo do trabalho na equipe € justa e ninguém trabalha mais que o outro. 112

29.0s beneficios (PL, abonos, férias, plano de saude, etc.) atendem as| T | 2| 3
expectativas dos funcionérios.

W

30. O tipo da atividade desenvolvida exige muita capacidade fisica/emocional. 112

31.0 tempo e desenvolvimento das atividades (jornada, pausas, turnos, prazos) | I | 2| 3
permitem um descanso suficiente antes do retorno as atividades.

32.0s equipamentos e instrumentos (aparelhagem, mobiliarios, material | T | 2| 3
arquiteténico, iluminacdo, mesas, cadeiras, etc) facilitam o desenvolvimento
das atividades.

33. Escolha no maximo 3 (trés) opgdes que mais te motivam na empresa :

a. ( ) Desafios existentes no trabalho. f. () Servalorizado e reconhecido pelo
b. ( ) Integracdo da equipe de trabalho. trabalho que executa.

c. ( ) Participacdo nas decisdes da empresa. g. ( ) Estabilidade no emprego.

d. ( ) Oportunidade de crescimento. h. ( ) Gostar do trabalho que faz.

e. () Relagéo com a chefia. i. () Salario somado a beneficios.
34.Escolha no maximo 3 (trés) opgdes que mais te desmotivam na empresa:

a. ( ) Excesso de trabalho. f. () Relagcdo com a lideranga da

b. ( ) Pausa para descanso insuficiente. equipe.

c. () Pouco treinamento. g. ( ) Faltade autonomia.

d. ( ) Instalagdes inadequadas. h. () Nao ser valorizado pelo trabalho
e. ( ) Relagdo com o cliente. executado.

i. ( ) Nao serouvido.

PARTE Il — Perfil Demografico

35. Local de Trabalho:
1.( )GEAT 2. )GEFAC 3. )GENEG 4. )SAC 5.( )Outro

36. Exerce qual cargo?

37.Tempo de servico na empresa: (meses ou anos)

38. Idade: 39. Sexo:
anos. 1.( ) Masculino 2.( ) Feminino

40. Estado Civil:
1.( ) Solteiro 2.( ) Casado 3.( ) Separado/Divorciado 4.( )

41 . Escolaridade:

1.( ) 1°Grau 2.( )2°Grau 3. () Superior 4.( ) Pés-graduagéo
42.Faixa Salarial:
1.( ) até R$ 950,00 2.( ) de R$ 951,00 a R$ 1.090,00

3.( ) de R$1.091,00 a R$ 1.500,00  4.( ) acima de R$1.501,00

43.Trabalhar nesta empresa é:
1.( ) Excelente 2.( ) MuitoBom 3.( ) Bom 4.( ) Razoavel 5.( ) Ruim

Caso deseje, faga abaixo anotag¢des, comentarios ou explicagdes sobre as respostas ou questdes
apresentadas e anexe ao questionario.

MUITO OBRIGADA PELA COLABORACAO!

Pesquisadora: Gabrielle Alvarenga Gebrim — Pos-Graduanda em Gestédo de Negécios em Turismo
UNB/CET. Duvidas fale com a pesquisadora: 3314-7309 ou 9551 — 6246.

Periodo de coleta: Janeiro de 2007.
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ANEXOS

Anexo A - Cultura e Gestao Estratégica de Pessoas

Filosofia de Recursos Humanos - Cultura e Gestao Estratégica de Pessoas

Politica Geral: Atuar com perspectiva de futuro e planejamento integrado a visdo de
administracao estratégica.

Politicas Especificas

e fazer pautar pelos principios da eficacia e responsabilidade os procedimentos de gestao
de pessoas e reavalia-los continuamente, a vista das variaveis ambientais;

e incrementar o conhecimento/ desenvolvimento dos valores fundamentais da cultura
organizacional;

e aplicar mecanismos de avaliagcdo do clima organizacional e de agregacdao dos
empregados dos objetivos e metas da empresa;

e promover o comprometimento dos colaboradores com 0s objetivos empresariais;
e harmonizar e fortalecer a relagdo empregador-empregado;
e estimular e valorizar as atitudes que favoregcam o cumprimento da missdo da empresa.

Diretrizes Operacionais

e disseminar, entre os empregados, a filosofia e os principios da empresa;

e gerenciar as informagdes de um banco de dados dos colaboradores, com o objetivo de
embasar as agdes de gestdo de pessoas;

e estimular o espirito de lideranga par obter envolvimento, participacdo e parceria;

e promover o desenvolvimento de uma cultura organizacional voltada para 0 compromisso
da empresa com a sociedade, seus associados, acionistas e clientes em geral, dentro dos
objetivos que levaram a constituicdo da empresa.

e estimular a participagao dos empregados no capital da empresa;

e cuidar do gerenciamento do clima organizacional,

e estimular a criatividade no trabalho;

e estudar a criacdo de um banco de idéias;

e desenvolver a cultura de melhoria da produtividade e reducéao de desperdicio;
e reconhecer e valorizar as posturas que facilitem o cumprimento da missao;

e disseminar valores destinados a atender os clientes internos e externos;

e buscar a incorporacao da administragdo de marketing a area de gestao de pessoas e as
demais unidades da empresa.

Fonte: adaptado pela autora da Cartilha Institucional da empresa.
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Anexo B - Recrutamento e Selecao

Filosofia de Recursos Humanos - Recrutamento e Selecao

Politica Geral: Recrutar e selecionar, para ingresso em todos os segmentos funcionais, de
forma democratica e segundo as necessidades da empresa.

Politicas Especificas

e condicionar o ingresso ao atendimento dos pré-requisitos exigidos para a fungao;
e recrutar e selecionar segundo as prioridades da politica negocial da empresa;

e proporcionar aos empregados condi¢des para integracdo na empresa e no ambiente de
trabalho;

e restringir a contratagdo ao provimento de fungdes consideradas tipicas das atividades
negociais da empresa.

Diretrizes Operacionais

e verificar se a contratacado vai agregar valores aos produtos/servigcos da empresa;

e examinar a conveniéncia de dar preferéncia a parcerias ou contratagcoes de servicos com
empresas especializadas, para a execucao de fungdes acessorias;

e considerar no processo de integracdo do novo empregado a sua experiéncia pessoal e
profissional;

e transmitir aos recém-admitidos conhecimentos dos valores, filosofia e missdo da
empresa;

e submeter todos os admitidos a estagio probatério de 90 (noventa) dias. Nesse periodo,
observar a compatibilidade do perfil do empregado com as necessidades organizacionais,
a fim de embasar parecer final quanto a sua permanéncia nos quadros da empresa.

Fonte: adaptado pela autora da Cartilha Institucional da empresa.
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Anexo C - Forca de Trabalho e Desempenho

Filosofia de Recursos Humanos — Forca de Trabalho e Desempenho

Politica Geral: Otimizar o aproveitamento da forga de trabalho, observados os requisitos de
tempestividade, suficiéncia e adequagao de fungoes.

Politicas Especificas

e avaliar, de forma continua, aberta e participativa, o desempenho de todos os
empregados, atendendo aos aspectos de formacao e informagéo;

e valorizar a competéncia profissional a partir da identificacdo e aproveitamento dos
empregados talentosos e empreendedores;

e valorizar o conhecimento, utilizando-o como instrumento de profissionalizagéo, negécio e
valor agregado aos produtos e servigos da empresa;

e orientar os comportamentos funcionais pelo codigo de ética da empresa e assegurar aos
empregados conhecimento dos padrées de comportamento exigidos pela empresa

Diretrizes Operacionais

e buscar, no processo de avaliagdo dos empregados, subsidios para os planos a serem
desenvolvidos na area de treinamento;

e promover 0 acompanhamento do desempenho das pessoas, por meio de controle da
produtividade, do relacionamento interno e externo e capacidade de desenvolvimento;

e gerenciar o desempenho de forma integrar os objetivos organizacionais e o
desenvolvimento profissional do empregado;

e contemplar, na avaliagdo do desempenho, da geréncia média/ administrador, fatores que
déem énfase a sua contribuicao para os resultados das empresas;

e alocar as pessoas conforme o interesse da empresa e perfil do cargo;
e privilegiar 0 conhecimento, a competéncia e a experiéncia para a ascensao funcional;

e contemplar no processo de selecdo para acesso a cargos comissionados (de confiancga),
conjuntamente, o conhecimento técnico das fungdes e 0 merecimento funcional;

e decidir, em colegiado, desrespeitos ao cédigo de ética da empresa, apds o0 exame do
respectivo caso pela geréncia de Gestao de Pessoas;

e garantir ao empregado o exercicio do direito de recorrer contra atos administrativos;

e instituir mecanismo que identifique o empregado ineficiente, improdutivo e sem condicoes
de ajustamento a empresa, visando sua exclusdo do quadro de pessoal.

Fonte: adaptado pela autora da Cartilha Institucional da empresa.
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Anexo D - Treinamento e Desenvolvimento

Filosofia de Recursos Humanos - Treinamento e Desenvolvimento

Politica Geral: Promover o permanente desenvolvimento do pessoal como forma de
desenvolver a propria empresa.

Politicas Especificas

e treinar e reciclar de acordo com as diretrizes definidas pela empresa;

e incentivar o espirito de equipe e iniciativa, o auto-desenvolvimento e a liberagdo das
potencialidades, no que se referem aos objetivos empresariais;

e estimular o comprometimento dos gestores com agdes de formagao de pessoal;

e conscientizar o empregado quanto a sua co-responsabilidade no processo de
crescimento pessoal e profissional;

e estimular a reflexdo critica em todos os niveis buscando a eficacia e desenvolver a
empresa;

e estimular a permanéncia, na empresa, do empregado empreendedor, talentoso e
comprometido com a filosofia institucional;

e planejar e acompanhar o desenvolvimento das pessoas, de forma participativa, visando
ao aprimoramento pessoal e ao atingimento dos objetivos da empresa;

Diretrizes Operacionais

e conduzir o planejamento e o controle das atividades de formagéao, integrada, dentro dos
objetivos comuns da empresa;

e capacitar os administradores e demais comissionados (com subordinados) para gerenciar
o desenvolvimento profissional dos empregados;

e desenvolver a pratica de trabalho em equipe voltada para objetivos comuns, observando
conduta ética e dialogo franco, de modo a evitar a concentragdo de conhecimentos em
um unico funcionario;

e enfatizar, no processo de desenvolvimento da geréncia média e dos administradores, os
novos estilos de comportamento gerencial, os produtos oferecidos pela empresa e os
procedimentos administrativos e operacionais adequados a realidade empresarial;

e desenvolver a capacitagdo dos empregados ndo comissionados, preferencialmente, por
treinamento na situagcdo de trabalho, em reunides setoriais e cursos especificos e
direcionados;

e reciclar, periodicamente, toda geréncia média e os administradores, em desenvolvimento
empresarial;

e instituir sistema de avaliagdo do treinamento que gere informacdes sobre o atendimento
das necessidades e possibilite 0 aperfeicoar as a¢des de formacao;

e criar banco de dados para registro dos cursos, treinamentos e outros conhecimentos
detidos pelos empregados;

e valorizar o conhecimento utilizando-o como instrumento de profissionalizacdo, negécio e
valor agregado aos produtos e servicos da empresa;

e criar ambiente que favorecga e valorize a criatividade;

e promover 0 engajamento dos empregados nos programas da empresa, em especial da
qualidade.

Fonte: adaptado pela autora da Cartilha Institucional da empresa.
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Anexo E - Remuneracao e Beneficios

Filosofia de Recursos Humanos - Remuneracao e Beneficios

Politica Geral: Retribuir, direta ou indiretamente, de forma justa e adequada, o mérito a
produtividade e a contribuigdo para o alcance dos objetivos da empresa.

Politicas Especificas

e manter o quadro de pessoal, de modo que haja equilibrio em termos de remuneracgao e
vantagens na empresa;

e manter uma equitativa inter-relacdo das estruturas de cargos e salarios, baseada na
natureza e importancia da fungéo e observadas as tendéncias de mercado;

e ter presente, a preocupacgao com a qualidade de vida no ambiente de trabalho;

e assegurar aos empregados, sem paternalismo ou tutela, condi¢gdes assistenciais
adequadas a sua integragcdo aos objetivos empresariais.

Diretrizes Operacionais

e organizar o quadro de pessoal de modo que se obtenha o equilibrado dimensionamento
entre padrdes salariais e fungdes a serem exercidas;

e remunerar, adicionalmente, segundo plano que defina subordinagdes hierarquicas, pré-
requisitos e niveis remuneratorios, as fungdes de maior complexidade ou que
representem acréscimo de responsabilidade em relacdo a atribuicbes do nao-
comissionado;

e posicionar a curva salarial da empresa em relacdo ao mercado, de forma a propiciar a
manutencao de quadro funcional desejado;

e cuidar da manuteng¢édo de um plano de assisténcia médico hospitalar, da qual participem a
empresa e 0s empregados.

Fonte: adaptado pela autora da Cartilha Institucional da empresa.
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Anexo F - Comunicacao Interna

Filosofia de Recursos Humanos - Comunicacao Interna

Politica Geral: Instituir sistema de comunicacao interna bilateral na empresa.

Politicas Especificas

e assegurar a democratizagdo das informagoes;
e institucionalizar a comunicacao entre a empresa e seus funcionarios e vice-versa.

Diretrizes Operacionais

e utilizar convenientemente os canais de comunicacdo social como elementos de
reavaliacao dos procedimentos de gestdo de pessoas;

e possibilitar comunicagdo ascendente e descendente que uniformize a informagdo em
todos os niveis e unidades, preservando-se estratégicas e seguranca;

e realizar, periodicamente, reuniées por setor, area e unidade de negécio;

e direcionar os instrumentos de comunicagao social interna para suscitar debates sobre a
dindmica de negécios e de administracdo da empresa, estimulando os empregados a
contribuirem para o encaminhamento de solugdes criativas;

e divulgar o Plano de Agbes e Metas da empresa;
e divulgar caso de inovagdo, mudanga e experimentacao;

e otimizar o sistema de comunicagdo interna, de modo que os empregados tomem
conhecimento tempestivamente, das decisdes formadas.

Fonte: adaptado pela autora da Cartilha Institucional da empresa.
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Anexo G - Descritivo do Cargo de Analista de Negocios

Cargo: Analista de Negécios Carga Horaria: 8 horas

Atribuicoes/ Responsabilidades:

Analisar a viabilidade econémica de propostas de parceria feitas por hotéis;

Analisar atrativos das localidades turisticas onde estes hotéis se encontram;

Analisar a qualidade dos servigos prestados pelos hotéis;

Negociar tarifas e pregos com hoteleiros ou representantes de hotéis;

Estabelecer contatos com hoteleiros para resolucao de problemas com héspedes, tarifas
ou diarias;

Confeccionar planilhas e relatérios demonstrando o volume de diarias negociadas,
discriminando tarifas e outros valores;

Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias):

Perfil negociador;

Facilidade de trabalhar em equipe;

Facilidade de efetuar calculos diversos;
Facilidade de comunicacéo;

Disciplina e senso de organizacgao;

Espirito empreendedor, iniciativa e dinamismo;
Capacidade de adaptar-se a situagdes adversas;
Autonomia e articulacao;

Criatividade;

Boa redacao.

Instrucao Essencial Desejavel:

Curso superior;

Informatica basica (Windows, Word, Excel e Internet) e fax;
Conhecimento de elaboragao de contratos;

Conhecimento basico de inglés;

Conhecimento de técnicas de negociacao e vendas;
Conhecimento de mercado de turismo;

Conhecimento de mercado de hotéis;

Conhecimento de geografia turistica.

Experiéncia Anterior Desejavel:

Experiéncia comprovada na 4rea comercial de uma empresa.
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Anexo H - Descritivo do Cargo de Assessor

Cargo: Assessor Carga Horaria: 8 horas

Atribuicoes/ Responsabilidades:

Assessorar as geréncias e demais niveis hierarquicos de sua area no que diz respeito ao
planejamento e a execugao dos planos de acao;

Identificar as necessidades da organizagao referentes a registros, arquivos, sistemas de
informagdo e comunicacao e outros, assim como dos recursos (humanos, tecnolégicos,
financeiros, etc.) indispensaveis e levantar dados para a tomada de decisao (por parte
das geréncias) sobre as politicas de acao, normas e medidas;

Participar da elaboracdo de politicas e programas de seu setor, colaborando com
informacdes, sugestdes e experiéncias, a fim de contribuir para a definicdo de objetivos
gerais e especificos e para a articulacdo de seu setor com os demais;

Desenvolver projetos especificos de sua area de atuagéao;
Assessorar a implementacdo de planos, programas e procedimentos;

Atuar como elemento multiplicador, aprendendo e repassando conhecimento (know-
how);

Efetuar levantamentos, pesquisas e relatorios diversos;
Confeccionar planilhas e orgcamentos;

Efetuar pesquisas de mercado;

Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias/ requisitos):

Visdo sistémica;

Habilidade de relacionamento e trato com as pessoas;
Facilidade de comunicacéo;

Facilidade de trabalhar em equipe;

Espirito empreendedor, iniciativa e dinamismo;

Autonomia e articulacao;

Criatividade;

Capacidade de improvisar ou adaptar-se a situacoes adversas;
Boa redacao.

Instrucao Essencial Desejavel:

Curso superior, preferivelmente na area onde trabalhara;
Informatica basica (Windows, Word Excel e Internet).

Experiéncia Anterior Desejavel:

Ter experiéncia comprovada na area em questao.
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Anexo | - Descritivo do Cargo de Assistente Administrativo

Cargo: Assistente Administrativo Carga Horaria: 8 horas

Atribuicoes/ Responsabilidades: Executar e desenvolver atividades de rotina
administrativa tais quais:

— Tratar documentos diversos;

— Preencher formularios diversos;

— Emitir documentos especificos de sua area;
— Efetuar calculos diversos;

— Consultar fontes de informacbes disponiveis para obter dados necessarios ao
desempenho de suas atribuigdes;

— Acompanhar processos administrativos;
— Preparar relatérios, formularios e planilhas;

— Preparar relagbes de cobrangas e pagamentos efetuados, consultando documentos e
anotacoes realizadas, para facilitar o controle financeiro;

— Providenciar pagamentos diversos;

— Atender clientes internos e externos, assim como convénios e parcerias;
— Organizar e manter arquivo;

— Prestar apoio logistico (atribuicées de Almoxarife);

— Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

— Demonstrar capacidade de organizacao;

— Demonstrar habilidade de redacao;

— Trabalhar em equipe;

— Comunicar-se com facilidade;

— Relacionar-se com flexibilidade;

— Demonstrar educacéo e discricdo no atendimento e/ou contatos;
— Demonstrar iniciativa e dinamismo;

— Demonstrar autonomia e articulagcao;

Instrucao Essencial Desejavel:

— Ensino médio completo;

— Informatica basica (Windows, Word, Excel e Internet).
Experiéncia Anterior Desejavel:

— Ter experiéncia comprovada de 1 a 2 anos na area especificada.
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Anexo J - Descritivo do Cargo de Assistente Técnico

Cargo: Assistente Técnico Carga Horaria: 8 horas

Atribuicoes/ Responsabilidades:

Receber, conferir e encaminhar documentos diversos;
Preencher formularios diversos;

Emitir documentos especificos de sua area;

Efetuar calculos diversos;

Consultar fontes de informagdes disponiveis para obter dados necessarios ao
desempenho de suas atribuigdes;

Elaborar e conferir relatérios de controle;

Preparar relagbes de cobrangas e pagamentos efetuados, consultando documentos e
anotagles realizadas, para facilitar o controle financeiro;

Providenciar pagamentos diversos;
Atender clientes internos e externos, assim como convénios e parcerias;
Arquivar copias de documentos emitidos e organizar e manter arquivo;

Realizar levantamento de estoque de material existente para assegurar o controle e a
reposicao;

Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

Demonstrar visdo sistémica;

Demonstrar disciplina e senso de organizacao;

Demonstrar habilidade de redacéo;

Trabalhar em equipe;

Relacionar-se com flexibilidade;

Comunicar-se com facilidade;

Demonstrar educacao e discricdo no atendimento e/ou contatos;
Demonstrar espirito empreendedor, iniciativa e dinamismo;
Demonstrar autonomia e articulagao;

Demonstrar criatividade.

Instrucao Essencial Desejavel:

Ensino médio completo;
Informatica basica (Windows, Word, Excel e Internet).

Experiéncia Anterior Desejavel:

Ter experiéncia comprovada na area especificada.
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Anexo K - Descritivo do Cargo de Auxiliar Administrativo

Cargo: Auxiliar Administrativo Carga Horaria: 8 horas

Atribuicoes/ Responsabilidades:

— Coletar dados diversos, consultando documentos, transcrigées, arquivos e fichérios, e
efetuando célculos com o auxilio de maquinas de calcular;

— Efetuar langcamentos em livros fiscais;

— Atualizar ficharios e arquivos, classificando documentos;

— Controlar a requisicao e o recebimento de material de escritorio;

— Digitar textos diversos (cartas, minutas, relatérios, etc.);

— Atender chamadas telefénicas, anotando ou enviando recados e dados de rotina;

— Atender clientes, pessoalmente ou pelo telefone, esclarecendo duvidas ou prestando
informacodes;

— Receber, preencher, conferir e encaminhar documentos diversos;
— Emitir faturas e relatérios;

— Localizar documentos;

— Efetuar pagamentos diversos;

— Atualizar cadastros;

— Receber, classificar e distribuir correspondéncias;

— Colher assinatura da Diretoria em cheques e outros documentos, e envia-los aos setores
responsaveis;

— Receber, controlar, conferir e transmitir fax; e

— Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

— Demonstrar disciplina e senso de organizagao;

— Trabalhar em equipe;

— Comunicar-se com facilidade;

— Relacionar-se com flexibilidade;

— Demonstrar iniciativa e dinamismo;

— Demonstrar autonomia e articulagéo;

— Demonstrar habilidade de redacao.

Instrucao Essencial Desejavel:

— Ensino médio completo;

— Informatica basica (Windows, Word, Excel e Internet).
Experiéncia Anterior Desejavel:

— Ter experiéncia comprovada na area especificada.
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Anexo L - Descritivo do Cargo de Auxiliar de Administracao

Cargo: Auxiliar de Administracao Carga Horaria: 8 horas

Atribuicoes/ Responsabilidades:

— Coletar dados diversos, consultando documentos, transcri¢cdes, arquivos e ficharios;
— Auxiliar os langamentos em livros fiscais;

— Participar de atualizagao de ficharios e arquivos;

— Participar do controle da requisicao e recebimento de material de escrit6rio;

— Atender chamadas telefénicas, anotando ou enviando recados e dados de rotina;

— Atender clientes, pessoalmente ou pelo telefone, esclarecendo duvidas ou prestando
informacoes;

— Receber, preencher, conferir e encaminhar documentos diversos;
— Localizar documentos;

— Efetuar pagamentos diversos;

— Participar e realizar atualizagdo de cadastros;

— Receber, classificar e distribuir correspondéncias;

— Redigir e digitar documentos e correspondéncias;

— Colher assinatura da Diretoria em cheques e outros documentos, e envia-los aos setores
responsaveis;

— Receber, controlar, conferir e transmitir fax; e

— Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

— Demonstrar disciplina e capacidade de organizacao;
— Trabalhar em equipe;

— Relacionar-se com flexibilidade;

— Comunicar-se com facilidade;

— Demonstrar iniciativa e dinamismo;

— Demonstrar autonomia e articulagéo;

— Demonstrar habilidade de redagéo.

Instrucao Essencial Desejavel:

— Ensino médio completo;

— Informatica basica (Windows, Word, Excel e Internet).
Experiéncia Anterior Desejavel:

— Ter experiéncia comprovada na area especificada.
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Anexo M - Descritivo do Cargo de Auxiliar de Servicos de Apoio

Cargo: Auxiliar de Servicos de Apoio  Funcédo: Continuo Carga Horaria: 8 horas

Atribuicoes/ Responsabilidades:

Executar servigos internos e externos, entregando documentos, mensagens ou
pequenos volumes em um setor ou setores da propria empresa junto as reparticdes
publicas, empresas e residéncias predeterminadas;

Efetuar compras e pagamentos de contas, de carater particular ou para a empresa,
dirigindo-se aos locais determinados;

Auxiliar nos servigos simples de escritorio, arquivando, abrindo pastas, plastificando
folhas, encadernando documentos e preparando etiquetas;

Encaminhar visitantes aos diversos setores da empresa, acompanhando-os e prestando-
lhes as informacdes necessarias;

Anotar recados;

Controlar entregas e recebimentos de documentos diversos;
Operar malotes de correspondéncia;

Protocolar documentos e objetos;

Operar equipamentos de fax e copiadoras;

Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

Demonstrar iniciativa;

Demonstrar polidez;

Demonstrar responsabilidade;
Aprimorar conhecimento;
Demonstrar solidariedade;
Apresentar versatilidade;

Zelar documentos e valores de terceiros;
Zelar pelo patrimonio;

Demonstrar discri¢ao;

Desenvolver orientagdo espacial;
Demonstrar agilidade e dinamismo.

Instrucao Essencial Desejavel:

Quarta a sétima série do ensino fundamental.

Experiéncia Anterior Desejavel:

Ter experiéncia comprovada na area.

Nao possuem descritivo de cargo

Cargo: Diretor
Cargo: Estagiario
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Anexo N - Descritivo do Cargo de Gerente de Area

Cargo: Gerente de Area Carga Horaria: 8 horas

Alcadas decisorias:

Responder pelos resultados de sua unidade;

Responder pela supervisao direta de Gerentes de Equipe, e indireta das equipes de
funcionarios dentro de sua area;

Assegurar o cumprimento das politicas, estratégias e diretrizes elaboradas para a sua
area;

Assegurar o fornecimento de subsidios para o estabelecimento das politicas, estratégias
e diretrizes de curto, médio e longo prazos;

Assegurar o planejamento e o controle dos servicos de sua area, estabelecendo
diretrizes setoriais e prioridades;

Assinar correspondéncias internas e externas relativas a sua area de atuacao;
Conceder férias aos componentes da sua equipe, observadas as instrugcdes pertinentes;

Autorizar a realizacdo de trabalho em regime de horas extras, mediante prévia
articulagdo com a érea de recursos humanos;

Autorizar faltas ao servigo (licenga-saude, licenga-maternidade e outros afastamentos
assemelhados) e a concessdo de abonos (assiduidade), quando for o caso, aos
componentes da sua equipe;

Autorizar determinados pagamentos, aquisigdes, convénios, tarifas ou bloqueios, de
acordo a sua area de atuacao e com as necessidades do setor;

Decidir e adotar procedimentos necessarios e adequados para viabilizar a
operacionalizagao dos servigos de sua area;

Subdelegar, a seu critério e responsabilidade, as algadas ora Ihe atribuidas, desde que a
funcionarios devidamente qualificados e aptos a desempenhar as fungdes pertinentes.

Atribuicoes:

Negociar, junto a Geréncia Executiva e a Geréncia de Equipe, planos taticos e metas de
desempenho para as equipes sob sua responsabilidade;

Determinar metas (objetivos e prazos) e planos de acdo, segundo as diretrizes
determinadas pela Geréncia Executiva, orientando os Gerentes de Equipe;

Orientar, acompanhar e avaliar o andamento das atividades;

Garantir as condigdes essenciais (aos funcionarios) para o andamento adequado dos
trabalhos;

Detectar eventuais problemas ou disfungdes para adotar ou propor medidas corretivas;
Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

Habilidade de relacionamento e trato com as pessoas;

Coaching (capacidade de coordenar e integrar pessoas tendo em vista resultados);
Lideranca (facilidade e/ou aptidao para liderar pessoas);

Visdo sistémica;

Integridade a toda prova;

Facilidade de comunicacéo;

Disponibilidade para viagens;
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— Iniciativa / dinamismo;

— Simpatia / carisma;

— Criatividade;

— Articulacgéo;

— Seguranca;

— Boa redacéo comercial;

— Paciéncia para ouvir;

— Capacidade de avaliar o cenario;

— Postura de busca por solucdes;

— Capacidade de administrar conflitos;

— Facilidade para trabalhar em equipe;

— Habilidades de negociador e de intermediador.

Responsabilidades Envolvidas:

— Responder pelos resultados de sua area;

— Gerir recursos humanos, materiais e tecnoldgicos de sua area;

— Cumprir as politicas e diretrizes estabelecidas para a sua area;

— Desenvolver estratégias e politicas especificas de curto, médio e longo prazos;
— Disseminar as politicas e estratégias da empresa;

— Planejar as atividades de sua area;

— Comprometer-se com o atingimento de objetivos e metas de sua area;

— Satisfazer as necessidades dos clientes (internos - relagdes interdepartamentais e
externos - consumidores de um modo geral, fornecedores e parcerias), segundo as
estratégias de atuacao do grupo de empresas;

— Garantir a qualidade dos servigos de sua unidade.

Instrucao Essencial Desejavel:

— Segundo grau completo;

— Informatica béasica (Windows, Word, Excel e Internet);

— Conhecimento ou habilidade de supervisao de pessoal.

Experiéncia Anterior Desejavel:

— Ter atuado como gerente ou gerente adjunto pelo periodo minimo de dois anos.
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Anexo O - Descritivo do Cargo de Gerente de Equipe

Cargo: Gerente de Equipe Carga Horaria: 8 horas

Alcadas decisorias:

Responder pelos resultados de sua unidade;
Responder pela supervisédo direta de sua equipe de trabalho;
Assinar correspondéncias, observadas as algadas superiores, que Ihe forem delegadas;

Autorizar a realizacdo de trabalho em regime de horas extras, mediante prévia
articulagdo com a érea de recursos humanos;

Decidir e adotar procedimentos necessarios e adequados para viabilizar a
operacionalizacao dos servi¢os de sua equipe.

Atribuicoes:

Negociar, junto a Geréncia de Area e Executiva, planos taticos e metas de desempenho
para a sua equipe;

Determinar e disseminar estas metas (objetivos e prazos) e planos assim como métodos
e procedimentos de trabalho;

Promover treinamento aos funcionarios sob sua responsabilidade;
Orientar, acompanhar e avaliar o andamento das atividades;
Levantar necessidades de pessoal e de materiais;

Garantir as condicbes essenciais (aos funciondrios) para o andamento adequado dos
trabalhos;

Detectar eventuais problemas ou disfung¢des para adotar ou propor medidas corretivas;
Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

Habilidade de relacionamento e trato com as pessoas;
Lideranca (facilidade e/ou aptidao para liderar pessoas);
Senso de organizacao e coordenagao;

Orientagéo para resultados;

Criatividade;

Busca por solugoes;

Visao sistémica;

Trabalho em equipe;

Autocontrole e equilibrio emocional;

Flexibilidade e adaptabilidade;

Capacidade de delegar fungdes;

Habilidades de negociador e de intermediador.

Responsabilidades Envolvidas:

Responder pela gestao de sua equipe de trabalho;

Cumeprir as politicas e diretrizes estabelecidas para a equipe;

Disseminar as politicas e estratégias da empresa;

Planejar as atividades de sua equipe;

Comprometer-se com o atingimento dos objetivos e metas de sua equipe;
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— Estabelecer pontos de verificacdo e controle dos servigos sob sua responsabilidade, de
forma a garantir sua execucao e qualidade;

— Garantir a qualidade dos servigos de sua equipe.
Instrucao Essencial Desejavel:

— Segundo grau completo;

— Informatica béasica (Windows, Word, Excel e Internet) e fax;
— Conhecimento pratico de supervisao de pessoal.
Experiéncia Anterior Desejavel:

— Ter atuado como chefe de setor ou chefe administrativo pelo periodo minimo de dois
anos.
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Anexo P - Descritivo do Cargo de Gerente Executivo

Cargo: Gerente Executivo Carga Horaria: 8 horas

Alcadas decisorias:

Responder pelos resultados de sua unidade;

Responder pela supervisdo direta de Gerentes de Area (ou Gerentes de Equipe quando
nao houver Gerente de Area), e indireta de Gerentes de Equipe e equipes de
funcionarios dentro de seu setor/unidade;

Assegurar o cumprimento das politicas, estratégias e diretrizes elaboradas para a sua
unidade;

Assegurar o fornecimento de subsidios para o estabelecimento das politicas, estratégias
e diretrizes de curto, médio e longo prazos;

Assegurar o planejamento e o controle dos servicos de sua unidade, estabelecendo
diretrizes setoriais e prioridades;

Assinar correspondéncias internas e externas relativas a sua area de atuagao;
Conceder férias aos componentes da sua equipe, observadas as instrugcdes pertinentes;

Autorizar a realizacdo de trabalho em regime de horas extras, mediante prévia
articulagdo com a drea de recursos humanos;

Autorizar faltas ao servigo (licenga-saude, licenga-maternidade e outros afastamentos
assemelhados) e a concessdo de abonos (assiduidade), quando for o caso, aos
componentes da sua equipe;

Autorizar determinados pagamentos, aquisi¢cdes, convénios, tarifas ou bloqueios, de
acordo a sua area de atuacao e com as necessidades do setor;

Decidir e adotar procedimentos necessarios e adequados para viabilizar a
operacionalizagao dos servigos de sua area;

Subdelegar, a seu critério e responsabilidade, as algadas ora lhe atribuidas, desde que a
funcionarios devidamente qualificados e aptos a desempenhar as fungdes pertinentes.

Atribuicoes:

Gerenciar todas as atividades que se referem a sua area identificando as necessidades
da empresa no que diz respeito a otimizagdo dos servicos prestados, avaliando as
caréncias existentes para tomar decisées e definir planos de agdo adequados;

Zelar pela observancia das disposicées regulamentares internas e das emanadas de
legislacao especial;

Acompanhar o andamento das atividades e avaliar as condig6es de trabalho;

Prestar assessoria a Diretoria / Presidéncia.

Avaliar a economicidade, eficacia e eficiéncia da obtencao e utilizacao dos recursos, nos
sistemas e operagbes da empresa, bem como alternativas possiveis para atingir os
mesmos objetivos, comparativamente, com vantagens;

Avaliar as atividades, operacbes e programas para verificar se os resultados sao
compativeis com os objetivos e 0s meios estabelecidos e se estao sendo executados de
acordo com o planejamento;

Avaliar a qualidade dos servicos prestados, especialmente quanto ao atendimento, a
presteza, a seguranga e a economicidade.

Coordenar as atividades do setor para acompanhar os estudos de previsdo orgamentaria
da empresas;
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Prestar assessoramento na elaboracdo de relatérios orcamentarios e das diversas
atividades executadas pela empresa;

Avaliar tendéncias do ambiente, possibilidades de novos investimentos e novos métodos
de trabalho, visando o aperfeicoamento dos servigos e a redugdo dos gastos/custos;

Prestar assessoramento na conducdo de programas aprovados, com vistas a ajusta-lo a
realidade da conjuntura econdémica e das variaveis que venham a surgir no decorrer da
€Xecucao;

Avaliar oportunidades de mercado e de capacidades e recursos da empresa; e
Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

Habilidade de relacionamento e trato com as pessoas;

Coaching (capacidade de coordenar e integrar pessoas tendo em vista resultados);
Lideranca (facilidade e/ou aptidao para liderar pessoas);

Visao sistémica;

Potencial de criatividade para adaptar-se a situagbes e problemas adversos (buscar
solucdes);

Flexibilidade e adaptabilidade;

Habilidade para delegar funcoes;

Autocontrole e equilibrio emocional;

Saber impor-se (persuaséao);

Espirito empreendedor;

Autonomia para tomar decisées;

Articulagao;

Paciéncia para ouvir.

Habilidades de negociador e de intermediador.

Responsabilidades Envolvidas:

Comprometer-se com o atingimento dos objetivos e metas de sua unidade;

Satisfazer as necessidades dos clientes (internos - relagbes interdepartamentais e
externos - consumidores de um modo geral, fornecedores e parcerias), segundo as
estratégias de atuacao do grupo de empresas;

Garantir a qualidade dos produtos e servigos de sua unidade.

Instrucao Essencial Desejavel:

Nivel Superior;
Informatica basica (Windows, Word, Excel e Internet).

Experiéncia Anterior Desejavel:

Ter atuado como gerente ou gerente adjunto pelo periodo
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Anexo Q - Descritivo do Cargo de Orientador de Turismo

Cargo: Orientador de Turismo Carga Horaria: 6 horas

Atribuicoes/ Responsabilidades:

Marcar, alterar e cancelar reservas nacionais e internacionais;
Orientar 0 associado;

Solicitar segunda via de voucher;

Solicitar alteracao de dados cadastrais;

Anotar reclamacgdes e transmitir solu¢des, quando autorizado, consultando e recebendo
orientagdes dos responsaveis pelos setores;

Solicitar informacoes de outros setores, visando atender as necessidades do associado;

Informar a supervisdo sobre as necessidades de melhorias em algumas orientacgées,
localidades deficitarias de convénios, visando a qualidade das informagoes;

Prestar informacdes aos associados sobre: saldo de diarias, titulos, promogdes, hotéis,
cidades e localizacdes;

Orientar o associado quanto prazos de marcagdo de reserva, alteragdo de reserva,
sistema de penséo, pacotes, feriados, taxas extras, outros;

Negociar com o associado, opgdes de hotéis, localidades e periodos, quando nao
houver disponibilidade de vagas nas localidades pretendidas; e

Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

Muita educagéo e discricdo no atendimento e/ou contatos;
Paciéncia (saber ouvir);

Boa dic¢ao;

Facilidade de comunicacao;

Facilidade de trabalhar em equipe;

Espirito empreendedor, iniciativa e dinamismo;

Autonomia e articulagao;

Criatividade;

Capacidade de improvisar ou adaptar-se a situagdes adversas;
Boa redacao.

Instrucao Essencial Desejavel:

Segundo grau completo;

Informatica basica (Windows, Word, Excel e Internet);
Conhecimento de mercado de turismo;
Conhecimento de geografia turistica.

Experiéncia Anterior Desejavel:

Ter experiéncia comprovada no atendimento direto a clientes.
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Anexo R - Descritivo do Cargo de Superintendente

Cargo: Superintendente Carga Horaria: 8 horas

Alcadas decisorias:

Coordenar e decidir sobre os atos internos de gestao;

Decidir e adotar procedimentos necessarios e adequados para viabilizar a
operacionalizagao dos servigos de sua area;

Gerenciar o fluxo financeiro de sua area e atuagao;
Cuidar dos recursos humanos, em articulagdo com a Diretoria de Administragao;
Cuidar dos servigos contabeis em articulagdo com a Contadoria Geral;

Assinar correspondéncias internas e externas relativas a sua area de atuacao, de carater
nao normativo, desde que envolvam assuntos administrativos rotineiros;

Autorizar faltas ao servico (licenca-salde, licenga-maternidade e outros afastamentos
assemelhados) e a concessdo de abonos (assiduidade) aos componentes do setor
Operacional;

Autorizar a realizagdo de trabalho em regime de horas extras aos componentes de sua
equipe (operacional), mediante prévia articulagdo com a area de Gestao de Pessoas;

Conceder férias aos componentes da sua equipe, observadas as instrugcdes pertinentes;

Apurar os casos de prejuizos decorrentes de falhas em servigos e submeter a Diretoria,
a contabilizacdo como prejuizos e/ou cobrar dos respectivos responsaveis;

Subdelegar, a seu critério e responsabilidade, as algadas ora Ihe atribuidas, desde que
os funcionarios sejam devidamente qualificados e aptos a desempenhar as fungdes
pertinentes.

Atribuicoes:

Responder pelos resultados de sua area;

Analisar contas a pagar e receber;

Assegurar o planejamento e o controle dos servigos de sua area;

Apresentar proposta para a elaboracéo do planejamento estratégico de sua area;

Gerenciar todas as atividades que se referem a sua area identificando as necessidades
da CBTUR no que diz respeito a otimizagdo dos servicos prestados, avaliando as
caréncias existentes para tomar decisdes e definir planos de acao adequados;

Zelar pela observancia das disposicées regulamentares internas e das emanadas de
legislacao especial;

Prestar assessoria a Diretoria.

Avaliar a economicidade, eficacia e eficiéncia da obtencao e utilizacao dos recursos, nos

sistemas e operagbes da empresa, bem como alternativas possiveis para atingir os
mesmos objetivos, comparativamente, com vantagens;

Avaliar as atividades, operacbes e programas para verificar se os resultados sao
compativeis com os objetivos e 0s meios estabelecidos e se estao sendo executados de
acordo com o planejamento;

Avaliar a qualidade dos servigcos prestados, especialmente quanto ao atendimento, a
presteza, a seguranca e a economicidade;

Prestar assessoramento e fornecer subsidios para a elaboracdo de relatérios
orgamentarios e respectivo acompanhamento das atividades da area;
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Prestar assessoramento na condugao de programas aprovados, com vistas a ajusta-lo a
realidade da conjuntura econémica e das variaveis que venham a surgir no decorrer da
€Xecucao;

Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

Habilidade de relacionamento e trato com as pessoas;

Demonstrar capacidade de sintese;

Coaching (capacidade de coordenar e integrar pessoas tendo em vista resultados).
Lideranca (facilidade e/ou aptidao para liderar pessoas);

Visao sistémica;

Potencial de criatividade para adaptar-se a situagbes e problemas adversos (buscar
solucdes);

Flexibilidade e adaptabilidade;

Habilidade para delegar funcoes;

Autocontrole e equilibrio emocional;

Saber impor-se (persuaséao);

Espirito empreendedor;

Autonomia para tomar decisées;

Articulagao;

Habilidades de negociador e de intermediador;

Zelar pela apresentagao pessoal.

Instrucao Essencial Desejavel:

Ensino Superior Completo;
Informatica basica (Windows, Word, Excel e Internet).

Experiéncia Anterior Desejavel:

Ter atuado na area especifica pelo periodo minimo de quatro anos.
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Anexo S - Descritivo do Cargo de Técnico em Contabilidade

Cargo: Técnico em Contabilidade Carga Horaria: 8 horas

Atribuicoes/ Responsabilidades:

Organizar os servigos de contabilidade, em geral, tracando o plano de contas, o sistema
de livros e documentos e o método de escrituracao;

Executar e/ou supervisionar a escrituracdo de livros contabeis e comerciais como o
Diario, Registro de Inventarios, Razdo, Conta-Corrente, Caixa e outros, atentando para a
transcricdo correta dos dados contidos nos documentos originais e valendo-se de
sistemas manuais e mecanizados, para fazer cumprir as exigéncias legais e
administrativas;

Controlar os trabalhos de analise e conciliacdo de contas, conferindo os saldos,
localizando e retificando possiveis erros, para assegurar a corre¢cao das operagdes
contabeis;

Proceder a classificacdo e avaliacao de despesas, analisando a natureza das mesmas,
para apropriar custos de bens e servicos;

Efetuar e/ou supervisionar os célculos de reavaliacdo do ativo e de depreciacdo de
veiculos, maquinas, méveis e instalacdes, baseando-se nos indices adequados a cada
caso, para atender as disposigoes legais pertinentes;

Elaborar balancetes, balangos e outras demonstragdes contabeis, aplicando as técnicas
apropriadas para apresentar resultados parciais e totais da situagcdo patrimonial,
econdmica e financeira da empresa;

Organizar relatérios sobre a situacdo geral da empresa, transcrevendo dados
estatisticos e emitindo pareceres técnicos, para fornecer os elementos contdbeis
necessarios ao relatério da Diretoria; e

Realizar outros servigos afins.

Perfil Profissional (competéncias pessoais):

Visao sistémica;

Disciplina, persisténcia e senso de organizagao;
Facilidade para realizar célculos diversos;
Facilidade de trabalhar em equipe;

Facilidade de comunicacéo;

Espirito empreendedor, iniciativa e dinamismo;
Autonomia e articulacao;

Criatividade;

Boa redacao.

Instrucao Essencial Desejavel:

Segundo grau completo;

Curso técnico de contabilidade ou cursando Ciéncias Contabeis;
Pleno dominio das técnicas e principios contabeis;

Cursos de atualizacdo na area de contabilidade;

Experiéncia Anterior Desejavel:

Ter experiéncia comprovada na area de contabilidade.




